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Заключение о результатах оценки качества 
оказания государственных услуг

Министерство финансов Республики Казахстан

(наименование центрального государственного органа)

2016 год
(отчетный период) 
	№
	Критерии оценки
	Оценка

	1
	Уровень удовлетворенности качеством оказания государственных услуг
	40 баллов

	2
	Меры по соблюдению сроков оказания государственных услуг
	19,87 балла

	3
	Оптимизация государственных услуг
	14,34 балла

	
	Общая оценка по критериям
	74,21 балла

	
	Вычет штрафных баллов
	- 1,4 балла

	
	Итоговая оценка с учетом вычета штрафных баллов
	72,81 балла 


Анализ эффективности деятельности центрального государственного органа по критериям оценки

Оценка эффективности деятельности Министерства финансов Республики Казахстан (далее – Министерство) по направлению «Качество оказания государственных услуг» проведена в соответствии с Методикой оценки взаимодействия государственного органа с гражданами, утвержденной совместным приказом Председателя Агентства по делам государственной службы и противодействию коррупции от 3 февраля 2017 года № 29, Министра информации и коммуникаций от 6 февраля 2017 года № 45 и Председателя Комитета по правовой статистике и специальным учетам Генеральной прокуратуры от 7 февраля 2017 года № 4 о/д (далее – Методика).

В 2016 году оценка проведена по 57 видам услуг Министерства, которые включены в Реестр государственных услуг, утвержденный постановлением Правительства Республики Казахстан от 18 сентября 2013 года № 983 
(в редакции на 31 декабря 2016 года) (далее – Реестр). 
Анализ полученных результатов оценки показал среднеэффективную деятельность Министерства по обеспечению качественного оказания государственных услуг. 

По результатам общественного мониторинга качества оказания государственных услуг, уровень удовлетворенности услугополучателей государственными услугами Министерства находится на уровне выше среднего.

Также стоит отметить, что в оцениваемом периоде количество допущенных нарушений сроков оказания государственных услуг уменьшилось на 22,4%.

Вместе с тем, в Министерстве имеются государственные услуги со статусом не автоматизированных, в связи с тем, что государственный орган не используют межведомственные/ведомственные информационных системы для получения документов, запрашиваемых при их оказании. Также Министерством была проведена работа по оптимизации только 7% стандартов государственных услуг.

По критерию «уровень удовлетворенности качеством оказания государственных услуг»

В 2016 году Научно-исследовательским центром «Білім» в рамках совместного проекта с Программой развития Организации Объединенных Наций по поддержке реформы государственной службы в области служебной этики, защиты меритократии и предупреждения коррупции, по заказу Агентства по делам государственной службы и противодействию коррупции (далее – Агентство), проведен общественный мониторинг качества оказания государственных услуг.
В ходе социологического исследования опрошено 9 082 респондента по пятидесяти видам государственных услуг.

В Министерстве исследование проведено по трём видам услуг: «Регистрационный учет индивидуального предпринимателя», 
«Прием налоговой отчетности» и «Таможенная очистка товаров».
По итогам опроса 573 респондентов, обратившихся в 2016 году 
за вышеуказанными услугами Министерства, показатель уровня удовлетворенности услугополучателей качеством оказания государственных услуг составил 4,71 балла. 

При этом среднее значение среди оцениваемых государственных органов составило 4,6 балла.

Проведенный опрос показал достаточно высокий уровень удовлетворенности респондентов качеством услуг Министерства. 
С другой стороны, респонденты отметили наличие негативных аспектов, возникающих в процессе получения услуг Министерства, которые в целом отрицательно сказываются на данном показателе оценки. В частности, услугополучатели отмечена не компетентность сотрудников, невежливость, большие очереди, истребование дополнительных документов, не указанных 
в стандарте услуг и низкая оперативность работы саll-центра. 

Стоит отметить, что в 2015 году услугополучателям в качестве оценочной шкалы предлагалось использовать десятибалльную систему, тогда как 
в оцениваемом периоде применялась пятибалльная. Так, при переводе полученного результата Министерства в 10-балльную оценочную шкалу, показатель уровня удовлетворенности составляет 8,8 балла. Таким образом, 
в сравнении с прошлым оцениваемым периодом уровень удовлетворенности качеством оказания государственных услуг повысился с 8,6 до 8,8 балла. 

Результат оценки по критерию составил 40 баллов (из 50 возможных).

По критерию «меры по соблюдению сроков оказания государственных услуг»
В соответствии с информацией Министерства, представленной в рамках контроля за качеством оказания государственных услуг, а также данных Министерства информации и коммуникаций (далее – МИК), в 2016 году Министерством оказано 17 081 543 услуги.
Согласно пункту 27 Методики, при расчете оценки по данному критерию не учитываются статистические данные по двум видам государственных услуг «Представление информации из реестра государственного имущества (перечень контролируемых государством акционерных обществ и товариществ с ограниченной ответственностью, а также государственных юридических лиц; информация и материалы о государственном имуществе, включенном в график выставления на торги объектов государственной собственности)» и «Выдача из реестра государственного имущества справки арендаторам (доверительным управляющим) государственного имущества по заключенным с ними договорам аренды (доверительного управления), содержащей сведения 
о начислениях по договору, пене и поступившим платежам в государственный бюджет», которые в соответствии с утвержденными стандартами услуг оказываются в течение одного рабочего дня. В соответствии 
с представленными отчетными данными Министерства их количество составило 106 210 услуг.

Таким образом, с учетом исключения из расчетов статистических данных по услугам, оказываемым в течение одного дня, в 2016 году Министерством оказано 16 975 333 государственных услуг.

По информации государственного органа в отчетном периоде допущено 89 нарушений сроков оказания государственных услуг. 
Однако, по информации МИК РК, данные которого в соответствии 
с нормами Методики используются в первую очередь, в отчетном периоде Министерством допущено 13 нарушений сроков. 
К тому же, по итогам проверок Агентства и его территориальных подразделений в органах государственных доходов выявлено 96 нарушений сроков оказания государственных услуг.
Путем сверки предоставленных данных и итогов контрольных мероприятий Агентства, а также сведений из информационных систем, выявлено 7 нарушений сроков оказания государственных услуг, не указанных 
в отчетной информации Министерства. 
Таким образом, в оцениваемом периоде Министерством допушено 
96 нарушений сроков оказания государственных услуг.
В сравнении с прошлым оцениваемым периодом доля нарушений уменьшилась на 17,2% – со 116 фактов до 96. 
Согласно пункту 28 Методики за положительную динамику снижения доли нарушений сроков по сравнению с предыдущим оцениваемым периодом, к оценке Министерства по критерию добавляются дополнительный 1 балл.

Общий результат оценки по критерию составил 19,87 балла 
(из 20 возможных).
По критерию «оптимизация государственных услуг»
Оценка проводится по показателям «доля оптимизированных стандартов государственных услуг» и «степень автоматизации государственных услуг». 

На основании Реестра, а также учитывая внесенные в него изменения, Министерство оказывает 56 государственных услуг и 1 совместно с местными исполнительными органами. Таким образом, оценке по данному критерию подлежат 57 государственных услуг.

По показателю «доля оптимизированных стандартов государственных услуг» в оцениваемом периоде Министерством проведена работа по внесению изменений в стандарты четырех видов услуг, в части сокращения сроков оказания услуг и (или) количества необходимых документов истребуемых 
от услугополучателей.

Результат оценки по показателю «доля оптимизированных стандартов государственных услуг» составил 0,7 балла (из 10 возможных).

По результатам анализа государственных услуг Министерства 
по показателю «степень автоматизации государственных услуг» выявлено следующее:

· 21 государственная услуга Министерства являются электронными государственными услугами, оказываемыми через портал «электронного правительства», а также через Государственную корпорацию «Правительство для граждан» (далее – Государственная корпорация). 
В соответствии с приложением 9 к Методике балл, присваиваемый государственным услугам, равен 20.
При этом в ходе оказания 20 услуг все документы, запрашиваемые государственным органом для их оказания, берутся из соответствующих межведомственных/ведомственных информационных систем. 
В результате, итоговый балл, присваиваемый данным государственным услугам, равен 20.

В ходе оказания государственной услуги «Проведение квалификационного экзамена лиц, претендующих на право осуществлять деятельность администратора (временного администратора, реабилитационного, временного и банкротного управляющих)» ни один 
из документов, запрашиваемых государственным органом для ее оказания, которые могут быть получены из межведомственных/ведомственных информационных систем, не берется. В результате, итоговый балл, присваиваемый государственной услуге, равен 20.
· 15 государственных услуг Министерства являются электронными услугами, оказываемыми только через портал «электронного правительства» (не оказываемые через Государственную корпорацию). В соответствии 
с приложением 9 к Методике балл, присваиваемый государственным услугам, равен 15.

Министерством предоставлено решение Межведомственной Комиссии 
о невозможности оказания двух государственных услуг через Государственную корпорацию, в связи с этим данные услуги учитываются как оказываемые через Государственную корпорацию и присваивается 20 баллов.

При этом в ходе оказания данных двух услуг все документы, запрашиваемые государственным органом для их оказания, берутся 
из соответствующих межведомственных/ведомственных информационных систем. 

В результате, итоговый балл, присваиваемый данным государственным услугам, равен 20.
При оказании 12 услуг все документы, запрашиваемые государственным органом для их оказания, берутся из соответствующих межведомственных/ведомственных информационных систем. В результате, итоговый балл, присваиваемый государственной услуге, равен 15.

В ходе оказания государственной услуги «Представление информации 
из реестра государственного имущества (перечень контролируемых государством акционерных обществ и товариществ с ограниченной ответственностью, а также государственных юридических лиц; информация 
и материалы о государственном имуществе, включенном в график выставления на торги объектов государственной собственности)» отсутствуют документы, запрашиваемые государственным органом для ее оказания, которые могут быть получены из межведомственных/ведомственных информационных систем. 
В результате, итоговый балл, присваиваемый государственной услуге, равен 15.

· 9 государственных услуг Министерства оказываются в бумажном виде на альтернативной основе (в государственном органе и через Государственную корпорацию). 
В соответствии с приложением 9 к Методике балл, присваиваемый государственным услугам, равен 5.

В ходе оказания 4 услуг отсутствуют документы, запрашиваемые государственным органом для их оказания, которые могут быть получены из межведомственных/ведомственных информационных систем. В результате, итоговый балл, присваиваемый государственной услуге, равен 5.

В ходе оказания государственной услуги «Присвоение персонального идентификационного номера (ПИН-код) производителям (импортерам) отдельных видов нефтепродуктов, а также на товары производителей 
и импортеров некоторых видов подакцизной продукции, авиационного топлива и мазута» все документы, запрашиваемые государственным органом 
для ее оказания, берутся из соответствующих межведомственных/ведомственных информационных систем. В результате, итоговый балл, присваиваемый государственной услуге, равен 5.  

В ходе оказания государственной услуги «Апостилирование официальных документов, исходящих из структурных подразделений Министерства финансов Республики Казахстан и (или) их территориальных подразделений» из 3 документов, запрашиваемых государственным органом для ее оказания, которые могут быть получены из межведомственных/ведомственных информационных систем, берутся только 2. 

В результате, итоговый балл, присваиваемый государственной услуге, равен 2,5.
При оказании трех услуг ни один из документов, запрашиваемых государственным органом для их оказания, не берутся из соответствующих межведомственных/ведомственных информационных систем. 

В результате, итоговый балл, присваиваемый государственной услуге, равен 0 баллов.
· 12 государственных услуг Министерства оказываются традиционным способом, только в государственном органе. 

В соответствии с приложением 9 к Методике балл, присваиваемый государственным услугам, равен 0 баллов.

Министерством предоставлено решение Межведомственной Комиссии 
о невозможности оказания данных государственных услуг через Государственную корпорацию, в связи с этим государственная услуга учитывается как оказываемая через Государственную корпорацию 
и присваивается 10 баллов.

В ходе оказания 5 услуг все документы, запрашиваемые государственным органом для их оказания, берутся из соответствующих межведомственных/ведомственных информационных систем. В результате, итоговый балл, присваиваемый данным государственным услугам, равен 10.

В ходе оказания государственной услуги «Регистрационный учет плательщиков налога на добавленную стоимость» из 2 документов, запрашиваемых государственным органом для ее оказания, которые могут быть получены из межведомственных/ведомственных информационных систем, 
1 уже берутся. В результате, итоговый балл, присваиваемый государственной услуге, равен 5.

В ходе оказания 2 государственных услуг ни один из документов, запрашиваемых государственным органом для их оказания, которые могут быть получены из межведомственных/ведомственных информационных систем, не берется. В результате, итоговый балл, присваиваемый данным государственным услугам, равен 0 баллов.

При оказании 4 услуг отсутствуют документы, запрашиваемые государственным органом для их оказания, которые могут быть получены 
из межведомственных/ведомственных информационных систем. 
В результате, итоговый балл, присваиваемый данным государственным услугам, равен 10.

Учитывая вышеизложенное, оценка Министерства по данному показателю составляет 13,64 балла. 

Итоговая оценка по критерию составляет 14,34 балла (из 30 возможных).
Выводы и рекомендации:

Результаты проведенной оценки свидетельствуют о среднеэффективной деятельности Министерства по оказанию государственных услуг. 

Общий результат оценки составил 74,21 балла из 100 возможных.

Проведенные контрольные мероприятия за качеством оказания государственных услуг показали расхождения по количеству допущенных нарушений сроков. В частности, разница между фактически нарушениями сроков оказания государственных услуг и отчетными данными, предоставленными Министерством, составляет 7 фактов.

В соответствии с пунктом 9 Методики, за представление Министерством недостоверной отчетной информации из итоговой оценки вычитается
1,4 штрафных баллов, и итоговый результат оценки составил 72,81 балла.
В сравнении с 2015 годом (итоговый балл – 60,94) наблюдается повышение показателя оценки на 11,87 балла или на 19,4%. 

По итогам проведенной оценки, с учетом выявленных проблем 
и недоработок, Министерству рекомендуется:

1. С целью сокращения фактов нарушений сроков оказания государственных услуг:

· провести анализ причин нарушений сроков с разработкой инструкции по предупреждению их возникновения;

· принять меры по разъяснению сотрудникам, вовлеченным в процесс оказания услуг, положений законодательства в сфере оказания государственных услуг, а также иных нормативных правовых документов, регулирующих данную сферу (стандарты и регламенты оказания государственных услуг).

2. С целью повышения эффективности системы внутреннего контроля:

· принять организационно-штатные мероприятия по усилению работы ответственного структурного подразделения, обеспечивающего контроль 
и реализацию превентивных мер по недопущению нарушений стандартов 
и регламентов оказания государственных услуг;

· для более эффективного выявления и предупреждения нарушений использовать в работе структурного подразделения систему управления рисками;

· в целях недопущения конфликта интересов исключить возможность формирования отчетной информации лицами, непосредственно оказывающими государственные услуги;

· принять меры по обеспечению подготовки корректной отчетной информации, предоставляемой в Агентство в рамках контроля за качеством государственных услуг;
· обеспечить взаимодействие с Государственной корпорацией в целях исключения нарушений сроков оказания услуг и жалоб услугополучателей
на действия органов внутренних дел, оказывающих услуги в зданиях Государственной корпорации. По каждому факту нарушения проводить анализ для последующего недопущения впредь фактов недовольства услугополучателей и принимать меры дисциплинарного характера в отношении виновных лиц.
3. С целью повышения уровня удовлетворенности населения качеством и доступности процедур оказания государственных услуг, руководителям структурных подразделений, ответственных за оказание государственных услуг, на постоянной основе повышать квалификацию сотрудников, непосредственно оказывающих государственные услуги.
По представленным рекомендациям утвердить план работы 
по исполнению рекомендаций и поручений, данных по итогам оценки эффективности деятельности Министерства за 2016 год по оказанию государственных услуг.

Информацию о ходе исполнения Плана работы предоставлять 
в Агентство на полугодовой основе до 5 числа, следующего за отчетным периодом.

	Заместитель Председателя 

Агентства
 Республики Казахстан по делам государственной службы и противодействию коррупции 


	
	А. Шпекбаев


	Директор Департамента государственных услуг
	
	А. Мукашев


	
	
	«     » апреля 2017 года


