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საჯარო მმართველობის რეფორმის სერვისების მიწოდების კომპონენტის ხარისხის უზრუნველყოფის ფარგლებში სერვისის ხარისხის ინდექსი შემუშავდა. მისი მთავარი მიზანია სერვისების მონიტორინგისა და შეფასების ჩარჩოსათვის ერთიანი მიდგომების/კრიტერიუმების ჩამოყალიბება, რომელიც უნივერსალურად გამოყენებული იქნება სახელმწიფო სერვისების მიმწოდებელი ყველა ადმინისტრაციული ორგანოსთვის და ხარისხის განსაზღვრისას დაფარავს სახელმწიფო სერვისების შექმნის, მიწოდების, ხარისხის უზრუნველყოფისა და განფასების კომპონენტებს. 
სერვისების ხარისხის შეფასების ინდექსის შემუშავების პროცესში მნიშვნელოვანია მთავარ არსად მიჩნეულ იქნას მიდგომა, რომლის თანახმადაც გაიზომება მხოლოდ ის, რაც მნიშვნელოვანია (რაც დამატებითი სარგებლის მომტანია ხარისხის უზრუნველყოფისა თუ სხვა მიზნებით), რის შედეგადაც, დამატებითი მონაცემების წარმოებითა და გამოთხოვით არ გადაიტვირთება ისედაც დატვირთულ რეჟიმში მომუშავე ადმინისტრაციული რესურსები.
სახელმწიფო სერვისების ინდექსის ძირითადი სახელმძღვანელო მახასიათებლები შემდეგია:
· გაზომე ნაკლები, რაც უფრო მეტად იოლი შესაგროვებელი და გასაგებია. მიზნად დაისახე მონაცემთა მარტივი პანელის შექმნა, რომელიც ადვილად განახლდება უწყებათა მიერ უწყვეტი თვით-ანგარიშგებით;
· ინიციატივების მეტი თანმიმდევრულობა (რეესტრთა რეესტრი, სერვისების კატალოგი, გაზომვის სხვა აქტივობები, სამთავრობო ხედვის მთლიანობა, სერვისების მიწოდების ხელშემწყობის პროგრამები, როგორებიცაა, ღია მმართველობის პარტნიორობა (OGP) და მდგრადი განვითარების მიზნები (SDG));
· მიკერძოებულობა ქმედების მიმართ: ყურადღების გამახვილება იმ მაჩვენებლებზე, რომელიც ქმედითია სერვისის გაუმჯობესებისთვის;
· ხელმისაწვდომი მონაცემების უწყვეტად შეგროვება, მცირე ზომის ანგარიშების  შედგენა დიდი მოცულობის ინფორმაციაზე, რის შედეგადაც ნაკლებად დაიტვირთება  პერსონალი.  
სერვისების ინდექსი მოიცავს 2 პროცესს: 1) სერვისების ინდექსის კონცეფციის/მეთოდოლოგიის შემუშავება; და 2) ვებ-პორტალის შექმნა, რისი საშუალებითაც შესაბამისი სახელმწიფო სერვისების მიმწოდებელი უწყებების მიერ წარმოდგენილი მონაცემების საფუძველზე განხორციელდება მონიტორინგი და შეფასება. 
სახელმწიფო სერვისების განვითარების სააგენტოს ძალისხმევითა და ადგილობრივი და საერთაშორისო ექსპერტების დახმარებით, შეიქმნა სახელმწიფო სერვისების ინდექსის კონცეფცია/მეთოდოლოგია, რომელშიც წარმოდგენილია შეფასების 7 ძირითადი თემატური კრიტერიუმი, რომელშიც გაერთიანებულია 111 ინდიკატორი (ქვე-ინდიკატორების ჩათვლით). ეს კრიტერიუმებია:
1. სერვისის მთავარი მახასიათებლები;
2. სერვისის ხელმისაწვდომობა;
3. სერვისის ელექტრონული ფორმა;
4. სერვისების მისადაგება მომხმარებლის საჭიროებებთან;
5. სერვისის უსაფრთხოება/სანდოობა;
6. რაოდენობრივი ინდიკატორები;
7. ორგანიზაციული ეფექტურობისა და პროდუქტიულობის შეფასება.
გარდა ამ კრიტერიუმებისა, შეიქმნა ამ კრიტერიუმების შეფასების მეთოდები, ინდექსის გამოანგარიშების მეთოდოლოგია, ინდექსის მართვისა და განხორციელების პრინციპები. ინდექსის მეთოდოლოგიის დოკუმენტი ქმნის საფუძველს სახელმწიფო სერვისების მიმწოდებელ უწყებებში სერვისის ხარისხის ერთიანი მიდგომების ეტაპობრივი ადაპტაციისა და ჰარმონიზაციისთვის. 
შეფასების მეთოდი თითოეული ინდიკატორისთვისაა განსაზღვრული. შემთხვევათა უმეტესობაში, სერვისის მიმწოდებელმა ორგანიზაციებმა უნდა წარადგინონ შესაბამისი დოკუმენტი, საკანონმდებლო/ნორმატიული აქტი ან/და ოფიციალური სტატისტიკური მონაცემები. ამ ინფორმაციის და წარმოდგენილი მონაცემების შემფასებლის მიერ დამაკმაყოფილებლად ჩათვლის შემთხვევაში, მას შესაბამისი, წინასწარ დადგენილი ქულა მიენიჭება. ამა თუ იმ სერვისს შეიძლება გააჩნდეს ინდივიდუალური მახასიათებლები, რის გამოც ვერ დააკმაყოფილოს რომელიმე ინდიკატორი. ამისათვის, ინდექსის გამოთვლის მექანიზმი ითვალისწინებს რიცხობრივის ნაცვლად პროცენტული მაჩვენებლის გამოთვლას. აკუმულირებული ქულების პროცენტული ინდიკატორი განისაზღვრება შესაძლო ქულების საერთო ჯამთან მიმართებით. თუმცა, სერვისის მფლობელს მაინც უწევს შესაბამისი დადასტურების წყაროს წარმოდგენა იმის დასამტკიცებლად, თუ რატომ ვერ აკმაყოფილებს და ვერ შეფასდება სერვისის მახასიათებელი კონკრეტული ინდიკატორით. 
აღსანიშნავია, რომ ცენტრალური მთავრობისა და ადგილობრივი თვითმმართველობების სერვისები თავისი ბუნებით განსხვავდება ერთმანეთისაგან და მათი პირდაპირი შედარება არ იქნებოდა სწორი. აქედან გამომდინარე, ინდექსის კონცეფციის ფარგლებში შემუშავდა ადგილობრივი თვითმმართველობების სერვისების შეფასების განსხვავებული მიდგომა. შესაბამისად, შედარება განხორციელდება მხოლოდ ადგილობრივი თვითმართველობების სერვისებს შორის და ამასთან, შეფასდებიან მხოლოდ რაოდენობრივი ინდიკატორებით. 
გარდა ამისა, სერვისების შეფასებისათვის ასევე მნიშვნელოვანია ფასდებოდეს თავად სერვისის მიმწოდებელი ორგანიზაცია - თუ რამდენად კარგადაა განვითარებული ესა თუ ის უწყება ხარსხიანი სერვისების მისაწოდებლად. ამიტომაც, შეფასების კრიტერიუმებში ერთ-ერთი სწორედ ორგანიზაციის შიდა პროცესებსა და მის მზაობას განსაზღვრავს.
რაც შეეხება ელექტრონულ პორტალს, მისი საშუალებით განხორციელდება სახელმწიფო სერვისების მიმწოდებელი უწყებების მიერ წარმოდგენილ მონაცემთა ანალიზი და მონიტორინგი, ხოლო ყოველი წლის ბოლოს მომზადდება ამ უწყებების საქმიანობის შესრულების წლიური ანგარიში. შემდგომ განისაზღვრება მოწინავე უწყებები, რომლებსაც საუკეთესო მაჩვენებლები ექნებათ სხვადასხვა კატეგორიაში და გაიწერება შესაბამისი ინდექსები და ნომინაციები. ჯანსაღი კონკურენციისა და მოტივაციის ხელშეწყობის მიზნით მოიაზრება წარმატებული უწყებების დაჯილდოება.
პროცესის კომპლექსურობიდან გამომდინარე, სერვისების ხარისხის შეფასების პროცესში უწყებების ეტაპობრივი ჩართულობის სქემა განისაზღვრა. 
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