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Кіріспе
Ел ішінде мемлекеттік қызмет көрсетудің тәуелсіз мониторингісін жүргізу неліктен маңызды? Біріншіден, мониторинг ең алдымен басшылық пен атқарушыларға ең келеңсіз әрі нашар өңірлер туралы ақпараттар береді, сондай-ақ жақсы нәтиже көрсеткен тәсілдердің түрін, мәселелерді оңтайлы шешкен өңірлерді, табыстың негізгі көзін анықтауға мүмкіндік береді. Екіншіден, бұл тәуелсіз бағалау, яғни мониторинг кәсіби және сырттай мүдделі емес ұйым тарапынан жүргізіледі, бұл орайда меморгандардың сандарды «өздеріне қолайлы етіп түзету» пиғылдарына жол берілмейді. Ал ең басты себеп – қол жеткізген нәтижелерді көпшіліктің талқыға салуы болып табылады, бұл есепберушіліктің негізгі құралы. Мемлекеттік органдардың атқарған жұмыстарының нәтижелері тұтынушылардың, яғни кәсіпкерлермен, жұртшылықпен, азаматтық сектормен талқыға түскен кезде мұндай көпшілікке жариялылық меморгандардың жұмысын жақсартудың тиімді стимулы болып табылады.        
Қазақстан салық төлеушілер Ассоциациясы 2007 жылдан бастап социологиялық сауалдама негізінде салық қызметтеріне мониторинг жүргізіп келеді. Ол мемқызмет сапасын жақсарту тұрғысында өзінің тиімділігін көрсетті, себебі қол жеткізілген нәтижелер стратегиялық көрсеткіштер ретінде Қазақстан Қаржы министрлігімен қолданылады. Тіпті сыбайлас жемқорлық деген көрсеткіштің өзі 2008 жылы 5%-дан 2014 жылы 0,7%-ға дейін тұрақты төмендегенін көрсетті. Айтарлықтай электронды қызметтер үлесі артқан, электронды түрде көрсетілетін қызметтер сыбайлас жемқорлықты шамамен 4 есеге қысқартады. Биылғы жылы мониторингтің өрісі кеңейтілді: салық қызметтерімен қатар кедендік қызметтер, сонымен қатар экономикалық тергеу қызметтерінің (ЭТҚ) жұмыстары да бағаланды. 
«Қызметті тұтынушылардың қанағаттанушылығы» ұғымының субъективтілігі туралы сұрақ жиі туындайды. Шынымен де, бұл жан-жақты, сенімді көрсеткіштердің бірі, статистикалық іріктеу кезінде қызметтің ең маңызды сипаттамасын береді, алуан-түрлі қызметтерді салыстыруға мүмкіндік береді, яғни тіркелу қызметтерінен бастап, ақпараттық, сондай-ақ қаржы нарығындағы заңды бұзушылық саласындағы алдын-алу шараларына дейін қамтиды. Бұл көрсеткіштің жан-жақтылығының тағы бір себебі – қол жеткізілген нәтиженің тиімділігі туралы ақпараттан тұруы, демек бюджеттің тиімді қолданылуы туралы ақпаратқа ие болуы. Сонымен қатар дұрыс қойылған сұрақтар процестерді, жағдайларды, техникалық жабдықталуды, қызметкерді, қызмет туралы қолжетімді ақпаратты дәл әрі нақты сипаттауға мүмкіндік береді, яғни кедергілер мен кемшіліктерді жоюға жол ашады. 
Жұмысты жақсарту барысында осындай зерттеу жұмыстары мемқызметкерге дәлелсіз қысым көрсетпей, қоғамның игілігіне жақсы қызмет атқаруына мүмкіндіктер туғызатын, тек ретімен әрі байсалды түрде қолданылатын тұрақты құралға айналуына тілектеспіз. 

Сандж зерттеу орталығы
Көрсеткіштерді есептеу әдістемесі 
Осы зерттеу жұмысы аясында электронды және электронды емес тәсілдер арқылы ұсынылатын ҚР Мемлекеттік кіріс комитетінің (МКК) 17 қызмет түрі бойынша тұтынушылардың қанағаттанушылығы зерттелді. Барлығы салық органдарының 8 қызметі, кеден органдарының 7 қызметі және экономикалық тергеу қызметінің 2 қызметі бағаланды
. Кеден қызметтерін талдау кезіндегі есеп беруде қызметтер электронды түрде алынды деп көрсетілген, алайда оларды «жартылай электронды қызметтер» деп атаған дұрыс болар, себебі кейбір процедуралар электронды тәсілмен атқарылған болса, кейбіреулері қағаз түрінде орындалған, дегенмен сұхбаткерлер бұл қызметтерді электронды қызмет ретінде белгілеген. 

1. Тұтынушылардың қанағаттанушылығы екі тәсілмен есептелінді:
1) Орташа балды 10 балдық шкала бойынша анықтау, мұнда 10 балл – қанағаттанушылықтың жоғары деңгейі, 1 балл – қанағаттанушылықтың ең төменгі деңгейі;

2) Алынған қызметтерге толығымен қанағаттанған сұхбаткерлердің үлесін, яғни көрсетілген қызметтерді 10 балдық шкала бойынша «8», «9», «10» деген балдармен бағалағандарды анықтау. 

Меморганның алға қойған мақсатына байланысты алынған нәтижелерді талдау үшін көрсеткіштердің екі түрін де қолдану пайдалы. 8-10 балмен бағалағандар үлесіне шоғырланғандар қызметкерлерді өте жақсы қызмет көрсетуге жөн сілтейтін болса, орташа балды қолдану – жалпы ұсынылатын қызметті жақсы деңгейге көтеруге ынталандырады. 
2. Талдау нәтижелерін оңай түсіну үшін ұсынылатын қызметтің барлық бағаланатын аспектілері блоктарға біріктірілді:  

	Блоктар:
	Қанағаттанушылық бойынша ұсынылатын қызметтің аспектілері:

	Уақыт
	Кезекте күту уақытымен

	
	Қызметті ұсыну мерзімінің сақталуымен

	Процедура
	Процедураның айқындылығымен және қайда бару керектігін білуімен

	
	Қызметке қол жеткізу процедурасының оңай болуымен

	Бланктер, үлгілер, 

көрсеткіштер
	Өтініш бланктерінің қолжетімділігімен 

	
	Өтініш үлгілерінің бар болуымен 

	
	Тілдің түсініктілігі/қолжетімділігімен

	Ақпараттың 

мазмұны
	Қызмет туралы ақпаратты уақытында алумен 

	
	Қызмет туралы алынған ақпараттың дәлділігі мен түсініктілігімен 

	
	Анықтамалық терезеде, стендтерде, модераторларда ақпараттың ұсынылуымен

	Электрондық
коммуникация
	Берілген қызмет бойынша Интернет арқылы қолжетімді ақпаратпен

	
	Телефон арқылы қызмет туралы ақпаратқа қолжетімділік

	Қызметкер
	Қызметкерге қолжетімділік (жұмыс орнында болуы)

	
	Жұмыскердің біліктілігімен

	
	Жұмыскердің әдептілігімен

	
	Мем.кіріс органы қызметкерінің тұтынушыға қолқабыс көрсету ықыласымен 

	Техника
	Серверлердің жұмысымен

	
	Компьютерлердің/программалардың жұмысымен

	
	Сканер қондырғысының жұмысымен

	Жағдайлар
	Төлемге арналған терминалдарға қолжетімділікпен

	
	Қосалқы қызметтерді ұсынумен (банк, нотариус, көшірме жасау және басқалары

	
	Күту жағдайларымен


1. ҚР МКК ұсынатын қызмет параметрлерімен қанағаттанушылық рейтингісі
Бұл бөлімде МКК ұсынған қызметтер бойынша тұтынушылардың қанағаттанушылық нәтижелері қызмет және өңірлер бойынша жеке қарастырылған. Өңірлік ерекшеліктерге байланысты тұтынушылардың кеден қызметтеріне қатысты қанағаттанушылығын қарастырған кезде кеден бақылау қызметі алынып тасталды, себебі бағалау жұмысы кеден бақылауының өңірлік басқармасы бойынша емес, кеден бекеті бойынша жүргізілген еді. 
1.1. Ұсынылатын қызметтермен қанағаттанушылықтың жалпы рейтингісі

Тұтынушылардың зерттеліп отырған барлық қызметтермен орташа қанағаттанушылығы 8,3 балды құрады. Көрсетілген қызметтермен толық қанағаттанған, яғни қызмет көрсетуді  «8», «9», «10» деген балдармен бағалаған сұхбаткерлердің үлесі 71,1% қамтыды. 

Салық органдары ұсынған қызметтермен қанағаттанушылық орташа 8,9 балды (көрсетілген қызметпен толық қанағаттанушылық 83,5%), кеден органдары – 8,3 балды (көрсетілген қызметпен толық қанағаттанушылық 70,9%), ЭТҚ – 7,6 балды немесе орташа 59% құрады. Сонымен салық бағытында көрсетілген қызметтер ең жақсы бағалауға ие болды. 
Тұтынушылардың қанағаттанушылығын жеке қызметтер бойынша қарастыратын болсақ, онда халыққа ұсынылатын салық қызметтерімен қанағаттанушылық жоғары екендігін атап өтуге болады: 

· Салық төлеушілерді тіркеу – 9,2 балды немесе көрсетілген қызметпен толық қанағаттанушылық 88,3% құрады,

· Салық берешегі (көлік құралы, мүлік, жер салығы және т.б.), міндетті зейнетақы жарнасы мен әлеуметтік аударымдар бойынша салық төлеушінің салық берешегі жоқ (бар) екендігі туралы анықтама, жеке шоттан көшірмелерді беру – 9 балды немесе көрсетілген қызметпен толық қанағаттанушылық 87,1% құрады.

Қанағаттанушылықтың төмен деңгейіне ие болған кеден және салық бағытындағы көрсетілетін кейбір мемлекеттік қызметтер: 

· Салықтық және кедендік тексеріс нәтижелеріне шағымдану – салықтық тексеріске шағымдану 7,0 балды немесе толық қанағаттанушылық 50,5% қамтыды, кедендік тексеріске шағымдану - 7,4 балды немесе толық қанағаттанушылық - 50,5%;

· Кеден және салық бағытында көрсетілген қызметтер сапасына шағымдану (шағымды қарау нәтижелерін бағалау) – салық қызметттері бойынша нәтижемен толық қанағаттану 7 балды немесе 56,5%, ал кедендік қызметтер бойынша 6,2 балды құрады. 

Сонымен қатар мемлекеттік қызметтерді тұтынушылар ЭТҚ заңдарды және тұтынушыларды қызықтыратын сұрақтарды түсіндіру жұмыстарын айтарлықтай төмен бағалады. 

1-кесте. Параметрлер блогы мен өңірлерге байланысты  қызметтердің жеке параметрлері бойынша тұтынушылардың қанағаттанушылығы, балл
	Көрсетілетін қызметтер:
	Қанағаттанушылық деңгейі, орташа балл
	Көрсетілген қызметпен толық қанағаттанған тұтынушылар үлесі (8, 9, 10 балл)

	заңды және жеке кәсіпкерлік үшін: 

	Салық бағыты бойынша 
	1) Жеке кәсіпкерлікті тіркеу (тіркеу, тіркеу мәліметтерін өзгерту) – қызмет электронды түрде, әрі қағаз жүзінде ұсынылады
	8,9
	82,9

	
	2)  Салықтардың, бюджетке төленетін басқа да міндетті төлемдердің артық (қате) төленген сомаларын есепке жатқызуды және қайтаруды жүргізу -  қызмет электронды түрде, әрі қағаз жүзінде ұсынылады
	8,8
	81,3

	
	3) Заңды тұлғаны тарату, жеке кәсіпкерлік қызметін тоқтату
	8,6
	76,7

	
	4) Салық тексерісі (блок барлық сауалнамаға енгізілді), N=413
	7,4
	55,4

	
	5) Салық тексерісі нәтижелеріне шағымдану (апелляция), N=372
	7,0
	50,5

	
	халық үшін:

	
	6) Салық төлеушіні тіркеу
	9,2
	88,3

	
	7) Салық берешегі (көлік құралы, мүлік, жер салығы және т.б.), міндетті зейнетақы жарнасы мен әлеуметтік аударымдар бойынша салық төлеушінің салық берешегі жоқ (бар) екендігі туралы анықтама, жеке шоттан көшірмелерді беру
	9,0
	87,1

	
	Ортақ қызметтер:

	
	8) Көрсетіліп отырған салық қызметінің сапасына байланысты шағымдану (блок барлық сауалнамаға енгізілді), Шағымдарды қарау нәтижелеріне қанағаттанушылық, N=154
	7,0
	56,5

	

	Кеден бағыты бойынша
	9) Шекарадағы кедендік бақылау (КБ): авиа, авто
	7,9 

(бизнес (N=891) - 7,5, халық (N=967) - 8,2,
 авиа (N=691) - 9)
	66,9 

(Бизнес: 61,2; халық - 72,6)

	
	10) Кедендік тазарту және тауарларды шығару (оның ішінде кеден декларациясын ресімдеу), N=1022


	8,2
	71,7

	
	11) Кедендік баждардың, салықтардың, кедендік алымдардың және өсімпұлдардың түсімдерін аудару бойынша салыстыру актісін беру, N=1028


	8,4
	76,2

	
	12) Кедендік тексеріс, N=362


	7,6
	58,6

	
	13) Тауарларды топтастыру бойынша бастапқы шешімдерді қабылдау, N=863
	8,2
	74,7

	
	14) Тауардың құнын анықтауға қатысты қосымша тексеріс жүргізу, N=874


	8,2
	69,2

	
	15) Кедендік тексеру нәтижелеріне шағымдану, N=291
	7,4
	50,5

	
	16)   Көрсетіліп отырған кеден қызметінің сапасына байланысты шағымдану (блок барлық сауалнамаға енгізілді), Шағымдарды қарау нәтижелеріне қанағаттанушылық, N=109
	6,2
	68,9

	


	Экономикалық

тергеу қызметтері
	16) Заңдарды, қызықтыратын сұрақтарды түсіндіру, N=2013 + 2806
	7,5 

(Кеден қызметін алушылар -7,1; Салық қызметін алушылар - 7,8)
	55,9

(Кеден қызметін алушылар: 49; Салық қызметін алушылар: 62,8)

	
	17) Экономикалық қылмыстардың алдын алу жөніндегі шараларды жүзеге асыру, N=3257 + 4315
	7,7 

(Кеден қызметін алушылар: 7,5; Салық қызметін алушылар: 7,8)
	60,9

(Кеден қызметін алушылар -  57,3; Салық қызметін алушылар -  64,5)


Берілген зерттеу жұмысының аясында алынған қызметке қанағаттанушылықты сипаттайтын басқа да индикаторлар анықталды:

1. Қызметтерді алу барысында тұтынушылардың 15%-ы келелі мәселелерге тап болғандығын атап өтті (кеден қызметін тұтынушылардың 18,6%-ы (осы сұраққа жауап берген сұхбаткерлер саны N=5649); салық қызметін тұтынушылардың 12,5%-ы (N=6655); ЭТҚ тергеуінен өткен сұхбаткерлер: 70% салық қызметінің тұтынушылары мен 74% кеден қызметінің тұтынушылары, N=68);
2. Сұхбаткерлердің 4%-ы қызметке қол жеткізудің бейресми жолын қолданған (толығырақ жеке бөлімде сипатталған);

3. Ал 1,6%-ы меморган әрекетіне шағым түсіруге себеп болғанын атап өтті (жеке бөлімде сипатталған). 

1.2. Тұтынушылардың қызметтің жеке параметрлері бойынша қанағаттанушылығы
Осы зерттеу шеңберінде «осал тұстарды» анықтау мақсатында қызметтің түрлі параметрлері зерттелді. Төменде берілген диаграммадан көріп отырғанызымдай, кеден бағытындағы қызметтердің барлық параметрлері салық бағытындағы қызметтерге қарағанда төмен бағаға ие. 

Кеден және салық қызметтері арасындағы параметрлер ішінде техникалық аспектілер ең төмен бағаға ие болып отыр, ал түрлі бланкілердің, өтініштердің үлгілері, көрсеткіштердің бар болуы басқа параметрлерге қарағанда жоғары тұр. 

1-диаграмма. Кеден және салық қызметтерінің түрлі параметрлерімен қанағаттанушылық, орташа балл
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Тұтынушылардың экономикалық тергеу қызметін қабылдауды бағалау кезінде осы қызметтің түрлі аспектілерін салық қызметінің тұтынушылары кеден қызметінің тұтынушыларына қарағанда жоғары бағалаған. 

Сұхбаткерлер қаржы полициясы қызметкерлерінің біліктілігін жоғары, ал осы меморганның айқындылығы мен ашықтығын төмен бағалап отыр. 

2-диаграмма. ЭТҚ бойынша салық және кеден қызметтерін тұтынушылардың сенімділік деңгейін бағалау, орташа балл
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Төменде келтірілген кестеден көріп отырғанымыздай, салық қызметтерінің тұтынушылары серверлердің, компьютерлердің, программалардың жұмыстарымен; төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділігімен; телефон арқылы ақпараттың қолжетімділігімен, сонымен қатар ілеспелі қызметтермен ең аз қанағаттанған.

1.3. Тұтынушылардың қанағаттану деңгейі бойынша өңірлер рейтингісі
Өңірлік айырмашылықтар 
Егер барлық зерттелген қызметтер бойынша өңірлер рейтингісін жалпы қарастыратын болсақ, онда көрсетілген қызметтердің сапасы жағынан көшбасшы ретінде Қостанай, Павлодар, Солтүстік Қазақстан облыстарын атауға болады. Ең төмен бағалауға ие болған көрсеткіштер Астана қаласында, Ақтөбе, Жамбыл және Маңғыстау облыстарында орын алып отыр. 

Салық қызметін сапалы тұрғыда ұсынудың көшбасшы ретінде Павлодар облысы, СҚО және БҚО (9,8 балдан), кеден қызметі бойынша СҚО мен Қостанай облысы табылады, ЭТҚ бойынша да осы аталған облыстар алдыңғы орындарға ие. 

Салық бағытындағы қызметтердің ең төменгі нәтижесі Астана қаласында және ШҚО байқалады (7,5 және 7,6 балдан), ал кеден бағыты бойынша Маңғыстау мен Алматы облыстары көзге ілінді (6,4 және 6,6 балдан), ЭТҚ – Қарағанды (5,4 балл) және Ақтөбе (5,9 балл) облыстарында орын алған. 

2-кесте. Өңірлерге шаққандағы тұтынушылардың қол жеткізген қызметтермен қанағаттанушылығы, орташа балл
	Облыс коды
	Салық бағытында
	 Кеден бағытында (кедендік бақылау алынып тасталды) 
	ЭТҚ
	Жалпы орташа балл

	
	
	
	Салық қызметін тұтынушылар
	Кеден қызметін тұтынушылар
	

	
	орташа балл
	N
	орташа балл
	N
	орташа балл
	N
	орташа балл
	N
	

	1.      Астана қ.
	7,5
	868
	6,9
	288
	6,9
	735
	6,6
	250
	7,1

	2.      Алматы қ.
	9,6
	1669
	8,9
	621
	8,4
	833
	8,5
	361
	9,0

	3.      Ақмола обл.
	9,1
	368
	9,3
	174
	7,9
	233
	8,6
	87
	8,9

	4.      Ақтөбе обл.
	8,1
	318
	7,5
	194
	6,2
	244
	5,9
	165
	7,2

	5.      Алматы обл.
	9,1
	279
	6,6
	193
	8,6
	204
	7,2
	152
	7,9

	6.      Атырау обл.
	8,0
	268
	7,6
	178
	6,6
	193
	6,9
	172
	7,5

	7.      ШҚО
	7,6
	378
	8,1
	138
	6,9
	263
	6,2
	83
	7,4

	8.      Жамбыл обл.
	8,3
	282
	7,2
	203
	6,6
	259
	6,3
	196
	7,3

	9.      БҚО
	9,8
	260
	8,8
	196
	8,8
	123
	6,8
	111
	8,8

	10.   Қарағанды обл. 
	8,9
	273
	8,2
	398
	5,4
	146
	6,7
	212
	7,7

	11.   Қостанай обл.
	9,7
	330
	9,8
	123
	9,8
	295
	9,6
	95
	9,7

	12.   Қызылорда обл.
	9,6
	353
	9,1
	95
	9,3
	258
	8,2
	76
	9,2

	13.   Маңғыстау обл.
	7,8
	231
	6,4
	199
	8,2
	219
	7,4
	199
	7,3

	14.   Павлодар обл.
	9,8
	275
	9,6
	200
	9,5
	104
	9,8
	198
	9,7

	15.   СҚО
	9,8
	262
	9,8
	128
	8,6
	176
	9,0
	60
	9,5

	16.   ОҚО
	9,3
	295
	8,7
	459
	8,1
	250
	7,7
	368
	8,6

	17.   Орташа
	8,9
	6709
	8,3
	3787
	7,8
	4535
	7,5
	2785
	8,3


Қол жеткізген қызметтермен тұтынушылардың қанағаттанушылығын  «8», «9», «10» балдарын қойған сұхбаткерлердің үлесін анықтау арқылы бағалауға да болады. 
Егер ЭТҚ қызметтерімен қанағаттанушылығын есепке алмай толық қанағаттанған сұхбаткерлердің үлесін талдайтын болсақ, онда басқа балдарды талдау кезіндегі үрдіс байқалады. Осы қызметпен басқа облыстардың тұрғындарын салыстырғанда Ақтөбе облысы мен Астана қаласының халқы аз қанағаттанған (22% - 28,1%).  
3-кесте. Өңірлерге шаққандағы қол жеткізген қызметтермен тұтынушылардың қанағаттанушылығы, Қызметпен толық қанағаттанған тұтынушылардың үлесі (8, 9, 10 балл), %

	 
	салық
	кеден
	ЭТҚ (салық)
	ЭТҚ (кеден)
	Орташа балл

	Астана қ.
	52,0
	39,2
	45,6
	28,0
	42,7

	Алматы қ.
	97,8
	91,3
	70,9
	84,0
	88,9

	Ақмола обл. 
	92,9
	98,9
	68,1
	93,0
	90,8

	Ақтөбе обл.
	67,3
	51,5
	28,1
	22,0
	48,0

	Алматы обл.
	91,8
	33,2
	88,3
	51,0
	64,9

	Атырау обл.
	68,3
	58,4
	34,1
	33,0
	53,4

	ШҚО
	49,2
	65,9
	33,5
	35,0
	49,8

	Жамбыл обл. 
	81,9
	64,0
	47,9
	33,0
	62,1

	БҚО
	99,0
	83,7
	91,0
	41,0
	82,9

	Қарағанды обл.
	91,2
	76,1
	49,8
	57,0
	73,6

	Қостанай обл.
	96,4
	99,0
	98,2
	96,0
	97,5

	Қызылорда обл.
	95,5
	91,6
	94,8
	68,0
	89,5

	Маңғыстау обл.
	55,4
	14,6
	64,6
	46,0
	41,8

	Павлодар обл.
	99,0
	99,0
	98,3
	99,7
	99,0

	СҚО
	99,0
	99,0
	74,6
	83,0
	92,3

	ОҚО
	94,6
	85,4
	76,6
	64,0
	83,4

	Орташа
	83,5
	73
	63,7
	54
	71,8


Қызметтермен қанағаттанушылық көрсеткіші қызметкерге қол жеткізу барысында мәселелердің бар екендігін дәлелдейді: мәселелер көбінесе Астана қ., Атырау, Маңғыстау, Жамбыл және Ақтөбе облыстарының тұтынушыларында байқалған.
4-кесте. Қызметтерге қол жеткізу барысындағы мәселелер. Қызметтерді алу кезінде мәселелердің бар екендігін көрсеткен сұхбаткерлердің үлесі, %

	 
	салық
	кеден

	Астана қ.
	38,6
	42,7

	Алматы қ.
	7,2
	3,9

	Ақмола обл.
	1,7
	2,4

	Ақтөбе обл.
	24,5
	42,5

	Алматы обл.
	7,2
	26,4

	Атырау обл.
	27
	59,3

	ШҚО
	11,5
	14,5

	Жамбыл обл.
	19,4
	36,9

	БҚО
	0,4
	7,1

	Қарағанды обл.
	0
	6,8

	Қостанай обл.
	1,5
	0,8

	Қызылорда обл.
	2
	9,6

	Маңғыстау обл.
	38,2
	22,5

	Павлодар обл.
	1,5
	0

	СҚО
	0,8
	0

	ОҚО
	0,3
	6,7

	Орташа
	12,5
	16,3


Кедендік бақылау қызметі тұтынушылар жүріп өткен кедендік бекеттерге (КБ) байланысты бағаланды. Өткізу шамасы төмен бекеттер жақсы көрсеткіштерге ие болды. «Қалжат» (9,3 балл), «Қапланбек» (9,0 балл), «Майқапшағай» (8,8 балл) кедендік бекеттерінен өткен  бизнес өкілдері айтарлықтай жоғары балл қойған. «Сыпатай Батыр» (3,1 балл) және «Қарасу» (6 балл) бекеттері бойынша ең төмен нәтижелер алынған. 

5-кесте. «Шекарадағы кедендік бақылау» қызметімен бизнес-тұтынушылардың қанағаттанушылығы, кедендік бекеттер бойынша, орташа балл

	Кедендік бекет:
	Орташа балл, 

бизнес
	Сұхбаткерлер 

саны

	Қалжат (Алматы облысы)
	9,3
	35

	Қапланбек (ОҚО)
	9,0
	24

	Майқапшағай (ШҚО)
	8,8
	28

	Сарыағаш (ОҚО)
	8,4
	100


	Жібек жолы 
	8,2
	10

	Бақты
	7,8
	50

	Достық
	7,8
	69

	Бауыржан Қонысбаев
	7,6
	87

	Қорғас
	7,5
	157

	Тәжен
	7,3
	14

	Қордай
	7,1
	166

	Қарасу
	6,0
	32

	Сыпатай Батыр
	3,1
	49

	Орташа
	7,5
	879


«Осал тұстар»

Қанағаттанушылықты өңірлер бойынша берілген көрсеткіштер арқылы қарастыратын болсақ, онда әр облыс үшін «осал тұстар» әр түрлі. Төменде өңірлерге байланысты зерттеудің нәтижелері келтірілген. 

Астана қ.
Тілдің түсініктілігі (8 балл), қолжетімді төлем терминалдары (7,8 балл), ілеспелі қызметтерді ұсыну (7,8 балл), Интернет арқылы қызмет туралы қолжетімді ақпарат (7,7 балл) жоғары бағаланған. Ал осал тұс ретінде сканерден өткізу құрылғыларының жұмысы (6,8 балл), кезекте күту уақыты (7 балл) көрсетілген. 
Қызмет сапасын, атап айтқанда қызметкерлердің біліктілігін, қызмет көрсету жылдамдығы мен электрондық қызметтердің сапасын жақсарту жөнінде және сыбайлас жемқорлыққа байланысты сұхбаткерлер өз пікірлерін білдірді: 

· Оргтехниканы жаңарту
· Қызметкерлер штатын кеңейту  

· Әр қызметкер өз ісін жақсы білсе жақсы болар еді  

· Білікті кадрларды іріктеу 
· Қызметтерді электронды түрде ұсыну. Серверді жақсарту. Интернет арқылы қызметтер ұсыну. 
· Қызмет көрсету процесін тездету. Қызметтерді көрсетілген уақытында орындау
· Қызмет шапшаң, әрі еш қиындықсыз ұсынылса жақсы болар еді
· Компьютерлерді басқаша программалау, тек білікті мамандарды ғана қалдыру
· Мамандардың біліктілігін арттыру, қызметкерлердің басым көпшілігі тәжірибесі аз жастар, қателерге жол береді. Мамандардың өзі қате мәлімет береді.
· Сыбайлас жемқорлық мәселесін шешу. Жеке өзім берген емеспін, дегенмен мұндай мәселе салық органдарында кездеседі. Өздері ұрлайды, сыбайлас жемқорлық белең алып барады.
· Жиі қойылатын сұрақтар туралы ақпараттар ұсыну 

· Салық салу жүйесі бойынша орталықтарды бөлу

· Салық есептемесін тапсыру кестесін жетілдіру

· Оперативті жұмыс істеу
· Кадр бөлімінің деңгейін көтеру
· Кезектер мен қызмет көрсету кезеңдерін қысқарту
· Қызметкерлерді аттестациялау 
· Адал ниетті салық төлеушілерді ынталандыру
· Қызметкерлерге арналған арнайы тренингтер жүргізу
· Орталықтарда орын алып жатқан оқиғаларды қадағалап отыру
· Тек нәтижені алып кетуге ғана келетіндей етіп электронды сұрау салуды жөнге келтіру
· Аса білікті қызметкерлерді іріктеу 
· Кезектегі уақытты қысқартса екен
· Жұмыскерлерді әр клиентке мүдделі етуге дағдыландыру
· Көптеген телефон тораптарын қосу
· Қызмет көрсету орталықтарын арттыру
· Кәсіпкер тысқары тексерістерден қорғалмаған
· Қызмет көрсету орталықтарының санын арттыру
· Барлық жүйені автоматтандыру
· Қызмет көрсетудің мобильді нұсқасын жасау 
· Өзгертулерді сирек енгізу
· Клиенттерге сенім арту
· Барлық қызметтерді локальді қолжетімділікке ауыстыру
· Үйретуші ақпараттардың көп болуы
· Осы бағытта жұмыстарын жалғастыра берсін
· Қызмет көрсетуді жақсартса екен. Шынайы уақытта кеңес беру
· Кадрлар бөлімінің қызметін жақсарту
· Ақпараттарды тарату үшін сілтемелерді қолдану 
· Жұмысшылар штатын арттыру
· Қызметкерлер мен техникалардың сапасын жақсарту, олар үнемі жұмыс жағдайында болмайды
Алматы қ. 
Жұмыскердің әдептілігі (9,6 балл), мем.кіріс органдары қызметкерлерінің көмектесуге ықылас танытуы (9,6 балл), тілдің қолжетімділігі, түсініктілігі (9,6 балл), қолжетімді төлем терминалдары (9,6 балл) бойынша қанағаттанушылық жоғары. Телефон арқылы қызмет туралы ақпаратқа қол жеткізу төмен бағаланған (9,1 балл).

Қызмет сапасын, атап айтқанда электронды қызмет, компьютерлік программалар, қызметтер туралы ақпараттар сапасын, офистердің техникалық жағдайын жақсарту жөнінде сұхбаткерлер өз пікірлерін білдірді: 

· Бізге серверлердің шапшаң жұмыс істегені керек

· Есеп беру кезінде жұмыскерлер көбірек болса екен. Жұмыскерлердің жұмыс істеу жағдайларын жақсарту

· Көлік қоятын жерді кеңейту
· Электронды кодтар тұралап қалады
· Салық органдарында Wi-fi жоқ, орнату керек
· Нысандарды жаңарту 1 қаңтарға дейін болып, салық есептілігін тапсыруды тежемесе екен
· Қосымша модераторлар + call-center байланысын жақсарту
· Салық қызметкерлерінің жалақысын арттыру
· Кассаға кезек көп, екі банк болған дұрыс
· Семинар түріндегі консультацияларды жиі өткізіп тұру
· Дәлізбен көтерілу қиын, лифтіні іске қосу. Ғимараттағы басқыштар тік
· Залда шәй және кофесі бар аппаратты орнату
· Мамандардың біліктілігін арттыру. Қызметкерлердің кәсіби өсуімен айналысу
· Телефон арқылы жүгіну мүмкіндігін арттыру
· Сұрақтар туындаған кезде жазбаша түрде жауап беру
· Салық төлеушінің шоты банк шотымен байланыста болғаны жақсы, салық бойынша барлық төлемдер автоматты түрде шешілсе екен
· Салық салу ставкасын азайту, жалпы бір тексеріс
· Салық бойынша аудан аралық байланысты жақсарту
· Хаттама толтыру кезінде сергелдеңді қысқарту
· Жетісу салық органына жөндеу жұмыстары қажет, банк кассалары көп болса екен
· Жаңа үлгідегі дәретхана қажет
· Тоқсандық есеп берулерді тапсыру кезінде сенбі және жексенбі күндері жұмыс істеу
· Жерді жалға алу декларациясын толтыру нысанын оңайлату
· Бұрынғыдай salyk.kz сайтында жоспарлы тексеріс тізімін жариялау
· Мораторийлерді ұзартса екен
· Кадрларды жиі ауыстырмау керек
· Жеке кәсіпкерліксіз жұмыс істеу, жылына 1 рет бір сомманы төлеп, қайта келмеу
· Бір салықтан екінші салықты шегеруді толықтай автоматтандыру 
· Есептілікті қабылдау бойынша көшпелі бекеттерді орнату
· Салық органының көлемін кеңейту, аудан үлкен, ал орын аз
· Айыппұл ставкасын азайту, кейінге қалдыруға мүмкіндік беру
· Электронды түрде өтініш беру, электронды қызмет түріне ауысу
· Техниканы жаңарту, қызметкерлер санын арттыру, әсіресе есептілік кезінде
· Салық органында бухгалтерлік қызметтер туралы роликтер бар экран орнату 
· Қызмет көрсететін қызметкерлердің саны көп болса екен
· Аудандарда көбірек консультациялар жүргізу
· Есептер мен программаларда жаңа өзгерістер аз болса екен
· Кабинет және СОНО программасы түнде емес, күндіз істеуі керек, үлкен жүктеме
· Кондиционерлер орнату, ауыз су, кабинет ашылған кезде арнайы режим қою
· Хабарламаға жауап беруді толықтай электрондық қызметке ауыстыру
· Заңды бұзбай, пара алу доғарса
· Салық органында жас бизнесмендерге арналған курстар ашу
· Он-лайн режимде оператормен тілдесу мүмкіндігі
· Әлеуметтік аударымдар туралы семинар
· Әлеуметтік аударымдарды есептеуді оңайлату
· Кілтті патентпен бірге беру
· Басшылықтардың қатысуымен ашық есік күндерін өткізу
· ЖК тіркегені үшін салықты алып тастау
· ЖК бойынша салық төлеу бір сомада жүргізілу
· Салық органында ЖК арналған мөрді беру
· Әлеуметтік аударымдар қайда кетіп жатқандарын түсіндіру
· Залда интернетке қосылған компьютерлер орнату
· Оқу құралдары көп болса екен
· Төлемдер түнде де өтуі үшін өз банкін енгізу
· Барлық құжаттарға электрондық қолтаңбалар енгізу
· Компьютерде бухгалтерлік құжаттармен жұмыс істеу жөніндегі көрнекті оқыту курстары
· Компьютер программасында салықтар мен еңбекақыны түрлі банктерге ыңғайлы етіп бөлу
· Үлгілер бар планшеттерді ірірек етіп жасау
· Жұмыс істеу тәртібін 20-00 ұзарту немесе таңертең бір сағат бұрын ашу
· Тіркеу кезінде компанияның атауын дұрыс толтыру және салық қызметінің қадағалап отыруы
· Орталықтарда шағымдардың электрондық кітапшасын орнату
· Тачпадтарда өзінің тілектерін, ескертулерін енгізу мүмкіндігін қарастыру
· ЖК сөзін алып тастап, «шағын-кәсіпорын» сөзімен алмастыру
· Негізгі жұмыстан қол үзбеу үшін электрондық пошта арқылы байланыста болу
Ақмола облысы
Тілдің қолжетімділігі, түсініктілігі (9,5 балл), қызметкерлердің әдептілігі (9,6 балл) қанағаттанушылықтың жоғары деңгейіне ие. Ал сканерден өткізу құрылғыларының жұмысы (7,5 балл), қолжетімді төлем терминалдары (6,8 балл), ілеспелі қызметтер (7 балл) айтарлықтай төмен көрсеткіштер қатарынан табылады. 

Сұхбаткерлер тарапынан электрондық қызметтің қолжетімділігі мен оның сапасына қатысты кеңестер жиі айтылып отыр:

· Сервер тұралап қалады
· Жеке кабинеттің жұмысын жақсарту  

· Терминалды жақсарту
· Терминалдағы компьютерді жақсарту 
· Кезекті реттеу (электрондық кезекті құру мүмкіндігі)
· Модераторлар қажет
· Ақпаратты электронды түрде ұсыну
· Түсіндірме жұмыстарын көп жүргізу, мамандардың біліктілігі, заңдардың өзгерген жобаларымен таныстыру үшін оны интернетте жариялау 
· СК электронды түрде жұмыс істеу тәртібін жақсарту
· Программалық жабдықтың сапасын арттыру
Ақтөбе облысы 

Бұл облыста өтініш бланкілерінің қолжетімділігі (8,7 балл), өтініш үлгілерінің бар болуы (8,9 балл), тілдің түсініктілігі/қолжетімділігі (9 балл) жоғары қанағаттанушылыққа ие. Қанағаттанудың төмен деңгейі – телефон арқылы ақпаратқа қолжетімділік (7,1 балл), кезекте күту уақыты (7,3). 

Қызмет сапасын, атап айтқанда қызметкерлердің кәсіпқойлығына, айыппұлдар көлеміне қатысты мәселелерді реттеп, қызмет туралы ақпарат, қолжетімді электронды қызметтер сапасын жақсарту жөнінде сұхбаткерлер өз пікірлерін білдірді: 

· Салық қызметінде жоғары білікті мамандар санын артыру қажет, барлық салық мәселелерін шешу керек
· Кезекті реттеп, кұту уақытын азайту керек

· Ақпаратты электронды түрде ұсыну
· Айыппұлдар азайып, өсімпұл өсе берсін
· Айыппұлдар ауыртпалыққа сәйкес келмейді, мезгілінде төленбей қалған 17 теңге соңында 24000 теңге айыппұл болып шыға келеді, бұл дұрыс па?
· Айыппұлдар ауыртпалыққа сәйкес келмейді, алдымен ескерткендері дұрыс, егер қайталанса, онда жазалай берсін
· Кондиционер орнату керек, ассистенттер қажет
· Салық төлеушілерге шынайы ақпарат беру (түсіндіру) 
· Түскі үзіліс болмау керек, барлық терезелерге әрі барлық қабаттарға жылжымалы график орнатсын
· Жұмысын жаңа бастап келе жатқан ЖК үшін көбірек ақпарат ұсыну (залда міндетті түрде модератор болуы тиіс)
· Меморгандарға келудің еш себебі болмауы үшін қызметтердің электронды түрін енгізу
· Мұндай қатаң айыппұлдар кезінде сапалы түсіндірме жұмыстарын жүргізу керек
· Шағым жоқ, жыл өткен сайын жақсара түсуде
· Көбірек түсіндірме, ақпараттық жұмыстар жүргізу
· Мұндай айыппұлдарды енгізбестен бұрын, жақсы түсіндірме жұмысы қажет, СК хабардар болуы тиіс
· Дөңгелек столдар, тегін семинарлар, оқытулар көп жүргізілсін
· Тілектес болу, ақпараттық жұмыс жүргізу, мұндай айыппұлдар кезінде өте жақсы түсіндіру жұмыстары қажет
· Ақпарат ауызша берілмейді, құжатты үлгі бойынша толтырасын
· Заңды тұлғаларға арналған буклеттерге көп қаражат жұмсаудың қажеті жоқ, біз оларды көрмейміз
· СК байланысты, компьютерлерді жақсарту, жақсы байланыс болғаны дұрыс
· кол-орталық қажет 
· Заңдағы өзгерістер туралы алдын-ала хабарлау, интернет байланысты дұрыстау
· Жұмыс сапасын, қызметкерлердің түсіндіру жұмыстарының сапасын арттырған жөн
· Жұмыс толығымен электронды форматта атқарылсын, солай ыңғайлы
· Меморган қызметкерлері арасында сыбайлас жемқорлықты тыю
· Айыппұлдар көлемі үлкен, бір таныстарым мерзімін кешіктіргені үшін үлкен көлемде айыппұл төледі
· Электронды кезек өте ыңғайлы, бос отырғанша стендтердегі үлгілер бойынша өтініштерді толтырасын
· Бір-біріне сілтегендерін қойсын, қалған қызметтер туралы ренішім жоқ
Алматы облысы 
Жоғары қанағаттанушылық – өтініш бланкілерінің қолжетімділігі (9,4 балл), өтініш үлгілерінің бар болуы (9,3 балл), тілдің қолжетімділігі/түсініктілігі (9,4 балл). Төмен қанағаттанушылық – серверлердің жұмыстары, күту жағдайлары (9 балдан әрқайсысы), қызмет туралы ақпаратты уақытылы алу, қызметті алу процедурасының қарапайымдылығы (әрқайсысы 9,1 балдан);
Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Серверлердің сапасын, компьютерлік техниканың жұмыс істеу сапасын жақсарту
· Технология жөнінде ойланған дұрыс
· Салық қызметінің жұмыскерлері кәсіпкерлерге көмек қолын созуға мүдделі болуы
· Қызметкерлердің жұмыс сапасын жақсартып, айыппұлдарды аз да болса азайту
· Осы қарқынмен жұмыс істей берсін, мамандар күннен күнге кәсіби тұрғыда өсіп келеді
· Кейбір процестердің мерзімдерін азайту
· Техниканы жақсартып, жетілдіру
· Салық органдары программаларын ептеп жаңарту
· Технологияны жақсарту, яғни заманауи жоғары жылдамдықты компьютерлермен жабдықтау
· Қызметкерлердің қызмет ету сапасын жақсарту
· Шегерімдерді жүргізу кезінде қайтарылатын сомманы басқа нысанға жібермей оларды тезірек қолға алсақ дейміз
· СК түсіндіру жөніндегі семинарлар ай сайын жүргізілуі тиіс
· Семинарлар көбірек жүргізілсе екен, ақпаратты алуға арналған терезелер көп болсын, телефон арқылы анықтамалар алу
· Айыппұлдар сомасын төмендету, тым жоғары
· Қызметтер түрін ұсынатын терезелердің саны көп болсын
· Құжаттарды тапсыру кезінде қызмет туралы ауызша түрде толық ақпарат беру
· Ұсынылатын қызметтер туралы түсінік беретін терезе ашу
Атырау облысы
Жоғары қанағаттанушылық - өтініш бланкілерінің қолжетімділігі (8,6 балл), өтініш үлгілерінің бар болуы (8,6 балл), тілдің қолжетімділігі/түсініктілігі (8,6 балл), қызметкерге қолжетімділік (жұмыс орнында табылуы (8,5 балл). Төмен қанағаттанушылық – қолжетімді төлем терминалдары (6,7), сканер қондырғысының жұмысы (6,7 балл);
Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Компьютерлер ескірген, жаңарту керек әрі оргтехниканы көбейткен жөн

· Айыппұл немесе салық мөлшерін минимумға дейін қысқарту

· Жаңа технологиялар, жаңа сервер. Терминалдар қолжетімді болуы керек
· Сұратылатын құжаттар санын азайтатын жүйе жасау
· Толықтай электронды формаға өту
· Сапаны арттыру үшін салық қызметкерлерінің материалды түрде ынталандыру, жалақысын арттыру, заттай сыйлық
· ҚР СК тұсіндіру жөніндегі бөлім, салық органы қызметкерлерін ынталандыру
· Заңды түрде шара енгізу, бірінші заң бұзу кезінде – жай ғана ескерту, айыппұл салмау
· Жергілікті теледидар арналары, БАҚ арқылы түсіндірме жұмыстарын жүргізу, түсіндіру тілі қарапайым, түсінікті болуы тиіс
· Түсіндіру, ескерту жұмыстары көп жүргізілуі тиіс, қызмет көрсету залында консультанттардың көп болуы
· Көбірек автоматтандырылған болса екен
· Осы қызмет туралы барлық ақпарат телефонға смс арқылы келсе екен. Консультанттар қызметті алушыға лайықты қызмет көрсетіп, салық талаптарын қарастырса екен

· Есептіліктерді тапсыру туралы түсіндірме жұмыстарын жиі жүргізу

· Түсіндіру жұмыстары нашар дамыған. Есепті тапсыру кезінде компьютерлер жиі істен шығады. Қызмет көрсету сапасын жақсартса екен

· Қызметкерлер әдепті болса екен
· Консультанттардың босауын күтіп тұру, сондықтанда консультанттар штатын арттыру керек. Барлық қызметті түсіндіріп бере алатын консультант болған дұрыс, әйтпесе бір терезеден екіншіге жүгіріп жүргенін

· Қызметті ұсынушының қызметті алушыға деген қарым-қатынасын жақсарту, барлық сұрақтарға жауап алу үшін консультанттар білімді, машықталған болу керек

ШҚО 

Жұмыскерлердің әдептілігі (8 балл), күту жағдайы (8 балл), қызметкерге қолжетімділік (жұмыс орнында табылуы) (7,9 балл), жұмыскердің біліктілігі (7,9 балл) жоғары қанағаттанушылыққа ие. Төмен қанағаттанушылық – серверлердің жұмысы (7,3) және қызмет туралы ақпаратты дер кезінде алуы (7,4).

Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Техникалық базамен жабдықтау
· Жоғары білікті мамандар санын арттыру
· Қызмет көрсету деңгейін арттыру
· Қызметкерлердің әдептілігі
· Тексеріс нәтижесін алу процесін тездету
· Кәсіпкерлердің кәсіпқойлылығын, тілтапқыштығын арттыру
· Халықпен түсіндіру жұмыстарын жүргізуді арттыру
· Осы процесті жылдамдату
· Қызметкерлердің кәсіби этикасын арттыру 
· Меморганмен кері байланыс жоқ
· Серверлердің жұмысын арттыру
· Программалық жабдықтарды жиі жаңарту, оны үнемі қолдап отыру, тек түнде ғана қызмет етуге қосылдым
· Шегерім мен қайтару бланкілерін оңайлату 
· Өтінішті қарау мерзімін азайту 
· Осы өтінішті электронды түрде жүзеге асыру керек, өте қолайлы болар еді
· «Салық төлеуші кабинетінде» ЖК ретінде тіркелу мүмкіндігін жүзеге асыру
Жамбыл облысы 

Ұсынылатын қызмет мерзімін сақтау (8,9 балл), қызметкерге қолжетімділік (жұмыс орнында табылуы) (9,1 балл), жұмыскердің біліктілігі (8,9 балл) жоғары қанағаттанушылыққа ие, Төменгі қанағаттанушылық – төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділік (6,8), телефон арқылы ұсынылатын қызмет туралы ақпаратқа қолжетімділік (7,7);
Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Салық комитеттері кәсіпкерлікке мүмкіндік берулері тиіс

· Түсіндіру жұмыстары нашар, заманауи технологияларды қолданбайды

· Салық органдары түсінікті етіп түсіндіруі керек
· Қызмет өрсету сапасын арттыру қажет
· Заманауи технологияларды қолданып, біліктілікті арттыру тұрғысынан жұмыс істеу керек
· Барлығын электронды форматта орындау керек
· Әр адамның тілін таба білу керек. Оған қызметкерлердің уақыты жоқ
· Жұмыскерлер санын арттыру керек
· Сыбайлас жемқорлық жолдарын құрту керек
· Салық қызметкерлерінің өздері заңды дұрыс білмейді
· Компьютерлендіру әрине жақсы, дегенмен қойылатын талаптар өте жоғары. Біз программистер емеспіз
· Үнемі өзгерістер жұмыс істеуге кедергі келтіреді
· Қызметкерлердің өз жұмысына деген қызығушылықтарын арттыру
· Өзгерістер туралы ақпараттар кешігіп келеді
· Қолданыстағы салық салу жүйесі ЖК дамытуға мүмкіндік бермейді
· Салық заңнамаларын түсіндіру туралы тренингтерді жиі жүргізіп тұру керек
· Әр салық төлеушімен түсіндіру жұмыстарын жүргізу
· Әр клиентпен жеке жұмыс істегенін қалар едім
· Жұмыскерлердің жұмысы бастан асады
· Түсіндіру жұмыстары бойынша қызметкерлер санын арттыру
· Жұмыс санын жақсарту халыққа байланысты. Адамдар компьютерлік программаларды үйренгісі келмейді
· Заңды тұлғаны тарату ұзақ процедура, заңда осы мерзім қайта қаралса екен
· СЕ тапсыруды жеңілдету
· Серверлердің қуаттылығын жақсарту
· Нәтижелерге қолжеткізу мерзімдерін азайту
· Мерзімін өткізіп алғаны үшін айыппұл салмаса екен
· Терминалдарды қойғанын қалар едік
· Барлық қызметтерді біріктіріп, барлық анықтамаларды, тіркеулерді бір қызметтен алатын болса
· Құжаттарды беру мерзімін созбаса екен. Өз жұмысына аса жауаптылықпен қараса
· Барлық мәліметтер бойынша ортақ база құру
· Барлық қызмет түрлерін электронды тәсілге ауыстыруды жалғастыру
· Халықты интернетпен қамтамасыз ету, барлығын электронды түрге ауыстыру
· Жаңа өзгерістерді толықтай түсіндіру
· Бір терезеде өз қызметі туралы барлық анықтамаларды алу 
· Барлық құжаттар электронды тәсілге ауысып жатыр, дегенмен бәрінде интернет жоқ қой
· Электронды түрде есепті тапсыру жүйесін жеңілдету
· Адамдарды электронды тәсілге үйрету
БҚО 

Кезекті күту уақытымен (9,7 балл), процедураның және қайда бару керектігінің түсініктілігімен (9,6 балл), қызмет туралы ақпаратты дер кезінде алу (9,8 балл), жалпы қызметкермен (9,7 балл), электрондық коммуникациямен (9,6 балл) қанағаттанушылық жоғары көрсеткіштерге ие. Төменгі қанағаттанушылық - төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділік (8,5), сканер қондырғысының жұмысы (8,2);
Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Әрбір салық төлеушіге есепті тапсыру мерзімі туралы және оны тапсыру керектігі жөнінде хабарлап отыру

· Қызметтерді түсіндіретін жұмыскерлердің санын арттыру

· Жалпы ренішім жоқ, дегенмен ұсынылған қызмет нәтижелерін тезірек алуға мүмкіндік жасалса

· Ғимараттың ішінде құжаттардың көшірмесін жасайтын, сканерден өткізетін қондырғылардың болғаны жақсы болар еді, әйтпесе сауда үйіне баруымызға тура келеді. Уақыт жоғалтамыз

· Компьютерлер санын арттыру
· Терезелер көп, кезек үлкен, қызметкерлер көп, сапалы қызмет көрсетіп, жақсы түсіндіріп берсе екен
· Кезек көп, терезелер қосса екен
· Ғимараттың ішінде ксерокс жоқ. Әрбір терезеде қызмет көрсету барысында қажет құжаттардың көшірмесін өздері жасаса болар еді, біз оларға айтарлықтай көп сомада ақша аударамыз, ал біз үшін ешқандай жағдай жасалмаған
Қарағанды облысы
Тілдің түсініктілігі (9,5 балл), қызметкерге қолжетімділік (9,5 балл) жоғары қанағаттанушылыққа ие болып отыр. Ал төменгі көрсеткішке серверлердің (6,1), компьютерлердің/программалардың (6,8) жұмысы ие. 

Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Интернет жылдамдығын арттыру, кейде техникалық ақауларға жол беріледі

· Әрі қарай дами түссін, ұсынылатын қызметтер тарапынан жұмыстарын жақсарта түссін

· Заңдармен толық таныстыру, семинарлар өткізу, қарапайым халықпен тілдесу

· Қызметкерлердің жалақысын, біліктілігін арттырсын
· Қызметкерлердің біліктілігін арттырсын
· Ақпараттық қызмет жұмыстарының сапасын жақсарту
Қостанай облысы
Жоғары қанағаттанушылық - процедураның және қайда бару керектігінің түсініктілігі (9,7), ұсынылатын қызметтердің мерзімдерін сақтау (9,7), қызмет туралы ақпараттарды дер кезінде алу (9,7), қызмет туралы алынған ақпараттың дәлдігі мен түсініктілігі (9,7), қызметкерлер (9,7). Төмен қанағаттанушылық - төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділік (8,1), ілеспелі қызметтер (8,1).
Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Қызметкерлер штатын арттыру
· Адрестік ақпараттар көбірек болсын
· Шамадан тыс жүктеме кезінде серверлердің жұмысын жақсарту
· Гардероб жұмыс істесе екен (ыстық, сыртқы киімдерімізді өзімізбен бірге тасып жүреміз)
· Программалық жабдықтарды жетілдіріңіздер
· Түсіндіру шараларын жиі жүргізу
· Серверге байланысты аздаған мәселеер туындайды, ал былай бәрі көңілімізден шығады
Қызылорда облысы
Жоғары қанағаттанушылық – қызмет туралы ақпаратты уақытылы алу (9,6), қызмет туралы алынған ақпараттың дәлдігі мен түсініктілігі (9,6), қызметкерлермен (9,6). Төмен – серверлердің, компьютерлердің/программалардың жұмысы (әрқайсысы 9,4 балл), төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділік (9,4). 

Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Кәсіпкерлермен бірге семинарларды жиі жүргізу
· Программалық жабдықтардың сапасын жақсарту
· Қызметкерлер жақсы қызмет көрсетеді, программалар тұралап қалады
· Соңғы техникалық қондырғылармен жабдықтау керек
· Кәсіпкерлермен жиі бас қосып тұру керек
· Салық төлеушілер үшін бәрі түсінікті болғаны жөн
· Түсіндіру жұмыстары үнемі жүргізіліп отырады
· Қызметкерлер санын арттыру, салық органдарын соңғы үлгідегі оргтехникалармен қамту
· Қызмет көрсететін тұлғалар санын арттыру, салық төлеушілерге арналғантерминалдар санын көбейту
Маңғыстау облысы
Анықтама терезелерінде, стендтерде, модераторлардың ақпараттарды ұсынудың (8,2), қызмет туралы ақпаратты дер кезінде алудың (8,1) жоғары қанағаттанушылығына ие.  Төмен – күту жағдайлары (7,7 балл), телефон арқылы қызмет туралы ақпаратқа қол жеткізу (7,8), серверлердің жұмысы, төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділік (әрқайсысы 7,8). 

Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Аудандарда электронды жүйелерді күшейту керек
· Электронды жүйені дамыту
· Заманауи технологияларды қолдана отырып, қызметкерлердің біліктіліктерін арттыру
· Жоғары білікті мамандарды дайындау керек
· Ауылдық, аудандық елді мекендерде қызмет көрсету сапасын жақсарту
· Ауылдық жерлерде қызмет көрсетуді дамыту
· Электронды жүйені жақсарту
Павлодар облысы
Қызмет туралы ақпаратты дер кезінде алу (9,8), қызметкерлердің әдептілігі (9,8) қанағаттанушылықтың жоғары деңгейіне ие. Төменгі қанағаттанушылық - төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділік (8,2), ілеспелі қызметтерді ұсыну (8,3).

Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· СОНО электронды программалары мен салық төлеушілер кабинеті үздіксіз жұмыс істесе
· 910 ФНО бұрынғыдай тоқсандық ретінде қайтару

· Программалара өзгеріс болмасын

· Айыппұл жүйесін қайта қарастыру керек

СҚО
Қызмет туралы ақпаратты дер кезінде алу (9,7), қызмет туралы алынған ақпараттың дәлдігі мен түсініктілігі (9,7), қызметкердің біліктілігі (9,7), қызметкердің әдептілігі (9,7) қанағаттанушылықтың жоғары деңгейіне ие. Төменгі қанағаттанушылық – серверлердің жұмысы (9,1), Интернет арқылы алынатын қызмет туралы ақпаратқа қанағаттанбаушылық (9,4).

Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· мемқызмет жұмыстарын материалдық тұрғыда ынталандыру

· программалық жабдықты жақсарту
· электронды кезек өте ыңғайлы, кезек жылдам өтеді, отыратын орын бар
· операциялық залдарға терминалдар орнату, залды кеңейту, терезелерді көбейту
ОҚО 

Қызмет көрсету мерзімін сақтау (9,8), процедура (9,7), үлгілер (9,7) қанағаттанушылықтың жоғары деңгейіне ие. Төменгі қанағаттанушылық – төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділік (8), ілеспелі қызметтерді ұсыну (6,6).

Сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Салық төлеушілерге арналған ақпараттық терминалдар қою

· Төлемдерге арналған терминалдар қажет
· Заңдарды егжей-тегжейлі түсіндіру, мәлімет беру
· Жолдама жүкқұжатына қойылатын айыппұл жоғары. Мұнай өнімдері бойынша
· Қызметкерлер өздерін әдепті ұстап, салық туралы кез-келген сұрақтарға жауап бере алса
· Кей кездерде кезек үлкен болады, бәрі тез атқарылса екен
· Айыппұлдарды төмендетіп,басқа да қорқынышты құралдарды, басқару рычагтарын жойса екен. Біз бюджетті асырап отырмыз, ал бізді «иттей қылады»
· Айыппұл салмасын, салық төлеушіге ағымдағы қарызы немесе басқа да бұзушылық туралы хабарлама жіберсін
· Қызметкерлер көбірек ЖК жұмыс істесе, заң туралы, өзгерістер туралы түсіндіріп берсе
· БАҚ көбірек ақпарат берсе екен, ауылдық әкімшілікте көбірек хабардар болғаны дұрыс 
· Егер бәрі заң жүзінде атқарылса, сапа да оңтайлы болар еді, бастысы барлық нормативтерді бұзбасын 
· Қызметкерлердің біліктілігі мен кәсібилігі жақсарсын, өссін
· Семинарлар өткізсін, халықпен үнемі қарым-қатынаста болсын. Осылайша жұмыстарын жалғастыра берсін
· Қызметкерлерді біліктілікті арттыру курстарына жиі жіберсін
· Бізді заңда болатын өзгерістер жайлы хабардар етсін. Электронды адреске жіберсін
· Жарты жыл сайын жазбаша түрде заңдағы өзгерістер туралы хабарлап отыру
· Сервер нашар жұмыс істейді, жиі істен шығады. Жаңартулар уақытылы жүрмейді. «Төле би ауданы бойынша емес, министрлік сайтында»

· Электронды пошта арқылы есептеме тапсырғаны туралы алдын ала ескерту
· Анықтамаларды әрі-бері жүгірмей (салық комитетіне) офисте отырып, электронды пошта арқылы электронды түрде алу 
· Кофе-аппарат қажет
· Дәретхана лас. Көлік қоятын жер тар
· Ғимарат ішінде ксерокс жоқ, осы қызмет түрін өздерінің клиенттері үшін тегін түрде қызмет көрсету терезелерінде ұсынса болар еді
· Әр қызметкер жұмысын тиянақты әрі жан-тәнімен беріле істеу керек
6-кесте. Салық қызметтерінің жеке параметрлері бойынша тұтынушылардың қанағаттанушылығы, өңірлер бойынша, балл
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	Алматы обл.
	Атырау обл.
	ШҚО
	Жамбыл обл.
	БҚО
	Қарағанды обл.
	Қостанай обл.
	Қызылорда обл.
	Маңғыстау обл.
	Павлодар обл.
	СҚО
	ОҚО
	орташа

	Уақыт 
	Кезекте күту уақыты
	7,0
	9,4
	9,2
	7,3
	9,2
	8,2
	7,4
	8,5
	9,7
	9,1
	9,6
	9,5
	8,0
	9,6
	9,6
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	Қызмет көрсету мерзімінің сақталуы
	7,5
	9,3
	9,3
	7,9
	9,1
	8,3
	7,7
	8,9
	9,7
	9,4
	9,7
	9,6
	7,9
	9,7
	9,6
	9,8
	8,9

	Процедура
	Процедура мен қайда бару керектігінің айқындылығы
	7,4
	9,4
	9,3
	8,2
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	8,3
	7,6
	8,4
	9,6
	9,4
	9,7
	9,6
	8,0
	9,7
	9,6
	9,7
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	Қызмет алу процедурасының оңайлығы
	7,6
	9,4
	9,3
	8,3
	9,1
	8,4
	7,8
	8,4
	9,6
	9,3
	9,6
	9,6
	7,9
	9,7
	9,6
	9,7
	9,0

	Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер
	Өтініш бланклерінің қолжетімділігі
	7,7
	9,5
	9,4
	8,7
	9,4
	8,6
	8,1
	8,9
	9,7
	9,4
	9,7
	9,6
	8,0
	9,8
	9,7
	9,7
	9,2

	
	Өтініш үлгілерінің бар болуы
	7,7
	9,5
	9,3
	8,9
	9,3
	8,6
	8,2
	9,2
	9,8
	9,3
	9,8
	9,7
	7,9
	9,8
	9,7
	9,7
	9,2

	
	Тілдің түсініктілігі…
	8,0
	9,6
	9,5
	9,0
	9,4
	8,6
	8,1
	9,4
	9,8
	9,5
	9,7
	9,7
	8,0
	9,8
	9,7
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	Ақпараттың мазмұны
	Қызмет бойынша ақпаратты уақытылы алу
	7,5
	9,4
	9,3
	8,3
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	Қызмет бойынша алынған ақпараттың дәлдігі мен түсініктілігі
	7,6
	9,4
	9,3
	8,4
	9,2
	8,4
	7,7
	8,6
	9,7
	9,4
	9,7
	9,6
	8,0
	9,7
	9,7
	9,7
	9,0

	
	Анықтама терезесінен, стендтер мен модератордан қызмет жөнінде ақпарат алу
	7,5
	9,5
	9,2
	8,2
	9,3
	8,3
	7,6
	8,7
	9,6
	9,3
	9,6
	9,5
	8,2
	9,6
	9,6
	9,4
	9,0

	Электронды коммуникация
	Интернет арқылы қызмет туралы ақпарат алу 
	7,7
	9,4
	8,7
	7,8
	9,2
	8,2
	7,6
	8,2
	9,5
	8,0
	9,5
	9,6
	8,0
	9,6
	9,4
	9,6
	8,9

	
	Телефон арқылы қызмет туралы ақпарат алу 
	7,2
	9,1
	9,2
	7,1
	9,2
	7,9
	7,5
	7,7
	9,6
	8,6
	9,5
	9,5
	7,8
	9,6
	9,5
	9,7
	8,7

	Қызметкер
	Қызметкерге қолжетімділік (жұмыс орнында табылуы)
	7,4
	9,5
	9,4
	8,5
	9,2
	8,5
	7,9
	9,1
	9,7
	9,5
	9,7
	9,6
	8,0
	9,7
	9,6
	9,5
	9,1

	
	Жұмыскердің біліктілігі
	7,3
	9,5
	9,4
	8,4
	9,2
	8,4
	7,9
	8,9
	9,7
	9,4
	9,7
	9,6
	7,9
	9,7
	9,7
	9,6
	9,1

	
	Жұмыскердің әдептілігі
	7,1
	9,6
	9,6
	8,4
	9,2
	8,4
	8,0
	8,8
	9,7
	9,4
	9,7
	9,6
	7,9
	9,8
	9,7
	9,6
	9,1

	
	Мем.кіріс қызметкерлерінің сізге қолқабыс жасауға мүдделі болуы 
	7,1
	9,6
	9,4
	8,0
	9,2
	8,3
	7,6
	8,5
	9,7
	9,1
	9,7
	9,6
	7,8
	9,7
	9,6
	9,6
	9,0

	Техника
	Серверлердің жұмысы
	7,5
	9,3
	8,0
	8,0
	9,0
	7,0
	7,3
	7,9
	9,0
	6,1
	9,1
	9,4
	7,9
	9,1
	9,1
	9,5
	8,6

	
	Компьютерлердің/

программалардың жұмысы
	7,6
	9,4
	8,2
	8,1
	9,1
	7,4
	7,5
	8,3
	9,0
	6,8
	9,2
	9,4
	8,0
	9,1
	9,1
	9,6
	8,7

	
	Сканер құрылғысының жұмысы
	6,8
	9,5
	7,5
	8,0
	9,2
	6,7
	7,6
	8,6
	8,2
	8,1
	8,6
	9,5
	7,8
	8,6
	8,7
	9,6
	8,9

	Жағдай
	Төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділік
	7,8
	9,6
	6,8
	7,7
	9,2
	6,7
	7,8
	6,8
	8,5
	8,7
	8,1
	9,4
	7,8
	8,2
	8,4
	8,0
	8,6

	
	Ілеспелі қызметтерді ұсыну (банк қызметтері, нотариус, көшірме жасау және т.б.) 
	7,8
	9,6
	7,0
	8,0
	9,1
	7,5
	7,9
	8,4
	8,6
	8,5
	8,1
	9,5
	7,9
	8,3
	8,5
	6,6
	8,7

	
	Күту жағдайы
	7,3
	9,7
	9,1
	7,8
	9,0
	8,4
	8,0
	8,5
	9,6
	8,7
	9,5
	9,5
	7,7
	9,5
	9,5
	9,1
	9,0


Түрлі өңірлерде кеден қызметтері бойынша аталған аспектілер төмендегідей бағаға ие болды:

Астана

Аталған өңірде ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі (7,6 балл) жоғары бағаланып отыр. Ілеспелі қызметтер (5,8 балл) мен сервердің жұмыстарына (5,9 балл) сұхбаткерлердің аз қанағаттанған.
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Тауарларды беру үшін құжаттарды автоматты түрде ұсыну (клиенттің тікелей қатысысыз)

· Процедураны жеделдету, процестерді жылдам жүргізу
· Барлық қызмет түрлерін электронды формаға ауыстыру, офисте отырып қажет қызметке қол жеткізу
· Кадрлар бөлімінің жұмысын реттеу
· Сервистің деңгейін арттыру
· Қызмет көрсету жүйесін оңайлату
· Қызмет көрсеу мерзімін қысқарту
· Сыртқы экономикалық қызметке тұрақты қатысушыларға көбірек сенім арту
· Кеденнің техникалық жабдықтауын жақсарту
· Кеден саласындағы ақпараттық технологияларды жетілдіру
· Кеденге ұсынылатын құжаттарға жауапты адам тағайындау
· Кадрларды иұқият іріктеу арқылы сыбайлас жемқорлыққа жол бермеу
· Мем.қызметті алу кезнде күту жағдайын жақсарту
· Кедендік тазалау және тауарларды шығару процедурасын оңайлату
· Қосымша тексеріс бөлімінде кеден туралы заңдарды жетілдіру
· Кеден мен басқа қызметтер арасында келісушілік, координация
· Кедендік алымдарды төмендету, кеден туралы заңдарды жетілдіру
· КД мазмұнын жеңілдету
· Серверлердің жұмысын жақсарту, төлемдерге арналған терминалдар орнату
· Өз жұмысын толық білетін білікті маман қажет, серверді жақсарту
· Серверлердің жұмысын жақсарту, төлемдерге арналған терминалдар орнату
· Электронды түрде істесе екен, бұл өте ыңғайлы, қызметтерге қатысты барлық сұрақтар, қызметтердің барлық түрлері электрондық тасығыштарда болар еді
· Барлығының біліктіліктерін көтеру, қызметкерлермен психологиялық тренингтер жүргізу
· Әділетті болу, айыппұлдарды төмендету керек, мөлшерлері ойға қонымсыз, декларацияны электронды түрде толтыру 
· Барлығын электронды формаға ауыстыру
· Қызмет көрсету мерзімін 10 күнге дейін қысқарту
· Барлығы көңілге қонымды, тек кейде сервер дұрыс жұмыс істтемейді, ұзақ жүктеледі
· Серверлердің жұмысын жақсарту, төлемдерге арналған терминалдар орнату
· Уақыттан қалмай, істері оңға бассын. Базаны жақсартса екен
· Жылдам, базаны жақсарту керек, осының салдарынан біздің жұмыстар кейінге қалдырылады
· Қызмет көрсету мерзімін 10 күнге дейін қысқарту
· Тауардың құнын түзетуге қатысты заңды жетілдіру керек
· «скур» программасы туралы ақпаратты декларантқа ұсыну
· Кедендік тазалау кезінде құнды түзетуді алып тастау, кедендік тексерісті мұқият жүргізу
Алматы қ.
Сұхбаткерлер кезекті күту уақытымен, өтініштерді толтыруға арналған үлгілермен, өтініштерді толтыру жөніндегі түсінікті әрі нақты нұсқаулықтармен, қызметкерлерге қолжетімділікпен аса жоғары қанағаттанған (әрқайсысы 9,6 балдан). Сервердің жұмысы төмен қанағаттанушылыққа ие болып отыр (8,3 балл).
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Қызмет алушыларға көбірек сенім арту.
· Кезектер болмаса екен.
· Көбірек хабардар ету.
· АЕК айыппұлы 1000тг көлеміне дейінгі төленбей қалған сома үшін айыппұл - 100 АЕК 
· «мезгілінде төленбей қалған» сомаға айыппұл салу керек, айыппұл бекітілген сомаға байланысты болмау керек (АЕК), адами фактор 
· Кедендік алымдарды төмендету.
· Айыппұлдарға жеке тұрғыдан қарау.
· Сайттардың жұмысы көңілден шықпайды, жаңартылмайды.
· «таим 2», «скур» жүйелерінде олқылықтар аз болса, тұтынушылар арасында байланыс болса.
· Процедураны жеңілдетсе екен, аз құжаттар тапсыру.
· Қызмет туралы кеңестер берілсе.
· Өтініштің дайын екендігі туралы смс хабарлама алса.
· Семинар, тренинг түрінде көбірек түсіндірме жұмыстары жүргізілсе.
· Барлық банктер баж салығын қабылдаса.
· Барлық қызметтер электронды түрде болса, салыстыру актісін электронды түрде алса
· Жұмыс істеу кезінде сервер тұралап қалмау керек.
· Сайттың интерфейсін ыңғайлы етіп жасау.
· Офисті жаңарту, жаңғырту.
· Қызметкерлердің тексеріп қарауына арналған кедендік қызмет көліктерін бөлсе екен, клиенттердің өзі оларға көлік іздеп жүруіне жол бермеу.
· TAIS базасын жақсарту.
· Брокерлердің техникалық қателіктері болған кезде мәселені айыппұлсыз шешуге мүмкіндік беру (контрабанда).
· Электронды декларацияны реттеу.
· Ережені бұзу, оларды жазалау процедурасын оңайлату.
· Білікті мамандар көп болсын.
· Кодекстен қиын терминдерді алып тастау.
· Тарифтерді жиі өзгертпеу.
· Салық комитетімен бірдей электрондық жүйе жасау.
· Қаланың әр шетінде филиалдар ашу.
· Барлық декларацияларды ресімдеу тек брокерлер арқылы жүргізу.
· «қосымша тексеріс» процедурасын оңайлату.
· Өткізетін пунктің жұмыс істеу уақытын арттыру.
· Білікті брокерлік конторалар көп болсын.
· Брокерлерде көптеген банк филиалдарын ашу.
· Мерекелер күні 1 пункт болсын ашық тұру.
· Құжаттар санын азайту.
· Кедендік одаққа кіру кезде бірден салық төлеу.
· Барлық қызметтерді қысқа уақыт аралығында бітіру.
Ақмола облысы
Қызметкерлердің біліктілігі (9,8), қызметкерлердің көмектесуге мүделі болуы, орнынан табылуы, әдептілігі (9,7 балдан) жоғары қанағаттанушылыққа ие. Төмен – серверлердің жұмысы (8,1 балл), компьютер/программалардың жұмысы (8,6), сканер қондырғысының жұмысы (8,8) және ілеспелі қызметтер (8,8). 

Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Ресімдеу залында қызметкерлердің санын арттыру

· Кедендік ресімдеу мәселелері бойынша уақытылы кеңес беру

· Процедураны оңайлату
· Тәртіп пен жауапкершілік
· Қызметкерлердің біліктілігін арттыру
· Серверлердің жұмысын реттеу, жиі тұралап қалады, жұмыс істемейді, байланыс жоқ
· Кеден саласында ақпараттық технологияларды жетілдіру
· Тауарлар классификациясын жеңілдету 
· Кеден заңнамаларын жетілдіру
· Қызмет көрсеткені үшін төленетін төлемнің көлемін азайту
· Ілеспелі қызметтерді ұсыну
· Тауар құнын түзетуге байланысты заңдарды жетілдіру
· Қызметтерді электронды түрде ұсыну
Ақтөбе облысы
Ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі (8,7) жоғары қанағаттанушылыққа ие. Төмен – сервердің жұмысы (4,9 балл), телефон арқылы ақпарат алу (5,3) және компьютерлер/программалардың жұмысы (5,7);
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Қосымша тексерісті жүргзу жүйесін ретке келтіру, шартты баға спецификасын қайта қарастыру
· СКУР қайта қарастыру керек
· Арақашықтықтан, интернет, телефон арқылы жұмыс істеу
· Инспекторларды оқыту, толық жабдықталмаған
· Сапа, әдептілік 
· Кеден қызметіндегі жұмыскерлердің біліктілігін арттыру. Сапа, әдептілік
· Кедендік қызметтерді тазалау жөніндегі толтыруларды сақтау
· Сервердің жұмысын реттеу, ілеспелі қызметтер, төлем терминалдарын орнату, түсіндіру жұмыстарын жүргізу, ашық күндер есігі
· Сервердің жұмысын ерттеу, программалар тұралап қалады, қызметкерлердің біліктілігін арттыру, олар жан-жақты, білімді болулары керек
· Дұрыс жағдай жасау, СКУР бағасын реттеу, аймақтық интернет сайт құру, call – орталықтарын іске қосу, қызметкерлерді оқыту
· Қосымша тексерісті жүргізу жүйесін ретке келтіру, шартты бағаны анықтау спецификасын қайта қарастыру
· Техникаларды, қызметтерді жандандыру
· Шартты бағаларды қайта қарастыру
· Квоталық тауарды сақтау мерзімін арттыру, шартты бағаны қайта қарастыру
· Қосымша тексерісті жүргізу жүйесін ретке келтіру, шартты бағаны анықтау спецификасын қайта қарастыру
· Сервердің жұмысын жақсарту, қызметкерлерді оқыту, олар жан-жақты, білімді, әдепті, сыпайы болулары керек
· Кеденнен өткізу жүйесін қайта қарастыру керек
· Кедендік ресімдеу процедурасын жүйелеу, объектілер шашыраңқы орналасқан
· Барлық қызмет түрлері ұсынылатын ауқымды орталықтар орнату керек 
· Жағдайлар жасау: жоғары кедендік төлемдер кезінде қызмет көрсету сапасы ақсап жатыр
· Ақпараттық жұмысты көп жүргізу
· Экономикалық сауаттылықты арттыру
· Қызмет сапасын жақсарту, тауар айналымын азайту, қауіп-қатерді азайту, сол кезде ғана ешкім делдалға жүгірмейді, айыппұлды азайтсын
· Адамдар делдалдарға жүгінбес үшін (тіпті туған ағасы болсын) процедураларды қысқарту керек, кедендік бажды, құжаттар санын азайтып, бекеттің өткізу қабілетін арттыру
· Жүктемені азайту, Ресеймен арадағы кедергіні алып тастау
· Сапалы ақпаратты алу үшін кеден қызметін салық қызметінен бөлу керек. Кеденді өз орнына қайтару керек 
· Кедендік төлемдерді азайту. Ақтөбедегі қызмет көрсетумен салыстырғанда Ақтаудағы теңіз бекеті – сыбайлас жемқорлықтың нағыз көзі, бұл жерде ешкім ақшасыз сөйлеспейді

Алматы облысы
Жоғары қанағаттанушылық  - ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі, өтініш бланкілерінің қолжетімділігі (7,2 балдан). Төмен – қызметкерлердің әдептілігі (6,4 балл), көмектесуге құлықсыз (6,5), қызметкерлердің біліктілігі (6,6);
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Жұмыстарды дұрыс орындау керек
· Еш мәселе туындамас үшін көп оқуымыз керек
· Сыбайлас жемқорлықты бақылауды күшейту керек
· Арнайы сайт ашу
· Барлығын интернет арқылы жасау
· Жұмысты сауатты атқару, жемқорлыққа жол бермеу
· Өз мамандығын сүю, құрметтеу
· Білікті мамандарды көбірек жинау
· Ең алдымен әдептілік пен адалдық
· Қызметкерлермен (олардың жұмыстарымен) профилактикалық жұмыстар жүргізу
· Қызметкерге арнап әр жарты жыл сайын емтихандар жүргізу
· Кеден арқылы жылдам рұқсатнама беру
· Түсіндіру жұмыстарын көбірек жүргізу
· Бір терезе принципі бойынша
· Айыппұлдарды, олардың көлемін азайту, сұрақтар аз уақыт аралығында қарастырылсын
· онлайн-консультант болу керек
· Компьютерлердің жұмысын жақсарту, тоқтап қалады, көп уақыт алады
· Өз жұмыстарын игеріп, шыдамды болсын
· Жұмыс сапасын жақсарту, құжаттарды қабылдау процедурасын арттырып, жақсартсын
· Шыдамды, байсалды болу
· Сервисті жақсарту, жаңа технологиялар керек деген тілек
· Баж салығы мен айыппұлдарды азайту
· Программалық жабдықтардың жұмысын жаңарту, жетілдіру
· Кейде кезек көп болады, жұмыс істеу, азаматтарды жылдам қабылдау сапасын арттыру
· Құжаттар саны аз болсын
· Қызмет көрсету сапасын жақсарту
· Серверлердің жұмыс істеу сапасын жақсарту
· Өткізу жүйесін жақсарту
· Қызметкерлерді әдептілікке үйрететін курстар өткізу
Атырау облысы
Жоғары қанағаттанушылық - ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі (8,3), қызметкерлерге қолжетімділік (жұмыс орнында табылуы) (8,1). Өте төмен – ілеспелі қызметтер ұсыну (3,3 балл);
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Кеденнің техникалық жабдықтарын жақсарту
· Қызмет көрсету мерзімін азайту
· «скур» программасы туралы ақпаратты декларантқа ұсыну
· Кедендік тазалау процесінде құнды түзетуді алып тастау, кедендік тексерісті мұқият жүргізу
· Тауар құнын қосымша тексеруді жүргізу процедурасын жетілдіру
· Мүмкіндік болса тауарлар классификациясын қысқарту
· Кеденге ұсынылатын құжаттарға жауапты адам тағайындау
· Техникалық жабдықталған тиімді жұмыс орны
· КД мәліметтерді енгізу кезінде қызмет алушының жауапкершілігін арттыру
· Құжаттар санын қысқарту, КД жасайтын тұлғалардың жауапкершілігін арттыру
· Кеден қызметкерлерінің біліктілігін арттыру, кедендік төлемдерді қысқарту
· Кеден Кодексіне өзгерістер енгізу. Тұлғалар санын арттыру: тазалау кезінде қысқарту үшін жағдай жасау

· Серверлердің жұмыстарын жетілдіру, кеден қызметкерлерінің компьютерлік сауаттылығын арттыру

· Уақытша сақтау қоймасына тауарларды орналастыру мерзімін арттыру

· Кадрларды мұқият іріктеу арқылы жемқорлыққа жол бермеу

· Кедендік тазалау нәтижесін алуды күту жағдайын және тауарларды шығаруды оңтайландыру

· Сервисті үнемі қадағалап отыру
· Заңдылықтың сақталуын бақылау
· Мем.қызметті алуды оңтайландыру: жұмыс режимі, еңбек шарты, техникалық жабдықтау, қызмет нәтижесін күту жағдайы
· Кеденде еңбекті ұйымдастыру, демалыс және мереке күндері ҚР енгізілетін тауарларды кедендік тазалауды жақсарту
· Сенім телефоны немесе кеңес беру орталықтары
· Құжаттар тізімін оңайлату
· Заңдағы өзгерістер туралы кеңес беру
· Кезек күту жағдайын жақсарту, айыппұл көлемін азайту
· Электронды түрде салыстыру актісін беру қызметін ұсыну
· Еңбекті ұйымдастыруды жетілдіру, клиенттерге қызметкерлердің көмектесуіне мүдделі болуын ынталандыру
· Мем.қызметті бір терезе принципі арқылы ұсыну
· 1 айға дейін тауар құнын қосымша тексеруді ұйымдастыру мерзімін азайту
· Тауар құнын қосымша тексеру процедурасын оңайлату
· Ұсынылатын қызметке қатысты өтініштің үлгісін жасау
· Тауардың құнын тексеру кезінде электронды түрде қосымша құжаттарды ұсыну
· Ұсынылатын қызметтерді ресурстық қамтамасыз ету (бөлме, компьютерлің программалар, кадрлардың тәжірибелігі)
· Бір қызметті басқа қызметтермен қатар бір терезеде ұсыну
· Тауар құнын қосымша тексеруді өткізу туралы шешімге декларантқа қол қойғызып алу арқылы ұсыну
· Департаменте ақпараттық-түсіндіру бөлімін ашу
· ҚР КК туралы семинарларды, түсіндірме жұмыстарын жиі өткізу
· Тәулік бойы жұмыс істейтін түсіндіру жұмысын жүргізетін бөлім ашу 
ШҚО 

Жоғары қанағаттанушылық – өтініштердің үлгілері бар, өтініштерді толтыру жөніндегі түсінікті әрі нақты нұсқаулық, ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі (8,8 балл). Төмен – күту жағдайлары (7,9), Интернет арқылы қызмет туралы алынатын ақпарат (8,0);
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Төлемдер мен баж салығын азайту
· Кеден қызметкерлерін бақылау
· Қызмет көрсету мәдениетін жақсарту
· Қызмет көрсету сапасын арттыру
· Өз қызметкерлерін мәдениетті болуға үйрету
· Қызметін адал атқару, аса сыпайылық таныту, жаңа технологияларды қолдану
· Заманауи ақпараттық кедендік технологияларды қолдану
· Кәсіби дайындық жөнінде маңызды жұмыс жүргізу керек 
· Өз қызметкерлеріне қызмет көрсету мәдениеті жөнінде сабақтар өткізу
· Кәсіби дайындық жөнінде жұмыстарды ұйымдастыру, жүргізу
· Кедендік ережелерді бұзушылық туралы жұмыстар  жүргізу
· Азаматтарға қызмет көрсету кезінде сервисті енгізу. Қызметкерлерді ынталандыру
· Кеден қызметін мем.кіріс комитетінің құрамынан бөліп алу, бұл мем.қызмет сапасын арттыра түседі
· Өткізу бекеттерінің саны көп болған сайын кезектер саны аз болатыны бәріне белгілі
· Жұмыс орындарын ашу, қызмет көрсету мерзімі ұзаққа созылмау керек
· Қызмет көрсету жақсарса екен
· Барлығы тез әрі оперативті орындалса, уақыт жоғалмаса екен
· Тек бір ғана тілегім: өту процедурасын аздап жылдамдату
· Білікті, адал адамдарды алу керек
Жамбыл облысы
Жоғары қанағаттанушылық – қызметкерге қолжетімділік (жұмыс орнында табылуы (8,9), ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі (8,8). Төмен қанағаттанушылық – серверлердің жұмысы (6,7), телефон арқылы қызмет туралы ақпарат алу (6,9), қызметкерлер көмектесуге мүдделі емес (6,9);
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Қызметтерді электронды түрде ұсынып, мерзімін қысқарту
· Қызметті бір күн ішінде алу

· Брокерлерді жалдамау үшін заңдардың  қарапайым болғанын қалар едік

· Адамдарға түсінушілікпен қарау, қайда және кімге бару керектігін мұқият түсіндірсе

· Заң туралы тиімді түсіндірме жұмыстарын жүргізу

· Ресми баж салығын төмендету
· Баж салығын төмендету, декларацияны толтыру оңай болса
· КО бармастан қызметтерге қол жеткізу
· Шекарадан өту жүйесін түп-тамырымен өзгерту
· Кеденшілер санын арттырып, бақылау (қатаң) орнату
· Тауарларға баж салығын азайту, бәрібір ақша мемлекеттің қазынасына түспейді
· Заңды өзгерту (оны ешкім сақтамайды)
· Ресми төлемдерді төмендету. Декларацияны толтыру жөнінде түсіндірме жұмыстарын жүргізу

· Күту жағдайын жақсарту
· Ақша талап етпес үшін кеден қызметкерлеріне бақылауды күшейту
· Процедураны жеңілдету, баж салығын төмендету, ақша олардың қалтасына емес, қазынаға баруы тиіс
· Процедура қарапайым болғаны дұрыс, сол кезде декларацияны өзімізге еш қиындықсыз тапсыруға мүмкіндік береді
· Қызмет көрсету мерзімін 3 күнге деін қысқарту
· Барлық бекеттерді алып тастау
· Кеден болмау үшін барлық шекараны ашу
· Жалпы барлық ақпарат қолжетімді, дегенмен ақпараттың сапалы болғаны өте дұрыс болар еді
· Кеден төлемдерін төмендету, кедендік бақылауды оңайлату
· Кеденшілер тарапынан біржақты қатынасты жою
· Компьютерлік бағдарламаларды жақсарту
· Жұмысын енді бастаған мамандарға көп көңіл бөлу (түсіндіру жұмыстарына)
· Заңды декларацияны еш кедергісіз толтыруға мүмкіндік беретіндей етіп жасау
· Компьютерлік программаны жаңарту сирек жүргізу
· Серверлер тұралап қалуын азайту
· Сервердің жұмысын ретке келтіру
· Ақпаратты жақсы меңгерген адамдарды отырғызған дұрыс
· Қызметкерлер дұрыс мәлімет беруге міндетті
· Әдебиет көп болсын
· Ұсынылатын ақпараттың сапасын жақсарту
· Кеден органдарында жемқорлықпен күрес
· Кедендік бақылау залына камералар орнату
БҚО
Жоғары қанағаттанушылық – ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі (9,33). Төмен – серверлердің, компьютерлердің/программалардың жұмысы (8,5 және 8,6).
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· СКУР алып тастау
· КТС алып тастау
· Кеден органдарындағы қызметкерлерді бақылауға алу
· Қызметкерлерді оқыту 
· Қызмет ұсынушылар тарапынан мүдделілік
· Ашықтық, айқындылық, әділдік, әріптестік
· Қызмет ұсынушылар мен қызмет алушылар арасындағы өзара түсіністік пен өзара жауапкершілік
· Процедураны басым бөлігін автоматтандыру
· Халықпен бірге қамығатын ұяты бар қызметкерлер көп болсын
· Өткізу мерзімін азайту
· Ең бастысы қызметердің сізге қол ұшын беруге мүдделі болуы
· Еңбегін қалтасы үшін емес адал атқарсын
· Бәрі ресми түрде қағаз жүзінде орындалсын
· Кеден қызметі қызметкерлерінің білімі мен біліктілігін арттыру
· Қағазбастылық аз болса екен
Қарағанды облысы
Жоғары қанағаттанушылық – ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі (9,6) және қызметкерге қолжетімділік (9,4). Төмен – серверлердің жұмысы (5,8).

Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Кеден базасының жұмысын жетілдіру
· Декларацияда тауарлар тізімін және толықтыруларды жою
· Жұмыс істейтін программа жазу, желіні ретке келтіру
· Заманауи технологиялар істен шығуда
· Жұмыс істейтін программа жазу, желіні ретке келтіру
· Заңды толық жетілдіру, заманауи технологияны жақсарту
· Көп құжат талап етіледі
Қостанай облысы
Қызметкердің барлық жұмыстарына жоғары қанағаттанушылық (9,8), төмен – серверлердің, компьютерлердің/программалардың жұмысы (5,8 және 6,8).

Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Серверлер жиі істен шығады, программалар мен сервердің жұмысын жақсарту
· Барлық ақпарат қолжетімді болсын, ешқандай іркіліс болмасын
· Баж салығы, ҚҚС туралы барлық ақпаратты көруге болатын қандай да бір сайтты жасау
· Егер техника үздіксіз жұмыс істесе бәрі тамаша болады
· ҚҚС мембаж салығы жөнінде жан-жақты жеңілдіктер болса ыңғайлы болар еді
· Серверлердің жұмысын жақсарту, қалғандары көңілден шығады
· Барлық ақпарат электронды түрде ұсынылса
· Оперативті қызмет көрсету, ақпаратты бірден беру. Толық түсіндірме жұмыстарын жүргізу
· Меморганды заманауи технологиямен жабдықтау
· Білікті мамандарды көбейту
Қызылорда облысы
Қызметкердің жұмысы жоғары қанағаттанушылыққа ие (9,5), төмен – серверлердің, компьютерлердің/программалардың жұмысы (8,6 және 8,7 балл), телефон арқылы қызмет туралы ақпаратқа қолжетімділік (8,6). 

Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Үйден шықпай барлық құжаттарды тапсырғанды қалар едік

· Әрі қарай автоматтандыру 
· Электронды түрде алу
· Электронды декларацияны (мағлұмдама беру) енгізу
· Нақты, толық ақпарат
· Серверлер жұмысын жақсарту
· Электронды декларацияны (мағлұмдама беру) енгізу
· Серверлердің тұралап қалмауын қадағалау
· Құжаттар санын азайту
· Барлығын электронды түрге ауыстырса жақсы болар еді, өте ыңғайлы, барлық қызметтерге қатысты сұрақтар электронды тасығыштарда
· Барлығының біліктілігін арттыру, қызметкерлермен психологиялық тренингтер жүргізу
· Серверлердің жұмысын жақсарту, төлемге арналған терминалдар орнату
· Серверлердің, компьютерлік программаларды жақсарту, төлемге арналған терминалдар орнату
· Барлығын электронды түрге ауыстырса жақсы болар еді, серверлер жұмысын жақсарту
· Серверлер базасын жақсарту, қызметкерлердің біліктілігін арттыру
· Серверлерді жақсарту, терминалдар орнату, ашық қатынас орнату
Маңғыстау облысы
Жоғары қанағаттанушылық – қызмет ұсыну мерзімдерін сақтау, қызмет туралы алынған ақпараттардың дәлдігі мен түсініктілігі (6,9). Төмен – күту жағдайы (6,4 балл), мем.кіріс органдарының қызметкерлері тұтынушыларға көмектесуге құлықсыз (6,5), қолжетімді төлем терминалдары, сканер қондырғысының жұмысы  (6,5 балдан).
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Жұмысты тез тындыру жолдарын қарастыру
· Заңға өзгерістер енгізу керек
· Егер барлық қызметтер электронды түрде ұсынылса
· Сауатсыз қызметкерлерді шеттету, біліктілікті арттыру
· Электронды ақпараттылықты дамыту
· Кеден органы қызметкерлері өз формаларын лайықты түрде кию
· Барлық қызметтер электронды түрде жүргізілсе
· Керек адаммен тікелей қатынас болу қажет, кімге құжатты тапсырғанынды біле алмай тұрғанын
· Өз жұмысын байсалды, білікті түрде атқару
· Қызметкерлерді жиі оқытып тұру, олардың біліктілігін арттыру
· Серверлерді жақсарту, төлемдер терминалдарын орнату
· Баж салығы мен айыппұлдарды азайту
· База жұмысын жақсарту
· Байсалды, әдепті түрде қызмет көрсету, тек жоғары білікті мамандар қызмет көрсетсе
· Сертификатты алуға байланысты құжаттарды азайту
· Қағазбастылықты азайтса
· СКУР мен программалық жабдықтарды жақсарту
· Қағаз жүзінде жұмыстарды азайту
· Call-орталықтар арқылы кеден органдарының заңдарына қатысты түсіндірмелер алу
· Программалық жабдықты жақсарту
· Декларацияны толтыру электронды түрге көшсе
· Қызметтерін осы бағытта жалғастыра берсін, бәрі көңілге қонымды
· Қызметкерлердің оперативтілігі, біліктілігі, сауаттылығы
· Үнемі білікті, сауатты мамандарды жұмысқа алу
· Программалық жабдықтарды, серверлердің жұмысын жақсарту, сауатты мамандар керек
Павлодар облысы
Жоғары қанағаттанушылық – ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі, қызметкерлердің жұмыс орнында табылуы (9,7). Төмен – серверлердің, компьютерлердің/программалардың жұмысы (9,3 және 9,4 балл).

Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Қызметкерлер білікті, сауатты, кәсіпқой болғаны дұрыс

· Меморган құрылымы алдағы уақытта жақсара түседі

· Айыппұлдар көбінесе сәйкес келе бермейді, декларацияны толтыру уақытын созу

· Күтуге арналған орындарды жақсарту (су диспансері, дәретхана, диван)

· Тұрмыстық тұрғыдан жағдайларды түзесе, күтуге арналған орындар аз, су жоқ, ыстық сусындар бар автомат артық етпейді

· Заңдағы өзгерістер жайлы бізді уақытында хабардар ету, оперативті жұмыс істеу

· Орталықтандырылған электронды базаны жақсарту, программалық жабдықтар ақсап жатыр

· Қызметкерлер оперативті әрі сауатты жұмыс істеу керек

· Кеден саласындағы қызметкерлерді біліктілігін арттыру курстарына жиі жіберу 

· Декларацияны толтыруға уақыт аз беріледі
· Декларацияны толтыруға уақыт аз бөлінген, ауқымды кезде уақыт жетпейді
· Білікті мамандар жетіспейді, көбірек болса 
· Программалық жабдықтың сапасын жақсарту
· Кеденшілер жылдам әрі сауатты жұмыстарын атқарса, сервердің жұмысын реттесе
· Терминалдар орнату, қосымша қызметтер ұсыну
· Серверлер жұмысын жақсарту, декларация толтыруға арналған уақытты созу
· Заңды толық түрде түсіндіру, жұмыстарын жедел атқарса
· Білікті жас мамандар қажет
· Қызметкерлердің жұмыс сапасы керемет. Программалық жабдықты жақсарту
· Жылдамдық, кәсіпқойлық, сауаттылық
· Сапалы программалық жабдықтар, декларацияны толтыру уақытын қарастыру
· Мамандардың біліктілігін арттыру, кейде сұрақтарға жауап бере алмайды
· Айыппұлдардың көлемі сәйкес келмейді, білікті, сауатты мамандар көбірек қажет
· Қызметкерлер жұмысы айқын, әділ болса
· Бюрократия деңгейін қысқарту
· Кеденнен өту процесін анық, түсінікті түрде жүргізу
· Айыппұл ставкалары жоғары, декларацияны толтыру уақытын арттыру
· Бізді жиі семиарларға шақырса, базаның жұмысын жақсарту
· Айыппұл көлемін қарастыру, базаның жұмысын реттеу
· Кеденді өту кезінде қарапайым жағдайларды жасау
· Кеден қызметкерлерінің айқындылығы, әділдігі, кәсіпқойлығы
· Тек таныстарды ғана жұмысқа алмай, білікті мамандарды жұмысқа тарту
· Білікті мамандар көп болсын, декларацияны толтыру уақытын арттыру
· Барлық өзгерістерді көруге болатын сайт жасау, ақпарат қолжетімді болу керек
· Кейде телефон арқылы кеден қызметкеріне сөйлесу мүмкін болмайды
· Заңдағы өзгерістер туралы хабарлама жіберу немесе хабарлау
· Қысқа мерзімдер орнатсын
· Айыппұлдар көлемін азайту, өте жоғары, техникалық жабдықтауды жақсарту, декларацияны толтыру уақытын арттыру, білікті әрі сауатты мамандар қажет 
· Кеденнен өту тәртібін жеңілдету, бюрократияны қысқарту
· Сервер жұмыстарын жақсарту, жылдамдық, мамандардың сауаттылығы
· Сауаттылық пен кәсібилік жоғары болса
· Қызметкерлерді жұмысқа қабылдау кезінде өтірік детекторы арқылы тексеру
· Техникалық базаны жаңарту, заманауи технологияны қолдану
· Ұйым ішінде алынатын қызмет туралы ақпарат
· Білікті болу, өз жұмысын жетік білу, серверді жақсарту
· Сервер жұмысын жақсарту, төлем терминалын орнату
СҚО
Жоғары қанағаттанушылық – ақпарат пен электрондық коммуникация барлық тұрғыдан (10), төмен – кезекте күту уақыты (9,8).

Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Азаматтарға арналған ақпараттың айқындылығы, қолжетімділігі 

· Қағаз аз болса екен
· Қызметкерлер ақпаратты екі тілде берсе
· Заң қарама-қайшы болмаса екен
· Мен үшін сайт үнемі жаңарып тұру керек
· Терезелерде сауатты модераторлар отыру
· Заң жөнінде білімдерін арттыру
· Өз міндеттерін, заңды жақсы білетін мамандар көп болу
· Ақпаратты 2 тілде ұсыну
· Ақпаратты қазақ тілінде сауатты ұсыну
· Сайтта ақпаратты сауатты ұсыну
· Ақпаратты ұсыну айқын болу керек
· Ақпарат қолжетімді болуы тиіс
· БАҚ-да ақпарат қолжетімді болу керек
· Ақпарат қолжетімді болуы тиіс
· Заң түсінікті және қолжетімді болу керек
ОҚО
Жоғары қанағаттанушылық – ақпараттар мен қызметтер ұсынылатын тілдердің түсініктілігі (9,4). Төмен – серверлердің, компьютерлердің/программалардың жұмысы (6,6 және 7,2 балдар)

Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

· Қала сыртындағы КҚКО қалаға ауыстыру
· Кеденнен өту және рұқсат беруді оңайлату. Сыбайлас жемқорлықты құрту

· Жалпы процедураны жеңілдету
· Бұл ұйым былыққа толы. Шындыққа көз жетпейді, бәрі ақшаға келіп тіреледі. Жемқорлық, жемқорлық, жемқорлық

· Қызметкерлер жұсысында ашықтық пен айқындылық

· Білімді, адал, қайырымды, тәртіпті мамандар көп керек

· Есептелген импорттық баж салығын төлету проедурасын жеңілдету

· Түсіндірме жұмыстарын жүргізсін. Жаңа заңға енгізілген өзгерістерді дер кезінде түсіндіру, хабардар ету

· База тұралап қалмау керек, төлемдерге арналған қосымша терминалдар орнатылсын

· Айыппұлдар бұзушылыққа сәйкес келмейді
· Кеден туралы заңның жаңарғанын, өзгерісін уақытылы алып тұру
· Программа бұдан да жақсы жұмыс істесе екен. Бар мәселе осында болып түр. Тауарлар кодын ресми түрде кеден органы анықтаса екен
· call-орталығының көмегі, оларға еш қиындықсыз жүгіне алсақ, олар мүлде жауап бермейді
· кәсіпкерлерге мүдделі болу, кездесулер ұйымдастыру, электронды қызмет көрсету базасының жылдамдығын арттыру
· СКУР программасын алып тастау, еш бөгет болмаса екен
· Жемқорлықты жою. Сол кезде ұсынылатын қызметтер сапасы жақсара түседі

· Электронды түрде декларация тапсыру, қағаз жүзіндегі жұмысты азайту
· Кеден бекеттеріне көп көңіл бөлу
· Негізгі базаны жақсарту
· Заманға сай техникамен көбірек жабдықтау
· Кеден бекетінде банк қызметтеріне қолжетімділік
· Декларацияны толтыру уақытын созу. Айыппұл көлемін азайту
· Өтірік детекторында барлық қызметкерлерді тек жұмысқа қабылдау кезінде ғана емес, сондай-ақ жұмыс істеу кезінде де тексеру
· Айыппұл көлемдерін қарастыру
· Өзгерістер туралы бізге жиі хабарлап тұрса, семинарлар өткізіп, басымызды қосып тұрса
· Тексеретін инспектор сауатты болса екен, олардың жұмысынан кейін үнемі қателіктер туындап жатады
· Барлық құжатты электронды түрде өңдеу, құжаттар электронды түрде тапсырылса
· Түрік тілінің аудармашысы лауазымын енгізу 
· Декларацияны толтыруға өте аз уақыт бөлген
· Ақпаратты дамыту (стендтер, семинарлар, дөңгелек столдар)
· Қызметкерлерді жиі аттестациядан өткізу (сауаттылық, біліктілік)
· Уақытша сақтау қоймасының құнын азайту, айыппұл көлемін қысқарту. Кәсіби мамандар қажет
· Кеден декларациясын толтыруды жеңілдету. Барлық объектілерді бір жерге орналастыру
· Компьютер жүйесін жақсарту, заманға сай техниканы қолдану
· Сервер сапасын жақсарту. Күту залында арнайы ауыз суын қою

· Мамандар, инспекторлар жақсы жұмыс істейді
· Қызмет жұмысын айқын түрде реттеу, әйтпесе кімнен жұлып алайын деп қарап отырғаны 
· Қызмет көрсету мәдениетін арттыру
7-кесте. Кеден қызметінің жеке параметрлері бойынша тұтынушылардың қанағаттанушылығы, өңірлер бойынша, балл
	
	Облыс коды
	Астана қ.
	Алматы қ.
	Ақмола обл.
	Ақтөбе обл.
	Алматы обл.
	Атырау обл.
	ШҚО
	Жамбыл обл.
	БҚО
	Қарағанды обл.
	Қостанай обл.
	Қызылорда обл.
	Маңғыстау обл.
	Павлодар обл.
	СҚО
	ОҚО
	Орташа 

	Уақыт
	Кезекте күту уақыты
	7,2
	9,6
	9,5
	7,5
	6,7
	7,6
	7,6
	8
	9
	8,8
	9,7
	9,4
	6,6
	9,6
	9,8
	8,8
	8,6

	
	Қызмет көрсету мерзімінің сақталуы
	7,2
	9,5
	9,5
	7,7
	6,5
	7,7
	7,9
	7,8
	9,1
	8,7
	9,7
	9,4
	6,9
	9,5
	9,9
	8,7
	8,6

	Процедура
	Процедура мен қайда бару керектігінің айқындылығы
	7,2
	9,4
	9,5
	7,6
	7
	7,6
	7,9
	7,8
	9
	9
	9,7
	9,2
	6,8
	9,6
	9,9
	8,8
	8,6

	
	Қызмет алу процедурасының оңайлығы
	6,9
	9,4
	9,4
	7,7
	6,9
	7,3
	7,9
	7,4
	8,9
	8,9
	9,4
	9,2
	6,8
	9,6
	9,9
	8,8
	8,5

	Бланктер, 
үлгілер, сілтеуіштер 
	Өтініш бланклерінің қолжетімділігі
	7,3
	9,5
	9,6
	8,3
	7,2
	7,7
	8,7
	8
	9,1
	8,9
	9,6
	9,5
	6,9
	9,6
	10
	8,9
	8,7

	
	Өтініш үлгілерінің бар болуы , өтініштерді толтыруға арналған нақты, түсінікті нұсқаулықтар
	7,3
	9,6
	9,6
	8,3
	7,1
	7,7
	8,8
	7,8
	9
	9
	9,4
	9,4
	6,7
	9,6
	10
	8,9
	8,7

	
	Ақпарат пен қызмет ұсынылатын тілдің түсініктілігі
	7,6
	9,6
	9,6
	8,7
	7,2
	8,3
	8,8
	8,8
	9,3
	9,6
	9,6
	9,5
	6,7
	9,7
	10
	9,4
	9

	
	Қызмет бойынша ақпаратты уақытылы алу
	7,2
	9,4
	9,5
	7,9
	6,9
	7,8
	8,1
	7,9
	8,9
	9
	9,7
	9,5
	6,8
	9,6
	10
	8,7
	8,6

	Ақпараттың мазмұны
	Қызмет бойынша алынған ақпараттың дәлдігі мен түсініктілігі
	7,3
	9,3
	9,5
	7,7
	6,7
	7,9
	8,1
	8
	9
	9,1
	9,6
	9,3
	6,9
	9,6
	10
	8,7
	8,6

	
	Анықтама терезесінен, стендтер мен модератордан қызмет  жөнінде ақпарат алу
	7,3
	9,4
	9,6
	7,4
	6,7
	7,7
	8,1
	7,5
	8,9
	8,9
	9,4
	9,1
	6,6
	9,6
	10
	8,7
	8,5

	Электронды коммуникация
	Интернет арқылы қызмет туралы ақпарат алу
	7,3
	9,2
	9,5
	6,3
	7,1
	8
	8
	7,4
	8,9
	8,1
	9,1
	9,2
	6,6
	9,6
	10
	8,5
	8,3

	
	Телефон арқылы қызмет туралы ақпарат алу
	7
	9,4
	9,5
	5,3
	6,6
	7,4
	8,1
	6,9
	8,8
	8,7
	9,6
	8,6
	6,7
	9,6
	10
	8,5
	8,3

	Қызметкер
	Қызметкерге қолжетімділік (жұмыс орнында табылуы)
	7,5
	9,6
	9,7
	8,1
	6,8
	8,1
	8,3
	8,9
	9,1
	9,4
	9,8
	9,6
	6,6
	9,7
	9,9
	9,1
	8,8

	
	Жұмыскердің біліктілігі
	7,3
	9,4
	9,8
	7,7
	6,6
	7,9
	8,3
	8
	9
	9,3
	9,8
	9,5
	6,7
	9,6
	9,9
	8,9
	8,7

	
	Жұмыскердің әдептілігі
	7,3
	9,3
	9,7
	7,6
	6,4
	7,7
	8,3
	7,4
	9,1
	9,4
	9,8
	9,6
	6,7
	9,6
	9,9
	9
	8,6

	
	қызметкерлердің сізге қолқабыс жасауға мүдделі болуы
	7
	9,2
	9,7
	6,9
	6,5
	7,4
	8,1
	6,9
	8,9
	8,9
	9,8
	9,5
	6,5
	9,6
	9,9
	8,9
	8,4

	Техника
	Серверлердің жұмысы
	5,9
	8,3
	8,1
	4,9
	6,7
	7,6
	8,2
	6,7
	8,5
	5,8
	6,8
	8,6
	6,6
	9,3
	9,9
	6,6
	7,3

	
	Компьютерлердің/

программалардың жұмысы
	6,3
	8,9
	8,6
	5,7
	6,8
	7,7
	8,3
	7,3
	8,6
	6,6
	7,8
	8,7
	6,7
	9,4
	9,9
	7,2
	7,8

	
	Сканер құрылғысының жұмысымен (Rapiscan Systems және т.б.)
	6,7
	9,5
	8,8
	7
	6,7
	7,7
	8,5
	7,5
	8,8
	7,7
	8,2
	9
	6,5
	9,6
	10
	8,5
	8,3

	Жағдай
	Төлемдерге арналған терминалдарға қолжетімділік
	6,6
	9,6
	9,4
	7,9
	7,1
	7,8
	8,3
	8,4
	9
	8,3
	9,3
	9,4
	6,5
	9,6
	10
	8,5
	8,5

	
	Ілеспелі қызметтерді ұсыну (банк қызметтері, нотариус, көшірме жасау және т.б.)
	5,8
	9,5
	8,8
	7,2
	7,1
	3,3
	8,2
	8,2
	8,7
	7,9
	9,3
	9,1
	6,6
	9,6
	10
	8,3
	8

	
	Күту жағдайы
	7,1
	9,5
	9,5
	7,3
	6,8
	7,4
	7,9
	7,9
	8,7
	8,8
	9,7
	9,3
	6,4
	9,6
	9,9
	8,9
	8,5


Бөлім бойынша қорытынды: 

Атқарылған зерттеу жұмыстарының нәтижелері бойынша орташа қанағаттанушылық кеден қызметтеріне қарағанда  салық қызметтерінде жоғары. ЭТҚ қызметтері мемқызмет сапасы рейтингісінде соңғы орынға ие. Қызметті тұтынушылар көбінесе алынған қызметке байланысты шағымдану процедурасына көңілдері толмайды, ал тіркеу, әртүрлі анықтамалар/көшірмелер беру жөніндегі қызметтер көңілдерінен шыққан. 

Барлық қызмет түрлері бойынша жоғары көрсеткіш Қостанай, Павлодар, Солтүстік Қазақстан облыстарында орын алса, ең төменгі көрсеткіштерге Астана қаласы, Ақтөбе, Жамбыл және Маңғыстау облыстары ие. 

«Шекарадағы кедендік бақылау» қызметі бойынша ең жақсы көрсеткіштерге «Қалжат»  (9,3 балл), «Қапланбек» (9,0), «Майқапшағай» (8,8 балл) кеден бекеттері ие. Ең төмен көрсеткіштер «Сыпатай Батыр» (3,1 балл) және «Қарасу» (6 балл) бекеттері бойынша алынды.

Кедендік және салық қызметтері арасында техникалық аспектілер (сервердің, қондырғылардың, программалардың жұмысы) ең төмен бағамен, ал басқаларға қарағанда түрлі бланктердің, өтініш үлгілерінің, сілтеуіштердің бар болуы жоғары бағамен бағаланған. Кейбір облыстар бойынша қызмет туралы ақпараттың қолжетімділігіне, қызметкердің клиенттеріне тілектес болуына көңіл аудару керек.
ЭТҚ бағалау кезінде қызметкерлердің біліктілігі тұтынушылардың көңілдерінен шыққан, ал осы меморганның айқындылығы, ашықтығы төмен бағаланып отыр. 

2. Жылдар бойынша тұтынушылардың қанағаттанушылық көрсеткіштерінің мониторингісі
2.1. Салық органдары қызметтерімен қанағаттанушылық 

Биылғы жыл мен өткен жылдар нәтижелерін салыстыру кезінде көрсеткіштерді есептеу әдістемесін ескеру керек: 2014 жылдың қорытындысы бойынша тұтынушы қызметпен толық қанағаттанған болса, онда қызметті «8», «9», «10» (10 балдық шкала бойынша) деген балдармен бағалады; ал оның алдындағы жылдарда «5» және «4» (бес балдық шкала бойынша) деген бағалар қойылған еді. 

Қызметпен қанағаттану көрсеткішінің жалпы мониторингісі
Салық қызметтеріне қанағаттанушылық бойынша 2013 жылмен салыстырғанда қанағаттану көрсеткішінің төмендегені байқалады (есептеу әдістемесінің өзгешелігіне байланысты; 2014 жылы бизнеске арналған қызмет бойынша - 81%, ал 2013 жылы - 87%), дегенмен әдістемені «қатаңдатуға» қарамастан халыққа арналған қызметтер бойынша көрсеткіштің артқаны байқалады (2014 жылы - 88%, 2013 - 86%).
3-диаграмма. Жылдар бойынша салық қызметтерімен қанағаттанушылық, %
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Ақпарат
2014 жылы тұтынушылар ақпаратпен аз қанағаттанған. 2010 жылмен салыстырғанда қанағаттанушылық деңгейі төмен – бизнеске арналған қызметтер бойынша - 72,7, тұрғындар үшін - 76,8. 

4-диаграмма. 2008-2014 жылдар аралығында салық заңдылығын түсіндірумен қанағаттанушылық, %
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Астана қаласында және Ақтөбе облысында бизнеске арналған салық заңдылығын түсіндіру қызметінің нәтижелері қатты нашарлап кетті. Шығыс Қазақстан мен Маңғыстау облыстары да 2013 жылдың зерттеу нәтижелері бойынша басқа өңірлердің көрсеткіштеріне қарағанда төмен нәтижелерге ие. 

8-кесте. Салық заңнамаларын түсіндіру қызметіне бизнестің қанағаттануы, жылдарға шаққанда, %
	 
	2008
	2009
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014

	Қостанай обл.
	79
	94
	99
	98
	98
	95
	100,0

	Павлодар обл.
	70
	92
	92
	90
	98
	82
	97,6

	СҚО обл.
	73
	81
	69
	89
	79
	89
	96,5

	ОҚО обл.
	53
	95
	94
	83
	82
	53
	93,0

	БҚО обл.
	54
	88
	75
	90
	98
	97
	90,1

	Қызылорда обл.
	32
	96
	75
	85
	97
	95
	89,4

	Ақмола обл.
	74
	93
	93
	85
	96
	91
	88,6

	Алматы қ.
	13
	74
	67
	76
	98
	91
	81,6

	Алматы обл.
	63
	85
	93
	93
	75
	85
	74,1

	Қарағанды обл.
	72
	60
	97
	76
	81
	74
	70,6

	Атырау обл.
	39
	83
	38
	66
	78
	70
	69,3

	Жамбыл обл.
	65
	95
	73
	70
	77
	87
	64,9

	Ақтөбе обл.
	69
	98
	61
	73
	98
	83
	54,7

	Маңғыстау обл.
	52
	21
	53
	60
	91
	49
	49,0

	Астана қ. 
	45
	67
	63
	77
	81
	84
	39,4

	ШҚО
	77
	92
	88
	89
	92
	64
	39,2

	Орташа 
	58
	82
	77
	81
	90
	80
	72,7


Салық заңдылығын түсіндіру жұмыстарына қанағаттану нәтижелері Шығыс Қазақстан және Маңғыстау облыстарының тұрғындарына арналған қызметтер бойынша төмен көрсеткішке ие. Төмен көрсеткіштер арасында Астана қаласы мен Ақтөбе облысы өз орындарын сақтап қалды. 

9-кесте. Жылдар бойынша  салық заңдылығын түсіндіру жұмыстарына қанағаттанушылық, %

	 
	2008
	2009
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014

	Қостанай обл.
	64
	96
	100
	100
	100
	100
	100,0

	Алматы обл.
	47
	98
	97
	100
	100
	84
	99,1

	ОҚО
	69
	100
	85
	100
	75
	100
	95,4

	Қызылорда обл.
	42
	83
	89
	100
	100
	100
	94,7

	Павлодар обл.
	59
	93
	96
	100
	100
	100
	94,5


	БҚО
	81
	90
	76
	100
	100
	100
	91,8

	СҚО
	83
	100
	57
	83
	100
	100
	89,9

	Ақмола обл.
	74
	98
	84
	100
	91
	92
	89,9

	Алматы қ. 
	63
	77
	74
	98
	100
	100
	78,5

	Жамбыл обл.
	69
	89
	73
	50
	57
	97
	76,6

	Қарағанды обл.
	40
	92
	98
	100
	100
	94
	75,5

	Атырау обл.
	39
	89
	33
	100
	100
	55
	63,8

	Ақтөбе обл.
	78
	86
	76
	100
	100
	53
	56,4

	Астана қ.
	76
	88
	52
	64
	92
	58
	52,6

	ШҚО
	60
	95
	98
	100
	91
	83
	48,6

	Маңғыстау обл.
	62
	91
	58
	94
	100
	73
	45,6

	Орташа
	62
	92
	78
	95
	94
	86
	76,8


Қызмет көрсету мерзімі

Қызмет алу нәтижесінің орташа күту уақыты 26 күн ( 209 сағат ) құрады: бизнес 101 сағат, тұрғындар – 12,6 сағат.  Алдыңғы жылдармен салыстырғанда, бизнестің қызмет алудың күту уақыты шамалы ұлғайды: қызмет алу 20 күннен кем уақыт алған тұтынушылардың үлесі азайды: 2012 жылы ол 93% құраған, 2013 жылы – 87%, ал 2014 жылы - 81%. Тұрғындардың арасында керісінше, жағдай жақсарды.  Сонымен, тұрғындар үшін қызмет нәтижесін алу мерзімі 2012 жылы 3 күн құраған еді, 2013 жылы – 1,5 күн, 2014 жылы  өзгеріссіз - 1,5 күн.  
2015 жылы 1 жолығу бойынша кезекте тұрудың орташа уақыты 22 минутты құрады (бизнес – 25 минут, тұрғындар – 18 минут).  Бұл көрсеткіш өткен жылға қатысты өзгерді. Осылайша 2013 жылы тұрғындардың 78% -ына және бизнес өкілдерінің 75%-ына 20 минутқа дейін стандарттарға сәйкес ұйғарынды уақытпен қызмет көрсетілген еді. 2014 жылы бұл көрсеткіш тұрғындар үшін 82% , ал бизнес үшін 75%  құраған еді.
Сыбайлас жемқорлық
Сыбайлас жемқорлық немесе салық қызметтерін алу барысында астыртын сыйақылар берген сұхбаткерлердің үлесі 2013 жылдың нәтижелерімен  (бизнес 1,1% және тұрғындар 1,9%) салыстырғанда төмендеген (бизнес 0,7%, тұрғындар – 0,8%).
5-диаграмма. Бейресми сыйақы бергендер, %
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10-кесте. Салық органдарының жемқорлықпен байланысы жоқ, %

	
	2012 ж. 
(Иә жауабы)
	2013 ж.

(Иә жауабы)
	2014 ж.(8-9-10 балдармен бағалағандар)

	Салық органдарының жемқорлықпен байланысы жоқ
	66
	63
	79,1


Шағым процедурасы
Салық төлеушілердің ең аз үлесі шағымданған, дегенмен олардың үлесі жылдан жылға азайып келеді.

11-кесте. Меморган тарапынан қызмет жөніндегі әрекетке (әрекетсіздігіне) шағымдану, %

	
	Бизнес
	Халық

	2012 ж.
	2,0
	1,7

	2013 ж.
	1,4
	1,5

	2014 ж.
	1,3
	1,0


Салық тексерісін жүргізу мерзімінің артқаны байқалады. 
6-диаграмма. Салық тексерісінің ұзақтығы, %
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2.2. Кеден органдарының қызметтеріне қанағаттанушылық мониторингісі
Бұл бөлімде екі зерттеу жұмысының мониторинг көрсеткіштерінің мәліметтері келтірілген: 2011, 2012, 2013 және 2014 жылдың алғашқы жарты жылындағы мүдделі тұлғалардың сауалнамасы келтірілген. Сауалнама Қазақстан Республикасы Қаржы министрлігінің Кедендік бақылау комитетінің Қазақстан Республикасы кеден қызметін дамыту жобасы (Бүкіл әлемдік банк жобасы) аясында  және осы зерттеу бойынша жүргізілді. Осы зерттеу жұмысының далалық жұмыстары 2015 жылы жүргізілді, дегенмен 2014 жылы алынған қызметтер бағаланды. Зерттеудің екі түрінде де кеден қызметтерінің сапасына қанағаттанушылықты бағалау 10 балдық шкала бойынша атқарылды, алайда бірінші зерттеу жұмысында екі қызмет түрі бойынша бағалау жүргізілді: шекарадағы кедендік бақылау және кеден декларациясын ресімдеу, ал 2015 жылы зерттеу жұмысында 2014 жылы алынған 7 қызмет түрі бойынша бағалау жүргізілді
.
2014 жылы алынған кеден қызметінің сапасына қанағаттанушылық деңгейі шамалы төмендеп, 71,2%-ды құрады (2014 жылдың бірінші жарты жылдығында 72% - шамалы айырмашылық, мүмкін бұл қызмет санының артуымен байланысты шығар).
7-диаграмма. Кеден қызметінің сапасына қанағаттану жөніндегі көрсеткіштер динамикасы, , %
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Шағым үлесі бойынша көрсеткіш 2014 жылдың алғашқы жарты жылдығының деңгейінде сақталып қалды - 2,1%.

12-кесте. Қызмет бойынша меморган тарапынан әрекетке (әрекетсіздікке) шағымданды, %

	 
	2011 ж.
	2012 ж.
	2012 ж.
	2014 ж. алғашқы жарты жылдығы
	2014 ж. толығымен

	Орташа
	2,7
	3,8
	2,3
	2,1
	2,1


2.3. Салық төлеушілер Ассоциациясының қызметі туралы хабардар болу мониторингісі
Салық төлеушілердің мүддесін қорғау үшін олардың басын біріктіретін ұйым ретіндегі Қазақстан салық төлеушілер Ассоциациясы жыл өткен сайын салық қызметін тұтынушылар арасында танымал бола түсуде. Осы зерттеу жұмысының нәтижелері бойынша 2014 жылы бизнес өкілдерінің 22%-ы ұйымның қызметімен жақсы таныс немесе халық арасынан шыққан тұтынушылармен салыстырғанда 5%-ға артық, халық арасында сұхбаткерледің 15%-ы хабардар екенін көрсеткен. 
13-кесте. ҚСА қызметі туралы салық қызметін тұтынушылардың хабардарлығы (жақсы таныс), жылдарға шаққанда, %

	
	2012 ж.
	2013 ж.
	2014 ж.

	Бизнес
	13
	17
	22

	Халық
	13
	14
	15


2014 жылы сұхбаткерлердің 0,3%-ы Қазақстан салық төлеушілер Ассоциациясының мүшелері болып табылатындығын көрсеткен. Ассоциациясы қызметімен жақсы таныс – сұхбаткерлердің 19%-ы, ал 28%-ы - таныс деуге болатындар. Жалпы алғанда сұхбаткерлердің 48%-ы ҚСА қызметі туралы хабардар, бизнес өкілдері арасында - 52%, ал тұрғындар арасында 41%.

8-диаграмма.ҚСА қызметі туралы хабардарлық, %
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Қостанай (барлық қызметтер бойынша орташа – 64,3%), Қызылорда (57,7%) және Маңғыстау (34,9%) облыстарында ҚСА қызметі туралы өте жақсы біледі. Солтүстік Қазақстан облысының кеден қызметінің тұтынушылары 54% деңгейінде хабардар болса, Атырау облысы 36%-ға ие. 
Ақмола мен Павлодар облыстарының мемлекеттік қызметті тұтынушылары ҚСА туралы аз хабардар болып табылады.

14-кесте. Өңірлерге байланысты ҚСА қызметі туралы хабардар (жақсы таныс), %
	Өңір
	Салық қызметінің тұтынушылары
	Кеден қызметінің тұтынушылары

	
	2013
	2014
	2014

	
	Бизнес
	Халық
	Бизнес
	Халық
	Бизнес
	Халық

	Ақмола обл.
	7,0
	14,0
	8,4
	1,4
	2,8
	5,9

	Ақтөбе обл.
	14,0
	3,0
	11,1
	6,8
	11,3
	4,3

	Алматы обл.
	5,0
	5,0
	17,5
	0,0
	15,6
	0,0

	Алматы қ.
	21,0
	25,0
	15,0
	10,2
	19,3
	7,5

	Астана қ.
	37,0
	8,0
	26,6
	11,5
	11,6
	0,0

	Атырау обл.
	1,0
	0,0
	4,3
	3,8
	36,4
	11,0

	ШҚО
	7,0
	9,0
	14,0
	6,3
	8,5
	1,6

	Жамбыл обл.
	7,0
	3,0
	7,0
	3,6
	7,9
	11,9

	БҚО
	44,0
	28,0
	6,3
	9,2
	15,4
	13,3

	Қарағанды обл.
	16,0
	25,0
	22,0
	18,3
	5,7
	0,0

	Қостанай обл.
	74,0
	70,0
	64,2
	66,7
	62,1
	64,2

	Қызылорда обл.
	27,0
	23,0
	64,2
	65,3
	46,9
	54,5

	Маңғыстау обл.
	0,0
	3,0
	72,7
	15,9
	26,3
	24,6

	Павлодар обл.
	9,0
	7,0
	9,2
	3,9
	2,6
	0,0

	СҚО
	10,0
	13,0
	11,8
	11,9
	54,1
	0,0

	ОҚО
	2,0
	0,0
	16,2
	6,4
	8,4
	0,0

	Орташа
	17,0
	13,5
	21,8
	14,9
	16,2
	8,2


3. Сыбайлас жемқорлық, шағымдар
3.1. Қызмет көрсету кезіндегі сыбайлас жемқорлық
Зерттеу нәтижелері бойынша сұхбаткерлердің 3,6%-ы мемлекеттік кіріс органдарының қызметтерін алу барысында жасырын түрде сыйақылар бергендері туралы көрсетті. Кеден қызметін алу барысындағы жемқорлық деңгейі (6,9%) салық қызметімен (0,7%) салыстырғанда жоғары.

Сұхбаткерлердің 4%-ы таныс арқылы ұсынылатын қызметке қол жеткізген: кеден қызметін алу кезінде 5,9% болса, салық қызметінде 2,4%. 

Ұсынылатын қызметтерді электронды түрде алу кезінде сыбайлас жемқорлық анағұрлым төмен. Демек, электрондық қызметтерге көше отырып, жасырын төлемдерді 4%-дан 0,9%-ға төмендетуге болады. Жартылай автоматтандырылған жүйе ұсынылатын қызметті таныс арқылы алуға мүмкіндік береді: қағаз түрінде 4,1%-дан бастап болса, жартылай автоматтандырылған кезде 5,3%-ға дейін. Электронды қызметтерді ұсыну кезінде таныстардың көмегіне жүгіну (2,8%) орын алатындығы қызық, демек электронды жүйеге қол сұғуды бақылау керек екендігін білдіреді. 
9-диаграмма. Қызметті ұсыну түрінің және сыбайлас жемқорлықтың ықпалы, %
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Меморгандармен тұрақты қатынасқа ие болу себебінен бизнес өкілдері сыбайлас жемқорлық қатынасына жиі түседі: бизнес өкілдерінің 4,6%-ы және тұрғындардың 2,4%-ы таныс арқылы ұсынылатын қызметке қол жеткізсе, сәйкесінше 3,9% және 2,7%-ы бейресми сыйақы берген.

15-кесте. Бизнестің және тұрғындардың ұсынылатын қызметті алу барысындағы сыбайлас жемқорлық, %

	 
	 
	Салық қызметінің тұтынушылары
	Кеден қызметінің тұтынушылары
	Орташа

	Таныс арқылы қызметке қол жеткізгендер
	Бизнес
	2,6
	6,5
	4,6

	
	Халық
	2,1
	3,4
	2,4

	
	Орташа
	2,4
	5,9
	4,0

	Бейресми сыйақы бергендер
	Бизнес
	0,7
	6,7
	3,9

	
	Халық
	0,8
	7,8
	2,7

	
	Орташа
	0,7
	6,9
	3,6


Басқа ұсынылатын қызметтерге қарағанда шекарадағы кедендік бақылау қызметі айтарлықтай жемқорлықпен байланысы жоғары, яғни бизнес үшін – 19,5% болса, жеке тұлғалар үшін – 7,8%. Салық қызметтері арасында заңды тұлғаны тарату және ЖК қызметін тоқтату (2%).

Таныс арқылы ұсынылатын қызметке қол жеткізу шекарадағы кедендік бақылау қызметінде жоғары көрсеткішке ие, яғни бизнес үшін 13,1% құрайды. Ал салық қызметтері арасында – заңды тұлғаны тарату және ЖК қызметін тоқтату (4,8%).

10-диаграмма. Қызметтерге байланысты жемқорлық қарым-қатынас, %
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Кез-келген сұхбаткер сыбайлас жемқорлыққа қатынасы бар екенін мойындамайды. Дегенмен өңірлерде салық қызметтері бойынша сыбайлас жемқорлық көрсеткіштері 0,3%-дан 1,6% аралығында тербеледі. 

Іріктеудің аса үлкен бөлшектелуіне байланысты жеке қызметтер бойынша өңірлерді салыстыру қарастырылмайды. 

Кеден қызметтері бойынша мәліметтер шекарадағы кедендік бақылау қызметінсіз ұсынылған, себебі сұхбаткерлер ұсынылатын қызметке әр түрлі өңірлерде, яғни  шекараға жақын аймақтардағы Маңғыстау, Оңтүстік Қазақстан, Алматы, Жамбыл, Шығыс Қазақстан облыстарындағы кеден бекеттерінде қол жеткізген. 

Тауарлың құны бойынша қосымша тексерісті жүргізу кезіндегі сыбайлас жемқорлықтың (пара) көрсеткіші 40%-ға жетеді, ал тауарларды классификациялау туралы алдын-ала шешім қабылдау – 27,5%.

16-кесте. Өңірлерге және қызметтерге байланысты сыбайлас жемқорлық (бейресми сыйақы бергендер, шекарадағы кедендік бақылау қызметінсіз), %

	Өңір
	Бизнес
	Халық
	Барлығы, Салық қызметтері
	Бизнес
	Барлығы (Орташаның орташасы)

	
	ЖК тіркеуге алу
	Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару
	Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату
	Бизнес бойынша орташа
	Салық төлеушіні тіркеу
	Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру
	Тұрғындар бойынша орташа
	
	Тауарларды кедендік тазалау және шығару
	Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру
	Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау
	Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу
	Орташа
	

	Астана қ.
	1,0
	0,0
	0,0
	0,4
	0,6
	2,4
	1,5
	0,9
	2,6
	1,4
	1,5
	1,4
	1,7
	1,3

	Алматы қ.
	0,5
	0,8
	7,5
	2,3
	1,8
	0,3
	1,1
	1,7
	0,0
	1,3
	0,7
	0,0
	0,5
	1,1

	Ақмола обл.
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	1,3
	0,7
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0

	Алматы обл.
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	1,9
	8,3
	4,7
	0,0
	4,1
	2,1

	Ақтөбе обл.
	0,0
	0,0
	2,4
	0,5
	3,8
	3,2
	3,5
	0,0
	22,9
	22,4
	22,4
	22,9
	22,7
	0,0

	Атырау обл.
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	2,0
	0,0
	2,3
	0,0
	1,1
	0,0

	ШҚО
	0,0
	1,0
	0,0
	0,4
	0,0
	1,9
	0,9
	0,6
	0,0
	3,2
	0,0
	3,7
	1,4
	1,0

	Жамбыл обл.
	1,5
	0,0
	0,0
	0,6
	0,0
	0,0
	0,0
	0,3
	8,0
	17,3
	27,5
	16,0
	17,2
	8,8

	БҚО
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	4,0
	0,0
	0,0
	0,0
	1,0
	0,0

	Маңғыстау обл.
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	2,6
	0,0
	1,2
	1,1
	0,0
	0,0
	0,0
	40,0
	10,0
	5,6

	Қызылорда обл.
	0,0
	1,0
	0,0
	0,5
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0

	ОҚО
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	1,8
	0,0
	0,9
	0,9
	5,2
	5,8
	2,7
	5,4
	4,8
	2,8

	Орташа
	0,3
	0,3
	1,9
	0,7
	1
	0,6
	0,8
	0,7
	2,6
	3,5
	3,8
	5,3
	3,8
	2,3


Маңғыстау және Алматы облыстарында таныс арқылы ұсынылатын қызметке қол жеткізу бойынша көрсеткіштер бейресми сыйақы беру жиілігіне сәйкес келеді.

17-кесте. Шекарадағы кедендік бақылау қызметі бойынша бейресми сыйақы бердік, қызметке таныс арқылы қол жеткіздік, %

	
	Таныс арқылы
	Бейресми сыйақы

	 
	%
	N
	%
	N

	Астана (Достық КБ)
	11,8
	76
	6,6
	76

	Алматы обл.
	23,5
	243
	23,5
	243

	ШҚО
	4,2
	119
	3,4
	119

	Жамбыл обл.
	6,8
	411
	33,3
	411

	Маңғыстау обл.
	51,7*
	29
	51,7*
	29

	ОҚО
	9,6
	291
	8,9
	291

	Орташа 
	12,1
	1169
	20,9
	1169


*іріктеу 30 сұхбаткерден аз болды – дәйексіз мәліметтер

Кейбір өңірлерде таныс арқылы қызметке қол жеткізу көрсеткіштерінің ең жоғары мәні салық қызметтері бойынша 8,8%-ға, ал кедендік қызметтер бойынша 38,1%-ға те.

18-кесте. Өңірлерге байланысты ұсынылатын қызметті таныс арқылы алу, шекарадағы кедендік бақылау қызметінсіз, %

	 
	Бизнес
	Халық
	Салық қызметтері
	Бизнес
	
	Орташа

	
	ЖК тіркеуге алу
	Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару
	Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату
	Орташа
	Салық төлеушіні тіркеу
	Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру
	Орташа
	
	Тауарларды кедендік тазалау және шығару
	Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру
	Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау
	Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу
	Таможенные услуги
	

	Астана қ.
	4,6
	3,1
	0,7
	3,0
	1,2
	4,2
	2,7
	2,9
	6,4
	2,7
	4,5
	2,8
	
	3,2

	Алматы қ.
	1,5
	1,3
	15,0
	4,6
	2,4
	1,8
	2,1
	3,4
	0,6
	1,9
	1,3
	0,7
	1,1
	3,0

	Ақмола обл.
	1,1
	 0
	0 
	0,4
	
	1,3
	0,7
	0,5
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0,4

	Ақтөбе обл.
	7,5
	5,0
	9,8
	7,0
	9,1
	14,5
	12,0
	8,8
	39,6
	38,8
	36,7
	37,5
	38,1
	19,9

	Алматы обл.
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0 
	 0
	0,0
	3,8
	11,7
	7,0
	10,5
	8,3
	3,4

	Атырау обл.
	6,1
	4,4
	3,1
	4,8
	9,1
	4,3
	4,8
	4,8
	 0
	 0
	4,5
	 0
	1,1
	3,3

	ШҚО
	 0
	3,9
	6,2
	3,0
	1,8
	3,6
	2,7
	2,9
	5,8
	6,5
	3,6
	14,8
	7,2
	4,1

	Жамбыл обл.
	3,0
	3,1
	2,4
	2,9
	3,6
	1,8
	2,7
	2,8
	2,0
	1,9
	9,8
	4,0
	4,4
	3,5

	БҚО
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0,0
	6,0
	 0
	 0
	 0
	1,5
	0,6

	Қарағанды обл.
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0,0
	 0
	1,0
	 0
	 0
	0,3
	0,1

	Қостанай обл.
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0,0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0 

	Қызылорда обл.
	2,5
	1,0
	 0
	1,4
	 0
	1,8
	1,3
	1,4
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	1,1

	Маңғыстау обл.
	3,8
	1,9
	 0
	2,1
	 0
	6,1
	3,3
	2,6
	 0
	 0
	2,0
	40,0
	10,5
	6,2

	Павлодар обл.
	 0
	1,5
	 0
	0,6
	 0
	 0
	 0
	0,4
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0,2

	СҚО
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0,0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0
	0 

	ОҚО
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	 0
	0,0
	1,7
	10,8
	9,7
	6,3
	7,2
	4,4

	Орташа
	2,0
	1,7
	4,8
	2,6
	1,6
	2,5
	2,1
	2,4
	3,5
	4,6
	5,3
	6,6
	4,9
	3,3


3.2. Бейресми сыйақының көлемі және оны беру тәсілдері
Егер әр қызметті жеке қарастыратын болсақ, анағұрлым көп бейресми төлемдер кеден қызметі арасында, яғни кедендік тазалау және тауарларды шығару (108 833 теңге)  және тауар құны бойынша қосымша тексеруді жүргізу (97 970 теңге). Осы көрсеткіштер бойынша салық қызметтері арасында заңды тұлғаны тарату және жеке кәсіпкерлік қызметін тоқтату ерекшеленді (70 000 теңге). 
Бейресми сыйақының көлемін 221 сұхбаткер немесе іріктеудің 1,8%-ы көрсетті.

19-кесте. Жеке қызмет түрлері бойынша параның мөлшері (орташа), теңге

	Салық қызметтері
	

	ЖК тіркеуге алу 
	32 667

	Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару
	16 167

	Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату
	70 000

	Салық төлеушіні тіркеу
	5 000

	Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру
	15 000

	Кеден қызметтері
	

	Тауарларды кедендік тазалау және шығару
	108 833

	Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру
	73 865

	Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау
	30 175

	Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу
	97 970

	ЗТ шекарада кедендік бақылау
	20 859


	ЖТ кедендік бақылау
	15 967


Мемлекеттік кіріс органдарының қызметін алушылар ұсынған параның орташа мөлшері бизнес үшін 41 500  теңгені  құраса, халық арасында 15 700 теңгеге тең.

Салық қызметтері бойынша бизнестің бейресми төлемдерінің көлемі – 55 605 теңге (кедендік қызметтер бойынша - 39 712 теңге), халық арасында керісінше салық қызметтерімен салыстырғанда (10000 теңге) кеден қызметтерінде жоғары (15 966 теңге). 

20-кесте. Салық және кеден қызметтері бойынша бизнестен және халықтан алынған пара мөлшері (орташа), теңге
	 
	Салық қызметтері
	Кеден қызметтері
	Орташа

	
	Бизнес, N=19
	Халық,
N=2
	Бизнес, N=155
	Халық, N=45
	Бизнес, N=174
	Халық, N=47

	Орташа
	55 605,3
	10 000,0
	39 712,2
	15 966,7
	41 447,6
	15 712,8


Салық қызметтерін алу барысында бейресми сыйақы беру бойынша алдыңғы орынға меморган қызметінің өзіне тікелей беру (11,6%), кейінгі орында таныстар, туыстар арқылы (8,6%), үшінші орында бейресми делдал арқылы (7,5%) беру орын алған.

Кеден қызметтерін алу барысында бейресми сыйақы барлық қызметтер бойынша орта есеппен меморган қызметкеріне (12,4%), содан кейін бейресми делдалдар арқылы (11,4%) және кеден өкілдері (брокерлер) арқылы (8,5%) беріледі. 

Қызметтер бойынша жеке мәліметтер төмендегі кестеде келтірілген.

21-кесте. Қызметтер бойынша бейресми төлемдерді беру жолдары, % 

	
	Бейресми делдал арқылы
	Таныс, туыстар арқылы
	Меморган қызметкері-нің өзіне тікелей
	Кеден өкіліне (брокерге)
	Басқа қызмет өкіліне (көлік, фитосанитария және басқалары)

	Салық қызметтері
	ЖК тіркеуге алу
	5,7
	8,1
	9,6
	
	

	
	Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару
	5,7
	6,1
	9,4
	
	

	
	Заңды тұлғаны тарату, 
ЖК қызметін тоқтату
	8,6
	10,4
	21
	
	

	
	Салық төлеушіні тіркеу
	10,8
	9,8
	11,8
	
	

	
	Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру
	8,1
	9,8
	11,4
	
	

	
	Салық бойынша орташа
	7,5
	8,6
	11,6
	
	

	Кеден қызметтері
	Тауарларды кедендік
 тазалау және шығару
	9,4
	7,4
	7,4
	7,4
	0,6

	
	Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру
	14,7
	11,6
	11,6
	11,6
	0,9

	
	Тауарларды жіктеу 
жөнінде алдын ала 
шешімдер қабылдау
	7,4
	6,4
	7,6
	7,1
	1,8

	
	Тауардың құнына 
байланысты қосымша 
тексеріс жүргізу
	7,2
	5,9
	10,7
	8,9
	1,5

	
	ЗТ шекарада кедендік 
бақылау
	18,9
	5,2
	12,9
	10,1
	1,9

	
	ЖТ кедендік бақылау
	15,5
	9,4
	25,4
	3,9
	2,4

	
	Кеден бойынша орташа
	11,4
	6,7
	12,4
	8,5
	1,5


Параның меморган қызметінің қызметкеріне тікелей берілуі (әсіресе заңды тұлғаларды/ЖК таратуға байланысты аса жоғары көрсеткіштер - 21%, шекарада жеке тұлғаны кедендік бақылау – 25,4%, тауар құны бойынша қосымша тексеріс жүргізу – 17,6%, тауар құны бойынша алдын-ала шешімдер қабылдау – 10,7%) сыбайлас жемқорлыққа қарсы механизмдер жасалмаған немесе жұмыс істемейтіндігін, яғни қызметкерлердің әлі де болса сыйақыларды алуға мүмкіндіктері мен жағдайлары бар екендігін білдіреді. Басқа жағынан алып қарасақ, қыметкерге тікелей сыйақы беру қиындатылған кезде, делдардар қызметіне жүгіну жолдары туындайды. Әсіресе бұл шекарадағы заңды (18,9%) және жеке (15,5%) тұлғаларды кедендік бақылау кезінде, есептесулердің салыстырмалы актілерін беру (14,7%) және тауарларды кедендік тазалау (9,4%) кезінде белең алып отыр. Осылардың нәтижесінде делдалдар пайда болады немесе таныстар мен туыстар арқылы байланыстар іздестіріледі, бұндай өзара әрекетті қадағалау қиынға түседі. Дегенмен мұндай жағдайлардың туындауына жол беретін көздерді тек этикадан, адамгершіліктен іздеп қана қоймай, оларды тудыратын жағдайларды іздеу керек. Ережелер мен процедуралар ережелерін сақтауға байланысты мәселелер ережелерді сақтамауға қарағанда қымбатқа түседі.  Шекарадан өткен кезде төлемдер бағасын төмендету үшін тауар классификациясы мен олардың құны дұрыс болмай шығады; оларды тексеру, түзету ресми төлемдердің артуына әкеледі; сол кезде пара өзара келісімге келу ретінде қолданылады, ресми төлемге қарағанда пара беру кәсіпкердің де, кеденшінің де көңілінен шығады.
Сыбайлас жемқорлық мәселесін ережелер мен процедураларды мүлтіксіз сақтау, олардың айқындылық, бөтен немесе қызметкерлердің түсініксіз функцияларын қадағалау, бейне бақылауды енгізу, тәртіпті бұзғаны үшін қатаң жазалау көмегімен шешуге болады, сондай-ақ орындалу тиімді, бұзушылығы қатаң жазаланатын қарапайым кедендік және салық заңдылықтарын қалыптастыру қажет.   
3.3. Сыбайлас жемқорлық - мәселе ретінде. Өңірлер бойынша сыбайлас жемқорлықпен қатысы жоқ рейтингісі 

Кеден қызметтеріне қарағанда салық қызметтерінің сұхбаткерлері мәселе ретінде сыбайлас жемқорлықпен сирек қақтығысады (12-16 есе). 

22-кесте. Қызметті алу кезіндегі сыбайлас жемқорлық – мәселе тұрғысында, %

	 
	Салық қызметтері 
	Кеден қызметтері
	Орташа

	Бизнес
	0,4
	4,8
	2,6

	Халық
	0,3
	4,9
	2,6

	Орташа
	0,3
	4,9
	2,6


Сыбайлас жемқорлықты мәселе ретінде қабылдау      жемқорлық деңгейімен r=0.979 деңгейінде арақатынасты орнатады (сыйақы немесе таныс арқылы қызметке қолжеткізген сұхбаткерлер    %), бұл өте күшті байланыс. Сұхбаткер қызметті алу кезінде жемқорлықты мәселе ретінде көрсететін болса, онда бұл сенімді индикатор болып табылады, өте ыңғайсыз сұрақтар қоймастан осы индикаторға сенімді түрде арқа сүйеуге болады. 
11-диаграмма. Сыбайлас жемқорлық – мәселе тұрғысында, қызметтерге байланысты сыбайлас жемқорлық көрсеткіші, %
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Өңірлер бойынша сыбайлас жемқорлық туралы пікір айту қиын, себебі сыбайлас жемқорлыққа анағұрлым көп жол берген қызмет шекарадағы заңды және жеке тұлғаларды кедендік бақылау қызметі кеден бекеттерінде жүзеге асырылады, ал сауалнама облыстар бойынша жүргізілді. Дегенмен, Жамбыл (15%) мен Алматы (8%) облыстарында (бұл жерлерде бірнеге кеден бекеттері орналасқан) заңды тұлғалар басқа өңірлерге (сұхбаткерлердің 0,2-3,4%-ы) қарағанда жемқорлыққа қатысты мәселені көп қозғады. 

Жамбыл мен Алматы облыстарында заңды тұлғаларды (32,5% және 18,2%) және жеке тұлғаларды (21% және 19,6%) шекарада кедендік бақылау кезінде мәселені көрсетсе, Атырау облысында тауарларды кедендік тазалау және шығару қызметін ерекше атап өткен (30%), ал Маңғыстау облысында – есептесулердің салыстыру актілерін беру қызметі (12%).

Меморганның сыбайластықпен қатысы жоқ рейтингісі

Мемлекеттік кіріс органдарының сыбайластықпен қатысы жоқтығын («Салық (кеден) органдарының сыбайластықпен қатысы жоқ дегенге келісесіз бе? –д еген сұраққа жауап») қызметті алушылар 8,4 балл деңгейінде (10 балдық шкала) бағалады. Сұхбаткерлердің пікірі бойынша салық органдарының сыбайластықпен қатысы жоқ деген пікірлері (8,8) балл кеден органдарына (7,9 балл) қарағанда 1,1 балға артық. 

Меморганның сыбайластықпен қатысы жоқ деп түсінік бойынша бизнес пен тұрғындар арасында айтарлықтай айырмашылық жоқ. Алайда тұрғындар кеден қызметтерін (7,6 балл) салық қызметтерімен (9 балл) салыстырғанда төмен бағалайды. Сондықтанда халық үшін кеден қызметтерін алу күрделі екендігі туралы қорытынды шығаруға болады, шекарадағы кеден қызметі автоматтандырылмаған, сол сияқты жеке тұлғаларға арналған салық қызметтерінің көбісі қағаз жүзінде орындалады. 
23-кесте. Мемлекеттік кіріс органдарының сыбайластықпен қатысы жоқтығғын бағалау, орташа балл

	
	Бизнес
	Халық
	Орташа

	Салық қызметтері
	8,7
	9,0
	8,8

	Кеден қызметтері
	8,0
	7,6
	7,9

	Орташа
	8,8
	7,9
	8,4


Сыбайластықпен қатысы жоқ қызметтерге салық төлеушілерді тіркеу (9,1 балл) және ЖТ арналған қарызының бар/жоғы туралы анықтама беру (9 балл) жатады. Ал кеден қызметіне байланысты ең жоғары балға «Есептесулердің салыстырма актілерін беру» жатады (8,5 балл). 

12-диаграмма. Қызмет бойынша сыбайластықпен қатысы жоқты бағалау, орташа балл
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Сыбайластықпен қатысы жоқ туралы сұраққа жауап беру де жоғары, бірақ теріс таңбада сыбайластық деңгейісен арақатынас орнатқан (сыйақы немесе таныс арқылы қызмет көрстеу, r=-0,934), сондай-ақ  сыбайластықты мәселе ретінде көрсетті  (r=-0,941). Сондықтанда сыбайластықпен қатысы жоқ жәіне сыбайлас жемқорлық мәселе ретінде туралы тәртіппен келіскен осы сұрақтар болжалмалы әлеуетке ие, сыбайлас жемқорлық деңгейі туралы пікір білдіруге мүмкіндік береді. 

Мемлекетік кіріс органдарының сыбайластықпен қатысы жоқ көшбасшы болып Қостанай, Солтүстік Қазақстан және Павлодар облыстары табылады (әрқайсысы 9,9 балға ие). Астана қаласында (6,8 балл), Ақтөбе (7) мен Жамбыл (7,1) облыстарында басқа балдармен салыстырғанда сыбайластықпен қатысы жоқ көрсеткіш төмен. 
13-диаграмма. Сыбайластықпен қатысы жоқ өңірлер, балдар
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Салық қызметтері бойынша бизнес және тұрғындар бойынша ең төменгі көрсеткіштермен Астана қаласы (7,1 балл), Шығыс Қазақстан (7,3 балл) және Ақтөбе облыстары (7,7 балл) ерекшеленді.

24-кесте. Сауалнама жүргізілген жерлерге қатысты өңірлерге және қызметтерге шаққандағы сыбайластықпен қатысы жоқ түсінікті қабылдау, 10 балдық шкала бойынша орташа балл

	 
	Салық қызметтері
	Кеден қызметтері,

 Бизнес
	Орташа

	
	Бизнес
	Халық
	Орташа 
	
	

	Астана қ.
	6,8
	7,3
	7,1
	6,5
	6,8

	Алматы қ.
	9,5
	9,4
	9,5
	9,4
	9,4

	Ақмола обл.
	9,3
	9,5
	9,4
	9,6
	9,5

	Ақтөбе обл.
	7,6
	7,3
	7,5
	6,5
	7,0

	Алматы обл.
	8,6
	9,8
	9,2
	6,4
	7,8

	Атырау обл.
	7,9
	7,8
	7,9
	6,5
	7,2

	ШҚО
	7,0
	7,9
	7,5
	7,9
	7,7

	Жамбыл обл.
	7,7
	7,7
	7,7
	6,5
	7,1

	БҚО
	9,7
	9,7
	9,7
	8,7
	9,2

	Қарағанды обл.
	9,1
	9,4
	9,3
	9,3
	9,3

	Қостанай обл.
	9,9
	9,9
	9,9
	9,9
	9,9

	Қызылорда обл.
	9,6
	9,6
	9,6
	9,6
	9,6

	Маңғыстау обл.
	7,8
	8,2
	8,0
	6,6
	7,3

	Павлодар обл.
	9,9
	9,8
	9,9
	9,9
	9,9

	СҚО
	9,9
	9,9
	9,9
	9,9
	9,9

	ОҚО
	9,4
	9,3
	9,4
	8,0
	8,7

	Орташа
	8,9
	8,9
	8,9
	8,3
	8,6


Кеден қызметтері бойынша (шекарадағы кедендік бақылау қызметін есепке алмағанда) осы көрсеткіштің аутсайдері болып Алматы облысы (6,4 балл), Жамбыл, Ақтөбе, Атырау облыстары табылады (әрқайсысы 6,5 балдан).

Сыбайластықтың деңгейін ыңғайлы түрде түсіну үшін 8-9-10 балмен (10 балдық шкала бойынша) бағалаған сұхбаткерлердің үлесін қарастыру керек. Сондықтанда бұдан әрі 8-9-10 балдармен меморганның сыбайластықпен қатысы жоқтығын бағалаған сұхбаткерлердің үлесі сыбайластықтың төменгі деңгейі деп алынатын болады. Мұндай жағдайда мемлекеттік кіріс органдарының сыбайластықпен қатысы жоқ деп белгілеген сұхбаткерлердің үлесі 66,7%: 73,5%-ы салық қызметтері бойынша, ал 58,6%-ы кеден қызметтері бойынша.   

25-кесте. Меморганның сыбайластықпен қатысы жоқтығы, % 

	 
	Бизнестің бағалауы
	Халықтың бағалауы
	Орташа

	Салық қызметтері
	67,5
	83,2
	73,5

	Кеден қызметтері
	59,2
	55,8
	58,6

	Орташа
	63,1
	75,5
	66,7


Салық қызметтері бойынша ең жоғары сыбайластықпен қатысы жоқ деңгей салық тіркеушілер – 88,25%, салық берешегі жоқ/бар туралы анықтама беру – 85,7% бойынша байқалады, ал кеден қызметтері бойынша – есептесулердің салыстырмалы актісін беру – 73,7% деңгейінде. 
26-кесте. Қызметтер бойынша сыбайластықпен қатысы жоқтығы, %

	Салық қызметтері
	ЖК тіркеуге алу
	78,6

	
	Салықтың төленген сомасын шегеру және 
қайтару
	80,2

	
	Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін 
тоқтату
	78,2

	
	Салық төлеушіні тіркеу
	88,2

	
	Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама 
беру
	85,7

	Кеден қызметтері
	Тауарларды кедендік тазалау және шығару
	67,7

	
	Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру
	73,7

	
	Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау
	71,1

	
	Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу
	68,9

	
	ЗТ шекарада кедендік бақылау
	54,6

	
	ЖТ кедендік бақылау
	67,7


3.4. Электронды қызметтер - сыбайлас жемқорлықты төмендететін тәсіл
Жылдарға шаққандағы сыбайлас жемқорлық туралы мәліметтер келтірілген бөлімде элекрондық қызметтер жемқорлықты бірнеше есе төмендететіндігін көрсетті, яғни басқа да қызметтерге қатысты айтар болсақ, онда автоматтандырылған қызметтер де жемқорлық деңгейін анағұрлым төмендетеді екен.

27-кесте. Қызмет алудың электронды формасы, сұхбаткерлердің %-ы .

	Салық қызметтері: 
	Электронды түрде, %
	Сыбайластық деңгейі, %

	ЖК тіркеуге алу, N=1507
	30,1
	0,3

	Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару, N=1550
	50,3
	0,3

	Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату, N=905
	12,0
	2,0

	Салық төлеушіні тіркеу, N=1166
	20,7
	0,2

	Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама, көшірме беру, N=1396
	26,9
	0,4

	Салық есептілігін тапсыру, N=4150
	71,5
	0,6

	Салық қызметтері бойынша орташа, N=6525
	35,0
	0,5

	Кеден қызметтері (жартылай электронды):
	
	

	Тауарларды кедендік тазалау және шығару, N=1010
	15,5
	2,6

	Кеден бажы, салықтары туралы есептесулердің салыстырмалы актілерін беру, N=1022
	5,6
	0,6

	Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау, N=851
	6,7
	3,8

	Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу, N=867
	0
	5,3

	Шекарадағы кедендік бақылау, N=830
	7,3
	19,5

	Кеден қызметтері бойынша орташа 
	8,4
	3,1


Салық есептілігін тапсырудан басқа (71,5%) салық қызметтері арасында жиі электронды түрде алынатын қызметке салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару (50,3%) жатады. Салық қызметтері бойынша орташа есеппен қызметті электронды түрде сұхбаткерлердің 30%-ы алады. Кеден қызметтері бойынша орташа есеппен – небәрі 8,4% ғана, көбінесе электронды тәсіл арқылы тауарларды кедендік тазалау және шығару (15,5%) қызметі алынады. Кеден қызметтері шамалы түрде автоматтандырылғандықтан бұл жоғары сыбайлас жемқорлыққа әкелетіндігін көрсетеді. 
Қорытынды 
Салық процедураларын автоматтандыру, оларды жетілдіруге байланысты салық бағытындағы сыбайлас жемқорлық деңгейі кеден қызметтеріне қарағанда төмен. Зерттеудің нәтижелері бойынша бейресми төлемдерді электронды қызмет түріне ауысу арқылы, яғни 4%-дан 0,9%-ға дейін айтарлықтай азайтуға болады.  

Басқаларға қарағанда аса сыбайлас жемқорлыққа жол берген қызмет түріне бизнес пен жеке тұлғаларды шекарада кедендік бақылау жатады. Салық қызметтері арасында – заңды тұлғаларды тарату мен ЖК қызметін тоқтату. Сонымен қатар тауарларды кедендік тазалау және шығару қызметіне баса назар аударған жөн, себебі осы қызмет түрі бойынша сұхбаткерлер сыбайлас жемқорлық – мәселе ретінде көбірек қақтығысты (3,5%), сыбайлас жемқорлық қатынасына қатысушылар ретінде аз орын алды (2,6%).
Сыбайлас жемқорлықпен қатысы жоқ қызметтерге салық төлеушіні тіркеу (9,1 балл) және ЖТ үшін берешегі бар/жоқ туралы анықтама беру (9 балл)  жатады. Кеден қызметінің басқа қызметтерімен салыстырғанда ең жоғары балға есептесулердің салыстырмалы актісін беру қызметі ие (8,5 балл). 

Халыққа (жеке тұлғалар) арналған қызметтер қарапайым әрі қолжетімді болуы керек екендігі бәріне белгілі, алайда зерттеу жұмысының нәтижелері бойынша халыққа бағытталған кеден қызметтері бизнеске қарағанда қиынырақ болып келеді. Мысалы, халық арасында бейресми төлемдерінің орташа көрсеткішінің көлемі салық қызметтеріне қарағанда кеден қызметтерінде жоғары, ал бизнес үшін кеден қызметтеріне қарағанда салық қызметтері бойынша көрсеткіш жоғары тұр. Кеден қызметі бойынша халық сыбайлас жемқорлықтың жоқтығын салық органына (9 балл) қарағанда төмен бағалаған (7,6 балл). Демек, халыққа арналған кеден қызметтері жетілдіруді, жеңілдетуді талап етеді. Сонымен қатар бизнес кеден заңдылықтары бойынша айтарлықтай сауатты болса, онда халық мәселе туындаған кезде ақсап, мемқызметкерлер алдында қорғансыз болып қалады, олардың 31,1%-ы сыбайлас жемқорлықтың қандай мөлшерде болса да бар екенін мойындайды.  

Ережелер мен процедураларды сақтау қымбатқа түсетіндіктен, көптеген мәселелер туындайды. Сондықтан да жемқорлық мәселесін ережелер мен процедураларды міндетті түрде сақтау көмегімен шешу керек, олар анағұрлым ашық, бөтен адамдардың болуын немесе қызметкерлердің түсініксіз функцияларын қадағалау, бейнебақылауды енгізу, заңды бұзу қатаң жазалану арқылы бақылау керек, сонымен қатар ережені бұзу қымбатқа түсетін, атқарылуы тиімді болатын қарапайым кеден мен салық заңдылығын қалыптастыру қажет. 

3.5. Шағымдар
Қызметті тұтынушылар көбінесе тауарларды кедендік тазалау және шығару меморганның әрекетіне (әрекетсіздігіне) шағымданады – 3,8%, ал орташа көрсеткіш 1,6% құрайды. Жиі шағымдану бойынша екінші орынға есептесулердің салыстырмалы актісін беру қызметі орын алады - 3%.

Саылқ төлеушіні тіркеу (0,9%), тауарлардың құнына қосымша тексеріс жүргізу (0,5%) қызметтері бойынша шағымдану аз болған. 

28-кесте. Қызметтер бойынша меморганның әрекетіне (әрекетсіздігіне) шағымдану, %
	Салық қызметтері
	ЖК тіркеуге алу
	1,1

	
	Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару
	1,6

	
	Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату
	1,1

	
	Салық төлеушіні тіркеу
	0,9

	
	Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама
беру
	1,0

	Кеден қызметтері
	Тауарларды кедендік тазалау және шығару
	3,8

	
	Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру
	3,0

	
	Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау
	1,4

	
	Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу
	0,5

	
	ЗТ кедендік бақылау
	1,5

	
	ЖТ кедендік бақылау
	2,0


Республика бойынша орташа көрсеткіш 1,8%-ды құрайды. Өңірлер арасында шағымдану жиілігі бойынша бірінші орынға Маңғыстау облысы – 19,9% ие. Екінші орында Астана қаласы (2,6%) мен Жамбыл облысы (2%). 

29-кесте. Өңірлер бойынша меморгандардың әрекетіне/әрекетсіздігіне шағымдану (шекарадағы кедендік бақылау қызметін есепке алмау), %

	 
	Саылқ қызметтері
	Кеден қызметтері, 
Бизнес
	Орташа

	
	Бизнес
	Халық
	Орташа
	
	

	Астана қ.
	2,4
	2,1
	2,3
	2,8
	2,6

	Алматы қ.
	0,7
	0,5
	0,6
	1,1
	0,9

	Ақмола обл.
	0,4
	0,7
	0,5
	0
	0,3

	Ақтөбе обл.
	1,5
	0,9
	1,3
	0
	0,7

	Алматы обл.
	0,6
	0
	0,4
	0
	0,2

	Атырау обл.
	1,2
	2,9
	1,8
	1,6
	1,7

	ШҚО
	2,2
	0,9
	1,8
	0
	0,9

	Жамбыл обл.
	1,2
	1,8
	1,4
	2,5
	2,0


	БҚО
	0
	0
	0
	0,5
	0,3

	Қарағанды обл.
	0
	0
	0
	0
	0,0

	Қостанай обл.
	0
	0
	0
	0
	0,0

	Қызылорда обл.
	0
	0
	0
	1
	0,5

	Маңғыстау обл.
	13,3
	7,8
	11,2
	28,5
	19,9

	Павлодар обл.
	0
	0
	0
	0
	0,0

	СҚО
	0
	0
	0
	0
	0,0

	ОҚО
	0
	0
	0
	0,9
	0,5

	 Орташа
	1,3
	1
	1,2
	2,3
	1,8


Шағымдану себептерінің болуы 

Шағымдану себептерінің болуы қызмет алу барысында әкімшілік кедергілердің бар екнедігін білдіреді. Сондықтанда бұл көрсеткішті жеке қарастырған жөн. Егер республика бойынша қызмет алушының орташа 1,8%-ы мемлекеттік кіріс органдарының әрекетіне (әрекетсіздігіне) шағымданатын болса, онда 7,9%-ы шағымдануға себеп болып табылатын әкімшілік кедергілермен қақтығысқан.

Кеден қызметтері арасында шағымдануға себепті бизнесті шекарада кедендік бақылау (25,3%),  тауар құнына қосымша тексеріс жүргізу (11,8%) туғызады және салық қызметтері арасында заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату (9%).
30-кесте. Қызметтерге байланысты шағымдануға себептер болды, %

	Салық қызметтері
	ЖК тіркеуге алу
	3,4

	
	Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару
	5,2

	
	Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату
	9,0

	
	Салық төлеушіні тіркеу
	3,8

	
	Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру
	3,6

	Кеден қызметтері
	Тауарларды кедендік тазалау және шығару
	7,9

	
	Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру
	10,5

	
	Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау
	10,6

	
	Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу
	11,8

	
	ЗТ кедендік бақылау
	25,3

	
	ЖТ кедендік бақылау
	9,5


Шағымдану бойынша кеден органдары есебінен Маңғыстау (31,2%) және Жамбыл (17,3%) облыстары көш бастап тұр. Сонымен қатар салық қызметі бойынша Астана қаласы (13,4%) және Маңғыстау облысы (16%) жоғары көрсеткішке ие.  Ақтөбе мен Атырау облыстарында бұл көрсеткіш кедендік қызметтердің арқасында 11%-ға ие. 

31-кесте. Шағымдануға себеп болды, өңірлерге шаққанда (шекарадағы кеден бақылау қызметін есепке алмау), %

	 
	Салық қызметтері
	Кеден қызметтері,

Бизнес
	Орташа

	
	Бизнес
	Халық
	Орташа
	
	

	Астана қ.
	19,8
	9,7
	16,0
	10,7
	13,4

	Алматы қ.
	1,9
	2,9
	2,3
	7,7
	5,0

	Ақмола обл.
	0,4
	2,0
	1,1
	0,0
	0,6

	Ақтөбе обл.
	3,5
	6,8
	4,7
	17,0
	10,9

	Алматы обл.
	0,6
	0,0
	0,4
	13,0
	6,7

	Атырау обл.
	5,4
	2,9
	4,4
	16,9
	10,7

	ШҚО
	10,8
	7,2
	9,8
	4,4
	7,1

	Жамбыл обл.
	13,5
	4,5
	9,9
	24,6
	17,3

	БҚО
	0,6
	0,9
	0,7
	3,2
	2,0

	Қарағанды обл.
	1,2
	0,0
	0,7
	6,0
	3,4

	Қостанай обл.
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0

	Қызылорда обл.
	0,0
	2,0
	0,8
	14,4
	7,6

	Маңғыстау обл.
	17,5
	15,6
	16,7
	45,7
	31,2

	Павлодар обл.
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0

	СҚО
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0

	ОҚО
	0,5
	0,0
	0,3
	6,3
	3,3

	Орташа
	5,4
	3,7
	4,8
	10,3
	7,6


Шағымдану себебі бола тұрып шағымдандау себептері 

Шағымдануға себеп болған сұхбаткерлердің 7,6%-ы ішінде босқа уақыт өткізгілері келмейтіндіктерінен 3,3%-ы шағымданбайды, ал 2,9%-ы мұның пайдасы жоқ деп есептейді. Қызмет алушылардың бір бөлігі шағымдану салдары өздеріне зиян болып тиеді деп санайтындары өкінішті (2,1%). Яғни бұл шынайы өмірде орын алып отырғандығын білдіреді. 
14-диаграмма. Егер шағымданбасаңыз, неліктен (орташа), %
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Егер шағымданатын болсам, өзіме кедергі келуі мүмкін

Мен көзге түсіп қаламын ба деп қорқамын

Өздеріне жағымсыз салдар жасап алудан қорқады

Дауласқым келмейді, себебі оларға кейін тағы көмек сұрап барамыз

Өз шағымыма көңілімнен шығатын жауап алатыныма сенбеймін

Көмектеседі деп сенбеймін, шаршадым

Шағымданғаннан не пайда, бәрібір біліксіз мамандарды жұмыстан шығармайды. Бізде Қазақстанның барлық жерінде тәртіп жоқ. Ақша мен билік бәрін шешеді.
Бірдеңе деп жазудың еш пайдасы жоқ, соңында бәрібір өздері ақталып шығады.

Ештеңе өзгермейді, еш пайдасы жоқ. Бұл босқа уақыт өткізу.

Меморганды жеңіп, ұтып шығамын деп ойламаймын. Денсаулығымды құртқым келмейді.

Шекарада шағымдануға да мұршаң келмейді, тезірек кеденнен өтіп кеткін келеді, уақыт жоқ шағымдануға!

Ұшуға 30 минут уақыт қалғанда шағымданғын келмейді, ал содан кейін уақытынды, күшінді босқа сарп еткін келмейді.

Дауласпаған жақсы, келіскен дұрыс

Не үшін шағымдану керек? Кімге? Содан кейін мені шығармай тастасын бұлар!

Жұмыскерлердің әрекетсіздігі, салақтығы, Call-орталықтарының жұмысы өте нашар. 
Шағымдану пайдасыз деп белгілеген сұхбаткерлердің басым бөлігі шекарадағы кедендік бақылау (бизнес) (8,2%), тауарлардың құнына қосымша тексеруді жүргізу (5%), тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау (3,5%) қызметтерін аттап көрсетті.

Шағымданғаннан кейін өзіме зияны тиюі мүмкін деп қорқатындардың басым бөлігі де осы қызметтер бойынша кездеседі: шекарадағы кедендік бақылау (бизнес) (9,8%), тауарлардың құнына қосымша тексеруді жүргізу (3,5%), тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау (2,4%).

Шағымдануға себеп бола тұра уақытымды босқа шығындаймын деп шағымданғысы келмейтіндер мына қызметтер бойынша кездеседі: шекарадағы кедендік бақылау (бизнес) (7,7%) және заңды тұлғаларды тарату мен ЖК қызметін тоқтату (6,5%).

Сұхбаткерлердің 1,8%-ы шекарадағы кедендік бақылау (бизнес) қызметі бойынша қалай шағымдану керек екендігін білмейді, ал қалған басқа қызметтер бойынша бұл көрсеткіш 0,3-0,9% деңгейінде.

32-кесте. Неліктен шағымданбадыңыз (қызметтер бойынша), %
	 
	 
	Көмектесетініне сенбеймін, пайдасы жоқ
	Өзіме зияны тиеді деп қорқамын
	Уақытым мен күшімді құр босқа жоғалтқым келмейді
	Шағымды қалай беру керектігін білмеймін

	Салық қызметтері
	ЖК тіркеуге алу
	2,4
	1,3
	2,6
	0,6

	
	Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару
	1,8
	1,4
	3,3
	0,4

	
	Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату
	3,7
	1,4
	6,5
	0,4

	
	Салық төлеушіні тіркеу
	0,9
	0,9
	2,0
	0,3

	
	Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру
	2,0
	0,8
	2,2
	0,6

	Кеден қызметтері 
	Тауарларды кедендік тазалау және шығару
	1,6
	1,3
	1,4
	0,0

	
	Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру
	2,6
	0,9
	2,4
	0,8

	
	Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау
	3,5
	2,4
	3,5
	0,3

	
	Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу
	5,0
	3,5
	2,8
	0,9

	
	ЗТ кедендік бақылау
	8,2
	9,8
	7,7
	1,8

	
	ЖТ кедендік бақылау
	2,8
	2,3
	3,4
	0,5

	
	Орташа
	2,9
	2,1
	3,3
	0,6


Шағымдармен қанағаттанушылық
Шағымдарды қабылдау және шағымдарды қарастыру нәтижелеріне қанағаттану 6,8 балды құрайды. Бизнес өкілдері салық қызметтері бойынша шағымдарды қабылдау және шағымдарды қарастыру нәтижелеріне көбірек қанағаттанады, халық – кеден қызметтері бойынша.

33-кесте. Қанағаттанушылықты бағалау, %

	
	
	Бизнес
	Халық
	Орташа

	Салық қызметтері
	шағымды қабылдау процедурасымен
	7.5
	6,5
	7.1

	
	шағымдарды қарастыру нәтижелерімен
	7.5
	6,0
	7.0

	Кеден қызметтері
	шағымды қабылдау процедурасымен
	5.8
	8.1
	6.3

	
	шағымдарды қарастыру нәтижелерімен
	6,1
	8.0
	6.5

	Орташа
	шағымды қабылдау процедурасымен
	6,6
	7,0
	6,8

	
	шағымдарды қарастыру нәтижелерімен
	6,8
	6.7
	6,8


Шағымдарды қабылдау және шағымдарды қарастыру нәтижелеріне қанағаттану деңгейі іс жүзінде бірдей (45,5% және 44,5%). Сұхбаткерлер кеден қызметтеріне қарағанда салық қызметтерімен көбірек қанағаттанған.
Салық қызметтері бойынша шағымдарды қабылдау процедурасымен қанағаттану деңгейі 59,4% құрайды, ал кеден қызметтері бойынша 29% тең, салық қызметтері бойынша шағымдарды қарастыру нәтижелері бойынша – 56,5%, ал кеден қызметтері бойынша – 31,2%. 

34-кесте. Өңірлер бойынша қанағаттану (N – қанағаттанушылықты бағалаған сұхбаткерлер саны, 10 балдық шкала бойынша 8-9-10 балдармен бағалаған респондентердің үлесі), %

	 
	Шағымдарды қабылдау процедурасы
	Шағымдарды қарастыру

	
	Салық қызметтері
	Кеден қызметтері
	Салық қызметтері
	Кеден қызметтері

	
	N
	қанағаттанушылық, %
	N
	қанағаттанушылық, %
	N
	қанағаттанушылық, %
	N
	қанағаттанушылық, %

	Астана қ.
	36
	11,1
	10
	30,0
	35
	8,6
	10
	20,0

	Алматы қ.
	10
	80,0
	24
	95,8
	10
	70,0
	24
	100,0

	Ақмола обл.
	5
	60,0
	 0
	
	2
	50,0
	 0
	

	Ақтөбе обл.
	14
	35,7
	3
	33,3
	14
	35,7
	3
	33,3

	Алматы обл.
	2
	50,0
	4
	
	2
	50,0
	4
	

	Атырау обл.
	11
	36,4
	4
	25,0
	8
	12,5
	4
	100,0

	ШҚО
	8
	37,5
	 0
	
	7
	42,9
	 0
	

	Жамбыл обл.
	4
	0 
	15
	6,7
	4
	0 
	15
	13,3

	БҚО
	 0
	
	1
	100,0
	 0
	
	1
	100,0

	Қарағанды обл.
	 0
	
	1
	100, 0
	 0
	
	1
	100,0

	Қостанай обл.
	1
	100,0
	 0
	
	 0
	
	 0
	

	Қызылорда обл.
	36
	100,0
	3
	66,7
	36
	100,0
	3
	66,7

	Маңғыстау обл.
	36
	86,1
	66
	9,1
	34
	82,4
	66
	7,6

	СҚО
	2
	100,0
	 0
	
	2
	100,0
	 0
	

	ОҚО
	 0
	
	7
	14,3
	 0
	
	7
	14,3

	Орташа
	165
	59,4
	138
	29,0
	154
	56,5
	138
	31,2

	Қанағаттанушылық
	45,5
	44,5


Шағымдану процедурасы бойынша қанағаттанушылықтың төменгі деңгейі Астана қаласында, Жамбыл, Ақтөбе және Атырау облыстарында кеден және салық қызметтері бойынша, Маңғыстау мен Оңтүстік Қазақстан облыстарында – кеден қызметтері бойынша, Шығыс Қазақстан облысында салық қызметі бойынша кездеседі. 

Меморганның әрекетіне (әрекетсіздігіне) шағымданған сұхбаткердердің 1,6% ішінен сұхбаткердің 0,2%-ышағымдарды қарастыру мерзімін бұзғаны туралы хабарлады. 

35-кесте. Шағымдарды қарастыру мерзімдерін бұзу, %
	 
	Бизнес
	Халық
	Орташа

	Салық қызметтері 
	0,1
	0,3
	0,2

	Кеден қызметтері 
	0,3
	0,0
	0,3

	Орташа
	0,2
	0,2
	0,2


Ақпараттың қолжетімділігі және шағымдану процедурасын білу 

Сұхбаткерлердің  67,2%-дан астамы меморганның әрекетіне (әрекетсіздігіне) қалай шағымдану керектігін біледі. Тұрғындарға қарағанда бизнес өкілдері көбірек хабардар болып келеді.

Сұхбаткерлердің 80,0%-ы шағымдану процедурасы бойынша ақпараттың қолжетімділігін көрсеткен. Бизнес өкілдеріне және салық қызметтері бойынша шағымдану процедурасы  туралы ақпарат көбірек қолжетімді.
Салық қызметіне қарағанда кеден қызметтері бойынша халықтың білім деңгейі 10%-ға төмен (50,5%). Салық және кеден қызметтері туралы ақпарат сұхбаткерлердің 80%-ына қолжетімді. 

36-кесте. Ақпараттың қолжетімділігі және шағымдану процедурасын білу, %

	 
	 Салық қызметтері 
	Кеден қызметтері
	Орташа

	
	Бизнес
	Халық
	Орташа
	Бизнес
	Халық
	Орташа
	

	Меморган әрекетіне (әрекетсіздігіне) қалай шағымдану керектігін білесіз бе (кімге және қалай шағым түсіру керек)?
	69,4
	60,1
	65,8
	72,7
	50,5
	68,8
	67,2

	Меморганның әрекетіне (әрекетсіздігіне) қалай шағымдану керектігі туралы ақпарат қолжетімді ме?
	82,0
	76,8
	80,1
	84,6
	56,1
	80,0
	80,0


Ақтөбе, Алматы, Қарағанды және Маңғыстау облыстарында салық қызметтерін алушыларды хабардар етуге көңіл бөлу керек. Бұл өңірлерде шағымдану процедурасын аз білетін сұхбаткерлер орын алған. 

Қарағанды облысынан басқа аталған өңірлер шағымдану процедурасы бойынша қолжетімді ақпарат жеткіліксіз екендігі бойынша ерекшеленеді. 
Кеден қызметтері бойынша шағымдану процедурасы туралы білу деңгейі аз өңірлерге Жамбыл, Ақтөбе, Қызылорда облыстары мен Астана қаласы жатады. Берілген өңірлердің арасында Ақтөбе облысы жоғары деңгейдегі ақпараттың қолжетімділігімен көзге түседі.

37-кесте. Өңірлер бойынша ақпараттың қолжетімділігі мен щағымдану процедурасын білу (кеден бекеттерімен), %

	 
	Білім
	Ақпараттың қолжетімділігі

	 
	Салық қызметтері
	Кеден қызметтері
	Салық қызметтері
	Кеден қызметтері

	Астана қ.
	64,3
	56
	78,3
	58,5

	Алматы қ.
	63,7
	72
	84,3
	87,8

	Ақмола обл.
	70,5
	89,5
	90,4
	97,5

	Ақтөбе обл.
	43,1
	44,3
	59,4
	76,3

	Алматы обл.
	48,6
	67,7
	47,7
	78,5

	Атырау обл.
	62,4
	83,3
	62,1
	92,4

	ШҚО
	57,3
	64
	70,5
	90,5

	Жамбыл обл.
	62,4
	39,4
	71,7
	47,8

	БҚО
	83,3
	70,7
	96,3
	77,7

	Қарағанды обл.
	47,5
	70,3
	83,2
	89,4

	Қостанай обл.
	98,9
	93,3
	99,6
	98,4

	Қызылорда обл.
	85,5
	55,6
	92,7
	57,9

	Маңғыстау обл.
	57,1
	87,7
	52,8
	89,3

	Павлодар обл.
	75,7
	67
	95,3
	99

	СҚО
	69,3
	94,1
	81,7
	96,1

	ОҚО
	73,8
	82
	85,6
	83,7

	Орташа
	65,8
	68,8
	80,1
	80


Қорытынды
Меморганның әрекетіне (әрекетсіздігіне)  шағымданудың ең үлкен үлесі тауарларды кедендік тазалау және шығару, сондай-ақ есептесулердің салыстырмалы актісін беру бойынша қызметтерге қол жеткізу барысында байқалады. 

Бизнеске арналған кедендік бақылау, тауар құнын қосымша тексеруді жүргізу қызметтері, ал салық қызметтері арасында заңды тұлғаны тарату және ЖК қызметін тоқтату үлкен көлемде шағымдану себептері бар екендігін білдіреді, яғни қызметтеге қол жеткізу барысында әкімшілік кедергілердің туындайтындығын көрсетеді. Аталған қызметтер меморганға сенбегендіктен (пайдасыз, зияны тиеді деп қорқу) олардың әрекеттеріне (әрекетсіздігіне) шағымданғылары келмейтіндігімен ерекшеленеді.

Салық қызметтеріне қарағанда кеден қызметтері бойынша шағымдану процедурасына қанағаттану төмен, бұл меморган тарапынан қызмет алушыларға қажет ақпараттың жетіспейтіндігін білдіреді. Кеден қызметтерін алушыларға, оның ішінде тұрғындарға шағымдану процедурасын түсіндіруге көп көңіл бөлу керек. 

Мемлекеттік кіріс органдарының әрекеттеріне (әрекетсіздігіне) шағымдану процедурасы бойынша салық қызметтері бойынша өз жұмыстарын жетілдіру керек өңірлерге Ақтөбе, Алматы, Қарағанды және Маңғыстау облыстары, ал кеден қызметтері бойынша Жамбыл, Ақтөбе, Қызылорда облыстары мен Астана қаласы жатады. 

4. Бизнес өкілдеріне арналған салық қызметтері
4.1. ЖК (жеке кәсіпкерлікті) есепке алу 
Бұл қызмет бойынша сұхбаткерлердің саны N=1567.

Зерттеу аясында сұхбаткерлердің 85,2%-ы алынған қызметке толығымен қанағаттанған. 10 балдық шкала бойынша жалпы қанағаттанушылық 9,1 балды құрады. 

Қызметтерді алу үшін сұхбаткерлер мемлекеттік кіріс органдарына қағаз түрінде жиі жүгінгендігін, ал жеке жүгіну  - 59,5% құрағандығын мәліметтер анализі көрсетті. Жауап бергендердің 30,1%-ы қызметтің электронды формасын, ал 10,4%-ы жартылай автоматтандырылған қызметті қолданған.
15-диаграмма. Қызметті ұсыну түрі, %
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Құжаттарды тапсырған кезден нәтижені алуға дейінгі қызметтің алу мерзімі орташа 18,8 сағатты құрайды. Бір рет жүгінген кезде кезекте күтудің орташа уақыты 23 минутты құрады.

38-кесте. Қызметті алуға жұмсалатын уақыт шығыны
	Қызмет нәтижесін күту уақыты 
	Бір рет жүгінген кезде күту уақыты

	18,8 сағат
	23 минут


Қызмет көрсету параметрлерімен қанағаттанушылық

Бизнес өкілдері қызмет сапасын қызмет көрсетудің жеке параметрлері бойынша бағалады. Салық төлеушілердің ең жоғары көрсеткіштері  бланк өнімдері мен қызметкерлер бойынша белгіленген – 9,3 балл. Ақпараттың мазмұнын сәл төмен бағалаған – 9,2 балл. Салық қызметінде ең төмен баға алған компонент: серверлер мен компьютерлердің жылдамдығы – 8,7 балл. 

16-диаграмма. Қызмет көрсету параметрлеріне қанағаттану
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Зерттеу аясында бизнес өкілдері салық заңдарының түрлі сұрақтарын түсіндіру қызметтерін бағалады. Ақпаратты түсіндіруге жеке жүгіну кезінде орташа бағалау ең жоғары баға болып табылды – 9,2 балл. Сұхбаткерлердің 88,4%-ы түсіндірудің мұндай тсіліне толық қанағаттанған. Телефон арқылы түсіндіруді төмен бағалап отыр – 8,6 балл. Оның 77,9%-ы – салық төлеушілер толық қанағаттанған. Сұхбаткерлердің 70,2%-ы Call-орталықтар арқылы алынған ақпаратқа аз қанағаттанған. Демек, түсіндіру бойынша қанағаттануды бағалау 8,2 балды құрады.  
17-диаграмма. Заңдарды түсіндіруге қанағаттанушылық
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Қызметті алу кезіндегі мәселелер мен қиыншылықтар

Сұхбаткерлердің 9,7%-ы осы аталған қызметті алу барысында мәселелер мен қиыншылықтарға тап болған. Сұхбаткерлермен сауалнама жүргізу кезінде қызметті алу кезінде ең негізгі және жиі кездесетін мәселе – ол салық төлеушінің бір маманнан екінші маманға жүгінуі (сұхбаткердің 34,6%-ы  кедергінің бар екендігін көрсетті). Сұхбаткер тарапынан қызметті алу процедурасын білмеу қиындығын 16,8% атап көрсетті. Қызметке қол жеткізу процедурасын қиындататын маңызды себептерге ұйымдастыру кезеңдері жатады: толтыруға арналған столдардың жетіспеушілігі (15,9%), анықтама терезесінің, модератордың болмауы (15%). Сұхбаткердің 10,3%-ы қызметті бейресми делдалсыз қол жеткізу мүмкін емес дейді, ал 11,2%-ы мемқызметкерлердің негізсіз талаптарынан зардап шегетіндігі, ал 10%-ы жұмыскерлердің еңбегі дұрыс ұйымдастырылмағандықтан екендігі анықталды. Сондай-ақ 10-ы  e-gov жүйесінің тоық жетілдірілмегендігін айтады. Қызметті алушылар 5,6% жағдайда заң тарапынан қиыншылықтарға тап болған. Сыбайлас жемқорлық, құжаттарды қағаз түрінде қабылдамау деген нұсқалар сирек кездескен – әрқайсысы 2,8%-дан және мемлекеттік кіріс органдары қзметтерінің заңды бұзушылығы өте сирек (0,9%).
18-диаграмма. Қызметті алу барысындағы мәселелер, сұхбаткерлердің %-ы 
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Сыбайлас жемқорлық және бейресми сыйақы
Сұхбаткерлердің 1,4%-ы таныс арқылы қызметке қол жеткізгендерін, ал 0,2%-ы бейресми сыйақы бергендерін мойындады. Шамамен 3,8%-ы қиындықты бейресми түрде шешу туралы сұраққа жауап беруден бас тартты. Бизнес өкілдерінің 7,3%-ы бейресми сыйақы беруді білмейді  немесе онымен ұшыраспаған. 

Сұхбаткерлердің пікірі бойынша бейресми сыйақы жиі түрде салық қызметінің қызметкеріне тікелей өзіне беріледі  екен – 10,8%. Ал салық төлеушілердің аз бөлігі сыйақы таныстар, туысқандар арқылы беретіндігін мойындаған – 10,1%. Ал параны бейресми делдал арқылы беруге болады деп сенімділік танытқан сұхбаткерлердің саны аз - 7%.  

19-диаграмма. Бейресми сыйақы беру, сұхбаткерлер %-ы
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Бұл қызметті тұтынушылардың бейресми сыйақы беру каналдары бар екендігін дәлелдейді, қызмет үшін «ризашылығын білдіру» мүмкіндігін толықтай жоятын механиздер жасалмаған, ал мемлекет қызметкерлері тікелей немесе жанама қиянат көрсетпесе де, қайтседе сыйақыны алады дегенді білдіреді. 

Шағымдар  

Мәліметтер анализі көрсеткендей, сұхбаткердің 68,3%-ы шағымдану процедурасын біледі. 67,6%-ы мемқызметкердің әрекетіне немесе әрекетсіздігіне шағымдану жөніндегі ақпаратқа қолжетімді екенін растайды. Салық төлеушілердің 2,7%-ы шағымдануға себептер болған, алайда тек 0,3%-ы ғана жазбаша түрде шағымданған.

20-диаграмма. Шағымдану процедурасы бойынша сұхбаткерлердің жауабы, %[image: image145.emf]көмектесетініне 
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Кейбір салық төлеушілер шағымдануға себеп бола тұрса да,  шағымданбаған. Мұның себебі, ең алдымен, басым бөлігі, яғни 31,8%-ы шағымдану іске көмектесетіндігіне сенбейді. Ал одан сәл төмен сұхбаткерлер, яғни 30,7%-ы босқа уақыт пен күш жоғалтқысы келмейді, сұхбаткерлердің 17%-ы кейінгі салдардан қорқады, ал 8%-ы қалай шағымдану керек екендігін білмейді. 

21-диаграмма. Шағымданбау себептері, сұхбаткерлердің %-ы 
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Шағымданған сұхбаткерлердің бөлігі шағымды қабылдау процедурасымен 7,5 балға қанағаттанған. Шағымдарды қарастыру нәтижесімен қанағаттанушылықтың орташа бағасы – 7,1 балл. Шағымдарды қарастыру мерзімі бұзылған бірде бір сұхбаткер кездескен жоқ.

Қызмет тұтынушылардың пікірлері

Салық төлеушілердің басым бөлігі өз пікірлерінде шағымдануға себеп жоқ немесе шағымдануға тұрарлықтай оқиға орын алған жоқ дейді. Егер біреу шағымданғысы келсе бәрі қолжетімді әрі түсінікті. Шағымдану пайдасыз, шешім салық төлеушінің пайдасына шешілмейді деп санайтындардың қатары аз. Бірнеше пікірлерді келтірсек: «шағымдану пайдасыз, шешім салық төлеушінің пайдасына шешілмейді», «барлығын сол жерде шешіп алған дұрыс, әйтпесе шешімді ұзақ күтесін, одан пайда жоқ», «жазбаша түрдегі шағым ешкімге жетпейді, оңтайлы жауап беру өте сирек».
22-диаграмма. Қазақстандағы салық жүйесі және салық қызметі туралы осы қызмет түрлерін алушылардың пікірлері, 10 балдық шкала бойынша
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Кәсіпкерлерде қолданыстағы салық төлеу жүйесі туралы жақсы пікір қалыптасқан. Сұхбаткерлер салық қызметінің мамандары жоғары білікті деп 9,1 балмен бағаласа заманға сай технологияларды қолданады және салық бағытындағы қызметер жыл өткен сайын жақсара түсуде деп 9 балл берген. Тәртіп бұзушылықпен айыппұлдар мөлшері шамалас деген позицияны салық төлеушілер 8,3 балмен бағалады, бұл барлық параметрлер бойынша ең тмен балл. Кәсіпкер заңсыз тексерістен қорғалған, жүйе кәсіпкерлікті дамытуға ықпал етеді деген параметрлер бойынша бағалау айтарлықтай жоғары емес (8,8 балл).
Қызмет сапасын жақсарту жөніндегі тілектер

Қызметкерлердің біліктілігін арттыру, сондай-ақ штатты үлкейту керек деген ұсыныстар сұхбаткерлер тарапынан көп айтылды. Сонымен қатар олар қызмет немесе заң туралы көбірек ақпарат алғылары келеді, әсіресе ақпарат телефон арқылы қолжетімді болғанын қалайды. Айыппұл санкицяларын азайту жөнінде ұсыныстар түсті. 

«Қызметкердердің кәсіпқойлығын, жан-жақтылығын дамыту керек», «ақпараттарды аямасын, бәрін толық түсіндіріп берсе екен, мен қызметін енді бастаған ЖК», «заңды түрде келісуге боларлық шара енгізу, яғни бірінші заң бұзушылық – жай ескерту, айыппұл төлемеу».  

Қорытынды
ЖК тіркеуге алу – ең қарапайым әрі төселген қызмететрдің бірі. Оның автоматтандырылған деңгейі  30%-ға жетеді. Қызмет сапасына серверлер мен компьютерлердің жұмыс істеу жылдамдықтары ықпал етеді. Қызмет көрсету параметрлерін бағалау кезінде сұхбаткерлердің техникалық жабдықтауды ең төмен бағалаған. Қызметтерді алу барысында маңызды мәселелер мен қиындықтарды анықтау кезінде қызметті бір жерден алу мүмкін емес деген мәселе кеңінен таралғаны анықталды. Мемлекеттік кіріс органдардың әрекеттері бизнестің талаптарына әзірге сәйкес келмейді, сондықтан да ең алдымен осы бағытта жұмыс істеу керек. Сондай-ақ салық төлеушілерді хабардар ету кезінде мемлекеттік кіріс органдарының жұмыстарында әлі күнге дейін олқылықтар байқалады. Әсіресе жаңа тіркелген жеке кәсіпкерлерге байланысты. Call-орталықта бизнесті толық қанағаттандырмайды. Операциялық залдарда салық төлеушілердің ағыны артқан кезде модераторлар мен қызметкерлердің санын арттыру керек.
4.2  Салық есептілігі 
Осы қызмет түрі бойынша 4398 сұхбаткерден жауап алынды. Қызметпен толық қанағаттун 10 мүмкін болатын балдың 7,7 балын құрады
. Осы қызмет бойынша анағұрлым көп қанағаттанған тұтынушылар Павлодар мен Солтүстік Қазақстан облыстарында (9,9 балл), ал төмен қанағаттану ШҚО (6,2 балл) орын алған. 
23-диаграмма. Тұтынушылардың қызметпен қанағаттанушылығы, өңірлерге шаққанда, 10 балдық шкала бойынша
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Салық есептілігін тапсырудың кең тараған тәсіліне электрондық ресурстарды қолдану жатады. Сұрақтарға жауап алынған кәсіпорынның жартысы салық есептілігін офистегі немесе үйдегі өз компьютерінен салық төлеушінің кабинеті арқылы тапсырады (50%), мемлекеттік кіріс органы офисінде салық төлеушінің кабинетін қолдану арқылы тапсыратын сұхбаткерлердің үлесі екі есе аз (25%). 

39-кесте. Бизнестің көлеміне байланысты салық есептілігін тапсыру тәсілдері, кәсіпорын %, N=4398.

	
	Бизнестің көлемі
	Барлығы

	
	Шағын (1-50 адам)
	Орта (51-250 адам)
	Ірі (250-ден астам адам)
	

	Офистегі, үйдегі компьютердегі «салық төлеуші кабинеті» арқылы
	65,9
	69,5
	87,2
	50,0

	Салық органы офисіндегі «салық төлеуші кабинеті» арқылы
	35,4
	27,2
	23,3
	24,6

	e-gov арқылы (электронды үкімет)
	8,6
	14,3
	10,5
	7,2

	Қағаз түрінде өзім келіп тапсырамын
	13
	9,8
	8,3
	9,0

	Поштамен ескертуі бар тапсырыс хаты арқылы
	5,3
	4,3
	4,5
	3,0

	Магниттік тасығыштарда өзім келіп тапсырамын
	4,5
	4,3
	3,8
	3,2

	Делдал арқылы
	3
	3
	3
	2,2


Қызметпен жоғары түрде қанағаттанушылықты кабинетті қолданатын салық төлеушілер көрсетті (8,8 балл). Басқа тәсілдерге жүгінетін, яғни салық органына жеке басының келуін талап ететін тәсілдерді қолданатын сұхбаткерлер осы қызмет түрімен аз қанағаттанған. Ең аз баға алған, аса танымал тәсілге делдал арқылы салық есептілігін тапсыру (5,8 балл) және магниттік тасығыштарда өзі келіп тапсыруы (6,4 балл) жатады. Өзі келіп есептілікті қағаз түрінде тапсыру жоғары бағаланған (7,5 балл). Мемлекеттік кіріс органы басқармасындағы программалардың, компьютерлік техникалардың сапасы, жағдайлары ықпал етіп, осыған байланысты салық есептілігін тапсыру ұзаққа созылуы мүмкін.  Сондықтанда қағаз түрінде есептілікті тапсрыу процедурасы айтарлықтай оңай болады.
40-кесте. 10 балдық шкала бойынша қызметпен қанағаттанушылық, орташа балл

	Есептілікті ұсыну тәсілдері
	Барлығы

	
	

	Үйдегі, офистегі компьютердегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы
	8,8

	Салық органы офисіндегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы
	8,4

	Қағаз түрінде өзі келіп тапсыруы
	7,5

	e-gov арқылы (электронды үкімет)
	7,8

	Поштамен ескертуі бар тапсырыс хаты арқылы
	7,2

	Магниттік тасығыштарда өзі келіп тапсыру
	6,4

	Делдал арқылы
	5,8


Жалпы мемлекеттік кіріс органдарына бармай электронды есептілікті белсенді түрде енгізу дұрыс болғанын, мемлекеттік кіріс органдарының қызметтерін жоғары бағалауға мүмкіндік беретіндігін атап өткен жөн.  
Жеке кәсіпкерлер есептілікті ұсынудың барлық бағаланатын тәсілдерімен жоғары дәрежеде қанағаттанған, оның себебі олар тапсыратын салық есептілігі күрделі болмағандықтан олар түрлі қиындықтарға аз ұшырайды.

Ірі және орта бизнес сыни тұрғыдан қарайды, есептілікті тапсырудың тәсілдеріне орташа қанағаттану балдары айтарлықтай төмен, ірі бизнес делдалдар арқылы есептілікті тапсыруға аз қанағаттанған (2,7 балл). Алайда беталыс бәріне ортақ болып отыр, кез-келген бизнес үшін есептілікті тапсырудың ең қолайлы тәсілі – салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО. 

24-диаграмма.Бизнестің көлеміне байланысты қызметпен қанағаттанушылық, орташа балл
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Қызметпен қанағаттанушылық үшін қызметті алуға арналған уақыт айтарлықтай маңызды болып табылады. Салық есептілігінде көрсетілетін мәліметтерді дайындауға, нысандарды толтыруға және процедураны тапсыруға кететін орташа есеппен уақыт сараптамасы келесіні көрсетті. Сұхбаткерлердің пікірлері бойынша программалық жабдықтардың дұрыс істемеуіне байланысты есептілікті жіберу уақыты созылып, негізгі қиындықты тудырады. 
2014 жылы салық есептілігін дайындауға және тапсыруға жұмсалған орташа уақыт жылына 100,6 сағатты құраған.

41-кесте. Салық есептілігін дайындауға және тапсыруға жұмсалған орташа уақыт, (сағатпен):
	Салық түрі
	СЕ көрсетілетін мәліметтерді дайындау
	СЕ нысандарын толтыру
	СЕ тапсыру процедурасы

	ҚҚС, Нысан 300, тоқсан сайын
	30
	6
	3

	ҚҚС, Нысан 300,  жылына бір рет
	56
	25
	15

	Әлеуметтік салық және ЖКС нысан 200,тоқсан сайын
	16
	5
	2

	Әлеуметтік салық және ЖКС, нысан 200,  жылына бір рет
	20
	9
	7

	КТС, Нысан 100
	74
	10
	4

	Қысқартылған декларация, Нысан 910,  тоқсан сайын
	12
	4
	3

	Қысқартылған декларация, Нысан 910, жылына бір рет
	13
	5
	3


Салық төлеушілердің пікірлері

«Негізінде бәрі жақсы, электронды түрде жіберуге мүмкіндік бар, дегенмен программалардың жұмыс істеу жылдамдығын арттырған жөн».

 «Бәрі көңілімнен шығады, алайда есептілікті тапсыру кезінде серверлер жиі тұралап қалады».

«Екі программаны параллель істеу керек. Жылдың басында қаңтар айында және ақпан айының бас кезінде кабинеттер дұрыс істемейді». 

«Жібердік, хабарламаға жауап бердім, ал салық органына келмеген, істеліп бітпеген функциялар көп». 

 «Соңғы күндері қиын, программа дұрыс жұмыс істемейді. Біз есептілікті уақытында тапсырған жоқпыз, енді бізде айыппұлдар болады». 

СЕН тапсырудың соңғы күндерінде программа жұмыс істемей қалады, көп уақыт жоғалтамыз.

Салық есептілігін тапсыру үшін қолданылатын программалық өнімдердің сапасы орташа есеппен 8,6 балмен бағаланады. Соңғы жылдары салық қызметтеріне тиісті программалық жабдықтардың айтарлықтай ілгері дамуын атап өтті, дегенмен қолданылатын программаларға қатысты әлі де болса жағымсыз пікірлер бар. Салық төлеушілердің жиі қақтығысатын мәселесі – программалардың тұралап қалуы, бұл есептіліктерді жіберу процесін тежей түседі.
25-диаграмма. Бизнестің көлеміне байланысты программалық өнімдердің сапасын бағалау, орташа балдар
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Программалық жабдықтардың сапасы туралы қызмет алушылардың пікірлері:

«300, 200, 850 нысандары бойынша программалық өнім стандартқа сәйкес келмейді, қателер қашанда дұрыс көрсетілмеген».
«СОНО ұнайды, дегенмен үнемі өзіміз жаңартып отыру керек, ыңғайсыз, себебі оны жүйе беріп тұрады, сервер шамадан тыс жүктелген, жіберу қиын».

«Салық есептілігіне қатысты ақпаратты беру жөніндегі программаны түзеу керек. База жиі тұралап қалады, осыған байланысты көп уақыт шығындаймын».
«2007-2008 жылдармен салыстырғанда программа қанағаттанарлық деңгейде жұмыс істейді. Жеңілдей түсті, уақыт көп алмайды».

«Компьютерлер мен программаларға ақша үнемдеуді тоқтату керек! Өз базаларыңыздың жұмысын ретке келтіріңіздер!».

«База үнемі тұралап қалады, осыған байланысты уақытымыздың көп бөлігін салық органында өткізуге тура келеді».

«СОНО-да есептілікті қабылдағаны жөнінде хабарламаны күту ұзақ, ал салық төлеушілер кабинеті жиі жұмыс істеемй қалады, қолжазбаның алғаш сақталған, толтырылған нысандары көрінбейді».

«кодтарды алып тастау керек, ақпаратты көрмейміз, №300 СТН көрмейміз»

«Есептілік өтті, барлығын қабылдады, құптарлық жауап, сол екі арада есептілік қате деген хабарлама келеді, сонда бұл қалай?»

«Есептілік үнемі электронды түрде қабылдана бермейді, сондықтан салық органына баруға тура келеді, бұл мен үшін ыңғайсыз». 

«Есептілікті тапсыру алдында жаңартулар жасалмаса екен және осы мерзімге қатысы жоқ салық нысандарын жүктемесе екен. Олар кабинеттің жұмысына бөгет келтіреді». 

«Салық төлеушілер кабинеті Java жаңартуы болған кезде тұрып қалады. Осы программаны өшіріп, әр 3 ай сайын қайта орнатуға тура келеді. Программистердің қызметіне ақша төлеуге тура келеді».
Қызмет ұсынуды жақсарту үшін сұхбаткерлердің сөзінен алынған ұсыныстар:

Қызмет алушылар тарапынан айтылған ескертулер мен ұсыныстар программалық өнімдердің сапасына, программалық жабдықтардың жұмысына қатысты айтылуы салық есептілігін ұсыну үшін электронды ресурстардың көкейтестілігін тағы бір рет көрсетеді. Сұхбаткерлер мыналарға көп көңіл бөледі: 
- есептілік кезеңі басталар алдында програмамларда жаңартулар жүргізіледі: «Есептілікті тапсыру алдында жаңартулар жасамасын және осы кезеңге жатпайтын саылқ нысандарын жүктеемсін. Олар кабинеттің жұмыс істеуіне кедергі келтіреді».

- «тұралап қалу», есептілік кезеңінде серверлердің баяу жұмыс істеуі әрі тұрып қалуы: «Салық есептілігіне қатысты ақпаратты беру жөніндегі программаны түзеу керек. База жиі тұралап қалады, осыған байланысты көп уақыт шығындаймын».

- техникалық қиындықтар туғызатын програмамлық жабдықтардағы істеліп бітпеген функциялар: «кодтарды алып тастау керек, ақпаратты көрмейміз, №300 СТН көрмейміз», «300, 200, 850 нысандары бойынша программалық өнім стандартқа сәйкес келмейді, қателер қашанда дұрыс көрсетілмеген».

Қорытынды мен ұсыныстар

Салық төлеушілердің басым көпшілігі есептілікті ұсынудың электрондық ресурстарын қолданатындығы белгілі болды, олар сауалнамаға жауап берген сұхбаткерлердің аса қанағаттанарлық тәсілі болып табылады. Салық есептілігін ұсыну кезінде салық төлеушілерде пайда болатын қиыншылықтар ең алдымен программалық жабдықтың жетілмегендігімен, серверлердің нашар жұмысымен, салық органдарының техникалық жабдықталуы нашар екендігімен түсіндіріледі.
Салық есептілігін тапсыру процедурасын жетілдіру келесі бағыттарда іске асуы мүмкін:

1. электронды түрде есептілікті тапсыру тұрғысында салық төлеушілердің сауатын көтеруге бағытталған ақпараттық-оқыту жұмысы – кеңес беру, семинарлар, тренингтер;

2. электрондық есептілікті жіберудің жоғары жылдамдығын қамтамасыз ету үшін программалық өнімдерді жетілдіру;

3. салық органдарының техникалық базасын жетілдіру және үлкейту – компьютерлерді, программалық жабдықтарды жаңарту, терминадардағы компьютерлер санын арттыру.

4.3 Салықтардың, бюджетке төленетін басқа да міндетті төлемдердің, өсімпұлдардың, айыппұлдардың төленген сомаларын есепке жатқызуды және қайтаруды жүргізу
Жоба аясында осы қызмет түрін қолданатын 1613 сұхбаткерден жауап алынды. Қызметпен жалпы қанағататну 8,8 балды құрады, 1-ден 10-ға дейінгі шкала бойынша. Сұхбаткерлердің 81,8%-ы алынған қызметке толық қанағаттанған. Бизнеске байланысты айтар болсақ, онда ірі бизнес өкілдерін атап өту керек. Олардың өрсеткіштері 9,3 балға тең, сонымен қатар толық қанағаттанудың 93,3%-ын құрайды. Шағын және орта бизнестің салық төлеушілерінің нәтижелері төмен болды, олардың орташа балы 8,8 және 8,7 балды құрайды.    
26-диаграмма. Алынған қызмет сапасымен қанағаттанушылық деңгейі
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Сұхбаткерлердің басым бөлігі қызметті электронды түрде алған – 50,3%, қағаз түріндегі қызмет сирек қолданған – 33,8% және жартылай автоматтандырылған қызмет ең аз қолданған - 16%.

27-диаграмма .Қызмет ұсыну формалары, %:
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Бизнестің көлеміне байланысты айтар болсақ, сұхбаткерлердің басым бөлігі электронды формада жүгінеді, ең көп қолданатындар – ірі бизнес өкілдері (57,3%), одан кейін – орта бизнес (53,8%) және ең азы – шағын (48%). 14-23% қызметті аралас түрде (жартылай қағаз түрінде) алады. Әлі де болса қызметті қағаз түрінде алатындар: ірі бизнес өкілдері сирек (19,4%), көп алатындар – орта (32%) және шағын (36%). Бұл ең алдымен электронды түрдегі 1С Бухгалтерияны қолданғандықтан болар, шағын бизнес үшін оның мазмұны мен жаңартылуы айтарлықтай шығын әкеледі. 

28-диаграмма.Бизнеске байланысты қызметті ұсыну формалары,  %
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Қызмет нәтижесін күтудің орташа ұзақтығы 44,4 сағатты құрайды. Нәтижені алу үшін сұхбаткердің 17,1%-ы құжатты тапсырған кезден бастап 1 сағат уақыт жұмсайды. Ал 32,5%-ы бұл мәселені 1 күн ішінде шешеді. Дегенмен, салық төлеушілердің негізгі бөлігі – 66,1%-ы 5 жұмыс күні ішінде, ал 11,9%-ы қызметке 10 күн ішінде қол жеткізеді. 

Мемлекеттік кіріс органына бір рет жүгіну үшін сұхбаткерлер орташа есеппен кезекте 20,5 минут уақытын жоғалтады.

42-кесте. Қызметті алуға жұмсалатын уақыт шығыны

	Қызмет нәтижесін күту уақыты
	Бір рет жүгіну үшін кезекте күту уақыты

	44,4 сағат
	20,5 минут


Қызмет көрсету параметрлерімен қанағаттанушылық

Сұхбаткерлер ең жоғары балды қолжетімді бланктер мен сілтеуіштерге қойды – 9,2 балл. Ақпараттың мазмұны, процедураны, қызметкерді (әдептілік, біліктілік, қайырымдылық) бағалау кезінде тура 9 балды құрады. Серверлер мен компьютерлердің нашар жұмысына байланысты бизнес өкілдері техникалық жабдықтауға ең аз қанағаттанған – 8,5 балл. Электронды коммуникация (телефонжәне эл.пошта арқылы – 8,8 балл), жағдай (төлем пунктерінің болуы, қолайлылық – 8,8 балл), соынмен қатар уақыт шығыны (8,9 балл) проблема ретінде қалып отыр.

29-диаграмма. Қызмет көрсету параметрлерімен қанағаттанушылық, 10 балдық шкала
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Ірі бизнес шағын немесе орта бизнестерге қарағанда барлық параметрлерді жоғары бағалайтыны көрініп тұр. Пікірлер бойынша уақытты бағалау кезінде айтарлықтай үлкен айырмашылықты байқауға болады, ірі бизнес өкілдері бұл блокты 9,5 балл деп бағаласа, орта бизнес - 8,8 балл, ал шағын бизнес 8,9 балды қойған.Сонымен бірге қызметкерлі, электрондық қызметті бағалау кезінде де осындай жағдай орын алған. Осыларды негізге ала отырып, Шағын орта бизнестің талаптарына назар аудару керек.

30-диаграмма. Сұхбаткерлердің түріне байланысты (бизнес өкілдері) қызмет көрсету параметрлерімен қанағаттанушылық, балдар, 10 балдық шкала
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Салық заңдарын түсіндіру жұмыстарына қанағаттанушылық

Мемлекеттік кіріс органдарына жеке басының жүгінуі арқылы заңдарға қатысты сұрақтарға жауап алу ең тиімді тәсіл болып отыр. Сұхбаткерлердің 77%-ы толықтай қанағаттанған және оны 8,9 балмен бағалады. Мемлекеттік кіріс органдарының телефон арқылы түсіндіру жұмысын (8,5) Call- орталықтың ақпараттық жұмысына (8,3 балл) қарағанда сәл жоғары бағалаған.
31-диаграмма. Заңдарды түсіндірумен қанағаттанушылық, балдар, 10 балдық шкала
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Қызметті алу барысында кездесетін мәселелер мен қиындықтар

Бизнесмендердің 12%-ында қызметті алу барысында қиындыққа тап болғанын мәліметтер сараптамасы көрстті. Сұхбаткерлердің басым бөлігі (35,6%) оларды бір маманнан екіншіге жіберуіне наразылық білдірді.  Мәселемен қақтығысқан сұхбаткерлердің 20,9%-ы е-gov-пен байланыс толық жетілмегендігін атап көрсетті. Сонымен қатар салық төлеушілер қызмет алу барысында жиі ұшырасатын қиындықтарға мыналарды жатқызған: еңбек дұрыс ұйымдастырылмаған (15,2%), бланкілерді толтыруға арналған столдардың жетіспеушілігі (12,6%), заң тарапынан болған мәселелер (12%). 

32-диаграмма. Қызметтерді алу барысындағы мәселелер, сұхбаткерлердің %


[image: image31.png]Bip MamaHHaH eKiHLi Mamak#a syripyre Typa kenai

e-gov-nieH BaitnaHbic yieci AYPoICKeTinaipinmeren

EHBeK Aypbic yiibIMAACToIpIMaFaH, 6aKoinay HOK,
Kbl3METKep/IepAiH CanaKTbifol

BNaHKiNep/i TO/TbIpyFa apHa/FaH CTONapAbIK
sericneywiniri

3aK TapanbiHan macenenep

©3 KIHAMHaH KbI3METKE KO/ JKETKi3y PoLeAyPacoiH
Ginmey

AHbIKTaMa Tepeseci, Mof1epaTop oK

Beifipec AeNAaNCHI3 KI3METTI a1y MyMKiH emec

Karas TypiHze KyKaTTapabl Kabbinaay AaH Bac Tapty,
anaiiga 6y sanFa Kaiwol

Kol3meTkepnepair Hericis TananTapel

Coibaiinac KemKopbIK

o
«n
5

89

84

5.8

-
. 2,6

356




Қағаз түріндегі құжатарды қабылдаудан бас тарту (5,8%), сонымен қатар мемқызметкерлердің негізсіз талап етулері (4,7%) қолайсыздық тудырады. Егер бұл мәселе ретінде белгіленетін болса, олардың қажеттелігі жеткілікіз түрде дәйектелгенін білдіруі мүмкін.
Ал сұхбаткерлердің 7,9%-ы бейресми делдалсыз қызметке қол жеткізу мүмкін емес деп көрсетуі қызметін теріс пайдаланушылық орын алғандығын көрсетеді, дегенмен сыбайлас жемқорлыққа тек 2,6%-ы ғана шағымданған.

Сыбайлас жемқорлық және бейресми сыйақы

Жыл өткен сайын электронды түрде қызметке қолжеткізушілердің саны артса да сыбайлас жемқорлық өзінің орнын толтырып отыр. Барлық жауап берушілердің 1,7%-ы таныстардың, туыстарының көмегін пайдаланғандарын мойындады. Сондай-ақ 0,3%-ы бейресми түрде сыйақы берген. Кәсіпкерлермен жүргізілген түбегейлі сұхбаттарынан: «Егер халық жемқорлыққа жүгінсе, онда ол мәселені қызметкер арқылы шешеді, ал егер таныстары болса, онда тіпті жақсы».
33-диаграмма. Бейресми сыйақыны беру, %
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Кәсіпкерлердің қызмет ету түріне байланысты пікірлер әр түрлі: бейресми сыйақылар тікелей қызметкерлерге беріледі деп санайтын АҚ өкілдерінің үлесі ЖШС (11%) және ЖК (10,2%) салыстырғанда айтарлықтай жоғары – 20,9%. Бейресми делдалдың қызметін ЖК (10,2%), АҚ (9,3%) көбірек қолданады екен. Таныстар/туыстар арқылы бейресми төлемдерді беру аз таралған.  

Демек, берілген мәліметтерге сүйенетін болсақ жағымсыз транзакция анағұрлым көп деңгейде қызметкерлердің өздері арқылы жүреді, бұл өмірден алынған шындық.  

ШАҒЫМДАР
34-диаграмма. Сұхбаткерлердің жауабы, %, N=1607
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1607 сұхбаткердің ішінде 70,3%-ы меморганның әрекетіне (әрекетсіздігіне) шағымдану процедурасын біледі. 69,9%-ы шағымдану жөніндегі ақпаратқа қолжетімді деп санайды. Ал 5,3%-ында шағымдануға себеп болды, алайда салық төлеушілердің басым бөлігі шағымданбаған. 84 адамның ішінде 26 адам жазбаша түрде шағым түсірген. Іс жүзінде себептері бар адамның әрбір үшінші адамы шағым жазады. 

Сұхбаткерлердің шағымданбауының негізгі себептері: өз уақыттары мен күштерін бос құртқылары келмейді - 54%. Ал 22,8%-ы қандай да бір шешім шығаруға көмектеседі дегенге сенбейді. 22%-ы шағымның салдарынан қорқады және 6%-ы шағымды қалай беру керектігін білмейді.  

35-диаграмма. Себептерге байланысты шағымданбады, сұхбаткерлердің %-ы
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Шағымданған сұхбаткерлер оның шешімімен 7,7 балға қанағаттанған. Шағымдарды қарастыру нәтижелерімен қанағаттану 7,9 балды құрады. Жиі кездесетін пікірлер: «Таныстарымның айтуы бойынша білетінім: шағымдансаң, арызың қаралып, көбінесе сенің пайдаңа шешіледі. Бұл кәсіпорын үшін жаман емес», «шағымдануға себеп болмады», «мен кімге және қалай шағымдану керектігін білемін, меморган әрекетсіз отырған кезде ақпаратты интернеттен таба аламын».  Сонымен қатар басқа пікірлер де кездесті: мысалы, «Дауласқым келмейді, себебі мен кейін олардан тағы көмек сұрап барамын», «кейін менен өштерін алуы мүмкін», «жылдам орындалмайды, кейде нәтижесіз болады». 

Сұхбаткерлердің 8,5%-ы шағымдарды қарастыру мерзімдерін бұзғандығын айтты, шағымдарды қарастыру мерзімдерін білмейтіндердің үлесі – 12,8%.

36-диаграмма. Салық қызметтерін пайдаланушылардың Қазақстанның салық жүйесі және салық қызметі туралы пікірлері, 10 балдық шкала
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Салық органдары ұсынатын қызметтер жылдан жылға жақсарып келеді деген пікірді сұхбаткерлердің 80,2%-ы көрсеті. Олар осы тәртіппен толық келіседі және осы пунктті 8 балдан кем бағалаған жоқ. Сондықтан да осы блоктың орташа бағасы – 8,9 балл. Айыппұлдар заң бұзған ауыртпалыққа сай келеді деген пікір бойынша төмен көрсеткіш – 8 балл. Ал 59,9%-ы осы пікірмен толық келіседі, 8-ден 10 балл аралығында жоғары көрсеткіштермен бағалаған. 

Қызмет көрсету сапасын жақсарту жөніндегі тілектер

Қызмет алушылардың пікірі бойынша жұмыскерлердің біліктілігі үлкен рөл атқарады, сондықтан да салық қызметінің қызметкерлерінің біліктілігін үнемі көтеріп отыру керек деген тілектер білдірді. Сұхбаткерлердің бірнеше тілектері: «салық органдарындағы терезеде білікті маманды немесе төселген байланыс жүйесін көргіміз келеді», «өздері көп оқып-үйреніп, бізді де үйретсе екен. Олар білетін болса, бізде білетін боламыз». 
Сондай-ақ техниканы жақсарту жөнінде көп ұсыныстар болды: «жаңартылған технологиялармен жабдықтау керек, салық төлеу терминалдары көбірек қажет». Сұхбаткерлер ұйымның түріне байланысты айыппұл көлемін азайтуды және заңдағы өзгерістерді хабарлап тұруды ұсынды.

Қорытынды 

Салық төлеушілердің 81,8%-ы алынған қызметке толықтай қанағаттанған, бұл айтарлықтай жақсартулардың орын алғанын білдіреді. Ең алдымен бұл мыналармен байланысты, біріншіден, көп қызметтер автоматтандырылды, осы арқылы салық төлеушілер уақыт үнемдеп, операциялық залдарда кезекті азайтты. Сонымен қатар шағымдануға себеп болғандардың, шағым бергендердің саны айтарлықтай аз. Бұл салық төлеушілердің ақпараттылықпен, процедурамен, қызметкермен қанағаттанатындылығын білдіреді. Дегенмен, сұхбаткерлер бір маманнан басқа маманға жүгіруге тура келетіндігін айтады. Көбісі серверлер мен комьютерлердің жұмысына шағымданатындығын атап өткен жөн. Сондықтан осы мәселелерге көп көңіл аудару керек. 

4.4. Салық тексерістері 
Бұл қызмет түрін 3944 сұхбаткер пайдаланған. Сұхбаткердің 9%-ы бағаланып отырған мерзім ішінде (2014 жыл) көшпелі салық тексерісіне ұшыраған, бұл кезде орта (15,5%) және ірі бизнес (15,3%) шағын бизнеске (7,3%) қарағанда екі есе көп тексерістерге тап болған. 
Кәсіпорынның 11,4%-ы салық тексерістерін тоқтатып қою және қайтадан тексерісті бастауға ұшыраған, мұндай кәсіпорындардың үлесі ірі кәсіпорындар арасында көп (25%). Салық тексерісінің ұзақтығы орташа есеппен шағын кәсіпорындар үшін 10 күн, орта кәсіпорындар үшін 12 күн, ал ірі кәсіпорын үшін 59 күн. 
Тексерістің 19%-ы жоспардан тыс болған. Ірі бизнес өкілдері тексерістер жоспардан тыс көп болады деп көрсеткен (28,6%). 

Кәсіпорын тексерістің басталатындығы туралы хабарламаны орташа есеппен 12  күнтізбелік күн бұрын алады. 

Кәсіпорынның болатын тексерістің себебін білмеу 15%-ды құрады. Шағын және орта бизнес осы себептерді түсінбейтіндіктерін жиі көрсетті (15,2% және 17,6%), ал ірі бизнесте бұл сирек орын алған (4,5%). 

Кәсіпкерлердің 18%-ы тексеріс алдындағы күні бұрын берілген ұйғарымды алмаған (тексерістің тағайындалғаны туралы акт), осы жағдаймен шағын бизнес жиі ұшырасады (21%).  
43-кесте. Кәсіпорынның көлеміне байланысты салық тексерістері туралы ақпарат, кәсіпорындар  %-ы
	
	Кәсіпорын көлемі
	Барлығы

	
	Шағын (1-50 адам)
	Орта (51-250 адам)
	Ірі (250-ден астам адам)
	

	2014 жылы көшпелі салық тексерісі болды
	7,3
	15,5
	15,2
	9,0

	2014 жылы тексерісті тоқтату және қайтадан  бастауға ұшырадық 
	9,3
	14,8
	25
	11,4

	Жоспарлы тексеріс
	66,7
	72,1
	66,7
	68,2

	Жоспардан тыс тексеріс
	17,9
	18,9
	28,6
	18,8

	Тексеру себебі түсініксіз болды 
	15,2
	17,6
	4,5
	15,2

	Тексеріс алдындағы күні бұрын берілген ұйғарым көшірмесін алдық (тексерістің тағайындалғаны туралы акт)
	79,1
	87,9
	85,7
	82,0


Салық тексерісін жүргізу тәртібі туралы хабардарлықты 10 мүмкін балдың ішінен 7,4 балмен бағалады. Бұл баға салық төлеушінің хабардарлығында олқылықтың барын білдіреді. Бұл кемшілік орта (7,6) және ірі (8,4) бизнеспен салыстырғанда шағын бизнес үшін (7,3 балл) көбірек тән.

37-диаграмма. Бизнестің көлеміне байланысты салық тексерісін жүргізу тәртібі туралы хабардарлықты бағалау, орташа баға, кәсіпорын %-ы, N=3944
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Сұхбаткерлердің 54%-ы салық тексерісі кезінде айтарлықтай мәселе туындамағандығын айтады. Аталған мәселелер ішінде қызметкерлердің әдепсіздігі (6%), олардың біржақты қатынасы (5,4%), қызметкерлер тарапынан психологиялық қысым (5%) және тексеріс мерзімдерін созу (5%)  жиі аталады. 
38-диаграмма. Тексерістен өту кезінде кәсіпорын соқтығысатын мәселелер, жауаптардың %-ы, N=481
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Тексеріс нәтижелеріне шағымдану көптеген жағдайларда (45%) 15 күнге дейін жүрді, бірақ жағдайдың 8,5%-ында бұл мерзім 45 күнге дейін созылған. Сұхбаткерлердің 74%-ы 3 күн ішінде шағымдарды қарастыру мерзімін 30/40 күнге дейін созғандығы туралы хабарламайтынын айтты. 

44-кесте. Шағымдарды қарастыру мерзімдері, жауаптардың %-ы, N=47

	
	Кәсіпорын көлемі
	Барлығы

	
	Шағын (1-50 адам)
	Орта (51-250 адам)
	Ірі (250-ден астам адам)
	

	15 күнге дейін
	56,7
	14,3
	66,7
	44,7

	30 күнге дейін
	20,0
	50,0
	,0
	27,7

	45 күнге дейін
	13,3
	28,6
	33,3
	19,1

	45 күннен көп
	10,0
	7,1
	,0
	8,5


Салық тексерістерімен қанағаттану жалпы орта есеппен 7,4 балды құрады, меморган мен лауазымды тұлғаның әрекетіне шағымдану 6,9 балға ие. Салық тексерісін жүргізу ережесі туралыақпаратпен - 7,5 балл, шағымдану процедурасы туралы ақпаратпен - 7,4 балмен қанағаттанған. Ірі бизнес осы пунктер бойынша анағұрлым көп қанағаттанады. 
45-кесте. Қызметпен және оның жеке аспектілерімен қанағаттану, орташа балл

	
	Шағын 
	Орта 
	Ірі 
	Орташа балл

	Жалпы салық тексерісімен
	7,5
	7,1
	8,3
	7,4

	Меморган мен лауазымды тұлғаның әрекетіне шағымдану
	7
	6,7
	7,9
	7

	Салық тексерісін жүргізу ережесі туралы ақпаратпен
	7,6
	7,2
	7,4
	7,5

	Шағымдану процедурасы туралы ақпаратпен
	7,5
	7
	7,9
	7,4


Қызмет туралы пікірлер:

«Тексеріс тез келді, еш иындық болған жоқ, дегенмен тексеріс аяқталғаннан кейін ешқандай құжат берілген жоқ»;

«Алда тұрған салық тексерісі туралы мәлімдеу керек»;

«Қарама-қарсы салық тексерістері жиі жүреді, көп уақыт алады»;

«Алда тұрған салық тексерісі туралы мәлімдеп, құжаттарды көрсету керек»;

«Жеке байланысты мүлде жою керек»;

«Ешқандай актіге шағымданған жоқпыз. Тексерушілердің кеткеніне қуандық, оларды тексеріс аяқталғанға дейін 10 күн бойы тамақтандырып, ішкіздік».

4.5. Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату

Осы қызмет бойынша 972 сұхбаткерден жауап алынды. Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату салық төлеушілер үшін аса күрделі қызметтің бірі болып табылады, дегенмен 10 балдық шкала бойынша қызметпен қанағаттанушылық 8,6 балды құрады, бұл айтарлықтай жоғары баға. 

Қызмет көбінесе қағаз түрінде ұсынылады (78%) және жек басының салық органына келуін талап етеді. Бұл орайда салық төлеушілер оны электронды форматқа ауыстыруынжиі өтінеді, ол уақыт шығындарын азайтып, салық органдарының қызметкерлерімен болатын қарым-қатынасқа жол бермес еді. 

39-диаграмма. Қызметтерді автоматтандыру деңгейі, сұхбаткерлердің %-ы, N=893
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Салық төлеушілердің тарапынан жазғыруды тудыратын негізгі пунктердің бірі – қызметтерді ұсыну мерзімі. Нәтижені күтудің орташа уақыты – 306,5 сағат. Осы мәселеде бірнеше аспектілер бар. Қызмет алушылардың салықтық сауаттылығы мерзімге айтарлықтай ықпал етеді, яғни бухгалтерияны қате жүргізу, салық есептілігін уақытында тапсырмау және т.б., осыған байланысты кәсіпкерлер кәсіпорынды тарату кезінде бірнеше мәселелерге ұшырайды. Басқа жағынан, мемлекеттік кіріс органдары қызметкерлерінің төмен біліктілігі, қызметті ұсынудың төселмеген механизмі мерзімдерді ұзартуға себеп болады.  
Бір рет жүгінген кезде кезекті күтуге жұмсалатын орташа уақыт 26,2 минутты құрайды.

46-кесте. Қызметті алуға жұмсалатын уақыт шығындары
	Қызмет нәтижесін күту уақыты
	Бір рет жүгінген кезде кезекті күтуге жұмсалатын уақыт

	306,5 сағат
	26,2 минут


Кәсіпкерлердің пікірі

«Бұл процедураның негізгі аспектісі – ұзақ мерзімдер. Қызмет ету кезінде компанияның салық органдарымен мәселелері болмаса, онда тарату процедурасы жылдам өтеді. Егер қандай да бір қиыншылықтар болса, онда ол едәуір ұзаққа созылады».

«Мерзімдер: нақты регламенттеудің жоқтығы, басқа меморганнан мәліметтерді ұсынуға сұраныс жіберу керек. Қызмет көрсетудің бес айында тек үш айы осы сұраныстарға жауап күтумен болдық. Осы меморгандарға салық қызметі тарапынан қандай да бір ықпал ету мүмкін емес, себебі олар тәуелсіз орган, жеке тұрғыда өтініш берушінің жүгінуіне жол берілмейді, себебі орындаушылар туралы еш ақпарат жоқ, сұраныс салық органына жіберіледі, ол туралы ақпарат берілмейді». 

«Құжаттарды ұсынуға байланысты нақты нұсқаулық жоқ. Мысалы, осы қызмет стандартында таратудың нақты мерзімі көрсетілмеген, мұны алдын ала білу мүмкін еместігін білемін, бұл бизнестің көлеміне, кредиторлардың тез табылуына байланысты; бухгалтерияның жағдайы қалай, мемлекет алдында қарызы бар ма және т.б. Салықшыларды кез-келген қызмет көрсету барысында көмектесуге мүдделі болуы үшін не істеу керек? Мен бұл жерде бейресми сыйақыларды айтып тұрған жоқпын, олардың мәселені түсініп, кеңес беріп, тез шешудің жолдарын көрсетуін айтамын. Адамның бір сұрақпен бірнеше рет бір маманнан екінші маманға жүгіріп жүргені ештеңе етпейді, оларға бәрібір, үнемі бос емес, клиенттермен футбол ойнағандай болады. Сондықтан да осындай жүгірістің нәтижесінде қанағаттанушылық болмайды. Осының бәрі электронды емес, қағаз жүзінде болғандықтан орын алып отыр».
«Біздің кәсіпкерлер бухгалтерияны әділ және сауатты жүргізгеннің маңыздылығын бағаламайды. Ешқандай кәсіпқой кеңес сіздің ЖШС бухгалтердің қателігін түзете алмайды, осының салдарынан айыппұл мен өсімппұл пайда болады. Тарату кезінде айыппұл төлеуге қаражат табылмайды, шетке шығу жалғаса береді, әзірге басшылық қажет қаражатты таппайынша тарату процесі ұзаққа созыла береді».

Қызмет параметрлерімен қанағаттану

Қызметтің түрлі аспектілерімен қанағаттану бизнестің көлеміне байланысты ерекшеленеді. Төменде келтірілген диаграммадан өріп отырғанымыздай, шағын бизнес барлық аспектілер бойынша қанағаттанушылықты білдіреді, ал орта және ірі бизнес өте төмен бағалар қойып отыр. Ол түбегейлі сұхбаттан алынған пікірлерге сәйкес келеді: «Компанияның көлемі осы қызметке әсер етеді ғой деп ойлаймын. Ірі бизнесті таратуға қарағанда ЖК жабу оңай әрі тезірек секілді. Фирма қаншалықты ірі болса, соншалықты нюанс көп. ЖК үшін бұл есептіліктің қарапайымдылығы, салық ставкалары жоғары емес және бәрі аздап оңай, ал ірі бизнесте бәрі күрделі, ұзақ әрі үлкен». 

Ірі бизнес өкілдері қызметті алу барысында әр кезеңде түрлі қиындықтармен ұшырысады. Ең төменгі қанағаттанушылық кезектегі күту уақыты мен процедура – 7,7 балл. Аса жоғары балдарды қызмет көрсету жағдайларына (8,2 балл) және техникаға (8,1 балл) байланысты қойды. 

Орта бизнеске қанағаттанушылық шамамен бір деңгейде, барлық параметрлер 8 және 8,3 балл аралығында бағаланған.

ЖК жою процедурасын жеңілдету үшін осы қызметпен қанағаттанушылық айтарлықтай байқалды – барлық белгіленген параметрлерді жеке кәсіпкерлер жоғары бағалаған. Әсіресе қызметкерлермен қанағаттанушылық бойынша айырмашылық ерекше көзге түседі – 9 балл, ірі бизнес осы аспект бойынша 7,9 балл қойған. Мүмкін оңай процедура салық қызметкерлерінің өз біліктілігін көрсетуге жол беретін шығар.  

40-диаграмма. Қызмет параметрлерімен қанағаттанушылық, орташа балл
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 41-диаграмма.  Бизнестің көлеміне байланысты қызмет параметрлерімен қанағататнушылық, орташа балл 
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Кәсіпкерлердің пікірлері:

«Мерзімдер тым ұзаққа созылған, процедураның өзі қиыншылық туғызбайды, қызметкердің біліктілігі көбінесе төмен,  дайындығы жоқ. Қызметкерлер қайырымдылығы, қиыншылық болған кезде басшылыққа жолығуға болатындығы, жеке операциялар жақсы төселгендігі көңілден шығады». 

Қызметкерлер – кдарлардың басым бөлігі жұмысына дайындығы төмен. Барлық жұмыс бірнеше тәжірибелі қызметкердің арқасында атқарылады, бұл кез-келген меморганға арналып айтылған сөгіс. 

Нақты тәртіп жоқ – бірде бір тұжырымдылық құжат жоқ, салалық нормативтік акт нормалары арасында қарама-қайшылықтар бар, бір терезе принципі жоқ.
Салық заңдарын түсіндіру жұмыстарына қанағаттанушылық

Салық қызметтері туралы ақпараттарды ұсынудың түрлі каналдарын құру мен дамытуға қарамастан, салық төлеушілер салық қызметкерлеріне түрлі қызметтер бойынша жеке басының жүгінуі арқылы кеңес алғанды қалайды. Ақпараттың осы каналымен қанағаттанушылық телефондық кеңеске және call-орталығының жұмысымен салыстырғанда жоғары тұрады. Жеке басының жүгінуі арқылы қосымша сұрақтарға жауап алуға және кейбір түсініксіз пунктерге жауап алуға мүмкіндік береді. Сонымен қатар бұл мәліметтер телефон арқылы хабардар ету сапасын арттыруды талап етеді, бұл техникалық тұрғыдан өте қолжетімді әрі үнемді құрал. 

Сондай-ақ ұсынылатын ақпараттың сапасына байланысты сұхбаткерлер ескертулер білдірген:

«Ақпараттылық деңгей төмен: қызметті басынан аяғына дейін түсіндіріп беретін қызметкер жоқ немесе ондайды табу өте қиын. Әр қызметкер тек өзінің кезеңін ғана біледі, алдыңғы немесе кейінгі әрекетер туралы шамалы ғана хабары бар. Қызмет көрсету тәртібі көрсетілген жадынамалар заңға сәйкес немесе меморганның жағдайына (кабинеттер номері, бөлімдер атауы және т.б.) байланысты жаңартылмайды».
Салық төлеуші ақпаратты уақытында немесе толық көлемде алмайды. Осыған байланысты кадрлар жиі ауысып тұрады, іс бір қызметкерден басқасына беріледі. Қызметкерлер жиі ауысқандықтан тәжірибелері өте аз. 

42-диаграмма. Заңды түсіндіру жұмыстарына қанағаттанушылық (орташа балл)
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Жалпы кәсіпорынды таратуға байланысты мәселелердің барына және оның күрделілігіне сұхбаткердің 22,5%-ы көрсетті. Маңызды мәселелердің бірі – бір маманнан басқа маманға жүгіну, бұған сұхбаткердің 49,5%-ы шағымданған. Осы тұста келесі себеп туындайды – бірнеше кезеңнене тұратын қиын процедура немесе мамандардың біліксіздігі, қажет ақпаратқа қол жеткізу үшін бірнеше кабинеттерге кіріп, бірнеше қызметкерлерден жауап алу. Келесі мәселе тағы да қызметкердің кәсіпқойлылық деңгейіне байланысты – еңбек дұрыс ұйымдастырылмаған, бақылау жоқ, қызметкерлердің салақтығы - 22%.

43-диаграмма. Қызметке қол жеткізу кезіндегі мәселелер, жауаптардың %-ы, N=215
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Кәсіпкерлердің пікірлері:

«Қызметкерлердің кәсіпқойлылығын арттыру керек, меморган басшысының бақылауы нашар, қызмт көрсету мерзімдері сақталмайды (өтінішті қыркүйек айында бердім, акті ақпан айында ғана алдым), басқа меморгандардан мәліметтерді алуға тәуелділік, оларда ешқандай мерзім мен мұндай мәліметтерді беру тәртібі жоқ, бір терезе принципі жоқ, құжаттарды бірнеше бөлімдерге тапсырып, алуға тура келеді, олардың әрекеті өзара келісілмеген, түрлі қабаттарда орналасқан».

«Процедураның орындалу тәртібі туралы нақты ережелер жоқ, осының өзі кемшілік болып табылады (кейбір нысандар үшін талап етілетін нақты талаптардың жоқтығы қызметкердің өз талаптарын қоюға мүмкіндік береді, жеке кезеңдердің орындалуы үшін белгіленген мерзім жоқ), үлгінің ыңғайлы болғаны жақсы (кезеңдердің орндалу тәртібін бұзуға, құжаттары өзінің үлгісі бойынша жасауға жол берілді). Қызмет көрсету мерзімі тым ұзақ».
Қызметті алу кезінде (құжатты дайындау, тапсыру) өзекті мәселелер орын алмайды, дегенмен құжаттарды толтыруға арналған үлгілер жоқ, қызметкерлердің бірін-бірі алмастыруына жол берілмейді  (операцияның бір түрін орындайтын қызметкер жұмыс орнында болмаса, оны ешкім толықтай алмастыра алмайды), сондай-ақ құжаттарды тапсыру кезінде кейбір қызметкерлер құжатты қабылдап алғаны туралы қолхат жазып беруден бас тартады (мысалы, СТН куәлігінің түпнұсқасын тапсыру кезінде, қазір оны қолданбайды, дегенмен де СТН тапсыруды талап етеді).

Сыбайлас жемқорлық

Сұхбаткерлердің 3%-ы сыбайлас жемқорлықтың бар екенін көрсетті, яғни шынайы сыбайлас жемқорлық қауіпі бар. Кәсіпкерлердің 4,8%-ы аталған қызметті алу барысында таныстарының көмегіне, бейресми байланыстарға жүгінгендіктерін айтады, осының өзін сыбайлас жемқорлық ретінде қарастыруға болады, ал 2%-ы бейресми сыйақылар бергендер қатарынан. Көбінесе осы сыйақылар ешқандай делдалсыз меморган қызметкерінің өзіне тікелей берілген (25,7%).  
44-диаграмма. Бейресми сыйақыларды беру тәсілдері, жауаптардың %-ы, N=790
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Кәсіпкерлердің пікірлері
«Осы қызмет бойынша сыбайлас жемқорлық қауіпі жоғары. Біздің адамдар жүгіріп, уақытты бос жұмсағанды қаламайды. Адамдарға уақытты жоғалтпай, жүйкелерін тоздыртпай өз бизнесін жауып, біреуге ақшасын төлеп, тыныш жүргені оңай. Қазіргі кезде өзінің ісінді басқа компаниялар арқылы ресми түрде жабуға болады. Көбісі осыған жүгінеді. Әсіресе ірі фирмалар».
«Сыбайлас жемқорлық қауіпі әрине бар. Қандай да бір құжаттар, қаржы операцияларын, айналымдарды растайтын шоттар болмаған кезде адам өзіне көмектесу үшін біреуді іздейді. Мұндай «көмекшілер де» табылып жатады, белгілі бір сыйақы көлемінде жабуға көмектеседі. Немесе істі жылдамдататын бір салықшы табылады».

Шағымдар
Кәсіпорынды таратуға келген сұхбаткерлердің басым бөлігі  шағымдану процедурасымен таныс (75%) және шағымдану жөніндегі ақпарат қолжетмді деп санайды (72%). Алайда кәсіпкерлердің 9%-ында шағымдануға себеп болса, тек 1%-ы ғана шағым түсірген (шағымдану себебі бар 84 адамның тек 10 адамы ғана). Демек әр сегізінші адам ғана шағым түсірген. Бұл мемлекеттік кіріс органдары өз бөлімшелерінің жұмыс сапасы туралы жеткілікті түрде кері байланысқа ие еместігін білдіреді, себебі қызмет алушылардың басым бөлігі өздерінде туындаған қиыншылықтар туралы мәлімдемейді. 
45-диаграмма. Шағым түсіру процедурасы туралы сұхбаткерлердің хабардарлығы және шағымдану тәжірибесі, жауаптардың %-ы 
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Шағымдануды білмегендіктен шағымданбағандардың үлесі 3,8%-ды құрайды, яғни бұл шағымды беру процедурасы туралы хабардарлық жеткілікті екенін көрсетеді. Сұхбаткерлердің басым бөлігі өз уақыттарын босқа шығындамау үшін (60,6%) шағым түсірмеген және шағымдану өздеріне септігін тигізетіндігіне сенбейтіндердің (34,6%) үлесінің көптігі мемлекеттік органға деген сенімділіктің төменгі деңгейін көрсетеді. 

Шағымдану мүмкіндігін қолданған сұхбаткерлердің бағалауы бойынша осы процедурамен қанағаттанушылық және шағымдарды қарастыру нәтижелерімен қанағаттанушылық 7,7 балды құрады.

Шағымдарды қарастыру мерзімдерін бұзуды шағымдану процедурасындағы қиыншылықтар деп көрсеткендердің үлесі 65%, ал 20%-ы мерзімнің қандай болатындығын білмейді. 

46-диаграмма. Себепке байланысты шағым бермеді, сұхбаткерлердің %-ы,  N=104
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Бірнеше сыни пікірлерге қарамастан, қызмет алушылардың мемлекеттік кіріс органдарына деген позитивті қатынасын атап өткен жөн, себебі сұхбаткерлер мемлекеттік кіріс органдарының жұмысына оң баға беретін пікірлерге келісім береді. Салықшылар жоғары білікті мамандар екендігін сұхбаткерлер орташа есеппен 8,8 балмен бағалаған. 

47-диаграмма. Аталған қызметті алушылардың Қазақстан салық жүйесі және салық органдары туралы пікірлері, 10 балдық шкала бойынша
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Кәсіпкерлердің пікірлері

«Соңғы жылдары салық төлеушілерді, кәсіпкерлерді ақпараттандыру айтарлықтай жандана түсті. Менің білуімше Мемлекеттік кіріс департаментінде (МКД) ақпараттық бөлім бар, жергілікті БАҚ СК түрлі мақалалары арқылы түсіндірулерді, салық процедуралары туралы салықшылардың баяндамаларын көреміз. Бүгінгі таңда ақпараттың жоқ деп қынжылу дұрыс емес: сайттар, Форумдар, электронды газеттер және т.б. Кәсіпкердің, бухгалтердің өзі жүйелі түрде заңда болып жатқан өзгерістерді қадағалап, істің мән-жайын біліп отыруы тиіс».

«Біздің облыс бойынша МКД жақсы өзгерістер орын алған: электронды кезек пайда болды, мемқызметі сапасы туралы жұмыс жүргізіледі. Салық органы ғимаратында көптеген банк терезелері пайда болды».

«Жыл өткен сайын салық қызметі органы жұмыскерлерінің еңбек жағдайлары жақсарып келе жатқанын көреміз. Біздің қалада жақсы жөндеу жұмыстары жүргізілген, техникалық жабдықтау жақсы деңгейде, мамандарды ынталандыру үшін түрлі шаралар жүргізіледі».
«Ақпараттық жұмысқа көп көңіл бөлінетін болды, Фесбукте парақшасы бар, олар электронды хатқа, сұрақтарға жауап жазады. Жергілікті БАҚ арнайы рубрика бар. Салық органына барған кезде сервис және сапа бақылауда екенін сезінесіз»

Қорытынды мен ұсыныстар

Сонымен, заңды тұлғаларды тарату және ЖК қызметін тоқтату қызметтері әсіресе ірі компаниялар үшін айтарлықтай күрделі процедура болып табылады. Процедураның күрделілігі тек кәсіпорынның көлеміне ғана байланысты емес, сонымен қатар бухгалтерлік есептілікке де қатысты. Қызмет алушылардың ақпараттылық деңгейінің төмендігі, салық сауатсыздығы қызмет көрсету мерзімін созуға әкеледі, сыбайлас жемқорлық деген құбылыстың пайда болуына жағдай туғызады. Қызмет сапасына регламенттеудің кемшілігі, мемлекеттік кіріс органы қызметкерлерінің біліксіздігі, жою мерзімін қысқартуда мемлекеттік орган тарапынан мүдделіліктің болмауы теріс әсер етеді. Егер қызмет толықтай электронды форматқа ауысатын болса, қызметпен қанағаттанушылық анағұрлым жоғары болып, уақыт шығынын азайтар еді. Аталған қызметпен қанағаттанушылық салыстырмалы түрде жоғары, оның себебі соңғы жылдары жеке кәсіпкерлікке қатысты жеке процедуралар оңайлатылды. Осы қызмет сапасын әрі қарай жақсарту үшін келесі қадамдарды қолдану керек:        
Кәсіпкерлер арасында ақпараттық және білімдік жұмыстарды жетілдіруді жалғастыру. Салық Кодексін түсіндіруге байланысты консалтингтік, білім шараларын жиі жүргізу, түрлі берешектердің алдын алу керек, берешектердің салдарынан заңды тұлғаны тарату процедурасы ұзаққа созылып, қиындай түседі. 

Салық төлеушіні тарату процедурасы туралы толық, сауатты ақпараттандыру үшін мемлекеттік кіріс органының барлық деңгейіндегі  қызметкерлердің кәсіби біліктілігін арттыру жұмыстарын жалғастыру. Әсіресе бұл пункт ірі бизнес өкілдеріне маңызды, оларды тарату процесі күрделірек, және ірі кәсіпорын өкілдері салықшылардың біліксіздігіне көп шағым айтады.

Жұмысты электронды форматқа ауыстыруды белсендіру, түрлі жемқорлық әрекеттерді болдырмау үшін салықшылардың қызмет алушылармен тікелей байланысын мүмкіндігінше шектеу. 

Осы қызметті ұсыну мерзімінің тәртібін енгізу мүмкіндігін қарастыру, қызметті ұсыну мерзімін реттейтін механизмді енгізу.

Салық төлеушілерден келетін кері байланыс осал тұс болып табылады, шағымдануға себеп болғандардың арасынан тек 13%-ы ғана арыз берсе, көптеген шағымдар жетпей жатады, бұл салық органдарына өз қызметтерін жетілдіруге қатысты ақпараттарды алу мүмкіндігіне жол бермейді. Осыған байланысты салық төлеушілерді шағымдар мен ұсыныстар айтуға өз уақытын шығындауға ынталандыру механизмін ойлап тауып, шағымдарды қарастыру мерзімдерін қысқарту керек.  
Қызмет сапасын жақсарту жөніндегі кәсіпкерлердің тілектері:

«Мәселені шешу үкіметтік деңгейде тұр – бір терезе принципін енгізу, ХҚКО-дағы қызмет регламенті секілді тұжырымдылық құжат қабылдау, салық қызметінің сұраныстарына мәліметтер беретін меморган үшін жауапкершілікті және мерзімді көрсету керек, қызметтің сапасы мен мерзіміне ықпал ету үшін осы процедураның ашықтығын қарастыру керек. Қызметкерлердің жалпы білім деңгейін көтеру керек, мамандарды қатаң іріктеуден өткізген жөн». 

«Департамент ішінде мамандардың қызметін бақылау, қызмет алушылармен кері байланыс орнату. БАҚ, жергілікті телеарналар  арқылы ақпараттық жұмыстарды көп жүргізу, салық органдарында «Ашық есік күні» шарасын, практикалық тренингтерді және т.б. өткізу. Барлық процедуралар түсінікті, қолжетімді болу керек, әкімшілік кедергілерге байланысты шағымдарға басшылық дұрыс қарау керек».

5. Бизнеске арналған кеден қызметтері 
5.1 Шекарада кәсіпкерлерді кедендік бақылау
Бұл қызмет бойынша 879 сұхбаткерден жауап алынды. Кедендік бекеттер бойынша қызмет алушылардың саны біршама әр түрлі. Сұхбаткерлердің басым бөлігін құраған кедендік бекеттер: Қордай КБ – 18,9%,  Қорғас КБ – 17,9%, Сарыағаш – 11,4%. 

47-кесте. Кедендік бекеттерге байланысты кедендік бақылауды іріктеу

	 
	N
	%

	Қордай
	166
	18,9

	Қорғас
	157
	17,9

	Сарыағаш
	100
	11,4

	Бауыржан Конысбаев атындағы
	87
	9,9

	Достық
	69
	7,9

	Бақты
	50
	5,7

	Сыпатай Батыр 
	49
	5,6

	Аэропорт
	47
	5,3

	Қалжат
	35
	4,0

	Қарасу
	32
	3,6

	Майқапшағай
	28
	3,2

	Қапланбек
	24
	2,7

	Тажен
	14
	1,6

	Жібек жолы
	10
	1,1

	Ақтау теңіз бекеті
	8
	0,9

	Айша бибі
	2
	0,2

	Темір баба
	1
	0,1

	Барлығы
	879
	100,0


10 балдық шкала бойынша орташа қызметпен қанағаттану: 8-10 балды қойғандар 7,5 балл немесе 61,6%. Қалжат, Қапланбек, Майқапшағай, Сарыағаш, Жібек Жолы бекеттері бойынша жоғары балдар (орташа балл 8-ден жоғары). Сыпатай Батыр бекеті қанағаттанушылықтың 3,1 деген балына ие болды.

48-диаграмма.Бекеттер бойынша қызметпен қанағаттанушылық 
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Ескерту: сұхбаткерлер саны аз болғандықтан Темір баба және Айша бибі бекететрі алынып тасталды

Қызметті автоматтандыру деңгейі 
Әзірге тұтынушылардың 28,1%-ы ғана қызметті жартылай электронды түрде алады және ал 71,9%-ы қағаз түрінде қол жеткізеді.
49-диаграмма. Қызмет ұсыну формасы, %
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Бизнестің көлеміне байланысты ірі (32,4%) және шағын (32,2%) бизнестер кеденнен жартылай электронды түрде өтеді. Орта бизнес жартылай электронды формасын аз қолданады (19,4).

50-диаграмма. Бизнестің көлеміне байланысты қызметті ұсыну формалары, %
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Кәсіпорын менеджерміне болған сұхбаттан: «Электронды форматтағы қызметпен ұшырасқанда оның өзгешеліктері бар. Қызметті сапалы түрде алу үшін кеден органына өзіміздің барғанымыз дұрыс. Қазіргі таңда тікелей кеден органына қағаз түрінде қызмет алу айтарлықтай ыңғайлы. Әрине, электронды форматты жетілдіру керек. Өмір бір жерде тұрмайды ғой, сол сияқты кеден қызметі де өз бағытында әрі қарай жетілуі тиіс».
Уақыт шығындары
Қызметті алу нәтижесіін күтуге орта есеппен 421,7 минут жұмсалды. Шекарада кедендік бақылау процедурасынан өту үшін орта есеппен 72,2 минут жұмсалады.
48-кесте. Қызметке қол жеткізу үшін жұмсалатын уақыт шығыны

	Қызмет нәтижесін күту уақыты
	Бір рет жүгінген кездегі кезектегі күту уақыты

	421,7 минут
	72,2 минут


Жеке кәсіпкермен болған сұхбаттан: «Ештеңе көңілімнен шықпайды. Кедендік бақылаудан өту уақыты 20 минуттан 3-4 сағатқа дейін созылуы мүмкін. Қызметкердің бәрі шетінен парақор. Уақыттың біраз бөлігін өткізетін «қызыл коридордың» жабдықталуы малдарға арналған қашаға ұқсайды. Декларация толтырылатын бөлмелерде тіпті жазуға арналған столдың өзі жоқ».
Кедендік бекеттерге байланысты нәтижені күтудің барынша көп орташа уақыт мына бекеттерде тіркелген: Жібек Жолы, Қапланбек, Ақтау теңіз бекеті.

49-кесте. Қызметті алуға жұмсалатын уақыт шығыны, орташа уақыт, минут

	Жібек Жолы
	2390,0

	Қапланбек
	1043,7

	Ақтау теңіз бекеті
	939,4

	Майқапшағай
	522,4

	Достық
	492,4

	Тажен
	488,6

	Қорғас
	477,0

	Бауыржан Қонысбаев атындағы 
	443,0

	Бақты
	370,3

	Сарыағаш
	300,2

	Қордай
	289,7

	Қалжат
	211,6

	Сыпатай Батыр
	201,1

	Қарасу
	181,7


Шекарада кедендік бақылаудан өту үшін бір рет жүгінгенде, құжаттарды тапсыру және нәтижені алуға кететін орташа уақытты қарастыратын болсақ, ең көп уақыт Ақтау теңіз бекетінде (249,1 минут), Тажен бекетінде (151,4 мин.), Сыпатай Батыр бекетінде (109,9 мин.) байқалған.
50-кесте. Қызметті алуға жұмсалатын уақыт шығыны, бір рет жүгіну кезіндегі орташа уақыт, минут

	Ақтау теңіз бекеті
	249,1

	Тажен
	151,4

	Сыпатай Батыр
	109,9

	Жібек Жолы
	99,5

	Қордай
	91,1

	Достық
	89,3

	Қорғас
	79,4

	Қалжат
	77,8

	Сарыағаш
	62,5

	Бақты
	54,5

	Қарасу
	45,2

	Майқапшағай
	37,7

	Бауыржан Қонысбаев атындағы 
	25,0

	Қапланбек
	20,1


Қызмет параметрлерімен қанағаттанушылық

Кезекті күту уақыты бойынша ең аз баға берілген – орта есеппен 7,5 балл. Нашар параметрлерге техникалық жабдықтау мен қызметті ұсыну жағдайлары жатады – 7,7 балдан. 

Кәсіпкерлер қызметкерлермен (7,8), жағдайлармен (7,7), электронды коммуникациямен және ақпарат мазмұнымен (7,9 балл) аз қанағаттанған. Кәсіпкерлер жоғары бағаны бланк өнімдеріне, құжат үлгілеріне берді – 8,5 балл.

51-диаграмма. Қызмет параметрлерімен қанағаттану, орташа балл
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Жеке кәсіпкермен болған сұхбаттан: «Қызмет сапасын жақсарту керек. Шекарадағы кеден құрылымы қызметкерлерінің тәртібі көңілімнен шықпайды. Өздерін дөрекі ұстайды, заңды түрде тасымалданатын тауар үшін ақша талап етеді, жүкті тәркілейміз деп қорқытады».
«Бұан екі жыл бұрын кеденшілер өз «тәбеттерін» ұстамды түрде көрсететін, ал қазір ештеңеден қорықпайды, бәрінің көзінше ашық түрде бопслаумен айналысады. Біз Қырғыз жақтағы өркениеттімойындаймыз, біздің кеденшілермен салыстырғанда соларға ерекше құрмет көрсетер едік. Дегенмен соңғы уақыттарда қырғыз жақта  алыммен айналыса бастады, бірақ олардың мөлшері біздікілерден 10 есе аз».

«Қызмет сапасына жемқорлық ықпал етеді. Ақы төлемейінше қызыл коридорда басқа да алып-сатарлармен бірге тұра бересін. Шыға берісті жауып, кім ақша береді деп күтіп отырады. Бұл «қорада» жағдай мүлде жасалмаған, адамдар есінен талып жатады». 

Мәселені жалдалмалы жүк тасушылар ушықтыра түседі, олар осындай кезектердің санын қаптатып қояды. Пара берген кезде паспорттық тексеріс бөлмесінің ішінде тағы да 33 «әмиян» күтіп отырады, ұалған ақшаның бәрін сыпырып алады. Ақша төлемесен, бір шетке шығарып, өткізбей қояды, тіпті тауарды контрабанда ретінде тәркілеп қояды».
51-кесте. Кедендік бекеттер бойынша параметрлермен қанағаттанушылық

	 
	Уақыт
	Процедура
	Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер
	Ақпарат мазмұны
	Электрон-ды коммуни-кация
	Қызметкер
	Техника
	Жағдай

	Қорғас
	7,1
	8,1
	8,8
	7,7
	7,3
	7,7
	7,4
	8,4

	Бақты
	7,9
	8,2
	8,6
	8,2
	8,3
	8,2
	8,2
	7,7

	Достық
	8,2
	8,2
	8,6
	8,3
	8,1
	8,4
	8,0
	8,2

	Қалжат
	9,5
	9,6
	9,6
	9,4
	8,6
	9,5
	8,3
	9,6

	Майқапшағай
	8,8
	9,1
	9,2
	8,8
	8,9
	9,0
	8,6
	8,6

	Қордай
	7,1
	7,4
	8,0
	7,4
	7,6
	7,3
	7,4
	6,9

	Сыпатай Батыр
	2,9
	4,3
	5,8
	3,7
	5,8
	4,0
	5,2
	2,5

	Бауыржан Қонысбаев атындағы 
	7,8
	7,9
	8,4
	7,9
	8,3
	8,0
	8,2
	7,9

	Қарасу
	5,5
	6,0
	7,5
	7,4
	5,7
	6,3
	7,4
	6,5

	Тажен
	6,9
	7,1
	7,0
	7,2
	7,5
	7,2
	7,2
	7,2

	Қапланбек
	9,5
	9,4
	9,2
	9,2
	8,8
	9,1
	7,7
	8,9

	Сарыағаш
	8,3
	8,5
	8,8
	8,7
	8,5
	8,8
	7,3
	8,3

	Жібек Жолы
	8,0
	7,9
	7,9
	7,9
	7,8
	8,2
	7,7
	8,1

	Ақтау теңіз бекеті
	7,0
	7,1
	7,1
	6,8
	7,0
	6,7
	6,9
	6,5


Кеден заңын түсіндіру

Жалпы тұтынушылардың 70%-ы салық заңдылығын түсіндіруге қанағаттанған. Сұхбаткерлердің 69%-ы кеден органдарына жеке басының жүгінуі арқылы қанағаттанса, 66,9%-ы телефон арқылы, ал Call-орталық арқылы 70,9%.

52-диаграмма. Заңдарды түсіндіру жұмыстарына қанағаттанушылық, қанағаттанған сұхбаткерлердің %-ы
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ЖК сұхбатынан: «Мәселелер заңдарға қатысты туындайды. Тауардың салмағына байланысты заңдар дұрыс қабылданбаған. Жүк тасушыларды қолдана отырып, бұл заңдардан бәрі айналып өткілері келеді. Қабылданған заңдар тек жемқорлықтың дамуына ықпал етіп отыр. 20-30 кг атуарға ие болып, декларацияны толтыру кезінде кеден қызметкерлері артық салмақ қосып қояды, олардың бар ойы сатуыларды тонау. Толтырылған декларацияларды қабылдамайды, кассадан аттап, төлемді бейресми түрде алғылары келеді».
Мәселелер
Шекарада кедендік бақылаудан өту кезінде түрлі кедергілер мен мәселелермен ұшырасқан сұхбаткерлердің үлесі 31,6% құрады. Сыпатай Батыр (89,8%), Тажен (71,4%), Қордай (40,2%), Ақтау теңіз бекеті (37,5%) және Қорғасы (36,3%) бекеттерінде мәселелер көп аталған. 

53-диаграмма. Кеден бекеттеріндегі мәселенің бар болуы, оңтайлы жауаптар үлесі %
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Шекарада кедендік бақылау кезінде кедергілер арасында сыбайлас жемқорлық аса көп аталады – 45,9%, өткізу қабілеті төмен – 42,3%, бейресми делдалсыз қызметке қол жеткізу мүмкін емес – 17,8%, тауарға арналған кеден төлемі үлкен – 16,7%, құжаттарды өңдеуге қабылдау процесін әдейі соза түсу, кеденшілердің қызмет алушыларды мойындамауы – 13,2%, еңбек дұрыс ұйымдастырылмаған, қызметкерлердің салақтығы – 12,5%, қоймалардың қымбаттылығы (уақытша сақтау қоймасы) – 10,7%.
Өз тарапынан жіберілген қателіктерге байланысты мәселелердің туындайтындығын кәсіпкерлер мойындады (кеден заңдылығын білмеу), ондай жағдайлардың үлесі аз – 0,7%

Кәсіпорынның менеджер-логистімен болған сұхбаттан: «Сыбайлас жемқорлық өте жоғары. Шекара арқылы өткізу кезінде жүктің атауы мен оның рұқсат етілген салмағы жасырын болады. Тауардың түрлі атауына түрлі баж салығын төлемеу үшін істелінеді. Үлкен компаниялар кеденшілермен ауыз жаласып алған, олардың тұрақты клиенттері болғандықтан жүкті әкелген сайын оларға сый-құрмет көрсетеді».

54-диаграмма. Алынған қызмет сапасына теріс ықпал ететін мәселелер, %
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Сыбайлас жемқорлық
Таныс арқылы қызметке қол жеткізуді тұтынушылардың 13,1%-ы көрсетті, ал бейресми сый бергендер – 19,5%.
Сұхбаткерлердің пікірі бойынша шекарадағы кедендік бақылау кезіндегі бейресми төлемдер бейресми делдалдар арқылы жиі беріледі – 28,3%, сондай-ақ тікелей қызметкерге – 19,4%, кеден өкіліне – 15,2%.

55-диаграмма. Бейресми төлемдердің берілу жолдары, %
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Жемқорлықты ауыздықтайтын механизм жұмыс істемейді, кеден шекарада бейресми делдалдардың болуын заңдастырып алған, соынмен қатар кеден өкілдері пара беру механизмі ретінде қолданылады. Қызметкерге тікелей сыйақы беру мүмкіндігі бейне бақылау, қауіптілік жүйесі, әдептілік бұл жерде жұмыс істемейтіндігін көрсетті, сонымен қатар кадрларды толық алмастыру жүргізілгенге ұқсайды. 

Шағымдар
Қызмет алушылардың 25,3%-ында меморган тарапынан болатын әрекетке шағымдану себебі болды, тек 5,8%-ы ғана шағым түсірген. Сұхбаткерлердің жартысынан көбісі  шағыммен кімге және қайда бару керектігін біледі (62,8%) және ақпаратқа қолжетімді екенін көрсетті (60,9%). 
56-диаграмма. Шағымдану, %
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Сұхбаткерлердің шағымданбау себептерінің кең тараған түрі (шағымдануға себеп болған кезде) – өздеріне кейін зияны тиюі мүмкін деген қауіп.

57-диаграмма. Шағымданбау себептері, %
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Шағымдарды қабылдау процедурасымен қанағаттанушылық: 4,1 балл, қарастырылған шағымдар нәтижесімен қанағаттанушылық: 5 балл. Шағымдарды қарастыру мерзімдері бұзылған: 20,0%, шағымдарды қарастыру мерзімін білмейді: 73,3%.

Тұтынушылар кеденшілердің заңсыз әрекеттерінен қорғайтын механизмнің жоқ екендігін айтады.

Тұтынушылардың пікрілері:

«Шағымдану пайдасыз, шағымның қарастырылатындығына кепіл жоқ», «Шағымдану пайдасыз дейді», «Олармен байланысқым келмейді, кім шағымданып, айтып қоятын болса, кейін соның бәрін кеденшілер жауып қояды», «Олар (кеденшілер) міндетті түрде есіне сақтап алады, кейін міндетті түрде кедергі келтіреді», «Кейін менің жолыма бөгет болады», «Шағымдансаң өзіңе кейін қымбатқа түседі».
Кедендік қызмет туралы пікір

«Кеден органдарында жоғары білікті мамандар жұмыс істейді» және «кеден органдары заманға сай технологияны қолданады» деген критерийлер бойынша – 7,9 және 8 балға ие болған. Кеден органының сыбайластықпен байланысы жоқ деген пікір ең төмен бағаға ие болып отыр – 6,7 балл және айыппұлдың көлемі заңды бұзу ауыртпалығына сәйкес келеді деген пункт төмен бағаланды – 6,8 балл.

58-диаграмма. Кедендік қызмет және Қазақстандағы кеден жүйесі туралы пікірлер, 10 балдық шкала бойынша орташа балл
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Қызмет сапасын жақсарту жөніндегі тілектер

Қызмет көрсету сапасын, мәдениетін жақсарту керек.
Жұмысты ұйымдастыру және сервердің жұмысын жақсарту.

Заңдарды толық түсіндіріп, жұмысты жылдам атқару.

Қызметкерлердің жұмысы ашық, айқын болғаны дұрыс.

Кеден органдарындағы сыбайлас жемқорлықпен күрес.

Өткізу бекеттерінің саны көп болса, кезектер саны да азаяр еді.

Заңды өзгерту керек (оны ешкім қолданбайды).

Қолжетімді ақпарат көп болу керек.

Өз қызметкерлерін тәртіп мәдениетіне үйрету.

Күтуге арналған тұрмыстық жағдайларды дұрыстау керек (су диспенсері, дәретхана, дивандар).

Айыппұлдар көлемін қайта қарастыру керек, базаның жұмысын жақсарту.

Ресми төлемдерді азайту. Декларацияны толтыру жөнінде түсіндіру жұмыстарын жүргізу.

Тауар баж салығын азайту, бәрібір ақша мемлекет қазынасына түспейді.

Күту мерзімдерін қысқарту. 

Ақша бопсаламау үшін кеден қызметкерлерін бақылауды күшейту.

онлайн-консультант болу керек.
ЖШС өкілімен болған сұхбаттан: «Әр кеден органында, ол шекарада болсын, тіпті ішкі бекеттер болсын ақпараттық-кеңестік пункттер жұмыс істеу керек. Ол пункттерде сауатты қызметкер отыру керек, ол телефон арқылы ақпараттық кеңестік қолдау көрсетуі тиіс немесе кеңес беру журналын ашып, жазып отыру керек».

Қорытынды мен пікірлер

Өткізу пунктінде және КБ аймағынан тыс жердегі пункттерде шекарада кедендік бақылаудан өту уақытын қысқарту жөнінде шаралар қолданған жөн.
Сонымен қатар қызмет алу барысында сапа компоненттеріне назар аударған дұрыс – жеке және телефон арқылы жүгінген кезде ақпаратқа қолжетімділік.

Қызмет алу кезінде жемқорлық қауіпін жою, кеден бекеттеріндегі өткізу қабілеттілігін арттыру, тауарға қойылатын кедендік баж салығын төмендету бағытында кеден органдары жұмыла іс атқару керек.
5.2. Кедендік тазарту және тауарлар шығару 

Бұл қызмет бойынша 1024 сұхбаткерден сауалнама алынды. 10 балдық шәкіл бойынша қызметке қанағаттанушылық 8,2 балл болды. 71,8% қанағаттанушылықты жалпы алынған қызметті «8-10» балға бағалаған сұхбаткерлер үлесі көрсетеді. 

Қанағаттанушылық дәрежесі бизнес көлеміне, сол сияқты қызмет нысанына байланысты. Атап айтқанда, алынған қызметке 87,3% ірі бизнес, 66,4% орта бизнес және 71,9% шағын бизнес өкілдері толық қанағаттандырылды. Балдарда көрсеткенде, ең ірі жоғары баға ірі бизнеске берілді – 8,8 балл, орта бизнес 8 балл, ал шағын бизнес өкілдері  – 8,2 балл алады. Қызмет нысаны бойынша бағалауды 10 балдық шәкіл бойынша келесі түрде бөлуге болады: АҚ өкілдері орташа алғанда қызметті 9,2 балға, ЖШС – 8,4 балға және ЖК – 7,5 балға бағалады. 

59-диаграмма. Ұйым нысаны бойынша бизнестің қанағаттанушылық дәрежесі, %
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Кедендік тазарту және тауарлар шығару қызметін алушылардың 4.5%-ы декларация тапсырған жоқ; тапсырғандардың ішінде 88,6%-ы мұны бірінші әрекеттенгеннен,  5,3%-ы екінші әрекеттенгеннен, 1,3%-ы үшінші әрекеттенгеннен жасаса, ал 0,2%-ы мұны төртінші және бесінші әрекеттенгеннен кейін ғана жасай алды.
Кәсіпорын менеджерімен жүргізілген сұхбаттан: «Біздің пікірімізше, осы қанағаттанбаушылықтың барлығы заңнаманың жетілдірілмегендігімен байланысты. Біз кеденнен өткізуді заң бойынша ресімдеуіміз керек емес пе. Міне, осы жерде заңнама бойынша нақты өмірдегі оқиғаларға қайшылықтардың кейбір тұстары туындайды. Осы жерде кеденнен өткізу барысындағы даулы мәселелер туындайды, бізің жағдайымызда автомобильдер туралы. Тек былтырғы жылдың ішінде заңнамаға төрт рет өзгеріс енгізілді, бірақ ортақ пікірге дилерлер де, мемлекет те келе алмады. Шешілуі және қаралуы тиіс әлі көптеген проблемалар қалды. Автомобильдердің артық бөлшектері, олардың аксессуарлары, оларды кеденнен өткізуді ресімдеу барысында бізде кеден қызметкерлерімен үнемі даулы мәселелер туындайды. Олар бір жіктемеге түседі ме, немесе түспейді ме, бұл қызметкердің өзінің кәсіпқойлығына да байланысты болады. Кімге кез боласың, соған байланысты. Бірақ көбінесе даулы мәселелер туындаған кезде біз оны Кәсіпкерлер палатасы арқылы шешеміз, оларға жүгінеміз немесе күрделі жағдайды түсіндіру үшін метрология бөліміне жүгінеміз. Бұл кедендік қызмет жұмысының сапасында бізді қанағаттандырмайтын негізгі мәселелер. 2015 жылдың қаңтарынан бастап жаңа кедендік регламент қолданысқа енгізілді, Кедендік одақ жұмысын реттеу және іске қосу жүріп жатыр, міне, осының нәтижесінде алдағы уақытта бізге қатысы жоқ жаңа тармақтар пайда бола бастады. Аккредиттелген органдар қызметтердің толық ауқымын бермейді, осының салдарынан автокөлікті кеденнен өткізуді ресімдеуде кідірістер туындайды. Негізінде осы қызметтердің толық кешенін ұсына алатын органдар аккредиттелмеген».

Компания брокерімен жүргізілген сұхбаттан: «Базаның тұрып қалуы: базаның, сервердің толыққанды жұмысына жауап беретін IT-мамандар жоқ. Жақсы IT мамандары мемлекеттік органдарда жұмыс істегісі келмейді. Кедендік мамандардың жетіспеушілігі: қызметкерлерге арналған қосымша штаттар жоқ, мамандар жүк көп түсетін қарбалас кезеңдерде қажет. Рұқсат құжаттарының нормаларын асыру (бюрократия): бұл кеден органдарының электрондық құжат айналымын білмеуі – кедендік қызметтің білікті қызметкерлерінің жетіспеушілігі».

Автоматтандыру деңгейі

Қызметтердің тек 15.6%-ы электрондық тәсілмен көрсетіледі (сұхбаткерлердің пікірі бойынша, олар қызметтің көп бөлігін электрондық тәсілмен алған) , 37,8% - аралас, ал көп бөлігі– 46,6% қағаз нұсқасында алады.

60-диаграмма. Қызметті көрсету нысаны, %
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Бизнес көлемі кесігінде электрондық тәсілді ірі бизнес жиірек пайдаланады, бірақ пайызы жоғары емес – 17,7%. Қағаз нұсқасын орта бизнес көп пайдаланады – 52%, бұл ірі және шағын бизнестен 8-9%-ға жоғары.

61-диаграмма. Бизнес көлемі бойынша қызметті көрсету нысаны, %
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Уақыт шығындары

Орташа алғанда сұхбаткерлер кедендік тазартудан өту кезінде 676,9 минут жұмсайды. Кезек күтуге 46,5 минут кетеді.

52-кесте. Қызмет алуға жұмсалатын уақыт шығындары

	Қызмет нәтижесін күту уақыты
	Бір өтініш үшін кезек күту уақыты

	676,9 минут
	46,5 минут


Қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық

Кәсіпкерлер ең жоғары бағаны бланктік өнім бойынша блокқа, құжат үлгілеріне және қызмет көрсетілетін тілге қол жетімділікке берді, орташа алғанда 8,8 балл. Кедендік қызмет сапасының әлсіз компоненті қызмет көрсету шарттары бойынша блок болып табылады. Ең төмен баға техникалық қамтамасыз етуге, атап айтқанда, серверлердің, компьютерлер мен терминалдардың жұмысына берілді, орташа алғанда – 7,5 балл. 

62-диаграмма. Қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық, орташа балл
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Ірі және шағын бизнес өкілдері жоғары бағаны бланктер мен көрсеткіштерге қол жетімділікке– 9,3 және сәйкесінше 8,9 балл берді, ең төмен баға техникалық қамтамасыз етуге – 7,7 және 7,5 балл берілді. 

Орта бизнес үшін мықты көрсеткіш электрондық коммуникация болып табылады - 8,6 балл. Ең төмен баға орта бизнесте орта балл бойынша кедендік қызметтер сапасының техникалық қамтамасыз ету сияқты компонентіне берілді (7,3). 

63-диаграмма. Сұхбаткерлердің (бизнестің) түрлері бойынша қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық
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Кәсіпорын өкілдерімен жүргізілген сұхбаттан: «Қазір Қазақстан бойынша бірыңғай база нашар жұмыс істейді. Жиі жұмыс істемей қалады. База жұмыс істемеген кезде қызметкердің қасында күні бойы түк бітірмей тұра беретін кездеріміз болды. База дұрыс әзіренбеген, ақпарат беру жылдамдығы да жақсартуды қажет етеді.мұндай жағдайларда кідіру көп болады, адамдар абыржи бастайды, қызметкерлер асыға бастайды, мазасыз және қолайсыз жағдай туындайды».

Заңнаманы түсіндіру

Осы тергеу шеңберінде бизнес өкілдері қызметтерді кедендік заңнаманың әр түрлі мәселелері жөнінде түсіндіру бойынша, оның ішінде Call-орталықты қоса алғанда, телефон бойынша бағалады. Жеке жүгінген кезде сұхбаткерлер кедендік қызмет жұмысын 8,7 балға, телефон бойынша заңнаманы түсіндіруді 8,3 балға, ал Call-орталыққа жүгіну бойынша – 7,7 балға бағалады. Бұл Call-орталық қызметкерлерінің біліктілігін арттыру қажет екендігін ғана көрсетеді.

64-диаграмма. Заңнама түсіндірмелеріне қанағаттанушылық
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Кәсіпорын менеджерімен жүргізілген сұхбаттан: «Проблема – заңнамада өзгерістердің жиі болып тұратындығында, оған үлгеру мүмкін емес. Бұрын жеңіл болатын, қазір бұл қиындықтар туғызады.

Проблемалар

Әр түрлі қиындықтар мен проблемаларға тап болған сұхбаткерлер үлесі – 20,8%-ды құрады. Ірі бизнес өкілдерінің ішінде – 7,1%, орта бизнесте – 30,9% және шағын бизнесте – 17,9% сұхбаткерлер қиындықтарға кез болды. 

65-диаграмма. Ұйым нысаны бойынша қызмет алу барысында проблемалар болды, %
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Кедендік тазарту және тауарлар шығару қызметіне қанағаттанушылыққа бәрінен бұрын төмендегілер кері әсерін тигізді:

Кедендік декларация толтыру қиындығы – 36,7%, заңнама тарапынан проблемалар, нашар техникалық жасақталу – 35,7%, өткізу қабілеті төмен – 35,2%.

66-диаграмма. Қызмет алудағы проблемалар, %
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Сыбайлас жемқорлық

3,5% қызмет тұтынушылар қызметті таныстық бойынша алған, заңсыз сыйақы беру – 2,6%. Жалпы, тергеу нәтижелері бойынша кедендік қызмет алушылардың 2,6%-ы сыбайлас жемқорлық қатынастарына қатысады. Сыбайлас жемқорлық қатынастар туындаудың ең жоғары тәуекелі тәуекелі орта бизнесте болып табылады - 3,1%, шағын бизнесте – 2,8%. Ал ірі кәсіпорындардың өкілдері бейресми төлемдер бермейді.

Сұхбаткерлердің пікірі бойынша, кедендік тазарту және тауар шығару барысында бейресми төлемдер көбінесе кедендік өкіл арқылы беріледі – 20,3%, бейресми делдал арқылы беру жоғары үлеске ие – 15.1% және тікелей қызметкерге беру – 14,6%. Таныстық арқылы да беріледі – 8,4%, сонымен қатар басқа қызмет қызметкерлері де іске қатыстырылады – 1,8%. Осының бәрі қолданылып жүрген механизмдер сыбайлас жемқорлықты іс жүзінде барлық тәсілдермен тәжірибеге айналдыруға мүмкіндік беретіндігін көрсетеді. 

67-диаграмма. Заңсыз сыйақы беру, %, N=
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Шағымдар

Сауалнама нәтижелері көрсетіп отырғандай, сұхбаткерлердің 75,8%-ы мемлекеттік органның іс-әрекеттеріне (әрекетсіздігіне) шағымдану рәсімін біледі. 75%-ы шағымдану бойынша ақпаратқа қол жетімді деп көрсетті. 8,1%-ында шағымдану себептері болған,  бірақ мемлекеттік органның іс-әрекеттеріне (әрекетсіздігіне) 3,9%-ы ғана шағымданған, яғни олардың әр бір екіншісінде шағымдану себептері болған.

68-диаграмма. Шағымдану, %
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Наразы тұтынушылардың неліктен шағым жасамағандығының ең көп таралған себептердің бірі шағым істі шешуге көмектесетіндігіне сенбеушілік (28,1%). Себептер ретінде көрсетілетіндердің келесілері – шағым беру рәсіміне уақыт жоғалуды қаламау (24,6%) және кедендік қызметтерді тұтынушының өзіне кері әсерін тигізетін салдардан қауіптенуі (22,8%).

69-диаграмма. Шағым бермеу себептері, %
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Шағымдар қабылдау рәсіміне қанағаттанушылық: 6 балл, шағымдарды қарау нәтижелеріне қанағаттанушылық: 7 балл.

Шағымдарды қарау мерзімдері бойынша: шағымдарды қарау  мерзімдері бұзылған: 5,4%, шағымдарды қарау  мерзімдерін білмейді: 5,4%

Түсініктер

«Білгіміз келеді, проблемалар бар, бірақ қайда және кімге барып, қалай жүгіну керек екенін білмеймін. Шағым беру орындарында шағым беру ережелері болуы тиіс».

«Осы мемлекеттік органдардың әрекетсіздіктеріне шағымданды. Оң нәтиже алған жоқ. Бұл құр бекер».

«Ақшамыз да жұмсалды, жүйкеміз де тозды. Қызмет алушы істі қараудан қанағаттанатындығына сенімділік жоқ. бұл уақыттың және қаржының шығындары».

«Шағымдар қабылдайтын органның сауаттылығын арттыру қажет».

«Кеден қызметкерлерінің құжаттардың кезеңдерін әдейі созатындығын анықтау қиын. Бірақ мұндай болып тұратыны рас, бірақ оны дәлелдеу орынсыз, және ол уақыт алады».

«Кедендік қызметті шулатқанша, тыныш қана өткен артық».

Кедендік қызмет туралы пікір

Проблемалардың болуына, кедендік посттарда кеден қызметкерлерінің жұмысына наразылықтарға қарамастан, СЭҚ қатысушылары шекарада кедендік бақылау қызметін ұсынатын кеден қызметкерлерінің имиджін жағымды бағалайды. Кеден қызметкерлерінің біліктілігін 8,6 балғ бағалады, жұмыста заманауи технологияларды пайдалануды – 8,4 балға, кеден қызметкерлерін жаңғырту бойынша іс-шараларды 8,5 балға бағалады. 

Кедендік жүйенің заңды тыңдауды ынталандырмайтындығы ерекше көзге түседі, айыппұлдар бұзушылықтың ауырлығына өлшемдес емес, ал жүйенің өзі кәсіпорындардың дамуына ықпалын тигізбейді. Айыппұлдар бұзушылықтың ауырлығына өлшемдес екендігі туралы пікірлерді бағалау 7,4 балды, кедендік алымдар жүйесі кәсіпорындардың дамуына ықпалын тигізеді деген пікірді  бағалау 7,8 балды көрсетті.

70-диаграмма. Осы қызметті сатып алушылардың кедендік қызмет туралы пікірі
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Сұхбаткерлердің сөздері бойынша қызмет сапасын жақсарту бойынша тілектер:

· Электрондық декларациялауды енгізу.

· Қызметтер электрондық жолмен көрсетілсе. 

· Кадрларды іріктеу есебінен сыбайлас жемқорлық ты жою.

· Қызмет алушылардың қызмет нәтижеін күту шарттарын оңтайландыру.

· Кеден органдары қызметкерлерінің біліктілігін арттыру.

· Кедендік заңнаманы жетілдіру.

· Ақпараттық технологияларды, серверлердің жұмысын және кеден қызметкерлерінің компьютерлік сауаттылығын жетілдіру.

· Кеден және басқа қызметтер арасындағы келісімділік және үйлесімділік.

· Құжаттар тізбесін қысқарту.

· Постты автоматтандыруды жақсарту.

· КД мазмұнын жеңілдету.

Қорытындылар мен ұсынымдар


Кедендік қызмет сапасының серверлердің және компьютерлердің жылдамдығы, кезекте күту және телефон, Call-орталық бойынша қызмет туралы ақпаратқа қол жетімділік сияқты компоненттерін сұхбаткерлер ең төмен баға берді. Қызметті электрондық форматта ұсыну проблемалық тармақ болып табылады және жетілдіруді қажет етеді. Қызмет алушылардың пікірі бойынша жұмыстың электрондық түрін тиянақтау және толық көлемде іске қосу керек. 

Call-орталықты қоса алғанда, телефон бойынша ақпарат алу жалпы қызмет сапасын қабылдауда көрсетледі. Сондықтан тергеушілер бизнес өкілдерінің қанағаттанушылық көрсеткішін жақсарту үшін осы бағыттарда жұмыс істеуге кеңес береді. Заңнаманы түсіндіру кедендік қызметтің басымды саласы болып табылуы тиіс.  

5.3. Кедендік баждар, салықтар, кедендік алымдар мен өсімпұлдар бойынша есеп айырысулар актісін беру 

Бұл қызмет бойынша 1034 сұхбаткерден сауалнама алынды. 10 балдық шәкіл бойынша қызметке қанағаттанушылық: 8,4 балл, 76,2% толық қанағаттандырылды.

76,2% бизнес өкілдері жалпы қызметке толық қанағаттандырылды (немесе 1-ден 10-ға дейінгі шәкіл бойынша 8,4 балл), бұл шамамен сұхбаткерлердің төрттен үш бөлігі.

Қызметке қанағаттанушылық бизнестің көлеміне байланысты. Сонымен, ірі бизнес өкілдерінің ішінде 81,2%-ы, орта бизнес өкілдерінің ішінде – 78,1%-ы, ал шағын бизнес өкілдерінің ішінде – тек 74,7%-ы толық қанағаттандырылды. Бірақ меншіктік нысанына өте тәуелді. АҚ өкілдері (82,2%), ЖШС (84,7%) көбінесе есеп айырысулар актісін беру қызметіне қанағаттанушылығын көрсетті. Бірақ ЖК өкілдерінің 56,9%-ы қызметке толық қанағаттандырылғандығын, ал жеке бизнес өкілдерінің ішінде сұхбаткерлердің 4,4%-ы толық қанағаттанбағандығын айтты (АҚ-да қанағаттанбағандар жоқ, ал ЖШС-те қанағаттанбағандар көлемі – 1,8%).

71-диаграмма. Орташа балл және меншіктік нысаны бойынша толық қанағаттандырылған бизнес өкілдерінің үлесі, %
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Жеке кәсіпкерлер ішінде сапаның жақсару серпінін бағалау бойынша: «10 балдық шәкіл бойынша 2008 жылы 6 балдан 2014 жылы 10 балға дейін сапа ұлғайды» (кәсіпкер, Қарағанды қаласы); «Қызмет көрсету ұзақтығы өзгерді – қазірек тезірек көрсетіледі.  10 балдық шәкіл бойынша 2008 жылы 2 балдан 2010 жылы 3 балға дейін болмашы ұлғаю болса, ары қарай 2010 жылдан 2014 жылға дейін қызмет сапасы 3 балдан 8 балға дейін күрт өсті» (кедендік брокер, Алматы қаласы»).

Жалпы 11,3% сауалнама алынған бизнестер қызмет алуда проблемалар мен қиындықтардың болатындығын айтты. АҚ өкілдерінің ішінде – 2,2%, ЖШС – 10,1%, ал ЖК – 14,6%. ЖК өкілдерінің қызмет түрлері әр түрлі және тауарлардың атаулары бойынша икемді болуы ықтимал, сондықтан қиындықтар да көп кездеседі. Бірақ ЖК заң тұрғысынан әлсіз шыңдалған және аз қорғалған, сондықтан да әр тектегі, оның ішінде сыбайлас жемқорлық тұрғысында да проблемалар болып тұруы мүмкін.

72-диаграмма. Қызмет алу барысында проблемаларға және қиындықтарға ұшыраған кәсіпорындар үлесі, меншіктік нысаны бойынша, %
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21,2% сұхбаткерлер кедендік декларация тапсырған жоқ; тапсырғандардың ішінде 91,4%-ы оны бірінші әрекеттенген, 6,9%-ы екінші әрекеттенген, 1,3%-ы үшінші әрекеттенген тапсырса, ал 0,3%-ы декларация тапсыруды тіпті бесінші әрекеттенуге дейін бірнеше рет тапсырды. 

Автоматтандыру деңгейі

Салыстыру актісі көбінесе қағаз нұсқасында беріледі (79,1%). Өкінішке орай, тек 5,6% ғана электрондық тәсілмен беріледі.

73-диаграмма. Кедендік қызмет ресімдеудің осы нысанын көрсеткен сұхбаткерлер үлесі, %
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16 өңірдің ішінде келесі өңірлерде электрондық қызмет көрсетілді:

53-кесте. Алынған қызмет автоматтандырылған деп көрсеткен сұхбаткерлер үлесі, %

	Толық автоматтандырылды 
	Ішінара  автоматтандырылды

	Өңір
	%
	Өңір
	%

	Астана қаласы
	27,3
	Маңғыстау облысы
	100,0

	Алматы қаласы
	21,4
	Ақтөбе облысы
	42,6

	ОҚО
	15,0
	Алматы облысы
	28,6

	Атырау облысы
	9,1
	ШҚО
	25,9

	Қызылорда облысы
	9,1
	Ақмола облысы
	22,0

	ШҚО
	7,4
	Алматы
	20,8

	Ақтөбе облысы
	4,3
	Павлодар облысы
	16,0

	Қарағанды облысы
	2,2
	ОҚО
	15,9

	БҚО
	2,1
	БҚО
	14,6

	Алматы облысы
	0,7
	Астана
	6,1

	-
	-
	Атырау облысы
	4,5

	-
	-
	Жамбыл облысы
	2,0


Бизнес көлемі кесігінде электрондық және ішінара электрондық қызмет акционерлік қоғамдарға жиі көрсетіледі (30,4%), ЖШС-ге –  22,9% және ЖК-ге – 16% ЖК.  

74-диаграмма. Кедендік қызметті ресімдеудің осы нысанын көрсеткен сұхбаткерлер үлесі, ұйым қызметінің нысаны бойынша %
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Уақыт шығындары

Құжаттар тапсырған сәттен шешім шығарғанға дейінгі қызмет нәтижесі уақыт бойынша орташа алғанда 3443,4 минутты алады. Кезекте күту уақыты – орташа алғанда 21,4 минут.

54-кесте. Қызмет алуға жұмсалатын уақыт шығындары

	Қызмет нәтижесін күту уақыты
	Бір өтініш үшін кезек күту уақыты

	3443,4 минут
	21,4 минут


Қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық

Жалпы, жеке кәсіпкерлер орта және ірі кәсіпкерлерге қарағанда, 1 балға төмен қояды. Ең жоғары балл (8,9 балл) бланктермен қамтамасыз ету аспектісі бойынша, жиынтық көрсеткіш екі тармақтан тұрады: өтініш бланктеріне қол жетімділік, өтініш үлгілерінің болуы, өтініштерді толтыру бойынша түсінікті әрі айқын нұсқаулар, ақпарат және қызмет ұсынылатын тілдің қол жетімділігі/түсініктілігі. 

75-диаграмма. Аспектілер бойынша қызмет параметрлеріне қанағаттанушылықтың орташа балы


[image: image74.png]Texuuka —~

| BnankTep, yarinep,
7 8QckaybiuTap

INeKTPOHABIK .

KMapaT Ma3MyHbl
KOMMYHUKaLMA





«Техника» үшін қанағаттанушылық ең төмен балға ие болды (8,0 балл): бизнесмендер серверлердің, компьютерлердің/бағдарламалардың, сканерлейтін жабдықтың жұмысына наразылық білдіреді, және де ірі және шағын бизнестің пікірлері ортақ.

Орташа диапазонда (8,7 балл бойынша) қызмет мерзіміне, рәсімдік параметрлерге, қызметкерлердің жұмысына және ақпараттың мазмұнына қатысты аспектілер тұр. Сұхбаткерлер  электрондық коммуникация мүмкіншіліктеріне қанағаттанушылықты 8,4 балға, яғни орташадан төмен балға бағалайды. Кәсіпорын көлемі бойынша қызмет параметрлерін қабылдауда аса ерекшеліктер жоқ. 

Қызмет параметрлері бойынша бағалау жөнінде жеке сұхбаттан: 

Кедендік брокер, Алматы қаласы: «Жекелеген қызметкерлердің кәсіпқойлық, құзыреттілік деңгейі, жеке сапалары қызмет сапасын төмендетеді. Қызметкерлер әлі де біліктілігін арттыруды қажет етеді. Егер проблемалар туындамаса, онда тағы мерзімдер сақталмайды. Қызмет алу рәсімі қиын емес. Қызметтің электрондық форматтағы қол жетімділігі мен сапасы бүгінгі күні жақсы деңгейде деп санаймын. Иә, қызмет жетілдіруді талап етеді».

Заңнама түсіндірмелеріне қанағаттанушылық

Сонымен қатар, 10 балдық шәкіл бойынша кедендік қызметтің кедендік заңнаманы түсіндіру бойынша жұмысы бағаланды (1 – ең төмен балл, 10 – ең жоғары балл). Жеке жүгіну барысында барлық сұхбаткерлер осы қызметтің жұмысын 8,8 балға бағалады, ал телефон және Call-орталық бойынша – 8,6 балға бағалады. Бірақ 1.5.-диаграммада меншіктік нысаны кесігінде қарау кезіндегі көрсеткіштің өзгеріп отыратындығын көруге болады, мұнда ЖК өкілдері бұл сервисті ЖШС пен АҚ-ға қарағанда төмен бағалайды.

76-диаграмма. Айналу қаражаттары жөнінде кедендік заңды түсіндіру бойынша кедендік қызмет жұмысына қанағаттанғандар үлесі, %
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Қызмет алудағы мәселелер
11,3% сұхбаткерлер қызмет алу барысында мәселелерге және қиындықтарға кез болды. «Кедендік баждар, салықтар, кедендік алымдар мен өсімпұлдар бойынша салыстыру актісін беру» бойынша қызмет алу барысында проблемаларға және қиындықтарға жалпы кез болған сұхбаткерлер ішінде шамамен төрттен бір бөлігі үш басты проблеманы атап көрсетті: еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, кеден қызметкерлерінің салғырттығы; кеден қызметінің өткізу қабілеті төмен; сыбайлас жемқорлық (1.5-кесте). Проблемаға тап болған шамамен әр бір бесінші сұхбаткер УСҚ қоймаларының қымбаттығы (21,1%), нашар техникалық жасақтану (20,2%), кеден объектілерінің ұтымсыз орналасуы (17,5%) салдарынан қиындықтарға тап болғандығын айтты.

55-кесте.  Қызмет алу барысында жалпы проблемаға кез болғандардың ішіндегі проблеманы немесе қиындықты айтқан сұхбаткерлер үлесі, %
	
	Сұхбаткерлер үлесі, %

	Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы
	26,3

	Өткізу қабілеті төмен
	25,4

	Сыбайлас жемқорлық
	23,7

	Қоймлардың (УСҚ) қымбаттығы
	21,1

	Нашар техникалық жасақталу
	20,2

	Бақылау объектілерінің шашыраңқылығы, орналасу ұтымсыздығы
	17,5

	Өңдеуге арналған құжаттарды қабылдауды әдейі созу, кеден қызметкерлерінің қызмет алушыларды елемеуі
	15,8

	Кеден қызметкерлері мен басқа қызметтердің арасында келісілген өзара әрекеттестіктер жоқ
	14,0

	Тауарларды жіктеудегі қиындықтар
	14,0

	Заңнама тарапынан проблемалар: күрделі, нормаларды түсіндірудің екіұштылығы және басқалар.
	12,3

	Нашар инфрақұрылым
	11,4

	Қызметті бейресми делдалсыз (мәселе шешуші адамсыз) алудың мүмкін еместігі
	11,4

	Кедендік сүйемелдеуді ұзақ күту
	11,4

	Тауар үшін жоғары кедендік төлемдер
	11,4

	Кедендік декларация толтыру қиындығы, брокерлерді тарту қажеттілігі
	9,6

	Бейресми басымдылыққа ие болған СЭҚ қатысушылары (қолдаушыларымен)
	8,8

	POS-терминалдардың жұмыс істемеуі
	7,9

	Кеден қызметкерлерінің негізсіз талаптары
	4,4

	Кеден қызметкерлерінің контрабандаға салғырт қарауы
	0,9

	Кеден органдары қызметкерлерінің заңнаманы бұзуы
	0,9

	Басқасы 
	0,9


Жүргізілген сұхбаттан проблемалардың көпшілігі бағдарламалық жасақтама байланысты екенін көруге болады. Сонымен, Қарағандының кәсіпкері: «проблемалар тек компьютерлік бағдарламаларға ғана байланысты: қандай да бір уақытта істемей қалады, бірақ бұл адами фактор емес» дейді. Бұл кәсіпкер «қызмет сапасы» деген ұғымға оны көрсету мерзімін қоспайды: «Нашар техникалық жасақтау қызмет сапасын төмендетпейді, құжаттарды беру уақытын ұлғайтады», Алматы қаласының кедендік брокер қызмет сапасына қанағаттанбаушылықты «жеке және кеден қызметі пайдаланатын бағдарламалық өнімнің ұзақ істемеуімен» байланыстырады.
Сыбайлас жемқорлық
Қызметті таныстық бойынша алған 4,6%, заңсыз сыйақы беру: 3,5% (9,9% – жауап беруден бас тартты). 

77-диаграмма. Таныстықты пайдаланған немесе сыйақы берген сұхбаткерлер үлесі, %
[image: image147.png]100%

90%

80%

70%

60%

50%

30%

20%

10%

0%

10%
183

20%
6,0
30%
35
16

35

TamoxeHHaa
cnywba

10%
14,8

20%

%

29
24

Hanorosan cnyw6a

10%
16,8

20%
10,9

30%
30
20

30

Cnywba
SKOHOMMECHHK
paccnegosaruii




Бизнестің көлемі бойынша ерекше айырмашылықтар жоқ, бірақ меншіктік нысаны бойынша АҚ өкілдерінің ішінде 8,7% қиындықты заңсыз сыйақы беру арқылы шешті, тек 2,1% ЖШС және 5,4% ЖК өкілдері проблеманы кеден қызметкерлеріне сыйақы беру арқылы шешті.Алайда, АҚ ішінде тек 4,3% сыйақы туралы сұраққа жауап беруден бас тартты, ал ЖШС және ЖК ішінде жауап беруден бас тартқандар 10,0% және 11,1%. Таныстарын тартумен қызмет алу туралы сұрақтағы жағдай да тап осындай: АҚ өкілдерінің 4,3%-ы, ЖШС – 4,2%, ЖК – 5,1% таныстарын тартқан; жауап беруден бас тарту: АҚ – 4,3%, ЖШС – 8,7% және ЖК – 10,5%. 

Алайда, проблемаларды сипаттау барысында проблемаларға кез болдым деп көрсеткен сұхбаткерлердің 23,7%-ы сыбайлас жемқорлық бар екендігі туралы айтты. Жүргізілген сұхбаттан біз сыбайлас жемқорлықтың төмендеуіндегі оң бағаларды көреміз: кәсіпкер, Қарағанды қаласы: «Егер менде мұндай проблемалар туындамған болса, онда сыбайлас жемқорлықтың алдын алу бойынша тиімді жұмыс істейді». Кедендік брокер, Алматы қаласы: «Сыбайлас жемқорлық тәуекелінің дәрежесі өте төмен, өйткені бұл қызметті алудың қиындығы жоқ, ол ешқандай тексерісті талап етпейді».

23 адам қанша төлегендігін айтты. параның орташа көлемі 81 мың теңгені құрады (оның ішінде доллармен есептегенде 185 теңге бағам бойынша екендігі ескерілді). Сұхбаткерлер параның ең аз көлемі – 5000 теңге, ең көбі – 462 000 теңге деп көрсетті, 20 сұхбаткер сомасын атаудан бас тартты.

Пара берудің ең кең тараған жолы – бейресми өкіл арқылы – 29,0% (белгіленген жауаптардың ішінде).

78-диаграмма. Қызмет алу үшін сыйақы берудің сол немесе басқа жолдарын пайдалану жөніндегі жауаптар үлестері, N=334, %.
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Кәсіпорынның көлемі бойынша айырмашылықтарды алатын болсақ, онда шағын және орта бизнес ірі бизнеске қарағанда, көбінесе бейресми делдал арқылы жұмыс істегенді дұрыс санайды (15,9%, 14,5% және 5,5%), қалғандарында олар шамамен бірдей таңдау жасайды. Ал бизнес нысаны бойынша 26,5% ЖК бейресми делдал арқылы жұмыс істейміз деп көрсетті, ал ЖШС – 7,1% және АҚ –  14,3%. Сонымен қатар, таныстары мен туыстарын ЖК жиі пайдаланады: 13,0%, бірақ ЖШС-дің үлесі де үлкен – 11,6%, АҚ-дар таныстарын сирек пайдаланады: 2,9%.

Сұхбаткерлердің түсініктері

Сұхбаткерлердің 63%-дан астамы өздерінің толық жауаптарында оларды қызметте барлығы қанағаттандырады деп көрсеткен. 11%-дан астамы серверлердің, компьютерлердің, дерекқорлардың жұмысына наразылықтарын білдірді. 5%-ға жуығы қызметкерлердің құзыреттілігінің, әдептілігінің, мүдделлігінің жетіспеушілігін айтты. 3%-ға жуығы салық төлеушінің түрі бойынша кабинет бойынша веб-интерфейс енгізуді талап етеді. 1%-дан астамы кедендік орталықтардың алыстығына шағымданады, «1 терезе» талап етіледі, сонымен қатар жалпы ақпарат ұсынуға және оның туралығына және т.б. сауал болды.

Шағымдар

Жалпы, тергеу деректері бойынша, компания нарықта қаншалықты ұзақ болуына қарай, ол соншалықты шағымдар беру рәсімі туралы және шағым беру бойынша ақпаратты көбірек біледі (кеденде 1 жыл жұмыс істейтін кәсіпкерлермен салыстырғанда, үш жылдан астам жұмыс өтілі бар кәсіпкерлердің шамамен 10-15%-ы рәсімді біледі және шағым бойынша хабардар). Меншіктік нысаны бойынша АҚ өкілдерінің 87%-ы, ЖШС 79,6%-ы және ЖК 70,2%-ы рәсімді біледі. Шағымдану туралы ақпарат бойынша жағдай да шамамен осыған жақын.

79-диаграмма. Шағымдар аспектілері бойынша жағымды жауап берген сұхбаткерлер үлестері, %.
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Кеден органдары қызметкерлерінің іс-әрекеттеріне немесе әрекетсіздіктеріне шағын бизнес өкілдері көп шағымданды, орта бизнес одан аз шағымданса, ірі бизнес өкілдері мүлдем шағымданған жоқ. Мұнымен меншіктік нысаны бойынша деректердің арақатынасы бар, бұл мәселеде айырмашылықтар одан да көп: ЖК өкілдері кеден қызметкерлерінің іс-әрекеттеріне жазбаша шағымданды, ЖШС өте аз шағымданды, АҚ мүлдем шағымданған жоқ.  

Келесі себептер бойынша шағым бермеген сұхбаткерлер, %:

80-диаграмма. Шағым бермеу себептері, %.
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Шағымдар қабылдау рәсіміне қанағаттанушылық: 6,4 балл, шағымдарды қарау нәтижелеріне қанағаттанушылық: 5,5 балл.

Были шағымдарды қарау  мерзімдері бұзылған: 5,7% (35 сұхбаткерлер), шағымдарды қарау  мерзімдерін білмейді: 8,6% (35 сұхбаткерлер).

Түсініктер

Мемлекеттік органдардың іс-әрекеттеріне (әрекетсіздіктеріне) шағымдану рәсімі бойынша түсініктер: 92%-ы оларда шағым болған жоқ және әзірге проблема туындаған жоқ деп көрсетті, бірақ шағымдар бойынша егжей-тегжейді айтқан адамдардың 75%-ы (28 адам) бұл уақытыңды және күшіңді босқа жоғалту деп есептейді. Міне, ең көп таралған пікірлер: «біреуге шағымданның пайдасы жоқ, бұл бір қырынан шығады», «байланысқым келмейді», «мемлекеттік органның әрекетсіздіктеріне шағымданам деп ойлаған да жоқпын», «шағымдар туралы ақпарат жоқ», «қызметкерлердің сауатсыздығы, олар өте қате істеді, 2013 жылы біз соттастық, прокуратура қарады, бірақ олардың жұмысына мүлдем қанағаттанған жоқпыз», «шағымдарды жауапсыз қалдырады, ешқандай оң нәтижелер жоқ» «Бұл ұйымда ешқандай береке жоқ. Шындықтың түбіне жетпейсің, барлығы ақшаға келіп тіреледі. Сыбайлас жемқорлық, сыбайлас жемқорлық, сыбайлас жемқорлық».
81-диаграмма. Осы қызметті алушылардың Қазақстанның кедендік қызметі және кедендік жүйесі туралы пікірі, 10 балдық шәкіл бойынша орташа балл  
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ЖК өкілдерінің бағасы орташа алғанда АҚ пен ЖШС өкілдеріне қарағанда 1 балға төмен.

Қызмет сапасын жақсарту бойынша тілектер

56-кесте. Ескерудің жиілігі бойынша ең кең таралған ұсыныстар, ашық сұраққа берілген жауаптарды жинақтау, %

	Қызметті, постты, он-лайн қызметті барынша автоматтандыру, қағаз нұсқаларды қысқарту
	41,9

	Қызметкерлердің құзыреттілігі, әдептілігі, адалдығы, ынталылығы
	15,7

	Төлемдер мен баждарды, УСҚ тарифтерін төмендету, айыппұл көлемдерін қысқарту
	13,1

	Сервер, дерекқор, компьютерлер, БЖ жұмысындағы проблемаларды жою
	9,6

	Орында да, интернетте де ақпараттың ашықтығын, қол жетімділігін және туралығын арттыру, айқындылықты арттыру
	8,9

	Мерзімдерді қысқарту
	5,1

	Бюрократияны қысқарту, рәсімді жеңілдету 
	1,9

	Сыбайлас жемқорлықты жою 
	1,6


Сауалнама жүргізілген бизнес өкілдері мен ұйымдардың тілектерінің бірқатары төменде көрсетілген:

 «Мейрам күндері кемінде 1 пункт ашық болуы тиіс», «Кеден қызметкерлеріне телефон арқылы қол жетімділікті арттыру: кейде қоңырау шалып хабарласу мүмкін емес», «Кедендік декларацияны толтыруды жеңілдету қажет; барлық объектілерді қалаға жақын бір жерде орналастыру қажет»; «Қызметкерлерді қызмет көрсету мәдениетіне оқыту қажет»; «Баждар бойынша слыстыру барысында кедендік алымдар мен салық өсімпұлдары сәйкес келмейді»; «Шет елдердегідей сотта күші болуы үшін, интернет-хат алысуды заңнама түрінде дәлелденетін ретінде қабылдауға рұқсат ету қажет. Қызметкерлер телефон бойынша жауап беруден ба тартады. Ал жазбаша – бұл көп уақыт алады, ал жауап түсініксіз болып келеді», «Заңнаманың өзгерістері туралы уақтылы таратып немесе хабарлап отыру қажет», «ТББЖ қалыпты жағдайларын құру, нақты бағалар орнату, өңірлік сайт құру, Call-орталықты іске қосу»; «1000 теңге жеткізбей төлегендіктен айппұл өсіп келеді, ал айыппұлдың көлемі – 100 МЕК»; «Күту залында арнайы ауыз суын орнату қажет»; «Стендтерде қызметтер туралы көбірек ақпарат орналастыру».

Қорытындылар

 Әдетте ұйымдарға, көбінесе бизнеске көрсетілетін «Кедендік баждар, салықтар, кедендік алымдар мен өсімпұлдар бойынша есеп айырысулар актісін беру» қызметі. Қызметке қанағаттанушылық 10 балдық шәкіл бойынша 8,4 балға бағаланды немесе толық қанағаттанғандардың 76,2%-ын құрды. Бизнестің меншіктік нысаны кесігінде әр түрлі аспектілердің бағалары бойынша маңызды айырмашылықтар бар. Әдетте, ЖК қызметтің жалпы сапасын айтарлықтай төмен бағалайды, олар ЖШС және АҚ-ға қарағанда проблемаларға жиірек тап болады.

91,4% декларация тапсырушылар оларды бірінші әрекетте тапсырады,  бұл жағымды параметр болып табылады, алайда ол да жақсартылуы тиіс.

79,1% сұхбаткерлер қызметті электрондық түрде емес, қағаз нұсқасында ресімдегендерін айтты. Бұл айқындылықтың болмауы салдарына сыбайлас жемқорлық бұзушылықтары үшін үлкен өріс тудырады, сонымен қатар қызмет көрсету мерзімдерін айтарлықтай созады.

Қызмет сапасын бағалау кезінде автоматтандыру сапасы аспектісі ең төмен бал алды: бизнесмендер серверлердің, компьютерлердің/бағдарламалардың, сканерлейтін жабдықтың жұмысына наразы, және де, ірі, сонымен қатар шағын бизнес өкілдерінің пікірлері ортақ.

Проблемаларға және қиындықтарға ұшыраған сұхбаткерлердің пікірі бойынша үш басты проблема: еңбекті нашар ұйымдастыру (26,3%), бақылаусыздық, кеден қызметкерлерінің салғырттығы; кеден қызметінің өткізу қабілеті төмен (25,4%); сыбайлас жемқорлық (23,7%), сонымен қатар қоймалардың қымбаттығы УСҚ, нашар техникалық жасақталу, кедендік объектілердің орналасу ұтымсыздығы сияқты проблемалар да айтылды.

Заңсыз сыйақы беру әр түрлі жолдармен шамамен тең түрде жүргізілуде. 

Сұхбаткерлердің 50%-дан астамы кеден қызметінің бағдарламалық-аппараттық кешенін жақсарту бойынша ұсынымдар берді, салық төлеуші кабинетінің үлгісінде онлайн қызмет көрсетуге сауалдар өте көп.

5.4. Тауарардың жіктемесі бойынша алдын ала шешімдер қабылдау 

Бұл қызмет бойынша N=869 сұхбаткерден сауалнама алынды.

10 балдық шәкіл бойынша қызметке қанағаттанушылық: 8,2 балл, 74,7% толық қанағаттандырылды.

74,7% бизнес өкілдері жалпы қызметке толық қанағаттандырылды (немесе 1-ден 10-ға дейінгі шәкіл бойынша 8,2 балл), бұл шамамен сұхбаткерлердің төрттен үш бөлігі.  Қызметке қанағаттанушылық бизнестің көлеміне байланысты. Сонымен, ірі бизнес өкілдерінің ішінде 81,2% толық қанағаттандырылды, олардың ішінде күрт азайған цифрлар: 72,5%, және шағын бизнес өкілдері ішінде – 74,5%. Бірақ қанағаттанушылық меншіктік нысанына қатты байланысты. АҚ өкілдері (84,0%) тауарларды жіктеу бойынша шешім қабылдау қызметіне қанағаттанады, ЖШС өкілдері 10%-ға аз: 77,4%, ал ЖК өкілдері ішінде бар болғаны 67,7%-ы қызметке толық қанағаттандырылдық деп, ал жеке бизнес өкілдерінің сұхбаткерлерінің 6,9%-ы  толық қанағаттандырылған жоқпыз деп жауап берді. АҚ ішінде тіпті наразы сұхбаткерлер саны аз: 4%.

82-диаграмма. Меншіктік нысаны бойынша толық қанағаттандырылған бизнес өкілдерінің үлесі, %
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Қызмет тұтынушылардың түсініктері 

Кедендік брокер, Алматы: «2008 жылға дейін бей-берекет болып келген. Ең жақсы жаңалық – бұл бір терезе әдісі, электрондық деклациялау және басқа қызметтерді электронды түрде алу. 10 балдық шәкіл бойынша болмашы ұлғаю болды, 2008 жылғы 1 балдан 2009 жылы 2 балға дейін ұлғайса, ары қарай 2009 жылдан 2012 жылғ дейін сапа 4 балға дейін ұлғайды, ал 2012 жылдан батап 2013 жылға дейін қызмт сапасы күрт ұлғайды: 4 балдан 7 балға дейін, одан кейін сапа өсімінің қарқыны тағы нашарлады, 2014 жылы сапа шамамен 7 балл деңгейінде болды». Ірі бизнес өкілі, Шымкент: «2008 жылы сапасы бойынша бұл қызметті 6 балға бағаладым, ал одан ары қарай өсім жылына жарты балл, әр жылдың өз ерекшелігі бар». Кәсіпкер, Семей, бағалау барысында қызметкерлердің қызметтерін қызмет сапасынан айырады: «Сапа туралы айту өте қиын, тіпті қорқамын да, өйткені біз кеденде үнемі болып тұрамыз, менің ЖК-ді көрсетпеуге болады ма? Мен жалпы, наразымын. Бірақ қызмет сапасы жыл сайн жақсарып келеді – 2008 жылғы 7 балдан 2014 жылы 10 балға дейін жақсарды. Бұрын кезек көп болатын, қазір «алыпсатарлардың» да саны азайды, ғимарат та жайлы, металл іздегіштер жаңартылып отырады, – жағдайлар жасалуда, бірақ қызметкерлер бәрін құртады, оларда еш адамгершілік жоқ, осының салдарынан – жағдай нашар».

Қызмет алуда проблемалар мен қиындықтардың болуы

Жалпы 14,4% сауалнама алынған бизнестер қызмет алуда проблемалар мен қияндықтардың болатындығын айтты. АҚ өкілдерінің ішінде – 2,0%, ЖШС – 13,3%, ал шағын бизнес – 18,3%. ЖК АҚ өкілдеріне қарағанда, проблемаларға шамамен 10 есе жиі ұшырайды. ЖК өкілдерінің қызмет түрлері әр түрлі және тауарлардың атаулары бойынша икемді, сондықтан кодтар беруде қиындықтар да көп кездеседі. Бірақ ЖК заң тұрғысынан әлсіз шыңдалған және аз қорғалғанын ұмытпау қажет, өйткені штатында заңгері, болмайды, мысалы. 

Кедендік брокер, Алматы: «Техникалық қолдауда проблемалар бар. Бағдарлама (база, сервер) тұрып қалады және инспекторлар УСҚ-на тексеруге кеткен кезде, қызметкерлер жетіспей жатады, сол кезде сағаттар бойы күтіп тұрамыз, ал кейде базаның жұмысында ақаулықтар боылп жатады. Осындай күндері еш нәрсе жасау мүмкін емес».

83-диаграмма. Қызмет алу проблемалары мен қиындықтары, меншіктік нысаны бойынша, %
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19,4% сұхбаткерлер кедендік декларация тапсырған жоқ; тапсырғандардың ішінде 88%-ы оны бірінші әрекеттенген, 7,7%-ы екінші әрекеттенген, 2,7%-ы үшінші әрекеттенген тапсырса, ал 1,7%-ы декларация тапсыруды тіпті сегізінші әрекеттенуге дейін бірнеше рет тапсырды.

Ірі бизнес өкілі, Шымкент: «Бұл мәселеде жеңілдік алуға мүдделі адамның қандай да бір шектеулерді заңнама түрінде реттеу мүмкіндігі бар». Кәсіпкер, Семей: «Егер ірі фирма болса, оған бұл қызметті алу оңай, өйткені ЖК-ге қарағанда, тауар көлемі үлкен. Әлбетте, ЖК-ге қарағанда, ірі фирмаларға қарым-қатынас та басқаша. Біз ұсақ партиялар тасимыз, ал қызметкерлер өз «маңыздылығын» тек бізге көрсете алады». Кәсіпкер, Алматы: «Бәрі жақсы. Тек бағдарламалық жасақтама жиі істемей қалады».

Автоматтандыру деңгейі

Осы қызметті алудың негізгі тәсілі қағаз нұсқасы болып табылады – 73,6%. Ішінара автоматтандырылған деңгейді пайдаланды – 19,7%. Қызмет алудың электрондық тәсілі СЭҚ қатысушыларының арасында кеңінен тарала қойған жоқ (6,7%).

84-диаграмма. Автоматтандыру деңгейі, кедендік қызметті ресімдеудің осы нысанын көрсеткен сұхбаткерлер үлесі, %
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Ірі бизнес өкілі, Шымкент: «Барлық құжаттар электрондық және қағаз форматта болуы тиіс: біз дүлей апаттардан қамсыздандырылмағанбыз, немесе егер электр энергиясы техникалық себептер бойынша жұмыс істемесе, онда біз қағаз нұсқасында жұмыс істеуді жалғастыруымыз қажет. Қағаз нұсқасында әлдеқайда оңайырақ». Кәсіпкер, Семей: «бұл қызметтің электрондық нұқасына қол жетімсіз. Қызметті он-лайн алу мүмкіндігін енгізу қажет. Осылай айқынырақ болады, қызметті күрделендіретін адами фактор болмаушы еді».

Қызмет алудың қағаз нұсқасындағы әдісі ірі бизнесте кең таралған (82,5%), бұл осы қызметтегі электрондық құжат айналымына сенбеушіліктің, бағдарламалық өнімдердің жетілдірілмегендігінің (бағдарламалардың істемей қалуымен) үлкен тәуекелімен байланысты.   

85-диаграмма. Бизнес көлемі бойынша автоматтандыру деңгейі, %
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Кедендік брокер, Алматы: 

«Қызметті тек ішінара электрондық форматта өткізуге болады. Электрондық түрде жұмыс істеген көбірек артық, өйткені адам факторы болмайды, бірақ бағдарламалық жасақтаманың істемей қалу тәуекелі бар». Ірі бизнес өкілі, Шымкент: «Бағдарламалық жасақтама қандай да бір уақыт ішінде жұмыс істемей қалады. Мысалы, декларация жасау кезінде, және де декларация жасау уақыты рұқсаттық құжаттармен, серіктестер алдында өз міндеттемелеріңді орындаумен шектелген, жұмыс істей бастаған кезде бағдарлама тұрып қалады, бірақ биыл жаңа бағдарлама орнатты деген болатын».

Уақыт шығындары

Құжаттар тапсырған сәттен шешім шығарғанға дейінгі қызмет нәтижесі уақыт бойынша орташа алғанда 4317,3 минутты алады. Кезекте күту уақыты – орташа алғанда 31 минут.

57-кесте. Қызмет алуға жұмсалған уақыт шығындары

	Қызмет нәтижесін күту уақыты
	Бір өтініш үшін кезек күту уақыты

	4317,3 минут
	31 минут


Құжаттарды тапсыру сәтінен бастап шешім шығарғанша қызмет нәтижесін алу 28,2% сұхбаткерлердің айтуынша 1 күннен 5 күнге дейінгі уақыт алады, 23,9% сұхбаткерлерде – 5 күннен 10 күнге дейін, 4,7% бизнесмен мәселені 1 сағатта шешеді, 4,4% сұхбаткер қызметті 1 сағаттан 3 сағатқа дейін алса, ал 9,2%-ы – 3 сағаттан 8 сағатқа дейін алады. 29,7% сұхбаткер қызметті 10 күн ішінде алады.

Қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық

Тұтынушылардың қызметтің қандай аспектілеріне қанағаттанатындығын, ал қандай аспектілерге онша қанағаттанбайтындығын қарастырамыз. Жалпы, шағын бизнестің ірі бизнеске қарағанда 1 балға төмен баға қоятынын бірден ескерте кету қажет. Бланктермен қамтамасыз ету аспектісі бойынша ең жоғары балл (8,8 балл), оның жиынтық көрсеткіші келесі тармақтардан тұрады: өтініш бланктеріне қол жетімділік, өтініш үлгілерінің болуы, өтініштерді толтыру бойынша түсінікті әрі айқын нұсқаулар, ақпарат және қызмет ұсынылатын тілдің қол жетімділігі/түсініктілігі. 
Сонымен қатар, қызметкерлердің сипаттамаларына байланысты аспект басқалардан жоғары белгіленген: 8,7 балл. Ақпараттың мазмұны, мерзімдер (уақыт) аспектілері және рәсімдер 8,5 балдан баға алды. Ең төмен балды техника аспектісі алды – 7,5 балл, серверлердің, компьютерлердің және бағдарламалардың жұмысына наразылық салдарынан.

86-диаграмма. Аспектілер бойынша қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық, орташа балл
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Кәсіпкер, Семей: 

«Рәсімнің мерзімі ұзақ. Біз «төсек-орын» тауарын сатып аламыз, нақты бір тауарға сертификат керек және әр бір килограммға есептеледі, тауарлардың әр бір санатын жіктеу қиын. Килограммдардың жалпы саны біздің кеденде қымбатқа түседі. Ақпан айында мен «кеденнен өткізуді ресімдеу» үшін 200 000 теңге төлемдім, бұл өте қымбат. Сондықтан, мен қызметтерді делдал арқылы пайдалана бастадым. Және бүгінгі таңда жеке тұлға ретінде 50 кг-ға дейін автобуста, ал қалған тауарды делдал фирма арқылы өткіземін, бұл материалдық тұрғыда ұтымдырақ. Өйткені мен әр түрлі тауарлар өткіземін». Кәсіпкер, Семей: «Менің престелген жүгімді кеден қызметкерлері ашып тастайды да, одан кейін қайтадан сапасыз орайды».

Заңнама түсіндірмелеріне қанағаттанушылық

Сұхбаткерлер жеке жүгіну барысында заңнамны түсіндіруге қанағаттанушылықты жоғары бағалады (8,6 балл). Бизнестің қызмет алудың қағаз нұсқасын көбірек пайдаланатындығы, шенеунікке тікелей жүгінуі мемлекеттік органдар тарапынан маңызды қателіктердің болуын білдіреді: бағдарламлық өнімдердің сапасы төмен, сонымен қатар, қызметкерлердің құзыреттілігі жеткіліксіз, мерзімдер мен рәсімдер ұзап кетеді. Бұл өз кезегінде қызмет алуды бейресми тәсілмен өту үшін уәждеме болып қызмет атқарады.

87-диаграмма. Айналым қаражаттары бойынша кедендік заңнаманы түсіндіру, 10 балдық шәкіл бойынша орташа балл.
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Кедендік брокер, Алматы: 

«Рәсім тіркеу және тұру орнынан, материалдық жағдайынан тыс барлығына қол жетімді. Тәжірибесіз клиентке осы бүкіл бюрократияны түсіну қиын, және оған барлық рәсімді білмегендіктен, өз тауарын ресімдеу қиын, сондықтан клиент өз наразылығын білдіре бастайды, компаниялардың көпшілігіне брокерлік компанияларға жүгіну ұтымды, өйткні бұл тауарды кеденнен өткізуді ресімдеуді жеделдетеді». 

Ірі бизнес өкілі, Шымкент: 

«Проблема көбінесе құжаттардың өзгерістерімен байланысты: үнемі кодтар түзетіліп отырады, кодтардың жаңа тармақтары шығарылады, олар не өзгереді, не толықтырылады, не шығарылады. Заңға сәйкес, егер қандай да бір цифр өзгерсе, мұны дұрыс емес декларация ретінде есептеуге болады. Сондықтан, әр бір цифр қандай да бір жеңілдіктерді қолдануға әсер етеді, мысалы баждарды, өтемпұлдарды және т.б. қолдануға. Көбінесе заңнама осы өзгерістерге үлгере алмайды. Мысалы, кодтардың өзгеруі болды. Бізге емдік құралдарды шығарумен айналысатын СЭҚ қатысушылары ретінде,мемлекет экономикалық сферадағы біздің кәсіпорнымыздың жеңілдік мәселелерінде байыпты көмек көрсетеді,  яғни кейбір позициялар бойынша ҚҚС төлеуден босатыламыз. Міне, егер осы код кедендік заңнама тұрғысынан өзгерген босла, ол өзінің «жеңілдік» мәртебесін жоғалтады. Қазір бұл тұрғыда заңдарды сәл түзетті, мысалы жеңілдіктер топтар [тауарлар] бойынша беріледі. Біздің осы «қақпанға» түспеуіміз үшін, бізге де көмек көрсетеді». 

Ірі бизнес өкілі, Шымкент: 

«Осы қызметті алу барысында, қызмет алу рәсімі кезеңінде және нәтижені алу кезеңінде ақпараттандыру деңгейде болғн жоқ: жиналыстарға барлығын шақырып отырады, барлық кәсіпорындарда электрондық мекенжайлар бар, ақпараттар таратылады, әдетте жиналыстарда қандай да бір заңның өзгерістері туралы ақпараттық хабарлама беріледі, осы салада істейтін маман Заңның өзгерісін ескереді немесе бірден қатысты сұрағын қояды». 
Кәсіпкер, Семей: 

«Стендтерде ақпарат ілініп тұр, бірақ біз оны пайдаланбаймыз, біз «тұйық телефон» сияқтымыз – бір-бірімізге қажетті ақпарат береміз. Мысалы, ЖК таныстыраның бірі бірдеңе істесе, біз соның соңынан жүреміз. Қысқаша айтқанда, біз өз-өзімізге ақпарат береміз, ал сонда біз қарапайым саудагерлер интернетте отырып, осының бәрін қашан меңгеруіміз керек?».

Қызмет алудағы проблемалар

14,4% сұхбаткер қызмет алу барысында проблемаларға және қиындықтарға ұшырады. Қызмет алу барысында проблемаға ұшыраған сұхбаткерлердің 27,6%-ы тауарларды жіктеудегі қиындықтарды айтты, ал бұл осы қызмет бойынша негізгі қызмет, бұл осы проблеманы мұқият талдау және түпкілікті шешу қажеттігі туралы айтады. Ірі бизнес өкілі, Шымкент: «Біз мүлдем келіспейтін сәттер бар. Мысалы, біз тауарлардың бір жіктемесін бергенде тауардың сол тасуынан кейін тауарлар коды қайта жіктелген сәттер болды. осыған қарамастан, біз өз құқықтарымызды қорғауға тырыстық, комитетке түсіндіруге жүгіндіе. Комитет тауарларды жіктеу бойынша өзінің түпкілікті қорытындысын береді де, нәтижесінде бізге комитет ұсынған кодты қоямыз». Проблемалардың екінші бөлігі кеден қызметінің өткізу қабілетінің төмендігі, нашар техникалық жасақталу болып табылады (19,5%). 

Тауар үшін жоғары кедендік төлемдерді (17,9%) және заңнама тарапынан проблемалар (15,4%) айтқан  сұхбаткерлер пайызы жоғары.

58-кесте. Қызмет алу барысында жалпы проблемаға кезіккендердің ішіндегі тұтынушылардың проблемалары мен қиындықтары, %

	Тауарларды жіктеудегі қиындықтар
	27,6

	Өткізу қабілеті төмен
	19,5

	Нашар техникалық жасақталу
	19,5

	Тауар үшін жоғары кедендік төлемдер
	17,9

	Заңнама тарапынан проблемалар: күрделі, нормаларды түсіндірудің екіұштылығы және басқалар.
	15,4

	Өңдеуге арналған құжаттарды қабылдауды әдейі созу , кеден қызметкерлерінің қызмет алушыларды елемеуі
	14,6

	Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы
	13,8

	Бақылау объектілерінің шашыраңқылығы, орналасу ұтымсыздығы
	12,2

	Сыбайлас жемқорлық
	12,2

	Кедендік декларация толтыру қиындығы, брокерлерді тарту қажеттілігі
	12,2

	Қоймалардың (УСҚ) қымбаттығы
	11,4

	Кедендік сүйемелдеуді ұзақ күту
	11,4

	Кеден қызметкерлері мен басқа қызметтердің арасындағы келісілген өзара әрекеттестіктер жоқ
	9,8

	Кеден қызметкерлерінің негізсіз талаптары
	8,9

	Нашар инфрақұрылым
	8,1

	POS-терминалдардың жұмыс істемеуі
	8,1

	Қызметті бейресми делдалсыз (мәселе шешуші адамсыз) алудың мүмкін еместігі
	6,5

	Бейресми басымдылыққа ие болған СЭҚ қатысушылары  (қолдаушыларымен)
	6,5

	Жүк тасу ережелерін/нормаларын және басқа шарттарды менің кінәм бойынша білмеу
	3,3

	Кеден қызметкерлерінің контрабандаға салғырт қарауы
	1,6

	Басқасы 
	4,9


Тұтынушылардың пікірлері

Кәсіпкер, Семей: «Мен келесі тармақтарға қанағаттанбаймын:: 1) қызметкерлер мен офицерлердің арсыздығы және дөрекі қарым-қатынасы. МАИ қызметкерлерімен салыстырып көріңіздерші, кеден қызметкерлері де өздерін осылай ұстайды, оларға сөз айту мүмкін емес, сөзіңді бөліп, дөрекілікке жол береді. Ал біз ҚР азаматтарымыз ғой! Олар ақшаны не үшін алады?! Мен кейде «біздікілер» үшін қатты ұяламын, өйткені елімізге алғаш рет келген адам, бірінші кездескен кеденшінің келбетіне қарап, шынында,  қандай «арсыздыққа» тап болады. Олар неге өздерін осылай ұстайды? Себебі заң соларға қолайлы, сондықтан олар қорықпайды. 2) қызмет көрсетуді  электронды түрде  пайдалану мүмкіндігі жоқ. «Тауарлардың жіктелімі бойынша алдын ала шешімдер қабылдау» қызметін алу үшін, жазбаша өтініш қылу және  кезекке тұру қажет. 3) Қызмет көрсетудің  жабдықталғандығы, сканерлеу қондырғылары болғанымен, тауарлар ашып қарауға мәжбүр болатынына қарағанда, онша жақсы болмағандары ғой».

Кәсіпкер, Семей: «Қызмет көрсетуді пайдалану кезеңі өте күрделі: кеденге бару қажет, жазбаша өтініш жасап, қызметкерлердің  озбырлығына,  олардың қорлауы мен зәбір көрсетулеріне шыдау қажет. Әрбір тауарға бөлек серотификат талап етілетіні қиын, тауардың бір түрін ғана тасымалдау тиімсіз – бізге ассортимент қажет.  Бәрін де оңайлатуға болады». 

Семейлік кәсіпкер «қызметкерлердің жеке қадір-қасиеттеріндегі проблемалардың келесі себептерін анықтайды: 1) білімсіздік, мәдениетсіздік, жемқорлық; 2 )бәлкім,  өз жұмыс орындарын сатып алғандық; 3) өзінің жазасыздығын сезіну».

Сыбайлас жемқорлық

Таныстықты пайдалану: 5,3%, заңсыз сыйақы беру: 3,8% (9,9% - жауа беруден бас тартты).

Кедендік брокер, Алматы: «Экономикалық қылмыстардың, оның ішінде, сыбайлас жемқорлықтың алдын алуға бағытталған шаралар «пайдасымен бөліспейтіндерге» немесе «қолдаушысы жоқтарға» арналған. Басқаша айтқанда, ештеңе жасап жатқан жоқ. Сыбайлас жемқорлық бойынша барлық жұмыс – бұл жалған әрі көз бояу».

Кедендік брокер, Алматы. Ол: «Сыбайлас жемқорлық тәуекелі бұл қызметте жоқ, бірақ басқа қызметтерде болуы ықтимал және бұл көбінесе өздерінің заң бұзушылықтары үшін ақша төлеп, бұзушылықпен әкелінген өз тауарын алып кетуді қалайтын клиенттердің салдарынан болады немесе ол тауарлардың көптеген атауларын декларациясыз өткізгісі келеді, бұл оған баж төлемей, өз уақытын үнемдеуге мүмкіндік береді».

88-диаграмма. Таныстық бойынша немесе сыйақы беріп алынған қызметтер, %
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Бизнестің көлемі бойынша айтарлықтай айырмашылық жоқ, алайда меншік нысаны бойынша АҚ өкілдері арасында, олардың 9,8%-і қызмет көрсетуді алу үшін заңсыз сыйақыны пайдаланған,  ЖШС өкілдерінің тек 5,3% және ЖК өкілдерінің  4,6%  ғана қызмет көрсетуді алудың осындай заңсыз тәсілін қолданғандары жайлы хабарлады. Алайда, АҚ  өкілдердің 13,7% сыйақы туралы сұраққа жауап беруден бас тартты, ал ЖШС және ЖК өкілдері арасында жауап беруден бас тартқандар 5,4% және 7,8%-ды құрайды. Қызмет көрсетуді таныстар арқылы пайдалану туралы сұрақ бойынша: таныстарды қатыстырғандар -  ЖШС-те 2,5%,  ЖК-де - 8,2%, АҚ-да – бұл туралы ешкім хабарлаған жоқ, алайда жауап беруден жалтарғандар: АҚ – 13,7%, ЖШС – 8,8% және ЖК– 10,5%. 

Мәселелер мен қиындықтар тізбесіне кәсіпкерлердің 12,2%-і осы қызметті пайдалану кезінде кездескен сыбайлас жемқорлықты атап көрсетеді.   

23 адам өздерінің қанша төлегендерін атап көрсетті: пара берудің орташа мөлшері  34 мың теңгеге жуық оның ішінде доллардың теңгеге шаққандағы бағамы 180 тг.). Сұхбаткерлердің айтуынша ең төменгі мөлшер – 3 000 тенге, ең жоғарғы мөлшер – 111 000 тенге, 18-і бұл сұраққа жауап беруден бас тартты.

Бизнестің көлемі бойынша айтарлықтай айырмашылық жоқ, алайда меншік нысаны бойынша АҚ өкілдері арасында, олардың  9,8%-ы қызмет көрсетуді алу үшін заңсыз сыйақыны пайдаланған,  ЖШС өкілдерінің  тек 5,3% және ЖК өкілдерінің  4,6%  ғана қызмет көрсетуді алудың осындай заңсыз тәсілін қолданғандары жайлы қабарлады. Алайда АҚ  өкілдердің 13,7% сыйақы туралы сұраққа жауап беруден бас тартты, ал ЖШС және ЖК өкілдері арасында жауап беруден бас тартқандар 5,4% және  7,8%-ды құрайды. Қызмет көрсетуді таныстар арқылы пайдалану туралы сұрақ бойынша: таныстарды қатыстырғандар -  ЖШС-те 2,5%,  ЖК-те – 8,2%, АҚ-да – бұл туралы ешкім хабарлаған жоқ, алайда жауап беруден бас тартқандар: АҚ – 13,7%, ЖШС – 8,8% және ЖК– 10,5%. 

Мәселелер мен қиындықтар тізбесіне кәсіпкерлердің 12,2%-і осы қызметті пайдалану кезінде кездескен сыбайлас жемқорлықты атап көрсетеді.   

23 адам өздерінің қанша төлегендерін атап көрсетті: пара берудің орташа мөлшері  34 мың теңгеге жуық оның ішінде доллардың теңгеге шаққандағы бағамы 180 тг.). Сұхбаткерлердің айтуынша ең төменгі мөлшер – 3 000 тенге, ең жоғарғы мөлшер – 111 000 тенге, 18-і бұл сұраққа жауап беруден бас тартты.

Ірі бизнес өкілі,  Шымкент: «Бір жерде бірнәсе жойылды деп жүз пайыз айту – демек, шындықты жасыру». Кәсіпкер, Семей: «Жемқорлықтың жоғары тәуекелі. Айтуға қорқамын, себебі мен олармен ары қарай жұмыс істеуім қажет, бір сөзбен айтқанда, бәрі де алармандар. Сыбайлас жемқорлықты жою шаралары тиімсіз, ешкім еш нәрседен қорықпайды. Естуімше, «Хоргосте» тәртіп бар, ал бізде шексіз бей-берекетсіздік орын алған».

Пара берудің ең көп таңдалатын түрі – оны тікелей кеден қызметкеріне беру, 25,0% (барлық белгіленген жауаптардың санынан алғанда). Егер кәсіпорын көлеміндегі айырмашылықты алып қарасақ,  шағын және орта бизнес  ірі бизнеске қарағанда бейресми  делдал арқылы жұмыс істеуді көбірек пайдаланады (11,9%, 12,6%  , ірі бизнес - 4,0% ), ал қалған жағдайда бизнестің барлық көлемдері бойынша артықшылық, шамамен алғанда, бірдей Ал бизнестің нысаны бойынша  ЖК-нің  15,5%  ЖШС-нің 9,6% және  АҚ-ның   9,1% -на қарағанда  бейресми делдал арқылы жұмыс атқаратындарын білдіреді. Таныстар және туысқандарды да ЖК көбірек пайдаланады: 12,8%, алайда таныстықты пайдалану ЖШС-те  де көп – 8,5%, АҚ-да азырақ қолданылады - 3,0%.

89-диаграмма. Қызмет алу үшін сыйақы беру жолдары, N=264, %.
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Түсініктер 

Сұхбаткерлер қызмет бойынша түсінік беруді өтінді. Сұхбаткерлердің 38%-дан астамы өздерінің толық жауаптарында оларды қызметте барлығы қанағаттандырады деп көрсеткен. 8,7%-дан сәл астамы серверлердің, компьютерлердің, дерекқорлардың жұмысына наразылықтарын білдірді. Сұхбаткерлердің 2%-ға жуығы қызметкерлердің құзыретсіздігіне, мүдделілігі мен әдептілігінің төмендігіне шағымданды. 2%-ға жуығы жоғары кедендік тарифтер, оның ішінде УСҚ туралы айтты. 1% сұхбаткерлер кеден орталықтарының қашықтығына шағымданды, «1 терезе» қажет етіледі, сонымен қатар ақпарат ұсынуға, жалпы оның туралығына және т.б. сауалдар көп болды.

Шағымдар 
Нәтижелер бойынша, 74% сұхбаткер шағымдану рәсімін түсінеді, 70,7%-ы шағымдар бойынша ақпаратқа қол жетімді деп көрсетті. Қызмет алуға шағымдану себептері 10,7% сұхбаткерде болды, алайда оларлың тек 1,4%-ы ғана шағым берді.
90-диаграмма. Шағымдану, %.
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Жалпы, компания нарықта қаншалықты ұзақ болуына қарай, ол соншалықты шағымдар беру рәсімі туралы және шағым беру бойынша ақпаратты көбірек біледі. Меншіктік нысаны бойынша АҚ өкілдерінің 80,4%-ы, ЖШС 77,8%-ы және ЖК 65,32%-ы рәсімді біледі. Шағымдану туралы ақпарат бойынша жағдай да шамамен осыған жақын. 

Шағымдармен шағын бизнес көп жүгінді (2%), орта бизнес аз жүгінді, ал ірі бизнес мүлдем шағымданған жоқ. Меншіктік нысаны бойынша қызметкерлердің іс-әрекеттеріне көбінесе ЖШС шағынады, аз дәрежеде – ЖК шағымданса, АҚ мүлдем шағымданған жоқ. 

Шағымдар бермеудің негізгі себептері: мұның көмектестіндігіне сенім жоқтық,  уақыт пен күш жоғалтуды қаламау (40%). Шағымдану салдарынан қауіптену сәті де бар (28%).

91-диаграмма. Шағым бермеу себептері, % сұхбаткерлер
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Шағымдар қабылдау рәсіміне қанағаттанушылық: 6,6 балл, шағымдарды қарау нәтижелеріне қанағаттанушылық: 5,2 балл.

Шағымдарды қарау  мерзімдері бұзылған: 42% осыны растап жауап берді, шағымдарды қарау  мерзімдерін білмейді: 31,6%.

Түсініктер 

 «Біреуге шағымданудың нәтижесі жоқ, ол бір қырынан шығады», «Қоңырау шалып, өз пікіріңді айтға болатын сенім телефондары бар, бірақ осы сенім телефондары шынымен сенімді ме, оны білмеймін», «Жаңа тауарды жіктеу мәселесі дау туғызды, бірақ олардың дұрыс айтқандығына сенбедім».
92-диаграмма. Осы қызметті алушылардың Қазақстанның кедендік қызметі және кедендік жүйесі туралы пікірі, 10 балдық шәкіл бойынша орташа балл  
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Айыппұлдардың бұзушылық ауырлығымен өлшемдестіні бойынша балдар төмен (7,3), кәсіпорын дамуына кедендік жүйенің ықпал етуі бойынша (7,9 балл). ЖК өкілдері орташа алғанда АҚ және ЖШС-ке қарағанда 1 балға төмен баға берді. 
Қызмет сапасын жақсарту бойынша тілектер

Тұтынушылар сауалнаманың соңында бағаланатын қызмет сапасын арттыру бойынша өз ұсынымдарын беруді сұрады, 282 ұсыныс алынды. Тергеушілер оларды топтарға біріктірді, ал ең кең таралғандары кестеге енгізілді.

59-кесте. Ескеру жиілігі бойынша ең кең таралған ұсыныстар, ашық сұраққа берілген жауаптарды жинақтау, %

	Қызметті, постты, он-лайн қызметті барынша автоматтандыру, қағаз нұсқаларды қысқарту
	26,2

	Қызметкерлердің құзыреттілігі, әдептілігі, адалдығы, ынталылығы
	18,4

	Төлемдер мен баждарды, УСҚ тарифтерін төмендету, айыппұл көлемдерін қысқарту
	24,1

	Сервер, дерекқор, компьютерлер, БЖ жұмысындағы проблемаларды жою
	18,4

	Мерзімдерді қысқарту
	9,6

	Орында да, интернетте де ақпараттың ашықтығын, қол жетімділігін және туралығын арттыру, айқындылықты арттыру
	5,3

	Бюрократияны қысқарту, рәсімді жеңілдету 
	2,5

	Сыбайлас жемқорлықты жою 
	2,1


 «Декларациялардағы қосымшаларды  және тауар тізімдерін жою талап етіледі», «Мәлімдеменің дайындығы туралы SMS алып отырғымыз келеді», «Жұмысқа қабылдау барысында барлық қызметкерлерді өтірік детекторымен тексеріп алу қажет», «Көрсетілетін қызмет түрі бойынша шағым беру үлгісін дайындау қажет», «Жұмысты ұйымдастыруды жетілдіру қажет», «Тауар жіктелімі туралы алдын ала шешім қажет, алайда осы қызмет көрсету түрінің бағасын арзандатқан жөн», «Компьютерлік бағдарламаларды, тарифтерді және заңдарды  жаңартуды сирету қажет», «Айыппұлдарды  тағайындауда дара тәсіл қолданылуы қажет».

Кеден делдалы, Алматы: «Жаңылыспай жұмыс істейтін бағдарламалық қамтамасыз ету қажет. КРО-да қауырт жұмыс кезінде жұмысқа қосымша кеден қызметкерлерін қабылдау қажет». Ірі бизнес өкілі, Шымкент: «Мүмкін, олардың шектен тыс жұмыстарын жеңілдету үшін инспекторлар штатын ұлғайту қажет шығар, жас кадрлардың біліктіліктерін арттыру қажет, егер бір нәрсе жасалатын болса,  оны жұмыс қарқынын бәсеңдетпей, үдете түсіп орындау  қажет.   

Кәсіпкер, Семей: «Жұмысқа дипломдарын сатып алғандар мен пысықайларды емес,  лайықты сауатты адамдарды алу қажет. Барлық бастықтар және барлық сыбайласқан  шенеуніктерді жұмыстан шығару қажет. «Кері» байланыс орнату қажет, мысалы,  сайтта: адамдарда қандай қиындықтар пайда болды, сауалнамаларға біз аты-жөнімізді көрсетпей жауап берер едік»; «қызмет көрсетудің қол жетімдігі мен сапасын арттыру үшін: бірнеше сканерлер мен метал іздегіштер қою қажет»; «қызмет көрсету рәсімдерін жақсарту үшін: электронды шағым және ұсынымдар кітапшасын жасау, камералар қою, және трансляция он-лайн тәртібінде жүргізілсе»; «қызмет көрсету бойынша ақпараттандыруды жақсарту үшін стендтерге түсінікті тілде және ірі әріптермен жазу қажет». 

Қорытындылар

«Тауарларды жіктеу бойынша алдын ала шешімдер қабылдау» қызметіне қанағаттанушылық 10 балдық шәкіл бойынша 8,2 балға бағаланды немесе толық қанағаттанғандардың 74,7%-ын құрды. Бизнестің меншіктік нысаны кесігінде әр түрлі аспектілердің бағалары бойынша маңызды айырмашылықтар бар. Әдетте, ЖК қызметтің жалпы сапасын айтарлықтай төмен бағалайды, олар ЖШС және АҚ-ға қарағанда проблемаларға жиірек тап болады.

88,0% декларация тапсырушылар оларды бірінші әрекетте тапсырады, бұл жағымды параметр болып табылады, алайда ол да жақсартылуы тиіс. 29,7% қызметте 10 күннен артық уақыт ішінде алады, бұл сапаны жақсарту үшін байыпты әлеует. 

73,6% сұхбаткерлер қызметті электрондық түрде емес, қағаз нұсқасында ресімдегендерін айтты. Бұл айқындылықтың болмауы салдарына сыбайлас жемқорлық бұзушылықтары үшін үлкен өріс тудырады, сонымен қатар қызмет көрсету мерзімдерін айтарлықтай созады. 

Қызмет сапасын бағалау кезінде автоматтандыру сапасы аспектісі ең төмен бал алды (7,5 балл): бизнесмендер серверлердің, компьютерлердің/бағдарламалардың, сканерлейтін жабдықтың жұмысына наразы, және де, ірі, сонымен қатар шағын бизнес өкілдерінің пікірлері ортақ.

Проблемаларға және қиындықтарға ұшыраған сұхбаткерлердің пікірі бойынша үш басты проблема: «тауарларды жіктеудегі қиындықтар» (27,6%), «өткізу қабілеті төмен таможни», «нашар техникалық жасақталу» (19,5%). Сонымен қатар, келесі проблемалар да орын алған: «тауар үшін жоғары кедендік төлемдер», «заңнама тарапынан проблемалар: күрделі, нормаларды түсіндірудің екіұштылығы және басқалар.», «өңдеуге арналған құжаттарды қабылдауды әдейі созу, кеден қызметкерлерінің қызмет алушыларды елемеуі», «еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы», «бақылау объектілерінің шашыраңқылығы, орналасу ұтымсыздығы», «сыбайлас жемқорлық», «кедендік декларация толтыру қиындығы, брокерлерді тарту қажеттілігі»… Проблемалардың салмағы бірдей және олар кешенді түрде шешілуі тиіс.

Заңсыз сыйақы беру әр түрлі жолдармен шамамен тең түрде жүргізілуде. 

Сұхбаткерлердің 10,7%-ы оларда кеден қызметкерлерінің іс-әрекеттеріне шағымдану себебі болды деп айтты, 40%-ы шағымдардың тиімділігіне сенбейді, ал 28%-ы салдарынан қорқады. 44,6% сұхбаткерлер кеден қызметінің бағдарламалық-аппараттық кешенін жақсарту бойынша ұсынымдар берді, салық төлеуші кабинетінің үлгісінде онлайн қызмет көрсетуге сауалдар өте көп. Сонымен қатар, төлемдер мен баждарды, УСҚ тарифтерін, айыппұлдпрды азайту бойынша сауалдар да көп.

5.5. Тауарлардың құны бойынша қосымша тексеріс жүргізу 

Бұл қызмет бойынша 929 сұхбаткерден сауалнама алынды.

Клиенттердің алынған қызметке қанағаттанушылығы орташа алғанда 8,2 балға бағаланды. Пайздық өлшемде қызметке толық қанағаттандырылғанд сұхбаткерлер үлесі
 68,9%-ды құрайды.  Орта бизнес шағын және ірі бизнеске қарағанда аз қанағаттандырылған, орта бизнестегі қанағаттандырылғандар үлесі 62,8%-ды, шағын және ірі бизнесте 73,1% және сәйкесінше 71,9%-ды құрады.

Автоматтандыру деңгейі 

Қызметті толық электрондық форматта іске асыру жағдайы СЭҚ қатысушыларының арасында белгіленбеген, бірақ 41,6% сұхбаткер осы қызметті ішінара электрондық тәсілмен алды, осылайша қажетті қосымша құжаттар беру кезінде уақыттық, коммерциялық шығындарды азайтты.

Қағаз нұсқаларының көп бөлігі құжаттардың түпнұсқалары мен көшірмелерін тапсырумен, сонымен қатар құжаттар тапсыру қарапаймдылығымен байланысты, өйткені электрондық құжат айналымы заманауи компьютерлік бағдарламаларды, жүйелік әкімгерлік тәжірибесін, сонымен қатар белгілі бір қосымша қаржылық шығындарды (бағларламаларды сатып алуды, штатта бухгалтердің, жүйелік әкімгердің болуын) талап етеді.

93-диаграмма. Автоматтандыру деңгейі, N=879, %:
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Бизнес көлемдеріне қатысты слыстыру шағын бизнес ішінде қызметтің қағаз нұсқасы кең таралғандығын көрсеттң (60,2%), өйткені оның шығыны аз, компьютерлік бағдарламаларды білуді талап етпейді, және кәсіпкерлердің өздерінің пікірі бойынша сенімдірек, өйткені тікелей кеден қызметкерімен байланыс болады.  

94-диаграмма. Автоматтандыру деңгейі (қызметті көрсету нысаны), % бизнес кесігінде:
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Уақыт шығындары 

Талдау көрсетіп отырғандай, қызметті күту уақыты орташа алғанда 3605 минутты құрады. Еің көп күту уақыты 720 жұмыс күніне тең.

Кезек күтуге жұмсалған уақыт орташа алғанда, бір өтініш беру кезінде 162,8 минутты құрады.

60-кесте. Қызмет алуға жұмсалған уақыт шығындары

	Қызмет нәтижесін күту уақыты
	Бір өтініш үшін кезек күту уақыты

	3605 минут
	62,8 минут


Қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық

Қызмет көрсетудегі ең әлсіз буын «техникалық қамтамасыз ету» (7,8 балл) болып табылады, бұл серверлердің, бағдарламалардың, жабдықтардың жеткіліксіз жұмыс сапасын білдіреді.

Сонымен қатар, сұхбаткерлер электрондық коммуникацияны да слыстырмлы түрде төмен бағалады (8,3 балл). Сәйкесінше, қызмет бойынша ақпараттың Интернет, телефон және басқа коммуникация құралдары арқылы да қол жетімділігіне назар аудару қажет.

Қызмет алу шарттары мен рәсімдеріне қанағаттанушылық 8,5 балға бағаланды.  Сұхбаткерлердің пікірі бойынша, қызмет алу рәсімі күрделі, айқын түсінідірілмеген. Сонымен қатар, сапаны бағалауға қызмет алу барысында ілеспе қызметтерге (банктік, нотариалдық) байланысты поблемалар туындайтындығы әсер етті.  

Ақпараттың мазмұнына, қызмет көрсету уақытына, мерзімдеріне қанағаттанушылық 8,6 балға бағаланды. Сұхбаткерлер кезекте тұруға жұмсалған уақытқа, уақтылылыққа, қызмет бойынша ақпараттың түсініктілігіне наразылықтарын білдірді.

Қызметкерлерді бағалау 8,7 балға тең. Сұхбаткерлердің пікірі бойынша ең әлсіз буын кеден қызметкердерінің әдептілігі және сабағаттық көмек көрсетуге дайындығы болып табылады.

Бланктерге, көрсеткіштерге, үлгілерге, нұсқауларға қол жетімділікті бағалау ең жоғары балл (9 балл) алды. 

95-диаграмма. Қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық, 10-ның ішіндегі орташа балл


[image: image91.png]10

95 Kesekte kyry
9 YaKeiToma; 8,6

Waptrapra; 8,5 8, Pacimre; 8,5

BnaHKTep Men
aybiluTapFa Kon
etimainike; 9

Textuxara; 7)8

AKnapaT MasmyHbiHa;
KeiameTeDnepre; 87 o, oo 8,6

KOMMyHUKaULWAFS; 8,3




Бизнес көлеміндегі салыстырмалы бағалар бойынша, орта бизнес ірі және шағын бизнеске қарағанда сыни болып келеді. Қызмет параметреріне қанағаттанушылықтың орташа балы орта бизнесте 8.4 балл, шағын және ірі бизнесте – 8.5. атап айтқанда, орта бизнес қызмет алу рәсімін төмен бағалады (8.3), кезекте күту уақыты (8.5), қызмет рәсімі туралы ақпараттың мазмұны (8.5).

Ірі бизнес электрондық коммуникацияға, техникалық қамтамасыз етуге, ілеспе қызметтерге (банктік, нотариалдық және басқалар) шағымданады, бағалау балдары салыстырмалы түрде төмен (8.1 және сәйкесінше 7.7 балл).

96-диаграмма. Қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық, бизнестің кесігінде, 10-ның ішіндегі орташа балл.
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Заңнаманы түсіндіру

Осы тергеу шеңберінде бизнес өкілдері кедендік заңнаманың әр түрлі мәселелерін, оның ішінде телефон бойынша, Call-орталық бойынша түсіндіру бойынша қызметті бағалады.

Сауалнаманың нәтижелері бойынша, сұхбаткерлер жеке жүгіну барысында алынған осы қызметке қатысты мәселелер бойынша ақпарат сапасын жоғары бағалайды (8.7 балл). 

Қанағаттанушылық балы жалпы жақсы (8.2) болғанына қарамастан, Call-орталықтардың жұмысын жақсарту қажет, орта және ірі бизнеспен (8.4) салыстырғанда, шағын бизнестің бағасы біршама төмен.

97-диаграмма. Заңнама түсіндірмелеріне қанағаттанушылық, 10-ның ішіндегі орташа балл:
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Проблемалар

Орташа алғанда 18,1% сұхбаткерлер қызмет алу барысында проблемалармен/ қиындықтармен кез болды. сонымен бірге, ірі бизнес клиенттерінің қанағаттанушылық үлесі жоғары болғанымен, ол проблемаларға жиі ұшырайды (19,3%), ал қалған бизнесте үлес орташа көрсеткіштен сәл жоғары.  

«Тауар құны бойынша қосымша тексеріс жүргізу» қызметіне қанағаттанушылыққа заңнама тарапынан проблемалар әсер етті: нормалардың күрделілігі, екіұшты түсіндірілуі және басқалар – 27,2%, тауарларды жіктеудегі қиындықтар – 23,8%, тауар үшін жоғары кедендік төлемдер – 20,5%.

98-диаграмма. Қызмет алудағы проблемалар, % сұхбаткерлер
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Ірі бизнес үшін ең үлкен проблемалар кеден қызметінің басқа қызметтермен өзара әрекеттесуінің келісімсіздігі болып табылады (45,5%). Бұл проблема маңызды түрде уақыт шығындарына, әр түрлі бюрократиялық әрекеттерге алып келеді, нашар техникалық жасақталу (36,4%), заңнама тарапынан проблемалар (27,3%).

Орта бизнес көп бөлікте тауарлар жіктемесінің күрделілігіне (31,3%), заңнама тарапынан келетін проблемаларға (25%), тауар үшін кедендік төлемнің жоғары тарифтеріне, УСҚ қымбаттығына (21,9%), құжаттарды қабылдаудың әдейі созылуына (21,8%) наразы.

Шағын бизнес үшін заңнама тарапынан болатын проблемалар өзекті болып табылады – 27,8%, тауарларды жіктеудегі қиындықтар  - 23,1%, тауар үшін жоғары кедендік төлемдер – 22,2%.

Сыбайлас жемқорлық

Қызмет алуда проблемалар болған кезде, бенефициар оны шешу жолдарын іздейді, және мұның барысында кейде заңды айналып өтеді. Атап айтқанда, байланыстар, таныстықтар, заңсыз сыйақылар қолданылады. Зерттеу көрсеткендей, 5,8% сұхбаткер қызметті таныстық бойынша алған, 13,4% сұхбаткер жауап беруден бас тартты, бірақ сонымен бірге осы фактіні жоққа шығармайды.

Қызмет алу барысында 4,5% сұхбаткер заңсыз сыйақы берген, 16,1% жауаптан бас тартты.

Сыйақы берудің орташа көлемі 98 000 теңгені, максималды сомасы 500 000 теңгені, минималды сомасы 3 000 теңгені құрайды.

Талдау көрестіп отырғандай, заңсыз сыйақы берудің әр түрлі жолдары бар,ең кең таралған сыйақылар тікелей кеден органының қызметкеріне беру (15,1%), кедендік брокерге/ өкілге беру – 14,1%, бейресми делдал арқылы беру – 12,4%, сонымен қатар таныстықты пайдалану – 9,2%. Барлық тәсілдерді шамамен тең бөлу сыбайлас жемқорлыққа төзімсіздік құрылмағанын және оған қарсы күресу әрекеттері жұмыс істемейтіндігін көрсетеді.

99-диаграмма. Заңсыз сыйақы беру, % сұхбаткерлер


[image: image94.png]Tikenei o
Kbl3meTkepre; 15,1 Kepenpik exinre
Beiipecmu aengan /6pokepre/; 14,1

apKbInbl; 12,4

TaHbICTapbl
ApKbINbL; 9,2





Шағымдар 

Сауалнаманың нәтижелері бойынша, 73,5% сұхбаткерлер шағым жасау рәсімімен таныс, мұны шағым беру туралы ақпаратқа қол жетімді деп көрсеткен 74% сұхбаткерлер растайды. 

Қызметм алудағы проблемалардың болуына қарамастан, кеден қызметкерлерінің әрекеттеріне шағымданғысы келетін сұхбаткерлер саны жоғары емес, 10,8%, және олардың ішінде тек 3,3%-ы мемлекеттік органдардың іс-әрекеттеріне (әрекетсіздіктеріне) жазбаша шағымданды.

100-диаграмма. Шағым беру рәсімі туралы деректер, % сұхбаткерлер
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Ең көп таралған шағым беруден бас тартудың себебі  – бұл проблеманың оң шешіміне сенбеушілік (48,1%). Сұхбаткерлердің үштен бір бөлігі (29,6) шағымдануға қорқады, сонымен қатар мұның олар үшін кері әсерін тизізуі мүмкін деп болжайды. Мұндай жағдай шағым үшін «жазалау» тәжірибесінің болуын көрсетеді.

101-диаграмма. Келесі себептер бойынша шағым бермеген, % сұхбаткерлер:
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Шағым бергендердің ішінен, шағымдар қабылдау рәсіміне қанағаттанушылық 6,4 балл, шағымды  қарау нәтижелеріне қанағаттану – 6,6 балды құрады.

Түсініктер 

«Шағымдану – бұл өзің үшін проблема жасау деген сөз, біз азбыз, кеденшілердің бәрі таныс,  ең дұрысы және оңайы «келісу».

«Шағымның қанағаттандырылатынына  сенім жоқ,  өйткені кедендік  органның даулы тауардың орташа  құны туралы ақпараттарды"ТББЖ" бағдарламасы арқылы алуы заңмен белгіленген, яғни кеденнің әділдігі заң тұрғысынан  бекітілген».

«Тауардың құны бойынша қосымша тексеріс өткізумен келіскен жоқпын, алайда тексеру рәсімінің өзі сақталды. Мерзімдерінің бұзылуына шағымдану қажет. Қосымша тексерістің  нәтижелерімен келіспеу бос әурешілік».

«Шағымдар, меніңше,  кеден мағлұмдаушысының өзі заңды білмегендігінен туындайтын сияқты.  Содан соң айқайлау, аяғымен жер тебіну, және басшыны талап ету басталады».

«Шағымдарды мұқият қарау қажет, қызметкерлердің сыпайылығы қанағаттанарлықтай, өйткені олар шағымданушыларды ұнаитпайды».

Кедендік қызмет туралы пікір 

Алынған деректерге сәйкес, Қазақстанның кедендік қызметі туралы пікір жеткілікті оң нәтиже берді, орташа алғанда кеден қызметкерлерінің жұмысына берілген баға 8 балл. Бағалау параметрлері кесігінде жағдай төмендегідей болды. 

Кеден қызметкерлері ең жоғары балдарды өз біліктілік деңгейлері үшін– 8,5 балл және заманауи технологияларды пайдалану үшін – 8,4 балл алды.

Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес деген сұрақ бойынша ең төмен бағалар берілді (7.4 балл), кедендік алымдардың қолданыстағы жүйесі кәсіпорын дамуына ықпалын тигізеді деген сұраққа 7,8 балл, ал кедендік органдарда сыбайлас жемқорлық жоқ деген сұраққа 8 балл берілді.

102-диаграмма. ҚР кедендік қызметі туралы осы қызметті алушылардың пікірі, 10 балдық шәкіл бойынша орташа балл
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Бизнес кесігінде шағын бизнестің бағасы біршама төмен екендігін айта кету қажет, бұл шағын бизнестің кеден алдындағы әлсіздігін көрсетеді. Мұның көрнекі түрі төмендегі диаграммада берілген. Мысал ретінде «кедендік органдарда сыбайлас жемқорлық жоқ» деген пайымдауды қарау қажет, ірі бизнес 8,6 балл, орта 8,1 балл, ал шағын бизнес 7,9 балл баға берді.

103-диаграмма. ҚР кедендік қызметі туралы пікір, бизнес кесігінде, 10 балдық шәкіл бойынша орташа балл
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Қызмет сапасын арттыру бойынша ұсынымдар

Сұхбаткерлердің тілектерінің негізінде қызмет сапасын арттыру бойынша ұсынымдар беріледі:

· Серверлер мен бағдарламалар жұмысының сапасын арттыру.

· Қызметті автоматтандыру.

· Сыбайлас жемқорлықты жою бойынша тиімді әдістерді қолдану.

· Баждардың көлемін азайту.

· Кеден органдары қызметкерлерінің тарапынан кәсіпкерлерге мүдделілікпен және адамгершілікпен қарау.

· Call-орталықардың жұмысын жақсарту.

· Кеден қызметкерлеріне оқыту жүргізу, біліктілігін арттыру.

· Кедендік посттардың, КРО-ның техникалық жасақталуын жетілдіру.

· Квоталық тауарларды сақтау мерзімдерін ұлғайту, шартты бағаларды қайта қарау.

· Брокерлерді жалдау қажеттілігі туындамау үшін, заңнаманы жетілдіру, жеңілдету.

· Қызмет бенефициарлары үшін заңнаманы түсіндіру бойынша сабағттық, тиімді жұмыс жүргізу.

· Тауар құнын түзету бөлігінде заңнаманы жетілдіру.

· Тауар құнына қосымша тексеріс жүргізу мерзімін 30 күнге дейін қысқарту.

Сарапшылардың ұсынымдары

Халықаралық нормалар мен ережелерге сәйкес, кедендік қызмет қызметкерлері бір жағынан сапасыз тауарлардан қорғау тетіктерін пайдалануы, ал екінші жағынан артық әкімшілік тосқауылдарды шешуді қамтамасыз ете отырып, бизнес-қоғамдықтардың мүдделерін сақтауы тиіс. 

Мемлекеттік органдардың (кедендік органдар, ІІМ, ҰҚК, салық инспекциясы, көлік инспекциясы және т.б.) қызметін оңтайлы үйлестіру үшін бірыңғай ведомствоаралық ақпараттық базаны әзірлеу.

Қоғамдық бірлестіктер тарапынан тәуекел профилін және кеден қызметінің әр бір қызметкерін тәжірибелік қолдану бойынша шешімді жариялы әрі бақыланатын ету қажет.

Кедендік қызмет қызметкерлерінің қызығушылығын, жауапкершілігін, еңбек тәртібін және өзін-өзі жетілдіру деңгейін арттыру. 

5.6. Кедендік тексерістер 

Кедендік тексеріс туралы сұраққа 4540 сұхбаткер жауап берді.

Талдау нәтижелері бойынша, бизнес 2014 жылдан басталған кезең ішінде көшпелі кедендік текерістерге сирек ұшырады, бұған ШОБ тексеруге қойылған мораторий әсерін тигізді. Атап айтқанда, сұхбаткерлердің 8,6%-ы оларда тексерістер болды деп көрсетті, бұл орайда тексеріске ірі бизнес (жағымды жауаптар үлесі 15,7%) жиі ұшырады, бұл оған мораторийдің қатысы болмағандығымен түсіндіріледі. 

Шағын бизнесте тексерістер 7,2% сұхбаткерде болды.

104-диаграмма. Әр түрлі көшпелі кедендік тексерістер жүргізілген компаниялар үлесі, N=4540
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Орташа алғанда, бір компанияға жүргізілген көшпелі кедендік текерістердің саны 1,7 есе. 

Тексеріске дұрыс дайындалу, мәселелер бойынша құзыретті болу үшін кәсіпкерлер заңнама тәртібін және тексеріс рәсімін білуі тиіс. 

Сауалнама көрсетіп отырғандай, сұхбаткерлер тексеріс рәсімдері туралы өз білімдерін  7 балға бағалады, бұл орташа деңгейді білдіреді. Шағын бизнес ішінде баға сәл төмен (6,9 балл), ал ірі бизнес өз хабардарлығы 7,6 балға бағалады, орташа 7,1 балл.

Көшпелі кедендік тексеріс рәсімінің сапасы туралы ақпарат алу үшін сұхбаткерлерге 2014 жылғы кезеңдегі соңғы тексерісті бағалау ұсынылды. Бағалауға көрсетілген кезеңде тексеріс жүргізілген сұхбаткерлер қатысты.

Жоғарыда көрсетілгендей, көшпелі тексерістер 8,6% сұхбаткерде (390 компанияда) болған.

Көбінесе тексерістердің ұзақтығы 1-2 күнді құрады (53% сұхбаткерлер), алайда сұхбаткерлердің 5,4%-ы тексеріс 1 айдан асты (ірі бизнес компаниялары) және 120 жұмыс күніне жетті (6 айға жуық) деп көрсетті.

105-диаграмма.  Көшпелі кедендік тексеріс өткізілген орташа күндер саны 
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Тексерістер көбінесе жоспарлық сипатта болған (73,4%), жоспардан тыс тексерістер 26,6%. Бизнес кесігінде шағын және орта бизнес жоспардан тыс тексерістерге жиі ұшырағандығын (29% және осыған сәйкес 32%), ал ірі бизнес в 6% жағдайда ұшырағандығын айта кетеміз. 

Бұл кеден қызметкерлерінің өздерінің айтуынша көбінесе ШОБ заңнама бұзуымен және ірі бизнеске қарағанда тексеріс жүргізу үшін себептерге түрткі болуымен байланысты. Өз кезегінде, ШОБ өз көзқарасын айтады, олардың пікірі бойынша ірі бизнес құқықтық тұрғыда көбірек қорғалған, өйткені штатында заңгері болады, сонымен қатар қаржылық жағдайы тұрақты болғандықтан, тексерістен пара беріп құтыла алады.

Заңнамаға сәйкес, 15 күнтізбелік күн бұрын компания кедендік органнан алдағы тексеріс туралы мілімдеме алуы тиіс. Алайда, нәтижелер басқа бейнені көрсетіп отыр, шағын бизнес тексеріс туралы мәлімдемені орташа алғанда 5 күн бұрын, орта бизнес 9 күн бұрын, ірі бизнес 13 күн бұрын алған.

Негізінде тексеріске ұшыраған барлық сұхбаткерлер кедендік тексреіс жүргізу туралы ұйғарымның көшірмесін алған (92,9%), сонымен қатар оларға тексеріс себебі түсінікті болған (92,7%).

106-диаграмма. Кедендік органдардың тексеріс жүргізу рәсімдерін сақтауы, сұхбаткерлердің жағымды жауаптарының үлесі, N=379
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Компаниялар тексеріс өткеннен кейін тексеруші орган тарапынан әр түрлі проблемаларға кез болады. Атап айтқанда, ең кең таралған проблемв «санкциялар тұрғысындағы кедендік заңнаманы түсіндірудің көп ұштылығы» (12,4%). Бұл проблема өте өзекті, өйткені ол кәсіпкердің пайдасына емес, және кез-келген жағдайда оған санкциялар қолданыла алады деген қауіп бар. Бұл проблема әсіресе шағын бизнес үшін өзекті екендігін (19,3%) және ірі бизнес үшін мүлдем өзекті еместігін айта кеткен жөн. Шағын бизнес заңнамалық тұрғыда әлсізіректігіне байланысты болуы ықтимал, бұл кеден қызметкерлеріне қатаң санкцияларды қолдануға мүмкіндік береді.  

Келесі проблема тексерушілердің құзыретсіздігі болып табылады (5,8%). Осы проблеманың түсіндіурдің көпұштылығымен қабаттасуы тексеріс сапасын екі есеге қиындатады және санкциялардың заңдылығы туралы мәселені қозғайды.

107-диаграмма. Кедендік тексерістен өту кезіндегі қиындықтар, % сұхбаткерлер, N=445
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Кедендік тексеріс нәтижелерін ресімдеу заңнамамен белгіленген және барлық тексерілетін компанияларға бірдей қолданылады. Зерттеу көрсетіп отырғанда, сұхбаткерлердің тек 59,2%-ы ғана тексеріс жүргізілгеннен кейін оларға акт берілді деп көрсеткен, ал қалған сұхбаткерлер қолдарына тексеріс нәтижелері туралы негізгі құжатты алмаған.

Сұхбаткерлердің 11,9%-ына тексеріс аяқталғаннан кейін қажетті мәліметтерсіз акт берілген, осылайша бұл құжат заңнаманы бұзушылықпен жасалған.

Берешекті өтеу туралы мәлімдеме, бұзушылықтарды жою туралы талап 14,5% сұхбаткерге берілген.

Тексеріс нәтижелерін ресімдеудегі бұзушылықтардың анықталғандығымен қатар, жүргізілген тексерістен кейін қандай да бір құжаттарды берудің болмауы бойынша фактілер де байқалады (4,8% сұхбаткер).

Осылайша, кедендік тексеріс рәсімі қабылданған заңнамаларды бұзушылықпен өткізіледі деп қорытынды жасауға болады.

108-диаграмма. Кедендік тексеріс нәтижелерін ресімдеу рәсімі, % сұхбаткерлер, N=430
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Тексеріс рәсімдерінде бұзушылықтардың болуына қарамастан, тексеріс нәтижелеріне шағым берген сұхбаткерлер саны төмен, тек 5,9% сұхбаткер тексеріс нәтижелеріне, 3,5% сұхбаткер шағымды қарау нәтижелері бойынша кедендік органның шешіміне, 2,7 %-ы тексеріс тағайындау туралы актіге шағымданған.

Берілген шағымдар көбінесе 30 күнге дейінгі мерзімде (91%), қалғандары 30 күннен артық мерзімде қаралды.

Кедендік тексеріске жалпы қанағаттанушылық 7,5 балды құрады, кеден қызметкерлерінің іс-әрекеттеріне (әрекетсіздіктеріне) шағымдануға – 7,3 балл қойылды, тексеріс рәсімі бойынша ақапаратқа қанағаттанушылық – 7,5 балл, шағым беру рәсімі бойынша ақпаратқа қанағаттанушылық  – 7,4.

Бизнес кесігінде кедендік тексеріске және оның рәсімдеріне аз қанағаттанушылық шағын  бизнес арасында болатыны түсінікті, өйткені бұрын айтылғанда шағын бизнес жоспардан тыс тексерістерге жиі ұшыраған, санкциялар тұрғысында заңнаманы түсіндірудің көп мағыналалығы проблемасына кез болған, және бұған қоса шағын бизнес, сұхбаткерлердің пікірі бойынша заңнамалық тұрғыда ақпараттарға мұқтаж, бұл оларды әлсіз етеді: «Жалпы біз заңнаманы оқуымыз қажет, сол кезде проблемалар да болмайды» (сұхбаткерлер түсініктерінен).

109-диаграмма. Көшпелі кедендік тексеріске және оның рәсімдеріне қанағаттанушылық, 10-ның ішіндегі орташа балл


[image: image104.png]Kenenaik

TeKcepicke —— Warbin 6usHec
8,5
8 ——OpTa 6usHec
7, ———Ipi 6usHec
Kepen
WarbimaaHy il WO
pacimi GoitbiHwa KbI3MeTTepiHiH ic-
aKnapaTtka apekeTTepiHe

warbiMaaHyFa

Tekcepic pacimi
6oiibiHwa
AKNaDaTKa





Көшпелі кедендік тексерістер бойынша жағымды және жағымсыз пікірлер

	
	


	· Жалпы, кеден қызметкерлері барлығын қарастырды, олар көреген екен, біз тексеріс нәтижесіне қанағаттандық!

· Бұзушылықтар жоқ, тексеріс қандай да бір қателерсіз жүргізілді.

· Тексеріс керек, бізді тексергендері жақсы. Кедендік органдардың қатысуы қжет, өз кемшіліктерді жою мүмкінідігіміз болады.


	· Заң баптарына қайшылықтар болды. Бір бапта айыппұл көзделсе, екінші бап бойынша оны бұзушылық ретінде қабылдайды, заң екіұшты түсінідірілген.

· Пара бермейінше, олар (кеден қызметкерлері) бізге тыныштық берген жоқ.

· Тексеріске мораторий қою, бұл теледидар бойынша жай айтылған сөздер, ал іс жүзінде барлығын тексеріп шығады.

· Біз әлі күнге дейін түсінбейміз, тексеріс ненің негізінде жүргізілді.

· Егер тексеріспен келсе, міндетті түрде бір нәрсе табады.


Қорытындылар мен ұсынымдар:

Санкциялар қолдану тұрғысында түсіндірудің көп мағыналылығын болдырмау мақсатында, кедендік заңнамадан екіұштылықты жою қажет.

Ұзақ кедендік тексерістер (жарты жылға дейін) бар екендігін айта кеткен жөн. Бұл қаржылық шығындарға, табыс шығындарына алып келеді, және осыған сәйкес компанияның қаржылық тұрақтылығын ойсыратады.  Кедендік тексерістің бұзылуға тиісті емес шектерін орнату қажет. Егер тексеріс уақытында аяқталмаса, бұл мерзімдерді әдейі ұзарту ретіенде бағаланады, бұл жерде сыбайлас жемқорлық бар, немесе кеден қызметкерлерінің біліксіздігі немесе заңнаманың жетілмегендігі.

Жоспардан тыс тексерістердің оның өткізілу кезеңі шектелусіз жүзеге асырылатындығы бір жағынан сапасыз, контрабандалық тауарды тасудан қорғайды, ал екінші жағынан кейде тексерісті бақылаусыз, себебін түсіндірусіз жүргізуге құқық береді. тәуекелдер жүйесін қолданудың қажеттілігі ықтимал.

Тексеріс нәтижесі айқын болуы, күн сайын сайтта көрсетілуі тиіс, кедендік инспектордың күн сайынғы жұмыс нәтижелері он-лайн қол жетімді болуы тиіс.

Кедендік қызмет қызметкерлері кеден қызметкерінің негізгі борышы жазалау емес, СЭҚ қатысушысына тауарды заңды түрде тасу бойынша заңнамалық тұрғыда көмек көрсету екендігін есте сақтаулары тиіс. Осыған сәйкес, СЭҚ қатысушыларымен жалпы кедендік заңнама, сол сияқты тексеріс рәсімдері туралы қол жетімді ақпараттық тілде сабағаттық жұмыс жүргізу қажет. Әсіресе, ШОБ-ке аса назар аудару қажет, ол тексреістерге жиі ұшырайды, және заңнамалық тұрғыда аз қорғалған, қаржылық тұрғыда тұрақсыз және әр бір тексеріс оған ауыртпалық тигізеді.

6. Бизнестің экономикалық тергеу қызметтері

Бұл қызмет бойынша 8595 сұхбаткерден сауалнама алынды. Орташа алғанда, 8421 кәсіпкердің 4,4%-ы экономикалық тергеу қызметіне (бұрынғы қаржы полициясы) кез болады.

Кәсіпкерлер арасында экономикалық тергеу қызметі туралы хабардарлық 71% деңгейінде. Бизнес кесігінде жағдай әр түрлі: шағын және орта бизнес аз дәрежеде, ірі бизнес көп дәрежеде біледі.

61-кесте. Бизнес-ортада экономикалық тергеулер қызметі туралы хабардарлық, N=8595, % ақпарат алғандар.

	
	Шағын
	Орта
	Ірі
	Барлығы

	Салық қызметтерін тұтынушылар
	69
	76
	79
	71

	Кеден қызметтерін тұтынушылар
	72
	69
	77
	71

	Орташа
	70
	73
	78
	71


Экономикалық тергеу қызметінің Сізді қызықтыратын сұрақтарды түсіндіру бойынша жұмысына жалпы қанағаттанушылық 10 балдық шәкіл бойынша: 7,45 балл.

	Экономикалық тергеу қызметтері
	16) Заңнаманы, қызықтыратын мәселелерді түсіндіру, N=2013 + 2806
	7,5 

(кедендік қызмет алушылар -7,1; салықтық қызмет алушылар - 7,8)
	55,9

(кедендік қызмет алушылар: 49; салықтық қызмет алушылар: 62,8)

	
	17) Экономикалық қылмыстардың алдын алу бойынша шараларды іске асыру, N=3257 + 4315
	7,7 

(кедендік қызмет алушылар: 7,5; салықтық қызмет алушылар: 7,8)
	60,9

(кедендік қызмет алушылар -  57,3; салықтық қызмет алушылар -  64,5)


62-кесте. Бизнес-ортада экономикалық қызметті түсіндіру бойынша қызметке қанағаттанушылық, 10 балдық шәкіл бойынша  балл.

	
	Салық қызметтерін тұтынушылар
	Кеден қызметтерін тұтынушылар
	Орташа 

	10 балдық шәкіл бойынша қанағаттанушылық
	7,8
	7,1
	7,45

	 8-10 балл берген сұхбаткерлердің % бойынша қанағаттанушылығы
	62,8%
	49,0%
	55,9%


Бірақ тұтынушылардың салықтық қызметке қанағаттанушылығы (7,9), кедендік қызметтерге қанағаттанушылықтан (7,1) жоғары.

Шаралардың тиімділігі орташа алғанда 7.7 балға бағаланады, бұл 60 пайыздық тиімділікке сәйкес келеді, яғни профилактикаға бөлінетін бюджет шығындары шамамен 40%-ға тең.

63-кесте. Экономикалық қылмыстардың алдын алу бойынша шаралар тиімділігі, 10 балдық шәкіл бойынша. 

	
	Салық қызметтерін тұтынушылар
	Кеден қызметтерін тұтынушылар
	Орташа

	10 балдық шәкіл бойынша қанағаттанушылық
	7,8
	7,5
	7,7

	8-10 балдары бар сұхбаткерлер қанағаттанушылығының %-ы
	64,5%
	57,3%
	60,9%


Кедендік брокер, Алматы: «Экономикалық қылмыстардың, оның ішінде, сыбайлас жемқорлықтың алдын алуға бағытталған шаралар «пайдасымен бөліспейтіндерге» немесе «қолдаушысы жоқтарға» арналған. Басқаша айтқанда, ештеңе жасап жатқан жоқ. сСыбайлас жемқорлық бойынша барлық жұмыс – бұл жалған әрі көз бояу».
Экономикалық тергеу қызметінің кедендік қызмет тұтынушыларымен кездесуі алдағы тергеумен жиі байланысты (экономикалық қызмет 32,5%, салықтық 12,6%), оларға тергеу себебі түсініктірек (экономикалық қызмет 71,6%, 45,5% салықтық).

64-кесте. Қызметке кез болу, % сұхбаткерлер


	
	Экономикалық тергеу қызметіне кез болғандар, 

Nсал=3945, Nкед=3984 
	Алдағы тергеуге байланысты болды, 

Nсал=200, Nкед=340
	Тергеу себебі түсінікті болды, 

Nсал=67, Nкед=88

	Салық қызметтерін тұтынушылар
	4,4%
	12,6%
	45,5%

	Кеден қызметтерін тұтынушылар
	4,5%
	32,5%
	71,6%

	Орташа
	4,4%
	22,6%
	58,6%


Ірі және орта бизнес ЭТҚ-мен көбінесе салық мәселелері бойынша, шағын және орта – кедендік  мәселелер бойынша кезігеді. Кез-келген жағдайда, орта бизнес жалпы осы қызметтердің назарына жиірек ілігеді.

65-кесте. Бизнес кесігінде қызметке кез болу, % сұхбаткерлер

	
	Шағын (1-50 адам)
N=6123
	Орта (51-250 адам)
N=1834
	Ірі (250 адамнан астам)
N=464
	Барлығы
N=8421

	Салық қызметтерін тұтынушылар, N=3945
	3,6
	7,4
	8,9
	4,4

	Кеден қызметтерін тұтынушылар, N=4476
	4,2
	5,5
	2,7
	4,5

	Орташа, N=8421
	3,9
	6,4
	5,8
	4,4


Сұраққа жауап берген сұхбаткерлердің 18%-ы бұл алдағы тергеумен байланысты деп жауап берді: кедендік қызмет тұтынушыларында 23,8%, салықтық қызмет тұтынушыларында – 13,1%. 

Өңірлер бойынша салық қызметкерлерінің тұтынушыларынан ЭТҚ-мен Астана қаласы (9,9% - әр бір оныншы!), Алматы (7,1%), Ақтөбе (7,7%) және Маңғыстау (6,4%) облыстарының тұрғындары көп кезігетіндігін көрсетті, орташа мәні 4.4%. 

110-диаграмма.  Экономикалық тергеу қызметімен кезігуге мәжбүр болғандар, салық қызметтерінің тұтынушылары, %
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Кедендік қызмет тұтынушыларының ішінен ЭТҚ-мен Атырау облысында (26,7% - әр бір төртінші!), Ақтөбе (18,7%), Батыс-Қазақстан (11,5%), Маңғыстау (11,4%), Астана қаласы (7%) көп кездеседі, орташа мәні 4,5%.

111-диаграмма.  Экономикалық тергеу қызметімен кезігуге мәжбүр болғандар, кедендік қызметтердің тұтынушылары, %
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112-диаграмма.  Тергеу кезінде тап болған проблемалар, салық қызметін тұтынушылар (Nнал=104), кедендік қызмет тұтынушылары (Nтам=60), көрсетілген санды көрсеткендердің %-ы.
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Диаграммадан көріп отырғандай, кеден қызметтерін  тұтынушылар салық қызметін тұтынушылармен салыстырғанда нақты проблемаларды жиірек қозғайды. Ең жиі кездесетін проблема  – тексерушілер тарапынан орын алатын біржақты қатынас (38.3%), психологиялық қысым көрсету (35,6%), мерзімдерді созу (33%), қателер, біліксіздік ( 30%- ға жуық). Салық қызметін тұтынушылар үшін негізгі проблема мерзімдерді созу болып табылады (14,4%), орынсыз талаптар (12,5%) және психологиялық қысым көрсету (11,5%). Олар да, және басқалар да тексерушілердің дөрекілігі туралы айтады, 4% және 10,5%).

Салық бұзушылықтарды тексеру бизнестің көлеміне байланысты әртүрлі жүргізіледі: мысалы, салық заңын алуан түрлі түсіндірудің орын алуын  орта бизнестегілер  жиірек белгілейді (15%), мерзімдерді кешеуілдету, біржақты қатынас, психологиялық қысымды шағын және орта бизнестенгілер белгілейді. Ірі бизнес тексеру рәсімінің  түсініксіздігін, сонымен бірге қызметкерлер тарапынан дөрекілікті атап көрсетеді.  Басқа себептер санатында мыналар аталады:  «сотқа жауап беру кезінде тиісті 4 сағаттан апртық ұстады, менің уақытыммен санаспады, келдім және отырып күттім, ал олардың қолдары бос емес», «контрагент жауапқа тартылды, ал біз олардың кесірінен зиян шектік», «бизнестен, жұмыстан алаңдатылдық».
Кеден қызметін тұтынушыларды тексеру мынаны көрсетеді: шағын бизнес көбінесе  ақпаратқа қолжетпестік себепті тексеру рәсімі туралы хабарсыз 30,3%) немесе оның түсініксіздігінен (26,5%), сонымен қатар тексеру заңдылығының сақталмауынан (14,7%), ал орта бизнес бұл себептерді атамайды, ол коммерциялық, банк  немесе салық құпиясының сақталуына (33,3%), тексерушілер тарапынан дөрекілікке наразылық білдіреді   (30,4%).  

Шағымдану 

Сұраққа жауап берген салық қызметінің 102 тұтынушысының 7%-ы зерттеу нәтижелеріне шағымданды, шағын және орта кәсіпкерлер де осындай пікірде; кеден қызметінің 77 тұтынушының 10,4%-ы зерттеу нәтижелеріне шағымданды, бұл көбінесе орта емес, шағын бизнестің өкілдері болды. Ірі бизнес нәтижелерге шағымданған жоқ. 

66-кесте. Бизнес көлемі бойынша нәтижелерге шағымдану

	
	Шағын, N=101
	Орта, N=70
	Ірі, 

N=8
	Орта, N=179

	Салық қызметтерін тұтынушылар, N=102
	6,6
	8,1
	0,0
	6,9

	Кеден қызметтерін тұтынушылар, N=77
	15,0
	3,0
	0,0
	10,4


Экономикалық тергеу қызметі бойынша сыбайлас жемқорлық (қызметті таныстық бойынша немесе заңсыз сыйақы беру арқылы алу) туралы сұрақ қойылған жоқ, алайда қызмет жұмысын жақсарту бойынша пікірлерде сыбайлас жемқорлыққа қарсы күресу қажеттілігіне байланысты жауаптар көп. «Сонымен қатар, осы қызметке біліктілікті, адалдықты, айқындықты тілеймін», «Өздері пара алуды тоқтатсын», «Сыбайлас жемқорлықпен айналысатын қызметкерлер аз болсын», «сыбайлас жемқорлықпен айналысатын қызметкерлерді жою қажет».
Шағымдану туралы сұраққа жауап бергендер саны өте аз (179 сұхбаткер), бұл экономикалық тергеу қызметіне кез болғандарджың (379 адам) жартысын ғана құрайды. Сонда сұраққа жауап бергендердің ішінде шағым бергендер саны 8%, ал ЭТҚ ұшырағандар ішінде бұл 3,7%-ды құрайды.  

Бизнес көлемі бойынша салық қызметін тұтынушылар ішінде қызметкерлердің іс-әрекеттеріне/ әрекетсіздіктеріне орта бизнес шағымданды, ал кеден қызметін тұтынушылар арасында – шағын бизнес шағымданды. 

Уақыт шығындары

Тергеу жиі кенеттен басталады. Осы цифрлар 4-5 күнді көрсеткеніне қарамастан, іс жүзінде тергеу жүргізу туралы сол күні немесе бір күн бұрын ескерткен жағдайлар да болған. Мұндай жағдайлар Жамбыл, Ақтөбе, Алматы, Оңтүстік-Қазақстан облыстарында, Астана қаласында болған.

67-кесте. Тергеу туралы ескерту және тергеу ұзақтығы.

	
	Тергеу туралы ескерту 
	Тергеу ұзақтығы (1-ші айда 21 жұмыс күні)

	Салық қызметтерін тұтынушылар
	3,9 күн бұрын
	1,7 ай (37 күн)

	Кеден қызметтерін тұтынушылар
	5,4 күн бұрын
	4,4 ай (93 күн)


Тергеу жүргізу ұзақтығы кеден қызметін тұтынушылар үшін ең ұзақ (93 күн), слық қызметі тұтынушылар үшін бұл 37 күнді құрайды. Кеден қызметі тұтынушыларына 100-173 күн (Алматы қаласы, Ақтөбе облысы) терегу жүргізілген кездер де болды, алайда кейбір жағдайларда бір аптамен де шектелген (Алматы облысы). Кейбір салық қызметтерінің тұтынушыларына 122-252 күн (Ақтөбе және Жамбыл облыстары) тергеу жүргізілген.

Экономикалық тергеу қызметінің жұмыс сапасы туралы пікір 

68-кесте. Экономикалық тергеу қызметі жұмысының сапасын бағалау

	Сіз қызметті қалай бағаладыңыз
	Салық қызметтерін тұтынушылар
	Кеден қызметтерін тұтынушылар
	Орташа 

	Сенім деңгейі
	7,7
	7,2
	7,4

	Адалдық 
	7,8
	7,3
	7,5

	Біліктілік 
	8,1
	7,5
	7,8

	Әдептілік 
	7,9
	7,3
	7,6

	Айқындық, ашықтық
	7,6
	7,0
	7,3


Бағалау дейгейлері  – 10 балды жүйемен есептегенде орташа 7.3-7.8  шегінде. Салықтық тексерулер барлық параметрлер бойынша кедендік тексерулерге қарағанда жоғарырақ бағаланады. Кеден органдары қызметін тұтынушылардың тексерулерінің ашықтығы мен айқындығы өте төмен бағаланады – 7 балл, сенім білдіру деңгейі өте төмен – 7.2, адалдық және сыпайылық – 7.3 балл. Эекономикалық тексеру қызметкерлерінің біліктілігін салық қызметін тұтынушылар салық қызметін тұтынушыларға қарағанда жоғарырақ бағалайды – 8.1 - 7.5.

Қызмет туралы пікір: 

Салық қызметін тұтынушылар экономикалық тексерулерге шағымданады:
«Сенім арту өте қиын», «Сылбыр жұмыс істейді. Қылмысты ашқанша, бәрі кеш болып қалады», «Осы құрылымдар тарапынан негізсіз тексерулердің болуы», «Қаржы полициясына сенім жоқ», «Егер олар жұмысты жақсы істесе, сыбайлас жемқорлық болмас еді», «Қаржы полициясы қайта құрылғанын білемін, енді ашықтығын, айқындығын, адалдығын, сонымен қатар осы ұйымның тиімділігін көбірек көрсек», «Олар өте дөрекі, асқақ мінезді», жағымды пікірлер де кездеседі: «Қылмыс істерді ашады, демек жақсы жұмыс істейді.
Алайда кеден қызметін тұтынушылардың экономикалық тексерулер  қызметі туралы мінездемелері аса қатал: «Қызметкерлер шетінен көргенсіз, жемқорлар», «қызметкерлер тек өздерінің жеке мүдделері мақсатында  біліксіз әрекет етеді: пара алу, пара беру», «Жемқорлық өте жоғары қызмет», «жемқорлықты жою қажет, бұл біздің еліміздің келбетін жариялайтын болады», «барлық жерде жемқорлық болуына қарағанда, олар өз міндеттерін дұрыс атқара алмай жүр деп  ойлаймын», «қаржы полициясы жемқорлық тұрғысында айтарлықтай тиімді жұмыс істемейді», «Мен бұл қызметке сенбеймін » (жауаптар өте көп), «Бұл қызмет, туысқандарымның айтуынша, сенім тудырмайды, адамдармен  әдепсіз және негізссіз сөйлеседі», «Тексеру жүргізу барысында, қызметкерге қалай сенуге болады, оның адал екендігін қалай білуге болады?», «Оларды қалай атасаң да, ешнәрсе көмектеспейді   (Қаржыпол немесе  ЭТҚ)».  
Сұхбаткерлердің қызмет сапасын жақсарту бойынша тілектері

Көбінесе экономикалық тексерулер бойынша жұмыстың  айқындығы мен ашықтығын арттыруға тілектер білдірілді:

«Қаржы полициясының жұмысы халыққа қолжетімді болуы қажет», «Егер ақпаратқа қол жетімді болса, жұмыс ашық және айқын болуы қажет», «Жұмыстың ашықтық деңгейін халық көріп отыруы қажет», «Дәл осы органдар халық үшін ашық және айқын болулары қажет», «Жұмыс айқын болуы қажет», «Өз жұмысы туралы көп ақпарат беріп отыру қажет», «Тексеру рәсімі туралы ақпарат халыққа теледидар арқылы қолжетімді болуы қажет», «қаржы полициясының жұмысы барлық адамдарға ашық және қол жетімді болуы қажет. Сонда сенім де пайда болады».

Сенім білдіруді ұлғайту үшін осы айқындықты арттырудың әр түрлі әдістері ұсынылады:

«көрсетілетін қызметтердің айқындығы және ашықтығы, кәсіпкерге қызметті білікті жеткізу, кітапшалар, әдістемелік ұсынымдар және т.б. шығару», «халыққа, кәсіпкерлерге көбірек ақпарат тарату қажет және ақпараттық стендтерді көбейту қажет». Өткізілетін іс-шаралардың айқындығы, қорытындыларының кең жұртшылыққа жариялығы», «Жұмыс нәтижелерін газеттерде, теледидарда, БАҚ-да  халыққа жария ету», «семинарлар, вебинарлар өткізу,  кәсіпкерлермен және тұрғындармен алыс ауылдар және аудандарға барып кездесулер өткізу», «сенімге ие болу үшін, осы қызметтегілер  кәсіпкерлермен түсіндіру жұмыстарын жүргізулері қажет», «Тұрғындарды ашылған қылмыстық істер туралы ақпараттандырып отыруды көбейтуді ұсынамын.», «ақпараттық кездесулер өткізу, аудандарды аралап кеңес берулер өткізіп отыру», «Сенім телефондарының санын көбейту қажет», «Экономикалық қызмет атқарған жұмысы туралы БАҚ-да көбірек ақпарат беріп отыруы қажет». 

Сонымен бірге құзыреттерді, адамгершілік қасиеттерді арттыру ұсынылады:

«Тексеру әдістерін, жұмыс жүргізуді жақсарту», «Біліктілік деңгейін арттыру», «адалдық қажет» (өте көп аталады), «әділ болу қажет», «экономикалық, қаржылық қылмыстарды ашу қажет», «қызметкерлердің біліктіліктерін арттыру», «Қызметкерлер сыпайы болуы қажет», «аса білікті және адал болулары қажет», «адалдық қажет, қатесіз жұмыс болуы», «Сонымен бірге осы қызметке біліктілік, адалдық, айқындықты тілеймін», «Өздері пара алғанды доғарсын», «Сыбайлас жемқор қызметкерлер азайсын», «Сыбайлас жемқор қызметкерлер жұмыстан шеттетілсін», «Ашкөз қызметкерлер шеттетілсін», «Қызметкерлер адал болулары қажет, әйтпесе олар ақшаға әбден құныққан», «Ақша жинаумен емес, өз жұмыстарымен айналыссын», «көбірек айқындық, ашықтық және жемқорлықлықсыз жұмыс қажет,  қарапайым халықты қорқытып ақша алмасын», «айқын және заң бойынша жұмыс істеу қажет, жемқорлық жойылсын!». «Парақорлыққа жол берілмесін!»-деген жауаптар өте көп.
Заңдылықты күшейту ұсынылады:

«Тексерудің заңдылығын сақтау қажет», «біреудің орнына  ауыстырып қоюды болдырмау қажет», «кейде олар шектен тыс белсенділік көрсетеді, ал заң алдында бәрі тең жауапты», «тексеру кезінде түсініксіз нәрселер көп болды», «тексеру кезінде заң шеңберінен шығуға жол берілді». 
Сұхбаткерлердің техникалық мәселелер бойынша ұсыныстары бар:

«Осы сайт бойынша жақсы сайт жасау қажет», «Техникалық базамен жарақтандыруды жақсарту»,
Қорытындылар
Орташа алғанда экономикалық тексерулер  қызметі (бұрынғы қаржы полициясы)  туралы хабардарлық деңгейі 70%. Бұл шамамен  30% тұтынушылар ол туралы ешнәрсе білмейтінін, әсіресе бұл шағын бизнес ортасындағы салық қызметін тұтынушылар арасында және орта бизнесте – кеден қызметін тұтынушылар арасында екенін білдіреді. 

Экономикалық тексеру қызметімен кәсіпкерлердің 4,4%-ы тікелей ұшырап отырады. Тексеру кезінде кәсіпкерлердің бәріне бірддей тексеру себебі түсінікті бола бермейді, әсіресе бұл салық қызметін тұтынушыларға тән. Тексеруге, жиірек, көбінесе кеден мәселелері бойынша,  әсіресе, Атырау, Ақтөбе және Маңғыстау облыстары көбірек ілігеді (кәсіпкерлердің 11-27%-ы). 

«Экономикалық тексерулер» қызметіне қанағаттанушылық орташа есеппен 7,5 пайызды құрайды. Бұл барлық қызмет көрсетулер ішіндегі ең төмен сан. Салық қызметін тұтынушыларға бағытталған экономикалық тексерулер (7,8), кедендік қызметті тұтынушыларға бағытталған тексерулерге (7,1) қарағанда біршама жоғары бағаланған. 

Салық қызметін тұтынушылар бойынша тексерулердің орташа ұзақтығы – 37 күн, кеден қызметін тұтынушылар бойынша – 93 дня. Тексеру туралы ескертіп білдіру  айтарлықтай қысқа – 4-5 күн, кей жағдайларда бір күннен кем.  

Экономикалық тексерулер қызметі, шамасы, салық және кеден қызметтерімен жағдаяттардың қиындығын көрсетеді, өйткені салық қызметін тұтынушылар 48% жағдайда тексеру барысында проблемалар туындамағанын айтады,ал кеден қызметін тұтынушылар сыпайылық танытып тек  30.5% -деп көрсетеді. Кедендік тексерулер бойынша негізгі проблема – біржақты қатынас, психологиялық қысым, мерзімдерді кешеуілдету, жаңылыс ескертулер жасау (осы себептерді көрсетушілер  30-дан 40% дейін), ал салықтық тексерулер бойынша осы себептерді көрсетушілер үлесі  15%-дан да аспайды.

Шамамен әрбір тоғызыншы адам тексерулердің нәтижелеріне шағымданады (10,4% кеден қызметін тұтынушылар және  6,9% салық қызметін тұтынушылар). 

Экономикалық қылмыстың алдын алу шараларының тиімділігі  7,7 балмен бағаланады, қызметке сенім білдіру деңгейі – 7,4 балл, адалдық– 7,5 балл, айқындық деңгейі  – 7,3 балл. Бұл осы қызметтің жұмысына бөлінетін қаражаттың орасан зор ысырабын білдіретін өте төмен көрсеткіштер. Кедендік қызметті тұтынушыларды тексеру бойынша көрсеткіштер тіпті апатты дәрежеде төмен. Сірә, шынайы ашықтық бойынша жеңіл шараларды қолданумен қатар, қызмет бабын теріс пайдалануға және құрамды ауыстыруға жол беретін    қызметкерлерді жұмыстан шеттету сияқты қатаң шараларды да қолдану қажет шығар.   

7. Халыққа арналған салықтық қызметтер

7.1. Салық төлеушіні тіркеу

Салық төлеушіні тіркеу қызметі бойынша 1171 сұхбаткерге сауалнама жүргізілді. Халықтың 88,4%-ы алынған қызметке толық қанағаттандырылды. Орташа балл 1-ден 10-ға дейінгі шәкіл бойынша 9,2 балды құрады. 

Салық төлеушілердің көп бөлігі өтініштің қағаз нұсқасын пайдаланады - 69,3%. Электрондық нысанды – 20,7% сұхбаткер пайдаланды. 

113-диаграмма. Қызметті көрсету нысаны, %:
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Қызмет нәтижесін алу мерзімдері 13,8 сағатты құрады. сұхбаткерлердің көпшілігі қызмет нәтижесін 8 сағаттан кем уақыт күтті – 57,2%. Халықтың 35,1%-ы 3 күнге дейінгі уақыт жұмсады. Және сұхбаткерлердің болмашы саны - 7,7%-ы қызмет нәтижесін 3 күннен артық күтті.

Бір өтініш тапсырған кезде кезекте күту уақыты – 16 минут.

69-кесте. Қызмет алуға жұмсалатын уақыт шығындары

	Қызмет нәтижесін күту уақыты
	Бір өтініш үшін кезек күту уақыты

	13,8 сағат
	16  минут


Қызмет көрсету параметрлеріне қанағаттанушылық

Егер қызметке қанағаттанушылықты қызмет көрсету параметрлері бойынша қарайтын болсақ, онда халық бланктік өнім және қызмет көрсетілетін тілге қол жетімділік блогы бойынша ең жоғары баға берді - 9,3 балл. Салық органдары қызметкерлерінің сапасын сұхбаткерлер 9,2 балға бағалады. Рәсім, ақпараттың мазмұны және күту шарттары сияқты тармақтар 9,1 балл алды. Техникалық жасақтаумен (компьютерлер, серверлер) және электрондық коммуникациямен байланысты блктарға ең төмен баға берілді. 

114-диаграмма. Қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық
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Қызмет көрсету параметрлері бойынша қызметке қанағаттанушылықтың орташа көрсеткіштерінде сұхбаткерлердің жыеысы немесе олардың білім деңгейі бойынша үлкен айырмашылық жоқ екендігін айта кеткен жөн. 

Салық заңнамасының түсіндірілуіне қанағаттанушылық

Егер сұхбаткерлердің салық заңнамасын түсіндіру бойынша өтініштерін орташа балдар бойынша қарайтын болсақ, онда орта көрсеткіш жеке жүгіну барысында 9,2 балл деңгейінде. Бұл қанағаттандырылған салық төлеушілердің 88,4%-ы. Телефон бойынша түсіндіру бойынша салықтық органдарына жүгіну бойынша сауалнама жүргізілген сұхбаткерлердің 83,1%-ы қанағаттандырылды, және орташа балл – 8,8-ді құрады. Және  Call-орталық арқылы ақпаратпен толық қанағаттандырылғандар саны 78,1%. Орташа баға – 8,6 балл. 
115-диаграмма. Заңнама түсіндірмелеріне қанағаттанушылық
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Қызмет алу кезіндегі проблемалар мен қиындықтар

Халықтың 9,5%-ы қызмет алуда проблемалар мен қиындықтарға тап болған. Көпшілігі (36,7%) проблема бір маманнан екінші маманға жүгіретіндіктен болады деп көрсетті. 20,2% сұхбаткер еңбектің нашар ұйымдастырылғандығын, бақылаусыздық және қызметкерлердің салғырттығы туралы айтты. 13,8% сұхбаткерлер проблема олардың өздерінің қызмет алу рәсімін білмейтіндігінде деп көрсетті. 2,5% тұтынушы қызметті делдалсыз алу мүмкін емес деп көрсетті, 1,3% - сыбайлас жемқорлықты, 0,3% - салық органы қызметкерлері тарапынан заңнама бұзушылықты көрсетті. Сонымен қатар, қағаз нұсқасында қызмет көрсетуден бас тартуға наразылықтар бар. 

116-диаграмма. Қызмет алудағы проблемалар, % сұхбаткерлер
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Сыбайлас жемқорлық және заңсыз сыйақы беру

Деректерге жүргізілген талдау 1,6% сұхбаткер осы қызметті таныстық бойынша және 1,0%-ы заңсыз сыйақы беріп алғандығын көрсетті.

Салық төлеушілердің 12,2%-ы заңсыз сыйақы беру бейресми делдал арқылы жүзеге асырылады деп санайды. 11,2%-ы бұл үшін таныстары мен туыстарын пайдаланады десе, ал 13,4%-ы ақша тікелей салық қызметінің қызметкеріне беріледі деп ойлады. Ал сұхбаткерлердің аз саны – 34,8% «білмеймін», «естіген жоқпын», «мұндайға кезіккен жоқпын» деген сияқты және т.б. басқа жауаптар берді.

117-диаграмма. Заңсыз сыйақы беру, %
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Шағымдар 

Барлығы 1168 адам шағым беру рәсімін білу туралы сұраққа жауап берді, және сұхбаткерлердің көпшілігі – 59,9% оны біледі екен. 61,5%-ы шағым беру бойынша ақпаратқа бәрінің қолы жетімді деп санайды. 1159 сұхбаткердің ішіндегі 45 адамда (3,9%) шағым беру себептері болған және олардың тек 0,9%-ы (11 адам) жазбаша шағым берген.

118-диаграмма. Сұхбаткерлердің жауаптары, %
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Салық берушілер шағым беру себептері болуына қарамастан, оны бермеуінің себебі ең алдымен олардың уақытын және күшін жоғалтуды қаламайтындығында, 24,0% сұхбаткер осы жауап нұсқасын берді. 21,2%-ы мұны бекер, көмектеспейді деп санайды. 19,2%-ышағымдану салдарынан қорқады. Және 7,7%-і тіпті қалай шағым беруді де білмейді. 

119-диаграмма. Келесі себеп бойынша шағым бермеген, % сұхбаткерлер:


[image: image114.png]Kywimai, yaksiteimapl
SKOFA/ITKBIM
Kenmeitai; 24,0

KemeKTeceTiHiHe

cenbeitmin; 21,2





Жазбаша шағым берген сұхбаткерлер шағым қабылдау рәсіміне қанағаттануды 6,8 балға бағалады. Орташа алғанда 6,7 балл шағымды қарау нәтижелеріне қанағаттанған. 12,0% сұхбаткер шағымдарды қарау  мерзімдері бұзылған деп жауап берді. Сұхбаткерлердің көп бөлігі шағымдарды қарау  мерзімдерін білмейді – 56,0%.
Тұтынушылардың түсініктері

Сұхбаткерлердің көпшілігі өз түсініктерінде шағым беру себебі болған жоқ, мұндай рәсімге ешқашан жүгінген емес немесе ақпаратқа толық қол жетімді деп жауап берді. Бірақ шағым берудің пайдасы жоқ және бұл уаықтты заяға кетурі деп санайтын сұхбаткерлер де кездесті. Міне, слық төлеушілердің ең айқын жауаптыр: «Уақытында көрсеткен жоқ, жауапты көп күттім», «Пайдасыз, сонымен қатар шағымда жеңіске жетеміз деп ойламаймын», «өз басым шағым беруді қандай да бір тиімді тәсіл деп ойламаймын».

Салық қызметі туралы пікір

Сауалнама жүргізілгендердің 88,1%-ы қызметкерлердің біліктілігін жоғары бағалады. Осы тармақ бойынша орташа баға – 9,1 балл. Салық органдары заманауи технологияларды пайдаланады деген тармақты 9,0 балға бағалады, және қызметтер жыл сайын жақсарып келеді, салық органдары түсіндіру жұмысына мүдделі деген тармақтар да осындай нәтиже берді. Айыппұлдардың бұзушылық ауырлығына өлшемдестігі туралы пікірмен салық төлеушілердің 75,7%-ы келісті және осы блок үшін орташа балл – 8,4 балл.

120-диаграмма. Осы қызметті алушылардың Қазақстанның салық қызметі және салық жүйесі туралы пікірі, 10 балдық шәкіл бойынша орташа балл


[image: image115.png]Canbik KplameTKep/epi oFapb! GiikTi

Catbik OpraHAapbi 3amMaHayM TeXHOMOTUANAPAbI
naiigananassl

CbIK Kbl3MeTi KepCeTeTiH KbIaMeTTep bl CaliblH
KaKCapoIn Keneai

Canbik KplameTkep/epi Tyciaipyre myaaeni

CalblK OpraHAapbIHAR ColBaitIac KeMKOPbIK K08

AlibINNYAA3P B3y LWbUIbIK aybIP/bIFbIHa SWEMACC





Қызмет сапасын жақсарту бойынша тілектер

«Салық төлеушілерді тіркеу» қызметін көрсету бойынша қызмет тұтынушылар тарапынан көптеген әртүрлі ұсыныстар мен тілектер айтылды.   Олар салық органдарына қызметкерлерді аса мұқият іріктеп қабылдауды ұсынады, қызметкерлердің білікті, ақпейілді және сыпайы , көмектесуге ықыласты болғангдарын тілейді.  Сонымен қатар тікелей салық төлеушілермен  жұмыс істейтін қызметкерлер штатын ұлғайту қажет. Бағдарламалық өнімдерді жақсарту бойынша және қызмет көрсетуді мүмкіндігінше автоматтандыру туралы ұсыныстар жиі кездесті. Салық төлеушілер айтқан кейбір ұсыныстар мынадай: «бәрінен маңыздысы  – білікті мамандар. Жас мамандармен көп тренингтер өткізілсін», «салық заңнамасы білімі бойынша біліктілік мамандарға байланысты болады», «бірінші кезекте сервермен, компьютермен жұмысты жақсарту қажет», «қызмет көрсету көбірек автоматтандырылсын және оңайлатылсын».

Қорытындылар
Сұхбаткерлердің көпшілігі алған қызмет көрсетулеріне толық қанағаттанады. Олар қызмет көрсету кезіндегі рәсімдер, уақыт, техника және басқа да параметрлер қолайлы деп санайды. Алайда қызметке қанағаттанбайтындар немесе проблемалар мен қиындықтарға кездескендердің үлесі де аз емес. Серверлер және компьютерлерге қатысты мәселелер бүгінгі күннің  ең басты мәселесі болып қалуда. Бағдарламаларды жетілдіру, заманауи техниканы пайдалану және салық органдарын жеткілікті дәрежеде терминалдармен қамтамасыз ету қажет.  Салық төлеушілер үшін  бір маманнан екінші маманға жүгіру, сонымен қатар қызметкерлердің бақылаусыздығы мен салғырттығы басты проблемалар болып отыр.  Бұл үшін қызметкерлердің клиентке дұрыс жұмыс істеулеріне  талапты күшейту және  қызмет көрсету сапасы мен еңбекақыға тәуелді қылып қою қажет.

7.2. Салықтық берешегі (көлік салығы, жер салығы, мүлік салығы және т.с.с.), міндетті зейнетақы жарналары, әлеуметтік аударымдар бойынша берешегі жоқтығы (бар болуы) туралы анықтамалар, дербес шоттан үзінділер беру   

Бұл қызмет бойынша 1425 сұхбаткерден сауалнама алынды,  және жалпы қанағаттанушылық 9,0 балды құрады. 

«Салықтық берешегі (көлік салығы, жер салығы, мүлік салығы және т.с.с.), міндетті зейнетақы жарналары, әлеуметтік аударымдар бойынша берешегі жоқтығы (бар болуы) туралы анықтамалар, дербес шоттан үзінділер беру» кешендік қызмет 3 қосалқы қызметке бөліне алады:

1) Салықтық берешегі (көлік салығы, жер салығы, мүлік салығы және т.с.с.), міндетті зейнетақы жарналары бойынша берешегі жоқтығы (бар болуы) туралы анықтамалар  беру – 9,1 балл;

2)Дербес шоттан үзінділер беру – 8,7 балл;

3) Жергілікті салықтардың (көлік, мүлік және жер салығы) есептелген сомалары бойынша салыстыру – 8,7 балл.

Егер қызметтерді жеке-жеке алатын болсақ, онда бірінші қосалқы қызметті (берешектердің болуы/жоқтығы туралы) сұхбаткерлер басқаларынан жоғры – 9,1 балға бағалағанын көруге болады, және жалпы қанағаттанушылық – 89,0%-ды көрсетеді. Үшінші қосалқы қызметті (жергілікті салықтар бойынша салыстыру) 8,9 балға бағалады, және қызмет алуға толық қанағаттанушылық 84,2%-ды құрады. Және сұхбаткерлердің 80,5%-ы «2-ші қызметке» бәрінен аз қанағаттанады, орташа балл 8,7 балға тең. 

121-диаграмма. Қызмет көрсету түрлері бойынша қызметке қанағаттанушылық, балл
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Барлық 3 қосалқы қызмет бойынша салық төлеушілердің қызметті көбінесе қағаз нұсқасында алғандығын байқауға болады – бірінші қосалқы қызмет бойынша (берешек туралы анықтама) 60% сұхбаткер, екінші қосалқы қызмет бойынша (дербес шоттан үзінді) 53,4% және үшінші қосалқы қызмет бойынша (жергілікті салықтар бойынша салыстыру) 71,9% сұхбаткер. Электрондық нысанды бірінші қосалқы қызмет бойынша 20,6% сұхбаткер, екінші қосалқы қызмет бойынша 32,4% және үшінші қосалқы қызмет бойынша 15,9% сұхбаткер пайдаланды. Аралас, яғни ішінара автоматтандырылған нысанды пайдаланғандар саны аз. Бұл нысанды екінші қосалқы қызмет бойынша сұхбаткерлердің тек 14,2%-ы, үшінші қосалқы қызмет бойынша 12,2%-ы және бірінші қосалқы қызмет бойынша 10,4%-ы пайдаланған.   
122-диаграмма. Қызмет көрсету нысаны, %:
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Қызмет нәтижесін күтуге құжаттарды берген сәттен бастап шешім шығарғанға дейін орташа алғанда 11,5  сағат жұмсалды. Төмендегілер бойынша:

- салық берешегінің жоқтығы туралы анықтама беру бойынша – 12,6 сағат (бір жарым күн);

- дербес шоттан үзінділер беру бойынша – 15,5 сағат (2 күнге жуық);

- жергілікті салықтардың есептелген сомасын салыстыру бойынша – 6 сағат (жарты күн).

Бір жүгінудің орташа уақыты 19 минутты құрайды.

Қызмет көрсету параметрлері бойынша қанағаттанушылық

Салық берешегінің жоқтығы туралы анықтама беру бойынша қызмет алған сұхбаткерлердің бағасы барлық параметрлер бойынша қалған 2-ші қосалқы қызметті алған сұхбаткерлерден жоғары. Ең жоғары балдарды бланктер мен көрсеткіштер аспектісі алды ол бланктерге қол жетімділікті, өтініш үлгілерінің болуын, тілге қол жетімділікті қамтиды.  

Техникаға қанағаттанушылық барлық алынған қызметтер бойынша ең төмен баға алды. Бұл блокқа серверлердің, компьютерлердің, бағдарламаның жұмысы кіреді. «1-ші қызметті» алған сұхбаткерлер оны 8,9 балға, ал «2-ші және 3-ші қызметті» алғандар оны төмен (8,5 және сәйкесінше 8,4 балл) бағалады.

123-диаграмма. Қызмет көрсету параметрлеріне қанағаттанушылық


[image: image118.png]10,0

VaKeiT; 9,0

Pacim; 9,1

BAanKTep MeH
veKaybiwTap; 9,3

AKnapaT MasmyHbl;
Kbiametkepnep; 9,2 91
SNeKTPOHABIK g
KOMMYHMKaLWS; 8,9

aHbIKTamanap bepy ——ysiHainep 6epy = ecentesireH comanap 60iibIHILIA CanbICTbIPY




Сыбайлас жемқорлық және заңсыз сыйақы беру

Деректерге жүргізілген талдау қызметті таныстық бойынша және заңсыз сыйақы беріп алғандардың пайызын өте жоғары бағаланғандығын көрсетті. Қызметті таныстық арқылы көбінесе салыстыру бойынша қызмет алған тұтынушылар пайдаланған – 3,0%, бірақ заңсыз сыйақы беріп алғндар саны аз - 0,3%. Бұдан әрі анықтамалар беру бойынша қызметті алған тұтынушылар – 2,5%, және сұхбаткерлердің 0,6%-ы заңсыз сыйақы берген. Таныстардың қызметін пайдаланғандардың ең аз саны үзінділер беру қызметі бойынша – 1,3%, және заңсыз сыйақы беру де осындай мөлшерді көрсетті. 

124-диаграмма. Қызметті таныстық бойынша немесе заңсыз сыйақы беріп алған сұхбаткерлер, %
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Үзінділер беру заңсыз сыйақы беруге таныстар мен туыстарын (23,4%), бейресми делдалдарды (17,7%), сонымен қатар тікелей қызметкерлерді (12,1%) тартуы ықтимал. Қызметтің ең сыбайлас жемқорлық шоғырланған түрі есептелген сомалар бойынша салыстыру таныстары мен туыстарына (13,9%), сол сияқты тікелей қызметкерлерге (12,1) және делдалдарға (8,8%) жүгінеді. Анықтамалар беруде паралар 11% жағдайда тікелей қызметкерге беріледі. Кез-келген жағдайда заңсыз сыйақының нақты алушысы қызметкер болып табылады, яғни мемлекеттік қызметкерлер қатарында өз қызметтік жағдайын асыра пайдаланушылардың белгілі бір үлесі бар.   

125-диаграмма. Заңсыз сыйақы беру, %
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Қызмет алудағы проблемалар мен қиындықтар

Деректерді талдау  қызмет тұтыну барысында сұхбаткерлердің 10,4% проблемалар мен қиындықтарға салық бойынша берешектің жоқтығы (бар болуы) туралы анықтама алу барысында,  20,6%  - дербес шоттың көшірмесін алу кезінде және  10,2% - жергілікті салықтардың есептелген сомасын салыстыру кезінде кездескендерің айтады.  

Төменде көрсетілген диаграммадан барлық қызмет көрсетулер бойынша  негізгі проблема құжаттар толтыруға арналған үстелдердің жетіспеушілігі болып табылатынын көруге болады. «1-інші қызметті пайдаланған» 41,4%, «2-нші қызметті пайдаланған»  30,3% және «3-інші қызметті пайдаланған»   19,4% сұхбаткерлер осы нұсқаны атап көрсеткен. Бұдан ары салық төлеушілер бір маманнан екінші маманға жүгіртіп қойғандарына разы емес. Осылай деп бірінші қызметті пайдаланған  37,4% , екінші қызметті тұтынған  35,5% және үшінші қызметті пайдаланған 12,1% сұхбаткер көрсетеді. 

Сонымен қатар айтарлықтай маңызды проблемаларға жұмыстың нашар ұйымдастырылуын, бақылаусыздықты, қызметкерлердің селқостығын, анықтамалық  терезесінің, модератордың жетіспеушілігін және заңнамалық мәселелердің болуы жатқызылған. 

Ең аз кездесетін проблемалар – салық қызметкерлерінің заң бұзушылықтары және жемқорлық.  Бірінші жағдайда осы нұсқаны тексеру бойынша қызметті пайдаланған сұхбаткерлердің 3,2% атап көрсеткен. Басқа қызмет түрлерін пайдаланған сұхбаткерлер бұл нұсқаны көрсетпеген. Проблема жемқорлықта болып тұр дегенді екінші қызмет түрін пайдаланған 6,1% және бірінші қызмет түрі бойынша - 2,7% сұхбаткер белгілеген. Үшінші қызмет түрі бойынша мұндай пікірді бір де бір адам білдірмеген.
126-диаграмма. Қызмет алудағы проблемалар, % сұхбаткерлер
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Қызмет сапасын жақсарту бойынша тілектер

Сұхбаткерлердің көп бөлігі қызмет алуға қанағаттанады. Бірақ өз ұсыныстарын айтқан бөлігі көбінесе техника жұмысын жақсартуды өтінген. Олар бағдарламалық жасақтамаға наразылықтарын білдірді. Өз пікірлерінде олар серверлердің жұмыс істемеуі және бағдарламалардың тұрып қалуы жайлы айтады. Көпшілігі қызметті автоматтандыруды және жүгінудің электрондық нысанына көшуді сұрады. Сонымен қатар, қызметкерлерге қатысты көп ұсыныстар болды. Сұхбаткерлер салық қызметінің қызметкерлер қайырымды, әдепті, өз жұмысын жақсы білуі және салық төлеушіге көмектесуге даяр болғанын қалайды. Сонымен қатар, олар қызметкерлер жетіспегендіктен кезек көп болатындықтан, және нәтиже алу мерзімдері ұлғаятындықтан, штатқа көбірек қызметкерлер алуды ұсынды.   

Қорытындылар 

Барлық үш қызмет бойынша сұхбаткерлер қызметтерді көбінесе қағаз нұсқасында алған. Мүмкін қызметті таныстар арқылы алған және заңсыз сыйақы бергендердің деңгейі сондықтан да жоғары болуы ықтимал. Сонымен қатар, техника жұмысын төмен бағалайды және өз ұсыныстарында осы тармақты жақсартуды айтады. Сондықтан, салық қызметтері техникалық істен шығуларға немесе компьютерлерге байланысты барлық проблемаларды жою қажет. Салық төлеушілерге жүгінудің жеңілірек нысаны – қызметтің автоматтандырылған түрі туралы ақпарат беру арқылы, заңсыз шешімнің барлық жолдарын жою қажет. Сонымен қатар, халықтың осы бағдарламаны қалай пайдалану туралы хабардар болуы және оны меңгеру туралы ойлану қажет.

8. Халыққа арналған кедендік қызметтер

8.1. Шекарадағы жеке тұлғаларға кедендік бақылау жасау 

Бұл қызмет бойынша 344 сұхбаткерден сауалнама алынды. 

10 балдық шәкіл бойынша қызметке қанағаттанушылық: 8,2 балл, қызметтерді алуда проблемалар мен қиындықтардың болуы: 15,9%. Қызмет автоматтандырылмаған. 

70-кесте. Қызмет алуға жұмсалатын уақыт шығындары

	Қызмет нәтижесін күту уақыты
	Кезекте күту уақыты: 

	173,2 минут.
	26,5  минут


Ең төмен бағаны электрондық коммуникация (7,8 балл) және кезекте күту уақыты (8 балл) сияқты қызмет параметрлері алды. 

Сұхбаткерлер қызмет ұсыну жағдайларын, қызмет алу рәсімін, ақпараттың мазмұнын, қызметкерлерді, техниканы орташа бал деңгейінде бағалады (8,2-8,4 балл). 

Сұхбаткерлер бланктер мен көрсеткіштерге қол жетімділікті ең жоғары бағалады (8,8 балл).

127-диаграмма. Қызмет параметрлеріне қанағаттанушылық, балдар
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62,1% сұхбаткерлер кедендік органдарға жеке жүгіну барысында салық заңнамасын түсіндіруге қанағаттандырылған. 

Телефон және Call-орталық арқылы түсіндірмелер алуға кедендік органдарға қызмет алушылардың жартысынан азы жүгінеді. 41,8% сұхбаткерлер телефону бойынша 32,8%-ы Call-орталыққа жүгінген. Олардың ішінде салық заңнамасын түсіндіруге 63,5% және сәйкесінше 70,2%-ы қанағаттандырылған. 

128-диаграмма. Заңнама түсіндірмелеріне қанағаттанушылық, %  қанағаттанған сұхбаткерлер
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Қызмет алушылар кедендік бақылаудың өткізу қабілеті төмен сияқты проблемамен жиі кездеседі (7,7%). Проблемалар рейтингінің екнші орнында бейресми делдалдық (5,5%), үшінші орнында – сыбайлас жемқорлық және негізсіз талаптар тұр (4,9%).

129-диаграмма. Қызмет алудағы проблемалар, % сұхбаткерлер (N=1003)
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Таныстық бойынша қызмет алған 3,4%  және заңсыз сыйақы беру арқылы алған 7,8% сұхбаткер. Сыйақы беру көбінесе кеден органдарының тікелей қызметкері арқылы (25,4%) және бейресми делдал арқылы (15,5%) жүзеге асырылады.

130-диаграмма. Заңсыз сыйақы беру:
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9,5% сұхбаткерлер шағым беру себептерінің болғанын айтады, бірақ мемлекеттік органдардың іс-әрекеттеріне (әрекетсіздігіне) тек 2%-ы ғана шағымданған. Сұхбаткерлердің жартысы шағыммен қайда және қалай жүгіну керектігін біледі және ақпараттық қол жетімді деп көрсетті (N=760).

131-диаграмма. Шағымдар (N=1003), %
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Мемлекеттік органдардың іс-әрекеттеріне (әрекетсіздігіне) шағымдануды қаламаудың негізгі себебі мемлекеттік органға сенбеушілік болып табылады.

132-диаграмма. Келесі себеппен шағым бермеген, % сұхбаткерлер (N=1003):
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Шағымдар қабылдау рәсіміне қанағаттанушылық 8,1 балды құрайды, шағымдарды қарау нәтижелері - 8 балл. Шағымды қарау мерзімдерін бұзу байқалмайды. Қызмет алушылардың көпшілігі шағымдарды қарау  мерзімдерін білмейді (36,4%, N=33).

Тұтынушылардың түсініктері

Бұған уақыт кетіруге уақыт та, ықылас та жоқ. Бұл уақытты босқа кетіру деген сөз.  Кеден қызметкерлері уақытты әдейі созып, негізсіз кешеуілдетеді, кейде қылымсып қалатын кездері де болады! Немесе әдейі осылай етеді.
Жемқор қызметкерлер  уақытты бірнәрсе алу үшін,  әдейі соза түседі..
Шағымданғаныңа қарамастан,  өздерінің дегендеріне жетеді, бәрі де мағынасыз. 
Бұл үшін көп уақыт қажет. Шағымды қарайтындарына ешқандай кепілдік жоқ.
Шағым беруге болатынына сенбеймін.
Сыйақы бердім де, ешқандай  кедергісіз өттім.
Адамдар сенбейді, бұлай  ешқашан болған емес және олар мемлекеттік органның шағымды қарағаны жайлы естіген де емес.
Қалталарына ақша түсіру үшін өздері жол берген контрабанда үшін кеденшілерді жауапқа тартуға болатынына ешкім де сенбейді. 
ҚР қызметтерінің  өз қызметінің мониторингін жасауға тырысатыны қуантады. Бірақ олардың жұмысында кемшіліктер көп. Мысалы, құжаттар әрдайым мерзімінде қаралып отырмайды, бір- біріне аударып  тастап отырады. 
Қазақстандық кеденді толық заңсыздық жайлаған, ақшасыз ешнәрсе істей алмайсың. Біз сату үшін тауар тасымаймыз, бәрібір ақша төлеуге мәжбүрлейді.
Адалдық, әдептілік жоқ. Заң бұзушылық, селқос қатынас және кедендік бақылаудан өтуші адамдарға қатысты лауазымдық құқықтарды асыра пайдаланушылық.
Еш себепсіз айыппұлдар бар!


Қазақстанның кедендік қызметі және кедендік жүйесі туралы пікір  

Сұхбаткерлер кедендік орган қызметкерлерінің біліктілігін және заманауи технологияларды пайдалануды 8,5 балға бағалады. Кеден органдарының ұсынылатын қызметтерін жақсарту және халықтың түсіндіру жұмысына қызығушылығы төмен баға алды – 8,2 балл және 8 балл. 

Ең төмен бағаны кеден органдарының сыбайлас жемқорлық деңгейі – 7,6 балл және айыппұлдар (бұзушылық ауырлығының өлшемдестігі) – 7,5 балл алды.

133-диаграмма. Осы қызметті алушылардың Қазақстанның кедендік қызметі және кедендік жүйесі туралы пікірі, 10 балдық шәкіл бойынша орташа балл
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Қызмет сапасын жақсарту бойынша тілектер:

Айыппұлды төмендетіңіздер, себепсіз соқтығысуды азайтыңыздар, қиындықсыз өткізіңіздер.
Рұқсаттама бөлімі жұмысын жақсарту, соқтығысуды және ақша бопсалауды азайту қажет.
Серверді жақсарту, негізсіз тексерулерді тоқтату қажет.
Рұқсаттама бөлімі жұмысын жақсарту, тексеру уақытын қысқарту қажет.
Сыпайылық, әдептілік. Кеден қызметкерлері қажет жағдайларда кез-келген тұлғаға көмектесуге ұмтылулары қажет.  
Мәдениеттілік қажет. Адамдарме түсіндіру жұмыстарын жүргізу қажет!!!
Сапаны арттыру, адал жұмыс істеу, қағаз ресімдеу жұмыстарын  азайту қажет.
Кеденді заманауи технологиялармен қамтамасыз ету қажет. 
Украинада төлқұжаттарды жинап алмайды және адамдарды ұзақ ұстап тұрмайды, тексеруді пойыз ішінде келе жатқанда жүргізеді.  Бізде неге осылай етуге болмайды?
Күтіп тұрушыларға жағдай жасау қажет – шлагбаумды ашқанша, ыстықта түрегеп тұру ауыр.
Сумен қамтамасыз ету, орындықтар қою және ақылы болса да адамдарға дәретханалар болуы қажет. 
Шағымды телефон арқылы қайда беруге болатыны жайлы ақпарат болса және мәселе орнында шешілсе. 
Кеден орындарында тәртіпті жақсарту қажет, жеке тұлғаны қорлағаны үшін қылмыстық бап бойынша жұмыстан шығарып жіберу қажет.
Заңға сәйкес жұмыс атқару қажет.
Кедендік бақылау рәсімдерін оңайлату қажет. Бәрін электронды түрде атқару қажет.
Сенім телефоны ұдайы, тәулік бойы жұмыс істеуі қажет.
Кеденшілер Англиядағыдай жайдары жүрсін, әйтпесе түрлері соншалықты түнеріңкі.
Әрбір маман алдына келген  адамдарды басқа қызметкерлерге аударып жібермеу үшін, өз жұмысын өте жақсы білуі қажет.
Кәнігі мамандар жұмыс істеулері қажет.

Қорытындылар

Қызметтің ең әлсіз тұстары – кезекте күту, электрондық коммуникацияның төмен деңгейі. Қызмет алушылардың пікірі бойынша, белгілі бір кезеңдерде кедендегі өткізу қабілетін жақсарту үшін қызмет алуды автоматтандыру қажет. 

Кеден органдарының түсіндіру жұмысы көбірек назарды талап етеді. Кеден қызметтерінің телефон бойынша және Call-орталық бойынша түсіндіруді барынша пайдалану қажеттілігі бар, басқа мүмкіндіктерді де пайдалану қажет. 

Кеден органдарына сенім деңгейін арттыру үшін, негізсіз талаптар және сыбайлас жемқорлық сияқты проблемаларды жою үшін тиімдірек шаралар қабылдау қажет.  

Қызмет алушылар кеден органдарынан мәдениетті, әдепті болуды, адамдарға жайдары қарауды сұрайды. Кеден қызметкерлерінің кәсіптілігін жақсартқан дұрыс.

9. Мемлекеттік кіріс органдары қызметкерлерінің пікірі

9.1. Жұмыстың әр түрлі аспектілеріне қанағаттанушылықты бағалау 

Қызметкерлер жұмысының тиімділігіне және сапсына материалдық және материалдық емес уәждемені, мемлекеттік орган қызметкерлері үшін жасалған жағдайларды, ұжымдағы қатынастарды және жұмыстың ұйымдастырылуын, басқаруды, материалдық-техникалық қамтамасыз етілуді, сонымен қатар өз жұмысының нәтижесіне қанағаттанушылықты қоса алғанда, әр түрлі сипаттамалар әсерін тиізеді. Аталған аспектілердің әр түрлі параметрлері 5.1-кестеде көрсетілгендей алты аспект бойынша топтарға біріктірілді. Осы бөлімде қызметкерлер осы параметрлерді бес балдық шәкіл бойынша (5 балл – ең жоғары, 1 – ең төмен баға) бағалауы барысында олар қойған балдардың орташа мәндері пайдаланылады, «жауап беру қиын» деген түрдегі жауаптар жоқ.

71-кесте. МКК
 қызметкерлерінің қызметтер мен аспектілер бойынша қанағаттанушылығының орташа балы.

	Аспект
	Қанағаттанушылық параметрі
	Кедендік қызмет
	Салық қызметі
	Экономикалық тергеу қызметі
	Барлығы 

	Уәждеме
	Жалпы жұмыс орнына
	4,2
	4,4
	4,2
	4,3

	
	Қызметкерлерді моральдық ынталандыру жүйесі
	3,7
	4,3
	3,9
	4,0

	
	Қызметкерлерді материалдық ынталандыру жүйесі
	3,0
	3,7
	3,2
	3,3

	
	Лауазымдық еңбекақы көлемі
	2,6
	3,5
	3,0
	3,0

	
	Қоғамдағы жұмыстың мәртебесі, беделділігі
	3,6
	4,3
	3,9
	4,0

	
	Мансаптық өсу мүмкіндігі
	3,4
	4,2
	3,7
	3,8

	Жұмыс ортасы
	Ұжымдағы моральдық климат
	4,3
	4,5
	4,3
	4,4

	
	Корпоративтік рух
	4,2
	4,5
	4,1
	4,3

	
	Достық, өзара қолдау
	4,3
	4, 5
	4,3
	4,4

	
	Сіздің пікіріңізді тыңдау
	4,2
	4,5
	4,2
	4,3

	
	Біліктілікті көтеру мүмкіндігі
	3,9
	4,3
	3,9
	4,1

	
	Қызметтік этика
	4,2
	4,6
	4,3
	4,4

	Басқару
	Қызметкердің жұмысын жоспарлау жүйесі
	4,0
	4,4
	4,1
	4,2

	
	Басшының көшбасшылық қасиеттері
	4,4
	4,6
	4,4
	4,5

	
	Нәтижеге бағдарлылық
	4,2
	4,5
	4,2
	4,3

	
	Еңбек туралы заңнаманың сақталуы, қызметкерге түсетін салмақты нормалау
	4,1
	4,3
	4,0
	4,2

	
	Басшылықтың қызметкермен кері байланысқа мүдделілігі
	4,1
	4,5
	4,0
	4,3

	Материалдық-техникалық қамтамасыз етілу
	Кеңсе құралдары
	3,8
	4,1
	3,5
	3,9

	
	Қажетті ақпарат, анықтамалықтар
	3,7
	4,1
	3,5
	3,9

	
	Интернеттке үнемі қол жетімділік
	3,1
	3,7
	2,6
	3,3

	
	Бағдарламалық жасақтама
	3,5
	4,2
	3,4
	3,8

	
	Оргтехника (ксерокс, факс және басқалар)
	3,5
	4,0
	3,3
	3,7

	
	Ыңғайлы жұмыс орны
	3,8
	4,3
	3,6
	4,0

	Үдерістер
	Келісу рәсімі
	3,9
	4,4
	4,1
	4,2

	
	Өздігінен шешім қабылдау мүмкіндігі
	3,8
	4,4
	3,9
	4,1

	
	Электрондық құжат айналымы
	3,8
	4,4
	4,0
	4,1

	
	Басқа мемлекеттік органдармен ортақ дерекқорлар
	3,2
	4,0
	3,5
	3,6

	
	Басқа мемлекеттік органдармен өзара әрекеттесу
	3,5
	4,2
	3,7
	3,8

	
	Қауырт салмақ түсу кезеңдерінде қызметкерлерді қайта бөлу
	3,6
	4,2
	3,7
	3,9

	Қызметкердің мемлекеттік органындағы мемлекеттік қызметтер сапасы
	Қызметті жоғары сапада көрсету үшін барлық жағдайлардың болуы
	4,0
	4,4
	3,8
	4,2

	
	Берілген құжаттар сапасы (туралық, қателердің болмауы, ақпараттың толықтығы)
	4,1
	4,6
	4,1
	4,3

	
	Бөлімше қызметкерлерінің тұтынушыларға қатысты әдептілігі
	4,5
	4,7
	4,4
	4,5

	
	Жұмыс жоспарлау барысында тұтынушылардың қажеттіліктерін ескеру
	4,2
	4,5
	4,2
	4,3

	
	Қызметтер көрсету жылдамдығы
	4,3
	4,6
	4,1
	4,4

	
	Тұтынушыларға ақпарат беру қол жетімділігі мен уақтылылығы
	4,3
	4,6
	4,2
	4,4

	
	Қызмет алу рәсімінің қарапайымдығы
	4,2
	4,6
	4,1
	4,4

	
	Тұтынушыларға жақсы қызмет көрсетуге бацланысты ынталандыру
	3,3
	4,0
	3,7
	3,7


Диаграммада қарастырылып отырған аспектілер бойынша параметрлердің орташа мәндері (Уәждеме/ Жұмыс ортасы/ Басқару/ Материалдық-техникалық қамтамасыз етілу/ Үдерістер/ Қызметкердің мемлекеттік органындағы мемлекеттік қызметтер сапасы) көрсетілген.

134-диаграмма. МКК әр түрлі аспектілер бойынша қанағаттанушылығының орташа балы.
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Диаграммадан уәждеме және материалдық-техникалық қамтамасыз етілу (3,7 балл, әсіресе, материалдық ынталандыру және интернетке қол жетімділіктің болуы бойынша ең төмен бағалар), үдерістерді ұйымдастыру (3,9 балл, бұл жерде ең проблемалық нүкте – басқа мемлекеттік органдармен бірыңғай базаның болмауы) қызметкерлер ең аз қанағаттандырылғандығын көруге болады. Қалған аспектілер бойынша жалпы баға – 4,3 балл. Алайда, қызметтер бойынша бөлуде барлық аспектілер бойынша қалған екеуіне қарағанда Салық қызметінде (0,2-0,4 балға) сәл жоғары, Экономикалық тергеу қызметінде үдерістерді ұйымдастырудағы жағдай Кедендік қызметке қарағанда анағұрлым жақсы, ал Кедендік қызметте Экономикалық тергеу қызметіне қарағанда материалдық-техническим қамтамасыз етудегі жағдай жақсырақ.

Өңірлер бойынша балдарды қарау барысында олардың мәндері шамамен бірдей деңгейді көрсетті, бірақ Қостанай облысында қызметкерлер жағдайды басқа өңірлермен салыстырғанда, орташа алғанда 1 балға жоғары көрсеткендігі байқалады, бұл осы өңірдегі нақты жақсы жағдай ретінде сауалнамаларды толтыру бойынша нұсқаудың нәтижелері бола алады, яғни ахуал тексерісті қажет етеді.

Астана (3,3), Алматы (3,3) қалаларында, Оңтүстік-Қазақстан (3,4), Қарағанды (3,5) облыстарында уәждеме бойынша орташа балдар төмен. Астана қаласында (3,1), Ақтөбе (3,3), Маңғыстау (3,3), Қарағанды (3,3) облыстарында материалдық-техникалық қамтамасыз етілу бойынша орташа балл төмен. 

72-кесте. МКК қызметкерлерінің өңірлер мен аспектілер бойынша қанағаттанушылығының орташа балы

	Облысы
	Уәждеме
	Жұмыс ортасы
	Басқару
	Материалдық-техникалық қамтамасыз етілу
	Үдерістер
	Қызметкердің мемлекеттік органындағы мемлекеттік қызметтер сапасы

	Ақмола облысы
	3,5
	4,1
	4,1
	3,6
	3,7
	4,2

	Ақтөбе облысы
	3,5
	3,9
	4,0
	3,3
	3,6
	4,1

	Алматы облысы
	3,3
	4,1
	3,9
	3,7
	3,6
	4,0

	Алматы қаласы
	3,8
	4,6
	4,5
	3,7
	4,0
	4,4

	Астана қаласы
	3,3
	4,0
	3,9
	3,1
	3,5
	4,0

	Атырау облысы
	3,6
	4,2
	4,2
	3,6
	3,8
	4,2

	ШҚО
	3,8
	4,3
	4,4
	3,7
	3,9
	4,3

	Жамбыл облысы
	3,8
	4,3
	4,4
	3,6
	3,8
	4,3

	БҚО
	3,7
	4,4
	4,4
	3,6
	3,9
	4,4

	Қарағанды облысы
	3,5
	4,3
	4,2
	3,3
	3,5
	4,3

	Қостанай облысы
	4,7
	4,9
	4,9
	4,7
	4,7
	4,9

	Қызылорда облысы
	4,2
	4,3
	4,4
	4,3
	4,3
	4,4

	Маңғыстау облысы
	3,7
	4,1
	4,2
	3,3
	3,8
	4,2

	Павлодар облысы
	3,7
	4,4
	4,4
	4,2
	4,2
	4,6

	СҚО
	3,9
	4,5
	4,5
	4,0
	4,2
	4,6

	ОҚО
	3,4
	4,3
	4,1
	3,6
	3,7
	4,2

	Барлығы 
	3,7
	4,3
	4,3
	3,7
	3,9
	4,3


9.2. Құзыреттілік деңгейін өздігінен бағалау 

МКК қызмткерлерінің сауалнамасында өз білімдері мен кәсіби дағдыларының деңгейін әр түрлі мәселелерде бағалау өтінілді, атап айтқанда: өз секторында заңнама мәселелерінде; өз секторында, өз бағыты бойынша; тұтынушымен жұмыс істей білуде; шиеленістерді шешуде; жоспарлауда және нәтиже бойынша; орыс тілін білу бойынша; қазақ тілін білу бойынша; шет тілін білу бойынша; компьютерлік сауаттылық бойынша. Бірінші мәселедегідей 1-ден 5-ке дейінгі балдық
 жүйе ұсынылды.

Кедендік қызмет туралы: орыс тілін білу бойынша орташа балл – 4,7 балл, және де солтүстік обылстарымен қатар жоғары балға өз үлестерін Жамбыл және Қызылорда облыстары қосты (4,8 балл). Мемлекеттік қызметкерлер тұтынушылармен жұмыс істеудегі өз қабілеттерін 4,5 балға жоғары бағалайды. Бұл мәселедегі көшбасшылар: Қостанай (4,7), Оңтүстік-Қазақстан (4,6) облыстары, Астана қаласы (4,6). Тұтынушылармен қатынастарда ең төмен балл – 4,2 балды Алматы, Солтүстік-Қазақстан, Қарағанды, Қызылорда облыстарының МКК қызметкерлері алды. Өздерінің шет тілдерін білу бойынша деңгейін қызметкерлер жалпы 2,8 балға бағалайды. Барлығын жоғары балдарды Жамбыл және Батыс-Қазақстан облыстарының (3,2 балл қызметкерлері алды). Ал Ақмола (2,1 балл) және Атырау (2,4 балл) облыстарының өкілдері шет тілін білу бойынша өздерін бағалауда ең төмен деңгейді көрсетті.

73-кесте.  МКК қызметкерлерінің құзыреттілік деңгейін өздігінен бағалауының орташа балы. Кеден қызметі 

	
	Өз секторында заңнама мәселелерінде
	Өз секторында, өз бағыты бойынша
	Тұтынушымен жұмыс істей білуде
	Шиеленістерді шешуде

	Ақмола облысы
	4,0
	4,3
	4,3
	3,9

	Ақтөбе облысы
	4,2
	4,4
	4,5
	4,4

	Алматы облысы
	3,9
	4,3
	4,2
	4,2

	Алматы қаласы
	4,3
	4,4
	4,4
	4,3

	Астана қаласы
	4,2
	4,6
	4,6
	4,6

	Атырау облысы
	4,2
	4,4
	4,4
	4,0

	ШҚО
	4,3
	4,5
	4,6
	4,4

	Жамбыл облысы
	4,3
	4,4
	4,5
	4,4

	БҚО
	4,7
	4,7
	4,5
	4,5

	Қарағанды облысы
	4,0
	4,5
	4,2
	4,1

	Қостанай облысы
	4,6
	4,7
	4,7
	4,8

	Қызылорда облысы
	4,2
	4,2
	4,2
	4,1

	Маңғыстау облысы
	4,3
	4,4
	4,5
	4,3

	Павлодар облысы
	4,5
	4,6
	4,5
	4,5

	СҚО
	4,0
	4,1
	4,2
	4,0

	ОҚО
	4,3
	4,4
	4,6
	4,6

	Барлығы 
	4,3
	4,4
	4,5
	4,3


74-кесте. МКК қызметкерлерінің құзыреттілік деңгейін өздігінен бағалауының орташа балы. Кеден қызметі (жалғасы)

	
	Жоспарлауда және нәтиже бойынша
	Орыс тілін білу
	Қазақ тілін білу
	Шет тілдерін білу
	Компьютерлік сауаттылық  

	Ақмола облысы
	3,9
	4,8
	3,8
	2,1
	3,8

	Ақтөбе облысы
	4,3
	4,7
	4,2
	2,5
	4,2

	Алматы облысы
	4,2
	4,6
	4,1
	2,6
	4,1

	Алматы қаласы
	4,2
	4,7
	4,3
	2,7
	4,1

	Астана қаласы
	4,3
	4,7
	4,2
	2,8
	4,1

	Атырау облысы
	4,1
	4,5
	4,7
	2,4
	4,4

	ШҚО
	4,3
	4,7
	4,4
	3,1
	4,4

	Жамбыл облысы
	4,3
	4,8
	4,2
	3,2
	4,3

	БҚО
	4,5
	4,8
	4,1
	3,2
	4,5

	Қарағанды облысы
	4,1
	4,5
	4,0
	3,0
	4,2

	Қостанай облысы
	4,7
	4,8
	4,1
	3,4
	4,4

	Қызылорда облысы
	4,3
	4,4
	4,7
	2,9
	4,1

	Маңғыстау облысы
	4,3
	4,7
	4,7
	3,0
	4,6

	Павлодар облысы
	4,6
	4,6
	4,2
	2,6
	4,4

	СҚО
	4,1
	4,4
	3,5
	2,5
	3,8

	ОҚО
	4,5
	4,7
	4,5
	3,1
	4,5

	Барлығы 
	4,3
	4,7
	4,3
	2,8
	4,3


Салық қызметі бойынша: 5.4-кесте бойынша орыс тілін білу бойынша орташа балл– 4,7 балл, және де ең көп балдарды Қостанай, Солтүстік-Қазақстан және Қызылорда облыстарының (5 балл) қызметкерлері қойды, орыс тілін білу бойынша ең төмен балды Астана қаласының (4,2 балл) қызметкерлері қойды. Салық қызметкерлері де тұтынушылармен жұмыс істеудегі өз қабілеттерін 4,7 балға жоғары бағалайды. Бұл мәселедегі көшбасшылар: Қостанай, Солтүстік-Қазақстан және Қызылорда облыстарының (тағы да 5 балл), Алматы қаласы және Павлодар облыстарының (4,9 балл) қызметкерлері. Тұтынушылармен қатынасудағы ең төмен – 4,2  балды Астана қаласының (4,1 балл) қызметкерлері алды. Шет тілін білу бойынша салық органдарының қызметкерлері өздерін 3,1 балға бағалайды.

75-кесте.  МКК қызметкерлерінің құзыреттілік деңгейін өздігінен бағалауының орташа балы. Салық қызметі  

	
	Өз секторында заңнама мәселелерінде
	Өз секторында, өз бағыты бойынша
	Тұтынушымен жұмыс істей білуде
	Шиеленістерді шешуде

	Ақмола облысы
	4,4
	4,4
	4,7
	4,6

	Ақтөбе облысы

	4,3
	4,4
	4,5
	4,5

	Алматы облысы
	4,3
	4,5
	4,6
	4,6

	Алматы қаласы
	4,6
	4,8
	4,9
	4,8

	Астана қаласы
	4,2
	4,1
	4,1
	4,1

	Атырау облысы
	4,6
	4,6
	4,7
	4,6

	ШҚО
	4,8
	4,9
	4,6
	4,2

	Жамбыл облысы
	4,5
	4,6
	4,7
	4,5

	БҚО
	4,6
	4,7
	4,6
	4,2

	Қарағанды облысы
	4,7
	4,5
	4,6
	4,5

	Қостанай облысы
	5,0
	5,0
	5,0
	5,0

	Қызылорда облысы
	5,0
	5,0
	5,0
	5,0

	Маңғыстау облысы
	4,4
	4,5
	4,6
	4,5

	Павлодар облысы
	4,5
	4,8
	4,9
	4,9

	СҚО
	4,8
	4,8
	5,0
	4,9

	ОҚО
	4,4
	4,6
	4,8
	4,4

	Барлығы 
	4,5
	4,6
	4,7
	4,6


76-кесте.  МКК қызметкерлерінің құзыреттілік деңгейін өздігінен бағалауының орташа балы. Салық  қызметі (жалғасы)

	
	Жоспарлауда және нәтиже бойынша
	Орыс тілін білу
	Қазақ тілін білу
	Шет тілдерін білу
	Компьютерлік сауаттылық  

	Ақмола облысы
	4,5
	4,8
	4,1
	2,9
	4,4

	Ақтөбе облысы
	4,2
	4,7
	4,3
	2,5
	4,5

	Алматы облысы
	4,4
	4,7
	4,8
	3,1
	4,4

	Алматы қаласы
	4,6
	4,9
	4,5
	3,0
	4,5

	Астана қаласы
	4,0
	4,2
	4,3
	3,6
	4,0

	Атырау облысы
	4,5
	4,6
	4,7
	2,9
	4,4

	ШҚО
	4,4
	4,9
	4,2
	3,2
	4,9

	Жамбыл облысы

	4,7
	4,6
	4,6
	3,3
	4,4

	БҚО
	4,5
	4,8
	4,2
	2,2
	4,5

	Қарағанды облысы
	4,5
	4,9
	4,6
	3,2
	4,5

	Қостанай облысы
	5,0
	5,0
	4,3
	2,7
	5,0

	Қызылорда облысы
	5,0
	5,0
	4,9
	4,4
	5,0

	Маңғыстау облысы
	4,4
	4,8
	4,9
	3,3
	4,6

	Павлодар облысы
	4,8
	4,9
	4,1
	2,6
	4,8

	СҚО
	4,9
	5,0
	4,2
	3,6
	4,8

	ОҚО
	4,7
	4,5
	4,8
	3,1
	4,8

	Барлығы 
	4,6
	4,7
	4,5
	3,1
	4,6


Экономикалық тергеу қызметі бойынша (ЭТҚ): орыс тілін білу бойынша орташа балл – 4,6 балл, және де ең көп балдарды өздеріне Қостанай және Ақмола облыстарының (5 балл) қызметкерлері қойды, орыс тілін білу бойынша ең төмен балды Жамбыл облысының (4,2 балл) қызметкерлері алды. Қызметкерлер шиеленістерді шешудегі өз қабілеттерін – 4,5 балға айтарлықтай жоғары бағалайды. Бұл мәселедегі көшбасшылар: Қостанай (5,0 балл), Атырау және Жамбыл (4,8 балл), Қарағанды (4,7 балл) облыстарының қызметкерлері. Ең төмен балл шиеленістерді шешуде – 4,2 балды Ақтөбе және Оңтүстік-Қазақстан облыстарының және Алматы қаласының (4,2 балл) қызметкерлері алды. Шет тілін білу бойынша салық органдарының қызметкерлері өздерін 2,9 балға бағалайды.
77-кесте. МКК қызметкерлерінің құзыреттілік деңгейін өздігінен бағалауының орташа балы. Экономикалық тергеу қызметі

	
	Өз секторында заңнама мәселелерінде
	Өз секторында, өз бағыты бойынша
	Тұтынушымен жұмыс істей білуде
	Шиеленістерді шешуде

	Ақмола облысы
	4,2
	4,4
	4,2
	4,6

	Ақтөбе облысы
	4,2
	4,2
	4,5
	4,2

	Алматы облысы
	4,3
	4,3
	4,3
	4,3

	Алматы қаласы
	4,2
	4,3
	4,5
	4,2

	Астана қаласы
	4,2
	4,5
	4,3
	4,6

	Атырау облысы
	4,5
	4,5
	4,5
	4,8

	ШҚО
	4,6
	4,6
	4,6
	4,4

	Жамбыл облысы
	4,0
	4,4
	4,4
	4,8

	БҚО
	4,3
	4,3
	4,7
	4,6

	Қарағанды облысы
	4,5
	4,7
	4,7
	4,7

	Қостанай облысы
	5,0
	5,0
	5,0
	5,0

	Қызылорда облысы
	4,1
	4,1
	3,9
	4,0

	Павлодар облысы
	4,2
	4,2
	4,3
	4,3

	СҚО
	4,0
	4,0
	4,0
	4,4

	ОҚО
	4,0
	4,2
	4,2
	4,2

	Барлығы 
	4,3
	4,4
	4,4
	4,5


78-кесте.  МКК қызметкерлерінің құзыреттілік деңгейін өздігінен бағалауының орташа балы. Экономикалық зертеу қызметі (жалғасы)

	
	Жоспарлауда және нәтиже бойынша
	Орыс тілін білу
	Қазақ тілін білу
	Шет тілдерін білу
	Компьютерлік сауаттылық

	Ақмола облысы
	4,6
	5,0
	4,2
	4,0
	4,2

	Ақтөбе облысы
	3,8
	4,7
	4,2
	2,0
	4,5

	Алматы облысы
	4,3
	4,8
	3,8
	2,7
	4,3

	Алматы қаласы
	4,0
	4,5
	4,0
	3,7
	4,2

	Астана қаласы
	4,5
	4,8
	3,9
	2,8
	4,3

	Атырау облысы
	4,8
	4,5
	4,8
	2,7
	5,0

	ШҚО
	4,3
	5,0
	4,6
	2,7
	4,7

	Жамбыл облысы
	4,0
	4,2
	4,0
	3,6
	4,2

	БҚО
	4,4
	4,7
	3,3
	3,0
	4,6

	Қарағанды облысы
	4,7
	4,7
	4,2
	3,2
	4,2

	Қостанай облысы
	5,0
	5,0
	5,0
	4,7
	5,0

	Қызылорда облысы
	3,9
	3,8
	4,5
	2,2
	4,2

	Маңғыстау облысы
	4,3
	4,7
	3,5
	2,0
	3,5

	Павлодар облысы
	4,2
	4,4
	3,8
	2,6
	3,8

	СҚО
	4,3
	4,7
	4,2
	2,2
	4,0

	ОҚО
	4,3
	4,6
	4,1
	2,9
	4,3

	Барлығы 
	4,3
	4,6
	4,1
	2,9
	4,3


9.3. Біліктілікті арттыруға қажеттілік

МКК 896 қызметкерінің 614-і (68,5%) біліктілікті арттыру курстарын қажет ететіндіктерін айтты. мұндай пайыз барлық қызметтерде байқалады. Мемлекеттік органның деңгейі бойынша қарау барысында, кедендік қызметте және ЭТҚ-те қызметкерлердің біліктілігін арттыруға облыстық және аудандық бөлімшелердің қызметкерлерінің қызығушылығы анағұрлым артық екендігін көруге болады. ЭТҚ-те тек 2 адамға ғана аудандық деңгейде сауалнама жүргізілді, сондықтан ЭТҚ-тегі осы деңгей бойынша статистиканы осы қызметтің барлық аудандық бөлімшелерінің бас жиынтығы үшін дұрыс деп алуға болмайды.

135-диаграмма.  Қызметтер бойынша біліктілікті арттыруға қажеттілік, %.
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Жоғары лауазымдағы қызметкерлер арасында біліктілікті арттыру курстарынан өткісі келетіндер үлесі көп (басшыларда 71,1%-ға дейін), ал төмен лауазымдағы қызметкерлер өз кәсіптілігін арттыруға белсенділігі төмен, біліктілігін арттыруды қажет еткісі келетін іс жүргізушілердің арасында бар болғаны –  55,6%. 

136-диаграмма.  Лауазымдар бойынша біліктілікті арттыруға қажеттілік, %.
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Алайда, ағымдағы мамандық бойынша жұмыс өтілін қарастыратын болсақ, онда 7 жылға дейінгі жұмыс істегендердің 73,5%-ы, осы салада 8 жылдан 15 жылға дейін жұмыс істейтіндердің – 70,1%-ы, ал 15 жылдан астам жұмыс істейтіндердің – 58,9%-ы курстан өтуді қалайтындығын көреміз.

Ашық сұраққа берілген жауаптарды талдау барысында МКК қызметкерлерінің 430 тілегі жиналды. Барлық қызметкерлердің үштен бір бөлігіне дерлігі (32,5%) заңнамалық актілерді ескерді, әсіресе өз қызмет саласында, өйткені заңнамалық талаптар өте жиі өзгереді, қызметкерлер үнемі және уақтылы олардың қолданылуы бойынша түсіндірулері тиіс. Шет тіліне (18,3%-ға жуық сауалнама), Компьютерлік дағдыларға, әсіресе Excel (12,8%) қосымшасына қызығушылық жоғары, экономика, қаржы, бухгалтерия және аудит саласындағы білімдерге сауал жоғары (11,7%), сонымен қатар әр бір оныншы сауал халықаралық тәжірибеге қатысты (9,2%) және осындай шамада – менеджмент және әкімшілік тәжірибеге қатысты. Қазақ тілі (5%) және коммуникация дағдылары (3,3%) қажет етілетіні де қуантады.

Кеден органдарында шет тілі курстарына сауал шамамен 2 есе артық (басқа қызметтердегі 10-12%-бен салыстырғанда онда 24%), бұл жұмыс ерекшелігімен байланысты. Кеден органдарында техникалық курстарға сауалнамалар алуан түрлі. ЭТҚ қызметкерлерінің сауалдарының үштен бір бөлігінен астамы (37%-дан жоғары) заңнаманы меңгеруге қатысты, салық органдарыда қаржы, экономикалық, аудиторлық және бухгалтерлік мәселелерге қызығушылық көп (16%).

137-диаграмма. ОТТ қызметкерлері ескерген біліктілікті арттыру курстары ерекшеліктерінің үлесі, N=430, %.
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Төменде МКК басшылығы мүдделілік танытуы мүмкін бірқатар сауалдар келтірілген: 

«Қазақ тілін, атап айтқанда, экономикалық терминдерді меңгеру қызықтырады» (Жамбыл, салық бағыты); «Халықпен жұмыс істеу бойынша курстар – шиеленістерді қалай жоюға болады», «Командада жұмыс істеу», «Жоспарлау жүйесі» (ШҚО, салық бағыты); «Функционалдық және басшылық лауазым бойынша міндеттерді қалай орындау қажет» (Жамбыл облысы, салық бағыты); «Салықтық құқық бұзушылықтарды тергеу бойынша курстар» (Алматы облысы, ЭТҚ); «Салық жүйесінде жаңа енгізілген бағдарламалар бойынша оқу қажет» (Ақмола облысы, салық бағыты); «Excel формуласының жұмысындағы, есептер қалыптастырудағы дағдылар қажет» (Астана, кеден бағыты); «Кәсіби дағдыларды және жалпы ой-өрісті арттыру бойынша әр түрлі курстар қажет» (Алматы, салық бағыты).

9.4. Өндірімділікті төмендететін факторлар

Мемлекеттік қызметтер сапасын бағалау бойынша өткен зертеудерден мемлекеттік қызметкерлерге жұмыс ерекшелігі бойынша күйзеліс жағдайлары ісер етеді деп болжанды. Осыған байланысты осы тергеуде меңгеріліп отырған мемлекеттік органдардың қызметкерлеріне келесі факторлардың кері әсерінің қарқындылығы мен жиілігі анықталды:

· Жүйке-психикалық шаршау, күйзеліс

· Қалыптан тыс жұмыстар

· СЭҚ қатысушыларымен шиеленістік жағдайлар

· СЭҚ қатысушылары тарапынан күш жұмсау және психологиялық қысым көрсету қатері жағдайлары

· Криминогендік құрылымдардың әсері

Кестеде қызметтер бойынша осындай факторлардың туындау жиілігі бойынша деректер келтірілген. Шамамен сауалнама жүргізілген мемлекеттік қызметкерлердің жартысы күйзеліске және шаршауға ұшырамайды. Барлық қызмет кезеңінде 8,1% қызметкер күйзеліске ұшыраған, 18,5% күйзеліске және шаршауға жылына бірнеше рет ұшыраған, ал 10,6% мұндай жағдайға ай сайын кезігіп отырады. Салық қызметінде 15%-ға жуығы күйзеліске апта сайын ұшырайды, жалпы 12%-ға жуығы күйзеліске апта сайын кез болады. Және барлық сауалнама жүргізілгендердің 4,2%-ға жуығы күйзеліске күн сайын ұшырайды.

60%-ға жуық сұхбаткер жиі қалыптан тыс жұмыс істейді, сонымен бірге ЭТҚ төрртен бір бөлік қызметкері күнде осылай жұмыс істейді.

СЭҚ қатысушыларымен шиеленістік жағдайларға 82,5% сұхбаткер ешқашан кез болмаған. Сонымен бірге, кедендік орган қызметкерлерінің 17%-ы СЭҚ бойынша шиеленістік жағдайларға жиі тап болып отырады.

Кеден қызметкерлерінің 11,6%-ы СЭҚ қатысушылары тарапынан кемінде бір рет күштеу және психологиялық қысым жасау қатеріне кез болған. Бірақ жалпы сауалнама жүргізілгендердің 92,4%-ы мұндай факторларға мүлдем кез болмаған.

МКК сауалнама жүргізілген қызметкерлерінің 95,8%-ы криминогенді құрылымдарға ешқашан кез болмаған. Кедендік қызметтің 5,5% қызметкері осындай жағымсыз тәжірибемен кемінде бір рет кез болған.

79-кесте. Қызметтер және туындау жиілігі бойынша жағымсыз факторлар, %

	
	Кеден қызметі
	Салық қызметі
	Экономикалық тергеу қызметі
	Барлығы 

	Жүйке-психикалық шаршау, күйзеліс

	күн сайын
	3,4
	5,5
	2,0
	4,2

	апта сайын
	10,5
	14,5
	7,0
	11,9

	ай сайын
	12,3
	8,5
	12,0
	10,6

	жылына бірнеше рет
	21,0
	16,4
	17,0
	18,5

	1 рет
	8,4
	7,8
	8,0
	8,1

	болмайды
	44,3
	47,2
	54,0
	46,6

	Қалыптан тыс жұмыстар

	күн сайын
	3,0
	15,0
	24,0
	10,5

	апта сайын
	13,0
	14,5
	11,0
	13,5

	ай сайын
	17,8
	15,0
	7,0
	15,4

	жылына бірнеше рет
	25,8
	14,5
	13,0
	19,4

	1 рет
	3,7
	3,0
	5,0
	3,5

	болмайды
	36,8
	38,0
	40,0
	37,7

	СЭҚ қатысушыларымен шиеленістік жағдайлар

	күн сайын
	0,9
	1,2
	0,0
	0,9

	апта сайын
	1,4
	2,3
	1,0
	1,7

	ай сайын
	5,3
	2,5
	3,0
	3,8

	жылына бірнеше рет
	8,0
	4,8
	4,0
	6,2

	1 рет
	5,9
	4,1
	3,0
	4,8

	болмайды
	78,5
	85,0
	89,0
	82,5

	СЭҚ қатысушылары тарапынан күш жұмсау және психологиялық қысым көрсету қатері жағдайлары

	күн сайын
	0,7
	0,5
	0,0
	0,5

	апта сайын
	0,7
	0,7
	0,0
	0,6

	ай сайын
	1,4
	0,9
	0,0
	1,0

	жылына бірнеше рет
	3,7
	1,2
	1,0
	2,3

	1 рет
	5,3
	1,6
	1,0
	3,2

	болмайды
	88,4
	95,2
	98,0
	92,4

	Криминогендік құрылымдардың әсері

	күн сайын
	0,7
	0,9
	0,0
	0,7

	апта сайын
	0,9
	0,2
	0,0
	0,5

	ай сайын
	0,9
	0,7
	0,0
	0,7

	жылына бірнеше рет
	1,4
	0,7
	0,0
	0,9

	1 рет
	1,8
	0,7
	2,0
	1,3

	болмайды
	94,3
	96,8
	98,0
	95,8


9.5. Өз мемлекеттік органдарында сыбайлас жемқорлық дәрежесін бағалау 

Диаграммада сауалнама жүргізілген МКК қызметкерлерінің олардың органдарында сыбайлас жемқорлықтың таралуы туралы пікірі ұсынылған. Салық органдарында 72,3% қызметкер олардың секторларында сыбайлас жемқорлық дәрежесі нөлге тең деп санайды. Кедендік қызмет және Экономикалық тергеу қызметінің қызметкерлері бұл дәрежені олардан сәл аз - 65% және осыған сәйкес 63,4% деңгейінде деп есептейді. Кеден қызметкерлерінің сыбайлас жемқорлық деңгейі 10%, салық төлеушілерде 14,8% және ЭТҚ қызметкерлерінде 16,8%. ЭТҚ-тің шамамен әр бір оныншы қызметкері сыбайлас жемқорлық дәрежесі олардың епархиясында – 20% деп санайды. Егер мемлекеттік орган деңгейлері бойынша қарайтын болсақ, онда облыстық деңгейдегі қызметкерлер төмен бағалады, онда бар болғаны 63,2%-ы  сыбайлас жемқорлық нөлдік деңгейде деп санайды, 18,2%-ы оны 10% деп бағаласа, 7,7%-ы –  20% деп бағалайды. Сыбайлас жемқорлық бойынша жақсы бағаларды қалалық және аудандық деңгейдегі қызметкерлер қойды.

Сауалнама жүргізілгендердің барлығы 68,3%-ы сыбайлас жемқорлықтың органдардағы дәрежесін 0%-ға бағалайды.

138-диаграмма. «0%»-дан «100%»-ға дейінгі сатылық шәкіл бойынша өз органдарында сыбайлас жемқорық деңгейін бағалау, %.
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9.6. Заңнаманы түсіндіру қажеттілігін бағалау 

Заңнаманың жиі өзгеретіндігіне байланысты мемлекеттік қызметтерді тұтынушылар үшін ақпараттарды үнемі туралап отыру қажет етіледі. МКК қызметкерлерінің 64,2%-ының пікірі бойынша мемлекеттік кірістер орғандарының қызмет тұтынушыларының көпшілігі тиісті заңнаманың (салық және кедендік, экономикалық тергеу) түсіндірілуін қажет етеді, және аудандық деңгейде 73% мемлекеттік қызметкер, ал жоғары деңгейлердегілердің 60%-ы осылай ойлайды, сонымен бірге қалалық және облыстық мемлекеттік орган қызметкерлерінің төрттен бір бөлігі, ал аудандық деңгейде тек 14,8%-ы баға беруге қиналды.

Ықтимал жұмыстан кету

Жұмысын ықтимал ауыстыру туралы мәселені қызметкерлердің осы қызметке, жұмысқа деген адалдығы көрсетеді. Жұмысқа деген кейбір наразылықтарына қарамастан, қызметкерлердің үштен бір бөлігінен астамы (37,7%) қолайлы мүмкіндіктер пайда болса, өз секторынан кетуді көздемейді, және ЭТҚ-те мұндай қызметкерлер 45,5%, ал салық органында – 41,2%.

Үнемі күйзелістерге ұшырауға байланысты болғандықтан, кедендік қызметте қызметкерлердің 37,3%-ы кету мүмкіндігін пайдаланады. Салық қызметінде және ЭТҚ-те адал қызметкерлер аз 29%-ға жуық. Мемлекеттік қызметкерлердің 29,5%-ы осы сұраққа жауап беруге қиналды.  
139-диаграмма. Жұмыс ауыстыруды қалау («Егер Сізде жұмысты ауыстыру мүмкіндігі болса, Сіз қазір жұмыс істеп жүрген сектордан кетесіз бе» деген сұраққа жауап), %
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Осы мәселені өңірлер бойынша қарау барысында (85-кесте), Қызылорда (76,9%), Қостанай (74,5%) облыстарында ең адал қызметкерлер жұыс істейтінгін көруге болады. ең адал емес қызметкерлер Оңтүстік-Қазақстан облысында (41,7%), Астана қаласында (41,2%), осы өңірлерде табыс табудың басқа да мүмкіндіктерінің болуы ықтимал.

80-кесте. «Егер Сізде жұмыс орнын ауыстыру мүмкіндігі пайда болса, Сіз қазір жұмыс істеп жүрген сектордан кетесіз бе» деген сұраққа сәйкес жауап берге МКК қызметкерлерінің үлесі, %

	
	Жоқ 
	Иә 
	Жауап беру қиын

	Қызылорда облысы
	76,9
	19,2
	3,8

	Қостанай облысы

	74,5
	11,8
	13,7

	Павлодар облысы
	42,3
	25,0
	32,7

	СҚО
	40,9
	20,5
	38,6

	Атырау облысы
	40,8
	32,9
	26,3

	ШҚО облысы
	39,1
	28,3
	32,6

	Алматы қаласы
	39,0
	30,5
	30,5

	Барлығы 
	37,7
	32,9
	29,5

	Жамбыл облысы
	36,9
	32,3
	30,8

	ОҚО
	36,1
	41,7
	22,2

	БҚО
	34,0
	24,5
	41,5

	Астана қаласы
	32,9
	41,2
	25,9

	Ақтөбе облысы
	30,0
	18,0
	52,0

	Ақмола облысы
	28,6
	39,3
	32,1

	Алматы облысы
	23,1
	50,8
	26,2

	Қарағанды облысы
	23,1
	36,5
	40,4

	Маңғыстау облысы
	19,7
	50,0
	30,3


9.7. Қызметкерлердің жақсарту бойынша ұсыныстары 

Әр бір нақты сектор органдарының ағымдағы жұмыс жүйесін жетілдіру бойынша ұсыныстар жөніндегі ашық сұраққа берілген жауаптарда пікірлер мен ұсыныстардың, сонымен қатар ағымдағы жағдай бағаларының кең спектрі алынды. Ұсыныстардың  20%-ға жуығы жал ақыны көбейту, тағы 8% , олар да материалдық ынталандыру – сыйақылар және әлеуметтік пакеттер туралы болды, сонымен қатар қызметкерлерге тұрғын үй беру туралы ұсыныстар да болды.  2,7% ұсыныстар материалды емес мақтау мәселелеріне қатысты болды, 2,5% - погондар мен атақтарды (кеденшілер) қайтаруды жақтайды, яғни жалпы алғанда,  қызметкерлерді  уәждеу жүйесін жақсартуды ұсынады.  Бір сөзбен айтқанда, ұсыныстардың үштен бір бөлігінен астамы уәждік құрауыштарға қатысты, бұл осы тараудың басындағы «уәж» аспектісі бойынша қанағаттанушылықтың төмен бағасымен өзара арақатынастықты орнатады.  

12% ұсыныстар бағдарламалық қамтамасыз етуді жақсарту, белгілі бір үдерістерді автоматтандыруды енгізу, компьютерлік паркті ауыстыру, сонымен қатар серверлерді  жаңарту туралы болды.Мемлекеттік қызметкерлер тұтынушылар үшін жұмыс сапасы жұмыстың жылдамдылығында екенін өздері де түсінеді,  алайда қазіргі уақытта қызмет көрсетудің қажетті жылдамдығы көбінесе компьютерлік парктің ескіруіне, қол жетімділіктің болмуына (<1%), Интернеттің болмауына (1,9%) байланысты қамтамасыз етіле алмайды  – ал бұл бүкіл әлем қазір бұлтты технологияларға  көшіп жатқан ғасыр. 5,4% ұсыныстар барлық меморгандар үшін клиенттердің бірыңғай базасын құру мәселесіне байланысты берілген. Бұл кеңсешілдікті едәуір азайтып, клиеннттерге қызмет көрсету уақытын қысқартатын еді, жұмыс өнімділігін арттырар еді. Органайзерлерге, материалдық-техникалық базаны жақсартуға, оргтехника-сканерлерге, принтерлерге, көшіргі аппараттарға бірнеше сұраныстар болды (4,7%). Жиынтық түрде осының бәрін техникалық жарақтандыру деп атауға болса, онда бұл ұсыныстар шамамен 25%  құрайды. Яғни, қызметкерлердің ширегі жұмысты жақсартуды материалдық-техникалық базаны жақсартумен байланыстырады.  

13,3%  мәселе адами ресурстарды басқару, атап айтқанда штатты ұлғайту (5,8%) немесе қысқартуға, штатты оңтайландыру және жүктемені қайта бөлуге (1,7%), қызметкерлер құрамын  оқыту жүйесін жақсартуға  (5,8%) қатысты болды, көптеген мәселелер менеджмент бойынша, дұрыс жалдау (білікті адамдарды қабылдау) туралы қозғалды. 

Мәселелердің бір бөлігі ғана (3,9%)  жұмысты оңтайландыруға қатысты айтылды, оның ішінде, кеденшілер қызмет куәліктерін беруді жылдамдатуды (1,4%), қағаз жүзіндегі кеңсешілдікті  және артық есеп берушілікті  (2,5%) азайтуды сұраған, алайда оны нақты қалай істеуге болатыны туралы ұсыныс берілмеген.

Көптеген қызметкерлер (3,5%) ірі қайта ұйымдастыруды ұсынған, негізінен , мұндай ұсыныстар Кедендік қызметке қатысты айтылған: бұл оны МКК-не жатқызуға наразылық білдірушілік, ал қызметкерлер ол құқық қорғау жүйесіне жатқызылуы тиіс деп санайды. Бірнеше мынадай түрдегі пікірлер кездесті: «Ендігі қандай-да бір ұсыныстарды  жазу кеш, не болып жатқаны түсініксіз!», «Қалатын  жас жігіттерді аяймын». Көптеген пікірлерден осы саладағы соңғы реформалардың  ұнамайтынын көруге болады: «Бұрын қалай болды, соның бәрін қайтарыңдар!».

81-кесте. Сектор органдарының ағымдағы жұмыс жүйесін жетілдіру бойынша ұсыныстар үлесі, %

	Ұсыныстар
	% N=516
	Қызметкерлердің  түсіндірмелері

	Жалақыны көбейту
	19,6
	Жалақыны көбейту қажет, сонда қызметкерлердің көңіл-күйлері де жақсарады және жорамалданған жемқорлық та болмайды!!! Барлық үстеме жұмыстарға төленсін, тез арада, кәнігі мамандар жеке меншік құрылымдарға қашып кетпей тұрғанда, барлығына жалақыны минимум 2 есе көтеру қажет

	Компьютерлерді жаңарту және БЖ-ны жақсарту, үдерістерді автоматтандыру
	12,0
	Бақылаудың барлық түрлері бойынша бизнес-үдерісті автоматтандыру
Салықтық басқару  мақсатында «Қыран» бағдарламасына енуді қамтамасыз ету

ОСДШ бағдарламасында  есептеулер қолмен жүргізіледі, бұл көп жұмысты қажет ететін үдеріс, алдымен есептеулерді енгіземіз, содан соң өтініштер журналында оларды өңдейміз. 

Кедендік басқаруды автоматтандыру   
Тауарларды электрондық  декларациялауға көшу

	Штатты ұлғайту
	5,8
	

	Қызметкерлер құрамын оқыту жүйесін жақсарту
	5,8
	

	Барлық меморгандар үшін бірыңғай базаны енгізу
	5,4
	Уәкілетті органдар арасындағы базаны жетілдіру

	Материалдық-техникалық жабдықтауды жақсарту және оргтехникамен, арнайы техникамен қамтамасыз ету
	4,7
	Клиенттермен жұмыс істеуге  арналған корпоративтік телефон желісі

	Сыйақы беру жүйесін ойластыру
	4,1
	Нәтижеге бағытталған жүйені енгізу, қол жеткізген нәтижеге сәйкес еңбекақы төлеу, жұмыс нәтижесі ретінде мемлекеттік қызмет көрсету жылдамдығы мен сапасы тәрізді көрсеткіштер болуы қажет.

	Әлеуметтік пакетті қамтамасыз ету
	3,9
	

	Қайта ұйымдастыру
	3,5
	ЭТҚ –ның өз алдына дербес  комитетін құру
Басым бағыттар бойынша заңға қайшы жүктеме, салықтар және жалған кәсіпкерлік: қылмыс құрамы біреу, онымен 2 әртүрлі басқармалар айналысады  
Бөлек кедендік орган құру

	Уәждеу жүйесін жақсарту
	2,7
	

	Погондар мен атақтарды қайтару
	2,5
	Ресейлік әріптестермен тәжірибе алмасу, әскери форманы  қайтару
Атақ тағайындау түрінде мадақтауды қамтамасыз ету

	Қағаз жүзіндегі кеңсешілдікті және артық есеп берушілікті азайту
	2,5
	Әкімгершілік материалдарды жасау кезінде 1-інші рет жыл бойы көптеген баптар бойынша, ҚР ӘҚ бойынша ескертулер жасау барысында қаншама қағаз бен уақыт жұмсалады! Жағдайды оңайлатуға болады, мысалы айыппұлдың нақты бір мөлшерін белгілеу.   
Кедендік рәсімдеушілер үшін есеп берулерді жою немесе азайту. Кедендік тазарту  жүктемесіне байланысты.
Аппарат орталығы тарапынан мемлекетік қызмет көрсетулер бойынша есептілік пен жедел  ақпаратты қысқарту.  
Орталық апараттан келетін есептілікті азайту, яғни бекітілмеген , жедел есептіліктердің көптігі сонша, бұл жұмыс күнін мөлшерлеуге наша әсер етеді.

	Жұмыс міндеттемелерін орындау үшін Интернетке енуді қамтамасыз ету
	1,9
	

	Штатты және жүктемені оңтайландыру (қайта бөлу)
	1,7
	Орталық қызметкерлеріне оларға қатысы жоқ жұмыстарды тапсырмау. Мысалы, қолмен атқарылатын камералдық бақылау, мемлекеттік сатып алу
Жұмыс уақытын ұтымды пайдалану мақсатында жұмыс орындарының кестесін өзгерту.  Яғни, түскі үзілісті 1 сағатқа дейін қысқарту, жұмыс уақытын 18:00-ге дейін  белгілеу.
Бөлімшелерде орындалған жұмыс көлеміне және қойылатын талаптарға байланысты кадрларды ұтымды орналастыруды қамтамасыз ету
Жеке құрамды толық топтастыру, ай сайын жоспар құру және орындалуын бақылау;  қызметті рейтингілік бағалауды  жою.

	Қызмет куәліктерін беру (негізінен, Кеден қызметі)
	1,4
	

	Басқа ұсыныстар
	22,5
	Қазіргі уақытта ОСДШ бағдарламасында жұмыс істейміз, онда күнделікті қажет есеп берулерді талдау үшін және басқа қалыптастыру мүмкіндігі жоқ.Есеп берулер БДҚ конструкторында қалыптасуы қажет, алайда БДҚ конструктор бағдарламасы тек бір инспекторға бекітіліп берілген, бұл жұмысты қиындата түседі.
Аудандық деңгейде ең көп мөлшердегі рұқсаттар!
Мемлекеттік табыстар қызметкерлерінің имиджін арттыру
Біздің сектор жойылатын кәсіпорындармен жиі жұмыс істейді, сондықтан кедендік органның, экономикалық құрылымдардың көмегі қажет болады. Жоюлар бойынша сұрау салу мерзімдерін аздап ұзартуды қалаймыз.
Тауарларды  саралаудың электрондық базасын, ЕАЭО-мен бірыңғай кітапхана құру

1-інші қабатта салық төлеушілерге қызмет көрсету өте ыңғайсыз, бөлме аралықтары  сөйлесуге кедергі келтіреді, біріншіден, оларға естілмейді, оның үстіне дауыс таблосының шуылы да  естіртпейді.  
Жолаушыларға қызмет көрсетуге арналған техникалық құралдарды, жүк және қол жүктері қоймаларын жаңарту. Жолаушылармен байланысты жою (электрондық декларация)
Техникалық тақырыптар бойынша оқыту: бейне-мониторинг бойынша
Басшылық  жұмыскерлермен адами сәйкес қатынаста болуы қажет.
  ЫСАЖ АЖ және ОСДШ АЖдеректемелерінің  синхрондау қажет.


Қорытындылар

Қазіргі уақытта (2015 жыл) МКК қызметкерлері әр түрлі міндеттері мен жұмыс жүйелері бар әр түрлі үш қызметті білдіреді. Бір қызметке бірігу бәріне бірдей ұнай бермейді, әсіресе бұл Кедендік қызмет пен ЭТҚ ұсыныстары бойынша байқалады, кейбір қызметкерлердің пікірлерінде жұмыстың неліктен қайта ұйымдастырылып жатқандығы, заңнаманың және жұмыс ережесінің неге жиі өзгеретіндігін дұрыс түсінбеуі көрінеді. Бірақ жалпы жұмыс жүріп жатыр, қызметкерлердің жартысына жуығы өз жұмыс орындарына тұрақты, жұмыс өтілі 20 жылға дейінгі тәжірибелі қызметкерлер саны көп.

Сонымен бірге, еңбекақыны арттыруға, сыйақы төлеуге, оның ішінде жұмыс нәтижелерінің, жоспар орындаудың, тұтынушыларға қызмет көрсету стандарттарын сақтау негізінде назар аударуға суалдар көп болды. Бұған «уәждеме» аспектісі бойынша қанағаттанушылықтың салыстырмалы түрде төмен көрсеткіштері (5 балдың ішінде 3,7 балл) куә етеді. Әр түрлі аспектілерге қанағаттанушылық қызметтер мен өңірлер бойынша айырмашылықтарға ие, және бұл жерде өңірлер бойынша нақты қажеттіліктерді туралап және келісу қажет, әрі оқытуды, жұмысты түсіндіруді және т.с.с. жоспарлау үшін қажеттіліктері бірдей өңірлер тобын құрғн жөн.

Сонымен қатар, МКК мемлекеттік қызметкерлерінің оқуға, біліктілікті көтеруге қажеттіліктері жоғары (68,5%), сонымен бірге заңнама жаңартулары мен шет тілі (ағылшын тілі) бойынша курстар және ішкі оқытуларға сұраныс өте жоғры.

Сауалнама жүргізілген қызметкерлердің пікірі бойынша сыбайлас жемқорлық деңгейі олардың қызметінде көп емес. Шамамен қызметкерлердің төрттен бір бөлігі олардың мемлекеттік органдарында сыбайлас жемқорлық дәрежесі 10-20%-ға жуық деп ойлайды. Сұхбаткерлердің 68,3%-ы олардың мелмекеттік органдарындағы сыбайлас жемқорлық дәрежесін 0%-ға бағалайды.

Жақсартулар бойынша ұсыныстардың кең спектрі басшылыққа деген сенімнің жоғарылығын, қызметкерлердің жақсартулар бойынша жұмылдыруға дайындығын білдіреді, олар проблеманы құрылымдық түрде жоюға дайын, қызметкерлердің көпшілігі өз ісіне адал, үлкен тәжірибеге ие екендігі көрініп тұр. Сондықтан, олардың пікірлеріне назар аударған, жақында болған қайта ұйымдастырулар мен болашақтағы өзгерістердің жетістіктері мен кемшіліктерін талқылаған, сонымен қатар еңбек нәтижелерін және халыққа қызмет көрсету сапасын бағалауға негізделген уәждеменің сенімді әрі ұзақ мерзімді жүйесін әзірлеу бойынша мәселелерді қараған дұрыс.  

10. Тергеу әдістемесі

10.1. Құралдар

Осы тергеуді орындау үшін салық және кеден қызметтерін, экономикалық тергеу қызметін тұтынушылармен, сонымен қатар қызмет жеткізушілермен сауалнама жүргізілді. қызмет жеткізушілермен және қызмет алушылармен терең сұхбаттар жүргізілді.

Осыған сәйкес төмендегі құралдар пайдаланылды: 

1. ЗАҢДЫ ТҰЛҒАЛАРҒА ЖӘНЕ ЖК-ге сұрақ-жауап жүргізуге арналған сауалнама;

2. ХАЛЫҚҚА сұрақ-жауап жүргізуге арналған сауалнама;

3. ҚР МЕМЛЕКЕТТІК КІРІСТЕР КОМИТЕТІНІҢ ҚЫЗМЕТКЕРЛЕРІНЕ сұрақ-жауап жүргізуге арналған сауалнама;

4. Терең сұхбат жүргізу сценариі.

Тергеу үшін заңды тұлғалар мен халыққа арналған ең бұқаралық қызметтер таңдалды. 

Салық органдарының бизнеске арналған қызметтері келесілерді қамтыды:

1) ЖК тіркеулік есепке алу (тіркеу, тіркеу деректерін өзгерту, тіркеуден шығару); 

2) Салықтардың, бюджетке төленетін басқа төлемдердің, өсімпұлдардың, айыппұлдардың сомаларын есептеу және төленген сомаларды қайтару;  

3) Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату.

Халыққа арналған салықтық қызметтер:

1) Салық төлеушіні тіркеу (тіркеу, тіркеу деректерін өзгерту);

2) Салықтық берешегі (көлік салығы, жер салығы, мүлік салығы және т.с.с.), міндетті зейнетақы жарналары, әлеуметтік аударымдар бойынша берешегі жоқтығы (бар болуы) туралы анықтамалар беру;

3) Дербес шоттан үзінділер беру;

4) Жергілікті салықтар бойынша есептелген сомаларды салыстыру (көлік, мүлік, жер салығы).

Кеден органдарының қызметтері:

Заңды тұлғалар және жеке кәсіпкерлер үшін:
1) Кедендік тазарту және тауарлар шығару; 

2) Кедендік баждар, салықтар, кедендік алымдар мен өсімпұлдар бойынша есеп айырысулар актісін беру; 

3) Тауарларды жіктеу бойынша алдын ала шешімдер қабылдау; 

4) Тауар құны бойынша қосымша тексеріс жүргізу;

5) Шекарадағы кедендік бақылау.

Халыққа арналған қызметтер:

Шекарадағы кедендік бақылаудан өту.

Жоғарыда көрсетілген әр бір қызмет бойынша төмендегілер меңгерілді:

Салықтық және кедендік қызметтердің барлық түрлері бойынша ақпарат ұсыну;

Салық және кеден заңнамасын түсіндіру;

Шағымдар рәсімі.

Сауалнамалардағы сұрақтар саны келесіні құрады: 

Заңды тұлғалар мен ЖК сауалнама жүргізуге арналған салықтық сауалнамада  - 88 сұрақ;

Халыққа  сауалнама жүргізуге арналған салықтық сауалнамада  - 63 сұрақ. 

Заңды тұлғалар мен ЖК сауалнама жүргізуге арналған кедендік сауалнамада  – 85 сұрақ;

Халыққа сауалнама жүргізуге арналған кедендік сауалнамада  – 65 сұрақ. 

ҚР Мемлекеттік кірістер комитетінің қызметкерлеріне арналған сауалнамада – 55 сұрақ.

Терең сұхбат сценариінде – 13 сұрақ.

Тергеу шеңберінде іріктеу бірліктері сауалнама сәтінде жыл бойы салық және кеден органдарында қызметтер алған тұлғалар болып табылды. Сонымен қатар, өз жұмысының әр түрлі аспектілеріне қанағаттанушылықтарын анықтау үшін қызмет жеткізушілерге де сауалнама жүргізілді.

10.2. Іріктеу 

Сауалнамалық сұрақ-жауап Қазақстанның 14 облысында және республикалық маңыздағы Астана және Алматы қалаларында, сол сияқты ауылдық жерлерде (аудан орталықтары), сонымен қатар ішкі және сыртқы (шекарадағы) кеден посттарында, кедендік ресімдеу орталықтарында (КРО) орындалды. Әлеуметтік сауалнама белсенділігі жоғарылығымен ерекшеленетін келесі кедендік посттарды (КП) қамтыды: Коргас, Бахты, Достық, Қалжат, Майкапшағай, Қордай, Сыпатай батыр, Б. Қонысбаев, Қарасу, Айша бибі, Тажен, Қапланбек, Сарыағаш, Жібек жолы, Темір баба, Ақтау теңіз порты. Астана, Алматы, Ақтау, Атырау және Ақтөбе қалаларының әуежайларында кедендік бақылауды бағалау бойынша халықаралық әуе рейстерінің жолаушыларына сауалнама жүргізілді.

Іріктеудің статистикалық сЖКаттамасы   

Тергеу республикамыздың 58 елді мекенінде келесі схема бойынша жүргізілді: облыстық орталық, шағын қала, ауылды жерлердегі екі аудан орталығы және Астана мен Алматы қалаларының аудандары. Қазақстанның 16 өңірінде салық және кеден органдары қызметтерін алушылардың 13424 заңды тұлғалары мен жеке кәсіпкерлеріне әрі халыққа арналған қызметтерді тұтынушыларға, яғни жеке тұлғаларға сауалнама жүргізілді. Сонымен қатар, тергеу шеңберінде қызмет жеткізушілер арасында (мемлекеттік қызметкерлерге) сауалнама жүргізілді.
82-кесте. Сұхбаткерлерді іріктеу.

	
	Қызмет алушыларды іріктеу
	Қызмет жеткізушілерді іріктеу
	

	
	Салықтық бизнес
	Салықтық тұрғындар
	Барлық қызмет алушылар
	Кедендік бизнес
	Кедендік тұрғындар
	Барлық қызмет алушылар
	Салықтық қызметтер
	Кедендік қызметтер
	Экономикалық тергеу қызметң
	Барлық қызмет жеткізушілер
	Барлық  сұхбаткерлер

	Ақмола облысы
	524
	148
	376
	184
	17
	201
	36
	15
	5
	56
	633

	Ақтөбе  облысы
	201
	117
	318
	205
	69
	274
	22
	22
	6
	50
	642

	Алматы  облысы
	170
	110
	280
	304
	45
	349
	24
	35
	6
	65
	694

	Атырау  облысы
	166
	105
	271
	189
	75
	264
	33
	37
	6
	76
	611

	ШҚО

	268
	111
	379
	226
	64
	290
	16
	23
	7
	46
	715

	Жамбыл облысы  
	171
	111
	282
	353
	84
	437
	26
	34
	5
	65
	784

	БҚО
	171
	110
	281
	209
	15
	224
	24
	22
	7
	53
	558

	Қарағанды  облысы
	170
	110
	280
	409
	15
	424
	24
	22
	6
	52
	756

	Қостанай  облысы
	169
	115
	284
	133
	15
	148
	22
	23
	6
	51
	483

	Қызылорда  облысы
	208
	150
	358
	100
	11
	111
	21
	21
	10
	52
	521

	Маңғыстау  облысы
	143
	90
	233
	241
	65
	306
	34
	42
	0
	76
	615

	Павлодар  облысы
	170
	110
	280
	230
	13
	243
	24
	22
	6
	52
	575

	СҚО
	171
	109
	280
	138
	15
	153
	24
	14
	6
	44
	477

	ОҚО
	185
	109
	294
	663
	77
	740
	24
	42
	6
	72
	1106

	Алматы қаласы
	1020
	660
	1680
	740
	267
	1007
	49
	27
	6
	82
	2769

	Астана  қаласы
	540
	331
	871
	373
	156
	529
	31
	41
	13
	85
	1485

	Барлығы 
	4447
	2596
	6747
	4697
	1003
	5700
	434
	442
	101
	977
	13424


Салық органдарының қызметтерін алушыларды іріктеу 

Барлығы тергеу шеңберінде 6747 кедендік қызмет алушыларға сауалнама жүргізілді. Іріктеме келесіні құрады: 4151 заңды және жеке кәсіпкерлер және 2596 жеке тұлғалар. Осы тергеу шеңберінде іріктеу бірліктері 2014 жылы белгіленген қызметті 2015 жылдың басында алған тұлғалар болып табылады.

83-кесте. Салық органдарының қызметтері бойынша сұхбаткерлерді бөлу, N.

	
	Тіркеулік есеп
	Слықтардың төленген сомларына есептеу жүргізу және қайтару
	Заңды тұлғаны тарату және ЖК қызметін тоқтату
	Барлық бизнес
	Салық төлеушіні тіркеу
	Слықтық берешектер жоқтығы туралы ақпараттар беру
	Дербес шоттан үзінділер беру
	Жергілікті слықтардың есептелген сомалары бойынша салыстыру
	Барлық тұрғындар
	Барлық сұхбаткерлер 

	Ақмола облысы
	88
	89
	51
	228
	69
	57
	2
	20
	148
	376

	Ақтөбе облысы
	80
	80
	41
	201
	55
	35
	7
	20
	117
	318

	Алматы облысы
	57
	79
	34
	170
	41
	57
	3
	9
	110
	280

	Атырау облысы
	66
	68
	32
	166
	11
	55
	16
	23
	105
	271

	ШҚО
	101
	102
	65
	268
	55
	45
	5
	6
	111
	379

	Жамбыл облысы
	66
	64
	41
	171
	55
	51
	5
	
	111
	282

	БҚО
	67
	64
	40
	171
	55
	35
	11
	9
	110
	281

	Қарағанды облысы 
	65
	65
	40
	170
	47
	3
	10
	50
	110
	280

	Қостанай облысы
	64
	64
	41
	169
	58
	35
	4
	18
	115
	284

	Қызылорда облысы
	80
	103
	25
	208
	36
	39
	31
	44
	150
	358

	Маңғыстау облысы
	53
	52
	38
	143
	41
	36
	4
	9
	90
	233

	Павлодар облысы
	65
	65
	40
	170
	44
	26
	7
	33
	110
	280

	СҚО
	65
	67
	39
	171
	54
	54
	
	1
	109
	280

	ОҚО
	65
	65
	55
	185
	55
	54
	
	
	109
	294

	Алматы қаласы
	390
	390
	240
	1020
	330
	289
	6
	35
	660
	1680

	Астана қаласы
	195
	195
	150
	540
	165
	89
	49
	28
	331
	871

	Барлығы 
	1567
	1612
	972
	4151
	1171
	960
	160
	305
	2596
	6747


Кедендік органдардың қызметтерін алушыларды іріктеу 

Барлығы тергеу шеңберінде 5700 кедендік қызмет алушыларға сауалнама жүргізілді. Іріктеме келесіні құрады: 4697 заңды және жеке кәсіпкерлер және 1003 жеке тұлғалар. Осы тергеу шеңберінде іріктеу бірліктері кедендік органда қызмет алған тұлғалар болып табылады.

84-кесте. Кеден органдарының қызметтері бойынша сұхбаткерлерді бөлу, N.

	
	Кедендік тазарту және тауарлар шығару
	Кедендік баждар бойынша есеп айырысулар актісін беру
	Жіктеу бойынша алдын ала шешімдер қабылдау товаров
	Тауарлар құны бойынша қосымша тексеріс жүргізу
	Шекарадағы кедендік бақылау
	Әуежай бизнесі
	Барлық бизнес
	Шекарадағы кедендік бақылау 

тұрғындар
	Әуежай, тұрғындар
	Барлық тұрғындар
	Барлық  сұхбаткерлер

	Ақмола облысы
	50
	43
	42
	41
	8
	
	184
	7
	10
	17
	216

	Ақтөбе облысы
	48
	49
	49
	48
	11
	
	205
	8
	61
	69
	296

	Алматы облысы
	52
	60
	43
	38
	111
	
	304
	20
	25
	45
	384

	Атырау облысы
	49
	47
	44
	42
	7
	
	189
	23
	52
	75
	301

	ШҚО
	52
	31
	28
	27
	88
	
	226
	45
	19
	64
	313

	Жамбыл облысы
	50
	52
	51
	100
	150
	
	353
	74
	10
	84
	471

	БҚО
	50
	50
	50
	50
	4
	5
	209
	6
	   9
	15
	246

	Қарағанды облысы 
	100
	100
	100
	100
	8
	1
	409
	5
	10
	15
	446

	Қостанай облысы
	36
	53
	5
	29
	2
	8
	133
	4
	11
	15
	171

	Қызылорда облысы
	30
	49
	11
	9
	1
	
	100
	11
	
	11
	132

	Маңғыстау облысы
	50
	50
	50
	50
	41
	
	241
	
	65
	65
	348

	Павлодар облысы
	49
	51
	50
	50
	29
	1
	230
	7
	6
	13
	265

	СҚО
	51
	49
	18
	10
	8
	2
	138
	5
	10
	15
	167

	ОҚО
	115
	120
	113
	112
	196
	7
	663
	44
	33
	77
	782

	Алматы қаласы
	164
	156
	149
	152
	96
	23
	740
	63
	204
	267
	1034

	Астана қаласы
	78
	74
	66
	71
	84
	
	373
	22
	134
	156
	570

	Барлығы 
	1024
	1034
	869
	929
	844
	47
	4697
	344
	659
	1003
	5700


140-диаграмма. Бизнес көлемі кесігіндегі іріктеу, салықтық және кедендік қызметтер, %
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141-диаграмма. Салық және кеден органдарының қызметкерлерінің жұмыс өтілі кесігінде іріктеу, %
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Тергеуге әр түрлі нысандағы кәсіпкерлік қызметтің сұхбаткерлері қатысты: жеке кәсіпкерлер, басшылар және бухгалтерлер, яғни салық қызметтерімен тікелей өзара әрекеттесетін тұлғалар.  
142-диаграмма. Сұхбаткерлер қызмет нысандары кесігінде іріктеу, салықтық және кедендік қызметтер       
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143-диаграмма. Компанияның негізгі қызмет саласы, %
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11. Қорытындылар мен ұсынымдар
11.1. Негізгі қорытындылар

1. 2014 жылдың қорытындылары бойынша мониторингте салықтық  қызметтерден (N=6747), кедендік қызметтерден (N=5700) басқа, осы қызметтерді тұтынушылардың экономикалық тергеу қызметінің жұмысына баға беруі қамтылдды. Алдыңғы жылдардағыдай қызметтерді жеткізушілердің өздеріне де сауалнама жүргізілді (N=977), жалпы барлығы 13 424 сұхбаткерге сауалнама жүргізілді. 

2. Мониторингтің жиілігі және жариялылығы қызметтер сапасына тіпті таңдалған қызметтердің құрамындағы өзгерістерге байланысты кейбір көрсеткештердің төмендегенінің өзінде қолайлы әсерін тигізеді. Қызметтерге жағымды әсерін тигізуді сыбайлас жемқорлық деңгейінің серпіні бойынша белгілеуге болады, ол бизнеске арналған салық қызметтері бойынша  2008 жылғы 5%-дан 2014 жылы 0,7%-ға төмендеді. 

3. Электрондық қызмет тұтынушыларының үлесі 2014 жылы бизнес үшін салық қызметтері бойынша – 35%-ға, халық үшін – 24%-ға, кеден қызметтері бойынша – 8,4%-ға жетті. Бұл тергеу қызметтерді көрсетудің электрондық тәсілі сыбайлас жемқорлық деңгейін шамамен 4 есеге азайтатындығын көрсетті.

4. Сауалнаманың нәтижелері бойынша салық органдарының қызметтері бойынша қанағаттанушылық орташа алғанда 83,5%-ды, кеден органдарының қызметтері бойынша – 70,9%-ды, экономикалық тергеу қызметтері бойынша (бұрынғы қаржы полициясы) – 59%-ды құрады. Қанағаттанушылықтың төмен балы қызмет көрсетудің төмен тиімділігі ретінде түсіндіріле алады, атап айтқанда, бұл кеден қызметі шығындарының 31%-ын білдіреді және экономикалық қылмыстардың алдын алуға жұмсалатын 41% шығын нәтижеге алып келмейді.

5. Қызмет көрсетудегі ең әлсіз буындар – бұл 1) техникалық жасақтау, серверлердің, компьютерлердің, сканерлейтін жабдықтың жұмысы, бұл әсіресе кеден қызметтері үшін өзекті, 2) интернет немесе телефон арқылы электрондық коммуникация, 3) қызметті алу/күту шарттары. 

6. Ең проблемалық қызметтер салықтық тексерістер және шағымдану, ал ЭТҚ бойынша – қызықтыратын мәселелерді түсіндіру және қызмет сапасына қанағаттандардың саны аз болып табылатын  экономикалық қылмыстардың алдын алу болып табылады.  

7. Өңірлер бойынша салық органдарының қызметтеріне ең төмен қанағаттанушылық орташа алғанда 10 балдық шәкіл бойынша – Астана қаласында, Шығыс-Қазақстан, Маңыстау облыстарында (7,5-7,8 балл 10 балдық шәкіл бойынша), кедендік орган қызметтеріне ең төмен қанағаттанушылық – Маңғыстау, Алматы облыстарында және Астана қаласында (6,4-6,9 балл), ЭТҚ ең төмен қанағаттанушылық – Ақтөбе, Шығыс-Қазақстан, Қарағанды, Жамбыл және Атырау облыстарында және Астана қаласында (5,9-6,9 балл). 

8. «Шекарадағы кедендік бақылау» қызметі он алты кедендік постта бағаланды, олардың ішінде қанағаттанушылық бойынша жоғары бағаларды Қалжат, Қапланбек (10 балдың ішіндегі 9 балл), Майкапшағай, Сарыағаш және Жібек жолы (8,2-8,8 балл) посттары алды. Тізімнің төменгі үшінші бөлігінде Сыпатай батыр, Қарасу және Қордай (3,1-7,1 балл) тұр.  

9. Кеденді органдарда сыбайлас жемқорлық деңгейі салық органдарына қарағанда 10 есеге артық (6,9% және 0,7%). Ең сыбайлас жемқорлық шоғырланған қызмет – бұл шекарадағы кедендік бақылау, оның көрсеткіштері – 19,5% (заңсыз сыйақы беру) және 13,1% (қызметті таныс бойынша көрсету). Жекелеген өңірлерде сыбайлас жемқорлық 40%-ға жетеді. Ең үлкен сыбайлас жемқорлық жеке тұлғалардың шекарадан өтуі барысында – 7,8%-ы заңсыз сыйақы берген. Сонымен қатар, тауарлардың құны бойынша қосымша тексеріс жүргізу (5,3%), тауарларды жіктеу бойынша шешімдер және есеп айырысуларды салыстыру (3,5-3,8%) кезінде де сыбайлас жемқорлық жеткілікті жоғары. Салық қызметтері ішінде ең сыбайлас жемқорлық шоғырланған қызмет заңды тұлғаны жою немесе ЖК қызметін тоқтату боылп қалды. Осыған қатысты ең кең тараған жерлер Маңғыстау, Жамбыл және Ақтөбе облыстары болып табылады.

10. Пара алудың көлемі тауарларды кедендік тазарту және тауар құны бойынша қосымша тексерістер жүргізу үшін өте жоғары (орташа алғанда, 100-110 мың теңге), заңғы тұлғаны тарату (70 мың теңге), алайда және басқа қызметтер үшін де 5-20 мың теңге көлемінде бейресми сыйақылар төленеді. 

11. Сыйақы беру тәсілдері өзгеріп отырады (делдалдар, таныстар, тікелей қызметкерге беру арқылы), яғни, іс жүзінде сыбайлас жемқорлыққа қарсы іс-әрекеттер механизмдері құрылмаған немесе дұрыс жұмыс істемейді, яғни қызметкерлер сыйақылар алу үшін әлі де мүмкіндіктер мен жағдайларға ие.

12. Мемлекеттік кірістер органдарының қызметкерлеріне жүргізілген сауалнама ең өткір мәселелер жеткіліксіз уәждеме, еңбек төлемінің көлемі, материалдық-техникалық қамтамасыз ету, басқа мемлекеттік органдармен байланыс жасау дерекқорларының нашарлығы, жақсы қызмет көрсетумен еңбек төлемінің сәйкессіздігі болып қалып отырғандығын көрсетті. Негізгі проблема материалдық ынталандырудың қолданыстағы жүйесі жұмыс нәтижесіне және тұтынушыларға қызмет көрсету сапасына нашар бекітілгендігінде.

13. Тергеу нәтижелері қызметтерге қанағаттанушылықты арттыру үшін салық қызметі қызметкерлерінде олардың салық төлеушілерге қоғам алдындағы өз салықтық міндеттемелерін орындауға көмектесе отырып, солардың мүдделерінде әрекет етуге ынталандыруды қалыптастыру ең пәрменді тәсіл деп қорытынды жасауға мүмкіндік береді. Кедендік органдар бойынша қызметкерлерді түбегейлі ауыстыру, қызметкерлер санын қысқарту, еңбекақыны бірнеше есе арттыруға дейінгі шаралар қабылдау қажет. Бұған қоса, органдардың жұмыс тиімділігін арттыру үшін түсіндіру жұмыстарын, ұсынылатын ақпарат сапасын жақсарту, кәсіптерді арттыру, сонымен қатар техникалық, сол сияқты басқарушылық шешімдердің есебінен серверлер мен компьютерлердің жылдамдығын ұлғайту қажет.  

11.2. Ұсынымдар

1. Электрондық тәсіл сыбайлас жемқорлықты азайтатын болғандықтан, автоматтандыруға батыл кірісу қажет, және ішінара ауысу дұрыс емес, өйткені ішінара ауысу таныс бойынша қызметтер көрсетудің ұлғаюына ықпалын тигізеді, бұл да сыбайлас жемқорлық ретінде қарастырылады.

2. Қызметтер көрсетуде көптеген проблемалар қызмет бойынша ақпаратты түсіндірумен байланысты болып келеді. Ақпараттық мәселелерді шешу қызметке қанағаттанушылықты автоматты түрде арттыралы, сондықтан қызметті тұтынушыға түсіндіруге тиісті уақыт бөлу және тұтынушының сауалдарына білікті жауаптар беру үшін қызметкерлердің кәсібін арттыру қажет.

3. Барлық қызмет тұтынушылар серверлер мен компьютерлердің жұмысына шағымданады, сондықтан тұтынушылардың уақытын жоғалтуға жол бермеу үшін, негізгі ұсыным осы ресурстарды жасақтауды, қолдауды, интернет жылдамдығын жақсарту болып табылуы тиіс.

4. ЖК тіркеулік есеп жүргізу бойынша тұтынушының қызметті бір жерде алуына, сонымен қатар барлық ықтимал тәсілдермен, оның ішінде Call-орталық арқылы ақпаратты барынша ұсыну қажет. 

5. Салық есептілігін тапсыру бойынша мәлімдемелерді кешіктіріп жіберу, жаңартулардағы қиындықтарды болдырмау үшін бағдарламалық жасақтама жасалуы тиіс. Салық органдарының техниклық қоры жаңартылуы тиіс.

6. Салықтар мен басқа да төлемдерге есептер жүргізу және қайтару –  электрондық нысанының үлесі ең жоғары – 50% қызмет. Бұл бизнестің көлеміне байланысты қанағаттанушылық бойынша айтарлықтай айырмашылықты көрсететін қызмет. Орта бизнес бәрінен аз қанағаттандырылған, сондықтан салық қызметкерлері осы тұтынушылардың наразылықтарына назар аударулары қажет. Тұтынушының бір мамннан екінші маманға жүгермеуіне, сонымен қатар білікті қызметкерлердің боулына жағдай жасау қажет. Бұл қызметте сыбайлас жемқорлықпен мәселе шешу кезінде тікелей қызметкерге жүгінеді. Тұтынушылармен, әсіресе АҚ-мен байланыстарды тәуекелдер жүйесіне қосу және зер сала қадағалау қажет болуы тиіс. 

7. Бизнесті салықтық тексеру. Бұл қызметте тексерістің басталуы туралы, себептері туралы мәлімдемелер бойынша қатаң стандартты орындау, сонымен қатар мерзімдер мен тексеріс этикасын сақтау, оның ішінде асыра пайдалануға, мысалы тексерушілерді тамақтандыруға жол бермеу бойынша талаптар орнату қажет.

8. Заңды тұлғаны тарату/ ЖК қызметін тоқтату. Бұл көбірек автоматтандырылған қызмет (тек 12%-ы электрондық тәсілмен). Бұл қызметте мерзімдерді жеделдетуді (кейде бір жылға дейін ұзайтын) қалауға байланысты сыбайлас жемқорлық тәуекелі өте жоғары, және де сыйақы тікелей қызметкерге беріледі. Осы қызмет бойынша әр түрлі жағдайларға байланысты рәсім, яғни слық қызметкеріне де, кәсіпкерге де түсінікті болатын қандай да бір алгоритм әзірлеу қажет. басқа мемлекетік органдармен әрекеттесуді, сонымен қатар тұтынушыға құжаттың қаралу сатысы туралы хабарлауды реттеу қажет. Негізінде шешім шығарылатын құжаттар тізбесі қажет, сонымен қатар талаптардың, атап айтқанда, айыппұлдар мен өсімпұлдар төлеу шарттарының  тізімі. Кәсіпкер үшін таратуға бергенге дейін өз салықтық есептілігін таратуға дайындығын тексере алатын тексеру парағы қажет.   Сыбайлас жемқорлықты азайту үшін қарыздарды қайта құрылымдау ұсынылуы мүмкін. 

9. Шекарада кәсіпкерлерді кедендік бақылау кедендік посттарға қатысты жүргізіледі. Ең қолайлы жағдай Қалжат (9,3 балл), Қапланбек (9 балл), Майкапшағай (8,8) посттарында байқалды. Қанағаттанушылықтың төмен көрсеткіштері Қарасу постында, Ақтау портында және Қордайда (6-7 балл). Сыпатай батыр постында өте төмен деңгей (3,1 балл), ол ойынша 90% сұхбаткер проблемалардың болуы туралы айтты. Осы қызмет бойынша ең жоғары тосқауылдар – сыбайлас жемқорлық (45,9%) және өткізу қабілеті төмен (42,3%). Кәсіпкерлер жағдайларға да, техникалық қамтамасыз етуге де қанағаттанбайды, сондықтан осы жағдайларды және жасақтауды түбірінен жақсартуға ұсыным беріледі. Алайда, ақша жымқыруға және қызметкерлердің мінез-құлқына байланысты проблемалар барлық посттардағы қызметкерлерді жаппай ауыстыру, қызметкерлер санын қысқарту және жаңа қызметкерлер құрамына еңбекақы көбейту түріндегі түбегейлі шараларды талап етуі тиіс. Сонымен қатар шекарадағы кез-келген бөгде адамдарды («тасушылар», делдалдар) табуды жою қажет. Сонымен қатар, шекарада «мәселені шешкеннен» гөрі, кедендік баждарды төлеудің заңды ұтымдылығын қамтамасыз ету үшін, кеден заңнамасына өзгерістер енгізу қажет. Қызмет көрсетудің электрондық түрін барынша пайдалану қажет, оны қазіргі сәтте көбінесе ірі компаниялар қолданады. 

10. Кедендік тазарту және тауарлар шығаруға тұтынушылар төмен қанағаттанады, әсіресе орта бизнес өкілдері арасында өет төмен (66,4%). Бизнестің наразылығы өңірлер бойынша да әртараптанлдырылған: бәрінен бұрын Астана қаласында, Ақтөбе, Алматы, Жамбыл облыстарында. Кедендік қызметкерлердің біліктілігін арттыру қажет, техникалық жабдықтар жұмысын және Қазақстан бойынша бірыңғай кедендік қорды орнықтыру, қызмет алу орындарында жағдай жасау қажет. Бірақ  сыбайлас жемқорлыққа жол бермеу пәрменді әрекет болуы ықтимал, 60-70% қызметкерлерді жас әрі кәсіби қызметкерлер ауыстыру, сонымен қатар қызметті электрондық форматта ұсынуға ауысу қажет.

11. Кедендік баждар, салықтар, алымдар және өсімпұлдар бойынша салыстыру актісін беруге тұтынушылардың төрттен үш бөлігі ғана, әсіресе ЖК өкілдері қанағаттанады. Қызметті жақсарту үшін бағдарламалық жасақтама жасау қажет, серверлер мен компьютерлердің қызмет етуін, қызметті автоматтандыруды және қызметкерлердің біліктілігін арттыруды жақсрту қажет.

12. Тауарды жіктеу бойынша алдын ала шешімдер қабылдау АҚ мен ЖШС-ге қарағанда ЖК-ді аз қанағаттандырады. Мұның себебін түсіну және жағдайда жақсарту қажет, бұл қосымша түсіндіру жұмыстарын жүргізумен ықтимал болуы мүмкін. Электрондық нысанды пайдалану деңгейі өте төмен (6,7%), бұл қызмет жай автоматтандыру үшін ғана құрылған, мұны қысқа уақытта жасау қажет, бұл үшін бағдарламалық және техникалық жасақтаманы қалыпқа келтіру қажет. Кенеттен енгізбей, кәсіпкерлерге бейімделу уақытын берумен, тауарларды қайта жіктеу жөнінде шешім қабылдау қажет, сонымен қатар кодтардың ауысуы туралы уақтылы хабарлау. Кәсіпкерлерге заңды бұзу ұтымсыз болуы тиіс, ал кеден қызметкерлері бұзушылықтардан пайда табудың орнына, бұлжытпай орындатуға тырысуы тиіс. 
13. Тауар құны бойынша қосымша тексеріс жүргізу қанағаттанушылық бойынша ең төмен бағалардың біріне ие болды (68,9%). Нормаларды түсіндірудегі қиындықтар мен екіұштылықтағы ең үлкен проблема тауарларды жіктеуде. Яғни, брокерлерді тарту қажеттілігі болмау үшін, артық мәліметтерді қоспай, белгілі бір айқындалған және қарапайым мазмұндағы және ұтымды жіктеме жасау қажет, шартты бағалардың қолдануын қайта қарау қажет. Қызмет көрсету мерзімін 30 күнмен шектеу қажет. Сыбайлас жемқорлық бойынша сұрақтарға жауап берудегі бас тартулардың ең көп саны осы саладағы проблемаларды көрсетеді, бұл туралы пара алу көлемдері де куә етеді. Бұл қызмет бойынша қызметкерлер біліктілігін арттыру жоғары бағаланды, яғни біліктілік әрдайым адалдықпен ұштаса бермейтіндігін білдіреді.

14. Кедендік тексерістерді жүргізу барысында санкциялар қолдану тұрғысында түсіндірудің көп мағыналылығын болдырмау мақсатында, кедендік заңнаманың әр түрлі оқылуына жол бермеу қажет. Кедендік тексеру мерзімдерінің шектерін орнату қажет, және егер тексеріс мерзімінде аяқталмаған болса, онда бұл мерзімдерді әдейі созу болып саналуы тиіс. Тексеру рәсімі айқын болуы, күн сайын сайтта көрсетілуі, кедендік инспектор жұмысының нәтижелері онлайн режимде қол жетімді болуы тиіс. СЭҚ қатысушыларымен кеден заңнамасы, сол сияқты қол жетімді ақпараттық тілде тексеріс рәсімі туралы сабағаттық жұмыс жүргізу қажет. Әсіресе, ШОБ-ке аса назар аудару қажет. 

15. Экономикалық тергеу қызметтері заңнаманы түсіндіруді және экономикалық қызметтердің алдын алуды қамтыды. Бұл қызметтерге қанағаттанушылық 60% деңгейінде. Тікелей экономикалық тергеулермен кәсіпкерлердің 4.4%-ы кез болады, және тек 60%-ына тергеу себебі түсінікті. Тергеу кезінде проблемалар көп шамада салықтық (алдын ала шешіп-пішу, қысым жасау, мерзімдерді созу, құзыретсіздік және тексерушілердің дөрекілігі) қызметтерге қарағанда, кеден қызметтерін тұтынушыларда болады. Бұл қызмет үшін ұсынымдар – ең жоғары айқындылық, кәсіпкерлерге брошюраларда, семинарларда негізгі қателер туралы, рәсімнің өзі туралы БАҚ-да тергеу нәтижелері туралы ақпарат беру. Бұған қоса, қызметкерлердің біліктілігін, сонымен қатар этикасын арттыруға аса назар аудару қажет.

16. Жеке тұлғалар үшін салық төлеушіні тіркеуді 88.4% сұхбаткер жоғары бағалады. Бұл қызметті жақсарту үшін техникалық жасақтаудағы және бағдарламалардың жұмысындағы проблемаларды жою, сонымен қатар интернет, телефон және оның ішінде Call-орталық арқылы қатынастар орнату қажет. Қандай да бір себептермен тұтынушыларға бір маманнан екінші маманға жүгіруге тура келеді, бұл да түзетілуі тиіс.

17. Салықтық және басқа да берешектердің жоқтығы (болуы) туралы анықтама беру үш қосалқы қызметтен (анықтамалар беру, үзінділер беру, есептелген сомалар бойынша салыстыру) тұрады, ол таныс бойынша қызмет көрсетудің үлкен пайызына ие. Бұл қызметті толық автоматтандыру қажет, бұл үшін серверлер мен компьютерлердің жұмысын жақсарту қажет, осының нәтижесінде кезек күту проблемасы жойылады.   

18. Шекарада жеке тұлғаларға кедендік бақылау жасауда төмен өткізу қабілеті негізгі проблема болып табылады, сонымен қатар, бейресми делдалдық, сыбайлас жемқорлық және негізсіз талаптар, жеке, сол сияқты телефон немесе Call-орталық бойынша түсіндірулер алу. Сонымен қатар күту шарттарын жақсарту қажет, бірақ жалпы қызметті автоматтандыру қажет. 

19. Әдіснама тұрғысынан қарағанда қандай көрсеткіш ақпараттарықа болатындығын шешу қажет – 10 балдық шәкіл бойынша тұтынушылар қойған орташа балл, немесе қызметті 8-10 балға бағалаған тұтынушылар үлесі. Бұл көрсеткіштердегі айырмашылық, мысалы орташа 7,0 балл барысында толық қанағаттандырылғандардың үлесі теория жүзінде 0 және 50 және 70 пайызға тең бола алады. Таңдау міндеттерге байланысты: қызметтерді орташа жіне тең орындауға қол жеткізу, немесе үздігін талап ету. 

20. Сонымен қатар, сыбайлас жемқорлықты бағалау үшін қандай көрсеткішті пайдалану қажеттігін таңдау қажет: заңсыз сыйақы, қызметті таныс бойынша алу немесе сыбайлас жемқорлықты әшейін өте жоғары арақатынасын көрсететін проблема ретінде қабылдау. Алғашқы екі көрсеткіш өте сенситивті, яғни сұхбаткер үшін жағымсыз болып табылады, сондықтан да жауап беруден бас тартушылар саны өте көп. Сұхбаткер өзін сәйкестендіруге мәжбүр болаған немесе сәйкестендірілген болудан қорыққан жағдайда, тікелей сұрақтарды жанама сұрақтарға (сыбайлас жемқорлықты проблема ретінде) ауыстырған жөн. 
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� Көрсетілген қызметтер 2014 жылы бағаланғандықтан, қаржы полициясының 2014 жылғы ұсынылған қызметтері бағаланды (ЭТҚ тек 2015 жылы құрылды).


� 2014 жылы алынған 7 қызмет 2015 жылы бағаланды: Шекарадағы кедендік бақылау; Кедендік тазалау және тауарларды шығару (оның ішінде кеден декларациясын ресімдеу); Кеден бажы, салық, кедендік алымдар мен өсімпұлдар бойынша есептеулердің  салыстыру актілерін беру; Кедендік тексеріс; Тауарлардың классификациясы туралы шешімдерді алдын-ала қабылдау; тауардың құны жөнінде қосымша тексерістерді жүргізу; кедендік тексеріс нәтижелеріне шағымдану


 


� Түрлі тәсілдермен салық есептілігін тапсыру қызметін тұтынушылардың орташа қанағаттанушылығының орташа балы 


 (салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО, e-gov арқылы, қағаз және магниттік тасығыштарда өзі келіп тапсыруы, пошта арқылы)


� Үлес қызметті 10-8 балға бағалаған сұхбаткерлер санынан есептелген. 


� Жұмыстың алты аспектісінің әр түрлі параметрлерімен бес балдық шәкіл бойынша бағалау (5 балл – ең жоғары, 1 – ең төмен баға), есептеуден «жауап беру қиын» жауабы алынып тасталған.


� 9 сала бойынша өз құзыреттелік деңгейін бағалаудың бес балдық шәкілі бойынша (5 балл – ең жоғары, 1 – ең төмен баға), орташа балдан есептеуден «жауап беруге қиналамын» деген жауаптар алынып тасталды.
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_1500284560.xls
Диаграмма1

		д		д		д		д



көмектесетіндігіне сенбеймін

Салдарынан қорқамын

Уақыт, күшімді құртқым келмейді

Қалай шағымдану керектігін білмеймін

Көмектесетіндігіне сенбеймін; 22,8

Уақытты, күшімді құртқым келмейді; 54

22.8

22

54

6



Лист1

				көмектесетіндігіне сенбеймін		Салдарынан қорқамын		Уақыт, күшімді құртқым келмейді		Қалай шағымдану керектігін білмеймін

		д		22.8		22		54		6






_1500284606.xls
Диаграмма1

		Жеке жүгіну кезінде		Жеке жүгіну кезінде

		Салық қызметіне телефон соғу арқылы		Салық қызметіне телефон соғу арқылы

		Call-орталық		Call-орталық



Столбец1

Столбец2

9.2

8.6

8.2



Лист1

				Столбец1		Столбец2

		Жеке жүгіну кезінде		9.2

		Салық қызметіне телефон соғу арқылы		8.6

		Call-орталық		8.2






_1500284625.xls
Диаграмма1

		электронды		электронды

		жартылай автоматтандырылған		жартылай автоматтандырылған

		электронды емес		электронды емес



таныс арқылы

бейресми сыйақы

2.8

0.9

5.3

2.4

4.1

4



Лист1

		Столбец1		таныс арқылы		бейресми сыйақы		Ряд 3

		электронды		2.8		0.9		2

		жартылай автоматтандырылған		5.3		2.4		2

		электронды емес		4.1		4		3

		орташа		4.1		3.1		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284634.xls
Диаграмма1

		2007 ж.		2007 ж.

		2008 ж.		2008 ж.

		2009 ж.		2009 ж.

		2010 ж.		2010 ж.

		2011 ж.		2011 ж.

		2012 ж.		2012 ж.

		2013 ж.		2013 ж.

		2015 ж.		2015 ж.



Бизнес

Халық

4

3

5

7

1

1.4

2

2.5

2

1.2

1.2

0.6

1.1

1.9

0.7

0.8



Лист1

				Бизнес		Халық		Ряд 3

		2007 ж.		4		3		2

		2008 ж.		5		7		2

		2009 ж.		1		1.4		3

		2010 ж.		2		2.5		5

		2011 ж.		2		1.2

		2012 ж.		1.2		0.6

		2013 ж.		1.1		1.9

		2015 ж.		0.7		0.8






_1500284641.xls
Диаграмма1

		Сенімділік деңгейі		Сенімділік деңгейі

		Адалдық		Адалдық

		Біліктілік		Біліктілік

		Әдептілік		Әдептілік

		Ашықтық, айқындылық		Ашықтық, айқындылық



кеден қызметтері

салық қызметтері

7.3543747503

7.7501302762

7.3881445392

7.8349905939

7.6165048544

8.1173004821

7.435635472

7.9369102184

7.1838565022

7.6330150068



Лист1

		Столбец1		кеден қызметтері		салық қызметтері

		Сенімділік деңгейі		7.4		7.8

		Адалдық		7.4		7.8

		Біліктілік		7.6		8.1

		Әдептілік		7.4		7.9

		Ашықтық, айқындылық		7.2		7.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1507371112.xls
Диаграмма1

		2008		2008

		2009		2009

		2010		2010

		2011		2011

		2012		2012

		2013		2013

		2015		2015



Бизнес

Халық

58

62

82

92

77

78

81

95

90

94

80

86

72.7

76.8



Лист1

		Столбец1		Бизнес		Халық		Ряд 3

		2008		58		62		2

		2009		82		92		2

		2010		77		78		3

		2011		81		95		5

		2012		90		94

		2013		80		86

		2015		72.7		76.8






_1507376638.xls
Диаграмма1

		Бір маманнан екіншісіне жүгіруге тура келді		Бір маманнан екіншісіне жүгіруге тура келді		Бір маманнан екіншісіне жүгіруге тура келді

		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы

		Толтыру үстелдерінің жетіспеушілігі		Толтыру үстелдерінің жетіспеушілігі		Толтыру үстелдерінің жетіспеушілігі

		Менің кінәм бойынша қызмет алу рәсімін білмеу		Менің кінәм бойынша қызмет алу рәсімін білмеу		Менің кінәм бойынша қызмет алу рәсімін білмеу

		е-gov жеткіліксіз жасалған байланыс жүйесі		е-gov жеткіліксіз жасалған байланыс жүйесі		е-gov жеткіліксіз жасалған байланыс жүйесі

		Заңнама тарапынан проблемалар		Заңнама тарапынан проблемалар		Заңнама тарапынан проблемалар

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары		Қызметкерлердің негізсіз талаптары		Қызметкерлердің негізсіз талаптары

		Модератордың анықтамалық терезесі жоқ		Модератордың анықтамалық терезесі жоқ		Модератордың анықтамалық терезесі жоқ

		Ресми делдалсыз қызмет алу мүмкін емес		Ресми делдалсыз қызмет алу мүмкін емес		Ресми делдалсыз қызмет алу мүмкін емес

		Заңға қайшылыққа қарамастан, қағаз нұсқасында құжатты қабылдаудан бас тарту,		Заңға қайшылыққа қарамастан, қағаз нұсқасында құжатты қабылдаудан бас тарту,		Заңға қайшылыққа қарамастан, қағаз нұсқасында құжатты қабылдаудан бас тарту,

		Сыбайлас жемқорлық		Сыбайлас жемқорлық		Сыбайлас жемқорлық

		Салық қызметкерлерінің заңнаманы бұзуы		Салық қызметкерлерінің заңнаманы бұзуы		Салық қызметкерлерінің заңнаманы бұзуы



анықтамалар беру

үзінділер беру

есептелген сомалар бойынша салыстыру

37.4

12.1

35.5

15.2

12.1

32.3

41.4

30.3

19.4

6.1

15.2

0

10.7

9.1

9.7

8.1

12.1

16.1

8.1

12.1

12.9

16.2

15.2

12.9

2

12.1

3.2

2

12.1

3.2

2.7

6.1

0

0

0

3.2



Лист1

				анықтамалар беру		үзінділер беру		есептелген сомалар бойынша салыстыру

		Бір маманнан екіншісіне жүгіруге тура келді		37.4		12.1		35.5

		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы		15.2		12.1		32.3

		Толтыру үстелдерінің жетіспеушілігі		41.4		30.3		19.4

		Менің кінәм бойынша қызмет алу рәсімін білмеу		6.1		15.2		0

		е-gov жеткіліксіз жасалған байланыс жүйесі		10.7		9.1		9.7

		Заңнама тарапынан проблемалар		8.1		12.1		16.1

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары		8.1		12.1		12.9

		Модератордың анықтамалық терезесі жоқ		16.2		15.2		12.9

		Ресми делдалсыз қызмет алу мүмкін емес		2		12.1		3.2

		Заңға қайшылыққа қарамастан, қағаз нұсқасында құжатты қабылдаудан бас тарту,		2		12.1		3.2

		Сыбайлас жемқорлық		2.7		6.1		0

		Салық қызметкерлерінің заңнаманы бұзуы		0		0		3.2






_1507376045.xls
Диаграмма1

		Процедураны біледі

		Шағымдану ақпараты қолжетмді

		Шағымдануға себеп болды

		Жазбаша түрде шағымданды



Ряд 1

68.3

67.6

2.7

0.3



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Процедураны біледі		68.3

		Шағымдану ақпараты қолжетмді		67.6

		Шағымдануға себеп болды		2.7

		Жазбаша түрде шағымданды		0.3






_1500284644.xls
Диаграмма1

		Уақыт		Уақыт

		Процедура		Процедура

		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер

		Ақпараттың мазмұны		Ақпараттың мазмұны

		Электрондық коммуникация		Электрондық коммуникация

		Қызметкер		Қызметкер

		Техника		Техника

		Шарттар		Шарттар

		Көрсетілген қызметке жалпы қанағаттанушылық		Көрсетілген қызметке жалпы қанағаттанушылық



Салық

Кеден

8.8918918919

8.559429477

8.9616821034

8.5402162447

9.167776285

8.8358795676

8.9768697301

8.5749296023

8.8009460121

8.3216316089

9.0463614842

8.6398880367

8.6535774411

7.6883412234

8.8307016199

8.3841853035

8.9287524221

8.2714549776



Лист1

		Столбец1		Салық		Кеден

		Уақыт		8.9		8.6

		Процедура		9.0		8.5

		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер		9.2		8.8

		Ақпараттың мазмұны		9.0		8.6

		Электрондық коммуникация		8.8		8.3

		Қызметкер		9.0		8.6

		Техника		8.7		7.7

		Шарттар		8.8		8.4

		Көрсетілген қызметке жалпы қанағаттанушылық		8.9		8.3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284639.xls
Диаграмма1

		2008 ж.		2008 ж.

		2009 ж.		2009 ж.

		2010 ж.		2010 ж.

		2011 ж.		2011 ж.

		2012 ж.		2012 ж.

		2013 ж.		2013 ж.

		2014 ж.		2014 ж.



Бизнес

Халық

81

72

85

91

88

89

86

84

94

94

87

86

81

87.6352395672



Лист1

				Бизнес		Халық		Ряд 3

		2008 ж.		81		72		2

		2009 ж.		85		91		2

		2010 ж.		88		89		3

		2011 ж.		86		84		5

		2012 ж.		94		94

		2013 ж.		87		86

		2014 ж.		81		88






_1500284629.xls
Диаграмма1

		2011 ж.

		2012 ж.

		2013 ж.

		2014 ж. бірінші жарты жылдығы

		2014 ж. толығымен



Ряд 1

60

62

68

72

71.2



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		2011 ж.		60		2.4		2

		2012 ж.		62		4.4		2

		2013 ж.		68		1.8		3

		2014 ж. бірінші жарты жылдығы		72		2.8		5

		2014 ж. толығымен		71.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284632.xls
Диаграмма1

		2013 ж.		2013 ж.		2013 ж.		2013 ж.

		2014 ж.		2014 ж.		2014 ж.		2014 ж.



1-2 күн

10 күнге дейін

1 айға дейін

1 айдан астам

53.4

26.1

18.5

2

34.7953216374

34.2105263158

26.3157894737

4.6783625731



Лист1

		Столбец1		2013 ж.		2014 ж.		Ряд 3

		1-2 күн		53		34.8		2

		10 күнге дейін		26		34.2		2

		1 айға дейін		19		26.3		3

		1 айдан астам		2		4.7		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284627.xls
Диаграмма1

		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес		Бизнес

		Халық		Халық		Халық		Халық		Халық		Халық

		Орташа		Орташа		Орташа		Орташа		Орташа		Орташа



Мүлде таныс емес

Таныс емес деуге болады

Жауап беру қиын

Таныс деуге болады

Жақсы таныс

Осы ассоциацияның мүшесімін

17.9914874037

15.2

15.2

29.5

21.8

0.3796157828

23.229224763

18.9

16.7875069716

26.2

14.7

0.2

20

16.6

15.8

28.2

19

0.3



Лист1

		Столбец1		Бизнес		Халық		Орташа

		Мүлде таныс емес		18.0		23.2		20.0

		Таныс емес деуге болады		15.2		18.9		16.6

		Жауап беру қиын		15.2		16.8		15.8

		Таныс деуге болады		29.5		26.2		28.2

		Жақсы таныс		21.8		14.7		19.0

		Осы ассоциацияның мүшесімін		0.4		0.2		0.3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284615.xls
Диаграмма1

		Қостанай

		СҚО

		Павлодар

		Қызылорда

		Алматы қ.

		Ақмола

		БҚО

		Қарағанды

		ОҚО

		Маңғыстау

		ШҚО

		Атырау

		Алматы

		Ақтөбе

		Астана қ.

		Жамбыл



Салық ықзметтері

9.9

9.9

9.9

9.6

9.4

9.5

9.2

9.3

8.7

7.3

7.7

7.2

7.8

7

6.8

7.1



Лист1

				Салық ықзметтері		Кеден қызметтері		Орташа

		Қостанай		9.9		10		9.9

		СҚО		9.9		10		9.9

		Павлодар		9.9		9.8		9.9

		Қызылорда		9.6		9.3		9.6

		Алматы қ.		9.4		9.5		9.4

		Ақмола		9.5		9.2		9.5

		БҚО		9.2		8.6		9.2

		Қарағанды		9.3		7.9		9.3

		ОҚО		8.7		7.7		8.7

		Маңғыстау		7.3		6.6		7.3

		ШҚО		7.7		5.6		7.7

		Атырау		7.2		7.5		7.2

		Алматы		7.8		5.5		7.8

		Ақтөбе		7		6.6		7

		Астана қ.		6.8		6.8		6.8

		Жамбыл		7.1		3.9		7.1

		Орташа		8.4

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284620.xls
Диаграмма1

		ЖК тіркеуге алу		ЖК тіркеуге алу

		Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару		Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару

		Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату		Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату

		ЖТ салық төлеушіні тіркеу		ЖТ салық төлеушіні тіркеу

		Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру		Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру

		Тауарларды кедендік тазалау және шығару		Тауарларды кедендік тазалау және шығару

		Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру		Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру

		Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау		Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау

		Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу		Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу

		ЗТ шекарада кедендік бақылау		ЗТ шекарада кедендік бақылау

		ЖТ кедендік бақылау		ЖТ кедендік бақылау



Сыбайлас жемқорлық мәселе тұрғысында

Сыбайлас жемқорлық

0.2552648373

0.3

0.3101736973

0.3

0.6172839506

2

0.170794193

0.9

0.4210526316

0.6

3.515625

2.6

2.6112185687

3.5

1.7261219793

3.8

2.2753128555

5.3

14.4781144781

19.5

4.8853439681

7.8



Лист1

				Сыбайлас жемқорлық мәселе тұрғысында		Сыбайлас жемқорлық		Ряд 3

		ЖК тіркеуге алу		0.3		0.3		2

		Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару		0.3		0.3		2

		Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату		0.6		2		3

		ЖТ салық төлеушіні тіркеу		0.2		0.9		5

		Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру		0.4		0.6

		Тауарларды кедендік тазалау және шығару		3.5		2.6

		Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру		2.6		3.5

		Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау		1.7		3.8

		Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу		2.3		5.3

		ЗТ шекарада кедендік бақылау		14.5		19.5

		ЖТ кедендік бақылау		4.9		7.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284622.xls
Диаграмма1

		ЖК тіркеуге алу		ЖК тіркеуге алу

		Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару		Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару

		Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату		Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату

		Салық төлеушіні тіркеу		Салық төлеушіні тіркеу

		Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру		Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру

		Тауарларды кедендік тазалау және шығару		Тауарларды кедендік тазалау және шығару

		Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру		Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру

		Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау		Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау

		Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу		Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу

		ЗТ шекарада кедендік бақылау		ЗТ шекарада кедендік бақылау

		ЖТ шекарада кедендік бақылау		ЖТ шекарада кедендік бақылау



Таныс арқылы

Бейресми сыйақы

2.0421186981

0.3190810466

1.6749379653

0.3101736973

4.8353909465

1.9547325103

1.6225448335

0.9393680615

2.4561403509

0.6315789474

3.515625

2.63671875

4.6421663443

3.4816247582

5.2934407365

3.7974683544

6.598407281

5.3469852105

13.1313131313

19.5286195286

3.3898305085

7.77666999



Лист1

				Таныс арқылы		Бейресми сыйақы		Ряд 3

		ЖК тіркеуге алу		2.0		0.3		2

		Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару		1.7		0.3		2

		Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату		4.8		2.0		3

		Салық төлеушіні тіркеу		1.6		0.9		5

		Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру		2.5		0.6

		Тауарларды кедендік тазалау және шығару		3.5		2.6

		Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру		4.6		3.5

		Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау		5.3		3.8

		Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу		6.6		5.3

		ЗТ шекарада кедендік бақылау		13.1		19.5

		ЖТ шекарада кедендік бақылау		3.4		7.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284618.xls
Диаграмма1

		ЖК тіркеуге алу

		Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару

		Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату

		Салық төлеушіні тіркеу

		Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру

		Тауарларды кедендік тазалау және шығару

		Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру

		Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау

		Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу

		ЗТ шекарада кедендік бақылау

		ЖТ кедендік бақылау



Ряд 1

8.7

8.8

8.7

9.1

9

8.2

8.5

8.1

8.3

6.7

7.6



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		ЖК тіркеуге алу		8.7		2.4		2

		Салықтың төленген сомасын шегеру және қайтару		8.8		4.4		2

		Заңды тұлғаны тарату, ЖК қызметін тоқтату		8.7		1.8		3

		Салық төлеушіні тіркеу		9.1		2.8		5

		Салық берешегі жоқ (бар) туралы анықтама беру		9

		Тауарларды кедендік тазалау және шығару		8.2

		Есептесулердің салыстырмалы актілерін беру		8.5

		Тауарларды жіктеу жөнінде алдын ала шешімдер қабылдау		8.1

		Тауардың құнына байланысты қосымша тексеріс жүргізу		8.3

		ЗТ шекарада кедендік бақылау		6.7

		ЖТ кедендік бақылау		7.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284610.xls
Диаграмма1

		д		д		д



Электронды

Жартылай

Қағаз

30.1

10.4

59.5



Лист1

				Электронды		Жартылай		Қағаз		Столбец1

		д		30.1		10.4		59.5






_1500284613.xls
Диаграмма1

		Істің шешуіне ықпал ететіндігіне сенбеймін/пайдасы жоқ

		Өзіме зияны тиеді деп қорқамын

		Бұған уақытымды, күшімді жоғалтқым келмейді

		Шағымды қалай беру керектігін білмеймін



Ряд 1

2.9002972604

2.1129589459

3.2859323532

0.5704185748



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Істің шешуіне ықпал ететіндігіне сенбеймін/пайдасы жоқ		2.9		2.4		2

		Өзіме зияны тиеді деп қорқамын		2.1		4.4		2

		Бұған уақытымды, күшімді жоғалтқым келмейді		3.3		1.8		3

		Шағымды қалай беру керектігін білмеймін		0.6		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284608.xls
Диаграмма1

		Уақыт

		Процедура

		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер

		Ақпарат мазмұны

		Электронды коммуникация

		Қызметкер

		Техника

		Жағдай



Столбец1

9.1

9.1

9.3

9.2

9

9.3

8.7

9



Лист1

				Столбец1

		Уақыт		9.1

		Процедура		9.1

		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер		9.3

		Ақпарат мазмұны		9.2

		Электронды коммуникация		9

		Қызметкер		9.3

		Техника		8.7

		Жағдай		9






_1500284579.xls
Диаграмма1

		д		д		д



Электронды түрде

Жартылай

Қағаз түрінде

50.3

16

33.8



Лист1

				Электронды түрде		Жартылай		Қағаз түрінде		Столбец1

		д		50.3		16		33.8






_1500284588.xls
Диаграмма1

		Астана қ.

		Алматы қ.

		Ақмола

		Ақтөбе

		Алматы

		Атырау

		ШҚО

		Жамбыл

		БҚО

		Қарағанды

		Қостанай

		Қызылорда

		Маңғыстау

		Павлодар

		СҚО

		ОҚО

		Орташа



қанағаттанушылық

7

9.5

8.5

6.8

8.9

7.4

6.2

8.1

8.1

9.2

9.5

9.1

7.1

9.9

9.9

9.6

7.7



Лист1

		Код области		қанағаттанушылық		Ряд 2		Ряд 3

		Астана қ.		7		2.4		2

		Алматы қ.		9.5		4.4		2

		Ақмола		8.5		1.8		3

		Ақтөбе		6.8		2.8		5

		Алматы		8.9

		Атырау		7.4

		ШҚО		6.2

		Жамбыл		8.1

		БҚО		8.1

		Қарағанды		9.2

		Қостанай		9.5

		Қызылорда		9.1

		Маңғыстау		7.1

		Павлодар		9.9

		СҚО		9.9

		ОҚО		9.6

		Орташа		7.7

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284601.xls
Диаграмма1

		д		д		д



Бейресми делдал арқылы

Таныс, туыстар арқылы

Тікелей қызметкердің өзіне

7

10.1

10.8



Лист1

				Бейресми делдал арқылы		Таныс, туыстар арқылы		Тікелей қызметкердің өзіне		Столбец1

		д		7		10.1		10.8






_1500284603.xls
Диаграмма1

		Бір маманнан екінші маманға жүгінуге тура келді

		Өзімнің қателігімнен қызмет алу процедурасын білмеуім

		Бланкілерді толтыруға арналған столдар жетіспейді

		Анықтама терезесі, модератор жоқ

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары

		бейресми делдалсыз қызметке қол жеткізу мүмкін емес

		е-гов байланыс жүйесі жетілдірілмеген

		Еңбек дұрыс ұйымдастырылмаған, бақылау жоқ, қызметкерлердің салақтығы

		Заң тарапынан мәселелер

		Сыбайлас жемқорлық

		Қағаз түрінде құжаттар қабылдамау, бұл әрине заңға қайшы

		Салық органы қызметкерлерінің заңды бұзуы



Ряд 1

34.6

16.8

15.9

15

11.2

10.3

10.3

10.3

5.6

2.8

2.8

0.9



Лист1

				Ряд 1

		Бір маманнан екінші маманға жүгінуге тура келді		34.6

		Өзімнің қателігімнен қызмет алу процедурасын білмеуім		16.8

		Бланкілерді толтыруға арналған столдар жетіспейді		15.9

		Анықтама терезесі, модератор жоқ		15

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары		11.2

		бейресми делдалсыз қызметке қол жеткізу мүмкін емес		10.3

		е-гов байланыс жүйесі жетілдірілмеген		10.3

		Еңбек дұрыс ұйымдастырылмаған, бақылау жоқ, қызметкерлердің салақтығы		10.3

		Заң тарапынан мәселелер		5.6

		Сыбайлас жемқорлық		2.8

		Қағаз түрінде құжаттар қабылдамау, бұл әрине заңға қайшы		2.8

		Салық органы қызметкерлерінің заңды бұзуы		0.9






_1500284591.xls
Диаграмма1

		Жоғары білікті салықшылар

		салық органдары заманға сай технологияларды қолданады

		салық органдары ұсынатын қызметтер жыл өткен сайын жақсаруда

		салық органы жемқорлықпен байланысы жоқ

		салық төлеу жүйесі кәсіпорынды дамытуға ықпал етеді

		Салықшылар түсіндіріп беруге мүдделі

		Кәсіпкер заңсыз тексерістен қорғалған

		тексеріс нәтижелерін жоққу шығару мүмкіндігі әрқашанда бар

		айыппұлдар тәртіп бұзушылықтың көлемімен бірдей



Ряд 1

9.1

9

9

8.9

8.8

8.9

8.8

8.9

8.3



Лист1

				Ряд 1

		Жоғары білікті салықшылар		9.1

		салық органдары заманға сай технологияларды қолданады		9.0

		салық органдары ұсынатын қызметтер жыл өткен сайын жақсаруда		9.0

		салық органы жемқорлықпен байланысы жоқ		8.9

		салық төлеу жүйесі кәсіпорынды дамытуға ықпал етеді		8.8

		Салықшылар түсіндіріп беруге мүдделі		8.9

		Кәсіпкер заңсыз тексерістен қорғалған		8.8

		тексеріс нәтижелерін жоққу шығару мүмкіндігі әрқашанда бар		8.9

		айыппұлдар тәртіп бұзушылықтың көлемімен бірдей		8.3






_1500284596.xls
Диаграмма1

		д		д		д		д



көмектесетініне сенбеймін

кейінгі салдарынан қорқамын

уақыт пен күшті жоғалтқым келмейді

қалай шағымдану керектігін білмеймін

қалай шағымдану керектігін білмеймін; 8

31.8

17

30.7

8



Лист1

				көмектесетініне сенбеймін		кейінгі салдарынан қорқамын		уақыт пен күшті жоғалтқым келмейді		қалай шағымдану керектігін білмеймін		Столбец1

		д		31.8		17		30.7		8






_1500284584.xls
Диаграмма1

		Шағын (1-50 адам)

		Орташа (51-250 адам)

		Ірі (250-ден астам адам)



Ряд 1

8.7

8.2

8.7



Лист1

				Ряд 1

		Шағын (1-50 адам)		8.7

		Орташа (51-250 адам)		8.2

		Ірі (250-ден астам адам)		8.7

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284586.xls
Диаграмма1

		Үйдегі, офистегі компьютердегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы		Үйдегі, офистегі компьютердегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы		Үйдегі, офистегі компьютердегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы

		Салық органы офисіндегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы		Салық органы офисіндегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы		Салық органы офисіндегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы

		Қағаз түрінде өзі келіп тапсыруы		Қағаз түрінде өзі келіп тапсыруы		Қағаз түрінде өзі келіп тапсыруы

		e-gov арқылы (электронды үкімет)		e-gov арқылы (электронды үкімет)		e-gov арқылы (электронды үкімет)

		Поштамен ескертуі бар тапсырыс хаты арқылы		Поштамен ескертуі бар тапсырыс хаты арқылы		Поштамен ескертуі бар тапсырыс хаты арқылы

		Магниттік тасығыштарда өзі келіп тапсыру		Магниттік тасығыштарда өзі келіп тапсыру		Магниттік тасығыштарда өзі келіп тапсыру

		Делдал арқылы		Делдал арқылы		Делдал арқылы



Шағын (1-50 адам)

Орта (51-250 адам)

Ірі (250-ден астам адам)

8.8

8.7

8.8

8.4

7.8

8.1

7.7

7.1

7.5

7.9

7.3

6.4

7.3

6.8

5.2

6.5

6.5

3.2

5.8

5.7

2.7



Лист1

		Способ предоставления отчетности		Шағын (1-50 адам)		Орта (51-250 адам)		Ірі (250-ден астам адам)

		Үйдегі, офистегі компьютердегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы		8.8		8.7		8.8

		Салық органы офисіндегі салық төлеушінің кабинеті немесе СОНО арқылы		8.4		7.8		8.1

		Қағаз түрінде өзі келіп тапсыруы		7.7		7.1		7.5

		e-gov арқылы (электронды үкімет)		7.9		7.3		6.4

		Поштамен ескертуі бар тапсырыс хаты арқылы		7.3		6.8		5.2

		Магниттік тасығыштарда өзі келіп тапсыру		6.5		6.5		3.2

		Делдал арқылы		5.8		5.7		2.7






_1500284581.xls
Диаграмма1

		Ірі бизнес, N=104

		Орта бизнес, N=404

		Шағын бизнес, N=1093



Ряд 1

9.3

8.7

8.8



Лист1

				Ряд 1

		Ірі бизнес, N=104		9.3

		Орта бизнес, N=404		8.7

		Шағын бизнес, N=1093		8.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284570.xls
Диаграмма1

		Жеке басының жүгінуі

		Телефон арқылы

		Call-орталық



Ряд 1

8.9

8.5

8.3



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Жеке басының жүгінуі		8.9

		Телефон арқылы		8.5

		Call-орталық		8.3






_1500284574.xls
Диаграмма1

		Уақыт

		Процедура

		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер

		Ақпарат мазмұны

		Электронды коммуикация

		Қызметкер

		Техника

		Жағдай



Ряд 1

8.9

9

9.2

9

8.8

9

8.5

8.8



Лист1

				Ряд 1

		Уақыт		8.9

		Процедура		9

		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер		9.2

		Ақпарат мазмұны		9

		Электронды коммуикация		8.8

		Қызметкер		9

		Техника		8.5

		Жағдай		8.8






_1500284577.xls
Диаграмма1

		Шағын		Шағын		Шағын

		Орта		Орта		Орта

		Ірі		Ірі		Ірі



Электронды

Жартылай

Қағаз түрінде

Қағаз түрінде;31,9

Қағаз түрінде; 19,4

48

16

36

53.8

14.3

31.9

57.3

23.3

19.4



Лист1

				Электронды		Жартылай		Қағаз түрінде		Столбец1

		Шағын		48		16		36

		Орта		53.8		14.3		31.9

		Ірі		57.3		23.3		19.4






_1500284572.xls
Диаграмма1

		Уақыт		Уақыт		Уақыт

		Процедура		Процедура		Процедура

		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер

		Ақпарат мазмұны		Ақпарат мазмұны		Ақпарат мазмұны

		Электронды коммуникация		Электронды коммуникация		Электронды коммуникация

		Қызметкер		Қызметкер		Қызметкер

		Техника		Техника		Техника

		Жағдай		Жағдай		Жағдай



Шағын

Орта

Ірі

8.9

8.8

9.5

9

8.9

9.4

9.2

9.1

9.3

9

8.9

9.4

8.7

8.8

9.3

9

8.9

9.5

8.5

8.4

9

8.7

8.8

9.2



Лист1

				Шағын		Орта		Ірі

		Уақыт		8.9		8.8		9.5

		Процедура		9		8.9		9.4

		Бланктер, үлгілер, сілтеуіштер		9.2		9.1		9.3

		Ақпарат мазмұны		9		8.9		9.4

		Электронды коммуникация		8.7		8.8		9.3

		Қызметкер		9		8.9		9.5

		Техника		8.5		8.4		9

		Жағдай		8.7		8.8		9.2






_1500284565.xls
Диаграмма1

		АҚ		АҚ		АҚ

		ЖШС		ЖШС		ЖШС

		ЖК		ЖК		ЖК



Бейресми делдал арқылы

Таныстар, туыстар арқылы

Тікелей қызметкерлерге

9.3

7

20.9

5.5

7.8

11

10.2

7.7

13.2



Лист1

				Бейресми делдал арқылы		Таныстар, туыстар арқылы		Тікелей қызметкерлерге

		АҚ		9.3		7		20.9

		ЖШС		5.5		7.8		11

		ЖК		10.2		7.7		13.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284567.xls
Диаграмма1

		Бір маманнан екінші маманға жүгіруге тура келді

		е-gov-пен байланыс жүйесі дұрыс жетілдірілмеген

		Еңбек дұрыс ұйымдастырлмаған, бақылау жоқ, қызметкерлердің салақтығы

		Бланкілерді толтыруға арналған столардың жетіспеушілігі

		Заң тарапынан мәселелер

		Өз кінәмнан қызметке қол жеткізу процедурасын білмеу

		Анықтама терезесі, модератор жоқ

		Бейресми делдалсыз қызметті алу мүмкін емес

		Қағаз түрінде құжаттарды қабылдаудан бас тарту, алайда бұл заңға қайшы

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары

		Сыбайлас жемқорлық



Ряд 1

35.6

20.9

15.2

12.6

12

8.9

8.4

7.9

5.8

4.7

2.6



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Бір маманнан екінші маманға жүгіруге тура келді		35.6		2.4		2

		е-gov-пен байланыс жүйесі дұрыс жетілдірілмеген		20.9		4.4		2

		Еңбек дұрыс ұйымдастырлмаған, бақылау жоқ, қызметкерлердің салақтығы		15.2		1.8		3

		Бланкілерді толтыруға арналған столардың жетіспеушілігі		12.6		2.8		5

		Заң тарапынан мәселелер		12		16

		Өз кінәмнан қызметке қол жеткізу процедурасын білмеу		8.9

		Анықтама терезесі, модератор жоқ		8.4

		Бейресми делдалсыз қызметті алу мүмкін емес		7.9

		Қағаз түрінде құжаттарды қабылдаудан бас тарту, алайда бұл заңға қайшы		5.8

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары		4.7

		Сыбайлас жемқорлық		2.6






_1500284563.xls
Диаграмма1

		Процедураны білемін

		Шағымдану жөніндегі ақпарат қолжетімді

		Шағымдануға себептер болды

		Жазбаша түрде шағымдандым



Ряд 1

70.3

69.9

5.3

1.6



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Процедураны білемін		70.3

		Шағымдану жөніндегі ақпарат қолжетімді		69.9

		Шағымдануға себептер болды		5.3

		Жазбаша түрде шағымдандым		1.6






_1500284485.xls
Диаграмма1

		Рәсімді білемін

		Шағымдану ақпаратына қол жетімді

		Шағымдану себептері болды

		Жазбаша шағымдандым



Ряд 1

75.8

75

8.1

3.9



Лист1

				Ряд 1

		Рәсімді білемін		75.8

		Шағымдану ақпаратына қол жетімді		75.0

		Шағымдану себептері болды		8.1

		Жазбаша шағымдандым		3.9






_1500284523.xls
Диаграмма1

		Жеке басының жүгінуі арқылы

		Кеден органына телефон соғу арқылы

		Call-орталық



Ряд 1

69

66.9

70.9



Лист1

				Ряд 1

		Жеке басының жүгінуі арқылы		69

		Кеден органына телефон соғу арқылы		66.9

		Call-орталық		70.9






_1500284542.xls
Диаграмма1

		Бір маманнан екінші маманға жүгіруге тура келді

		Еңбек дұрыс ұйымдастырлмаған, бақылау жоқ, қызметкерлердің салақтығы

		Бланкілерді толтыруға арналған столардың жетіспеушілігі

		Заң тарапынан мәселелер

		Бейресми делдалсыз қызметті алу мүмкін емес

		Өз кінәмнан қызметке қол жеткізу процедурасын білмеу

		е-gov-пен байланыс жүйесі дұрыс жетілдірілмеген

		Анықтама терезесі, модератор жоқ

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары

		Қағаз түрінде құжаттарды қабылдаудан бас тарту, алайда бұл заңға қайшы

		Сыбайлас жемқорлық



Ряд 1

49.5

22

21

18

14

11

10.4

8.5

8

5

3



Лист1

				Ряд 1		Столбец1		Столбец2

		Бір маманнан екінші маманға жүгіруге тура келді		49.5

		Еңбек дұрыс ұйымдастырлмаған, бақылау жоқ, қызметкерлердің салақтығы		22.0

		Бланкілерді толтыруға арналған столардың жетіспеушілігі		21.0

		Заң тарапынан мәселелер		18.0

		Бейресми делдалсыз қызметті алу мүмкін емес		14.0

		Өз кінәмнан қызметке қол жеткізу процедурасын білмеу		11.0

		е-gov-пен байланыс жүйесі дұрыс жетілдірілмеген		10.4

		Анықтама терезесі, модератор жоқ		8.5

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары		8.0

		Қағаз түрінде құжаттарды қабылдаудан бас тарту, алайда бұл заңға қайшы		5.0

		Сыбайлас жемқорлық		3.0






_1500284551.xls
Диаграмма1

		д		д		д



Электронная

Частичная

Бумажная

Электронды; 12

Жартылай; 10

Қағаз түрінде; 78

12

10

78



Лист1

				Электронная		Частичная		Бумажная		Столбец1

		д		12		10		78






_1500284556.xls
Диаграмма1

		Шағын бизнес

		Орта бизнес

		Ірі бизнес



Ряд 1

7.3

7.6

8.4



Лист1

				Ряд 1

		Шағын бизнес		7.3

		Орта бизнес		7.6

		Ірі бизнес		8.4

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284558.xls
Диаграмма1

		Жоғары білікті салықшылар

		Салық органдары заманға сай технологияларды қолданады

		Салық органдары ұсынатын қызметтер жыл өткен сайын жақсаруда

		Салық органдары сыбайластықпен байланысы жоқ

		Салық салу жүйесі кәсіпорындарды дамытуға ықпал етеді

		Салықшылар түсіндіруге мүдделі

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған

		Үнемі тексерістердің нәтижесін жоққа шығару мүмкіндігі бар

		Айыппұлдар заң бұзған ауыртпалыққа сай келеді



Ряд 1

8.9

8.8

8.9

8.8

8.6

8.7

8.8

8.8

8



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Жоғары білікті салықшылар		8.9		2.4		2

		Салық органдары заманға сай технологияларды қолданады		8.8		4.4		2

		Салық органдары ұсынатын қызметтер жыл өткен сайын жақсаруда		8.9		2.8		5

		Салық органдары сыбайластықпен байланысы жоқ		8.8

		Салық салу жүйесі кәсіпорындарды дамытуға ықпал етеді		8.6

		Салықшылар түсіндіруге мүдделі		8.7

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған		8.8

		Үнемі тексерістердің нәтижесін жоққа шығару мүмкіндігі бар		8.8

		Айыппұлдар заң бұзған ауыртпалыққа сай келеді		8






_1500284553.xls
Диаграмма1

		Қызметкерлердің әдепсіздігі

		Тексерушілердің біржақты қатынасы

		Тексерушілердің мерзімді созуы

		Тексерушілер тарапынан психологиялық қысым

		Тексерушілердің біліксіздігі

		Тексерушілер тарапынан бопсалаушылық

		Шешімдердегі қате ескертулер

		Тексерісті негізсіз тағайындау

		Рұқсат тұрғысында салық заңдарын түсіндірудің көптігі

		Тексеріс жүргізу тәртібін бұзу

		Үкім шығармастан тексеріс жүргізу

		Басқалары



Столбец1

6

5.4

5

4.8

4.4

4.4

4.2

4.2

3.7

1.9

1.2

1



Лист1

				Столбец1

		Қызметкерлердің әдепсіздігі		6

		Тексерушілердің біржақты қатынасы		5.4

		Тексерушілердің мерзімді созуы		5

		Тексерушілер тарапынан психологиялық қысым		4.8

		Тексерушілердің біліксіздігі		4.4

		Тексерушілер тарапынан бопсалаушылық		4.4

		Шешімдердегі қате ескертулер		4.2

		Тексерісті негізсіз тағайындау		4.2

		Рұқсат тұрғысында салық заңдарын түсіндірудің көптігі		3.7

		Тексеріс жүргізу тәртібін бұзу		1.9

		Үкім шығармастан тексеріс жүргізу		1.2

		Басқалары		1
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Диаграмма1

		Кезектегі күту уақытымен		Кезектегі күту уақытымен		Кезектегі күту уақытымен

		Процедурамен		Процедурамен		Процедурамен

		Бланктер мен сілтеуіштердің қолжетімділігі		Бланктер мен сілтеуіштердің қолжетімділігі		Бланктер мен сілтеуіштердің қолжетімділігі

		Ақпарат мазмұнымен		Ақпарат мазмұнымен		Ақпарат мазмұнымен

		Электронды коммуникациямен		Электронды коммуникациямен		Электронды коммуникациямен

		Қызметкермен		Қызметкермен		Қызметкермен

		Техникамен		Техникамен		Техникамен

		Жағдайлармен		Жағдайлармен		Жағдайлармен



Шағын

Орта

Ірі

8.8

7.7

8.3

8.8

7.7

8

9.1

8

8.2

8.7

7.9

8.2

8.7

7.9

8

9

7.9

8.1

8.6

8.1

8.1

8.8

8.2

8.2



Лист1

				Шағын		Орта		Ірі

		Кезектегі күту уақытымен		8.8		7.7		8.3

		Процедурамен		8.8		7.7		8

		Бланктер мен сілтеуіштердің қолжетімділігі		9.1		8		8.2

		Ақпарат мазмұнымен		8.7		7.9		8.2

		Электронды коммуникациямен		8.7		7.9		8

		Қызметкермен		9		7.9		8.1

		Техникамен		8.6		8.1		8.1

		Жағдайлармен		8.8		8.2		8.2
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Диаграмма1

		Кезектегі күту уақытымен

		Прцедурамен

		Бланктер мен сілтеуіштердің қолжетімділігі

		Ақпарат мазмұнымен

		Электронды коммуникациямен

		Қызметкермен

		Техникамен

		Жағдайлармен



Ряд 1

8.6

8.6

8.9

8.7

8.5

8.8

8.5

8.7



Лист1

				Ряд 1

		Кезектегі күту уақытымен		8.6

		Прцедурамен		8.6

		Бланктер мен сілтеуіштердің қолжетімділігі		8.9

		Ақпарат мазмұнымен		8.7

		Электронды коммуникациямен		8.5

		Қызметкермен		8.8

		Техникамен		8.5

		Жағдайлармен		8.7
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Диаграмма1

		Жеке жүгіну арқылы

		Телефон арқылы

		Call-орталық



Ряд 1

8.9

8.5

8.3



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Жеке жүгіну арқылы		8.9

		Телефон арқылы		8.5

		Call-орталық		8.3






_1500284532.xls
Диаграмма1

		Жоғары білікті салықшылар

		Салық органдары заманға сай технологияларды қолданады

		Салық органдары ұсынатын қызметтер жыл өткен сайын жақсаруда

		Салық органдары сыбайластықпен байланысы жоқ

		Салық салу жүйесі кәсіпорындарды дамытуға ықпал етеді

		Салықшылар түсіндіруге мүдделі

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған

		Тексерістердің нәтижесін үнемі жоққа шығару мүмкіндігі бар

		Айыппұлдар заң бұзған ауыртпалыққа сай келеді



Ряд 1

8.8

8.6

8.6

8.6

8.4

8.6

8.7

8.7

8



Лист1

				Ряд 1		Столбец1		Столбец2

		Жоғары білікті салықшылар		8.8

		Салық органдары заманға сай технологияларды қолданады		8.6

		Салық органдары ұсынатын қызметтер жыл өткен сайын жақсаруда		8.6

		Салық органдары сыбайластықпен байланысы жоқ		8.6

		Салық салу жүйесі кәсіпорындарды дамытуға ықпал етеді		8.4

		Салықшылар түсіндіруге мүдделі		8.6

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған		8.7

		Тексерістердің нәтижесін үнемі жоққа шығару мүмкіндігі бар		8.7

		Айыппұлдар заң бұзған ауыртпалыққа сай келеді		8
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Диаграмма1

		Процедураны білемін

		Шағымдану жөніндегі ақпаратқа қолжетімді

		Шағымдануға себептер болды

		Жазбаша түрінде шағымдандым



Ряд 1

75

72

9

1.03



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Процедураны білемін		75

		Шағымдану жөніндегі ақпаратқа қолжетімді		72

		Шағымдануға себептер болды		9

		Жазбаша түрінде шағымдандым		1
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Диаграмма1

		д		д		д		д



Через неофициального посредника

Через знакомых

Непосредственно сотруднику

Другое

Бейресми делдал арқылы; 10,6

Таныстар арқылы; 12,8

Қызметкерге  тікелей ; 25,7

10.6

12.8

25.7



Лист1

				Через неофициального посредника		Через знакомых		Непосредственно сотруднику		Другое

		д		10.6		12.8		25.7
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Диаграмма1

		д		д		д		д



Не верю, что поможет

Боюсь последствий

Не хочу тратить силы, время

Не знаю, как подать

Көмектесетіндігіне сенбеймін; 34,6

Салдарынан қорқамын; 13,5

Уақытты, күшімді босқа жоғалтқым келмейді; 60,6

Шағымдануды білмеймін;  3,8

34.6

13.5

60.6

3.8



Лист1

				Не верю, что поможет		Боюсь последствий		Не хочу тратить силы, время		Не знаю, как подать

		д		34.6		13.5		60.6		3.8
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Диаграмма1

		Шағын		Шағын

		Орта		Орта

		Ірі		Ірі



Жартылай автоматтандырылған, электронды

Қағаз түрінде

32.2

67.8

19.4

80.6

32.4

67.6



Лист1

				Жартылай автоматтандырылған, электронды		Қағаз түрінде

		Шағын		32.2		67.8

		Орта		19.4		80.6

		Ірі		32.4		67.6
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Диаграмма1

		д		д



Частично электронная

Бумажная

Жартылай электронды; 28,1

Қағаз түрінде; 71,9

28.1

71.9



Лист1

				Частично электронная		Бумажная

		д		28.1		71.9
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Диаграмма1

		Кезектегі күту уақытымен

		Процедурамен

		Бланктер мен сілтеуіштердің қолжетімділігі

		Ақпарат мазмұнымен

		Электронды коммуникациямен

		Қызметкермен

		Техникамен

		Жағдайлармен



Ряд 1

7.5

8

8.5

7.9

7.9

7.8

7.7

7.7



Лист1

				Ряд 1

		Кезектегі күту уақытымен		7.5

		Процедурамен		8

		Бланктер мен сілтеуіштердің қолжетімділігі		8.5

		Ақпарат мазмұнымен		7.9

		Электронды коммуникациямен		7.9

		Қызметкермен		7.8

		Техникамен		7.7

		Жағдайлармен		7.7
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Диаграмма1

		15.6		37.8		46.6



Электронная

Частично-автоматизированная

Бумажная

Электрондық; 15,6

Ішінара-автоматтандырылған; 37,8

Қағаз нұсқасында; 46,6



Лист1

				Электронная		Частично-автоматизированная		Бумажная

				15.6		37.8		46.6

		Категория 2		2.5		4.4		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Процедураны білемін

		Шағымдану ақпараты қолжетімді

		Шағымдануға себептер болды

		Жазбаша түрде шағымдандым



Ряд 1

62.8

60.9

25.3

5.8



Лист1

				Ряд 1

		Процедураны білемін		62.8

		Шағымдану ақпараты қолжетімді		60.9

		Шағымдануға себептер болды		25.3

		Жазбаша түрде шағымдандым		5.8
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Диаграмма1

		Жемқорлық

		Өткізу қабілеті төмен

		Бейресми делдалсыз қызметке қол жеткізу мүмкін емес

		Тауарға арналған жоғары кедендік төлемдер

		құжаттарды өңдеуге қабылдау процесін әдейі соза түсу, кеденшілердің қызмет алушыларды мойындамауы

		еңбек дұрыс ұйымдастырылмаған, қызметкерлердің салақтығы

		қоймалардың қымбаттылығы (уақытша сақтау қоймасы)

		Қанда й мәселелер болуы мүмкін? Кеденшілердің негізсіз талап етулері

		Инфрақұрылым нашар

		Кедендіік алып жүруді ұзақ күту

		кеденшілер мен басқа қызметтермен өзара әрекеттік келісім жоқ

		Тауарларды классификациялау кезіндегі қиындықтар

		Бақылау объектілерінің шашыраңқы орналасуы

		Кеден декларациясын толтыру қиын, брокерлерді жалдауға тура келеді

		POS- терминалдар жұмыс істемейді

		Техникалық жабдықтау нашар

		Кеденшілердің контрабандаға салғырт қарауы

		СЭҚ қатысушыларына бейресми түрде ерекше көру (қорғаушыларымен)

		Заң тарапынан мәселелр: күрделі, нормаларды түсіндіру кезіндегі екі жақтылық

		Өзімнің білместігіме байланысты жүкті алып кіру ережесін/нормаларын білмеу



Ряд 1

0.4590747331

0.4234875445

0.1779359431

0.1672597865

0.1316725979

0.1245551601

0.1067615658

0.0925266904

0.0711743772

0.0676156584

0.0533807829

0.0498220641

0.0462633452

0.0427046263

0.0391459075

0.0355871886

0.0320284698

0.0213523132

0.0213523132

0.0071174377



Лист1

				Ряд 1

		Жемқорлық		45.9%

		Өткізу қабілеті төмен		42.3%

		Бейресми делдалсыз қызметке қол жеткізу мүмкін емес		17.8%

		Тауарға арналған жоғары кедендік төлемдер		16.7%

		құжаттарды өңдеуге қабылдау процесін әдейі соза түсу, кеденшілердің қызмет алушыларды мойындамауы		13.2%

		еңбек дұрыс ұйымдастырылмаған, қызметкерлердің салақтығы		12.5%

		қоймалардың қымбаттылығы (уақытша сақтау қоймасы)		10.7%

		Қанда й мәселелер болуы мүмкін? Кеденшілердің негізсіз талап етулері		9.3%

		Инфрақұрылым нашар		7.1%

		Кедендіік алып жүруді ұзақ күту		6.8%

		кеденшілер мен басқа қызметтермен өзара әрекеттік келісім жоқ		5.3%

		Тауарларды классификациялау кезіндегі қиындықтар		5.0%

		Бақылау объектілерінің шашыраңқы орналасуы		4.6%

		Кеден декларациясын толтыру қиын, брокерлерді жалдауға тура келеді		4.3%

		POS- терминалдар жұмыс істемейді		3.9%

		Техникалық жабдықтау нашар		3.6%

		Кеденшілердің контрабандаға салғырт қарауы		3.2%

		СЭҚ қатысушыларына бейресми түрде ерекше көру (қорғаушыларымен)		2.1%

		Заң тарапынан мәселелр: күрделі, нормаларды түсіндіру кезіндегі екі жақтылық		2.1%

		Өзімнің білместігіме байланысты жүкті алып кіру ережесін/нормаларын білмеу		0.7%
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Диаграмма1

		Ақтау теңіз бекеті

		Жібек Жолы

		Сарыағаш

		Қапланбек

		Тажен

		Қарасу

		Бауыржан Қонысбаев атындағы

		Сыпатай Батыр

		Қордай

		Майқапшағай

		Қалжат

		Достық

		Бақты

		Қорғас



Ряд 1

37.5

30

8

4.2

71.4

56.3

27.6

89.8

40.2

14.8

2.9

31.9

22

36.3



Лист1

				Ряд 1

		Ақтау теңіз бекеті		37.5

		Жібек Жолы		30

		Сарыағаш		8

		Қапланбек		4.2

		Тажен		71.4

		Қарасу		56.3

		Бауыржан Қонысбаев атындағы		27.6

		Сыпатай Батыр		89.8

		Қордай		40.2

		Майқапшағай		14.8

		Қалжат		2.9

		Достық		31.9

		Бақты		22

		Қорғас		36.3
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Диаграмма1

		Бейресмиделдал арқылы

		Таныс арқылы

		Тікелей қызметкерге

		Кеден өкіліне

		Басқы қызмет өкіліне



Ряд 1

28.3

7.8

19.4

15.2

2.9



Лист1

				Ряд 1

		Бейресмиделдал арқылы		28.3

		Таныс арқылы		7.8

		Тікелей қызметкерге		19.4

		Кеден өкіліне		15.2

		Басқы қызмет өкіліне		2.9

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Кеден органдары заманға сай технологияларды қолданады

		Жоғары білікті кеденшілер

		Кеден органдары ұсынатын қызметтер жыл өткен сайын жақсаруда

		Тексерістердің нәтижесін үнемі жоққа шығару мүмкіндігі бар

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған

		Кедендік алым, баж жүйесі кәсіпорындарды дамытуға ықпал етеді

		Кеденшілер түсіндіруге мүдделі

		Айыппұлдар заң бұзған ауыртпалыққа сай келеді

		Кеден органдары сыбайластықпен байланысы жоқ



Ряд 1

8

7.9

7.7

7.6

7.4

7.2

7.2

6.8

6.7



Лист1

				Ряд 1		Столбец1		Столбец2

		Кеден органдары заманға сай технологияларды қолданады		8

		Жоғары білікті кеденшілер		7.9

		Кеден органдары ұсынатын қызметтер жыл өткен сайын жақсаруда		7.7

		Тексерістердің нәтижесін үнемі жоққа шығару мүмкіндігі бар		7.6

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған		7.4

		Кедендік алым, баж жүйесі кәсіпорындарды дамытуға ықпал етеді		7.2

		Кеденшілер түсіндіруге мүдделі		7.2

		Айыппұлдар заң бұзған ауыртпалыққа сай келеді		6.8

		Кеден органдары сыбайластықпен байланысы жоқ		6.7






_1500284511.xls
Диаграмма1

		Көмектесетіндігіне сенбеймін

		Салдарынан қорқамын

		Уақыт пен күшті зая қылғым келмейді

		Қалай шағымдану керектігін білмеймін



Ряд 1

34.8

41.4

32.9

7.6



Лист1

				Ряд 1

		Көмектесетіндігіне сенбеймін		34.8

		Салдарынан қорқамын		41.4

		Уақыт пен күшті зая қылғым келмейді		32.9

		Қалай шағымдану керектігін білмеймін		7.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284507.xls
Диаграмма1

		АҚ, N=47

		ЖШС, N=691

		ЖК, N=246



Столбец1

95.7

76.2

56.1



Лист1

				Столбец1

		АҚ, N=47		95.7

		ЖШС, N=691		76.2

		ЖК, N=246		56.1

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284495.xls
Диаграмма1

		Жеке өзі жүгінгенде

		Телефон бойынша

		Call-орталық



1-қатар

8.7

8.3

7.7



Лист1

				1-қатар

		Жеке өзі жүгінгенде		8.7

		Телефон бойынша		8.3

		Call-орталық		7.7






_1500284500.xls
Диаграмма1

		Кезекті күту уақытына

		Рәсімге

		Бланктер мен нұсқауыштарға қол жетімділікке

		Ақпарат мазмұнына

		Электрондық коммуникацияға

		Қызметкерлерге

		Техникаға

		Шарттарға



Ряд 1

8.4

8.4

8.8

8.5

8.4

8.5

7.5

8



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2

		Кезекті күту уақытына		8.4		12

		Рәсімге		8.4		12

		Бланктер мен нұсқауыштарға қол жетімділікке		8.8		12

		Ақпарат мазмұнына		8.5		21

		Электрондық коммуникацияға		8.4		28

		Қызметкерлерге		8.5

		Техникаға		7.5

		Шарттарға		8






_1500284502.xls
Диаграмма1

		Шағын		Шағын		Шағын

		Орта		Орта		Орта

		Ірі		Ірі		Ірі



Электронная

Частичная

Бумажная

Электрондық; 15,4

Электрондық; 14,3

Электрондық; 17,7

Ішінара; 39,9

Ішінара; 33,6

Ішінара; 38,8

Қағаз нұсқасында; 44,7

Қағаз нұсқасында; 52,1

Қағаз нұсқасында; 43,5

15.4

39.9

44.7

14.3

33.6

52.1

17.7

38.8

43.5



Лист1

				Электронная		Частичная		Бумажная		Столбец1

		Шағын		15.4		39.9		44.7

		Орта		14.3		33.6		52.1

		Ірі		17.7		38.8		43.5






_1500284497.xls
Диаграмма1

		Кезекте күту уақытына		Кезекте күту уақытына		Кезекте күту уақытына

		Рәсімге		Рәсімге		Рәсімге

		Бланктер мен нұсқауыштарға қол жетімділікке		Бланктер мен нұсқауыштарға қол жетімділікке		Бланктер мен нұсқауыштарға қол жетімділікке

		Ақпарат мазмұнына		Ақпарат мазмұнына		Ақпарат мазмұнына

		Электрондық коммуникацияға		Электрондық коммуникацияға		Электрондық коммуникацияға

		Қызметкерлерге		Қызметкерлерге		Қызметкерлерге

		Техникаға		Техникаға		Техникаға

		Шарттарға		Шарттарға		Шарттарға



Шағын

Орта

Ірі

8.5

8.1

9.1

8.5

8.2

9

8.9

8.4

9.3

8.5

8.2

8.9

8.3

8.6

8.7

8.6

8.2

9.2

7.5

7.3

7.7

8.3

8

9



Лист1

				Шағын		Орта		Ірі

		Кезекте күту уақытына		8.5		8.1		9.1

		Рәсімге		8.5		8.2		9

		Бланктер мен нұсқауыштарға қол жетімділікке		8.9		8.4		9.3

		Ақпарат мазмұнына		8.5		8.2		8.9

		Электрондық коммуникацияға		8.3		8.6		8.7

		Қызметкерлерге		8.6		8.2		9.2

		Техникаға		7.5		7.3		7.7

		Шарттарға		8.3		8		9






_1500284490.xls
Диаграмма1

		Кедендік декларацияны толтыру қиындығы, брокерлерді тарту қажеттілігі

		Заңнама тарапынан проблемалар

		Нашар техникалық жасақталу

		Төмен өткізу қабілеті

		Өңдеуге арналған құжаттарды қабылдауды әдейі ұзарту, кеден қызметкерлерінің қызмет алушыларды елемеуі

		Қоймалардың (УСҚ) қымбаттығы

		Нашар инфрақұрылым

		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы

		Кедендік сүйемелдеуді ұзақ күту

		Тауар үшін жоғары кедендік төлемдер

		Сыйбайлас жемқорлық

		Тауарларды жіктеудегі қиындықтар

		Бақылау органдарының шашыраңқылығы, орналасу ұтымсыздығы

		Бейресми басымдылыққа ие СЭҚ қатысушылары (қолдаушылары бар)



Ряд 1

36.7

35.7

35.7

35.2

25.7

25.2

24.4

23.3

19.5

18.1

17.1

16.2

12.9

11.9



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Кедендік декларацияны толтыру қиындығы, брокерлерді тарту қажеттілігі		36.7		2.4		2

		Заңнама тарапынан проблемалар		35.7		4.4		2

		Нашар техникалық жасақталу		35.7		1.8		3

		Төмен өткізу қабілеті		35.2		2.8

		Өңдеуге арналған құжаттарды қабылдауды әдейі ұзарту, кеден қызметкерлерінің қызмет алушыларды елемеуі		25.7		16

		Қоймалардың (УСҚ) қымбаттығы		25.2

		Нашар инфрақұрылым		24.4

		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы		23.3

		Кедендік сүйемелдеуді ұзақ күту		19.5

		Тауар үшін жоғары кедендік төлемдер		18.1

		Сыйбайлас жемқорлық		17.1

		Тауарларды жіктеудегі қиындықтар		16.2

		Бақылау органдарының шашыраңқылығы, орналасу ұтымсыздығы		12.9

		Бейресми басымдылыққа ие СЭҚ қатысушылары (қолдаушылары бар)		11.9






_1500284492.xls
Диаграмма1

		Ірі бизнес

		Орта бизнес

		Шағын бизнес



1-қатар

7.1

30.9

17.9



Лист1

				1-қатар

		Ірі бизнес		7.1

		Орта бизнес		30.9

		Шағын бизнес		17.9

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284488.xls
Диаграмма1

		Бейресми делдал арқылы

		Таныстары арқылы

		Тікелей қызметкерге

		Кедендік өкілге

		Басқа қызмет өкіліне



Ряд 1

15.1

8.4

14.6

20.3

1.8



Лист1

				Ряд 1

		Бейресми делдал арқылы		15.1

		Таныстары арқылы		8.4

		Тікелей қызметкерге		14.6

		Кедендік өкілге		20.3

		Басқа қызмет өкіліне		1.8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284432.xls
Диаграмма1

		д		д



Частичная

Бумажная

Ішінара; 41,6

Қағаз нұсқасында; 58,4

41.6

58.4



Лист1

				Частичная		Бумажная		Столбец1

		д		41.6		58.4






_1500284462.xls
Диаграмма1

		Рәсімді білемін

		Шағым беру бойынша ақпаратқа қол жетімді

		Шағымдану себептері болды

		Жазбаша шағымдандым



Ряд 1

76.3

76

10.7

3



Лист1

				Ряд 1

		Рәсімді білемін		76.3

		Шағым беру бойынша ақпаратқа қол жетімді		76

		Шағымдану себептері болды		10.7

		Жазбаша шағымдандым		3.0






_1500284476.xls
Диаграмма1

		АҚ, N=45

		ЖШС, N=644

		ЖК, N=294



Столбец3

2.2

10.1

14.6



Лист1

				Столбец3		Столбец2		Столбец1

		АҚ, N=45		2.2

		ЖШС, N=644		10.1

		ЖК, N=294		14.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284481.xls
Диаграмма1

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті

		Кеден органдары заманауи технологияларды пайдаланады

		Кеден органдары ұсынатын қызметтер жыл сайын жақсарып келеді

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ

		Кеден алымдары мен баждары кәсіпорын дамуына ықпалын тигізеді

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған

		Нәтижелерге шағымдануға әрқашан мүмкіндік бар

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес



Ряд 1

8.6

8.4

8.5

8.2

7.8

8.2

8.2

8.3

7.4



Лист1

				Ряд 1		Столбец1		Столбец2

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті		8.6

		Кеден органдары заманауи технологияларды пайдаланады		8.4

		Кеден органдары ұсынатын қызметтер жыл сайын жақсарып келеді		8.5

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ		8.2

		Кеден алымдары мен баждары кәсіпорын дамуына ықпалын тигізеді		7.8

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі		8.2

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған		8.2

		Нәтижелерге шағымдануға әрқашан мүмкіндік бар		8.3

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес		7.4






_1500284483.xls
Диаграмма1

		Көмектесетіндігіне сенбеймін

		Салдарынан қорқамын

		Күшімді, уақытымды жоғалтқым келмейді



Ряд 1

28.1

22.8

24.6



Лист1

				Ряд 1

		Көмектесетіндігіне сенбеймін		28.1

		Салдарынан қорқамын		22.8

		Күшімді, уақытымды жоғалтқым келмейді		24.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284479.xls
Диаграмма1

		АҚ, N=45

		ЖШС, N=659

		ЖК, N=295



Ряд 1

82.2

84.7

56.9



Лист1

				Ряд 1		Столбец1		Столбец2

		АҚ, N=45		82.2

		ЖШС, N=659		84.7

		ЖК, N=295		56.9

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284472.xls
Диаграмма1

		Уақыт

		Рәсім

		Бланктер, үлгілер, нұсқауыштар

		Ақпарат мазмұны

		Электрондық коммуникация

		Қызметкерлер

		Техника



Ряд 1

8.7

8.7

8.9

8.7

8.4

8.7

8



Лист1

				Ряд 1

		Уақыт		8.7

		Рәсім		8.7

		Бланктер, үлгілер, нұсқауыштар		8.9

		Ақпарат мазмұны		8.7

		Электрондық коммуникация		8.4

		Қызметкерлер		8.7

		Техника		8

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284474.xls
Диаграмма1

		ЖК		ЖК		ЖК

		ЖШС		ЖШС		ЖШС

		АҚ		АҚ		АҚ



Электрондық

Ішінара

Қағаз нұсқасында

5.8

10.2

84

5.5

17.4

77.1

8.7

21.7

69.6



Лист1

				Электрондық		Ішінара		Қағаз нұсқасында

		ЖК		5.8		10.2		84.0

		ЖШС		5.5		17.4		77.1

		АҚ		8.7		21.7		69.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284469.xls
Диаграмма1

		АҚ		АҚ		АҚ

		ЖШС		ЖШС		ЖШС

		ЖК		ЖК		ЖК

		Барлығы		Барлығы		Барлығы



Жеке жүгінген кезде

Телефон бойынша (кеден органдарына)

Call-орталыққа

8.9

9

8.9

9.2

8.9

9.1

8.1

7.9

7.9

8.8

8.6

8.6



Лист1

				Жеке жүгінген кезде		Телефон бойынша (кеден органдарына)		Call-орталыққа

		АҚ		8.9		9.0		8.9

		ЖШС		9.2		8.9		9.1

		ЖК		8.1		7.9		7.9

		Барлығы		8.8		8.6		8.6

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284467.xls
Диаграмма1

		Иә		Иә

		Жауаптан бас тарту		Жауаптан бас тарту

		Жоқ		Жоқ

		Иә		Иә

		Жауаптан бас тарту		Жауаптан бас тарту

		Жоқ		Жоқ



Сіз қызметті таныстық арқылы 
                            алып көрдіңіз бе?

Сіз заңсыз сыйақы беріп 
                                    көрдіңіз бе?

Сіз қызметті таныстық бойынша алып көрдіңіз бе?

Сіз заңсыз сыйақы беріп көрдіңіз бе?

4.6

8.9

86.5

3.5

9.9

86.7



Лист1

				Сіз қызметті таныстық бойынша алып көрдіңіз бе?		Сіз заңсыз сыйақы беріп көрдіңіз бе?

		Иә		4.6

		Жауаптан бас тарту		8.9

		Жоқ		86.5

		Иә		3.5

		Жауаптан бас тарту		9.9

		Жоқ		86.7

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284452.xls
Диаграмма1

		Ірі		Ірі		Ірі

		Орта		Орта		Орта

		Шағын		Шағын		Шағын



Электрондық

Ішінара

Қағаз нұсқасында

6.3

11.3

82.5

7.4

12.2

80.3

6.5

24.3

69.1



Лист1

				Электрондық		Ішінара		Қағаз нұсқасында

		Ірі		6.3		11.3		82.5

		Орта		7.4		12.2		80.3

		Шағын		6.5		24.3		69.1						Электронная

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284457.xls
Диаграмма1

		АҚ, N=50

		ЖШС, N=567

		ЖК, N=217



Ряд 1

84

77.4

67.7



Лист1

				Ряд 1		Столбец1		Столбец2

		АҚ, N=50		84

		ЖШС, N=567		77.4

		ЖК, N=217		67.7

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284459.xls
Диаграмма1

		Айыппұлдар бұзушылықтың ауырығына өлшемдес

		Тексеріс нәтижелеріне әрқашан наразылық білдіру мүмкіндігі бар

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі

		Кеден алымдары мен баждарының үйесі кәсіпорын дамуына ықпал көрсетеді

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ

		Кеден қызметтері жыл сайын жақсарып келеді

		Кеден органдары заманауи технологияларды пайдаланады

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті



Ряд 1

7.9

8.7

8.6

8.5

8.3

8.5

8.6

8.8

8.7



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Айыппұлдар бұзушылықтың ауырығына өлшемдес		7.9		2.4		2

		Тексеріс нәтижелеріне әрқашан наразылық білдіру мүмкіндігі бар		8.7		4.4		2

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған		8.6		1.8		3

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі		8.5		2.8		5

		Кеден алымдары мен баждарының үйесі кәсіпорын дамуына ықпал көрсетеді		8.3

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ		8.5

		Кеден қызметтері жыл сайын жақсарып келеді		8.6

		Кеден органдары заманауи технологияларды пайдаланады		8.8

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті		8.7

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284455.xls
Диаграмма1

		АҚ, N=50

		ЖШС, N=563

		ЖК, N=218



Ряд 1

2

13.3

18.3



Лист1

				Ряд 1		Столбец1		Столбец2

		АҚ, N=50		2

		ЖШС, N=563		13.3

		ЖК, N=218		18.3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284437.xls
Диаграмма1

		Рәсімді білемін

		Ақпаратқа қол жетімді

		Шағымдану себептері болды

		Шағымдандым



Ряд 1

74

70.7

10.7

1.4



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Рәсімді білемін		74.0

		Ақпаратқа қол жетімді		70.7

		Шағымдану себептері болды		10.7

		Шағымдандым		1.4






_1500284445.xls
Диаграмма1

		АҚ		АҚ		АҚ		АҚ

		ЖШС		ЖШС		ЖШС		ЖШС

		ЖК		ЖК		ЖК		ЖК

		Барлығы		Барлығы		Барлығы		Барлығы



Жеке жүгінген кезде

Телефон бойынша

Call-орталыққа

Столбец1

9,0

8,0

9

8.9

8.6

8.9

8.6

8.7

8

7.8

7.8

8.6

8.3

8.3



Лист1

				Жеке жүгінген кезде		Телефон бойынша		Call-орталыққа		Столбец1

		АҚ		9		8.9		8.6

		ЖШС		8.9		8.6		8.7

		ЖК		8		7.8		7.8

		Барлығы		8.6		8.3		8.3






_1500284450.xls
Диаграмма1

		Уақыт

		Рәсім

		Бланктер, үлгілер, нұсқауыштар

		Ақпарат мазмұны

		Электрондық коммуникация

		Қызметкерлер

		Техника



Ряд 1

8.5

8.5

8.8

8.5

8.2

8.7

7.5



Лист1

				Ряд 1		Столбец1

		Уақыт		8.5

		Рәсім		8.5

		Бланктер, үлгілер, нұсқауыштар		8.8

		Ақпарат мазмұны		8.5

		Электрондық коммуникация		8.2

		Қызметкерлер		8.7

		Техника		7.5





Лист2

		

						Уақыт

						Рәсім

						Бланктер, үлгілер, нұсқауыштар

						Ақпарат мазмұны

						Электрондық коммуникация

						Қызметкерлер

						Техника






_1500284442.xls
Диаграмма1

		Иә		Иә

		Жауаптан бас тарту		Жауаптан бас тарту

		Жоқ		Жоқ

		Иә		Иә

		Жауаптан бас тарту		Жауаптан бас тарту

		Жоқ		Жоқ



Сіз қызметті таныстық арқылы 
                            алып көрдіңіз бе?

Сіз заңсыз сыйақы беріп 
                                    көрдіңіз бе?

Сіз қызметті таныстық бойынша алып көрдіңіз бе?

Сіз заңсыз сыйақы беріп көрдіңіз бе?

5.3

6.9

87.8

3.8

9.9

86.3



Лист1

				Сіз қызметті таныстық бойынша алып көрдіңіз бе?		Сіз заңсыз сыйақы беріп көрдіңіз бе?

		Иә		5.3

		Жауаптан бас тарту		6.9

		Жоқ		87.8

		Иә		3.8

		Жауаптан бас тарту		9.9

		Жоқ		86.3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284434.xls
Диаграмма1

		Айыппұлдар бұзушылықтың ауырлығына өлшемдес

		Тексеріс нәтижелеріне әрқашан наразылық білдіру мүмкіндігі бар

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі

		Кеден алымдары мен баждарының үйесі кәсіпорын дамуына ықпал көрсетеді

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ

		Кеден қызметтері жыл сайын жақсарып келеді

		Кеден органдары заманауи технологияларды пайдаланады

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті



Ряд 1

7.3

8.4

8.2

8.2

7.9

8.1

8.4

8.5

8.5



Лист1

				Ряд 1		Столбец1		Столбец2

		Айыппұлдар бұзушылықтың ауырлығына өлшемдес		7.3

		Тексеріс нәтижелеріне әрқашан наразылық білдіру мүмкіндігі бар		8.4

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған		8.2

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі		8.2

		Кеден алымдары мен баждарының үйесі кәсіпорын дамуына ықпал көрсетеді		7.9

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ		8.1

		Кеден қызметтері жыл сайын жақсарып келеді		8.4

		Кеден органдары заманауи технологияларды пайдаланады		8.5

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті		8.5






_1500284389.xls
Диаграмма1

		Астана қаласы, N=538

		Алматы қаласы, N=1020

		Ақмола облысы, N=215

		Ақтөбе облысы, N=196

		Алматы облысы, N=164

		Атырау облысы, N=161

		ШҚО, N=200

		Жамбыл облысы, N=171

		БҚО, N=155

		Қарағанды облысы, N=141

		Қостанай облысы, N=167

		Қызылорда облысы, N=199

		Маңғыстау облысы, N=140

		Павлодар облысы, N=163

		СҚО, N=169

		ОҚО, N=185

		Орташа, N=3984



Ряд 1

0.0985130112

0.0705882353

0.0046511628

0.0765306122

0

0.0186335404

0.04

0.0292397661

0

0

0

0.0201005025

0.0642857143

0

0.0177514793

0.0054054054

0.0436746988



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Астана қаласы, N=538		9.9%		2.4		2

		Алматы қаласы, N=1020		7.1%		4.4		2

		Ақмола облысы, N=215		.5%		1.8		3

		Ақтөбе облысы, N=196		7.7%		2.8		5

		Алматы облысы, N=164		.0%

		Атырау облысы, N=161		1.9%

		ШҚО, N=200		4.0%

		Жамбыл облысы, N=171		2.9%

		БҚО, N=155		.0%

		Қарағанды облысы, N=141		.0%

		Қостанай облысы, N=167		.0%

		Қызылорда облысы, N=199		2.0%

		Маңғыстау облысы, N=140		6.4%

		Павлодар облысы, N=163		.0%

		СҚО, N=169		1.8%

		ОҚО, N=185		.5%

		Орташа, N=3984		4.4%






_1500284407.xls
Диаграмма1

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті

		Заманауи технологияларды пайдаланады

		Қызметтер жыл сайын жақсарып келеді

		Нәтижелерге шағымдануға әрқашан мүмкіндік бар

		Кәсіпкер заңсыз тексрістерден қорғалған

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ

		Кеден баждары жүйесі кәсіпорын дамуына ықпалын тигізеді

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес



Ряд 1

8.5

8.4

8.3

8.3

8.2

8.1

8

7.8

7.4



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті		8.5		2.4		2

		Заманауи технологияларды пайдаланады		8.4		4.4		2

		Қызметтер жыл сайын жақсарып келеді		8.3		1.8		3

		Нәтижелерге шағымдануға әрқашан мүмкіндік бар		8.3

		Кәсіпкер заңсыз тексрістерден қорғалған		8.2

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі		8.1

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ		8		2.8		5

		Кеден баждары жүйесі кәсіпорын дамуына ықпалын тигізеді		7.8

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес		7.4






_1500284417.xls
Диаграмма1

		Контрабандаға салғырттық

		Қызметкерлердің заңнаманы бұзуы

		Ережелерді/қызмет алушылардың ережелерді білмеуі

		Бейресми делдалдық

		Кедендік сүйемелдеуді ұзақ күту

		Бейресми басымдылыққа ие СЭҚ қатысушылары

		Жұмыс істемейтін POS-терминалдар

		Нашар инфрақұрылым

		Негізсіз талаптар

		Еңбекті нашар ұйымдастыру

		Бақылау объектілерінің шашыраңқылығы

		Нашар техникалық жасақталу

		Сыбайлас жемқорлық

		Кеден қызметінің басқа қызметтермеген келісімсіздігі

		Құжаттарды қабылдауды әдейі созу

		Декларация толтыру қиындығы

		УСҚ қымбаттығы

		Төмен өткізу қабілеті

		Тауар үшін жоғары кедендік төлемдер

		Тауарды жіктеудегі қиындықтар

		Заңнама проблемалары



Ряд 1

0.6

0.6

3

4.3

5.3

5.3

6.1

7

7.3

7.9

8.5

10.6

13.2

14.6

14

14.6

15.9

17

20.5

23.8

27.2



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Контрабандаға салғырттық		0.6		2.4		2

		Қызметкерлердің заңнаманы бұзуы		0.6		4.4		2

		Ережелерді/қызмет алушылардың ережелерді білмеуі		3		1.8		3

		Бейресми делдалдық		4.3		2.8		5

		Кедендік сүйемелдеуді ұзақ күту		5.3

		Бейресми басымдылыққа ие СЭҚ қатысушылары		5.3

		Жұмыс істемейтін POS-терминалдар		6.1

		Нашар инфрақұрылым		7

		Негізсіз талаптар		7.3

		Еңбекті нашар ұйымдастыру		7.9

		Бақылау объектілерінің шашыраңқылығы		8.5

		Нашар техникалық жасақталу		10.6

		Сыбайлас жемқорлық		13.2

		Кеден қызметінің басқа қызметтермеген келісімсіздігі		14.6

		Құжаттарды қабылдауды әдейі созу		14

		Декларация толтыру қиындығы		14.6

		УСҚ қымбаттығы		15.9

		Төмен өткізу қабілеті		17

		Тауар үшін жоғары кедендік төлемдер		20.5

		Тауарды жіктеудегі қиындықтар		23.8

		Заңнама проблемалары		27.2






_1500284427.xls
Диаграмма1

		Кезекте күту уақытына

		Рәсімге

		Бланктер мен нұсқауыштарға қол жетімділікке

		Ақпарат мазмұнына

		Электрондық коммуникацияға

		Қызметкерлерге

		Техникаға

		Шарттарға



Ряд 1

8.6

8.5

9

8.6

8.3

8.7

7.8

8.5



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2

		Кезекте күту уақытына		8.6		12

		Рәсімге		8.5		12

		Бланктер мен нұсқауыштарға қол жетімділікке		9		12

		Ақпарат мазмұнына		8.6		21

		Электрондық коммуникацияға		8.3		28

		Қызметкерлерге		8.7

		Техникаға		7.8

		Шарттарға		8.5






_1500284430.xls
Диаграмма1

		Шағын		Шағын

		Орта		Орта

		Ірі		Ірі



Ішінара

Қағз нұсқасында

Ішінара; 39,8

Ішінара; 47,4

Ішінара; 42,9

Қағаз нұсқасында; 60,2

Қағаз нұсқасында; 52,6

Қағаз нұсқасында; 57,1

39.8

60.2

47.4

52.6

42.9

57.1



Лист1

				Ішінара		Қағз нұсқасында		Столбец1

		Шағын		39.8		60.2

		Орта		47.4		52.6

		Ірі		42.9		57.1






_1500284419.xls
Диаграмма1

		При личном обращении

		По телефону

		Call-центр



Ряд 1

Жеке өзі жүгінгенде; 8,7

Телефон бойынша; 8,3

Call-орталық; 8,2

8.7

8.3

8.2



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		При личном обращении		8.7

		По телефону		8.3

		Call-центр		8.2






_1500284425.xls
Диаграмма1

		Кезекте күту уақытына		Кезекте күту уақытына		Кезекте күту уақытына

		Рәсімге		Рәсімге		Рәсімге

		Бланктер мен нұсқауыштарға қол  жетімділікке		Бланктер мен нұсқауыштарға қол  жетімділікке		Бланктер мен нұсқауыштарға қол  жетімділікке

		Ақпарат мазмұнына		Ақпарат мазмұнына		Ақпарат мазмұнына

		Электрондық коммуникацияға		Электрондық коммуникацияға		Электрондық коммуникацияға

		Қызметкерлерге		Қызметкерлерге		Қызметкерлерге

		Техникаға		Техникаға		Техникаға

		Шарттарға		Шарттарға		Шарттарға



Шағын

Орта

Ірі

8.6

8.5

8.8

8.6

8.3

8.7

9

8.9

8.9

8.7

8.5

8.7

8.4

8.2

8.1

8.8

8.4

8.8

7.8

7.8

7.7

8.5

8.4

8.5



Лист1

				Шағын		Орта		Ірі

		Кезекте күту уақытына		8.6		8.5		8.8

		Рәсімге		8.6		8.3		8.7

		Бланктер мен нұсқауыштарға қол  жетімділікке		9		8.9		8.9

		Ақпарат мазмұнына		8.7		8.5		8.7

		Электрондық коммуникацияға		8.4		8.2		8.1

		Қызметкерлерге		8.8		8.4		8.8

		Техникаға		7.8		7.8		7.7

		Шарттарға		8.5		8.4		8.5






_1500284412.xls
Диаграмма1

		Рәсімді білемін

		Шағым беру бойынша ақпаратқа қол жетімді

		Шағымдану себептері болды

		Жазбаша шағымдандым



Ряд 1

73.5

74

10.8

3.3



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Рәсімді білемін		73.5

		Шағым беру бойынша ақпаратқа қол жетімді		74

		Шағымдану себептері болды		10.8

		Жазбаша шағымдандым		3.3






_1500284414.xls
Диаграмма1

		д		д		д		д



Через неофициального посредника

Через знакомых

Непосредственно сотруднику

Таможенному представителю/брокеру

Бейресми делдал арқылы; 12,4

Таныстары арқылы; 9,2

Тікелей қызметкерге; 15,1

Кедендік өкілге /брокерге/; 14,1

12.4

9.2

15.1

14.1



Лист1

				Через неофициального посредника		Через знакомых		Непосредственно сотруднику		Таможенному представителю/брокеру		Представителю другой службы

		д		12.4		9.2		15.1		14.1		2.2






_1500284410.xls
Диаграмма1

		д		д		д		д



Не верю, что поможет

Боюсь последствий

Не хочу тратить силы, время

Не знаю, как подать

Көмектесетініне сенбеймін; 48,1

Салдарынан қорқамын; 29,6

Күшімді, уақытымды жоғалтқым келмейді; 29,6

Шағым беруді білмеймін; 
9,9

48.1

29.6

29.6

9.9



Лист1

				Не верю, что поможет		Боюсь последствий		Не хочу тратить силы, время		Не знаю, как подать

		д		48.1		29.6		29.6		9.9






_1500284398.xls
Диаграмма1

		Ұйғарымның көшірмесін алдым

		Тексеру себебі түсінікті



Ряд 1

92.9

92.7



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Ұйғарымның көшірмесін алдым		92.9		2.4		2

		Тексеру себебі түсінікті		92.7		4.4		2

		3-санат		3.5		1.8		3

		4-санат		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284403.xls
Диаграмма1

		Шағын бизнес

		Орта бизнес

		Ірі бизнес

		Орташа



Ряд 1

7.2

10

15.7

8.6



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Шағын бизнес		7.2		2.4		2

		Орта бизнес		10		4.4		2

		Ірі бизнес		15.7		1.8		3

		Орташа		8.6		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284405.xls
Диаграмма1

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті		Кеден қызметкерлері жоғары білікті		Кеден қызметкерлері жоғары білікті

		Заманауи технологияларды пайдаланады		Заманауи технологияларды пайдаланады		Заманауи технологияларды пайдаланады

		Қызметтер жыл сайын жақсарып келеді		Қызметтер жыл сайын жақсарып келеді		Қызметтер жыл сайын жақсарып келеді

		Тексеріс нәтижелеріне шағымдануға әрқашан мүмкіндік бар		Тексеріс нәтижелеріне шағымдануға әрқашан мүмкіндік бар		Тексеріс нәтижелеріне шағымдануға әрқашан мүмкіндік бар

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған

		Кеден қызметкерлер түсіндіруге мүдделі		Кеден қызметкерлер түсіндіруге мүдделі		Кеден қызметкерлер түсіндіруге мүдделі

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ

		Кеден баждары жүйесі кәсіпорын дамуына ықпалын тигізеді		Кеден баждары жүйесі кәсіпорын дамуына ықпалын тигізеді		Кеден баждары жүйесі кәсіпорын дамуына ықпалын тигізеді

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес



Ірі бизнес

Орта бизнес

Шағын бизнес

8.6

8.6

8.4

8.5

8.5

8.4

8.8

8.4

8.3

8.9

8.3

8.2

8.6

8.2

8.1

8.5

8.3

8

8.7

8.1

7.9

8.3

7.9

7.7

7.9

7.5

7.3



Лист1

				Ірі бизнес		Орта бизнес		Шағын бизнес

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті		8.6		8.6		8.4

		Заманауи технологияларды пайдаланады		8.5		8.5		8.4

		Қызметтер жыл сайын жақсарып келеді		8.8		8.4		8.3

		Тексеріс нәтижелеріне шағымдануға әрқашан мүмкіндік бар		8.9		8.3		8.2

		Кәсіпкер заңсыз тексерістерден қорғалған		8.6		8.2		8.1

		Кеден қызметкерлер түсіндіруге мүдделі		8.5		8.3		8

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорлық жоқ		8.7		8.1		7.9

		Кеден баждары жүйесі кәсіпорын дамуына ықпалын тигізеді		8.3		7.9		7.7

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес		7.9		7.5		7.3






_1500284400.xls
Диаграмма1

		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1



1-2 дня

до 10 дней

до 1 месяца

более 1 месяца

1-2 күн;
53%

10 күнге дейін;
23%

1 айға дейін;
19%

1 айдан артық.; 
5,4%

52.7

23.2

18.6

5.4



Лист1

				1-2 дня		до 10 дней		до 1 месяца		более 1 месяца		5 баллов

		Категория 1		53		23		19		5.4		60.3

		Категория 2		2.5		4.4		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284393.xls
Диаграмма1

		Қажетті мәліметтер бар тексеру актісі

		Қажетті мәліметтерсіз тексеру актісі

		Мәлімдеме

		Ештеңе берілген жоқ



Ряд 1

59.2

11.9

14.5

4.8



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Қажетті мәліметтер бар тексеру актісі		59.2		2.4		2

		Қажетті мәліметтерсіз тексеру актісі		11.9		4.4		2

		Мәлімдеме		14.5		1.8		3

		Ештеңе берілген жоқ		4.8		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284396.xls
Диаграмма1

		Заңнаман түсіндірілуінің көп мағыналылығы

		Тексреушілердің құзыретсіздігі

		Тексерушілердің теріс түсінігі

		тексеру мерзімдерін созу

		Шешімдердегі қате ескертулер

		Қызметкерлердің әдепсіздігі

		Психологиялық қысым

		Тексерістің негізсіздігі

		Тексеру тәртібінің бұзылуы

		Тексерушілердің ақша жымқыруы

		Арнайы акт және тіркеусіз тексеріс жүргізу



Ряд 1

12.4

5.8

3.8

3.8

3.6

3.4

2.9

2.2

1.8

0.9

0.9



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Заңнаман түсіндірілуінің көп мағыналылығы		12.4		2.4		2

		Тексреушілердің құзыретсіздігі		5.8		4.4		2

		Тексерушілердің теріс түсінігі		3.8		2.8		5

		тексеру мерзімдерін созу		3.8		16

		Шешімдердегі қате ескертулер		3.6

		Қызметкерлердің әдепсіздігі		3.4		1.8		3

		Психологиялық қысым		2.9

		Тексерістің негізсіздігі		2.2

		Тексеру тәртібінің бұзылуы		1.8

		Тексерушілердің ақша жымқыруы		0.9

		Арнайы акт және тіркеусіз тексеріс жүргізу		0.9






_1500284391.xls
Диаграмма1

		Кедендік тексеріске		Кедендік тексеріске		Кедендік тексеріске

		Кеден қызметтерінің іс-әрекеттеріне шағымдануға		Кеден қызметтерінің іс-әрекеттеріне шағымдануға		Кеден қызметтерінің іс-әрекеттеріне шағымдануға

		Тексеріс рәсімі бойынша ақпаратқа		Тексеріс рәсімі бойынша ақпаратқа		Тексеріс рәсімі бойынша ақпаратқа

		Шағымдану рәсімі бойынша ақпаратқа		Шағымдану рәсімі бойынша ақпаратқа		Шағымдану рәсімі бойынша ақпаратқа



Шағын бизнес

Орта бизнес

Ірі бизнес

7.3

7.8

7.8

6.9

7.7

7.9

7.1

7.9

8.2

7.2

7.8

7.9



Лист1

				Шағын бизнес		Орта бизнес		Ірі бизнес

		Кедендік тексеріске		7.3		7.8		7.8

		Кеден қызметтерінің іс-әрекеттеріне шағымдануға		6.9		7.7		7.9

		Тексеріс рәсімі бойынша ақпаратқа		7.1		7.9		8.2

		Шағымдану рәсімі бойынша ақпаратқа		7.2		7.8		7.9

		1/9/02		15		28

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284369.xls
Диаграмма1

		Рәсімді білемін

		Шағымдану бойынша ақпаратқа қол жетімді

		Шағым жасау себептері болды

		Жазбаша шағымдандым



Ряд 1

59.9

61.5

3.9

0.94



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Рәсімді білемін		59.9

		Шағымдану бойынша ақпаратқа қол жетімді		61.5

		Шағым жасау себептері болды		3.9

		Жазбаша шағымдандым		0.9






_1500284379.xls
Диаграмма1

		Уақыт

		Рәсім

		Бланктер мен нұсқауыштар

		Ақпарат мазмұны

		Электрондық коммуникация

		Қызметкерлер

		Техника

		Шарттар



Ряд 1

9

9.1

9.3

9.1

8.9

9.2

8.9

9.1



Лист1

				Ряд 1

		Уақыт		9.0

		Рәсім		9.1

		Бланктер мен нұсқауыштар		9.3

		Ақпарат мазмұны		9.1

		Электрондық коммуникация		8.9

		Қызметкерлер		9.2

		Техника		8.9

		Шарттар		9.1






_1500284384.xls
Диаграмма1

		Проблемалар болған жоқ		Проблемалар болған жоқ

		Тексерушілердің мерзімді ұзартуы		Тексерушілердің мерзімді ұзартуы

		Осы қызмет шешімдеріндегі қате ескертулер		Осы қызмет шешімдеріндегі қате ескертулер

		Тексерушілер тарапынан психологиялық қысымдар		Тексерушілер тарапынан психологиялық қысымдар

		Қызметкерлер тарпынан дөрекіліктер		Қызметкерлер тарпынан дөрекіліктер

		Қызметкерлердің теріс пікірлері		Қызметкерлердің теріс пікірлері

		Тексерушілер тарапынан ақша жымқыру		Тексерушілер тарапынан ақша жымқыру

		Тергеу рәсімі туралы ақпаратқа қол жетімсіз болды		Тергеу рәсімі туралы ақпаратқа қол жетімсіз болды

		Санкция тұрғысындағы заңнам түсіндірмесінің көп мғыналылығы		Санкция тұрғысындағы заңнам түсіндірмесінің көп мғыналылығы

		Тергеу рәсімі мен үшін түсініксіз		Тергеу рәсімі мен үшін түсініксіз

		Тергеу жүргізу әдістері адам құқығын бұзды		Тергеу жүргізу әдістері адам құқығын бұзды

		Тергеу жүргізетін қызметкерлердің құзыретсіздігі		Тергеу жүргізетін қызметкерлердің құзыретсіздігі

		Бұл тергеу тексеруші органдар тарапынан зәбір көрсету		Бұл тергеу тексеруші органдар тарапынан зәбір көрсету

		Тергеу заңдылығының сақталмауы		Тергеу заңдылығының сақталмауы

		Тергеу жүргізу әдістері менің кәсіпорнымның коммерциялық/банктік/салықтық құпиясын бұзды		Тергеу жүргізу әдістері менің кәсіпорнымның коммерциялық/банктік/салықтық құпиясын бұзды



Салық

Кеден

47.8260869565

30.5084745763

14.4230769231

33.3333333333

12.5

30.6451612903

11.5384615385

35.593220339

10.5769230769

25.4237288136

9.5238095238

38.3333333333

7.6923076923

6.7796610169

7.6923076923

18.6440677966

6.7307692308

24.2424242424

6.7307692308

15

5.7692307692

1.6949152542

4.8076923077

28.813559322

2.8846153846

1.9230769231

8.3333333333

0.9615384615

18.0327868852



Лист1

		Столбец1		Салық		Кеден		Столбец2

		Проблемалар болған жоқ		47.8		30.5

		Тексерушілердің мерзімді ұзартуы		14.4		33.3

		Осы қызмет шешімдеріндегі қате ескертулер		12.5		30.6

		Тексерушілер тарапынан психологиялық қысымдар		11.5		35.6

		Қызметкерлер тарпынан дөрекіліктер		10.6		25.4

		Қызметкерлердің теріс пікірлері		9.5		38.3

		Тексерушілер тарапынан ақша жымқыру		7.7		6.8

		Тергеу рәсімі туралы ақпаратқа қол жетімсіз болды		7.7		18.6

		Санкция тұрғысындағы заңнам түсіндірмесінің көп мғыналылығы		6.7		24.2

		Тергеу рәсімі мен үшін түсініксіз		6.7		15.0

		Тергеу жүргізу әдістері адам құқығын бұзды		5.8		1.7

		Тергеу жүргізетін қызметкерлердің құзыретсіздігі		4.8		28.8

		Бұл тергеу тексеруші органдар тарапынан зәбір көрсету		2.9

		Тергеу заңдылығының сақталмауы		1.9		8.3

		Тергеу жүргізу әдістері менің кәсіпорнымның коммерциялық/банктік/салықтық құпиясын бұзды		1.0		18.0






_1500284386.xls
Диаграмма1

		Астана қаласы, N=356

		Алматы қаласы, N=740

		Ақмола облысы, N=181

		Ақтқбе облысы, N=203

		Алматы облысы, N=302

		Атырау облысы, N=187

		ШҚО

		Жамбыл облысы, N=353

		БҚО, N=131

		Қарағанды облысы N=393

		Қостанай облысы, N=132

		Қызылорда облысы, N=92

		Маңғыстау облысы, N=237

		Павлодар облысы, N=230

		СҚО, N=125

		ШҚО, N=662

		Орташа, N=4346



Ряд 1

0.0702247191

0.0054054054

0

0.1871921182

0.0298013245

0.2673796791

0.0575221239

0.0084985836

0.1145038168

0

0

0

0.1139240506

0

0

0.0302114804

0.0448351648



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Астана қаласы, N=356		7.0%		2.4		2

		Алматы қаласы, N=740		.5%		4.4		2

		Ақмола облысы, N=181		.0%		1.8		3

		Ақтқбе облысы, N=203		18.7%		2.8		5

		Алматы облысы, N=302		3.0%

		Атырау облысы, N=187		26.7%

		ШҚО		5.8%

		Жамбыл облысы, N=353		.8%

		БҚО, N=131		11.5%

		Қарағанды облысы N=393		.0%

		Қостанай облысы, N=132		.0%

		Қызылорда облысы, N=92		.0%

		Маңғыстау облысы, N=237		11.4%

		Павлодар облысы, N=230		.0%

		СҚО, N=125		.0%

		ШҚО, N=662		3.0%

		Орташа, N=4346		4.48%






_1500284381.xls
Диаграмма1

		д		д		д



Электронная

Частичная

Бумажная

Электрондық; 20,7

Ішінара; 10,0

Қағаз нұсқасы; 69,3

20.7

10

69.3



Лист1

				Электронная		Частичная		Бумажная		Столбец1

		д		20.7		10.0		69.3






_1500284374.xls
Диаграмма1

		Бір маманнан екіншісіне жүгіруге тура келді

		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы

		Толтыру үстелдерінің жетіспеушілігі

		Менің кінәм бойынша қызмет алу рәсімін білмеу

		е-gov жеткіліксіз жасалған байланыс жүйесі

		Заңнама тарапынан проблемалар

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары

		Модератордың анықтамалық терезесі жоқ

		Ресми делдалсыз қызмет алу мүмкін емес

		Заңға қайшылыққа қарамастан, қағаз нұсқасында құжатты қабылдаудан бас тарту,

		Басқасы

		Сыбайлас жемқорлық

		Салық қызметкерлерінің заңнаманы бұзуы



Ряд 1

36.7

20.2

14.7

13.8

13.3

9.2

7.3

6.4

2.5

1.9

1.9

1.3

0.9



Лист1

				Ряд 1

		Бір маманнан екіншісіне жүгіруге тура келді		36.7

		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы		20.2

		Толтыру үстелдерінің жетіспеушілігі		14.7

		Менің кінәм бойынша қызмет алу рәсімін білмеу		13.8

		е-gov жеткіліксіз жасалған байланыс жүйесі		13.3

		Заңнама тарапынан проблемалар		9.2

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары		7.3

		Модератордың анықтамалық терезесі жоқ		6.4

		Ресми делдалсыз қызмет алу мүмкін емес		2.5

		Заңға қайшылыққа қарамастан, қағаз нұсқасында құжатты қабылдаудан бас тарту,		1.9

		Басқасы		1.9

		Сыбайлас жемқорлық		1.3

		Салық қызметкерлерінің заңнаманы бұзуы		0.9






_1500284376.xls
Диаграмма1

		Жеке өзі жүгінгенде

		Салық қызметіне телефон бойынша

		Call-орталық



Ряд 1

9.2

8.8

8.6



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Жеке өзі жүгінгенде		9.2

		Салық қызметіне телефон бойынша		8.8

		Call-орталық		8.6






_1500284371.xls
Диаграмма1

		д		д		д		д



Через неофициального посредника

Через знакомых

Непосредственно сотруднику

Другое

Бейресми делдал арқылы; 12,2

Таныстар арқылы, 11,2

Тікелей қызметкерге; 13,4

Басқасы; 34,8

12.2

11.2

13.4

34.8



Лист1

				Через неофициального посредника		Через знакомых		Непосредственно сотруднику		Другое

		д		12.2		11.2		13.4		34.8






_1500284348.xls
Диаграмма1

		Уақыт

		Рәсім

		Бланктер мен нұсқауыштар

		Ақпарат мазмұны

		Электрондық коммуникация

		Қызметкерлер

		Техника

		Шарттар



Ряд 1

8

8.4

8.8

8.4

7.8

8.4

8.4

8.2



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2

		Уақыт		8		12

		Рәсім		8.4		12

		Бланктер мен нұсқауыштар		8.8		12

		Ақпарат мазмұны		8.4		21

		Электрондық коммуникация		7.8		28

		Қызметкерлер		8.4

		Техника		8.4

		Шарттар		8.2






_1500284360.xls
Диаграмма1

		1. салық берешегі жоқтығы (бар болуы) туралы анықтама беру		1. салық берешегі жоқтығы (бар болуы) туралы анықтама беру		1. салық берешегі жоқтығы (бар болуы) туралы анықтама беру

		2. дербес шоттан үзінді беру		2. дербес шоттан үзінді беру		2. дербес шоттан үзінді беру

		3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру		3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру		3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру



Электрондық

Ішінара

Қағаз нұсқасында

29.6

10.4

60

32.4

14.2

53.4

15.9

12.2

71.9



Лист1

				Электрондық		Ішінара		Қағаз нұсқасында

		1. салық берешегі жоқтығы (бар болуы) туралы анықтама беру		29.6		10.4		60.0

		2. дербес шоттан үзінді беру		32.4		14.2		53.4

		3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру		15.9		12.2		71.9

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284364.xls
Диаграмма1

		Салық қызметкерлері жоғары білікті

		Салық органдары заманауи технологияларды пайдаланады

		Слық қызметі көрсететін қызметтер жыл сайын жақсарып келеді

		Салық қызметкерлері түсіндіруге мүдделі

		Салық органдарында сыбайлас жемқорық жоө

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес



Ряд 1

9.1

9

9

9

8.9

8.4



Лист1

				Ряд 1

		Салық қызметкерлері жоғары білікті		9.1

		Салық органдары заманауи технологияларды пайдаланады		9.0

		Слық қызметі көрсететін қызметтер жыл сайын жақсарып келеді		9.0

		Салық қызметкерлері түсіндіруге мүдделі		9.0

		Салық органдарында сыбайлас жемқорық жоө		8.9

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес		8.4






_1500284367.xls
Диаграмма1

		д		д		д		д



Не верю, что поможет

Боюсь последствий

Не хочу тратить силы, время

Не знаю, как подать

Көмектесетініне сенбеймін; 21,2

Салдарынан қорқамын; 19,2

Күшімді, уақытымды жоғалтқым келмейді; 24,0

Шағым беруді білмеймін; 7,7

21.2

19.2

24

7.7



Лист1

				Не верю, что поможет		Боюсь последствий		Не хочу тратить силы, время		Не знаю, как подать

		д		21.2		19.2		24.0		7.7






_1500284362.xls
Диаграмма1

		1. салық берешегі жоқтығы туралы анықтама беру,            N=960		1. салық берешегі жоқтығы туралы анықтама беру,            N=960		1. салық берешегі жоқтығы туралы анықтама беру,            N=960		1. салық берешегі жоқтығы туралы анықтама беру,            N=960

		2. дербес шоттан үзінді беру,             N=160		2. дербес шоттан үзінді беру,             N=160		2. дербес шоттан үзінді беру,             N=160		2. дербес шоттан үзінді беру,             N=160

		3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру, N=305		3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру, N=305		3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру, N=305		3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру, N=305



1. салық берешегі жоқтығы туралы анықтама беру,            N=960

2. дербес шоттан үзінді беру,             N=160

3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру, N=305

9.1

8.7

8.9



Лист1

				Столбец1

		1. салық берешегі жоқтығы туралы анықтама беру,            N=960		9.1

		2. дербес шоттан үзінді беру,             N=160		8.7

		3. жергілікті салықтардың есептелген сомасы бойынша салыстыру, N=305		8.9

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284355.xls
Диаграмма1

		анықтамалар беру		анықтамалар беру

		үзінділер беру		үзінділер беру

		есептелген сомалар бойынша салыстыру		есептелген сомалар бойынша салыстыру



қызметті таныс бойынша алдым

заңсыз сыйақы бердім

2.5

0.6

1.3

1.3

3

0.3



Лист1

				қызметті таныс бойынша алдым		заңсыз сыйақы бердім

		анықтамалар беру		2.5		0.6

		үзінділер беру		1.3		1.3

		есептелген сомалар бойынша салыстыру		3.0		0.3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284357.xls
Диаграмма1

		Уақыт		Уақыт		Уақыт

		Рәсім		Рәсім		Рәсім

		Бланктер мен нұсқауыштар		Бланктер мен нұсқауыштар		Бланктер мен нұсқауыштар

		Ақпарат мазмұны		Ақпарат мазмұны		Ақпарат мазмұны

		Электрондық коммуникация		Электрондық коммуникация		Электрондық коммуникация

		Қызметкерлер		Қызметкерлер		Қызметкерлер

		Техника		Техника		Техника

		Шарттар		Шарттар		Шарттар



анықтамалар беру

үзінділер беру

есептелген сомалар бойынша салыстыру

9

8.7

8.8

9.1

8.7

9

9.3

8.9

9.2

9.1

8.8

9

8.9

8.7

8.5

9.2

8.7

9

8.9

8.5

8.4

9

8.7

8.7



Лист1

				анықтамалар беру		үзінділер беру		есептелген сомалар бойынша салыстыру

		Уақыт		9.0		8.7		8.8

		Рәсім		9.1		8.7		9.0

		Бланктер мен нұсқауыштар		9.3		8.9		9.2

		Ақпарат мазмұны		9.1		8.8		9.0

		Электрондық коммуникация		8.9		8.7		8.5

		Қызметкерлер		9.2		8.7		9.0

		Техника		8.9		8.5		8.4

		Шарттар		9.0		8.7		8.7






_1500284353.xls
Диаграмма1

		Бейресми делдал арқылы		Бейресми делдал арқылы		Бейресми делдал арқылы

		Таныстарым, туыстарым арқылы		Таныстарым, туыстарым арқылы		Таныстарым, туыстарым арқылы

		Тікелей қызметкерге		Тікелей қызметкерге		Тікелей қызметкерге



анықтамалар беру

үзінділер беру

есептелген сомалар бойынша слыстыру

8.4

17.7

8.8

9.1

23.4

13.9

11

12.1

12.9



Лист1

				анықтамалар беру		үзінділер беру		есептелген сомалар бойынша слыстыру

		Бейресми делдал арқылы		8.4		17.7		8.8

		Таныстарым, туыстарым арқылы		9.1		23.4		13.9

		Тікелей қызметкерге		11.0		12.1		12.9

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284338.xls
Диаграмма1

		Рәсімді білемін

		Шағымдану бойынша ақпаратқа қол жетімді, N=760

		Шағымдану себептері болды

		Жазбаша шағымдандым



Ряд 1

50.5

56.1

9.5

2



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Рәсімді білемін		50.5

		Шағымдану бойынша ақпаратқа қол жетімді, N=760		56.1

		Шағымдану себептері болды		9.5

		Жазбаша шағымдандым		2






_1500284343.xls
Диаграмма1

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары

		Модератордың анықтамалық терезесі жоқ

		Бейресми делдалдық

		Негізсіз талаптар

		Салық қызметкерлерінің заңнаманы бұзуы

		Төмен өткізу қабілеті

		Нашар инфрақұрылым

		Бақылау объектілерінің шашыраңқылығы, орналасу ұтымсыздығы

		Кеден қызметкерлерінің контрабандағы салғырттығы

		Кедендік декларация толтырудағы қиындықтар

		Тауар үшін жоғары кедендік төлемдер

		Менің кінәм бойынша жүк тасу ережелерін/нормаларын және басқаларды білмеу

		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы



Ряд 1

1.6

4.9

5.5

4.9

0.9

7.7

3.5

1.1

1.9

1.2

3.3

1.7

3.2



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Қызметкерлердің негізсіз талаптары		1.6		2.4		2

		Модератордың анықтамалық терезесі жоқ		4.9		4.4		2

		Бейресми делдалдық		5.5		1.8		3

		Негізсіз талаптар		4.9		16

		Салық қызметкерлерінің заңнаманы бұзуы		0.9

		Төмен өткізу қабілеті		7.7

		Нашар инфрақұрылым		3.5

		Бақылау объектілерінің шашыраңқылығы, орналасу ұтымсыздығы		1.1

		Кеден қызметкерлерінің контрабандағы салғырттығы		1.9

		Кедендік декларация толтырудағы қиындықтар		1.2

		Тауар үшін жоғары кедендік төлемдер		3.3

		Менің кінәм бойынша жүк тасу ережелерін/нормаларын және басқаларды білмеу		1.7

		Еңбекті нашар ұйымдастыру, бақылаусыздық, қызметкерлердің салғырттығы		3.2






_1500284345.xls
Диаграмма1

		Жеке өзі жүгінгенде, N=1003

		Салық қызметіне телефон арқылы, N=419

		Call-орталық, N=329



Ряд 1

62.1

63.5

70.2



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Жеке өзі жүгінгенде, N=1003		62.1

		Салық қызметіне телефон арқылы, N=419		63.5

		Call-орталық, N=329		70.2






_1500284340.xls
Диаграмма1

		д		д		д		д



Через неофициаотного посредника

Через знакомых

Непосредственно сотруднику

Таможенному представителю (брокеру)

Бейресми делдал арқылы; 15,5

Таныстар арқылы; 9,4

Тікелей қызметкерге; 25,4

Кедендік өкілге /брокерге/; 3,9

15.5

9.4

25.4

3.9



Лист1

				Через неофициаотного посредника		Через знакомых		Непосредственно сотруднику		Таможенному представителю (брокеру)		Представителю другой службы		Столбец1

		д		15.5		9.4		25.4		3.9		2.4






_1500284329.xls
Диаграмма1

		Кедендік қызмет N=391		Кедендік қызмет N=391		Кедендік қызмет N=391

		Салық қызметі N=409		Салық қызметі N=409		Салық қызметі N=409

		Экономикалық тергеу қызметі N=96		Экономикалық тергеу қызметі N=96		Экономикалық тергеу қызметі N=96



Аудандық

Қалалық

Облыстық

73.9

60

69.6

67.5

74.3

72.3

100

44

68.1



Лист1

				Аудандық		Қалалық		Облыстық

		Кедендік қызмет N=391		73.9		60		69.6

		Салық қызметі N=409		67.5		74.3		72.3

		Экономикалық тергеу қызметі N=96		100		44		68.1






_1500284333.xls
Диаграмма1

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті

		Кеден органдары заманауи технологияларды пайдаланады

		Кеден қызметі көрсететін қызметтер жыл сайын жақсарып келеді

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорық жоқ

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес



Ряд 1

8.4877529286

8.4703791469

8.2394067797

7.5574365175

7.9835164835

7.5123216602



Лист1

				Ряд 1		Ряд 2		Ряд 3

		Кеден қызметкерлері жоғары білікті		8.5		2.4		2

		Кеден органдары заманауи технологияларды пайдаланады		8.5		4.4		2

		Кеден қызметі көрсететін қызметтер жыл сайын жақсарып келеді		8.2		2.8		5

		Кеден қызметкерлері түсіндіруге мүдделі		7.6

		Кеден органдарында сыбайлас жемқорық жоқ		8.0

		Айыппұлдар бұзушылық ауырлығына өлшемдес		7.5






_1500284336.xls
Диаграмма1

		д		д		д		д



Не верю, что поможет

Боюсь последствий

Не хочу тратить силы, время

Не знаю, как подать

Көмектесініне сенбеймін; 2,8

Салдарынан қорқамын; 2,3

Күшімді, уақытымды жоғалтқым келмейді; 3,4

Шағым беруді білмеймін; 0,5

2.8

2.3

3.4

0.5



Лист1

				Не верю, что поможет		Боюсь последствий		Не хочу тратить силы, время		Не знаю, как подать

		д		2.8		2.3		3.4		0.5






_1500284331.xls
Диаграмма1

		Уәждеме		Уәждеме		Уәждеме

		Жұмыс ортасы		Жұмыс ортасы		Жұмыс ортасы

		Басқарма		Басқарма		Басқарма

		Материалдық-техникалық жасақтама		Материалдық-техникалық жасақтама		Материалдық-техникалық жасақтама

		Үдерістер		Үдерістер		Үдерістер

		Қызметкердің мем.органындағы мем.қызмет сапасы		Қызметкердің мем.органындағы мем.қызмет сапасы		Қызметкердің мем.органындағы мем.қызмет сапасы



Кеден қызметі

Салық қызметі

Экономикалық тергеу комитеті

3.4

4

3.7

4.2

4.4

4.2

4.2

4.4

4.1

3.5

4

3.2

3.6

4.2

3.8

4.1

4.5

4.1



Лист1

				Кеден қызметі		Салық қызметі		Экономикалық тергеу комитеті

		Уәждеме		3.4		4		3.7

		Жұмыс ортасы		4.2		4.4		4.2

		Басқарма		4.2		4.4		4.1

		Материалдық-техникалық жасақтама		3.5		4		3.2

		Үдерістер		3.6		4.2		3.8

		Қызметкердің мем.органындағы мем.қызмет сапасы		4.1		4.5		4.1

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1500284324.xls
Диаграмма1

		Облыстық		Облыстық		Облыстық		Облыстық		Облыстық		Облыстық		Облыстық		Облыстық		Облыстық		Облыстық		Облыстық

		Қалалық		Қалалық		Қалалық		Қалалық		Қалалық		Қалалық		Қалалық		Қалалық		Қалалық		Қалалық		Қалалық

		Аудандық		Аудандық		Аудандық		Аудандық		Аудандық		Аудандық		Аудандық		Аудандық		Аудандық		Аудандық		Аудандық



100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

0

0.2

0.5

0.7

0.5

0.9

3.4

2

2.7

7.7

18.2

63.2

0

0

0

0

0

2.4

0

3.4

3.4

15.6

75.1

0

0.3

1

0.7

0.7

2.7

2.4

3.1

3.1

14.9

71.2



Лист1

				100		90		80		70		60		50		40		30		20		10		0

		Облыстық		0.2		0.5		0.7		0.5		0.9		3.4		2		2.7		7.7		18.2		63.2

		Қалалық		0		0		0		0		0		2.4		0		3.4		3.4		15.6		75.1

		Аудандық		0		0.3		1		0.7		0.7		2.7		2.4		3.1		3.1		14.9		71.2






_1500284326.xls
Диаграмма1

		Басқарма/бөлім бастығы

		Бас маман

		Маман

		Іс жүргізуші



Ряд 1

71.1

67.9

67.8

55.6



Лист1

				Ряд 1		Столбец1		Столбец2

		Басқарма/бөлім бастығы		71.1

		Бас маман		67.9

		Маман		67.8

		Іс жүргізуші		55.6






_1500284319.xls
Диаграмма1

		1 жылдан кем

		1-3 жыл

		3-10 жыл

		10 жылдан астам

		99



Столбец1

8.4425858951

27.1586799277

42.0660036166

21.5981012658

0.7346292948



Лист1

				Столбец1

		1 жылдан кем		8.44

		1-3 жыл		27.16

		3-10 жыл		42.07

		10 жылдан астам		21.60

		99		0.73






_1500284321.xls
Диаграмма1

		Шағын (1-50) адам)

		Орташа (51-250 адам)

		Ірі (250-ден астам адам)



Столбец1

Шағын,
73%

Орта, 
22%

Ірі,
5%

73

22

5



Лист1

				Столбец1

		Шағын (1-50) адам)		73

		Орташа (51-250 адам)		22

		Ірі (250-ден астам адам)		5






_1500284316.xls
Диаграмма1

		АҚ

		ЖШС

		ЖК

		Ауыл шаруашылық тауар өндірушісі

		Шаруа (фермерлік) қожалық

		Мемлекеттік ұйым

		Қоғамдық ұйым

		Басқасы



Сатулар

Шаруа қожалығы; 1,6

Басқасы; 0,5

3

45.9

45.7

0.8

1.6

2

0.5

0.5



Лист1

				Сатулар

		АҚ		3

		ЖШС		45.9

		ЖК		45.7

		Ауыл шаруашылық тауар өндірушісі		0.8

		Шаруа (фермерлік) қожалық		1.6

		Мемлекеттік ұйым		2

		Қоғамдық ұйым		0.5

		Басқасы		0.5






_1500284314.xls
Диаграмма1

		Ауыл, орман және балық шаруашылығы

		Тау-кен, мұнай өндірісі

		Өңдеуші өнеркәсіп

		Құрылыс

		Көтерме және бөлшек сауда; авто жөндеу

		Электрмен жабдықтау, газ, бу және ауа беру

		Көлік және қоймалау

		Сумен жабдықтау, кәріз жүйесі

		Үй қызметкерін жалдайтын ҮШ қызметі

		Тұру және тамақтану бойынша қызметтер

		Ақпараттық қызметтер (БАҚ, типография, жарнама)

		Байланыс (телекоммуникациялар, АТ, компьютерлік қызметтер)

		Өнер, ойын-сауық және демалыс

		Білім беру

		Денсаулық сақтау және әлеуметтік қызметтер

		Қаржылық/сақтандыру қызметі, заң қызметтері

		Жылжымайтын мүлік операциялары

		Кәсіби, ғылыми және техникалық қызмет

		Әкімшілік және қосалқы саладағы қызмет



5.548371929

2.5978605854

3.4912425062

9.0631244857

31.6445280357

1.7514987657

7.4174209475

0.8463618197

1.3283178559

6.6533443047

1.5986834372

2.2216997767

1.8337839426

1.3400728812

2.9034912425

3.138591748

1.3635829317

0.9639120724

1.7044786646



Лист1

				Столбец3		Столбец1		Столбец2

		Ауыл, орман және балық шаруашылығы		5.5

		Тау-кен, мұнай өндірісі		2.6

		Өңдеуші өнеркәсіп		3.5

		Құрылыс		9.1

		Көтерме және бөлшек сауда; авто жөндеу		31.6

		Электрмен жабдықтау, газ, бу және ауа беру		1.8

		Көлік және қоймалау		7.4

		Сумен жабдықтау, кәріз жүйесі		0.8

		Үй қызметкерін жалдайтын ҮШ қызметі		1.3

		Тұру және тамақтану бойынша қызметтер		6.7

		Ақпараттық қызметтер (БАҚ, типография, жарнама)		1.6

		Байланыс (телекоммуникациялар, АТ, компьютерлік қызметтер)		2.2

		Өнер, ойын-сауық және демалыс		1.8

		Білім беру		1.3

		Денсаулық сақтау және әлеуметтік қызметтер		2.9

		Қаржылық/сақтандыру қызметі, заң қызметтері		3.1

		Жылжымайтын мүлік операциялары		1.4

		Кәсіби, ғылыми және техникалық қызмет		1.0

		Әкімшілік және қосалқы саладағы қызмет		1.7

		Басқалары		12.6






