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I/IHHOBaHHOHHbIﬁ MPOEKT MO0 BHCAPCHUIO OpraHa roCyiapCrB€HHOI0 KOHTPOJIsA

32 KAaYeCTBOM IPeJ0CTaBJsIeMbIX YCJIYT

AnHoTamusi. B cratbe paccmarpuBaeTcsi HEOOXOJAMMOCTH BHEJPEHHS OpraHa
rOCyJIapCTBEHHOTO KOHTPOJS 3a KaueCTBOM MPEAOCTABISIEMBIX YCIYr B YCIOBHUAX
COBPEMEHHOT0 OOIIECTBA, IJIe KAUeCTBO OOCITY>KUBAHUS CTAHOBUTCS KITIOUEBBIM (PaKTOPOM
KOHKYPEHTOCTIOCOOHOCTH U YAOBJIETBOPEHHOCTH rpaxkaan. Ocoboe BHUMaHUE yaemseTcs
poii  MHOTOPYHKIHMOHANBHBIX IeHTpoB (M®II) Kak BaXHOrO »3JIEMEHTa CHUCTEMBbI
MPEOCTaBICHUS TOCYIAPCTBEHHBIX U MyHUIIMTIIAIBHBIX yCiIyTr B Poccun, moguepkuBaeTcs
aKTyaJbHOCTh CO3/1aHUus A(PPEKTUBHOTO MEXaHHW3Ma KOHTPOJS, KOTOPBIM IO3BOJIUT
YCTaHOBUTH €AUHBIC CTaHAApThl KA4eCTBAa, 3allIUTUThH IMpaBa MOTpeOUTENEH U MOBBICUTH
JNOBEpUE K TOCYJIAPCTBEHHBIM HMHCTUTYTaM, a TAaKKE BBIICIAIOTCA KIIOYEBBIC 3aJlaud
MPOEKTAa, BKJIIOYasi pa3pabOTKy CTaHIApTOB KAayeCTBA, CO3JaHWE CUCTEMbl MOHUTOPUHTA,
o0yueHre COTPYIHUKOB U BHEAPEHUE MEXaHU3MOB OOpAaTHOM CBSI3H.

KuarwueBble ca0Ba: TOCYyIapCTBEHHBIM KOHTPOJIb, KaudecTBO ycayr, MOILI,

CTaHAApPThI Ka4ecTBa, 3P(HEKTUBHOCTh, MHHOBALIMOHHBII MPOEKT.

B ycnoBHsIX COBPEMEHHOTO OOIIECTBA, IJ€ KayeCTBO MNPEIOCTABISIEMBIX YCIIyT
CTAHOBUTCS KIIFOUEBBIM (PAKTOPOM KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH U yJIOBJIETBOPEHHOCTH
rpak/iaH, HEO0OXOIUMOCTh CO31aHus S(PEHEKTUBHOTO MEXaHU3Ma T'OCY/IapCTBEHHOTO
KOHTPOJISI 32 KayeCTBOM YCIYyT CTAaHOBUTCS OCOOEHHO aKTyajdbHOW. VHHOBallMOHHBIN
IIPOEKT 10 BHEJIPEHUIO OpraHa TOCYJApCTBEHHOIO KOHTPOJS 3a KadyecTBOM
MPEAOCTABISIEMbIX YCIyT HANpaBlieH Ha YIy4YlIeHUE CTaHAApTOB OOCIYKUBaHUS,
MTOBBILIEHHUE MTPO3PAYHOCTH U OTBETCTBEHHOCTH ITOCTABIIMKOB yCIIYT, & TAK)KE Ha 3allUTy

npaB NoTpeOuTENei.



MHuorodyHnkuronanpabie 1eHTpbl (M®I[) cramu BaXHBIM 3JEMEHTOM CHCTEMBbI
NPEAOCTABIEHUS TOCYJApCTBEHHBIX M MYyHHIMNAIbHbIX yciayr B Poccun. OnHu
00€ecreunBaOT rpaxkJaHaMm JOCTYIl K IIMPOKOMY CHEKTPY YCIyr B OZHOM MECTE€, YTO
3HAYUTEIBHO YIPOIIACT B3aUMOJICHCTBHE C FOCYIapCcTBeHHbIMU opraHamu [1]. B cBs3u ¢
OTUM, TOCYJAPCTBEHHBIM KOHTPOJb 3a KAadye€CTBOM IIPEAOCTABISAEMBIX yciayr B MOIL]
CTAHOBUTCS OCOOEHHO aKTyaJlbHbIM, TaK KaK OH HampsMyl BIUSET Ha YPOBEHb
YAOBJIETBOPEHHOCTH I'Pa’KJaH U JOBEPUE K TOCYAAPCTBEHHBIM NHCTUTYTAM.

AKTYyaJIbHOCTh TEMBI BHEAPEHHSI OPraHa rOCYIapCTBEHHOTO KOHTPOJIS 32 KaYECTBOM
IPEIOCTABIIEMBIX YCIyr OOYCIIOBJEHA PSJIOM KIIIOUEBBIX (PAaKTOPOB, KACAIOIIUXCS Kak
noTpedutenei, Tak u Anbieter yciyr. B ycrnoBusix Hamie OBICTpO MeEHSIOLIEHCS
SKOHOMHUYECKOIN M COLUAIIBHOM Cpellbl HEOOXOIUMOCTh B HAJIEXKHOM MEXAHU3ME KOHTPOJIS
KayecTBa CTAHOBUTCSI OCOOEHHO 3aMETHOM.

['ocymapCTBEHHBIM KOHTPOJIb MO3BOJISIET YCTAHOBUTH W NOAJIEPKUBATH EOUHBIE
CTaHAApThI KauecTBa JAJI BCEX YCIYT, NpeaocTaniseMbix B MOLI. DTo BKIItOUaeT B ce0s Kak
IpoLecc 00CITy)KUBaHUsI, TaK U Pe3yJIbTaTbhl, KOTOPbIE MOTYYat0T IpaskJaHe

K ToMy ke KOHTpoJb 3a KauecTBOM yciayr B M®IL| obecneunBaeT 3amuTy Mpas
rpaXJaH, NO3BOJISAS MM IIOJIy4YaTkb YCIYIM B COOTBETCTBUM C YCTAaHOBJICHHBIMU
CTaHAapTaMH. DTO TAKKE BKIOYAET BOZMOXHOCTb MOJIaYM *ajao0 U oOpallleHuid B ci1yyae
HapyIeHus mnpas [5].

[Toxxany#i, camoe IJ1aBHOE B ABAJLAaTh NEPBOM BEKE, 3TO IMOBBILIEHUE JOBEpPUS K
roCyJapCTBEHHbIM ~ MHCTUTYyTaM. O((PEKTUBHBIA KOHTPOJb 32 KayeCTBOM YCIyT
croco0cTByeT (POPMUPOBAHUIO TOBEPHS TPAXK/IaH K TOCYAapcTBeHHBIM opranam [4]. Koraa
rpakJaHe BHUJAT, YTO UX IIpaBa 3alIMILEHbI, U YCIYId MPEAOCTaBIIIOTCS Ha BBICOKOM
YPOBHE, 3TO YKPEIUISIET JOBEPUE K BIIACTH.

Takske TaHHBIN KOHTPOJIb TO3BOJISIET TPOBOJIUTH PETYJIIPHBII MOHUTOPUHT U OLIEHKY
addexktrBHOCTH paboTel M®PI[. DTO0 BKiIIOUaeT B ceOs aHAIM3 BPEMEHHU OXKHUJAHWUS,
KauecTBa 00CIIyKUBaHUS U YAOBIETBOPEHHOCTH IPAXK/IaH.

OCHOBHOW 1I€TBI0 TIPOEKTa SBJIAETCS co3qaHue 3(PGEeKTUBHOTO OpraHa, KOTOPBIH
OyJeT OCYyHIECTBISATh KOHTPOJb 33 Kaue€CTBOM IMPEIOCTABISIEMBIX YCIYT B Pa3IMYHBIX

cdepax, TaKUX Kak 3[paBOOXpaHeHNE, 00pa30BaHHE, KIIUITHO-KOMMYHATHHOE X03SIICTRO,



tpaHcnopt u apyrue [Ommoéka! MCTOYHHK CCHUIKH He HaiiieH.]. [t focTkeHus 3Ton
L[eJI HEOOXOJUMO PELINTh CIETYIOIINE 3aJaun:

1. Pa3zpaboTka cranaapToB kauecTBa: OmnpenesaeHne YeTKUX KPUTEPUEB U CTaHAaPTOB
KayecTBa JJI Pa3IMYHbIX BUAOB YCIYI, YTO HO3BOJIUT OOECIEUYUTh €IMHBIM MOIXOJ K
OLICHKE X Ka4eCTBa.

2. Co3gaHue cCUCTEMbl MOHUTOpPUHTa: BHenpeHue COBPEMEHHBIX TEXHOJOTWMH IS
MOHHUTOpPUHIA KadyecTBa YCIyI, BKIIOYas HCHOJb30BaHUE IUQPPOBBIX MIaTPoOpM,
AHKETUPOBAHUS U 0OPATHOM CBSI3H OT MOTPEOUTEIIEH.

3. O0yuenue u noBbllIeHHE KB pukanyu: Opranuzanus nporpaMm 00ydeHUst JJIst
COTPYJHUKOB OPraHOB KOHTPOJIS, a TAKXKE JJIs MMOCTABIIMKOB YCIYT, YTOOBI 00ECTIEUUTh
MMOHUMaHUE CTaHAAPTOB KAU€CTBA U METOJI0B UX JOCTUKEHUSI.

4. Co3nanue mexaHuzma oOpaTHOM cBsizu: Pa3paboTka cucTembl, MO3BOJSIOLICH
rpakaaHaM cooOmaTh 0 MpodJieMax ¢ KaueCTBOM YCIYT M MOJIy4aTh ONEPATUBHBIE OTBETHI
OT OPraHoOB KOHTPOJIS.

5. CtumynupoBaHUe KOHKYpeHUUHU: BHenpeHne MexaHM3MOB, CHOCOOCTBYIOLIUX
KOHKYPEHIIMM CpEeIu IOCTaBIIMKOB YCIYT, 4TO OyJeT CHoCOOCTBOBAaTh MOBBILIEHUIO
KauecTBa 0OCITyKUBaHUS.

Peanuzauus 1aHHOTO MPOEKTa MO3BOJIMT JOCTUYD CIAEAYIOIIMX PE3YIbTATOB:

1. IToBbIlLIEHHE KayecTBA yCIIyT: Y CTaHOBJICHUE YETKUX CTAHAAPTOB U PETYJISPHBIN
KOHTPOJIb 33 UX COOJIIO/IEHNEM MTPUBEET K YIYUIIEHUIO Ka4eCcTBa PEJOCTABISAEMBIX YCIIYT.

2. VYBemnuuenue paoBepus rpaxiad: IIpo3paduHocTs paOOTBI HOBOTO oOpraHa H
BO3MOXKHOCTh T'Pak/laH coO00IIaTh 0 MpodjemMax ¢ KaueCTBOM YCIYT HMOBBICUT JIOBEpPHE K
rocyJapCTBEHHbIM HHCTUTYTaM.

3. CHmxeHue ymucna xanod: DPPekTuBHbIA KOHTPOJIb U 00paTHas CBSI3b OMOTYT
CHU3UTH KOJMYECTBO Kajlo0 Ha KaueCTBO YCIYT, YTO, B CBOIO OY€pEe/lb, IOBBICUT YPOBEHb
YAOBJIETBOPEHHOCTH IPaXk]IaH.

4. PazBuTHEe MHHOBAIMOHHBIX MOJIX0JI0B: BHEApEeHNE COBPEMEHHBIX TEXHOJIOTHM U
METOJIOB KOHTPOJIA TO3BOJHUT CO3/1aTh WHHOBAIIMOHHYIO CHCTEMY, CIOCOOCTBYIOIIYIO
MOCTOSIHHOMY YJTYYIIIEHUIO KAYeCTBA YCIIYT.

['ocynapCTBEHHBI KOHTPOJb 3a KAu4eCTBOM IMPENOCTABISEMBIX YCIYyT B



MHOroQyHKIMOHANBHBIX LIEHTPaxX SBJISETCS BAXKHBIM MHCTPYMEHTOM JJIsi 0O€CIIEYEHMsI
BBICOKMX CTaHIApTOB OOCIYKHMBAaHUSA TpaxaaH. DPQPEKTUBHBI KOHTPOJb HE TOJIBKO
3alllMIIAeT TMpaBa MOTpeOuTeNneld, HO M CHOCOOCTBYET TMOBBIIIEHUIO JOBEpUS K
roCy/IapCTBEHHBIM MHCTUTYTaM, YTO B KOHEYHOM HTOT€ BEJET K YJIYUIICHHIO KauecTBa
KU3HU TPaXIaH W YCTOMYMBOMY pa3BUTHIO o0OImiecTBa. B yClOBUSX MOCTOSHHBIX
M3MEHEHUH U pocTa TpeOOBAHUI CO CTOPOHBI IPaXK]IaH, BHEIPEHUE MEXAHU3MOB KOHTPOJIS
CTAHOBHUTCS HEOOXOIUMOCTBIO JJIsl yenenHol paboTel MOII.

MHHOBAaLIMOHHBIN MPOEKT MO BHEAPEHHIO OpraHa rocyIapCTBEHHOI'O KOHTPOJIS 3a
KayeCTBOM IIPEIOCTABIIIEMBIX YCIYT IPEACTAaBISIET COO0M BayKHBIM LIar K co3AaHuio 6oiee
3¢ (}eKTUBHONM M NPO3payHOM CHCTEMbI OOCTYKMBaHUs TpaxaaH. Peanuzanus naHHOTO
MPOEKTAa HE TOJIbKO TIOBBICUT KAaueCTBO YCIYr, HO M YKpPENHUT JIOBEpUE TpaxkiaaH K
roCyJapCTBEHHbIM HWHCTUTYTAaM, 4YTO SIBJISIETCS OCHOBOM JUIsl yCTOWYMBOIO PA3BUTHUSA
o6bmrectra [3]. B ycioBusX OBICTPO MEHSFOIIETOCS MUPA, T/Ie TPEOOBaHHS K KAUECTBY YCITyT
MOCTOSIHHO PacTyT, CO3JaHUME TaKOro Opra€Ha CTaHOBUTCS HEOOXOAMMOCTBIO IS
oOecniedyeHus 0J1arocOCTOSHUS IPaXk/1aH U MOBBILICHNUS KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH CTPaHBbI.

B pesynbrare, BHeApEeHUE OpraHa roOCyJapCTBEHHOTO KOHTPOJIA 32 KaueCTBOM
MPEIOCTABIIIEMBIX YCIYT CTAHOBUTCS HE TOIBKO HEOOXOJUMOCTBIO, HO ¥ BAKHBIM LIaroM K
co3fanuto 0osee 3(h(PEeKTUBHON M OTBETCTBEHHON CUCTEMBI OOCITYKMBaHUS TpaxaaH. ITO
MMEET peIlalllee 3HAYeHHE Kak JJisi TOBBIIIEHUS KayecTBa >KU3HU, TaKk W A

dbopMupoBaHUs TOBEPHS K FOCYAapCTBEHHBIM HHCTUTYTaM.
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