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ВВЕДЕНИЕ

Предоставление качественных государственных услуг и расширение их доступности для организаций и населения, в том числе на основе расширения использования информационно-коммуникационных технологий, внедрения новых схем оказания услуг, является приоритетом развития сферы государственного, местного управления и самоуправления Республики Казахстан, а также одним из ключевых условий достижения стратегических целей социально-экономического развития страны.
С целью минимизации административных и иных барьеров, снижения коррупционных рисков и внедрения клиентоориентированного подхода были созданы принципиально новые инструменты взаимодействия с населением. Внедрено «Электронное правительство», оптимизированы бизнес-процессы оказания государственных услуг,                   в новом формате работает НАО «Государственная корпорация «Правительство для граждан», которая является единым провайдером услуг для населения и бизнеса.
Департаментом Агентства по делам государственной службы РК ежегодно инициируется проведение социологического исследования по оценке населением качества оказания государственных услуг. Государственные услуги, подлежащие мониторингу, определены как наиболее массовые, проблемные и социально значимые.
Оценка гражданами качества и доступности государственных услуг является важным фактором, определяющим уровень доверия граждан к государству, формирующим ожидания населения, отражающим поддержку проводимых в стране преобразований. Именно поэтому социологические методы определения удовлетворенности граждан доступностью и качеством государственных услуг широко используются как в практике зарубежных стран, так и в Республике Казахстан                    в качестве одного из важных инструментов обратной связи, позволяющего оценить эффективность деятельности органов государственного управления и местного самоуправления, провести мониторинг внедрения новаций в сфере предоставления государственных услуг, а также определить приоритеты дальнейшего развития.
Общественный мониторинг качества оказания государственных услуг был проведен с целью определения уровня удовлетворенности услугополучателей качеством, доступностью и процедурами оказания государственных услуг услугодателями, а также выявления проблемных вопросов при оказании государственных услуг.
Социологическое исследование организованы в период с июля                  по октябрь 2020 года. В его рамках выполнен анкетный опрос потребителей услуг, проведены глубинные интервью                                           с услугополучателями и услугодателями, наблюдения методом «Тайного покупателя», а также ряд фокус-групповых дискуссий.
В 2020 году для проведения исследования в общественный мониторинг включено 35 видов государственных услуг, оказываемых местными исполнительными органами, территориальными подразделениями центральных госорганов. Анализ проводился по госуслугам, предоставляемым через канцелярию услугодателя, филиал Госкорпорации и портал «Электронного правительства». Опрос проведен вреди 2355 услугополучателей. Отчет представляет результаты общественного мониторинга качества оказания государственных услуг           с проблемами, выявленными в ходе исследования, а также выводы                    и рекомендации по повышению качества предоставления государственных услуг.







ГЛАВА 1. Описание методологии проведения общественного мониторинга уровня удовлетворенности граждан качеством оказания государственных услуг
1.1. Методология проведения общественного мониторинга
Государственная услуга является одной важнейших показателей оценки роли государства в жизни народа. Практически каждый гражданин                  с самого начала и в течение всей жизни постоянно контактирует с государством посредством института государственных услуг. Данная функция является не только одним из пунктов перечня функций государства, а так же немаловажным аспектом построения отношений государства с гражданами. Ведь одним из важнейших показателей уровня жизни выступает степень удовлетворенности населения качеством и доступностью услуг, оказываемых государством.
Общественный мониторинг проводится в соответствии 
с «Методологией организации и проведения общественного мониторинга качества оказания государственных услуг», разработанной при поддержке ПРООН в Казахстане и инициативе Агентства Республики Казахстан по делам государственной службы в качестве методической поддержки для физических лиц и некоммерческих организаций по проведению общественного мониторинга качества оказания государственных услуг и определения единого подхода                                       к порядку его организации.
Методология направлена на повышение потенциала физических лиц, неправительственных организаций в проведении социологических исследований по вопросам качества оказания государственных услуг                   и выработке предложений по совершенствованию процедур их оказания.
Целью проведения общественного мониторинга является определение уровня удовлетворенности услугополучателей Северо-Казахстанской области качеством, доступностью, и процедурами предоставления государственных услуг услугодателями, выявление проблемных вопросов и выработка рекомендаций по повышению качества оказания государственных услуг.
Общественный мониторинг направлен на решение следующих основных задач:
1) получение информации о качестве оказания государственных услуг по основным критериям оценки;
2) выявление проблемных вопросов, в том числе административных и иных барьеров при оказании государственных услуг;
3) выработка рекомендаций для улучшения процедур оказания государственных услуг, в том числе по упрощению, оптимизации 
и автоматизации процессов их предоставления.
В ходе проведения общественного мониторинга соблюдены следующие ключевые принципы:
1) прозрачность – информация о способах сбора и обработки исходных данных должна быть доступной в случае необходимости;
2) законность – нормативно-правовой статус исполнителя, наличие других необходимых юридических правоустанавливающих документов (договор, контракт, и т.д.).
3) объективность – результаты мониторинга не должны приводить 
к искажению информации о деятельности услугодателей;
4) всесторонность – использование различных количественных 
и качественных методов сбора информации по качеству оказания государственных услуг;
5) достоверность – результаты мониторинга должны допускать возможность проверки на точность;
6) беспристрастность – поставщик услуг по организации и проведению общественного мониторинга является независимой неправительственной организацией, и/или частным лицом, заинтересованными в предоставлении объективных данных и соблюдении основных принципов проведения общественного мониторинга.
При опросе соблюдались следующие ключевые принципы: (рис.1)
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Объект общественного мониторинга: услугополучатели (физические лица, ИП и юридические лица, резиденты и не резиденты РК)
Предметом общественного мониторинга являются: мнения, интересы, предпочтения и пожелания услугополучателей 
в отношении качества и доступности исследуемых государственных услуг, оказываемых услугодателями.
Оценка качества оказания госуслуг осуществлялась                           по критериям: информация; доступность; обслуживание; сотрудники; сроки; процедуры; затраты; обратная связь; результат оказания госуслуги.
Результаты общественного мониторинга служат платформой для улучшения процедур оказания государственных услуг.
	Методы сбора информации:
1) массовый опрос путем анкетирования;
2) метод «Тайный покупатель». По каждой услуге от 1 до 3 тайных покупателей, в зависимости от существующих форм оказания услуги;
3) глубинное интервью;
4) организация фокус-групповых дискуссий;
5) кабинетные исследования.
 Выборка респондентов по каждой услуге:
          В общественном мониторинге приняли участие лица, достигшие           18 лет (в случае если услугополучатель не достиг совершеннолетия, то опрос проводится с официальным опекуном услугополучателя), получившие госуслугу в текущем году, либо лица, которые в период проведения полевых работ находятся в процессе получения госуслуги.
Каждая госуслуга оценивается в разрезе показателей                                 по 5 - балльной системе.
Территориальный охват населения – Северо-Казахстанская область.
Анкетирование проводилось среди услугополучателей, которые                         в течение 2020 года получали госуслуги, определенных наиболее социально-значимыми и проблемными. В cоциологическом опросе приняло участие 2355 человек.
В качестве поправочных коэффициентов, а также дополнительных источников информации послужила информация на интернет-ресурсах госорганов, услугодателей, нарушения стандартов госуслуг, жалобы, обращения, результаты анализа методом «Тайного покупателя» и т.д.
Анкета состояла из 28 вопросов, 12 параметров исоциально-демографического блока (пол, возраст, национальность, образование и так далее).
Длительность интервью: 25-30 минут
Опрос по желанию респондента проведен на двух языках (государственный и русский языки).
Терминология
	1) государственная услуга – одна из форм реализации отдельных государственных функций, осуществляемых в индивидуальном порядке по обращению услугополучателей и направленных на реализацию их прав, свобод и законных интересов, предоставление им соответствующих материальных или нематериальных благ.
2) принцип «одного окна» - форма централизованного оказания государственной услуги, предусматривающая минимальное участие услугополучателя в сборе и подготовке документов при оказании государственной услуги и ограничение его непосредственного контакта              с услугодателями;
3) услугополучатель - физические и юридические лица, за исключением центральных государственных органов, загран. учреждений Республики Казахстан, местных исполнительных органов областей, городов республиканского значения, столицы, районов, городов областного значения, акимов районов в городе, городов районного значения, поселков, сел, сельских округов;
4) услугодатель - центральные государственные органы, загранучреждения Республики Казахстан, местные исполнительные органы областей, городов республиканского значения, столицы, районов, городов областного значения, акимы районов в городе, городов районного значения, поселков, сел, сельских округов, а также физические и юридические лица, оказывающие государственные услуги                              в соответствии с законодательством Республики Казахстан;
7) стандарт государственной услуги - нормативный правовой акт, устанавливающий требования к оказанию государственной услуги,                     а также включающий характеристики процесса, формы, содержание                      и результат оказания государственной услуги.
Анализ текущей ситуации в сфере оказания государственных услуг
Важнейшая цель программ развития государственной службы Республики Казахстан – повышение стандартов государственных услуг, улучшение качества их оказания. Современная стратегия модернизации административной системы продолжает традиционный курс на совершенствование работы госорганов и укрепление связи 
с населением. Отсюда, одним из общественно значимых и ожидаемых результатов проводимых реформ является повышение качества и эффективности услуг, предоставляемых государственными органами населению и бизнесу.
Понятие «качество» обычно ассоциируется с качеством продукции, однако, в нашем случае основное внимание уделяется качеству оказания услуги. Повысить качество сервиса означает сформировать новый тип деятельности. В процессе работы имеется масса узкоспециальных так и функциональных проблем. Цель современного государственного менеджмента научить государственных служащих, работников услугодателей выявлять проблемы, а затем овладевать методами их решения. Следующий этап - стандартизация результатов, предотвращение повторных проблем. По мере прохождения этого бесконечного цикла совершенствований происходит обучение новому мышлению, которое будет использоваться ежедневно.
Как показывает практика, меняется мышление и самих услугополучателей, т.к. большинство из них предпочитают получать госуслуги только в электронном формате – это удобно и оперативно.  
За 9 месяцев 2020 года госорганами области оказано свыше                      4,8 млн. государственных услуг, из них в электронном формате через портал «e-gov», «е-license» и информационные системы услугодателя - 92,5 %. Данному показателю способствовала комплексная информационно-разъяснительная деятельность услугодателей                         о возможностях портала «Электронного правительства».
Организовано порядка 700 разъяснительных мероприятий, проведены семинары с участием услугополучателей и представителей госорганов, ярмарки госуслуг, приемы граждан, интернет–конференции, брифинги, состоялись выступления на «Қазақ радиосы», даны интервью областным и республиканскому телеканалам.На территории области размещено 70 бильбордов, баннеров и т.д. 
Проработан вопрос распространения брошюр по получению государственных услуг в электронном формате среди потребителей коммунальных услуг через ТОО «СевКазЭнерго». При направлении счета за потребленную электроэнергию в личные кабинеты потребителей, прикрепляются разъяснительные брошюры  и листовки (по приложениям eGovmobile, Digitalagent для получения ЭЦП удаленно). 
Обучено более 24 тыс. североказахстанцев навыкам пользования порталом «Электронного правительства». В социальных сетях Департамента опубликовано 75 обучающих инструкций, охват посредством online обучений составил порядка 19 390 пользователей. 
Внедрена практика проведения оnline - совещаний с ответственными специалистами по оказанию госуслуг с охватом сотрудников отдаленных районов области.
В целях совершенствования процедур оказания госуслуг, среди акиматов районов и г. Петропавловска второй год подряд в пилотном режиме проводится оценка достижения ключевых показателей качества оказания госуслуг, показатели которого направлены на увеличение востребованности электронных услуг. 
Для жителей, не имеющих интернета и условий получения услуг на дому, созданы уголки самообслуживания. В области функционируют 
829 сектора самообслуживания, 14 открытых акиматов и 3 Openspace. 
Для удобства нахождения необходимого уголка, списки расположения секторов размещены на интернет-ресурсах акимов районов, 
г. Петропавловска, в аккаунтах социальных сетей, электронном справочнике г. Петропавловска «2GIS» (тугис), а также периодически публикуются на страницах печатных СМИ.
Для населения и услугодателей создали аккаунт в Instagram
«КАК ПОЛУЧИТЬ ГОСУСЛУГИ НА EGOV», где размещены видеоролики 
и подробные инструкции порядка получения наиболее популярных 
и социально-значимых услуг в электронном виде.
Проводится работа по привлечению волонтеров к разъяснительной работе. На сегодняшний день, 46 волонтеров Северо-Казахстанского областного филиала молодежного крыла «JasOtan» при партии «NurOtan» консультируют жителей по вопросам получения госуслуг онлайн на портале «Электронного правительства» и через сектора самообслуживания, помогают получать ЭЦП и бронировать очередь.
Не остаются без решения и проблемные вопросы сферы госуслуг, которые напрямую влияют на уровень жизни сограждан. Так, на заседаниях Межведомственной рабочей группы по вопросам качества оказания госуслуг, Общественных советов выработано и направлено услугодателям более 96 рекомендации, направленных на увеличение востребованности электронных госуслуг и повышение качества их предоставления.
В рамках деятельности Межведомственной рабочей группы, совместно  с представителями общественности осуществляется мониторинг социально-значимых объектов.
В целях повышения качества предоставления госуслуг, Департаментом Агентства по делам государственной службы по СКО проводятся контрольные мероприятия по вопросам соблюдения законодательства о государственных услугах.Наибольшее количество нарушений допущено в сферах земельных отношений, архитектуры, труда и социальной защиты населения.
По итогам контрольных мероприятий за нарушение порядка и срока выдачи государственных услуг разрешительного характера составлено 
10 административных штрафов, в доход государства поступило более 326тыс. тенге. 
Рассмотрено 36 обращений услугополучателей. Наиболее часто обжалуется сфера земельных отношений - 44,4% жалоб. 
По 6 обращениям доводы заявителей подтвердились, их права полностью восстановлены. Для обеспечения удовлетворенности заявителей качеством ответа на обращения, Департаментом применяется практика рассмотрения с привлечением обратившихся лиц, в том числе с выездом на место.
Кроме того, с внедрением мобильного приложения «Digital agent» 
в регионе значительно упрощена оценка деятельности госорганов и организаций при оказании услуг. За 9 месяцев текущего года поступало 
494 положительных откликов и пожеланий о работе услугодателей. Департамент постоянно информирует население о функционировании данного мобильного приложения через региональные телеканалы 
и социальные сети. Среди жителей области распространены информационные брошюры, разъясняющие порядок направления комментариев и отзывов через данное приложение.
Проблемные вопросы сферы государственных услуг
- недостаточные ресурсы по организации обратной связи 
с услугополучателями;
- низкий уровень трудовой дисциплины в связи с чем допускается несоблюдение графика работы госорганов, и тем самым нарушение процедур оказания госуслуг;
- неполная информированность граждан о порядке оказания госуслуг,                в т.ч. через портал «Электронного правительства»;
- слабая организация деятельности услугодателей, в связи с чем образовываются очереди в местах оказания услуг;
-  низкая гражданская активность в обществе. Отсутствует сознательная позиция граждан о том, что они могут повлиять на повышение качества предоставляемых услуг, а также желание что-либо менять.
1.2. Социально-демографический блок, данные о респондентах, выборке услугополучателей
	№
	Наименование районов, города
	Количество респондентов

	1.
	Айыртауский
	140

	2.
	Акжарский
	140

	3.
	Аккайынский
	140

	4.
	им. Г. Мусрепова
	140

	5.
	Есильский
	140

	6.
	Жамбылский
	140

	7.
	Кызылжарский
	140

	8.
	М. Жумабаева
	140

	9.
	Мамлютский
	140

	10.
	Тайыншинский
	140

	11.
	Тимирязевский
	140

	12.
	Уалихановский
	140

	13.
	Шал акына
	140

	14.
	г. Петропавловск
	535

	
	ВСЕГО
	2355


		таб.1 Выборка услугополучателей с разбивокй по районам, 
г. Петропавловску (анкетный опрос)
		В результате проведенного мониторинга опрошено 2355 услуго-получателей по 35 видам государственных услуг, которые оказываются                 9 территориальными подразделениями центральных госорганов и                        26 местными исполнительными органами.                   
		2187 услугополучателей оценили качество полученных услуг в массовом опросе; 37 респондентов приняли участие в исследовании методом «Тайный покупатель»; 92 человека участвовали в фокус-групповом исследовании; 39 граждан – в глубинном интервью. Опросами были охвачены жители всех 13 районов и г. Петропавловска.
		По результатам соцопроса выявлено, что из 2355 услугополучателей 48,5% для получения госуслуги обратились на портал «Электронного правительства»; 39,4% обращались в канцелярии услугодателей; 1,6% получили госуслугу самостоятельно в зонах самообслуживания ЦОНов;12,1% услугополучателей получили госуслугу в ЦОНах.
		1.2 Социально-демографический блок, данные о респондентах
		В массовом опросе приняли участие 2355 услугополучателей,из них женского пола – 43,9% и мужского – 56,1% (рис. 2).


	По возрасту чаще за получением государственной услуги обращались граждане Республики Казахстан (98,3%) , в возрасте  18-21 года – 9,6%, 22-29 лет – 13,4%,  30-39 лет – 9,1%, 40-49 лет – 28,7%, 50-59 лет – 15,4%, 60-69 лет –  3,5 % (рис. 4).
Рисунок 3. Распределение респондентов по возрасту


	По категории услугополучателей: физические лица составили 65,1%; услугополучатели, являющиеся индивидуальными предпринимателями 14,3% и 20,6 % – юридические лица (рис. 4).
Рисунок 4. Категории услугополучателей


	
	По результатам опроса выявлено, что из 2355 услугополучателей 48,5% для получения госуслуги обратились на портал «Электронного правительства»; 39,4% обращались в канцелярии услугодателей;1,6% получили госуслугу самостоятельно в зонах самообслуживания ЦОНов; 12,1% услугополучателей получили госуслугу в ЦОНах (рис.5 )

Рис.5 Место получения государственных услуг 



	По национальной принадлежности.
	Из 2355 услугополучателей, в опросе приняли участие  47% казахов, 40% русских, 8% татаров и  5% другие национальности (рис. 6)



	Показатели по образованию респондентов
У респондентов достаточно высокий уровень образования: 51 % имеют высшее образование, 42,3% - среднее специальное образование, 6,7% - участников мониторинга имеют незаконченное высшее образование (рис. 7)



Показатели занятости респондентов
86,5 % участников общественного мониторинга заняты на полный рабочий день (индивидуальные предприниматели, работники бюджетных организаций, государственные служащие и т.д.); 8,3% -                 на неполный рабочий день; 5% - имеют сезонную работу; 0,2% -                              не работают, в т.ч. домохозяйки, студенты, пенсионеры, безработные                  и т.д. (см. рис. 8)






	Отраслевая принадлежность респондентов
Отраслевая принадлежность респондентов, распределилась следующим образом: на государственной службе заняты 7%,                          в промышленном производстве (работают на заводе, комбинате                              и производственных цехах) 3% респондентов, в культуре – 5%, образовании – 8%, сельском хозяйстве – 9%, финансовой сфере – 7%, правоохранительных органах – 9%, энергетической отрасли – 1%, добывающей отрасли – 2%, строительстве – 3%, сфере услуг – 11%, транспорте – 5%, торговле-10%, медицине – 5% (рис.9).



Таким образом, наибольшее количество респондентов представляют сферы бизнеса, услуг, торговли, правоохранительных органов, образования, сельского хозяйства.















ГЛАВА 2. Рейтинг государственных органов по основным показателям качества оказания государственных услуг
С учетом полученных баллов по всем критериям оценивания, обозначены следующие места в рейтинге:
1 место – по работе услугодателей в рейтинге по качеству оказания государственных услуг занимает Есильский  район;
2 место – по работе услугодателей в рейтинге по качеству оказания государственных услуг занимает Жамбылский район;
3 место – по работе услугодателей в рейтинге по качеству оказания государственных услуг занимает Аккайынский район.
Анализ рейтинговых баллов по годам показал, что качество оказания государственных услуг не всегда стабильное (таб.2).

	Сравнение рейтинговых баллов за 2018, 2019, 2020 годы

	Наименование района, города
	Место в рейтинге
	баллы 
за 2020 год

	
	2018 год
	2019 год
	2020 год
	

	Айыртауский
	5 место
	6 место
	10 место
	4,52 балла

	Акжарский
	7 место
	2 место
	13 место
	4,27 балла

	Аккайынский
	4 место
	10 место
	3 место
	4,76 баллов

	им.Г. Мусрепова
	9 место
	12 место
	4 место
	4,73 балла

	Есильский
	1 место
	13 место
	1 место
	4,87 баллов

	Жамбылский
	11 место
	3 место
	2 место
	4,80 баллов

	Кызылжарский
	3 место
	11 место
	8 место
	4,57 баллов

	М. Жумабаева
	6 место
	7 место
	5 место
	4,72 балла

	Мамлютский
	8 место
	14 место
	6 место
	4,69 баллов

	Тайыншинский
	5 место
	4 место
	7 место
	4,65 баллов

	Тимирязевский
	12 место
	5 место
	12 место
	4,28 баллов

	Уалихановский
	10 место
	9 место
	9 место
	4,55 баллов

	Шал акына
	6 место
	8 место
	11 место
	4,51 балл

	г.Петропавловск
	2 место
	1 место
	14 место
	4,01 балл


В числе аутсайдеров:
14 место - по работе услугодателей в рейтинге по качеству оказания государственных услуг занимает г. Петропавловск;
13 место - по работе услугодателей в рейтинге по качеству оказания государственных услуг занимает Акжарский район;
12 место - по работе услугодателей в рейтинге по качеству оказания государственных услуг занимает Тимирязевский район.

	Сводный балл и рейтинг по всем параметрам
в разрезе районов и г. Петропавловска (таб.3)

	№ 
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы по параметрам 

	
	
	Информация
	Доступность
	Сотрудники
	Процедуры
	Сроки, Затраты
	Результат
	Электронная форма
	Общий балл

	1
	Айыртауский
	4,73
	4,64
	4,59
	4,61
	4,81
	4,45
	3,86
	4,52

	2
	Акжарский
	3,98
	4,88
	3,73
	4,46
	4,69
	4,05
	4,1
	4,27

	3
	Аккайынский
	4,97
	4,96
	4,92
	4,95
	4,98
	4,35
	4,2
	4,76

	4
	им.Г.Мусрепова
	4,80
	4,71
	4,77
	4,89
	4,96
	4,5
	4,5
	4,73

	5
	Есильский
	4,99
	4,98
	4,97
	4,98
	4,99
	4,7
	4,5
	4,87

	6
	Жамбылский
	4,78
	4,91
	4,98
	4,97
	4,98
	4,5
	4,5
	4,80

	7
	Кызылжарский
	4,41
	4,82
	4,74
	4,32
	4,86
	4,55
	4,3
	4,57

	8
	М. Жумабаева
	4,98
	4,99
	4,47
	4,86
	4,95
	4,55
	4,3
	4,72

	9
	Мамлютский
	4,92
	4,97
	4,5
	4,87
	4,92
	4,45
	4,2
	4,69

	10
	Тайыншинский
	4,93
	4,95
	4,32
	4,94
	4,89
	4,4
	4,16
	4,65

	11
	Тимирязевский
	4,34
	4,57
	4,33
	4,16
	4,51
	4,05
	4,0
	4,28

	12
	Уалихановский
	4,81
	4,94
	4,96
	4,57
	4,80
	4,2
	3,6
	4,55

	13
	Шал акына
	4,56
	4,75
	4,66
	4,88
	4,77
	4,2
	3,8
	4,51

	14
	г.Петропавловск
	3,76
	3,8
	4,1
	3,76
	4,39
	4,15
	4,16
	4,01

	
	Средний балл
	4,6
	4,77
	4,5
	4,66
	4,82
	4,3
	4,13
	4,54



В среднем, удовлетворенность качеством оказания всех государственных услуг составила 4,54 балла из 5 возможных (1-низкий уровень, 5- высокий).
Удовлетворенность государственной услугой измерялась по следующим показателям: доступность услуги, качество обслуживания, процедура, информация, результат услуги, оценка электронного формата.
Наибольший балл получил параметр «Сроки. Затраты» (4,82 балла), наименьший балл «Электронная форма оказания госуслуги» (4,13), вместе с тем, и тот и другой показатель считаются достаточно высокими.
Наименьшие баллы в Айыртауском (3,86 баллов), Уалихановском                (3,6 баллов), Шал акына (3,8 баллов) районах по параметру «Электронной форме оказания», в Акжарском наименьший балл по параметру «Сотрудники» (3,73 балла), в г. Петропавловске по параметрам «Информация» (3,76 балла), «Процедуры» (3,76 баллов), «Доступность» (3,8 баллов).
Анализ уровня удовлетворенности граждан качеством государственных услуг, обозначенных в перечне, в разрезе районов и города Северо -Казахстанской области показал, что в большинстве случаев динамика удовлетворенности граждан положительная.

	Рейтинг госорганов, услугодателей в разрезе районов,                              г. Петропавловска

	№
	Наименование района, города
	Место 
в рейтинге
	Баллы

	1
	Есильский
	1 место
	4,87 баллов

	2
	Жамбылский
	2 место
	4,80 баллов

	3
	Аккайынский
	3 место
	4,76 баллов

	4
	им.Г. Мусрепова
	4 место
	4,73 балла

	5
	М. Жумабаева
	5 место
	4,72 балла

	6
	Мамлютский
	6 место
	4,69 баллов

	7
	Тайыншинский
	7 место
	4,65 баллов

	8
	Кызылжарский
	8 место
	4,57 баллов

	9
	Уалихановский
	9 место
	4,55 баллов

	10
	Айыртауский
	10 место
	4,52 балла

	11
	Шал акына
	11 место
	4,51 балл

	12
	Тимирязевский
	12 место
	4,28 баллов

	13
	Акжарский
	13 место
	4,27 балла

	14
	г. Петропавловск
	14 место
	4,01 балла



Показатели качества оказания государственной услуги 
по Северо-Казахстанской области по видам государственных услуг
	Код госуслуги
	Наименование государственной услуги
	Общий рейтинго-вый балл
	Место 
в рейтинге

	01301008
	Выдача фитосанитарного сертификата на вывоз подкарантинной продукции за пределы РК
	5 баллов
	1 место

	00102001
	Выдача водительских удостоверений
	4,99 баллов
	2 место

	00301001
	Регистрация налогоплательщиков
	4,98 баллов
	3 место

	00403003
	Прием документов и зачисление в организации образования независимо от ведомственной подчиненности для обучения по общеобразовательным программам начального, основного среднего, общего среднего образования
	4,95 баллов
	4 место

	00201012
	Постановка и снятие с воинского учета военнообязанных и призывников
	4,91 балл
	5 место

	02602002
	Предоставление исходных материалов при разработке проектов строительства и реконструкции (перепланировки и переоборудования)
	4,90 баллов
	6 место

	01301017
	Субсидирование на развитие племенного животноводства, повышение продуктивности 
и качества продукции животноводства
	4, 87 баллов
	7 место

	01801008
	Таможенная очистка товаров
	4,85 баллов
	8 место

	02602005
	Согласование эскиза (эскизного проекта)
	4,82 балла
	9 место

	00201004
	Регистрация перемены имени, отчества, фамилии, в том числе внесение изменений, дополнений и исправлений в записи актов гражданского состояния
	4,80 баллов
	10 место

	01101004
	Выдача специального разрешения на проезд тяжеловесных и (или) крупногабаритных автотранспортных средств
	4, 79 баллов
	11 место

	01204009
	Выдача разрешения на пользование животным миром
	4,78 баллов
	12 место

	01301006
	Выдача ветеринарного сертификата на перемещаемые (перевозимые) объекты при экспорте
	4,75 баллов
	13 место

	00203003
	Выдача разрешения иностранцам и лицам без гражданства на постоянное жительство в РК
	4,74 балла
	14 место

	00603001
	Выдача санитарно-эпидемиологического заключения о соответствии (несоответствии) объекта высокой эпидемической значимости нормативным правовым актам в сфере санитарно-эпидемиологического благополучия населения и гигиеническим нормативам
	4,73 балла
	15 место

	01101003
	Выдача лицензии на право занятия деятельностью по нерегулярной перевозке пассажиров автобусами, микроавтобусами в междугородном межобластном, межрайонном (междугородном внутриобластном) и международном сообщениях, а также регулярной перевозке пассажиров автобусами, микроавтобусами в международном сообщении
	4,71 балл
	16 место

	01301017
	Выдача ветеринарной справки
	4,70 баллов
	17 место

	02201004
	Выдача решения на изменение целевого назначения земельного участка
	4,69 баллов
	18 место

	00601009
	Вызов скорой медицинской помощи
	4,65 баллов
	19 место

	00701002
	Оказание содействия лицам, ищущим работу, 
и безработным
	4,64 балла
	20 место

	02201006
	Изготовление и выдача актов на земельные участки
	4,62 балла
	21 место

	01101005
	Проведение ежегодного государственного технического осмотра тракторов и изготовленных на их базе самоходных шасси 
и механизмов, прицепов к ним, включая прицепы со смонтированным специальным оборудованием, самоходных сельскохозяйственных, мелиоративных и дорожно-строительных машин и механизмов, 
а также специальных машин повышенной проходимости
	4,60 баллов
	22 место

	03102002
	Апостилирование официальных документов, исходящих из органов юстиции и иных государственных органов, а также нотариусов Республики Казахстан
	4,59 баллов
	23 место

	00403008
	Предоставление бесплатного и льготного питания отдельным категориям обучающихся и воспитанников в общеобразовательных школах
	4,57 баллов
	24 место

	02701002
	Постановка на учет и очередность, а также принятие местными исполнительными органами решения о предоставлении жилища гражданам, нуждающимся в жилище из государственного жилищного фонда или жилище, арендованном местным исполнительным органом в частном жилищном фонде
	4,55 баллов
	25 место

	00705002
	Прием документов для организации индивидуального бесплатного обучения на дому детей, которые по состоянию здоровья в течение длительного времени не могут посещать организации начального, основного среднего, общего среднего образования
	4,44 балла
	26 место

	02201014
	Продажа земельного участка в частную собственность единовременно либо 
в рассрочку
	4,43 балла
	27 место

	00705003
	Обеспечение инвалидов сурдо-тифлотехническими и обязательными гигиеническими средствами
	4, 41 балл
	28 место

	01203001
	Приобретение прав на земельные участки, которые находятся в государственной собственности, не требующее проведения торгов (конкурсов, аукционов)
	4,40 баллов
	29место

	00803002
	Предоставление общежития обучающимся 
в организациях технического и профессионального образования
	4,39 баллов
	30 место

	0402006
	Обследование и оказание психолого-медико-педагогической консультативной помощи детям с ограниченными возможностями
	4, 37 баллов
	31 место

	00705007
	Оформление документов на оказание специальных социальных 
услуг в условиях ухода на дому
	4, 36 баллов
	32 место

	00403004
	Оформление документов на инвалидов для предоставления им протезно-ортопедической помощи
	4,35 баллов
	33 место

	02201010
	Выдача лесорубочного и лесного билета
	4,30 баллов
	34 место

	01301011
	Выдача акта экспертизы (протокол испытаний), выдаваемой ветеринарными лабораториями
	4, 11 баллов
	35 место



Высокие баллы у трех видов госуслуг, связаны с электронной формой оказания:
- Выдача фитосанитарного сертификата на вывоз подкарантинной продукции за пределы РК;
- Выдача водительских удостоверений;
- Регистрация налогоплательщиков.
Низкие баллы у госуслуг, которые предоставляются                               в бумажном формате, имеются правовые коллизии, недоработки                       в бизнес-процессах оказания данных видов госуслуг:
· Оформление документов на инвалидов для предоставления им протезно-ортопедической помощи:
· Выдача лесорубочного и лесного билета;
· Выдача акта экспертизы (протокол испытаний), выдаваемой ветеринарными лабораториями.

Рейтинг Территориальных подразделений центральных госорганов (далее - ТД ЦГО) относительно общей удовлетворенности качеством оказания госуслуги (суммарный средний балл) сводный:

	Сводный балл и рейтинг по всем параметрам
в разрезе ТД ЦГО (таб.5)

	№ 
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы по параметрам 

	
	
	Информация
	Доступность
	Сотрудники
	Процедуры
	Сроки, Затраты
	Результат
	Электронная форма
	Общий балл

	1
	Северо-Казахстанская областная территориальная инспекция КГИ в АПК и районные инспекции
	4,99
	5
	4,90
	5
	5
	4,95
	5
	4,97

	2
	Департамент полиции по СКО и районные, города отделы внутренних дел
	5
	4,81
	4,95
	4,98
	4,86
	4,98
	4,86
	4,92

	3
	Департамент государственных доходов по СКО
	4,87
	4,80
	4,85
	4,91
	4,80
	5
	4,95
	4,88

	4
	Департамент юстиции СКО
	4,77
	4,55
	4,91
	4,99
	4,88
	4,90
	4,75
	4,82

	5
	Инспекция транспортного контроля по СКО
	4,63
	4,75
	5
	4,94
	4,72
	4,80
	4,84
	4,81

	6
	Департамент, отделы по делам обороны по СКО
	4,60
	4,60
	4,83
	4,92
	4,90
	4,82
	4,90
	4,79

	7
	Северо-Казахстанской областной территориальной инспекции КВК и Н
	4,61
	4,57
	4,98
	4,90
	4,79
	4,85
	4,81
	 4,78

	8
	Департамент санитарно-эпидемиологического контроля и надзора по СКО
	4,55
	4,59
	4,84
	4,95
	4,78
	4,79
	4,89
	4,77

	9
	Северо-Казахстанский областной филиал РГП на ПХВ «Республиканская ветеринарная лаборатория»
	4,52
	4
	4,89
	4,89
	4,70
	4,75
	4
	4,53

	
	Средний балл
	4,72
	4,63
	 4,90
	4,39
	4,82
	4,87
	4,77
	4,73



Высокие баллы в рейтинге по ТД ЦГО принадлежат:
· Северо-Казахстанской областной территориальной инспекции КГИ в АПК и районным инспекциям  (1 место);
· Департаменту полиции по СКО и районным, города отделам внутренних дел (2 место);
· Департаменту государственных доходов (3 место).
В целом, по ТД ЦГО качество оказания государственных услуг на высоком уровне, средний балл по всем параметрам составляет 4,73 балла.
Рекомендации по улучшению качества оказания государственных услуг по 2 ГЛАВЕ. 
	В ходе соцопроса поступили замечания со стороны получателей услуг по удобству расположения учреждения, оказывающего государственную услугу: отсутствует оборудование для входа в здание (помещение) и выхода из него лестницами с поручнями и пандусами для передвижения инвалидных колясок, расположение помещений предназначенных для работы с заявителями с особыми потребностями, на нижних этажах здания, а в случае расположения услуги на втором этаже и выше – отсутствует оснащение здания лифтом, эскалатором или иными автоматическими подъемными устройствами, в том числе для инвалидов, наличие туалета, предназначенного для инвалидов. Не всегда удобен график работы учреждения, оказывающего государственную услугу. 
Из глубинного интервью: основные претензии к качеству полученных государственных услуг по результатам мониторинга (цитата) «отсутствие (недостаток) необходимой информации на стендах и других информационных стоиках», «отсутствие (недостаток) оборудованных мест для ожидания, очередь в больнице ждем часами стоя, больные люди», «низкая культура персонала, особенно руководители отделов и организации», «при получении услуги специалисты могут неправильно дать консультацию», «очень большие очереди, особенно в медицинских учреждениях», «необходимо ходить по разным организациям и кабинетам чтобы получить услугу - по некоторым видам услуг отсутствует система «одного окна». 
Рекомендации: 
При оказании государственных услуг, необходимо: 
- соблюдать высокие этические нормы; 
- повышать уровень информационной открытости и прозрачности процедур, а также коммуникации с потребителем, организовать постоянную обратную связь с услугополучателями; 
- повышать профессиональные компетенции сотрудников услугодателей по предоставлению государственных услуг. 

	





































ГЛАВА 3. Уровень государственной услуги в Северо-Казахстанской области по параметру «Информация»
Физические и юридические лица в процессе получения государственных услуг, как правило, сталкиваются с такими распространенными проблемами, как: отсутствие системной информации о порядке предоставления услуги. Показатель информированности складывается из следующих критериев: 
- информация о предоставляемых услугах в данном учреждении (наличие стенда, справочной информации, консультанта, буклетов и др.);
- возможность получения информации об услугах данного учреждения по телефону, в этой связи необходимо соблюдение графика работы;
- наличие информационных указателей и табличек на дверях помещений;
- наличие пошаговой инструкции о порядке получения госуслуги;
- язык, на котором предоставляется информация о процедурах оказания государственных услуг.
	Из числа участников общественного мониторинга 89,7% респондентов знают о документах, регламентирующих порядок оказания государственных услуг, знакомы со стандартами и реестром оказания государственных услуг; 9,3% - затруднились с ответом; 1% - на данный вопрос не ответили(рис. 10).










	Сводный балл и рейтинг по параметру «Информация» 
в разрезе районов и г. Петропавловска (таб.6)

	№ 
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы по критериям 

	
	
	Доступность информации
	Соблюдение графика работы
	Наличие/
отсутствие указателей
	Наличие пошаговой инструкции
	Язык обслужива-ния
	Общий балл

	1
	Айыртауский
	4,1
	4,7
	4,96
	4,97
	4,95
	4,73

	2
	Акжарский
	3,9
	3,9
	4,1
	4,4
	3,6
	3,98

	3
	Аккайынский
	4,96
	4,98
	4,97
	4,98
	4,96
	4,97

	4
	им. Г. Мусрепова
	4,97
	4,6
	4,5
	4,99
	4,98
	4,80

	5
	Есильский
	4,99
	5
	4,99
	5
	5
	4,99

	6
	Жамбылский
	4,98
	4,99
	4,98
	4,0
	4,99
	4,78

	7
	Кызылжарский
	3,9
	4,7
	4
	4,5
	4,97
	4,41

	8
	М. Жумабаева
	4,94
	4,97
	4,95
	4,98
	4,99
	4,98

	9
	Мамлютский
	4,95
	4,96
	4,8
	5
	4,93
	4,92

	10
	Тайыншинский
	4,94
	4,95
	4,94
	4,9
	4,92
	4,93

	11
	Тимирязевский
	4,2
	3,5
	4,7
	4,4
	4,92
	4,34

	12
	Уалихановский
	4,92
	4,7
	4,6
	4,95
	4,91
	4,81

	13
	Шал акына
	4,7
	4,94
	4
	4,6
	4,6
	4,56

	14
	г. Петропавловск
	3,7
	3,8
	3,9
	3,7
	3,7
	3,76

	
	Средний балл
	4,58
	4,62
	4,6
	4,66
	4,74
	4,6


	Баллы и места в рейтинге по параметру «Информация» (таб.7)

	№
	Наименование района, города
	Полученные баллы
	Место в рейтинге по параметру «Доступность»

	1
	Есильский
	4,99
	1 место

	2
	М. Жумабаева
	4,98
	2 место

	3
	Аккайынский
	4,97
	3 место

	4
	Тайыншинский
	4,93
	4 место

	5
	Мамлютский
	4,92
	5 место

	6
	Уалихановский
	4,81
	6 место

	7
	им. Г. Мусрепова
	4,80
	7 место

	8
	Жамбылский
	4,78
	8 место

	9
	Айыртауский
	4,73
	9 место

	10
	Шал акына
	4,56
	10 место

	11
	Кызылжарский
	4,41
	11 место

	12
	Тимирязевский
	4,34
	12 место

	13
	Акжарский
	3,98
	13 место

	14
	г. Петропавловск
	3,76
	14 место

	
	Общий балл
	4,6 баллов
	


	Выше среднего балла по показателю «Информация» имеют Есильский район (4,99 баллов), М. Жумабаева (4,98 баллов), Аккайынский (4,97 баллов). Ниже среднего балла у г.Петропавловска (3,76 балла), Акжарского (3,98 балла), Тимирязевского (4,34 баллов) районов.
	По деятельности госорганов г.Петропавловска имелись такие замечания как «не могли найти информацию как получить госуслугу», «специалист отсутствовал на рабочем месте», «не везде есть указатели», «ничего не знают, перенаправляют друг к другу», «не получил пошаговую инструкцию», «не было выбора языка обслуживания». 
В Акжарском районе «специалистов не было на рабочих местах, приходилось ждать», «не везде есть указатели», «не могли доступно объяснить о порядке оказания госуслуги».
В Жамбылском районе «не знали как получить госуслугу через портал «Электронного правительства, не увидели никакой инструкции   по навигации».
	В целом, имелось замечание ко всем госоранов районов в части отсутствия специалистов на рабочих местах и, в связи с этим, невозможностью своевременно получить государственную услугу или консультацию.
Средний бал по области по категории «доступность информации (наличие стенда, справочной информации, консультанта, буклетов и другое)»-  4,6 балла, по категории «соблюдение графика работы» средний балл составляет 4,62, по показателю «наличие/отсутствие указателей» -                    4,6 баллов, по категории «наличие пошаговой инструкции» - 4,66 балла, показатель «язык обслуживания» имеет рейтинговый балл - 4,74. 
	В аутсайдерах позиция «доступность информации» - 4,58 баллов, лидирует критерий «язык обслуживания» - 4,74 балла.
	Из глубинного интервью с экспертом «телефоны госорганов всегда заняты, не дозвонишься. Если дозвонишься, то оказывается, что попал 
не к тому специалисту. Тот который нужен специалист – отсутствует на месте», «мало пошаговых инструкций», «таблички не имеют эстетического вида».
	1.1. Критерий «Доступность информации»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге по критерию

	1
	Есильский
	4,99
	1

	2
	Жамбылский
	4,98
	2

	3
	им. Г. Мусрепова
	4,97
	3

	4
	Аккайынский
	4,96
	4

	5
	Мамлютский
	4,95
	5

	6
	М. Жумабаева
	4,94
	6

	7
	Тайыншинский
	4,94
	6

	8
	Уалихановский
	4,92
	7

	9
	Шал акына
	4,7
	8

	10
	Тимирязевский
	4,2
	9

	11
	Айыртауский
	4,1
	10

	12
	Акжарский
	3,9
	11

	13
	Кызылжарский
	3,9
	11

	14
	г. Петропавловск
	3,7
	12

	
	Средний балл
	4,58
	


По критерию «Доступность информации» лидирующие позиции                      у Есильского, Жамбылского, им. Г. Мусрепова, Аккайынского, Мамлютского районов. 
В аутсайдерах г. Петропавловск, Кызылжарский, Акжарский районы. 

	1.2. Критерий «Соблюдение графика работы»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге 
по критерию

	1
	Есильский
	5
	1

	2
	Жамбылский
	4,99
	2

	3
	Аккайынский
	4,98
	3

	4
	М. Жумабаева
	4,97
	4

	5
	Мамлютский
	4,96
	5

	6
	Тайыншинский
	4,95
	6

	7
	Шал акына
	4,94
	7

	8
	Айыртауский
	4,7
	8

	9
	Кызылжарский
	4,7
	8

	10
	Уалихановский
	4,7
	8

	11
	им. Г. Мусрепова
	4,6
	9

	12
	Акжарский
	3,9
	10

	13
	г. Петропавловск
	3,8
	11

	14
	Тимирязевский
	3,5
	12

	
	Средний балл
	4,62
	



По критерию «Соблюдение графика работы» лидирующие позиции                      у Есильского, Жамбылского, Аккайынского, М.Жумабаева, Мамлютского районов. 
В аутсайдерах Тимирязевский, Акжарский районы, 
г. Петропавловск. 
	1.3. Критерий «Наличие/отсутствие указателей»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге                по критерию

	1
	Есильский
	4,99
	1

	2
	Жамбылский
	4,98
	2

	3
	Аккайынский
	4,97
	3

	4
	Айыртауский
	4,96
	4

	5
	М. Жумабаева
	4,95
	5

	6
	Тайыншинский
	4,94
	6

	7
	Мамлютский
	4,8
	7

	8
	Тимирязевский
	4,7
	8

	9
	Уалихановский
	4,6
	9

	10
	им. Г. Мусрепова
	4,5
	10

	11
	Акжарский
	4,1
	11

	12
	Кызылжарский
	4
	12

	13
	Шал акына
	4
	12

	14
	г. Петропавловск
	3,9
	13

	
	Средний балл
	4,6
	



По критерию «Наличие/отсутствие указателей» лидирующие позиции у Есильского, Жамбылского, Аккайынского, Айыртауского, М.Жумабаева районов. В аутсайдерах Кызылжарский, Шал акына районы, г. Петропавловск. 

	1.4. Критерий «Наличие пошаговой инструкции»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге                по критерию

	1
	Есильский
	5
	1

	2
	Мамлютский
	5
	1

	3
	им. Г. Мусрепова
	4,99
	2

	4
	Аккайынский
	4,98
	3

	5
	М. Жумабаева
	4,98
	3

	6
	Айыртауский
	4,97
	4

	7
	Уалихановский
	4,95
	5

	8
	Тайыншинский
	4,9
	6

	9
	Шал акына
	4,6
	7

	10
	Кызылжарский
	4,5
	8

	11
	Акжарский
	4,4
	9

	12
	Тимирязевский
	4,4
	9

	13
	Жамбылский
	4,0
	10

	14
	г. Петропавловск
	3,7
	11

	
	Средний балл
	4,66
	


По критерию «Наличие пошаговой инструкции» лидирующие позиции у Есильского, Мамлютского, им. Г. Мусрепова, Аккайынского, М.Жумабаева районов. В аутсайдерах Тимирязевский, Жамбылский районы, г. Петропавловск.
	1.5. Критерий «Язык обслуживания»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге                по критерию

	1
	Есильский
	5
	1

	2
	Жамбылский
	4,99
	2

	3
	М. Жумабаева
	4,99
	2

	4
	им. Г. Мусрепова
	4,98
	3

	5
	Кызылжарский
	4,97
	4

	6
	Аккайынский
	4,96
	5

	7
	Айыртауский
	4,95
	6

	8
	Мамлютский
	4,93
	7

	9
	Тайыншинский
	4,92
	8

	10
	Тимирязевский
	4,92
	8

	11
	Уалихановский
	4,91
	9

	12
	Шал акына
	4,6
	10

	13
	г. Петропавловск
	3,7
	11

	14
	Акжарский
	3,6
	12

	
	Средний балл
	4,74
	


По критерию «Язык обслуживания» лидирующие позиции                            у Есильского, Жамбылского, М. Жумабаева, им. Г. Мусрепова районов.                 В аутсайдерах Шал акына, Акжарский районы, г. Петропавловск.

	Таб. 8 Рейтинг ТД ЦГО по параметру «Информация»:
	№
	ТД ЦГО
	Место в рейтинге
	Баллы 

	1
	Департамент полиции по СКО и районные, города отделы внутренних дел
	1 место
	5 баллов

	2
	Северо-Казахстанская областная территориальная инспекция КГИ в АПК и районные инспекции
	2 место
	4,99 баллов

	3
	Департамент государственных доходов по СКО
	3 место
	4,87 баллов

	4
	Департамент юстиции СКО
	4 место
	4,77 баллов

	5
	Инспекция транспортного контроля по СКО
	5 место
	4,63 баллов

	6
	Северо-Казахстанской областной территориальной инспекции КВК и Н
	6 место
	4,61 баллов

	7
	Департамент, отделы по делам обороны по СКО
	7 место
	4,60 балла

	8
	Департамент санитарно-эпидемиологического контроля и надзора по СКО
	8 место
	4,55 балла

	9
	Северо-Казахстанский областной филиал РГП на ПХВ «Республиканская ветеринарная лаборатория»
	9 место
	4,52 балла

	
	Средний  балл
	
	4,72 балла



По территориальным подразделениям центральных госорганов по параметру «Информация» высокие показатели, выше среднего, что показывает, что в данном направлении услугодателями проводится системная работа с гражданами.
Рекомендации по улучшению качества оказания госуслуги 
по параметру «Информация»:
- услугодателям обеспечить нахождение специалистов на местах. Принять меры по соблюдению графика работы для своевременного оказания госуслуги и предоставления  консультации о порядке их предоставления;
- обеспечить бесперебойное функционирование контактных телефонов, указанных на сайтах госорганов для обратной связи 
с услугополучателями;
- принять меры по всестороннему информированию  граждан 
о порядке получения государственных услуг через портал «Электронного правительства»;
- на сайтах акимов районов, г. Петропавловска своевременно обновлять информацию о порядке оказания госуслуг с учетом внесенных изменений и дополнений в стандарты государственных услуг;
- руководителям услугодателей на постоянной основе в социальных сетях организовывать выступления в прямом эфире, отвечать на вопросы граждан;
- разработать комплекс мер по улучшению информированности граждан о порядке предоставления госуслуг, в т.ч. в электронном формате.


































ГЛАВА 4. Уровень государственной услуги в Северо-Казахстанской области по параметру «Доступность»
	Доступность заключается в простоте и рациональности процесса предоставления услуги, ясности и качества информации, объясняющей порядок и процедуры оказания услуг. В мировой практике доступность определяется рациональным пакетом документов для получения госуслуги, эффективностью действующей системы информирования                 и созданием условий для людей с ограниченными возможностями. Основными показателями, позволяющими её оценить, являются: удобство местонахождения зданий услугодателей, график работы. Показатель доступности складывается также из следующих критериев: 
- удобство расположения учреждения, оказывающего госуслугу;
- возможность получения госуслуги по месту жительства;
- график работы учреждения;
- наличие мест для парковки;
- доступ в здание;
- организация зон ожидания;
- наличие/отсутствие очередей.
Из числа участников общественного мониторинга 90,1% респондентов информировали, что в области созданы доступные условия получения государственных услуг; 8,3% - затруднились с ответом; 1% - ответили, что госуслуги малодоступны; 0,6% - не ответили на вопросы (рис. 11).









	Сводный балл и рейтинг по параметру «Доступность» 
в разрезе районов и г. Петропавловска (таб.9)

	№ 
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы по критериям

	
	
	Располо-жение
 здания
	Соблюдение графика работы
	Наличие мест для парковки
	Доступ 
в здание
	Зоны ожидания
	Наличие/
отсутствие очередей
	Общий балл

	1
	Айыртауский
	4,9
	4,5
	4,7
	4,66
	4,8
	4,3
	4,64

	2
	Акжарский
	4,93
	4,7
	4,93
	4,91
	4,92
	4,94
	4,88

	3
	Аккайынский
	4,97
	4,95
	4,97
	4,97
	4,96
	4,98
	4,96

	4
	им.Г.Мусрепова
	4,8
	4,66
	4,5
	4,65
	4,8
	4,9
	4,71

	5
	Есильский
	4,99
	4,98
	4,99
	4,99
	4,98
	4,99
	4,98

	6
	Жамбылский
	4,94
	4,8
	4,94
	4,93
	4,93
	4,95
	4,91

	7
	Кызылжарский
	4,91
	4,71
	4,8
	4,7
	4,9
	4,92
	4,82

	8
	М. Жумабаева
	5
	4,99
	5
	5
	4,99
	5
	4,99

	9
	Мамлютский
	4,98
	4,96
	4,98
	4,98
	4,97
	4,99
	4,97

	10
	Тайыншинский
	4,96
	4,93
	4,96
	4,96
	4,95
	4,97
	4,95

	11
	Тимирязевский
	4,7
	4,65
	4,64
	4,64
	4,0
	4,8
	4,57

	12
	Уалихановский
	4,95
	4,91
	4,95
	4,95
	4,94
	4,96
	4,94

	13
	Шал акына
	4,92
	4,78
	4,9
	4,8
	4,91
	4,2
	4,75

	14
	г.Петропавловск
	3,8
	3,9
	3,7
	3,8
	3,6
	4,0
	3,8

	
	Средний балл
	4,83
	4,74
	4,78
	4,78
	4,76
	4,77
	4,77


Баллы и места в рейтинге по параметру «Доступность» (таб.10)
	№
	Наименование района, города
	Полученные баллы
	Место в рейтинге
по параметру «Доступность»

	1
	М. Жумабаева
	4,99
	1

	2
	Есильский
	4,98
	2

	3
	Мамлютский
	4,97
	3

	4
	Аккайынский
	4,96
	4

	5
	Тайыншинский
	4,95
	5

	6
	Уалихановский
	4,94
	6

	7
	Жамбылский
	4,91
	7

	8
	Акжарский
	4,88
	8

	9
	Кызылжарский
	4,82
	9

	10
	Шал акына
	4,75
	10

	11
	им.Г.Мусрепова
	4,71
	11

	12
	Айыртауский
	4,64
	12

	13
	Тимирязевский
	4,57
	13

	14
	г.Петропавловск
	3,8
	14

	
	Средний балл
	4,77
	


	
Место в рейтинге по параметру «Доступность» в разрезе критериев
	1.1. Критерий «Расположение зданий»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге по критерию

	1
	М. Жумабаева
	5
	1

	2
	Есильский
	4,99
	2

	3
	Мамлютский
	4,98
	3

	4
	Аккайынский
	4,97
	4

	5
	Тайыншинский
	4,96
	5

	6
	Уалихановский
	4,95
	6

	7
	Жамбылский
	4,94
	7

	8
	Акжарский
	4,93
	8

	9
	Шал акына
	4,92
	9

	10
	Кызылжарский
	4,91
	10

	11
	Айыртауский
	4,9
	11

	12
	им.Г.Мусрепова
	4,8
	12

	13
	Тимирязевский
	4,7
	13

	14
	г.Петропавловск
	3,8
	14

	
	Средний балл
	4,83
	


	В лидерах по критерию М. Жумабаева, Есильский, Мамлютский районы. В аутсайдерах имени Г. Мусрепова, Тимирязевский районы,                           г. Петропавловск.
	1.2. Критерий «Соблюдение графика работы»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге                 по критерию

	1
	М. Жумабаева
	4,99
	1

	2
	Есильский
	4,98
	2

	3
	Мамлютский
	4,96
	3

	4
	Аккайынский
	4,95
	4

	5
	Тайыншинский
	4,93
	5

	6
	Уалихановский
	4,91
	6

	7
	Жамбылский
	4,8
	7

	8
	Шал акына
	4,78
	8

	9
	Кызылжарский
	4,71
	9

	10
	Акжарский
	4,7
	10

	11
	им.Г.Мусрепова
	4,66
	11

	12
	Тимирязевский
	4,65
	12

	13
	Айыртауский
	4,5
	13

	14
	г.Петропавловск
	3,9
	14

	
	Средний балл
	4,74
	


	В лидерах по критерию М. Жумабаева, Есильский, Мамлютский, Аккайынский, Тайыншинский районы.
В аутсайдерах Тимирязевский, Айыртауский районы,                                     г. Петропавловск.	
	1.3. Критерий «Наличие мест для парковки»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге                 по критерию

	1
	М. Жумабаева
	5
	1

	2
	Есильский
	4,99
	2

	3
	Мамлютский
	4,98
	3

	4
	Аккайынский
	4,97
	4

	5
	Тайыншинский
	4,96
	5

	6
	Уалихановский
	4,95
	6

	7
	Жамбылский
	4,94
	7

	8
	Акжарский
	4,93
	8

	9
	Шал акына
	4,9
	9

	10
	Кызылжарский
	4,8
	10

	11
	Айыртауский
	4,7
	11

	12
	Тимирязевский
	4,64
	12

	13
	им.Г.Мусрепова
	4,5
	13

	14
	г.Петропавловск
	3,7
	14

	
	Средний балл
	4,78
	


В лидерах по критерию М. Жумабаева, Есильский, Мамлютский, районы. В аутсайдерах Тимирязевский, имени Г. Мусрепова районы,                                     г. Петропавловск.
	1.4. Критерий «Доступ в здание»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге по критерию

	1
	М. Жумабаева
	5
	1

	2
	Есильский
	4,99
	2

	3
	Мамлютский
	4,98
	3

	4
	Аккайынский
	4,97
	4

	5
	Тайыншинский
	4,96
	5

	6
	Уалихановский
	4,95
	6

	7
	Жамбылский
	4,93
	7

	8
	Акжарский
	4,91
	8

	9
	Шал акына
	4,8
	9

	10
	Кызылжарский
	4,7
	10

	11
	Айыртауский
	4,66
	11

	12
	им.Г.Мусрепова
	4,65
	12

	13
	Тимирязевский
	4,64
	13

	14
	г.Петропавловск
	3,8
	14

	
	Средний балл
	4,78
	


В лидерах по критерию М. Жумабаева, Есильский, Мамлютский, районы. В аутсайдерах Тимирязевский, имени Г. Мусрепова районы,                                     г. Петропавловск.
	1.5. Критерий «Зоны ожидания»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге по критерию

	1
	М. Жумабаева
	4,99
	1

	2
	Есильский
	4,98
	2

	3
	Мамлютский
	4,97
	3

	4
	Аккайынский
	4,96
	4

	5
	Тайыншинский
	4,95
	5

	6
	Уалихановский
	4,94
	6

	7
	Жамбылский
	4,93
	7

	8
	Акжарский
	4,92
	8

	9
	Шал акына
	4,91
	9

	10
	Кызылжарский
	4,9
	10

	11
	Айыртауский
	4,8
	11

	12
	им.Г.Мусрепова
	4,8
	11

	13
	Тимирязевский
	4,0
	12

	14
	г.Петропавловск
	3,6
	13

	
	Средний балл
	4,76
	


В лидерах по критерию М. Жумабаева, Есильский, Мамлютский, районы. В аутсайдерах Тимирязевский, имени Г. Мусрепова районы,                                     г. Петропавловск.
	1.6. Критерий «Наличие/отсутствие очередей»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге 
по критерию

	1
	М. Жумабаева
	5
	1

	2
	Мамлютский
	4,99
	2

	3
	Есильский
	4,99
	2

	4
	Аккайынский
	4,98
	3

	5
	Тайыншинский
	4,97
	4

	6
	Уалихановский
	4,96
	5

	7
	Жамбылский
	4,95
	6

	8
	Акжарский
	4,94
	7

	9
	Кызылжарский
	4,92
	8

	10
	им.Г.Мусрепова
	4,9
	9

	11
	Тимирязевский
	4,8
	10

	12
	Айыртауский
	4,3
	11

	13
	Шал акына
	4,2
	12

	14
	г.Петропавловск
	4,0
	13

	
	Средний балл
	4,77
	


В лидерах по критерию М. Жумабаева, Мамлютский, Есильский, Аккайынский районы. В аутсайдерах Айыртауский, Шал акына районы                   и г.Петропавловск.
Сервисное оказание государственных услуг содействует созданию максимально комфортных условий получения госуслуг посредством их доступности для максимального удовлетворения потребностей целевой аудитории в государственных услугах .
	Высокий балл получен по параметру «Расположение здания», низкий по «Соблюдению графика работы». Это показывает, что при возможности быстро найти учреждение, не всегда специалист, задействованный в процедурах оказания госуслуг, находится на рабочем месте.  В связи с чем, услугополучатель не всегда имеет возможность своевременно получить госуслугу или консультацию и т.д. 
Среди показателей, характеризующих качество государственных услуг по доступности, рейтинг удовлетворенности в целом по СКО составляет 4,77 балла. Высокий показатель доступности услуги наблюдается в районе М.Жумабаева (4,99 баллов). Низкий показатель 
в данной категории в г.Петропавловске (3,8 баллов). Респонденты 
не довольны удалённостью пунктов обслуживания населения, неудобством расположения учреждения (в населенных пунктах учреждения по логистике достаточно неудобно расположены).
	В г. Петропавловске были такие замечания, как «здание находится далеко», «не успеваю получить госуслугу в обеденное время», «мало мест для парковки. Мне инвалиду не хватило места», «маленькое помещение», «большие очереди, приходится долго ждать», «вызывали посетителей, не соблюдая очередь». 
В Айыртауском районе имелись отзывы «по времени неудобно, приходится отпрашиваться с работы», «нет уборной». 
В районе им. Г.Мусрепова «здание расположено неудобно»,                           в Кызылжарском районе «недостаточно парковочных мест». 
В Тимирязевском районе «не всем хватает посадочных мест», «заранее записывались, но в свое время так и не прошли».
	 В целом, по всем районам и г.Петропавловску имелось замечание                    к наличию очередей и недостаточно созданными условиями ожидания 
для получения государственной услуги.
	Из глубинного интервью с экспертом «специалисты госорганов 
не заинтересованы, чтобы получить от граждан некую оценку за оказанную госуслугу, как это практикуется в квазигосударственном секторе». 
Таб.10  Рейтинг ТД ЦГО по параметру «Доступность»:
	№
	ТД ЦГО
	Место в рейтинге
	Баллы 

	1
	Северо-Казахстанская областная территориальная инспекция КГИ в АПК и районные инспекции
	1 место
	5 баллов

	2
	Департамент полиции по СКО и районные, города отделы внутренних дел
	2 место
	4,81 баллов

	3
	Департамент государственных доходов 
по СКО
	3 место
	4,80 баллов

	4
	Инспекция транспортного контроля по СКО
	4 место
	4,75 баллов

	5
	Департамент, отделы по делам обороны по СКО
	5 место
	4,60 баллов

	6
	Департамент санитарно-эпидемиологического контроля и надзора по СКО
	6 место
	4,59 баллов

	7
	Северо-Казахстанской областной территориальной инспекции КВК  и Н
	7 место
	4,57 балла

	8
	Департамент юстиции СКО
	8 место
	4,55 балла

	9
	Северо-Казахстанский областной филиал РГП на ПХВ «Республиканская ветеринарная лаборатория»
	9 место
	4 балла

	
	Средний  балл

	
	4,63 балла



	Рекомендации по улучшению качества оказания госуслуги 
по параметру «Доступность»:
- рассмотреть возможность размещения всех услугодателей                        в одном месте либо компактного размещения зданий для исключения поиска услугодателей на месте;
- расширить площадь мест для парковки, предусмотреть места парковки автотранспорта для лиц с ограниченными возможностями;
- исключить факты создания очередей, оказание предпочтения отдельным гражданам при оказании госуслуг (т.е. оказание госуслуги 
без соблюдения очередности). В этих целях предусмотреть взаимозаменяемость сотрудников и провести оптимизацию бизнес-процессов для исключения лишних шагов в получении госуслуг;
- максимально создать комфортные условия оказания госуслуг,                                  в т.ч. возможности граждан пользоваться уборными.

































ГЛАВА 5. Уровень государственной услуги в Северо-Казахстанской области по параметру «Обслуживание. Сотрудники»
Качество государственной услуги во многом обусловлено профессиональными компетенциями сотрудников услугодателей. Основными показателями, позволяющими её оценить, являются: «Компетентность», «Оперативность», «Вежливость», которые влияют на качество и удовлетворенность результатом госуслуги.
Компетентность заключается в профессиональном и оперативном оказании госуслуг. 
Из числа участников общественного мониторинга 80,7% респондентов информировали, что сотрудники, задействованные 
в процедурах оказания госуслуг, работают  достаточно профессионально; 3,3% - затруднились с ответом; 15% - ответили, что  сотрудникам 
не хватает профессионализма и оперативности; 1 % респондентов                         не ответил на вопросы (см. рис. 12).



	Сводный балл и рейтинг по параметру «Обслуживание. Сотрудники» 
в разрезе районов и г. Петропавловска (таб.11)

	№ 
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы по критериям

	
	
	Компетентность
	Оперативность
	Вежливость
	Общий балл

	1
	Айыртауский
	4,45
	4,62
	4,70
	4,59

	2
	Акжарский
	3,80
	3,60
	3,80
	3,73

	3
	Аккайынский
	4,94
	4,93
	4,91
	4,92

	4
	им. Г.Мусрепова
	4,80
	4,82
	4,70
	4,77

	5
	Есильский
	4,97
	4,98
	4,98
	4,97

	6
	Жамбылский
	4,98
	4,99
	4,99
	4,98

	7
	Кызылжарский
	4,77
	4,80
	4,66
	4,74

	8
	М. Жумабаева
	4,30
	4,52
	4,61
	4,47

	9
	Мамлютский
	4,32
	4,55
	4,63
	4,5

	10
	Тайыншинский
	4,12
	4,49
	4,36
	4,32

	11
	Тимирязевский
	4,16
	4,45
	4,38
	4,33

	12
	Уалихановский
	4,96
	4,97
	4,95
	4,96

	13
	Шал акына
	4,60
	4,75
	4,63
	4,66

	14
	г. Петропавловск
	4,0
	4,2
	4,10
	4,1

	
	Средний балл
	4,5
	4,6
	4,6
	4,5


Баллы и места в рейтинге по параметру «Обслуживание. Сотрудники» (таб.12)
	№
	Наименование района, города
	Полученные баллы
	Место в рейтинге

	 1
	Жамбылский
	4,98
	1

	2
	Есильский
	4,97
	2

	3
	Уалихановский
	4,96
	3

	4
	Аккайынский
	4,92
	4

	5
	им. Г.Мусрепова
	4,77
	5

	6
	Кызылжарский
	4,74
	6

	7
	Шал акына
	4,66
	7

	8
	Айыртауский
	4,59
	8

	9
	Мамлютский
	4,5
	9

	10
	М. Жумабаева
	4,47
	10

	11
	Тимирязевский
	4,33
	11

	12
	Тайыншинский
	4,32
	12

	13
	г. Петропавловск
	4,10
	13

	14
	Акжарский
	3,73
	14

	
	Средний балл
	4,5
	


	По данному параметру получены самые низкие баллы по сравнению                    с другими параметрами. Меньше всего набрал критерий «Компетентность», одинаковые баллы набрали параметры «Оперативность» и «Вежливость».
	В г. Петропавловске имелись такие комментарии, как «не было компетентных, взаимозаменяемых сотрудников», «отправляли с одного места в другое», «полностью не владеют информацией в результате чего приходилось ждать», «имела место недоброжелательность и невежливость сотрудников». 
В Айыртауском районе прозвучали комментарии о «не оперативности специалистов». В Акжарском районе «неверно информируют, не владеют информацией по оказываемой госуслуге», «делают все долго», «были сотрудники, которые оказывали госуслугу с неудовольствием, неохотно отвечали на вопросы».
В Аккайынском районе «вежливые, внимательные сотрудники, в случае чего просят извинения». В районе им. Г.Мусрепова «сотрудники неоперативные». 
В Кызылжарском районе «не полностью владеют информацией                          о госуслуге». 
В районе М.Жумабаева «отвечают резко, встречается грубость,                         но в дальнейшем пытаются выстроить хорошие отношения».                                           В Тайыншинском районе «сотрудники некомпетентные, отвлекаются                         на сотовый телефон». 
В Тимирязевском районе  «неправильно информируют, невнимательные, теряют документы», «очень медленно обслуживают». 
В районе Шал акына «обслуживали с недовольным видом».
	В целом, по всем районам наблюдается отсутствие взаимозаменяемости, нехватка компетентных специалистов, недостаточная работа над повышением профессиональных компетенций.

	1.1. Критерий «Компетентность»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге                    по критерию

	1
	Жамбылский
	4,98
	1

	2
	Есильский
	4,97
	2

	3
	Уалихановский
	4,96
	3

	4
	Аккайынский
	4,94
	4

	5
	им. Г.Мусрепова
	4,80
	5

	6
	Кызылжарский
	4,77
	6

	7
	Шал акына
	4,60
	7

	8
	Айыртауский
	4,45
	8

	9
	Мамлютский
	4,32
	9

	10
	М. Жумабаева
	4,30
	10

	11
	Тимирязевский
	4,16
	11

	12
	Тайыншинский
	4,12
	12

	13
	г. Петропавловск
	4,0
	13

	14
	Акжарский
	3,80
	14

	
	Средний балл
	4,5
	


	По критерию «Компетентность» в лидерах Жамбылский, Есильский и Уалихановский районы. В аутсайдерах Тайыншинский, Акжарский районы и г. Петропавловск.

	1.2. Критерий «Оперативность»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге по критерию

	1
	Жамбылский
	4,99
	1

	2
	Есильский
	4,98
	2

	3
	Уалихановский
	4,97
	3

	4
	Аккайынский
	4,93
	4

	5
	им. Г.Мусрепова
	4,82
	5

	6
	Кызылжарский
	4,80
	6

	7
	Шал акына
	4,75
	7

	8
	Айыртауский
	4,62
	8

	9
	Мамлютский
	4,55
	9

	10
	М. Жумабаева
	4,52
	10

	11
	Тайыншинский
	4,49
	11

	12
	Тимирязевский
	4,45
	12

	13
	г. Петропавловск
	4,2
	13

	14
	Акжарский
	3,60
	14

	
	Средний балл
	4,6
	


По критерию «Оперативность» в лидерах Жамбылский, Есильский, Уалихановский районы. В аутсайдерах Тимирязевский, Акжарский районы, г. Петропавловск.

	1.3. Критерий «Вежливость»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге по критерию

	1
	Жамбылский
	4,99
	1

	2
	Есильский
	4,98
	2

	3
	Уалихановский
	4,95
	3

	4
	Аккайынский
	4,91
	4

	5
	им. Г.Мусрепова
	4,70
	5

	6
	Айыртауский
	4,70
	5

	7
	Кызылжарский
	4,66
	6

	8
	Мамлютский
	4,63
	7

	9
	Шал акына
	4,63
	7

	10
	М. Жумабаева
	4,61
	8

	11
	Тимирязевский
	4,38
	9

	12
	Тайыншинский
	4,36
	10

	13
	г. Петропавловск
	4,10
	11

	14
	Акжарский
	3,80
	12

	
	Средний балл
	4,6
	


По критерию «Вежливость» в лидерах Жамбылский, Есильский, Уалихановский районы. В аутсайдерах Тайыншинский, Акжарский районы, г. Петропавловск.

Таб.13   Рейтинг ТД ЦГО по параметру «Сотрудники»:
	№
	ТД ЦГО
	Место в рейтинге
	Баллы 

	1
	Инспекция транспортного контроля по СКО
	1 место
	5 баллов

	2
	Северо-Казахстанской областной территориальной инспекции КВК  и Н
	2 место
	4,98 баллов

	3
	Департамент полиции по СКО и районные, города отделы внутренних дел
	3 место
	4,95 баллов

	4
	Департамент юстиции СКО
	4 место
	4,91 баллов

	5
	Северо-Казахстанская областная территориальная инспекция КГИ               
в АПК и районные инспекции
	5 место
	4,90 баллов

	6
	Северо-Казахстанский областной филиал РГП на ПХВ «Республиканская ветеринарная лаборатория»
	6 место
	4,89баллов

	7
	Департамент государственных доходов по СКО
	7 место
	4,85 балла

	8
	Департамент санитарно-эпидемиологического контроля и надзора по СКО
	8 место
	4,84 балла

	9
	Департамент, отделы по делам обороны по СКО
	9 место
	4,83 балла

	
	Средний  балл
	
	4,90 баллов


	По ТД ЦГО наблюдается довольно высокие показатели                               по параметру «Сотрудники».
Из глубинного интервью по  профессиональной компетенции сотрудников местных исполнительных органов: основные претензии к профессионализму и оперативности специалистов «не всегда доброжелательное обращение», «не смогли ответить», «низкая культура персонала», «при получении услуги специалисты консультируются                   в открытую у своих коллег, могут неправильно дать консультацию», «компетентных специалистов мало».
Рекомендации: 
	В этой связи, работа по контролю и повышению уровня профессионализма, оперативности и стрессоустойчивости сотрудников должна проводиться на постоянной основе. Необходимо повышать квалификацию сотрудников для эффективной коммуникации с услугополучателями, правильной реакции на негативные вызовы и пр.
	- повышать профессиональную компетенцию специалистов, задействованных в процедурах оказания госуслуг, как одного из основных факторов качественного и оперативного предоставления услуг населению;
	- проработать вопрос установления обратной связи с получателями услуг.
- соблюдать высокие этические нормы при оказании госуслуг; 
· усилить контроль за внешним видом сотрудников;
· проводить обучающие семинары для повышения профессиональных компетенций специалистов, в т.ч. с участием сотрудников филиала НАО «Государственная корпорация «Правительство для граждан».

 































ГЛАВА 6. Уровень государственной услуги в Северо-Казахстанской области по параметру «ПРОЦЕДУРЫ»
Процедура - это взаимосвязанная последовательность действий услугодателей. Для определения качества обслуживания, удобства, организации работы услугополучателям были предложены ряд  вопросов.
В части процедуры получения государственной услуги по области, услугополучатели в среднем оценили на 4,66 баллов.
Показатель соблюдения процедуры оказания госуслуги состоит из следующих критериев:
· оптимальный пакет документов;
· скорость подачи;
· простота заполнения документов;
· принятие дополнительных материалов;
· средний срок оказания госуслуг;
· полнота и ясность порядка оказания госуслуги.
Критерии качества и комфортности (включая доступность) государственных  услуг - это совокупность количественных и качественных параметров, позволяющих измерять, учитывать, контролировать и оценивать результат предоставления данных услуг. 
Критерии, используемые для определения состава показателей, характеризующих качество и комфортность предоставления услуги, должны соответствовать требованию релевантности. Система показателей  направлена на решение наиболее значимых для потребителей проблем и трудностей, с которыми они сталкиваются в процессе взаимодействия с уполномоченными органами и учреждениями. Критерии выбраны, исходя из наиболее важных проблем с которыми сталкиваются потребители государственных услуг.
Общая ситуация по оценке процедуры предоставления государственных услуг выглядит следующим образом (см. таблица – 14)
	Сводный балл и рейтинг по параметру «Процедуры» 
в разрезе районов и г. Петропавловска (таб.14)

	№ 
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы по критериям

	
	
	Сбор документов
	Скорость подачи документов
	Простота заполнения документов
	Полнота и ясность процедур
	Принятие доп. документов
	Средний срок получения услуги
	Общий балл

	1
	Айыртауский
	4,33
	4,57
	4,61
	4,93
	нет
	2 дня
	4,61

	2
	Акжарский
	4,60
	4,81
	4,55
	3,91
	нет
	2 дня
	4,46

	3
	Аккайынский
	4,95
	4,95
	4,96
	4,95
	нет
	2 дня
	4,95

	4
	им.Г. Мусрепова
	4,72
	4,98
	4,95
	4,94
	нет
	2 дня
	4,89

	5
	Есильский
	4,97
	4,99
	4,98
	5,0
	нет
	2 дня
	4,98

	6
	Жамбылский
	4,96
	5,0
	4,97
	4,98
	нет
	2 дня
	4,97

	7
	Кызылжарский
	3,62
	4,58
	4,52
	4,57
	нет
	2 дня
	4,32

	8
	М. Жумабаева
	4,92
	4,97
	4,56
	4,99
	нет
	2 дня
	4,86

	9
	Мамлютский
	4,94
	4,89
	4,99
	4,66
	нет
	2 дня
	4,87

	10
	Тайыншинский
	4,99
	4,96
	4,87
	4,97
	нет
	2 дня
	4,94

	11
	Тимирязевский
	4,98
	3,43
	4,65
	3,59
	нет
	2 дня
	4,16

	12
	Уалихановский
	4,57
	3,82
	4,94
	4,96
	нет
	2 дня
	4,57

	13
	Шал акына
	4,89
	4,85
	4,87
	4,92
	нет
	2 дня
	4,88

	14
	г.Петропавловск
	3,73
	3,59
	3,88
	3,87
	нет
	2 дня
	3,76

	
	Средний балл
	4,65
	4,60 
	4,73 
	4,66
	-
	2 дня
	4,66


По показателю «Оценить процедуру по сбору документов – простая и понятная» по области респондентами оценивается на 4,66 баллов                из 5 возможных. На высоком уровне: «все четко, сбор документов понятный» ответили в таких районах, как в Аккайынском, Есильском, Жамбылском, Тайыншинском, им. Г. Мусрепова.  
Худший показатель 3,62 в Кызылжарском  районе и 3,73                               в г.Петропавловске. Услугополучатели столкнулись с проблемой, по какому адресу получить нужный документ (именно месторасположение здания, кабинета, где находится сотрудник компетентный по выдаче данной госуслуги, документа).
По критерию «Процедура подачи документов простая и понятная» не во всех районах области оказалась простой и понятной, в общем, показатель которой составил 4,66 баллов. Полностью удовлетворены и высоко оценили процедуры оказания госуслуг в Жамбылском, М.Жумабаева, Тайыншинском, Есильском и Аккайынском районах. 
Ниже среднего показателя: не всегда понятно, куда идти, зачем, слишком много кабинетов в Тимирязевском (3,43 балла),                                         в г. Петропавловск (3,59 баллов) и  в Уалихановском районе (3,82 балла). 
	Что касается вопроса «Формы и бланки, другие документы были просты для понимания» оценочный показатель составил 4,74 балла. Необходимо отметить, то в этом блоке данный вопрос получил высокие баллы. И все же возникают проблемные моменты при заполнении заявлений, образцов документов. 
	Для определения оценки  владения информации услугодателя, был предложен  вопрос о «Предоставлении полной информации о перечне документов, необходимых для получения услуги», по итогам которого 88,1% услугополучателей  полностью удовлетворены и оценили                          в 5 баллов. Средний балл оценки равен 4,66 баллов.
	Таким образом, по результатам опроса, с самым высоким показателем оказались Есильский (4,98 баллов), Жамбылский (4,97 баллов) и Аккайынский (4,95 баллов) районы.
	С самым низким показателем, результаты которых 4,16 и 3,76 баллов оказались г.Петропавловск и Тимирязевский район.

	№
	Наименование района, города
	Полученные баллы
	Место в рейтинге
по критерию «Процедуры»

	 1
	Есильский
	4,98
	1

	2
	Жамбылский
	4,97
	2

	3
	Аккайынский
	4,95
	3

	4
	Тайыншинский
	4,94
	4

	5
	им.Г. Мусрепова
	4,89
	5

	6
	Шал акына
	4,88
	6

	7
	Мамлютский
	4,87
	7

	8
	М. Жумабаева
	4,86
	8

	9
	Айыртауский
	4,61
	9

	10
	Уалихановский
	4,57
	10

	11
	Акжарский
	4,46
	11

	12
	Кызылжарский
	4,32
	12

	13
	Тимирязевский
	4,16
	13

	14
	г.Петропавловск
	3,76
	14

	
	Средний балл
	4,66
	


	По параметру «Процедуры» в лидерах Есильский, Жамбылский                 и Аккайынский районы. В аутсайдерах Кызылжарский, Тимирязевский районы и г. Петропавловск.
	1.1. Критерий «Сбор документов»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге по критерию

	1
	Тайыншинский
	4,99
	1

	2
	Тимирязевский
	4,98
	2

	3
	Есильский
	4,97
	3

	4
	Жамбылский
	4,96
	4

	5
	Аккайынский
	4,95
	5

	6
	Мамлютский
	4,94
	6

	7
	М. Жумабаева
	4,92
	7

	8
	Шал акына
	4,89
	8

	9
	им.Г. Мусрепова
	4,72
	9

	10
	Акжарский
	4,60
	10

	11
	Уалихановский
	4,57
	11

	12
	Айыртауский
	4,33
	12

	13
	г.Петропавловск
	3,73
	13

	14
	Кызылжарский
	3,62
	14

	
	Средний балл
	4,65
	


По критерию «Сбор документов» в лидерах Тайыншинский, Тимирязевский и Есильский районы. В аутсайдерах Айыртауский, Кызылжарский районы и г. Петропавловск.
	1.2. Критерий «Скорость подачи документов»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге по критерию

	1
	Жамбылский
	5,0
	1

	2
	Есильский
	4,99
	2

	3
	им.Г. Мусрепова
	4,98
	3

	4
	М. Жумабаева
	4,97
	4

	5
	Тайыншинский
	4,96
	5

	6
	Аккайынский
	4,95
	6

	7
	Мамлютский
	4,89
	7

	8
	Шал акына
	4,85
	8

	9
	Акжарский
	4,81
	9

	10
	Кызылжарский
	4,58
	10

	11
	Айыртауский
	4,57
	11

	12
	Уалихановский
	3,82
	12

	13
	г.Петропавловск
	3,59
	13

	14
	Тимирязевский
	3,43
	14

	
	Средний балл
	4,60 
	


По критерию «Скорость подачи документов» в лидерах Жамбылский, Есильский, им. Г. Мусрепова районы. В аутсайдерах Уалихановский, Тимирязевский районы и г. Петропавловск.
	1.3. Критерий «Простота заполнения документов»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге
по критерию

	1
	Мамлютский
	4,99
	1

	2
	Есильский
	4,98
	2

	3
	Жамбылский
	4,97
	3

	4
	Аккайынский
	4,96
	4

	5
	им.Г. Мусрепова
	4,95
	5

	6
	Уалихановский
	4,94
	6

	7
	Тайыншинский
	4,87
	7

	8
	Шал акына
	4,87
	7

	9
	Тимирязевский
	4,65
	8

	10
	Айыртауский
	4,61
	9

	11
	М. Жумабаева
	4,56
	10

	12
	Акжарский
	4,55
	11

	13
	Кызылжарский
	4,52
	12

	14
	г.Петропавловск
	3,88
	13

	
	Средний балл
	4,73 
	


	По критерию «Простота заполнения документов» в лидерах Мамлютский, Есильский, Жамбылский районы. В аутсайдерах Акжарский, Кызылжарский районы и г. Петропавловск.
	1.4. Критерий «Полнота и ясность процедур»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место                           в рейтинге
по критерию

	1
	Есильский
	5,0
	1

	2
	М. Жумабаева
	4,99
	2

	3
	Жамбылский
	4,98
	3

	4
	Тайыншинский
	4,97
	4

	5
	Уалихановский
	4,96
	5

	6
	Аккайынский
	4,95
	6

	7
	им.Г. Мусрепова
	4,94
	7

	8
	Айыртауский
	4,93
	8

	9
	Шал акына
	4,92
	9

	10
	Мамлютский
	4,66
	10

	11
	Кызылжарский
	4,57
	11

	12
	Акжарский
	3,91
	12

	13
	г.Петропавловск
	3,87
	13

	14
	Тимирязевский
	3,59
	14

	
	Средний балл
	4,66
	


	По критерию «Полнота и ясность процедур»  в лидерах Есильский, М. Жумабаева, Жамбылский районы. В аутсайдерах Акжарский, Тимирязевский районы и г. Петропавловск.
Из глубинных интервью: основной причиной вынужденного повторного посещения  потребителем госучреждения, услугодателя является отсутствие специалиста на рабочем месте, невнимательность сотрудников к нуждам потребителя (не объясняют потребителю                                      о дополнительных требуемых документах с первого посещения), недоработки нормативных-правовых актов, регламентирующих порядок оказания госуслуг и т д.  
Актуальным остается вопрос обратной связи, около четвертой части услугополучателей  неправильно проинформированы,  специалиста не было на месте, поэтому услугополучателю пришлось предпринять дополнительные усилия для получения услуги, допустили ошибку в документах.  

Таб.15 Рейтинг ТД ЦГО по параметру «Процедуры»:
	№
	ТД ЦГО
	Место в рейтинге
	Баллы 

	1
	Северо-Казахстанская областная территориальная инспекция КГИ в АПК и районные инспекции
	1 место
	5 баллов

	2
	Департамент юстиции СКО
	2 место
	4,99 баллов

	3
	Департамент полиции по СКО и районные, города отделы внутренних дел
	3 место
	4,98 баллов

	4
	Департамент санитарно-эпидемиологического контроля и надзора по СКО
	4 место
	4,95 баллов

	5
	Инспекция транспортного контроля по СКО
	5 место
	4,94 баллов

	6
	Департамент, отделы по делам обороны по СКО
	6 место
	4,92баллов

	7
	Департамент государственных доходов 
по СКО
	7 место
	4,91 балла

	8
	Северо-Казахстанской областной территориальной инспекции КВК и Н
	8 место
	4,90 балла

	9
	Северо-Казахстанский областной филиал РГП на ПХВ «Республиканская ветеринарная лаборатория»
	9 место
	4,89 балла

	
	Средний  балл
	
	4,39 баллов


	
На основе информации полученной в глубинных интервью и на основании вышеуказанных результатов, рекомендуем: 
- полностью автоматизировать оказание государственных услуг;
- наладить электронное взаимодействие с другими государственными учреждениями, так некоторые виды услуг можно оказывать централизованно и в электронном виде;
- больше информировать посредством СМИ о стандартах и порядке оказания государственных услуг. 




















ГЛАВА 7.Уровень государственной услуги в Северо-Казахстанской области по параметрам «СРОКИ, ЗАТРАТЫ».
	Один из значимых для услугополучателей показателей качества оказания услуги – это затраченное время на процесс сбора и подачи документов, время ожидания на месте обслуживания и сроки получения результата государственной услуги. 
	Сроки полностью удовлетворили – 83,2% населения. Средний балл удовлетворенности сроками оказания государственной услуги по оценке услугополучателей составляет – 4,85 баллов.
	Также наблюдаются замечания по времени ожидания, в том числе и в очереди. 
	В Айыртауском, Акжарском и Тимирязевском районе консультантов не было  на месте, очередь из ожидающих граждан увеличивалась. 
	В г. Петропавловске неоднократно отмечалось что «долго едет скорая», «скорая вообще не приехала», «не смог получить услугу, отказали». 
Своевременность предусматривает, что уполномоченные органы, учреждения и отдельные должностные лица выполняют взятые на себя обязательства оказывать услуги и выполнять связанные с ней процедуры в установленные нормативными правовыми актами сроки. 
Респонденты информировали, что на время ожидания очереди                   в среднем потрачено 20-25  минут, но современные потребители услуг  желают получить любую услугу немедленно и срочно. Высокий уровень недовольства по поводу очереди получили учреждения, оказывающие услуги медицинского характера. Затрачивают дополнительные усилия для получения услуги в отделах земельных отношений, архитектуры                и ветеринарии, департаменте труда, занятости и миграции, клиентам приходиться дополнительно посещать данные учреждения.
	Так, средний балл удовлетворенности составил 4,85 баллов. Из них 83,2% услугополучателей остались полностью довольны в части сроков получения услуги и поставили 5 баллов. Еще 2,9% респондентов остались скорее удовлетворены, чем нет (4 балла), а 1,3%, наоборот, скорее не удовлетворены затраченным временем для получения государственной услуги (3 балла). Низкие оценки удовлетворенности, такие как 2 балла (не удовлетворен) и 1 балл (абсолютно не удовлетворен) составили 0,7% и 0,9% услугополучателей соответственно (см. рис. 13).

Рис13. 
Уровень удовлетворенности по сроками оказания государственных услуг (в %)



Среди опрошенных услугополучателей 22,6% получили платные услуги и 77,4%получили бесплатные государственные услуги (см. рис. 14).
		
Рис. 14. Оплата (в %)




	Ниже приведена сравнительная диаграмма из числа услугополучателей, получивших платные услуги, между уровнем удовлетворенности суммой и способом оплаты за государственную услугу (см. рисунок  15).


Рис. 15. 
Уровень удовлетворенности суммой и способом оплаты                              за государственную услугу



	Из диаграммы видно, что большая часть услугополучателей (59,3% и 58,2%),получивших платную государственную услугу, полностью удовлетворены и согласны, что сумма оплаты приемлема, а способ оплаты удобный. 
Еще 38% услугополучателей скорее согласны, чем нет с данным утверждением. Остальные 0,4% и 0,6% лиц не удовлетворены  стоимостью и способом оплаты, соответственно. 0,9 % респондентов считают абсолютно неприемлемыми сумму и способ оплаты за государственную услугу.
	Среди комментариев услугополучателей, были оставлены следующие замечания и предложения: «дорого», «сумма оплаты неприемлемая», «нужно сделать бесплатными услуги».
	Среди всех услугополучателей, получавших платную и бесплатную государственную услугу, был проведен опрос в части дополнительных затрат для получения услуг, таких как ксерокопии, проезд и т.д. 
48,8% услугополучателей затруднились ответить в части дополнительных затрат. При этом остальные услугополучатели (49,4%) в своих ответах утверждают, что не понесли дополнительные затраты.
1,8 % услугополучателей утверждают, что понесли дополнительные затраты для получения государственной услуги.
	Сводный балл и рейтинг по параметру «Сроки. Затраты» 
в разрезе районов и г. Петропавловска (таб.16)

	№ 
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы по критериям

	
	
	Сроки
	Затраты
	Общий балл

	1
	Айыртауский
	4,82
	4,80
	4,81

	2
	Акжарский
	4,66
	4,73
	4,69

	3
	Аккайынский
	4,98
	4,99
	4,98

	4
	им.Г.Мусрепова
	4,97
	4,96
	4,96

	5
	Есильский
	5,0
	4,99
	4,99

	6
	Жамбылский
	4,99
	4,98
	4,98

	7
	Кызылжарский
	4,88
	4,85
	4,86

	8
	М. Жумабаева
	4,96
	4,95
	4,95

	9
	Мамлютский
	4,94
	4,91
	4,92

	10
	Тайыншинский
	4,90
	4,89
	4,89

	11
	Тимирязевский
	4,30
	4,72
	4,51

	12
	Уалихановский
	4,81
	4,80
	4,80

	13
	Шал акына
	4,79
	4,75
	4,77

	14
	г.Петропавловск
	4,55
	4,23
	4,39

	
	Средний балл
	4,82
	4,82
	4,82


	По критерию «Сроки» в лидерах Есильский, Жамбылский и Аккайынский районы. В аутсайдерах Тимирязевский район 
и г. Петропавловск.
Таб.17   Рейтинг ТД ЦГО по параметру «Сроки. Затраты»:
	№
	ТД ЦГО
	Место в рейтинге
	Баллы 

	1
	Северо-Казахстанская областная территориальная инспекция КГИв АПК и районные инспекции
	1 место
	5 баллов

	2
	Департамент, отделы по делам обороны по СКО
	2 место
	4,90 баллов

	3
	Департамент юстиции СКО
	3 место
	4,88 баллов

	4
	Департамент полиции по СКО и районные, города отделы внутренних дел
	4 место
	4,86 баллов

	5
	Департамент государственных доходов 
по СКО
	5 место
	4,80 баллов

	6
	Северо-Казахстанской областной территориальной инспекции КВК и Н
	6 место
	4,79баллов

	7
	Департамент санитарно-эпидемиологического контроля и надзора по СКО
	7 место
	4,78 балла

	8
	Инспекция транспортного контроля по СКО
	8 место
	4,72балла

	9
	Северо-Казахстанский областной филиал РГП на ПХВ «Республиканская ветеринарная лаборатория»
	9 место
	4,70 балла

	
	Средний  балл
	
	4,82 балла



	По наличию фактов «Коррупции» при получении государственных услуг
Коррупция - это использование должностным лицом своих полномочий и доверенных ему прав в целях получения личной выгоды, противоречащее законодательству и моральным установкам. Здесь термин коррупция применяется к обычным гражданам, которые дают взятку для улучшения удовлетворения своих потребностей. 
	С целью определения как население области оценивает уровень бытовой коррупции, проведен анализ следующих вопросов:
Гражданам был задан вопрос: «Пришлось ли Вам для получения данной услуги использовать личные связи, знакомства (%)?»
Для выявления фактов бытовой коррупции по Северо- Казахстанской области в результате опроса респондентов  средний показатель составил 96,7- которые ответили «НЕТ» на вопрос «Пришлось ли вам для получения данной услуги использовать личные связи, знакомства?». Ответ «да» присутствовал в Мамлютском районе и  районе Шал акын.
Респондентам был предложен следующий вопрос: «Пришлось ли Вам для получения данной услуги дать неофициальное вознаграждение (%)?» 
По области средний показатель респондентов, давших ответ отрицательно (нет) составил более 93,4%. 
Низкий показатель по Акжарскому, Тимирязевскому районам 
и г. Петропавловску (79, 84 и 90% соответственно). 
Лучший показатель в Шал акына, Есильском и Тайыншинском районах - 92, 95,1 и 99% соответственно. 
	Часть респондентов выбрали ответ: «Затрудняюсь ответить», их количество составило более 3%.
Таким образом, анонимный опрос населения Северо-Казахстанской области подтверждает факт присутствие коррупционных рисков при получении государственной услуги. 
Причины, по которым граждане используют личные связи, знакомства или неофициальные  вознаграждения: 
	Желание ускорить процедуру, данный вариант ответа набрал более 30,5%.
	На втором месте указана такая причина как «Отсутствие времени или возможности» со средним показателем по области более 26,4%.
	Также, занимает лидирующую позицию со средним показателем – 21,7% вариант ответа «Отсутствие нужного пакета документов». 
	И, чтобы добиться качественного результата, по мнению граждан  необходимо использовать личные связи.
	«Затрудняюсь ответить» стандартная фраза человека на вопрос, который он не хочет ответить честно и может носить отрицательный смысл.
	Для выявления основных причин, подтолкнувших граждан использовать личные связи и дать вознаграждение был задан следующий вопрос: «Что явилось причиной, подтолкнувшей Вас использовать личные связи, знакомства или неофициальное вознаграждение?» 
(см. рис. 16)





На основе информации полученной в глубинных интервью и на основании результатов соцопроса, выработаны следующие рекомендации: 
- провести оптимизацию бизнес-процессов на наличие излишних процедур, оказывающих влияние на сроки предоставления государственных услуг;
- строго придерживаться бизнес-процессов, предусмотренных нормативными - правовыми актами, регламентирующими порядок оказания госуслуг:
-исключить факты принятия вознаграждений за ускорение сроков предоставления госуслуг;
- не допускать ситуаций, когда услугополучателю приходится нести дополнительные затраты для получения госуслуги (принятие ксерокопий документов, повторное приглашение к услугодателю, не предусмотренное бизнес-процессом и т.д.). 







ГЛАВА 8. Уровень государственной услуги в Северо-Казахстанской области по параметру «Результат госуслуги»
Показатель качества результата государственной услуги складывается из оценок соблюдения стандартов оказания государственной услуги  и удовлетворенностью результатом госуслуги: 
- удовлетворенность результатом услуги;
- соблюдение стандартов оказания госуслуг. 
Общая ситуация по оценке процедуры предоставления государственных услуг выглядит следующим образом (см. таблицу 18)
	Сводный балл и рейтинг по параметру «Результат госуслуги» 
в разрезе районов и г. Петропавловска (таб. 18)

	№ 
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы по критериям

	
	
	Удовлетворенность результатом госуслуги
	Соблюдение стандартов оказания
	Общий балл

	1
	Айыртауский
	4,6
	4,3
	4,45

	2
	Акжарский
	3,9
	4,2
	4,05

	3
	Аккайынский
	4,5
	4,2
	4,35

	4
	им.Г.Мусрепова
	4,9
	4,1
	4,5

	5
	Есильский
	4,8
	4,6
	4,7

	6
	Жамбылский
	4,9
	4,1
	4,5

	7
	Кызылжарский
	4,8
	4,3
	4,55

	8
	М. Жумабаева
	4,9
	4,2
	4,55

	9
	Мамлютский
	4,7
	4,2
	4,45

	10
	Тайыншинский
	4,6
	4,2
	4,4

	11
	Тимирязевский
	4,1
	4
	4,05

	12
	Уалихановский
	4,3
	4,1
	4,2

	13
	Шал акына
	4,2
	4,2
	4,2

	14
	г.Петропавловск
	4
	4,3
	4,15

	
	Средний балл
	4,5
	4,2
	4,3


	Места акиматов районов по критериям:

	1.1.  Критерий «Удовлетворенность результатом госуслуги»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге
по критерию

	1
	им. Г. Мусрепова
	4,9
	1

	2
	Жамбылский
	4,9
	1

	3
	М. Жумабаева
	4,9
	1

	4
	Кызылжарский
	4,8
	2

	5
	Есильский
	4,8
	2

	6
	Мамлютский
	4,7
	3

	7
	Айыртауский
	4,6
	4

	8
	Тайыншинский
	4,6
	4

	9
	Аккайынский
	4,5
	5

	10
	Уалихановский	
	4,3
	6

	11
	Шал акына
	4,2
	7

	12
	Тимирязевский
	4,1
	8

	13
	г. Петропавловск
	4
	9

	14
	Акжарский
	3,9
	10

	
	Средний балл
	4,5
	


В аутсайдерах Тимирязевский, Акжарский районы 
и г. Петропавловск.

	1.2. Критерий «Соблюдение стандартов оказания госуслуг»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге
по критерию

	1
	Есильский
	4,6
	1

	2
	Айыртауский
	4,3
	2

	3
	Кызылжарский
	4,3
	2

	4
	г. Петропавловск
	4,3
	2

	5
	Акжарский
	4,2
	3

	6
	Аккайынский
	4,2
	3

	7
	М. Жумабаева
	4,2
	3

	8
	Мамлютский
	4,2
	3

	9
	Тайыншинский
	4,2
	3

	10
	Шал акына
	4,2
	3

	11
	им. Г. Мусрепова
	4,1
	4

	12
	Жамбылский
	4,1
	4

	13
	Уалихановский
	4,1
	4

	14
	Тимирязевский
	4
	5

	
	Средний балл
	4,2
	


	В аутсайдерах Тимирязевский район.

Таб.19 Рейтинг ТД ЦГО по параметру «Результат госуслуги»:
	№
	ТД ЦГО
	Место в рейтинге
	Баллы 

	1
	Департамент государственных доходов 
по СКО
	1 место
	5 баллов

	2
	Департамент полиции по СКО и районные, города отделы внутренних дел
	2 место
	4,98 баллов

	3
	Северо-Казахстанская областная территориальная инспекция КГИв АПК и районные инспекции
	3 место
	4,95 баллов

	4
	Департамент юстиции СКО
	4 место
	4,90 баллов

	5
	Северо-Казахстанской областной территориальной инспекции КВК и Н
	5 место
	4,85 баллов

	6
	Департамент, отделы по делам обороны по СКО
	6 место
	4,82баллов

	7
	Инспекция транспортного контроля по СКО
	7 место
	4,80 балла

	8
	Департамент санитарно-эпидемиологического контроля и надзора по СКО
	8 место
	4,79балла

	9
	Северо-Казахстанский областной филиал РГП на ПХВ «Республиканская ветеринарная лаборатория»
	9 место
	4,75 балла

	
	Средний  балл
	
	4,87 баллов



Из глубинного интервью с  экспертом по госуслугам МИО: «ненадлежащий уровень профессионализма», «не оправдали ожидания, грубо разговаривали», «расстроена тем что, не предупредили  раньше какие документы нужны дополнительно», «все прекрасно, сроки короткие», «удовлетворен результатом услуги», «несомненно стало  лучше», «стандарты соблюдаются и все прекрасно». 
Рекомендации по улучшению качества по 8-ой ГЛАВЕ. 
На основе информации полученной в глубинных интервью и на основании вышеуказанных результатов социологического опроса, рекомендуем: 
- повышать квалификацию и психологическую грамотность сотрудников при работе с услугополучателями;
- сократить сроки оказания госуслуг;
- все  государственные услуги перевести в электронный формат;
- сократить перечень предоставляемых документов.





















ГЛАВА 9. Уровень государственной услуги в Северо-Казахстанской области по параметру «ЭЛЕКТРОННЫЕ ГОСУСЛУГИ»
Одним из ключевых направлений в целях повышения качества предоставляемых услуг является перевод всех услуг в электронный формат, а также развитие электронных услуг и сервисов. Электронные услуги позволяют минимизировать контакты в процессе оказания услуг, упрощают процедуры оказания госуслуг, сокращают время и затраты на их получение. 
Кроме того, электронную услугу можно получить в любое время суток в оnline режиме не выходя из дома или офиса. 
93% госуслуг, обозначенных в Реестре госуслуг, возможно получить в электронном формате.
Показатель «электронная форма услуги» складывается из следующих критериев: 
- качество оказания государственной услуги в электронном виде;
- соблюдение сроков оказания госуслуги в электронном виде;
- качество и доступность информации о получении электронной услуги.
Общая ситуация по оценке процедуры предоставления государственных услуг выглядит следующим образом (см. таблица – 20)
	Сводный балл и рейтинг по параметру «Электронные госуслуги» 
в разрезе районов и г. Петропавловска (таб.20)

	№ 
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы по критериям

	
	
	Качество оказания
	Соблюдение сроков
	Качество и доступность получения информации
	Общий балл

	1
	Айыртауский
	3,9
	4,0
	3,7
	3,86

	2
	Акжарский
	4,0
	4,1
	4,2
	4,1

	3
	Аккайынский
	4,2
	4,1
	4,3
	4,2

	4
	им.Г.Мусрепова
	4,5
	4,5
	4,5
	4,5

	5
	Есильский
	4,5
	4,5
	4,5
	4,5

	6
	Жамбылский
	4,5
	4,5
	4,5
	4,5

	7
	Кызылжарский
	4,0
	4,4
	4,5
	4,3

	8
	М. Жумабаева
	4,1
	4,3
	4,5
	4,3

	9
	Мамлютский
	4,2
	4,0
	4,5
	4,2

	10
	Тайыншинский
	4,1
	4,1
	4,3
	4,16

	11
	Тимирязевский
	3,8
	4,0
	4,2
	4

	12
	Уалихановский
	3,5
	3,9
	3,4
	3,6

	13
	Шал акына
	4,0
	3,8
	3,7
	3,8

	14
	г.Петропавловск
	4,5
	3,5
	4,5
	4,16

	
	Средний балл
	4,1
	4,1
	4,2
	4,13



		По результатам опроса выявлено, что из 2355 услугополучателей 48,5% для получения госуслуги обратились на портал «Электронного правительства», кроме этого подавали заявления на получение госуслуг через ведомственные информационные системы услугодателей «ЕАСУ», кабинет налогоплательщика. По сравнению с прошлым годом количество респондентов, получавших госуслуги через e-gov увеличилось на 35%.
		Обратим внимание на рейтинг акиматов по критериям.
	1.1. Критерий «Качество оказания электронной госуслуги»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге
по критерию

	1
	им. Г.Мусрепова
	4,5
	1

	2
	Есильский
	4,5
	1

	3
	Жамбылский
	4,5
	1

	4
	г. Петропавловск
	4,5
	1

	5
	Аккайынский
	4,2
	2

	6
	Мамлютский
	4,2
	2

	7
	М. Жумабаева
	4,1
	3

	8
	Тайыншинский
	4,1
	3

	9
	Кызылжарский
	4,0
	4

	10
	Шал акына
	4,0
	4

	11
	Акжарский
	4,0
	4

	12
	Айыртауский
	3,9
	5

	13
	Тимирязевский
	3,8
	6

	14
	Уалихановский
	3,5
	7

	
	Средний балл
	4,1
	


	1.2. Критерий «Соблюдение сроков оказания электронной госуслуги»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтингепо критерию

	1
	им. Г. Мусрепова
	4,5
	1

	2
	Есильский
	4,5
	1

	3
	Жамбылский
	4,5
	1

	4
	Кызылжарский
	4,4
	2

	5
	М. Жумабаева
	4,3
	3

	6
	Акжарский
	4,1
	4

	7
	Аккайынский
	4,1
	4

	8
	Тайыншинский
	4,1
	4

	9
	Айыртауский
	4,0
	5

	10
	Мамлютский
	4,0
	5

	11
	Тимирязевский
	4,0
	5

	12
	Уалихановский
	3,9
	6

	13
	Шал акына
	3,8
	7

	14
	г. Петропавловск
	3,5
	8

	
	Средний балл
	4,1
	


		






		По электронному формату и качеству оказания госуслуги на лидирующих позициях районы им. Г.Мусрепова, Есильский, Жамбылский 
и г. Петропавловск. В аутсайдерах Айыртауский, Тимирязевский, Уалихановский районы.
	     По соблюдению сроков оказания госуслуг в электронном формате на лидирующих позициях районы им. Г.Мусрепова, Есильский, Жамбылский. В аутсайдерах Уалихановский, Шал акына районы, г.Петропавловск.
Звучали жалобы о несвоевременном оказании электронных госуслуг в г. Петропавловске, в Уалихановском районе часто портал «Электронного правительства» начинал медленно работать, приходилось заново заходить в соответствующую программу и заполнять заявление.
	1.3. Критерий «Качество и доступность получения информации о порядке оказания электронной госуслуги»

	№
	Наименование района, города
	Рейтинговые баллы
	Место в рейтинге
по критерию

	1
	им. Г.Мусрепова
	4,5
	1

	2
	Есильский
	4,5
	1

	3
	Жамбылский
	4,5
	1

	4
	Кызылжарский
	4,5
	1

	5
	М. Жумабаева
	4,5
	1

	6
	Мамлютский
	4,5
	1

	7
	г. Петропавловск
	4,5
	1

	8
	Тайыншинский
	4,3
	2

	9
	Аккайынский
	4,3
	2

	10
	Акжарский
	4,2
	3

	11
	Тимирязевский
	4,2
	3

	12
	Шал акына
	3,7
	4

	13
	Айыртауский
	3,7
	4

	14
	Уалихановский
	3,4
	5

	
	Средний балл
	4,2
	


	В целом, по данному критерию большинство районов принимают активные меры по информированию о порядке предоставления электронных госуслуг. В аутсайдерах Шал акына, Айыртауский, Уалихановский районы.
		Качество оказания государственной услуги в электронном виде, оценена на  4,13 баллов. В целом получение государственной услуги                         в электронном виде оценена потребителями достаточно высоко.

Таб. 21     Рейтинг ТД ЦГО по параметру «Электронная форма»:
	№
	ТД ЦГО
	Место в рейтинге
	Баллы 

	1
	Северо-Казахстанская областная территориальная инспекция КГИ в АПК и районные инспекции
	1 место
	5 баллов

	2
	Департамент государственных доходов по СКО
	2 место
	4,95 баллов

	3
	Департамент, отделы по делам обороны по СКО
	3 место
	4,90 баллов

	4
	Департамент санитарно-эпидемиологического контроля и надзора по СКО
	4 место
	4,89 баллов

	5
	Департамент полиции по СКО и районные, города отделы внутренних дел
	5 место
	4,86 баллов

	6
	Инспекция транспортного контроля по СКО
	6 место
	4,84баллов

	7
	Северо-Казахстанской областной территориальной инспекции КВК и Н
	7 место
	4,81 балла

	8
	Департамент юстиции СКО
	8 место
	4,75балла

	9
	Северо-Казахстанский областной филиал РГП на ПХВ «Республиканская ветеринарная лаборатория»
	9 место
	4 балла

	
	Средний  балл
	
	4,77 баллов


		
		Из глубинного интервью с экспертом: «удобно, позволяет экономить время», «дает возможность определить ответственного за исполнение документа», «позволяет исключить возможность дублирования документов», «нравится система поиска документа, позволяющая находить документ, обладая минимумом информации о нём», «оперативный доступ к информации», «эффективное управление движением документов», «ускоренное согласование документов и принятия решений», «нравится безопасность и сохранность документов», «интернет не всегда доступен, особенно в отдаленных населенных пунктах, хорошо что есть уголки самообслуживания», «хорошо, что на сайтах акимов есть информация о порядке оказания госуслуг, которые оказываются в электронном виде».
		Рекомендации по улучшению качества по 9-ой ГЛАВЕ.
		На основе информации полученной в глубинных интервью и вышеуказанных результатов, выработаны следующие рекомендации: 
		- постоянно информировать услугополучателей о возможностях получения электронных услуг;
		- оказание госуслуг, предоставляемые в электронной форме, должно полностью соответствовать принципу «Одного окна» и не допускать административных барьеров. Дальнейшее развитие электронной формы услуг должно происходить параллельно с массовой просветительской работой, направленной на ее популяризацию;
		- для увеличения востребованности электронных услуг, использовать различные мобильные приложения, сервисы такие, как Webex, WhatsApp, Zoom, а также информационные ресурсы (социальные сети (группы в соц.сетях), печатные СМИ, брифинги, интернет-ресурсы и т.д.) для полноценного и качественного информирования граждан о порядке предоставления госуслуг;
	     - необходимо обеспечить понятный и простой механизм подачи жалобы. Реакция на все факты недовольства должна быть объективной, оперативной и понятной для услугополучателя.
		- продолжить практику обучения граждан навыкам пользования порталом «Электронного правительства», в том числе в online формате;
		- принять меры по ежемесячной разработке пошаговых инструкций      для получения госуслуги  в электронном виде.











		ВЫВОДЫ И РЕКОМЕНДАЦИИ  
		По результатам исследования были выявлены основные проблемы оказания государственных услуг, приводящие к недовольству потребителей и неэффективности работы госорганов, услугодателей: 
		- недостаток обеспечения логистики оказания услуги для потребителей услуг (трудно найти место положения учреждения, отсутствие указателей, разбросанность по населенному пункту);
		- при мониторинге качества государственных услуг выявлено, что на самом деле только в отделах филиала НАО «Государственная корпорация «Правительство для граждан», в настоящее время,  присутствует  система мониторинга, которая позволяет услугополучателям оценивать действия сотрудников на постоянной основе. Кроме того, в настоящее время  отсутствуют индикаторы, по которым можно судить о качестве обслуживания клиентов. Многие формы мониторинга не требуют существенных затрат, например, такие как опрос клиентов на входе и выходе о том, откуда получена информация и насколько оцениваются услуги данного госоргана; 
		- вышеназванная проблема мониторинга на выходе клиента приводит к отсутствию связи между результатами работы и оплатой труда государственных служащих,  что фактически дестимулирует работников повышать качество обслуживания;  
		- стрессовым фактором для сотрудников услугодателей является отсутствие нормальных условий труда (отсутствие ремонта, устаревшая техника и недостаток техники, компьютеров, канцелярских принадлежностей, необходимого комфорта в кабинетах); 
		- на вопрос «способны ли услугодатели качественно оказывать услуги населению?» эксперты ответили положительно. «Большинство государственных служащих, специалистов услугодателей добросовестно относятся к работе, самокритичны, внимательны к посетителям.                       Но повышение качества государственной услуги возможно при условии грамотности населения в области государственных услуг». 
		РЕКОМЕНДАЦИИ: 
		- каждому государственному учреждению, услугодателю  необходимо конструктивно перестроить свое отношение к потребителям услуг, повысить клиентоориентированность, организовать постоянную обратную связь;
       - рассмотреть вопрос предоставления полной, качественной и на доступном языке информации на информационных стендах, на сайте и продумать освещение места размещения информации;
		- организовать комфортные условия ожидания при получении госуслуг;
		- улучшить качество работы сервисов для оказания электронных госуслуг (много комментариев по поводу слабой скорости интернета и перегрузки в дневное время, также в конце месяца, что является основной причиной для нежелания получать услугу в электронном формате особенно сельских жителей);
		- улучшать психологическую грамотность сотрудников путем проведения тренингов на повышение навыков конструктивного общения, что снизит уровень недовольства услугополучателей;
		 - определить требования клиентов к каждой характеристике услуги путем ежеквартальных  опросов потребителей;
		- усилить пропаганду электронного получения госуслуг, которое  повысит уровень удовлетворенности качеством государственных услуг,              а также снизит предпосылки возникновения фактов бытовой коррупции;
		- организовать интернет опрос-получателей услуг, результаты публиковать в СМИ;
		 - проводить тренинги и курсы повышения квалификации, что скажется на качестве оказания государственных услуг и улучшит скорость обслуживания услугополучателей; 
		- для информирования о порядке оказания госуслуг использовать СМИ и социальные сети; 
		- отслеживать и контролировать отзывы и предложения граждан не только поступающие в книгу жалоб, но и через мобильное приложение «Digital agent», социальные сети. 


	Использованная литература: 
	- информация Департамента Агентства по делам государственной службы по СКО; 
	- рейтинг услугодателей по уровню удовлетворенности граждан качеством оказания государственных услуг за 2018-2019 гг.
Распределение респондентов по полу
Диаграмма 1. Распределение респондентов по полу	
мужской 	женский	56.1	43.9	
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Категории услугополучателей
Диаграмма 3. Категории услугополучателей	65,1%
14,3%
20,6%
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1,7%
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Egov.kz ( и другие электронные сервисы, порталы,онлайн	Канцелярия услугодателей	ЦОН (обратились к сотруднику)	ЦОН (самостоятельно в зоне самооб луживания через порталы)	0.48500000000000032	0.39400000000000074	0.12100000000000002	1.6000000000000021E-2	
Национальность	
Казахи 	Русские	Татары	Другие	0.47000000000000008	0.4	8.0000000000000043E-2	0.05	




Образование	42,3%
6,7%

Высшее образование	Среднее специальное	Незаконченное высшее образование	0.51	0.42300000000000032	6.7000000000000004E-2	
Показатели занятости
Ряд 2	86,5%
8,3%
5%
0,2%

Полный рабочий день 	Неполный рабоий день	Сезонная работа	Не работают	0.73000000000000065	0.17800000000000021	8.0000000000000043E-2	1.2E-2	
Столбец1	
Государственная служба	Промышленное производство	Медицина	Торговля 	Транспорт	Сфера услуг	Строительство	Добывающая отрасль	Энергетическая отрасль 	Правоохранительные органы	Финансовая сфера 	Сельское хозяйство	Образование	Культура	Бизнес	7.0000000000000021E-2	3.0000000000000002E-2	0.05	0.1	0.05	0.11	3.0000000000000002E-2	2.0000000000000011E-2	1.0000000000000005E-2	9.0000000000000024E-2	7.0000000000000021E-2	9.0000000000000024E-2	8.0000000000000043E-2	0.05	0.15000000000000008	
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Работают достаточно профессионально	Затрудняюсь ответить	Сотрудникам не хватает профессионализма и опервтивности	Не ответили	0.60100000000000064	0.10299999999999998	0.2	9.6000000000000002E-2	
Диаграмма 3. Уровень удовлетворенности сроками оказания государственных услуг (в %)	83,2%
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77,4%

Платная	Бесплатная	0.22900000000000001	0.7710000000000018	
Сумма оплаты приемлема	0,9%
0,6%
2,3%
58,2%

Абсолютно не удовлетворен "1"	Не удовлетворен "2	Скорее не удовлетворен "3"	Скорее удовлетворен "4"	Полностью удовлетворен "5"	9.0000000000000028E-3	6.0000000000000114E-3	2.3E-2	0.38000000000000089	0.58199999999999996	Способ оплаты был удобным	0,9%
0,4%
1,4%
38%
59,3%

Абсолютно не удовлетворен "1"	Не удовлетворен "2	Скорее не удовлетворен "3"	Скорее удовлетворен "4"	Полностью удовлетворен "5"	9.0000000000000028E-3	5.0000000000000114E-3	1.4E-2	0.38000000000000089	0.59299999999999997	


«Что явилось причиной, подтолкнувшей Вас использовать личные связи, знакомства или неофициальное вознаграждение?»	
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