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Обратная связь с пользователями. Оценка удовлетворѐнности. 

Нормативная база. 
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Обследования пользователей, проведенные в 2013-2015 гг. 
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Обследование потребности, удовлетворенности и доверия пользователей к 
официальной статистической информации 

(ООО «Институт социальных исследований», 2013 г.) 

Обследование оценки качества общественного обсуждения и экспертного 
сопровождения реализации Плана деятельности Росстата 

(Росстат, март 2014 г.) 

Обследование удовлетворѐнности пользователей статистической 
информацией, предоставляемой Росстатом, и работой Росстата в целом 

(Росстат, ноябрь 2014 г.)          

Обследование удовлетворѐнности пользователей (экспертного 
сообщества) статистической информацией, предоставляемой Росстатом, и 
работой Росстата в целом 

(Росстат, ноябрь 2015 г.)          



Цели и задачи 
 

Цель обследования: оценить уровень удовлетворѐнности 

экспертного сообщества статистической информацией, 

предоставляемой Росстатом, и работой Росстата в целом. 

 

Задачи:  

 оценить качество предоставляемой Росстатом 

официальной статистической информации;  

 оценить взаимодействие со специалистами Росстата; 

 оценить вовлеченность в общественные и экспертные 

обсуждения деятельности Росстата; 

 оценить работу официального интернет-сайта Росстата; 

 оценить удовлетворенность деятельностью Росстата; 

 оценить информированность о работе Росстата; 

 оценить понимание деятельности Росстата. 
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Методология обследования 

Основа методологии: Методика (Концепция) 

оценки качества общественного обсуждения и 

экспертного сопровождения реализации планов 

деятельности ФОИВ 
 

Исследуемая совокупность: экспертное 

сообщество (40 экспертов) 
 

Метод обследования: почтовый опрос 
 

Период проведения опроса: с 9 октября по       

10 ноября 2015 года 
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Анкета 

 

 

Разделы: 

 Использование статистической информации 

(12 вопросов),  

 Взаимодействие со специалистами Росстата (6),  

 Общественное обсуждение и экспертное 
сопровождение деятельности Росстата (8),  

 Официальный интернет-сайт Росстата (9),  

 Общее мнение о Росстате (13),  

 Социально-демографический блок (4).  

 

Всего 52 вопроса 
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Индексы оценки мнения референтной группы 

Индексы: 

• информированности 

• вовлеченности 

• удовлетворенности 

• понимания деятельности 
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Результаты обследования: 

Использование статистической информации 

9 

21% 

5% 

34% 

12% 

8% 

16% 

4% 

Укажите, пожалуйста, какими 

источниками получения статистической 

информации Вы пользуетесь? 

Официальные печатные 

статистические издания 

Другие печатные 

издания  

Официальный 

интернет-сайт Росстата 

Другие Интернет-

ресурсы 

Обращения в Росстат 

Средства массовой 

информации  

Другое 

73% 

18% 

7% 

0% 
0% 2% 

Как часто Вы пользуетесь 

статистической информацией? 

Каждую 

неделю/почти 

каждую неделю 

2-3 раза в месяц 

1 раз в месяц 

2-3 раза в 

полугодие 

Примерно 1 раз в 

полугодие и реже 

Затрудняюсь 

ответить 



Результаты обследования: 
Использование статистической информации 
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3% 

27% 

14% 

7% 9% 

18% 

11% 

10% 

1% 

С какой целью Вы используете 

статистическую информацию? 

Маркетинг 

Исследования 

Для общей 

информации 

В целях обучения 

(образования) 

Разработка политики 

Преподавательская 

деятельность 

Профессиональная 

деятельность/бизнес 

Принятие решений 

Другое  

10% 

2% 

9% 

7% 

5% 

2% 

6% 
9% 7% 7% 

5% 

3% 

7% 
3% 

5% 
1% 

7% 

4% 

5% 

Отметьте, какие статистические данные Вы 

используете чаще?  
Общая информация 

Окружающая среда  

Демография 

Уровень жизни 

Здравоохранение и социальное 

обеспечение 
Культура 

Наука 

Национальные счета 

Рынок труда 

Цены и тарифы 

Внешняя торговля 

Сельское хозяйство 

Предпринимательство 

Транспорт, связь 

Перепись населения  

Сельскохозяйственная перепись 

Международная статистика 

Технологическое развитие 

отраслей экономики 
Государство, общественные 

организации 



Результаты обследования: Удовлетворенность 

качеством официальной статистической информации 
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7,2 7,4 
8 8,1 

7,1 7,1 

7,8 7,6 
7 

7,8 

7,1 7,2 
6,8 

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Оцените, пожалуйста, статистические данные, предоставляемые 

Росстатом, по       

10-балльной шкале по следующим критериям : Качество 

статистических 

данных 

7,4 

Предоставление 

статданных 

пользователям  

7,4 



Результаты обследования: Удовлетворенность 

качеством официальной статистической 
информации (ОСИ) 

 Уровень доверия к ОСИ – 70% 

 Улучшение качества предоставляемых Росстатом 

данных за последние 5 лет (68%) 

Статистические потребности респондентов: 

 Социальная статистика 

 ЖКХ 

 Транспорт и связь 

 Статистика инноваций 

 Детализация информации в целом 
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Результаты обследования: Взаимодействие со 

специалистами Росстата 

 50% респондентов направляли в Росстат 

статистические запросы 

 Из них 80% считают, что их запрос был 

удовлетворен  

 

Тематика запросов: 

• методология выборочных обследований 

• уточнение информации 

• детализация данных 
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Результаты обследования: Взаимодействие со 
специалистами Росстата 
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9,1 9,4 9,2 9,3 9,3 9,3 9,1 9,2 

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Готовность помочь Компетентность в 

области статистики 

Компетентность в 

предметной области 

Компетентность в 

области  

статистической 
методологии 

Умение держать 

договоренность 

Доброжелательность Способность понять 

вопрос или проблему, 

с которой Вы 
обратились 

Пунктуальность при 

выполнении просьб и 

обещаний 

Как бы Вы оценили взаимодействие с сотрудниками Росстата по 10-балльной 

шкале по каждому из указанных параметров, учитывая только Ваш личный опыт 

общения?  

Средняя оценка взаимодействия со специалистами Росстата  

составила 9,2 балла 



Результаты обследования: Вовлеченность в общественные и 

экспертные обсуждения деятельности Росстата 

15 

59% 

41% 

0% 0% 

2014 год 

Легко, 

трудностей не 

возникает 

Легко, но есть 

небольшие 

трудности 

Сложно 

Невозможно 

Насколько, по Вашему мнению, легко попасть в число участников общественных и экспертных 

обсуждений?* 

67% 

33% 

0% 0% 

2015 год 

Легко, 

трудностей не 

возникает 

Легко, но есть 

небольшие 

трудности 

Сложно 

Невозможно 

* Ответы респондентов, принимавших участие 

в общественных и экспертных обсуждениях  



Результаты обследования: Вовлеченность в 

общественные и экспертные обсуждения деятельности 
Росстата 
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Продолжите предложение: «Высказывать свое мнение и вносить предложения на общественных 

и экспертных обсуждениях...»?* 

0% 0% 

41% 

59% 

2014 год 

Абсолютно не 

возможно 

Скорее не 

возможно 

Скорее 

возможно 

Возможно 

0% 0% 
22% 

78% 

2015 год 

Абсолютно не 

возможно 

Скорее не 

возможно 

Скорее 

возможно 

Возможно 

* Ответы респондентов, принимавших участие 

в общественных и экспертных обсуждениях  



Результаты обследования: Вовлеченность в 

общественные и экспертные обсуждения деятельности 
Росстата 
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Насколько часто, по Вашему мнению, учитываются результаты общественных и экспертных 

обсуждений в работе Росстата?* 

6% 

88% 

0% 
0% 6% 

 2014 год 

Учитываются 

всегда 

Иногда 

учитываются 

Практически 

никогда не 

учитываются 
Никогда не 

учитываются 

Затрудняюсь 

ответить 

15% 

70% 

0% 

0% 

15% 

 2015 год 

Учитываются 

всегда 

Иногда 

учитываются 

Практически 

никогда не 

учитываются 
Никогда не 

учитываются 

Затрудняюсь 

ответить 

* Ответы респондентов, принимавших участие 

в общественных и экспертных обсуждениях  



Результаты обследования: Удовлетворенность работой 

официального интернет-сайта Росстата 
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Критерий Средняя оценка 

2014 год 2015 год 

Удобство поиска информации 3,2 3,4 

Содержание 3,5 4,0 

Дизайн 3,5 3,8 

Наглядность 3,3 3,7 

Навигация по сайту 3,0 3,6 

Удобство обратной связи 3,0 3,6 

Средняя оценка сайта 3,3 3,7 

Как бы Вы оценили официальный интернет - сайт Росстата по следующим 

критериям? 

(минимальная оценка равна 1, максимальная – 5) 



Результаты обследования: 
Информированность о работе Росстата 
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59% 

41% 

0% 0% 

2014 год 

Очень хорошо 

знаком(а) 

Знаю общую 

информацию 

Практически 

ничего не знаю 

Не знаю 

ничего 

Насколько хорошо Вы знакомы с целью деятельности Росстата и функциями, 

возложенными на него? 

68% 

30% 

2% 0% 

2015 год 

Очень хорошо 

знаком(а) 

Знаю общую 

информацию 

Практически 

ничего не 

знаю 

Не знаю 

ничего 



Результаты обследования: 

Информированность о работе Росстата 
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Осведомлены ли Вы о задачах, которые ставит перед собой Росстат? 

71% 

29% 

0% 
0% 

0% 

2014 год 

Очень хорошо 

осведомлен(а) 

Знаю общую 

информацию 

Практически 

ничего не знаю 

Не знаю ничего 

Затрудняюсь 

ответить 

48% 

50% 

0% 0% 

2% 

2015 год 

Очень хорошо 

осведомлен(а) 

Знаю общую 

информацию 

Практически 

ничего не знаю 

Не знаю ничего 

Затрудняюсь 

ответить 



Результаты обследования:  
Информированность о работе Росстата 
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На Ваш взгляд, насколько активно в средствах массовой информации, за последние полгода-год освещалась 

деятельность Росстата в целом? 

58 

25 

16 

58 

16 

44 

42 

75 

84 

42 

84 

56 

Интернет 

Федеральные телеканалы 

Региональные/ местные 

телеканалы 

Центральная пресса 

Региональная пресса 

Радио 

Активно и умеренно освещается 

Практически не освещается/не освещается 

*Затруднились ответить около 44% респондентов 

2014 год* 

89 

55 

36 

80 

50 

48 

11 

45 

64 

20 

50 

52 

Интернет 

Федеральные телеканалы 

Региональные/ местные 

телеканалы 

Центральная пресса 

Региональная пресса 

Радио 

Активно и умеренно освещается 

Практически не освещается/не освещается 

2015 год** 

**Затруднились ответить около 34% респондентов 



Результаты обследования:  

Информированность о работе Росстата 
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Как бы Вы оценили доступность информации о работе Росстата в целом? 

23% 

53% 

24% 

0% 0% 

2014 год 

Информация 

доступна 

Информация 

скорее 

доступна 

Информация 

скорее не 

доступна 

Информация 

не доступна 

Затрудняюсь 

ответить 

40% 

50% 

2% 0% 8% 

2015 год 

Информация 

доступна 

Информация 

скорее 

доступна 

Информация 

скорее не 

доступна 

Информация 

не доступна 

Затрудняюсь 

ответить 



Результаты обследования:  
Удовлетворѐнность деятельностью Росстата 
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8,1 

8,3 

8,5 

8,1 

7,7 

Росстат производит объективные статданные 

Росстат производит статданные хорошего качества 

Статинформация Росстата отражает наиболее 

важные социально-экономические явления и 

процессы 

Росстат постоянно развивает свои услуги и 

продукты 

Статданные Росстата соответствуют потребностям 

различных групп пользователей 

Подумайте о Росстате в целом и оцените по 10-балльной шкале, насколько Вы 

согласны со следующими утверждениями:  



Результаты обследования:  

Удовлетворѐнность деятельностью Росстата 
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73 

83 

55 

58 

38 

75 

80 

7 

7 

23 

10 

22 

7 

7 

20 

10 

22 

32 

40 

18 

13 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Росстат – хорошо скоординированная организация 

Открыт и доступен 

Гибкий и отзывчивый 

Понимает нужды пользователей 

Инновационная организация 

Постоянно стремится к повышению качества услуг, 

которые он предлагает 

Является конечным источником всей официальной 

статистической информации России 

Согласен Не согласен Затрудняюсь ответить 



Результаты обследования:  
Удовлетворѐнность деятельностью Росстата 
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Как бы Вы в целом оценили уровень и качество общественных и экспертных 

обсуждений деятельности Росстата?* 

Очень 

высокие 

6% 

Скорее 

высокие 

76% 

Скорее 

низкие 

18% 

Очень 

низкие 

0% 

2014 год 

Очень 

высокие 

19% 

Скорее 

высокие 

78% 

Скорее 

низкие 

3% 

Очень 

низкие 

0% 

2015 год 

* Ответы респондентов, принимавших участие 

в общественных и экспертных обсуждениях  



Результаты обследования:  

Удовлетворѐнность деятельностью Росстата 
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Как бы Вы оценили эффективность мер, принимаемых Росстатом для решения 

следующих задач: 

Предоставление 

актуальной и достоверной 

статистической 

информации 

Качественное изменение 

уровня информационной 

открытости Росстата 

Расширение возможности  

участия гражданского 

общества в процессах 

разработки и экспертизы 

принимаемых решений 

12 

12 

29 

0 

6 

12 

18 

12 

12 

47 

59 

47 

24 

12 

0 

2014 год 

Эффективны Скорее эффективны 

Скорее не эффективны Не эффективны 

Затрудняюсь ответить 

Предоставление актуальной 

и достоверной 

статистической информации 

Качественное изменение 

уровня информационной 

открытости Росстата 

Расширение возможности  

участия гражданского 

общества в процессах 

разработки и экспертизы 

принимаемых решений 

5 

10 

17 

0 

0 

0 

2 

5 

10 

75 

62 

58 

18 

23 

15 

2015 год 

Эффективны Скорее эффективны 

Скорее не эффективны Не эффективны 

Затрудняюсь ответить 



Результаты обследования:  

Удовлетворѐнность деятельностью Росстата 
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Как, на Ваш взгляд, Росстат справляется с поставленными перед ним задачами? 

12% 

88% 

0% 

0% 

0% 

2014 год 

Успешно 

справляется 

В целом 

хорошо, но 

есть недочеты 

Плохо 

справляется 

Не справляется 

Затрудняюсь 

ответить 

28% 

72% 

0% 

0% 

0% 

2015 год 

Успешно 

справляется 

В целом 

хорошо, но есть 

недочеты 

Плохо 

справляется 

Не справляется 

Затрудняюсь 

ответить 



Результаты обследования:  

Удовлетворѐнность деятельностью Росстата 
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Насколько Вы в целом удовлетворены работой Росстата по решению поставленных 

перед ним задач? 

6% 

88% 

0% 0% 

6% 

2014 год 

Удовлетворен(а) 

полностью 

Скорее 

удовлетворен(а) 

Скорее не 

удовлетворен(а) 

Не 

удовлетворен(а) 

Затрудняюсь 

ответить 

8% 

85% 

0% 
0% 

7% 

2015 год 

Удовлетворен(а) 

полностью 

Скорее 

удовлетворен(а) 

Скорее не 

удовлетворен(а) 

Не 

удовлетворен(а) 

Затрудняюсь 

ответить 



Результаты обследования: значения индексов 

• Индекс информированности =3,0 

• Индекс вовлеченности =3,4 

• Индекс удовлетворенности =3,0 

• Индекс понимания деятельности =3,2 
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Значения индексов, полученных в ходе обследований в 2014-2015 гг. 

Индекс 

информированности 

Индекс 

вовлеченности 

Индекс 

удовлетворенности 

Индекс 

понимания 

деятельности 

Результаты 2014 (профессиональные пользователи) 

2,8 3,2 2,7 2,8 

Результаты 2014 (экспертное сообщество) 

3,0 3,4 2,7 3,0 

Результаты 2015 (экспертное сообщество) 

3,0 3,4 3,0 3,2 

(минимальное значение равно 0, максимальное – 4) 



Результаты обследования: значения индексов 

(продолжение) 

Значения индексов Росстата (обследование 2015 г.) и ведомств (по результатам 

обследования, проведенного ВЦИОМ в 2013 г.*)  

Индекс информированности 

Минтруд Минздрав Минтранс Росстат 

3,3* 2,9* 3,0* 3,0 

Индекс вовлеченности 

Минтруд Минздрав Минтранс Росстат 

3,3* 3,4* 3,2* 3,4 

Индекс удовлетворенности 

Минтруд Минздрав Минтранс Росстат 

3,0* 2,9* 2,6* 3,0 

Индекс понимания деятельности 

Минтруд Минздрав Минтранс Росстат 

3,1* 3,2* 2,5* 3,2 

30 (минимальное значение равно 0, максимальное – 4) 



Выводы 
Доступность информации о работе Росстата 

Высокий уровень качества предоставляемой Росстатом официальной статистической 

информации 

Высокий уровень организации и проведения общественных и экспертных обсуждений 

Эффективность мер по:  

• предоставлению актуальной и достоверной статистической информации, 

• увеличению уровня информационной открытости Росстата, 

• предоставлению статистической информации в рамках, выполнения поручений, 

содержащихся в указах Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г.               

№ 596-606. 

 

Высокий уровень доверия респондентов к официальной статистической информации 

Рост удовлетворѐнности экспертного сообщества деятельностью Росстата и понимания его 

деятельности 
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Спасибо за внимание! 
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