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5.\ POCCETU
i

MOCKOBCKWIA PETUOH ®aKTbl U LUdPHI

OueHKa YOOBNETBOPEHHOCTM MOTPebuTenelr NpPOBOAMMACL B COOTBETCTBMM C MeTOOAMYECKMMM YKa3aHWMAMK MO OLEHKe
yaosnetsopeHHocTM KneHToB [TAO «MO3CK» Ha ocHoBe onpoca KNMeHToB (MHOEKC yaoBneTBopeHHocTH CSI).

v" AHKeTa 1 ¢popmat onpoca B 2019 roay:
v" OLeHKa NpoBOAMNack Mo 5 KaTeropuAM 1 34 XapakTeEPUCTUKAM (MPUNOMKEHNE).

v" Cnocobbl 0npoca — MHTepaKTUBHaA aHKeTa Ha [lopTasne no TexHOMorMYecKoMy NpMcoeamHeHnio utp.moesk.ru.

*  OnpowweHbl 5221 pecnoHgeHTa.

*  VHpekc yoosnetBopeHHocTy notpebutenein (CSI) B Obuiectse B 2019 r. coctamn 72,5% (+3,7% otHocutensHo 2018 ).



9. POCCETU
aw

MOCKOBCKWW PEr1OH

CsogHan Tabnuua no Kateropuam

NHpexc
Kateropua 0 Pa3mep BbIGOpKMK, Yen.
YOOBNETBOPEHHOCTH, %
1 CobniogeHve 3akoHogaTe N bHbIX CPoKoB B obnacty Tl 68,9 486
2 KomneTeHTHOCTL NepcoHana 74,1 805
3 O6patHan cBA3b 67 759
4 OpraHusauma pabotbl KnueHTcKoro oguca 85,9 1998
5 WHTepaKTMBHbIE CepBUCHI 76,8 1173
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WUHpeKc yaoBneTBopeHHOCTH KnueHToB 06LiecTBa
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3HaumMocTb Kateropuwu, %
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Pesynbtatbl onpoca notpebutenen 3a 2019 r.— paHKupoBaHMe OLLEHOK MO KaTeropuam

BbicoKas oueHKa yA0BNEeTBOPEHHOCTM NpU
60nbLLOI 3HAYMMOCTM. XOPOLUMIA pe3ynbTar,
HeobxoAMMO NoAnepHMBaTh

Hu3Kan oueHKa ya0BNeTBOPEHHOCTU NpU
6onbLuoii 3HaumMocTn. HeobxoaguMbl
ynyulleHus B 6nuKanLLein nepcnekTuee

Hu3Kasn oueHKa yA0BNETBOPEHHOCTN NPU
Maroi 3Ha4MMOCTH. YNyYLLEeHUsA He HOCAT
NPUOPUTETHBII XapaKTep

BbicoKan oLeHKa yA0BNeTBOPEHHOCTH NpU
MaJioi 3HaYuMocTU. «COMHUTENbHDIN
ycnex».

100%

4

WUHpekc ynosneTBopeHHocTH B LienioM no 06wectBy coctaBnset 72,5%.

Ne KaTeropmusi BHauMMOCTE OueHka IOnHaMmka
OLIeHKM

1 | KoMnereHTHOCTE MepcoHasa 76,4 74,1 2,3

2 | CoboneHne 3aKOHONATEJILHEIX CPOKOB B 76,8 68,9 0

obmactu TII

3 | O6bpaTHas ceasb 76,5 67 3,7

4 | Opraumsauus paBoTel KamueHTCKOTO obduca 78 85,5 2,4

5 | UHTepakTUBHEIE CEepPBUCH 75,6 76,8 0,8

>
OueHKa Kateropuu, %



%\ POCCETH - A
(“ MOCKOBCKUI PErMOH e3yJibTaTbl OMPOCa NoTpeouTesien 3a 2019r. - pPaHX¥uUpoBaHue OLEHOK N0 KaTeropuaM

WHpekc yoosnetBopeHHocTH B LenoM no 06wectBy coctaBnaet 72,5%.

nOﬂO)-Hl/ITEJ'IbHYIO OVMHaMNKY NMEIOT BCE KAaTETOpUn — XOpOLIJl/Il\/JI PE3YJIbTAT.

*  «OpraHu3auwma paboTbl KnneHTcKoro ogucax» — BbICOKaA OLieHKa YO0BAETBOPEHHOCTY NP HOMbLLON 3HA4MMOCTI. XOPOLLIWIA
pe3ynbTat, HeobxoAMMO NOAAEPHMBAT.

*  Bbicokumin TeMn pocTa HabnoaaeTcs no oLeHKe Kateropuin «0bpatHana cBAsb» 1 «OpraHmnsaums paboTsl KnveHTckoro opumca» —
[aHHbIV pe3y/bTaT NOKa3blBaeT NOBbILLEHWE YPOBHA B3aMMOAENCTBIA C KIIMEHTAMM.

*  CpegHvi TeMn pocTa HabniAaeTcA Mo OLEHKe KaTeropuii «KoMneTeHTHOCTb NepcoHana» U «/IHTepaKTUBHbIE CEPBUCHI».



%‘w POCCETU PaH}XupoBaHMe OLEHOK NoTpebuTtenei No xapaKTepucTMKaM Kateropum

MOCKOBCKWWA PETMOH «KoMneTeHTHOCTb nepcoHana»
A

0
100% BbicoKas oueHKa yA0BNEeTBOPEHHOCTM NpU
60nbLLOI 3HAYMMOCTM. XOPOLUMIA pe3ynbTar,
HeobxoAMMO NoAnepHMBaTh

Hu3Kan oueHKa ya0BNeTBOPEHHOCTU NpU
6onbLuoii 3HaumMocTn. HeobxoaguMbl

6 ynyulleHus B 6nuKanLLein nepcnekTuee
Hu3kas oueHKa y0BNeTBOPEHHOCTM NpU
i 0 6 é

Maroi 3Ha4MMOCTH. YNyYLLEeHUsA He HOCAT
NPUOPUTETHBII XapaKTep

BbicoKan oLeHKa yA0BNeTBOPEHHOCTH NpU
MaJioi 3HaYuMocTU. «COMHUTENbHDIN

3HaumMocTb Kateropuwu, %

yenex.
50 75% 100%
7y >
WUHpeKc ynosneTsopeHHOCTH No Kateropun KoMneTeHTHocTb nepcoHana 74,1%. OueHKa Kateropuu, %
Ne KaTeropusi BxauumMocT OueHka InHaMmuka
b OLIeHKM
1 KauecTBO, apryMEeHTUPOBAHHOCTL ¥ MOTMBUPOBAHHOCTL OOGMUIMAJILHEIX OTBETOB 76,2 64,2 2,2
Ha BanpocH (HaIM4Me CCHJIOK Ha HOPMEH [IpaBa)
2 KauecTBO KOHCYJbTaUM (IMCBMEHHBIX, YCTHBIX) 80,1 67 6,6
3 CTpecCOoyCTONYMBOCTE [ TEPNENMBOCTE NepcoHasla B KimeHTCkOM oduce 76,1 83,4 0,4
4 IoBpoXeaTesbHOCTL NepcoHala B KIMEeHTCKOM odmce 76,3 83,3 3,5
5 KonmudecTBo ommMBOK M ONEeYaTOK B BHIOAHHONM [AO «MOSCK» HOKyMeHTaLMM 74,8 75,6 -0,9 8
~ | o P o B N N N N R 2 TA Q 71 A nNn A




%\ POCCETH - Gy 2019
(“ MOCKOBCKUI PErMOH e3yJibTaTbl OMPOCa NoTpeouTesien 3a r. — paHXuposaHue OLEHOK Mo KaTeropuam

UHpeKe yaoBneTBOpeHHOCTHM B LiEJIOM MO Kateropun KoMneTeHTHOCTb nepcoHana - 74,1%

* bonbwmHCTBO XdPaKTeEPUCTUK UMEIOT MOJIOUTESIbHYIO ONHAMURY TMPU BbICOKOW 3HAYUMOCTW.

*  XapaKTepuctmKm «CTpeccoycTonumBoCTb / TEPNENMBOCTb NEPCOHaNa B KMEHTCKOM odumce» 1 «[lobporKenaTenbHOCTb NepcoHana B
KNMEHTCKOM oguce», «KonmyecTBo oLmboK 1 oneyatoK B BuldaHHOM [TAQ «MO3CK» QOKYMEHTaLMN» UMEIOT BbICOKYIO OLIEHKY
YI10BNETBOPEHHOCTM MPU BbICOKOM 3HAYMMOCTI MOKA3aTeNen — XOpOoLUMiA pe3ynbTaT, HeobxoaMMO NoOAepPHKNBaT.

*  XapaKTepucTuKa «KauyecTBo KOHCYNbTaLMIA (MUCbMEHHBIX, YCTHBIX)» UMEET HU3KYIO OLIEHKY NPY BICOKOM 3HAYMMOCTM, HYMOAETCA B
YyYLLEHNAX B BAIMMKANLLIEN NEPCMEKTYBE.

*  XapaKTepuCTMKM «KayecTBo, apryMeHTMPOBaHHOCTb M MOTUBMPOBAHHOCTb 0pMLIMATBbHBIX OTBETOB HA 3aMpOChl (Ha/MYMe CChISIOK Ha
HopMbl MpaBa)» 1 «[1pmemnemoctb npeanaraemMbix [TAQ «MO3CK» TeXHUYECKMX peLLEeHNA» UMEKOT CPEOHIOI0 OLIEHKY
YA0BNETBOPEHHOCTM MPU CPeHEN 3HAYMMOCTI NOKa3aTesA — XOPOLLMI pe3ynbTaT, He0bXoaMMO NoAAEPHMBaTD.
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MOCKOBCKWWA PETMOH

3HaumMocTb Kateropuwu, %
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BbicoKas oueHKa yA0BNEeTBOPEHHOCTM NpU
60nbLLOI 3HAYMMOCTM. XOPOLUMIA pe3ynbTar,

HeobXoAMMO noaaepHuBarb

Hu3Kan oueHKa ya0BNeTBOPEHHOCTU NpU
6onbLuoii 3HaumMocTn. HeobxoaguMbl
ynyulleHus B 6nuKanLLein nepcnekTuee

Huskasn oueHka yAoBneTBOPeHHOCTU Npu
Maslol 3HaUUMOCTH. YHy‘II.IJeHMH He HOCAT

NPUOPUTETHBII XapaKTep

BbicoKan oLeHKa yA0BNeTBOPEHHOCTH NpU
MaJioi 3HaYuMocTU. «COMHUTENbHDIN

yenex».

OueHKa Kateropuu, %

WUHpeKkc ynoBneTBopeHHOCTH o KaTteropum CobnogeHne 3aKoHogaTenbHbIX CPpoKoB B obnactu T 68,9%.

4

Ne Kareropmusi SHauumocT OueHka InHaMuKa
b OLIEHKMU
1 Cpok paccMOTpeHMA 3agBku Ha TII 79,3 71,5 -2,3
2 CpOK MCHOJIHEeHMA norosopa TII 76,6 64,7 -0,1
3 CpOK pacCMOTPeHMs 3asgBOK Ha BOCCTAHOBJIEHMe (IepeodopmieHMe) IOKYMEHTOB 74,6 66,2 1,5
o TII
4 CpOoK yBEIOMJIEHUS O HEKOMILJIEKTHOCTM 3aaBku Ha TII 76,6 73 0,5

PaHXMpoBaHuWe OLLEHOK NoTpebutenein No XxapaKTepucTUKaM KaTeropum
«CobniogeHune 3akoHogaTeNnbHbIX CpoKoB B obnactu TM»
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9. POCCETU
aw

MOCKOBCKUI PEFUOH PaH}1poBaHMe OLLEHOK NoTpebuTenei No xapaKTepUCTUKaM KaTeropuu
«CobniogeHue 3akoHoaaTeNbHbIX CPoKoB B o6nactu T»

WHaekc yaoBneTBopeHHOCTU B LieIoM No Kateropun CobniogeHne 3akoHoaaTenbHbiX CpoKoB B obnactu TI - 68,9 %

XapaKkTepucTuKm «CpoK paccMoTpeHnA 3aaBkM Ha Tl» 1 «CpoK yBEeOMIEHNA 0 HEKOMMMEKTHOCTM 3aABKM Ha TI1» MMEIT BbICOKYIO
OL|EHKY Y[10B/IETBOPEHHOCTM — XOPOLLWIA pe3ysbTaT, HeobXxoaMMO NOAAEepPHKMBaTh.

*  XapaktepucTuku «Cpok ncnonHeHnsa norosopa Tl» 1 «CpoK paccMOTPEeHMA 3aABOK Ha BOCCTaHOBMEHWE NepeodopMeHme)
[OKYMEHTOB 0 Tl» MMEeT HMU3KYI0 OLIEHKY Y0BNETBOPEHHOCTM 1 HYMKOQIOTCA B YNYULLIEHWAX B 6NnKaNLLEA NepCnexTUBE.
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%‘w POCCETU PaH}XupoBaHMe OLEHOK NoTpebuTtenei No xapaKTepucTMKaM Kateropum

MOCKOBCKMIA PETMOH «06paTtHan cBA3b»

A
100%

BbicoKas oueHKa yA0BNEeTBOPEHHOCTM NpU
60nbLLOI 3HAYMMOCTM. XOPOLUMIA pe3ynbTar,
HeobxoAMMO NoAnepHMBaTh

Hu3Kan oueHKa ya0BNeTBOPEHHOCTU NpU
6onbLuoii 3HaumMocTn. HeobxoaguMbl
ynyulleHus B 6nuKanLLein nepcnekTuee

Huskasn oueHka yAoBneTBOPeHHOCTU Npu
Maslol 3HaUUMOCTH. YHy‘II.IJeHMH He HOCAT

NPUOPUTETHBI XapaKTep
BbicoKan oLeHKa yA0BNeTBOPEHHOCTH NpU
MaJioi 3HaYuMocTU. «COMHUTENbHDIN
ycnex».

75%

3HaumMocTb Kateropuwu, %

50 75% 100%
: <

OueHKa Kateropuu, %

WUHpeKc yaoBneTBOPEeHHOCTHM N0 KaTeropum obpatHas cBaA3b 67%.

Ne KaTeropusi BuaummMocT OueHka InaHaMmuka
b OLIeHKMU

1 JocTynHocTb no TenedoHy «Ceetnasa amHua» 8-800-700-40-70 79.6 7,3 1,9

2 PaboTa nHtepHet-npmuemnoit MAO « MO3CK» 74,8 72,6 —6.4

3 JocTtynHoctb pykoBoactea MAO « MO3CK» gns B3aumogenictama ¢ KaneHtamm 72,8 62,8 6,2

4 Peakums MAO « MOICK» Ha NnUCbMEHHble anobbl (cTeneHb yA0B/NETBOPEHHOCTM OTBETAMM) 73,7 58,7 10,6

5 KayectBo 06paTHOM cBA3M ¢ KnneHTamm (0 roTOBHOCTU JIOKYMEHTOB MO 3asBKaM) 79,1 69.6 0,5 12
6 ﬂnnna?mnunr?l_ COANoOoON\WATONLLUACTL ATDOTNAD N AEF\DIIIQI_IIACI 79 64 ’ 4 7 9’ 9
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MOCKOBCKUIA PEFUOH PaHXKMpoBaHue OLLEHOK NOTpebuTenen No XxapaKTepMCTMKaM KaTeropum
«06paTHaA cBA3b»

WHpekc yooBneTBopeHHOCTU B LiesIoM o KaTeropumn 06patHaA cBA3b — 67%

XapaKktepucTtukn «[loctynHocTb no TenepoHy «Ceetnas nuHma» 8-800-700-40-70», «doctynHocTtb pykoBoactea [1AO «MO3CK» ans
B3anmMopencTema ¢ KnueHtammy», «Peakumsa MAO «MO3CK» Ha ncbMeHHbIe Hanobbl (CTeneHb Ya0BIETBOPEHHOCTN OTBETAMM)»,
«KavectBo 0bpaTHoM cBA3K ¢ KnneHTamm (0 FOTOBHOCTM JOKYMEHTOB M0 3aABKaM)» MMEIOT H0/bLLYIO0 MOSIOMMTESbHYI0 AVHAMUKY U
BbICOKYIO OLIEHKY NPV CpeaHer 3Ha4nMMoCT — He0bX0AMMO MOAAEPHKMBAT.

* XapaKkTepucTtuKa «Pabota nHtepHeT-npuemMHom [AO «MO3CK» nMeeT oTpuLaTENBbHYI0 AMHAMUKY, HYXOAETCA B YYYLLEHWAX

*  XapaktepucTuka «0nepaTtnBHOCTb, COAEPHKaTe/IbHOCTb OTBETOB Ha 0OPALLEHMA» MMEET HU3KYI0 OLIEHKY MPK BbICOKOM 3HAYMMOCTMH,
HY*KOAEeTCA B YNYyULLIEHWNAX B BNvKanLLEN NepcreKTuUBe.
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MOCKOBCKWWA PETMOH
A

9. POCCETHU
aw

PaH}KupoBaHWe OLEHOK noTpebuTenen No xapaKTepMCTUKaM KaTeropum
«0praHu3auua pa6otbl Knuentckoro opuca»

% BbicoKas oueHKa yA0BNEeTBOPEHHOCTM NpU
100% 60nbLLOI 3HAYMMOCTM. XOPOLUMIA pe3ynbTar,
HeobxoAMMO NoAnepHMBaTh
=S
S- Hu3kas oueHKa y,0BNEeTBOPEHHOCTM NpK
§_ 6onbLuoi 3HaummocTn. HeobxoanMbl
E ynyuweHua B 6nnkaniueii nepcnexkTuse
[<}]
-
()
x HusKas oueHKa y[0BNeTBOPEHHOCTH NpK
ﬁ Maromn 3HaUMMOCTH. YyuLLeHNs He HOCAT
g NPUOPUTETHBI XapaKTep
3
T 75%
(1] Bbicokas oueHKa yA0BNEeTBOPEHHOCTM NpK
c:F) Masnou 3Ha4uMocTU. «COMHUTENbHBINA
ycnex».
»  OueHka Kateropuu, %
50 75% 100%
WHpeKc yaoBneTBOPEHHOCTU N0 KaTeropumn opraHusauua pabotol KnueHtckoro oduca 85,5%.
N KaTeropust 3BHaAYMMOCTE OueHka OuHaMMka OLIeHKM
1 TpaHcnopTHaA 4OCTYNHOCTb U MecTopacnonoxeHne KnneHTtckoro oduca 81,4 82,8 7,6
2 Y106CTBO NOMELLEHWIA, B TOM YMCAE ANA UL, C OTPAHUYEHHBIMW BOSMOXHOCTAMM 79,5 85,7 2,6
3 PaboTa cucTemMbl 3N1EeKTPOHHOM oYepeam 79,7 84,5 2,2
4 NHbopmaTmBHOCTL cTeHA0B KnueHTckoro oduca 80,4 85,9 4,3
5 Yacbl paboTbl KnneHTckoro odumca 80,2 84,4 3,2
6 COOTHOLUEHWE OKOH Ha npuem / Bblaady LOKYMEHTOB 81,9 83,3 3,8
7 BHewHW BuA nepcoHana KnmeHtckoro opuca 76,1 90,2 0,9
8 BHeLWHWI BUA, 34aHNA, B KOTOPOM PacnofioxkeH KAMEHTCKMIM oduC (UMCTOTa OKOH, YACTOTA BXOAHOW ABEPU, OTCYTCTBUE MYCOpa, YACTOTA NpuaeratoLei
TeppuTopum) 72,8 87,3 -0,3
9 CocTosaHWe nomeLeHui BHYTpY KaneHTcKoro oduca (YncToTa KAMEHTCKoro odumca, OTCyTCTBME Nblan, Mycopa) 72 88,3 -2,9
10 PacnpocTtpaHeHne MAO « MOI3CK» TnoBbIx popm AOKYMEHTOB 75,7 83,4 1,6
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7\ POCCETHU p 6 3

(“ OB PR aH}XMpOBaHMe OLLEHOK NoTpebuTenei No xapaKTepucTUKaM Kateropum
«Opranusauua pabotbl KnueHtckoro opuca»

UHpeKc yooBneTBOpeHHOCTM B LieJIOM Mo Kateropuu OpraHu3auua paboTbl KnueHTckoro odpuca — 85,5 %

*  Bce xapaKTepucTukm Kateropmmn «OpraHmn3auma paboTsl KMEHTCKOro 0drca», UMeIoT CPeOHION OLIEHKY YO0BNETBOPEHHOCT U
CpeHIo 3HAYMMOCTb, YTO OTPArKAETCA Ha OTHOCMTENLHO DOJIBLLION AMHAMMKeE NOKa3aTesA B LIEIOM — XOPOLLIUIA Pe3y/ibTar,
Heobx0AMMO NOAAEPHMBATL HA AOCTUIHYTOM YPOBHE.
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%\ POCCETH PaHxupoBaHWe oLieHOK noTpebutenen No xapakTepucTUKaM KaTeropum
(“ «WHTepaKTUBHbIE CEPBUCHI»

MOCKOBCKWWA PETMOH
A

100%

3HaunMocTb Kateropuu, %

75%

BbicoKas oueHKa yA0BNEeTBOPEHHOCTM NpU
60nbLLOI 3HAYMMOCTM. XOPOLUMIA pe3ynbTar,
HeobxoAMMO NoAnepHMBaTh

Hu3Kan oueHKa ya0BNeTBOPEHHOCTU NpU
6onbLuoii 3HaumMocTn. HeobxoaguMbl
ynyulleHus B 6nuKanLLein nepcnekTuee

Hu3Kasn oueHKa yA0BNETBOPEHHOCTN NPU
Maroi 3Ha4MMOCTH. YNyYLLEeHUsA He HOCAT
NPUOPUTETHBII XapaKTep

BbicoKan oLeHKa yA0BNeTBOPEHHOCTH NpU
MaJioi 3HaYuMocTU. «COMHUTENbHDIN
ycnex».

»  OueHka Kateropuu, %

50 75% 100%
MHAEKC YAO0BJ/1ETBOPEHHOCTU N0 KaTeropuun MHTepaI-(TMBHbIe CepBUCHI 76,8%.
KaTeropust BraumMocTe OueHka InHaMMKa OLEHKM

1 Y n,06cTBO NOAauM 3aaBOK, obpalleHnin B JIN4HOM KabnHeTe 80,7 78,1 1,2
2 MpocTOoTa M NOHATHOCTb UCMO/Ib30BAHMA 3N1EKTPOHHOM NOANUCK LOKYMEHTOB (3/1eKTPOHHOI0 AOKYMEHTOo060poTa) 70,9 75 1,5
3 Y 0,06CTBO, NPAKTUYHOCTb MCMO/Ib30BAHUA OHAAMH ONAaThI 74,1 82,5 2,5
4 10CTaTOYHOCTb, yA06CTBO HaBUraunm no JINYHomy KabuHety 78,6 77,5 -0,8
5 JLOCTYNHOCTb, A,0CTAaTOYHOCTb U3/10XKEeHMA KOHTeHTa Ha [MopTane TI 75,8 74,4 2,8
6 SCTETUYHOCTb M 3PrOHOMMUYHOCTb (KOMPOPTHOCTb B MCNO/Ib30BaHMM) MHTEepdENCcoB caliTa 72,2 79,1 1,1
7 MNHOPMaTUBHOCTb 3TanoB UCMNOIHEHMA 3as1BKM, @ TaKKe HeobXoANMbIX AeNCTBUI 3aABUTENA 80,5 69 -0,9
8 MpocToTa NCcnob3oBaHMA N MHGOPMATMBHOCTb KanbKynaTtopa ctommoctn T 72,2 79 -1,4
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7‘§ POCCETH P&H)-KMPOB&HVIE OLEHOK HOTpEﬁMTEHEﬁ Mo XapaKTepucTukaM Kateropuu

MOCKOBCKMA PETVOH
«/HTepaKTUBHbIE CEPBUCDI»

UHpeKc yaoBneTBOpeHHOCTU B LieSIOM No Kateropuu UHTepakTuBHble cepBuchl 76,8 %

HaTeropvm <<|/|HTepaHTl/IBHbIe cepBuCbl» MnoJty4nna O6LL|,YPO OLIeHKY ya0B/1ETBOPEHHOCTA BbILLIE cpeuHeM — XOpOLLIMVI PE3YNbTAaT,
H€O6XO,E|,MMO nooaepHmBaTtb Ha JOCTUIHYTOM YPOBHE.

XapaHTepI/ICTMHIA <<y,E|,O6CTBO, MPaKTNMYHOCTb UCIO0JIb30BaHUA OHMaWH onnatbly, «ICTETUYHOCTD U 3ProHOMNYHOCTb (HOM(I)OpTHOCTb B
MCMOJb30BaHMM) MHTep(I)elZCOB caunTtay, «npOCTOTa MNCMOJIb30BaAHUA U I/IH(I)OpMaTMBHOCTb HaanynﬂTopa ctoumocT Tl» nmelot
BbICOKYIO OLIEHKY MPU BbICOKOM ANHAMUKe — XOpOLLIl/IVI PE3YNbTAaT, HEO6XO,E|,MMO nooaepHmBartb Ha JOCTUIHYTOM YpOBHE.

XapaKTepumcTVKmM «Y106CTBO Noaym 3anABOK, 0bpaLLleHnin B JIN4HOM KabuHeTe» 1 [locTaTouHOCTb, YA06CTBO HaBMraLwmm no JInyHomy
KabVHETY» UMEIOT BbICOKYIO OLIEHKY MPW BbICOKOM 3HAUMMOCTM — XOPOLLMIA pe3ynbTaT, He0bX0aMMO NoAaepHMBaTL Ha JOCTUrHYTOM
YPOBHE.

XapaKTepucTyKm «[1pocToTa U NOHATHOCTL UCMO/b30BaHNA 3NIEKTPOHHOM NOAMMNCK AOKYMEHTOB (3NEKTPOHHOIO
[IOKYMeHT0060paTa)», «[J0CTYNHOCTb, [J0CTAaTOYHOCTb M3/I0MEHMA KOHTEHTa Ha [TopTane TT», MEIT H3KYI0 OLIEHKY NpY cpeaHen
3HAYMMOCTM U MONOMKUTENBHOM AMHAMUKE — HYMKOAIOTCA B YNYYLLIEHWAX.

XapaKTepucTuKa «/IHGOpMaTMBHOCTb 3TamnoB UCMOHEHWA 3aABKM, @ TaKKe He0bXoAMMbIX OENCTBMIA 3aABUTENA» UMEET
OTPMLATENBHYI0 AMHAMMKY — HE0OX0AMMbI M3MEHEHUA B bAIMMKaNLLIEV NEPCNEKTMBE
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%\ POCCETH c ) . -
(“ MOCKOBCKUI PEFUOH PaBHUTE/IbHbIN aHaNIU3 OLeHKM YA0BNEeTBOpPEeHHOCTH noTpebutenen yenyroi no Tl 3a
nepuog 2017-2019 rr.

CobmoneHue —0—20 1 9
3aKOoHOIIATEJIbHEIX .
CPOKOB B ofbJjacTu

- =2018
90 T.

lHTepakKTMBHEE KoMmmeTeHTHOCTb
CEPBMCEHL repcoHar’na C N
Kateropua 2018r. | 2019r, | -PaBHATETEHAM
aHanus
Cobnioperme CHukeHmne Ha 0,1% B
3aKOHO/aTefbHbIX CPOKOB B 69 68,9 2019 r.
obnactv TM
KomneTeHTHOCTb MoBbllweHwe Ha 2,3%
nepcoHana e 741 B2019r.
OpraHu3auma paboTsl MoBbiLerue Ha 2,4%
Oprannsauma KnuenTckoro ouca 831 8.5 B 2019T.
ObpaTHasa CBA3b PaboTH
MNoBbiweHve Ha 3,7%
KnmeHnTCckOTO OOmca O6paThan cozb 633 47 BbILLIEHMWE H b
B2019r.
MosbitweHme Ha 0,8%
/IHTepaKTMBHbIE CEPBMCHI 76 76,8 520191 18




MOCKOBCKWWA PErUOH

YOOBJIETBOPEHHOCTE HoTpeburesiem ycayrom no TII B ObmecTrBe
3a IOCJEeIHMM TOI YBeIMuuiIachb C 69,9% 1o 72,5% -
—— HeOOJIbIIOM POCT.

%\ POCCETH Buisoab!
e

KomnuecTBO 00pabOTaHHEIX aHKeT 10 OOmwecTBy B CpeOHeM Ha
OOHOM YPOBHE IO CPaBHEHMK C IIPOLUIBIMM [IePUOOaMM :

- 5 2018 . - 5221 wr.
- 8 2018 . - 2161 mT.
- 8 2017 . - 2364 wr.

[IOJIOXUTEJIbHY IOMHaAMMUKY MMEIT BCE KAaTETOPUM — XOPOWMM
pPe3yJbLTaT .
[Ilo XapakTepucTMkKam, Yy KOTOPHIX BHCOKME I[I0KA3aTeJU

3HAUVMMOCTM, HM3KME OLEHKM UM OTpMulaTeJibHasd IOMHaMMKa —
HEeOOXOOUMEl YJIYUIIeHVSa B OJmkallle [NepCleKTUBRE .

XapaKTEepUCTUKM CO CpPpelHVMMM OLIEHKaMM U IIOJIOXMTEJIbHOM
OVMHAMMKOM — XOPOoUMM pe3yJjbTaT, HeOoDXOoOMMO NOOOEPXMBATH
Ha OOCTUTHYTOM YPOBHE.
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MOCKOBCKMM PETMOH

PesynbTtatbl oueHKu yaosnetsopeHHocTu notpebutenen MNAO «MO3CK»
yCNyrou no nepegave 3/IeKTPUYECKOU IHEPruu
no utoram 2018 ropa
Ha ocHoBe uHpeKca CSI

Mocksa 2020

www.moesk.ru



MOCKOBCKWWA PETMOH

;“ POCCETHU PaHxupoBaHWe oLieHOK noTpebutenen No xapakTepucTUKaM KaTeropum
(“ «[lepepaya aneKTpU4eCKON IHEPrumU»

A

100%

o 00

3HaunMocTb Kateropuu, %

BbicoKas oueHKa yA0BNEeTBOPEHHOCTM NpU
60nbLLOI 3HAYMMOCTM. XOPOLUMIA pe3ynbTar,
HeobxoAMMO NoAnepHMBaTh

Hu3Kan oueHKa ya0BNeTBOPEHHOCTU NpU
6onbLuoii 3HaumMocTn. HeobxoaguMbl
ynyulleHus B 6nuKanLLein nepcnekTuee

Hu3Kasn oueHKa yA0BNETBOPEHHOCTN NPU
Maroi 3Ha4MMOCTH. YNyYLLEeHUsA He HOCAT
NPUOPUTETHBII XapaKTep

75%
Bbicokas OLleHKa y0B/1IeTBOPEHHOCTU NpU
Masnou 3Ha4uMocTU. «COMHUTENbHBINA
ycnex».
»  OueHka Kateropuu, %
50 75% 100%
MHaeKc ynoBieTBOPEHHOCTU N0 KaTeropuu opraHv3aums paﬁoTbI lepepnayva aneKTpu4ECKOM IHEPrUm 63,6%
Ne KaTeropust BHauUMMOCTL OueHka InHaMMKa OLIeHKM
1 CobntogeHne CPOKOB 3aKAOYEHNA AOTOBOPA HA OKa3zaHWe yCayr Nno nepesave 31eKTPO3IHEPTMM (3aNONHAETCA B CIyYae NPOXOXKAEHUA
npoueaypbl 3aK/J04EHNA JaHHOro A,0roBopa) 88,4 71,9 6,4
2 YacToTa BHEeNnaaHOBbIX aBapUMHbIX OTKAtOYeHU B ceTax [MAO « MOI3CK» 85,2 55,4 0,8
3 CobntogeHune B anektpuyecknx cetax NMAO «MOICK» HOpmMMpPOBaHHbIX NapamMeTpPoB KayecTBa 31eKTposHeprim TOCT 32144-2013 86 72,3 6,8
4 TexHMYeCcKnit ypoBeHb U COCTOAHKNE aneKTpoceTeBbIX 06beKkToB MAO « MOICK» 86,4 69,9 2,2
5 NHdopmmposaHme co ctoporbl MAO « MOICK» noTpebuTtens o naaHoBbIX/BHENIAHOBbIX OTKAtOYeHUAX (SMS, email noanuvcka) 86,1 51,6 6
6 CobntogeHne CpoOKOB BOCCTAHOBNEHWNA 3N1EKTPOCHABKEeHNA NPY NAaHOBbIX/BHENNAHOBbIX OTK/IOYEHUAX 88,8 66,7 4,4
7 OnepaTMBHOCTb M KayecTBO NPeaoCTaB/eHna MHPOPMaLMM BO BpeMS aBapuIiHbIX CUTyauuii /nepeboes B 3n1eKTpocHabKeHnn no
TeneoHam, MHTEPAKTUBHbBIM KaHanam 87,4 54,5 3
8 JoCTynHOCTb M NoNHOTa MHGopMaumm 06 ycayrax no nepegaye 3/1eKTPosHeprum Ha opumumanbHom carte NAO «MOICK» 85,9 69 1,6
9 KauecTBo OKa3aHWA A0NONHUTENbHbIX YCAYT (MOHTa)/3ameHa NpnbopoBs yyeTa, TeXxHUYecKoe 06CNy»KMBaHME U PEMOHT ceTell 1 np.) 82,9 60,7 1,4




9. POCCETU
aw

MOCKOBCKUI PEFUOH PaH}XupoBaHMe OLLEHOK noTpebutenen no XapaKTePUCTUKaM KaTeropuy
«[lepegaya 3NeKTPUIECKON IHEPIrUU»

UnpeKc ynoBneTBopeHHOCTU B LieJIOM No KaTeropuu lepeaaya aneKkTpuueckon aHeprum 63,6 %

° nOﬂO)-Hl/ITeJ'IbHYPO AVHaMUKY NMEIOT BCE KaTeropun — XOpOLIJVIVI PE3YNbTart.

*  XapaKkTepuctukn «CobnogeHre CPOKOB 3aKMI0YEHMA [Or0BOPa Ha OKa3aHwWe YCayr Mo nepeaaye ANeKTposHeprimy, «CobnioaeHne B
anekTpuyeckunx cetax MAO «MO3CK» HopMMpoBaHHbIX NapaMeTpoB KadecTBa 3neKkTpo3Heprmn ['OCT 32144-2013», « TexHMYecKui
YPOBEHb 1 cocToAHMe aneKTpoceTeBblx 06eKTOB A0 «MO3CK», «CobniogeHre CpoKoB BOCCTAHOBNEHMA NEKTPOCHAOHEHNA NPK
MNaHOBbIX/BHEMNAHOBbIX OTKMOYEHNAX», «[]OCTYNHOCTb M NOMIHOTa MHQOPMaLMK 06 ycnyrax no nepeaaye ANEKTPOIHEPT M Ha
oduumansHoM cante [MAO «MO3CK» MMEIOT BbICOKYIO OLIEHKY MPW BBICOKOM M CpeHEN 3HAUMMOCTH, a TaKHKe NONOMKUTENbHYI0
OVHAaMUKY — XOpOLLII pe3ysbTaT, HeobX0aMMOo Mo AepHKMBaTh Ha AOCTUIHYTOM YPOBHE.

*  XapaKTepucTMKM «HacTota BHEeNIaHoBbIX aBapuiiHbIX oTKNo4eHMI B ceTax [MAO «MO3CK», «HdpopmmpoBaHme co cTopoHsbl [TAC
«MO3CK» noTpebutena o NnaHoBbIX/BHEMIAHOBLIX OTKMIOYEHNAX», «ONepaTMBHOCTb M KaYECTBO NPeaoCTaB/eHnA HPOpMaLIMK BO
BPEMA aBapuIHbIX CUTyaLmii /nepeboeB B 3n1eKTPOCHabKeHUM Mo TefiledoHaM, MHTEPAKTUBHBIM KaHanamy, «KayecTBO OKa3aHUA
[OMNONHATESBHBIX YCYT (MOHTaM/3aMeHa NprbopOB y4eTa, TEXHUYECKOE 0DCITyHMBaHNE M PEMOHT CeTeit M MNp.» - NOKa3aTenn
HYXKOQKOTCA B YIYULLEHWAX B ONMKANLLEN NepPCreKTUBE.
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Cnacunbo 3a BHMMaHue!




5.\ POCCETU
W

MOCKOBCKWIA PETMOH

MpunoxeHune
CdopMupoBaHHbIA NepeyeHb KaTeropui U XapaKTepUCTUK AJ1A OLEHKM

1. CobnioeHre 3aKoHOAaTE/bHbIX CPOKOB B
obnactn TN

e~ -

Cpok paccmoTperwA 3aaBKuM Ha 1M1

Cpok ncnonHenna gorosopa Tl

CpoK paccMoTpeHwA 3aABOK Ha BOCCTaHOBMEHWE (nepeoGopmieHne) JoKyMeHToB o TT1
CpoK yBeOMIIEHMA 0 HEKOMM/IEKTHOCTY 3aABKM Ha TT1

3. OpranusaumA pabotbl Knuentckoro odumca

© Nosga s LN -

~o

TpaHcnopTHaA JOCTYNHOCTb 1 MecTopacnonoeHne Knmentckoro odumca

Y006CTBO NOMELLEHWIA, B TOM YMCie AA UL C OrPaHUYEHHBIMU BO3MOXKHOCTAMM

PaboTa cvCTeMbI 371IEKTPOHHOM 04epean

NHpopMaTmBHOCTL CTeHA0B KnneHTcKoro oguca

Yacel pabotbl KnueHtckoro oduca

CooTHOLLIEHME OKOH Ha MpWeM / BbiAady JOKYMEHTOB

BHeLwHMI BUA nepcoHana KnmexTckoro opuca

BHeLUHWI B1A 3[aHWA, B KOTOPOM PacrofioreH KnMeHTCK1M opuc (UmMcToTa OKOH, YCTOTa BXOAHOM ABEPU, OTCYTCTBME MyCOpa, YACTOTa NpuUIieraloLLew
TeppuTopum)

CocToAHue noMeLLieHnin BHYTpK KnneHTcKoro odmca (Un1cToTa KIMEHTCKoro oduca, OTCYTCTBME Mbian, Mycopa)
PacnpoctpateHme MAO «MO3CK» TMnoBbIX GOpM [OKYMEHTOB




MOCKOBCKMI PErMOH ) ) MpunoxeHune
CdhopMupoBaHHbIA NepeyeHb KaTeropui U XapaKTeEPUCTUK AJ1A OLEHKM

4. 0bpatHan cBA3b

5.\ POCCETU
W

HoctynHocts no TenedoHy «Ceetnan nnHmAax 8-800-700-40-70

HoctynHocts pykosoacTaa A0 «MO3CK» ana B3aumopenctauna ¢ KnveHtamm

Peakuwma MAO «MO3CK» Ha nMcbMeHHble XKanobbl (CTeneHb YA0BNETBOPEHHOCTM OTBETAMM)
KauectBo 0bpaTHOM cBA3M € KnneHTaMm (0 rOTOBHOCTM [JOKYMEHTOB M0 3aABKaM)
OnepaTMBHOCTb, COAEPHATENbHOCTb OTBETOB Ha 0bpaLLieHuA

S

6. MNepenaya aneKTpUHECKOI SHeprim 1. CobnioneHure CPOKOB 3aK/I04eHA JOroBOpa Ha OKasaHue YCryr No nepeaaye 3NeKTPOIHepriv (3anonHAETCA B Cy4ae MPOXOMAEHUA NpoLedypbl
3aKi04YeHVA AaHHOTo [10roBopa)

YacToTa BHEMIaHOBbIX aBapMiMHBbIX 0TKoYeHnI B ceTax [MAQ «MO3CK»

Cobnioperme B anekTpuyeckmx cetax MAO «MO3CK» HopMMpoBaHHbIX NapaMeTpoB KayecTsa anekTpoaHeprim [OCT 32144-2013

TeXHUYECKMI YPOBEHb M COCTOAHME 3neKTpoceTeBblX 06beKToB MAQ «MO3CK»

NHpopmmpoBaHwe co cTopoHsl MAQ «MO3CK» noTpebuTena o nnaHoBbIX/BHEMIAHOBLIX OTKMYeHUAX (SMS, email noanwmcka)

CobniofeHne CpOKOB BOCCTAHOBEHWA 3MIEKTPOCHAOMKEHWA NPY MaHOBbIX/BHEMNAHOBbIX OTKIIOYEHWAX

OnepaTVBHOCTb M Ka4eCTBO NpefoCTaBeHMA MHOPMaLMK BO BPEMA aBapuiHbIX CUTYaLMiA /nepeboeB B 3NeKTPOCHabHeHNM No TenedoHaMm,
VHTEPaKTUBHBIM KaHanaMm

[ocTynHocTb 1 nonHoTa nHdopMaLmm 06 ycnyrax no nepegaye 3MeKTposHeprin Ha odpuumansHom canTe MAO «MO3CK»

9. KauecTBO OKa3aHMA JOMOMHUTENbHBIX YCAYT (MOHTaM/3aMeHa Np1BOPOB y4eTa, TEXHUYECKOE 00CITyHMBaHKE U PEMOHT CETeN 1 np.) 25
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