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КІРІСПЕ  

Қазіргі кезде мемлекеттік қызметтер көрсету саласы сандық және сапалық сипаттамаларды өзгертуге бағытталған қарқынды реформалау кезеңін бастан кешіруде. Мәселен, алғаш рет «мемлекеттік көрсетілетін қызмет» ұғымы заңнамалық деңгейде айқындалды, мемлекеттік көрсетілетін қызметтер тізілімі, оларды көрсету стандарттары мен регламенттері бекітіліп, кеңейтілуде, ХҚКО мен электрондық портал арқылы мемлекеттік қызметтер көрсету басталды, Мемлекеттік көрсетілетін қызметтер сапасын формальды көрсеткіштер бойынша бағалау әдістемесі әзірленді. 
Мемлекеттік көрсетілетін қызметтердің бір бөлігін ұтқыр қосымшалардың көмегімен де алуға болады. Қазақстанда интернеттің күрт дамуына орай бұл көрсетілетін қызметтің халық арасында қажеттілігі болады.  
Халықтың мемлекеттік қызметтерді көрсету сапасына қанағаттанушылық деңгейін анықтау, бұл саладағы проблемаларды айқындау және оңтайландыру жолдарын іздеу мақсатында тұрақты қоғамдық мониторинг, тұтынушының пікіріне жүгіну көрсетілетін қызмет сапасын арттырудың маңызды аспектісі болып табылады.
2014 жылы мемлекеттік қызметтер көрсетудің бірінші қоғамдық мониторингі жүргізілді, оның шеңберінде 17 мемлекеттік органның 33 көрсетілетін қызметтерін бағалау бойынша 8533 респондентке сұрау берілді. 
2015 жылы «Қоғамдық пікір» зерттеу институты екінші қоғамдық мониторинг жүргізді. Кейбір өзгерістері мен толықтырулары бар алдыңғы зерттеу әдістемесі негіз ретінде алынды.  
Әлеуметтік зерттеу барысында 17 мемлекеттік органның 39 көрсетілетін қызметтерін, 20 сарапшыны бағалау бойынша 8327 респондентке сұрау берілді. Негізгі сауалнама қорытындысы бойынша әдістемеге сәйкес қызметтердің берушілердің төмен бағаларын алған көрсетілетін қызметтер бойынша 10 терең сұхбат жүргізілді. 
Мемлекеттік қызметтерді көрсету сапасының қоғамдық мониторингін жүргізу мақсаты көрсетілетін қызметті алушылардың қызметтерді берушілердің мемлекеттік қызметтерді көрсету сапасына, қол жетімділігіне және оның тәртібі рәсімдеріне қанағаттанушылық деңгейін айқындау, сондай-ақ мемлекеттік қызметтерді көрсету кезінде проблемалық мәселелерді анықтау болып табылады.  
       
Мониторингтің негізгі міндеттері:

· Қазақстан Республикасында мемлекеттік органдар көрсетілетін қызметтерді алушылар үшін салалық бағыттар бойынша көрсететін мемлекеттік қызметтердің сапасы, қол жетімділігі мен оларды көрсету тәртібі  туралы ақпарат алу;

· мемлекеттік органдар мен өңірлерді қоғамдық мониторинг жүргізу қорытындысы бойынша алынған баллдар негізінде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы бойынша салыстыру;

· мемлекеттік қызметтерді көрсету кезінде, оның ішінде қазіргі әкімшілік тосқауылдарды анықтай отырып, проблемалық мәселелерді анықтау;

· мемлекеттік қызметтер көрсету тәртібін, оның ішінде оларды оңайлату, оңтайландыру, тұжырымдау және жіктеу бойынша  жақсарту  үшін ұсынымдар беру.

1. ӘЛЕУМЕТТІК ЗЕРТТЕУ ӘДІСНАМАСЫ 
Әлеуметтік зерттеу барысында 17 мемлекеттік органның 39 көрсетілетін қызметі бойынша 7327 респондентке сұрау берілді. 

Нысаналы аудитория: көрсетілетін қызметті алушылар – ҚР азаматтары.

Әлеуметтік сауалнама барлық облыстарда, астанада, республикалық маңызы бар қалада жүргізілді. Сауалнама барысында қала және ауыл халқы қамтылды. Сауалнама тұрғылықты жер бойынша сауал жүргізу әдісімен өткізілді. Сауалнама үшін 2014 және 2015 жылдары мемлекеттік қызметтерді алған респонденттер таңдап алынды. Көрсетілетін қызметтер тізімін тапсырыс беруші ұсынды.
Таңдама: әрбір көрсетілетін қызмет бойынша респонденттерге таңдау жүргізілді:

•
250 жеке тұлға (дара кәсіпкерлерді есепке алғанда);

•
50 заңды тұлға.

Таңдама статистикалық деректерге негізделген ұсынылған қызметтер көлеміне қарай түрленіп отырды (2014 жылдың аяғында және 2015 жылдың бірінші жарты жылдығында көрсетілетін мемлекеттік қызметті алатын азаматтардың саны).
Қызметті алушылардың барлық түрлеріне сұрау берілді: заңды тұлғалар, дара кәсіпкерлер және жеке тұлғалар. 
Сауалнама 2015 жылғы қыркүйек – қарашада жүргізілді.

Анкета әлеуметтік-демографиялық блоктың 51 сұрағынан және 10 өлшемінен (жынысы, жасы, ұлты, білімі т.б.) тұрды. 

Сұхбат ұзақтығы: 25-45 минут.
Сауалнама екі тілде (мемлекеттік және орыс тілінде) жүргізілді.

Есептеу әдістемесі: қоғамдық бағалау критерийлерден тұратын, әзірленген көрсеткіштер бойынша жүргізілді. 2014 жылы сауалнама 6 көрсеткішке енгізілген 21 критерий бойынша жүргізілді. 2015 жылы критерийлер саны 55-ке, көрсеткіштер 6-ға ұлғайтылды. 
Есептеуге арналған зерттемеде 10-баллдық шәкіл пайдаланылды, мұндағы 1 ең төмен, 10 ең жоғары бағаны білдіреді.

Мәтінде пайдаланылған қысқартулар: 

МҚСҚІА 

ҚР Мемлекеттік қызмет істері және сыбайлас жемқорлыққа қарсы іс-қимыл агенттігі 
БП 

ҚР Бас прокуратурасы 
ЖССҚҚД 

Жоғарғы Сот жанындағы Соттар қызметін қамтамасыз ету департаменті 
ҰҚК  

ҚР Ұлттық қауіпсіздік комитеті 
ІІМ 

ҚР Ішкі істер министрлігі 
ДСӘДМ 

ҚР Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму министрлігі 
СІМ 

ҚР Сыртқы істер министрлігі 
ИДМ 

ҚР Инвестициялар және даму министрлігі 
МСМ 

ҚР Мәдениет және спорт министрлігі 
ҰЭМ 

ҚР Ұлттық экономика министрлігі 
Қорғанысмині  

ҚР Қорғаныс министрлігі 
БҒМ  

ҚР Білім және ғылым министрлігі 
АШМ 

ҚР ауыл шаруашылығы министрлігі
Қаржымині 

ҚР Қаржы министрлігі 
ЭМ 

ҚР Энергетика министрлігі 
ҚР Әділетмині  

ҚР Әділет министрлігі 
ҰБ  

ҚР Ұлттық банкі
Әрбір мемлекеттік орган бойынша көрсетілетін қызметтер түрі мен саны 

Төменде 2015 жылы зерттеуде бағаланған әрбір мемлекеттік орган бойынша көрсетілетін қызметтер түрі мен саны көрсетілген кесте берілген. 

1-кесте. Аумақтық басқармаларды қоса алғанда, әрбір мемлекеттік орган бойынша көрсетілетін қызметтен түрі мен саны 
	
	Мемлекеттік көрсетілетін қызметтер атауы 
	Мемқызметті стандарттауға жауапты ОМО атауы 
	Әрбір ведомс-тво бойынша  қызмет-тер саны 

	1. 
	Сот органдарынан шығатын ресми құжаттарға апостиль қою 
	ЖССҚҚД
	1 қызмет

	2. 
	Валюталық операцияларды тіркеу 
	ҰҚ

	2 қызмет 

	3. 
	Акцияларды орналастыру қорытындылары туралы есепті бекіту 
	
	

	4. 
	Кеден одағының кедендік аумағына шифрлау (криптографиялық) құралдарды әкелуге және Кеден одағының кедендік аумағынан әкетуге қорытынды (рұқсат беру құжатын) беру
	ҰҚК

	2 қызмет

	5. 
	Тауарларды ақпаратты криптографиялық қорғау құралдарына және жедел іздестіру іс-шараларын жүргізуге арналған арнайы техникалық құралдарға жатқызу мәніне техникалық зерттеу жүргізу 
	
	

	6. 
	Қазақстан Республикасы Бас прокуратурасының Құқықтық статистика және арнайы есепке алу комитетінің және оның аумақтық басқармаларының мұрағаттары шегінде мұрағаттық анықтамалар және/немесе мұрағат құжаттарының көшірмелерін беру  
	БП

	2 қызмет

	7. 
	Прокуратура органдарынан, тергеу және анықтау органдарынан шығатын ресми құжаттарға апостиль қою
	
	

	8. 
	Әкімшілік мемлекеттік қызметтің кадр резервіне қою 
	МҚСҚІА 
	2 қызмет 

	9. 
	Қазақстан Республикасы Президентінің жанындағы Мемлекеттік басқару академиясында қайта даярлау бағдарламалары және біліктілікті арттыру бағдарламалары бойынша оқыту 
	
	

	10. 
	Уақытша қайтарымды (ұзақ мерзімдік, қысқа мерзімдік) жер пайдалану (жалдау) құқығына актілер дайындау және беру 
	ҰЭМ

	3 қызмет

	11. 
	Балалар тағамы өнімін, тамақ және тамаққа биологиялық белсенді қоспаларды, генетикалық түрлендірілген объектілерді, бояғыштарды, дезинфекциялау, дезинсекциялау және дератизациялау заттарын, сумен және тамақ өнімдерімен жанасатын материалдар мен бұйымдарды, химиялық өнімдерді, адам денсаулығына зиянды әсер ететін өнімдер мен заттардың жекелеген түрлерін мемлекеттік тіркеу немесе қайта тіркеу 
	
	

	12. 
	Жер учаскесінің нысаналы мақсатын өзгертуге арналған шешімдер беру 
	
	

	13. 
	Әскери қызметті өткеруді растау туралы анықтамалар беру
	Қорғаныс-мині
	2 қызмет

	14. 
	Әскерге шақырушыларға шақыру учаскелеріне тіркеу туралы куәліктер беру 
	
	

	15. 
	Кредиттер, сондай-ақ технологиялық жабдық пен ауыл шаруашылығы техникасының лизингі бойынша сыйақы мөлшерлемелерін субсидиялау 
	АШМ
	3 қызмет

	16. 
	Оң мемлекеттік экологиялық сараптама қорытындысы болған кезде биологиялық негіздеме негізінде, заңды тұлға мәртебесі бар ерекше қорғалатын табиғи аумақтарда орналасқан су объектілерінде әуесқой (спорттық) балық аулауды, мелиоративтік аулауды, ғылыми-зерттемелік аулауды, молықтыру мақсатында аулауды жүзеге асыруға рұқсат беру  
	
	

	17. 
	Асыл тұқымды мал шаруашылығын дамытуды субсидиялау, мал шаруашылығының өнімділігін және оның өнімінің сапасын арттыру 
	
	

	18. 
	Жүргізуші куәліктерін беру
	ІІМ
	2 қызмет

	19. 
	Жекелеген көлік құралдарының түрлерін көлік құралдарын сәйкестендіру нөмірі бойынша мемлекеттік тіркеу және есепке алу
	
	

	20. 
	Салық салу объектілерін және (немесе) салық салумен байланысты объектілерді тұрғылықты жеру бойынша тіркемелік есепке алу 
	Қаржы-мині
	2 қызмет

	21. 
	Тауарларды кедендік тазарту
	
	

	22. 
	Заңды тұлғаларды мемлекеттік қайта тіркеу, олардың филиалдары мен өкілдіктерін есептік қайта тіркеу

	Әділет-мині

	2 қызмет

	23. 
	Жылжымайтын мүлік объектілерінің техникалық паспорттарын беру 
	
	

	24. 
	Халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға құжат беру 
	ИДМ
	3 қызмет

	25. 
	Технологияларды коммерцияландыруға инновациялық гранттар ұсыну 
	
	

	26. 
	Халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында жарнаманы стационарлы орналастыру объектілеріне сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға рұқсаттар беру 
	
	

	27. 
	Тиісті біліктілік санатын бере отырып, маман сертификатын беру 
	ДСӘДМ 
	4 қызмет

	28. 
	Әлеуметтік қатерлер: еңбек қабілетін жоғалту; асыраушысынан айрылу; жұмысынан айрылу; жүктілікке және бала тууға байланысты кірістен айрылу; жаңа туған баланы (балаларды) асырап алуға байланысты кірістен айрылу; бала бір жасқа толғанша оның күтіміне байланысты кірістен айрылу жағдайларына әлеуметтік төлемдер тағайындау
	
	

	29. 
	Балаларға он сегіз жасқа дейін мемлекеттік жәрдемақы тағайындау
	
	

	30. 
	Дәрігерді үйге шақыру
	
	

	31. 
	Шетелдегі Қазақстан Республикасының азаматтарына паспорттар дайындауға құжаттар қабылдау мен оларды дайындауға жіберу және олардың паспорттарына қажетті жазбаларды енгізу 
	СІМ
	2 қызмет

	32. 
	Қазақстан Республикасының шетелдегі азаматтарының азаматтық хал актілерін тіркеу 
	
	

	33. 
	I санаттағы объектілер үшін экологиялық рұқсаттар беру 
	ЭМ
	3 қызмет

	34. 
	Парниктік газдар шығарындыларына сертификаттар беру және қайта ресімдеу 
	
	

	35. 
	II, III және IV санаттағы объектілер үшін қоршаған ортаға эмиссияға рұқсаттар беру
	
	

	36. 
	Білім туралы құжаттарды тану және нострификациялау 
	БҒМ
	2 қызмет 

	37. 
	Мемлекеттік ғылыми-техникалық сараптама жүргізу 
	
	

	38. 
	Дінтану сараптамасын жүргізу 
	МСМ
	2 қызмет

	39. 
	Спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу 
	
	

	
	ЖИЫНЫ
	39 қызмет  

	

	

	

	

	

	


2. МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТТЕРДІ КӨРСЕТУ САПАСЫНЫҢ НЕГІЗГІ КӨРСЕТКІШТЕРІ БОЙЫНША МЕМЛЕКЕТТІК ОРГАНДАРДЫҢ РЕЙТИНГІ 

Төменде көрсетілетін қызметті алушылар берген жиынтық орташа бағаға орай МЕМЛЕКЕТТІК ОРГАНДАРДЫҢ рейтингінің кестесі келтірілген. Рейтинг негізгі алты көрсеткіш бойынша жасалған. Мемлекеттік көрсетілетін қызметтер қол жетімділік (алу тәртібі туралы ақпарат, жұмсалған уақыт, ресімдеуге арналған қажетті құжаттар құны, саны, көрсетілетін қызметтерді екі тілде алудың қол жетімділігі т.б.), сапа (қызмет көрсету деңгейі мен жылдамдығы, үй-жай тазалығы, қызметкерлердің құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі), рәсім (тіркеу, стандарттау, кері байланыс, шағымдар), ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат, көрсетілетін қызметтер нәтижесіне қанағаттанушылық сияқты бекітілген стандарттар мен регламенттерге сәйкес бағаланды және электрондық пішімде алынған көрсетілетін қызметтер жеке бағаланды (процестің ұйымдастырылуы, сайттар навигациясының ыңғайлылығы, жүктеу жылдамдығы т.б.)   

Бірінші топ (8 баллдан 10 баллға дейін): ҰБ, Қаржымині, Әділетмині, Қорғанысмині, МҚСҚІА, ҰЭМ. Екінші топ (7 баллдан 8 баллға дейін): БП, ІІМ, ДСӘДМ, ҰҚК, ЭМ, АШМ, БҒМ, МСМ, ЖССҚҚД, ИДМ, СІМ.
2-кесте. Мемлекеттік қызметтер көрсету сапасына жалпы қанағаттанушылыққа қатысты МЕМЛЕКЕТТІК ОРГАНДАРДЫҢ рейтингі (жиынтық орташа балл) 
	Мемлекет-тік орган
	Орын
	Қызмет-ке жалпы қанағат-танушы-лық 
	Көрсеткіштер

	
	
	
	қол жетім-ділік 
	сапа
	рәсім (қағаз пішімде)
	ақпа-рат
	қыз-мет нәти-жесі 
	Электрондық нысан

	ҰБ
	1
	9,3
	8,9
	9,5
	9,3
	9,3
	9,5
	-

	Қаржы-мині
	2
	8,6
	8,6
	8,7
	8,6
	8,5
	8,5
	-

	Әділет-мині
	3
	8,5
	8,5
	8,3
	8,6
	8,4
	8,6
	8,7

	Қорғаныс-мині
	4
	8,4
	8,3
	8,7
	8,7
	8,3
	8,6
	7,6

	ҰЭМ
	5
	8,1
	7,9
	8,3
	7,5
	8,0
	8,1
	8,5

	МҚСҚІА
	6
	8,0
	8,1
	7,1
	8,3
	8,2
	8,5
	-

	БП
	7
	7,9
	7,5
	7,7
	8,2
	7,9
	8,2
	-

	ІІМ
	8
	7,9
	7,7
	8,3
	8,0
	7,7
	8,3
	7,6

	ДСӘДМ
	9
	7,8
	7,8
	7,6
	7,9
	7,6
	7,9
	8,4

	ҰҚМ
	10
	7,7
	7,2
	7,9
	7,9
	7,8
	7,7
	7,7

	ЭМ
	11
	7,6
	7,2
	7,6
	7,3
	7,5
	7,9
	9,5

	АШМ
	12
	7,6
	7,6
	7,6
	7,8
	7,5
	7,9
	8,1

	БҒМ
	13
	7,6
	7,4
	7,5
	8
	8,1
	7,1
	-

	МСМ
	14
	7,4
	7,2
	7,3
	8,2
	7,5
	6,8
	-

	ЖССҚҚД
	15
	7,2
	6,3
	7,5
	6,7
	7,2
	7,4
	8,0

	ИДМ

	16
	7,1
	6,9
	6,8
	7,0
	7,2
	7,2
	8,4

	СІМ
	17
	7,1
	5,6
	7,3
	7,8
	7,9
	6,9
	-

	ОРТАША БАЛЛ
	7,9
	7,6
	7,8
	8,0
	7,9
	7,9
	8,3


3. МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТТЕРДІ КӨРСЕТУ САПАСЫНЫҢ НЕГІЗГІ КӨРСЕТКІШТЕРІ БОЙЫНША ӨҢІРЛЕРДІҢ РЕЙТИНГІ 
Төменде көрсетілетін қызметті алушы респонденттер берген жиынтық орташа бағаға орай  ӨҢІРЛЕР рейтингінің кестесі келтірілген. Рейтинг мемлекеттік қызметтерді көрсету сапасының мониторингі үшін пайдаланылған мәселелерден жинақталған негізгі алты көрсеткіш бойынша жасалған. 

Бірінші топ (8 баллдан 10 баллға дейін): СҚО, ШҚО, Қостанай, Ақмола, Павлодар, БҚО, Қарағанды облыстары.
Екінші топ (7 баллдан 8 баллға дейін): Жамбыл, Маңғыстау, Ақтөбе, Алматы облыстары, Астана қ., Атырау, Қызылорда, ОҚО, Алматы қ.
3-кесте. Мемлекеттік қызметтер көрсету сапасына жалпы қанағаттанушылыққа қатысты ӨҢІРЛЕРДІҢ рейтингі (жиынтық орташа балл) 
	өңірлер 
	Орын 
	Қызмет-ке жалпы қанағат-танушы-лық
	Көрсеткіштер

	
	
	
	қол жетім-ділік 
	сапа
	рәсім (қағаз пішімде)
	ақпа-рат
	қыз-мет нәти-жесі 
	Электрондық нысан

	СҚО
	1
	8,7
	8,6
	8,9
	8,8
	8,7
	8,7
	8,9

	ШҚО
	2
	8,5
	8,0
	8,4
	8,7
	8,6
	8,4
	8,8

	Қостанай
	3
	8,5
	8,1
	8,6
	8,7
	8,5
	8,8
	-

	Ақмола
	4
	8,2
	8,7
	8,4
	8,5
	8,5
	7,2
	8,0

	Павлодар
	5
	8,2
	7,5
	7,2
	8,1
	8,8
	8,9
	8,7

	БҚО
	6
	8,2
	7,7
	7,8
	8,4
	7,9
	8,8
	8,8

	Қарағанды
	7
	8,0
	7,3
	8,1
	8,2
	7,9
	8,1
	8,7

	Жамбыл
	8
	7,8
	7,9
	7,2
	8,5
	7,8
	7,1
	8,0

	Маңғыстау 
	9
	7,8
	7,6
	7,6
	8,1
	7,9
	7,7
	-

	Ақтөбе
	10
	7,7
	7,4
	7,5
	8,1
	8,5
	7,4
	7,8

	Алматы
	11
	7,7
	7,3
	7,8
	7,6
	7,3
	7,4
	8,5

	Астана қ.
	12
	7,7
	7,1
	7,7
	7,5
	7,5
	7,4
	8,8

	Атырау
	13
	7,5
	7,4
	7,6
	7,5
	7,5
	7,5
	7,2

	Қызылорда
	14
	7,5
	7,4
	7,1
	7,5
	7,5
	7,1
	8,8

	ОҚО
	15
	7,4
	7,3
	7,3
	7,5
	7,5
	7,6
	-

	Алматы қ. 
	16
	7,3
	7,3
	7,1
	7,0
	7,1
	7,5
	8,0

	ОРТАША БАЛЛ
	7,9
	7,6
	7,8
	8,0
	7,9
	7,8
	8,3


Төменде көрсетілетін қызметті алушы респонденттер берген жиынтық орташа бағаға орай ЖЕРГІЛІКТІ АТҚАРУШЫ ОРГАНДАР рейтингінің кестесі келтірілген. Рейтинг мемлекеттік қызметтерді көрсету сапасының мониторингі үшін пайдаланылған мәселелерден жинақталған негізгі алты көрсеткіш бойынша жасалған. 

Бірінші топ (8 баллдан 10 баллға дейін): СҚО, ШҚО, Қостанай, Ақмола, Павлодар, БҚО, Қарағанды облыстары.
Екінші топ (7 баллдан 8 баллға дейін): Жамбыл, Маңғыстау, Ақтөбе, Алматы облыстары, Астана қ., Атырау, Қызылорда, ОҚО, Алматы қ.
4-кесте. Мемлекеттік қызметтер көрсету сапасына жалпы қанағаттанушылыққа қатысты ЖЕРГІЛІКТІ АТҚАРУШЫ ОРГАНДАР рейтингі 
(жиынтық орташа балл)
	 
	Қызмет-ке жалпы қанағат-танушы-лық
	Көрсеткіштер 

	Өңір
	Орын
	
	қызметке қол жетім-ділік 
	қызмет сапасы
	қыз-мет рәсімі (қағаз пішімде)
	ақпа-рат
	қыз-мет нәти-жесі 
	Электрондық нысан

	СҚО
	1
	8,8
	8,9
	8,9
	8,5
	8,9
	8,8
	8,8

	ШҚО
	2
	8,5
	8,1
	8,3
	8,9
	8,9
	8,2
	8,5

	Қостанай
	3
	8,4
	8,2
	8,3
	8,2
	8,5
	8,9
	-

	Ақмола
	4
	8,3
	8,5
	8,3
	8,7
	8,8
	7,5
	7,9

	Павлодар
	5
	8,3
	7,5
	8,3
	8,1
	8,2
	8,8
	8,6

	БҚО
	6
	8,4
	7,6
	7,7
	8,4
	9,0
	8,9
	8,7

	Қарағанды
	7
	8,1
	7,3
	8,1
	8,1
	8,0
	8,3
	8,8

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

	Маңғыстау 
	9
	7,6
	7,3
	7,4
	8,0
	7,9
	7,6
	-

	Ақтөбе
	10
	7,8
	7,4
	8,1
	8,0
	8,4
	7,5
	

	Алматы
	11
	7,6
	7,5
	7,5
	7,5
	7,2
	7,2
	8,4

	Астана қ.
	12
	7,5
	7,3
	7,5
	7,4
	7,2
	7,7
	8,4

	Атырау
	13
	7,3
	7,2
	7,3
	7,4
	7,4
	7,4
	-

	Қызылорда
	14
	7,4
	7,4
	7,2
	7,3
	7,4
	6,9
	8,6

	ОҚО
	15
	7,3
	7,2
	7,2
	7,3
	7,4
	7,3
	-

	Алматы қ. 
	16
	7,3
	7,3
	7,2
	7,0
	7,1
	7,5
	8,1

	ОРТАША БАЛЛ 
	7,9
	7,7
	7,8
	7,9
	8,0
	7,9
	8,5


4. НЕГІЗГІ ӨЛШЕМДЕР БОЙЫНША 2014 ЖӘНЕ 2015 ЖЫЛДАРДЫҢ ҚОҒАМДЫҚ МОНИТОРИНГІНІҢ САЛЫСТЫРМАЛЫ НӘТИЖЕЛЕРІ 
5 және 6-кестелерде 2014 және 2015 жылдар ішіндегі салыстырмалы деректер келтірілген. 2015 жылғы деректер бойынша мемлекеттік қызметте көрсетудің сапасына қанағаттанушылық бағасы 0,8 баллға төмендеген.
Бұл, біріншіден, 2015 жылы көрсетілетін қызметтер тізбесі толықтай жаңаруына байланысты болды, яғни бағалау жаңа мемлекеттік қызметтер бойынша жүргізілді, екіншіден сауалнама жүргізу кезеңінде болған бірқатар әлеуметтік өзгерістер (теңге девальвациясы, бензин бағасының өсуі, тамақ өнімдері бағасының өсуі т.б.) тұтастай ҚР Үкіметі жұмысының жалпы бағасына күшті әсер етті. 

5-кесте. Мемлекеттік қызметтер көрсету сапасына жалпы қанағаттанушылыққа қатысты МЕМЛЕКЕТТІК ОРГАНДАР рейтингі

 (2014 және 2015 жылдарының зерттеу нәтижелерін салыстыру, 
орташа балл)
	№ 
	Мемлекеттік орган
	Мемлекеттік органның орташа баллы, 

2014 ж.
	Мемлекеттік органның орташа баллы, 

2015 ж.

	1
	ҰБ
	9,1
	9,3

	2
	Қаржымині
	9,1
	8,6

	3
	Әділетмині
	8,8
	8,5

	4
	Қорғанысмині
	9,0
	8,4

	5
	ҰЭМ
	8,5
	8,1

	6
	МҚСҚІА
	8,9
	8,0

	7
	БП
	9,1
	7,9

	8
	ІІМ
	8,9
	7,9

	9
	ДСӘДМ
	8,5
	7,8

	10
	ҰҚМ
	8,9
	7,7

	11
	ЭМ
	8,6
	7,6

	12
	АШМ
	8,7
	7,6

	13
	БҒМ
	8,6
	7,6

	14
	МСМ
	8,9
	7,4

	15
	ЖССҚҚД
	8,7
	7,2

	16
	ИДМ

	8,4
	7,1

	17
	СІМ
	7,9
	7,1

	
	ОРТАША БАЛЛ
	8,7
	7,9


6-кесте. Мемлекеттік қызметтер көрсету сапасына жалпы қанағаттанушылыққа қатысты ӨҢІРЛЕР рейтингі

 (2014 және 2015 жылдарының зерттеу нәтижелерін салыстыру, 
орташа балл)
	№
	ОБЛЫСТАР
	Өңір рейтингі,
2014 ж.
	Өңір рейтингі,
2015 ж.

	1
	СҚО
	8,8
	8,7

	2
	ШҚО
	8,1
	8,5

	3
	Қостанай
	9,0
	8,5

	4
	Ақмола
	9,4
	8,2

	5
	Павлодар
	8,8
	8,2

	6
	БҚО
	9,1
	8,2

	7
	Қарағанды
	9,1
	8,0

	8
	Жамбыл
	9,0
	7,8

	9
	Маңғыстау 
	7,6
	7,8

	10
	Ақтөбе
	9,2
	7,7

	11
	Алматы
	8,1
	7,7

	12
	Астана қ.
	8,4
	7,7

	13
	Атырау
	9,1
	7,5

	14
	Қызылорда
	7,8
	7,5  

	15
	ОҚО
	8,9
	7,4

	16
	Алматы қ. 
	8,6
	7,3

	
	ОРТАША БАЛЛ 
	8,7
	7,9


5. БАРЛЫҚ ҚЫЗМЕТТЕРГЕ ЖАЛПЫ ҚАНАҒАТТАНУШЫЛЫҚ БАҒАСЫ 
Орташа алғанда, барлық қызметтерге қанағаттанушылық ытимал 10 баллдан 7,9 баллды құрады (1 – қанағаттанушылықтың төмен деңгейі, 10 - жоғары). Осылайша қызметті алушылардың мемлекеттік қызметтер көрсету сапасына жалпы қанағаттанушылық деңгейі 79%-ға тең болды. 
Мемлекеттік көрсетілетін қызметке қанағаттанушылық мына көрсеткіштер бойынша өлшенді: көрсетілетін қызметтерге қол жетімділік, қызмет көрсету сапасы, рәсім (қағаз құжаттарды алу кезінде), ақпарат, көрсетілетін қызмет нәтижесі, электрондық пішімді бағалау (электронды түрде алуға болатын көрсетілетін қызметтер бағаланды).
Мемлекеттік көрсетілетін қызметтерге барлық өлшемдер бойынша жалпы қанағаттанушылық 7,9 баллды құрады. Ең жоғары балды «электронды нысанды бағалау» көрсеткіші (8,3), ең төменгі баллды «көрсетілетін қызметке қол жетімділік» көрсеткіші (7,6) алды.
7-кесте. Мемлекеттік көрсетілетін қызметке қанағаттанушылық көрсеткіштері (орташа балл)

	Көрсеткіштер
	Баллдар

	Электронды нысанды бағалау
	8,3

	Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,0

	Ақпарат
	7,9

	Нәтиже
	7,9

	Сапа
	7,8

	Қызметке қол жетімділік
	7,6

	ОРТАША БАЛЛ
	7,9


Төмендегі 8-кестеде 56 критерий бойынша есептелген жалпы мемлекеттік көрсетілетін қызметке қанағаттанушылықтың орташа баллы ұсынылған. 

8-кесте. Көрсетілетін қызметтердің әртүрлі аспектілеріне қанағаттанушылық 
(КЕҢЕЙТІЛГЕН НҰСҚА, орташа балл, 

1 − қанағаттанудың төменгі деңгейі, 10 − жоғары) 

	Көрсеткіштер
	Орташа
балл

	МЕМЛЕКЕТТІК КӨРСЕТІЛЕТІН ҚЫЗМЕТКЕ ҚАНАҒАТТАНУШЫЛЫҚТЫҢ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,9

	Көрсетілетін қызметке қол жетімділік 
	

	1. Мемлекеттік қызметті көрсететін мекеменің ыңғайлы орналасуы
	7,7

	2. Мемлекеттік көрсетілетін қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі 
	7,9

	3. Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,1

	4. Қызметтер көрсету мерзімдері 
	7,9

	5. Көрсетілетін қызметтің техникалық күрделігі 
	7,9

	6. Қызметті алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамаушылық
	7,8

	7. Байланыстар, таныстардың жоқтығы 
	6,8

	8. Қызметті екі тілде алуға қол жетімділік 
	8,3

	9. Көрсетілетін қызмет құны 
	7,2

	10. Төлем тәртібі (кассалардың, банктердің ыңғайлы орналасуы)
	7,1

	11. Барабарлық/алынатын қызметтің осы бағаға сәйкестігі 
	6,7

	Сапа
	

	12. Мемлекеттік қызмет көрсету сапасына қанағаттанушылық 
	7,6

	13. Мекеме үй-жайындағы тазалық 
	7,2

	14. Үй-жайдың безендірілуі 
	8,4

	15. Мемлекеттік қызметті алу процесінде компьютертердің және жабдықтардың жұмыс істеуі 
	8,3

	16. Мемлекеттік қызмет көрсетілетін үй-жайдың кезек күтуге ыңғайлылығы 
	8,2

	17. Персоналдың сыртқы түрі 
	8,1

	18. Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайрымды қарым-қатынасы 
	8,3

	19. Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсіби деңгейі 
	8,2

	20. Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс өмірде қиын жағдайға тап болған келушілерге көмектесуге ұмтылушылығы 
	7,9

	21. қызмет көрсету жылдамдығы 
	7,7

	22. Осы мекеме қызметтерінің нәтижелігі 
	8,2

	23. Өз пікірін білдіру, шағым беру мүмкіндігі 
	7,8

	24. Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,2

	25. Шағым беру мерзімі мен тәртібіне қанағаттанушылық 
	6,1

	Рәсім (қағаз пішімде)
	

	26. Рәсімнің анықтығы, түсініктілігі 
	8,1

	27. Осы мекемедегі қызметтер ассортименті
	8,3

	28. Көрсетілетін қызметті электрондық түрде алу мүмкіндігі 
	7,6

	29. Қажетті құжаттар санының негізділігі 
	7,9

	30. Құжаттарды толтыру мен берудің қарапайымдылығы 
	8,0

	31. Құжаттарды толтыру және беру тілі (екі тілдегі бланкілердің болуы)
	8,3

	32. Қызметтерді алуда персоналмен байланысу кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,3

	33. Баруға тиіс инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,9

	34. Қызметтер көрсету процесінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі 
	8,0

	35. Кезек күту уақыты 
	7,8

	36. Қызмет көрсету мерзімдері 
	7,8

	Ақпарат
	

	37. Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтама ақпаратының, консультанттың, буклеттер мен басқа да жарнамалық ақпараттың болуы)
	7,9

	38. Көрсетілетін қызметтер туралы ақпарат ұсынылатын тіл 
	8,0

	39. Осы мекеменің көрсететін қызметтері туралы ақпаратты телефонмен алу мүмкіндігі 
	7,7

	40. Осы мекеменің көрсететін қызметтері туралы ақпаратты интернет арқылы алу мүмкіндігі
	7,7

	41. Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы
	7,9

	42. Қызметкерлер тарапынан қосымша түсіндірмелер (қажеттілігіне қарай)
	7,9

	Көрсетілетін қызметтер нәтижелері 
	

	43. Көрсетілетін қызметтер нәтижелеріне қанағаттанушылық 
	7,9

	44. Қызметтер көрсету стандарттары 
	7,9

	Электрондық нысан
	

	45. Мемлекеттік қызметті электрондық түрде көрсету сапасы 
	8,3

	46. Мемлекеттік қызметті электрондық түрде көрсету процесін (кезеңдерін) ұйымдастыру 
	8,6

	47. Ақпарат сапасы мен қол жетімділігі 
	8,7

	48. Сайт навигациясының ыңғайлылығы (сайт бағдары жүйесі)
	8,5

	49. құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы 
	8,4

	50. Сайт интерфейсінің ыңғайлылығы (түстік шешім, қаріптердің стилдері мен мөлшерлері, сайтта контенттің орналасуы)
	8,4

	51. Сайт жүктелімінің жылдамдығы 
	8,1

	52. Қызметтер көрсету мерзімдері 
	8,0

	Сыбайлас жемқорлықтың жоқтығы 
	

	53. ресми емес сыйлықақының пайдаланылуы 
	4,5%

	54. Жеке байланыстар мен таныс-тамырлықты пайдалану 
	8,3%

	Шағым
	

	55. Бұл қызмет бойынша шағыммен жүгіну 
	2,8%

	Шағым беру мерзімдері мен тәртібіне қанағаттанушылықтың орташа бағасы 
	6,1 


6. ЖАЛПЫ ҚАНАҒАТТАНУШЫЛЫҚ БОЙЫНША МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТТЕР РЕЙТИНГІ (ӘРБІР ҚЫЗМЕТ БОЙЫНША)
Мемлекеттік қызметтер рейтингін шығару үшін респонденттер оларды 1-ден 10-ға дейінгі шәкілмен бағалады, мұндағы 1 − қанағаттанушылықтың төменгі көрсеткіші, 10 − жоғары көрсеткіші. 

Зерттеу барысында әрбір қызмет бойынша мемлекеттік қызметтерге қанағаттанушылықтың орташа баллы шығарылды (9-кесте). 
Нәтижелер көрсеткендей, ҚР Ұлттық банкі көрсететін қызметтерге ең жоғары баға қойылды. Бұл «акцияларды орналастыру қорытындысы бойынша есепті бекіту» (9,6) және «валюталық операцияларды тіркеу» (9,0) сияқты қызметтер.
Ең төменгі қанағаттанушылық мына қызметтер бойынша атап өтілді: «Білім туралы құжаттарды тану және нострификациялау» (6,9), «Технологияларды коммерцияландыруға инновациялық гранттар ұсыну» (6,8), «Спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу» (6,8), «Парниктік газдар шығарындыларына сертификаттар беру және қайта ресімдеу» (6,6).  
Қол жетімділік
Қол жетімділік көрсеткіші мына критерийлерден құралады:

	· мемлекеттік қызметті көрсететін мекеменің ыңғайлы орналасуы 

	· мемлекеттік қызметті тұрғылықты жері бойынша алу мүмкіндігі,

	· мекеменің жұмыс кестесі,

	· қызметтер көрсету мерзімі,

	· қызметтердің техникалық күрделілігі,

	· қызметті алушының әлеуметтік мәртебесінің қаралмауы,

	· байланыстардың, таныстардың болмауы,

	· қызметтерді алуға екі тілде қол жеткізушілік

	· қызметтер құны,

	· төлем тәртібі (кассалардың, банктердің ыңғайлы орналасуы),

	· барабарлық/ осы бағаның алынатын қызметке сәйкестігі.  


Осы көрсеткіштер негізінде жасалған қол жетімділік рейтингінде де «акцияларды орналастыру қорытындысы бойынша есепті бекіту» (9,6) қызмет бастап тұр. Сондай-ақ мейілінше қол жетімді қызметтер ретінде мыналар аталды: «Балалар тағамы өнімін, тамақ және тамаққа биологиялық белсенді қоспаларды, генетикалық түрлендірілген объектілерді, бояғыштарды, дезинфекциялау, дезинсекциялау және дератизациялау заттарын, сумен және тамақ өнімдерімен жанасатын материалдар мен бұйымдарды, химиялық өнімдерді, адам денсаулығына зиянды әсер ететін өнімдер мен заттардың жекелеген түрлерін мемлекеттік тіркеу немесе қайта тіркеу», «Салық салу объектілерін және (немесе) салық салумен байланысты объектілерді тұрғылықты жеру бойынша тіркемелік есепке алу», «Заңды тұлғаларды мемлекеттік қайта тіркеу, олардың филиалдары мен өкілдіктерін есептік қайта тіркеу» (әрқайсына 8,7).
Мейілінше аз қол жетімді қызметтер ретінде мыналар аталды: «Шетелдегі Қазақстан Республикасының азаматтарына паспорттар дайындауға құжаттар қабылдау мен оларды дайындауға жіберу және олардың паспорттарына қажетті жазбаларды енгізу» (6,1), «технологияларды коммерцияландыруға инновациялық гранттар ұсыну» (5,7) және «Қазақстан Республикасының шетелдегі азаматтарының азаматтық хал актілерін тіркеу» (5,1).
Сапа  

Сапа көрсеткіші мына критерийлерден құралады:

	· мемлекеттік қызмет көрсету сапасына қанағаттанушылық,

	· мекеме үй-жайындағы тазалық,

	· үй-жайдың безендірілуі,

	· мемлекеттік қызметті алу процесінде компьютертердің және жабдықтардың жұмыс істеуі работа,

	· мемлекеттік қызмет көрсетілетін үй-жайдың кезек күтуге ыңғайлылығы 

	· персоналдың сыртқы түрі,

	· мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайрымды қарым-қатынасы,

	· барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсіби деңгейі,

	· осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс өмірде қиын жағдайға тап болған келушілерге көмектесуге ұмтылушылығы,

	· қызмет көрсету жылдамдығы,

	· осы мекеме қызметтерінің нәтижелігі,

	· өз пікірін білдіру, шағым беру мүмкіндігі,

	· қызмет көрсету тілінің сапасы,

	· шағым беру мерзімі мен тәртібіне қанағаттанушылық.


Бұл талаптарға көп дәрежеде «акцияларды орналастыру қорытындысы бойынша есепті бекіту» (9,7), «валюталық операцияларды тіркеу» (9,0) және «тиісті біліктілік санатын бере отырып, сертификат беру» (9,0) қызметтері сәйкес келеді. 
Қызмет көрсетудің сапасы сипаттамаларына аз дәрежеде «дәрігерді үйге шақыру» (6,5) қызметі сәйкес келеді. 
Рәсім
Қызметте алу рәсімінің көрсеткіші мына критерийлерден құралады:

	· рәсімнің анықтығы, түсініктілігі,

	· осы мекемедегі қызметтер ассортименті,

	· көрсетілетін қызметті электрондық түрде алу мүмкіндігі/қалауы,

	· қажетті құжаттар санының негізділігі,

	· құжаттарды толтыру мен берудің қарапайымдылығы,

	· құжаттарды толтыру және беру тілі (екі тілдегі бланкілердің болуы),

	· қызметтерді алуда персоналмен байланысу кезінде қызмет көрсету тілі, 

	· баруға тиіс инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны,

	· қызметтер көрсету процесінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі,

	· кезек күту уақыты,

	· қызмет көрсету мерзімдері.


Қызметтер алушылардың талаптарына мына көрсетілетін қызметтер мейлінше сай: «акцияларды орналастыру қорытындысы бойынша есепті бекіту» (9,5), «валюталық операцияларды тіркеу» (9,0) және «әскери қызметті өткеруді растау туралы анықтама беру» (9,0).

Қызметтерді берушілердің атына тұтынушылар тарапынан көп жазғыру болатын қызметтер: «сот органдарынан шығатын ресми құжаттарға апостиль қою» (6,7), «технологияларды коммерцияландыруға инновациялық гранттар ұсыну» (6,3) және «Парниктік газдар шығарындыларына сертификаттар беру және қайта ресімдеу» (6,2).  
Ақпарат
Ақпараттанушылық мына критерийлерден құралады:

	· осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтама ақпаратының, консультанттың, буклеттер мен басқа да жарнамалық ақпараттың болуы),

	· көрсетілетін қызметтер туралы ақпарат ұсынылатын тіл,

	· осы мекеменің көрсететін қызметтері туралы ақпаратты телефонмен алу мүмкіндігі,

	· осы мекеменің көрсететін қызметтері туралы ақпаратты интернет арқылы алу мүмкіндігі,

	· үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы,

	· қызметкерлер тарапынан қосымша түсіндірмелер (қажеттілігіне қарай).


Ақпараттанушылықтың көп дәрежесі ретінде респонденттер ҚР Ұлттық банкінің «акцияларды орналастыру қорытындысы бойынша есепті бекіту» (9,4) және «валюталық операцияларды тіркеу» (9,2) қызметтерін көрсетті. 
Көрсетілетін қызметтер рейтингінде соңғы орында: «Халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында жарнаманы стационарлы орналастыру объектілеріне сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға рұқсаттар беру» (6,8), «Спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу» (6,5), «Парниктік газдар шығарындыларына сертификаттар беру және қайта ресімдеу» (6,2).  

          Нәтиже
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет нәтижелерінің сапа көрсеткіші мемлекеттік қызметті көрсету стандарттары сақталуы және оны орындау бойынша қанағаттанушылық бағаларынан құралады. 

Критерийлер:
	· көрсетілетін қызметтер нәтижесіне қанағаттанушылық, 

	· қызметтер көрсету стандарттары. 


Мемлекеттік қызметтердің үш позициясы бойынша нәтиже жоғары бағаланады, олар: «валюталық операцияларды тіркеу» (9,6), «акцияларды орналастыру қорытындысы бойынша есепті бекіту» (9,6) және «Балалар тағамы өнімін, тамақ және тамаққа биологиялық белсенді қоспаларды, генетикалық түрлендірілген объектілерді, бояғыштарды, дезинфекциялау, дезинсекциялау және дератизациялау заттарын, сумен және тамақ өнімдерімен жанасатын материалдар мен бұйымдарды, химиялық өнімдерді, адам денсаулығына зиянды әсер ететін өнімдер мен заттардың жекелеген түрлерін мемлекеттік тіркеу немесе қайта тіркеу» (9,0). 
Орындау нәтижесі бойынша мейлінше аз қанағаттандыратын қызметтер ретінде мыналар аталды: «Спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу» (6,5) және «Білім туралы құжаттарды тану және нострификациялау» (6,4). 

Электрондық нысан
Бұл көрсеткіш бойынша ішінара немесе толықтай электрондық нысанда берілетін мемлекеттік көрсетілетін қызметтер бағаланды. «Электрондық көрсетілетін қызмет» көрсеткіші мына критерийлерден құралады:
	· мемлекеттік қызметті электрондық түрде көрсету сапасы,

	· мемлекеттік қызметті электрондық түрде көрсету процесін (кезеңдерін) ұйымдастыру,

	· ақпарат сапасы мен қол жетімділігі,

	· сайт навигациясының ыңғайлылығы (сайт бағдары жүйесі),

	· құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы,

	· сайт интерфейсінің ыңғайлылығы (түстік шешім, қаріптердің стилдері мен мөлшерлері, сайтта контенттің орналасуы),

	· сайт жүктелімінің жылдамдығы,

	· қызметтер көрсету мерзімдері. 


Бірінші болып онлайн қызметтер көрсету ішінде «II, III және IV санаттағы объектілер үшін қоршаған ортаға эмиссияға рұқсаттар беру» (9,5) және«тиісті біліктілік санатын бере отырып, сертификат беру» (9,4). 

Бұл рейтингте мейілінше төмен баға алған қызмет «тауарларды ақпаратты криптографиялық қорғау құралдарына және жедел іздестіру іс-шараларын жүргізуге арналған арнайы техникалық құралдарға жатқызу мәніне техникалық зерттеу жүргізу» (7,1).
9-кесте. Мемлекеттік көрсетілетін қызметтердің жалпы қанағаттанушылық бойынша рейтингі 
(әрбір көрсетілетін қызмет бойынша орташа балл)
	
	Мемлекеттік көрсетілетін қызмет атауы
	Мемлекеттік қызметті стандарттауға жауапты ОМО атауы
	Орташа балл
	Қол жетімділік
	Сапа
	Рәсім
	Ақпарат
	Қызмет-тер нәтижесі 
	Электрон-дық нысан

	1. 
	Акцияларды орналастыру қорытындылары туралы есепті бекіту 
	ҰБ
	9,6
	9,6
	9,7
	9,5
	9,4
	9,6
	-

	2. 
	Валюталық операцияларды тіркеу 
	ҰБ
	9,0
	8,2
	9,3
	9,0
	9,2
	9,4
	-

	3. 
	Балалар тағамы өнімін, тамақ және тамаққа биологиялық белсенді қоспаларды, генетикалық түрлендірілген объектілерді, бояғыштарды, дезинфекциялау, дезинсекциялау және дератизациялау заттарын, сумен және тамақ өнімдерімен жанасатын материалдар мен бұйымдарды, химиялық өнімдерді, адам денсаулығына зиянды әсер ететін өнімдер мен заттардың жекелеген түрлерін мемлекеттік тіркеу немесе қайта тіркеу 
	ҰЭМ
	8,7
	8,7
	8,8
	8,8
	8,9
	9,0
	8,2

	4. 
	Әскери қызметті өткеруді растау туралы анықтамалар беру 
	Қорғанысмині
	8,6
	8,5
	8,9
	9,0
	8,5
	8,9
	7,6

	5. 
	Салық салу объектілерін және (немесе) салық салумен байланысты объектілерді тұрғылықты жеру бойынша тіркемелік есепке алу
	Қаржымині
	8,6
	8,7
	8,8
	8,3
	8,4
	8,6
	-

	6. 
	Тауарларды кедендік тазарту
	Қаржымині
	8,6
	8,5
	8,6
	8,9
	8,5
	8,5
	-

	7. 
	Заңды тұлғаларды мемлекеттік қайта тіркеу, олардың филиалдары мен өкілдіктерін есептік қайта тіркеу
	Әділетмині
	8,6
	8,7
	8,8
	8,6
	8,4
	8,6
	-

	8. 
	Тиісті біліктілік санатын бере отырып, маман сертификатын беру
	ДСӘДМ
	8,6
	8,1
	9,0
	8,7
	8,3
	8,4
	9,4

	9. 
	Қазақстан Республикасы Бас прокуратурасының Құқықтық статистика және арнайы есепке алу комитетінің және оның аумақтық басқармаларының мұрағаттары шегінде мұрағаттық анықтамалар және/немесе мұрағат құжаттарының көшірмелерін беру  
	БП
	8,5
	8,5
	8,7
	8,6
	8,3
	8,7
	-

	10. 
	Жылжымайтын мүлік объектілерінің техникалық паспорттарын беру
	Әділетмині
	8,4
	8,3
	7,8
	8,6
	8,4
	8,6
	8,7

	11. 
	Қазақстан Республикасы Президентінің жанындағы Мемлекеттік басқару академиясында қайта даярлау бағдарламалары және біліктілікті арттыру бағдарламалары бойынша оқыту
	МҚСҚІА
	8,2
	8,5
	6,8
	8,6
	8,4
	8,9
	-

	12. ,
	Әскерге шақырушыларға шақыру учаскелеріне тіркеу туралы куәліктер беру
	Қорғанысмині
	8,2
	8,0
	8,4
	8,3
	8,0
	8,3
	-

	13. 
	Жекелеген көлік құралдарының түрлерін көлік құралдарын сәйкестендіру нөмірі бойынша мемлекеттік тіркеу және есепке алу
	ІІМ
	8,2
	7,8
	8,6
	8,3
	7,9
	8,5
	-

	14. 
	I санаттағы объектілер үшін экологиялық рұқсаттар беру
	ЭМ
	8,2
	7,7
	8,7
	7,8
	8,4
	8,4
	-

	15. 
	Мемлекеттік ғылыми-техникалық сараптама жүргізу
	БҒМ
	8,2
	7,9
	8,3
	8,4
	8,8
	7,7
	-

	16. 
	II, III және IV санаттағы объектілер үшін қоршаған ортаға эмиссияға рұқсаттар беру
	ЭМ
	8,1
	7,6
	7,3
	7,9
	7,9
	8,1
	9,5

	17. 
	Асыл тұқымды мал шаруашылығын дамытуды субсидиялау, мал шаруашылығының өнімділігін және оның өнімінің сапасын арттыру
	АШМ
	8,1
	8,2
	8,2
	7,8
	7,9
	8,3
	8,1

	18. 
	Дінтану сараптамасын жүргізу
	МСМ
	7,9
	7,8
	7,3
	8,7
	8,4
	7,1
	-

	19. 
	Балаларға он сегіз жасқа дейін мемлекеттік жәрдемақы тағайындау
	ДСӘДМ
	7,9
	7,8
	8,2
	8,1
	7,6
	8,2
	-

	20. 
	Жер учаскесінің нысаналы мақсатын өзгертуге арналған шешімдер беру
	ҰЭМ
	7,9
	7,9
	7,7
	7,9
	7,7
	7,8
	8,9

	21. 
	Тауарларды ақпаратты криптографиялық қорғау құралдарына және жедел іздестіру іс-шараларын жүргізуге арналған арнайы техникалық құралдарға жатқызу мәніне техникалық зерттеу жүргізу

	ҰҚК
	7,8
	7,2
	8,2
	8,4
	7,7
	7,9
	7,1

	22. 
	Әкімшілік мемлекеттік қызметтің кадр резервіне қою
	МҚСҚІА
	7,8
	7,7
	7,4
	7,9
	7,9
	8,0
	-

	23. 
	Уақытша қайтарымды (ұзақ мерзімдік, қысқа мерзімдік) жер пайдалану (жалдау) құқығына актілер дайындау және беру
	ҰЖМ
	7,7
	7,1
	8,4
	7,5
	7,4
	7,4
	8,3

	24. 
	Әлеуметтік қатерлер: еңбек қабілетін жоғалту; асыраушысынан айрылу; жұмысынан айрылу; жүктілікке және бала тууға байланысты кірістен айрылу; жаңа туған баланы (балаларды) асырап алуға байланысты кірістен айрылу; бала бір жасқа толғанша оның күтіміне байланысты кірістен айрылу жағдайларына әлеуметтік төлемдер тағайындау
	ДСӘДМ
	7,7
	7,8
	6,8
	7,9
	7,8
	8,4
	

	25. 
	Кеден одағының кедендік аумағына шифрлау (криптографиялық) құралдарды әкелуге және Кеден одағының кедендік аумағынан әкетуге қорытынды (рұқсат беру құжатын) беру 
	ҰҚК
	7,6
	7,1
	7,5
	7,4
	7,9
	7,4
	8,2

	26. 
	Жүргізуші куәліктерін беру
	ІІМ
	7,6
	7,5
	8,0
	7,3
	7,5
	8,0
	7,6

	27. 
	Оң мемлекеттік экологиялық сараптама қорытындысы болған кезде биологиялық негіздеме негізінде, заңды тұлға мәртебесі бар ерекше қорғалатын табиғи аумақтарда орналасқан су объектілерінде әуесқой (спорттық) балық аулауды, мелиоративтік аулауды, ғылыми-зерттемелік аулауды, молықтыру мақсатында аулауды жүзеге асыруға рұқсат беру  
	АШМ
	7,5
	7,8
	6,8
	7,8
	7,1
	7,8
	-

	28. 
	Прокуратура органдарынан, тергеу және анықтау органдарынан шығатын ресми құжаттарға апостиль қою
	БП

	7,4
	6,4
	7,5
	7,7
	7,6
	7,6
	-

	29. 
	Халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында жарнаманы стационарлы орналастыру объектілеріне сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға рұқсаттар беру
	ИДМ
	7,4
	8,3
	6,8
	7,4
	6,8
	6,9
	8,4

	30. 
	Кредиттер, сондай-ақ технологиялық жабдық пен ауыл шаруашылығы техникасының лизингі бойынша сыйақы мөлшерлемелерін субсидиялау
	АШМ
	7,3
	6,8
	7,8
	7,1
	7,5
	7,5
	-

	31. 
	Сот органдарынан шығатын ресми құжаттарға апостиль қою
	ЖССҚҚД
	7,2
	6,3
	7,5
	6,7
	7,2
	7,4
	8,0

	32. 
	Шетелдегі Қазақстан Республикасының азаматтарына паспорттар дайындауға құжаттар қабылдау мен оларды дайындауға жіберу және олардың паспорттарына қажетті жазбаларды енгізу
	СІМ
	7,2
	6,1
	7,3
	7,8
	7,5
	7,2
	-

	33. 
	Дәрігерді үйге шақыру
	ДСӘДМ
	7,1
	7,4
	6,5
	7,1
	7,3
	7,1
	-

	34. 
	Халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға құжат беру
	ИДМ
	7,0
	6,9
	6,9
	7,3
	7,2
	6,9
	-

	35. 
	Қазақстан Республикасының шетелдегі азаматтарының азаматтық хал актілерін тіркеу
	СІМ
	7,0
	5,1
	7,2
	7,7
	8,2
	6,7
	-

	36. 
	Білім туралы құжаттарды тану және нострификациялау
	БҒМ
	6,9
	6,8
	6,7
	7,6
	7,4
	6,4
	-

	37. 
	Технологияларды коммерцияландыруға инновациялық гранттар ұсыну
	ИДМ
	6,8
	5,7
	6,7
	6,3
	7,6
	7,7
	-

	38. 
	Спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу
	МСМ
	6,8
	6,5
	7,2
	7,6
	6,5
	6,5
	-

	39. 
	Парниктік газдар шығарындыларына сертификаттар беру және қайта ресімдеу
	ЭМ
	6,6
	6,4
	6,7
	6,2
	6,2
	7,3
	-

	ОРТАША БАЛЛ
	7,9
	7,6
	7,8
	8,0
	7,9
	7,9
	8,3


7. МЕМЛЕКЕТТІК КӨРСЕТІЛЕТІН ҚЫЗМЕТТІ АЛУ КЕЗІНДЕГІ СЫБАЙЛАС ЖЕМҚОРЛЫҚ КӨРІНІСІ 
Респонденттердің 8,3%-ы мемлекеттік қызметті алу үшін жеке байланыстар мен таныстарды пайдалануға тура келгенін және респонденттердің 4,5%-ы ұл үшін ресми емес сыйлықақы беруге тура келгенін атап өтті. 

10-кесте. Мемлекеттік қызметті алу үшін жеке байланыстарды пайдалану және ресми емес сыйлықақы беру туралы сұраққа респонденттердің жауаптары
	Жауаптардың нұсқалары  
	Бұл қызметті алу үшін сізге жеке байланыстарды, таныстарды пайдалануға туралы келді ме?  
	Бұл қызметті алу үшін сізге ресми емес сыйлықақы беруге турал келді ме?

	Иә
	8,3
	4,5

	Жоқ 
	90,0
	92,3

	Жауап беруге қиналамын 
	1,7
	3,2

	Жиыны
	100,0
	100,0


Респонденттердің жеке байланыстарды, таныстарды пайдалануының немесе ресми емес сыйақы беруінің негізгі себептері − проблеманы заңды жолмен шешу үшін уақыттың немесе мүмкіндіктің жоқтығы − респонденттердің 29,3%-ы осылай жауап берді. 

11-кесте. Респонденттердің жеке байланыстарды, таныстарды пайдалануының немесе ресми емес сыйақы беруінің негізгі себептері 
	Жауаптардың нұсқалары 
	Пайыз

	Проблеманы заңды жолмен шешу үшін уақыттың немесе мүмкіндіктің жоқтығы
	29,3

	Қызметті алу рәсімін жеделдету ниеті 
	12,0

	Лауазымды адам тарапынан жұмыстың мейілінше сапалы болуына қол жеткізу ниеті 
	5,6

	Себебі барлығы да пара береді, осылай қалыптасқан 
	2,8

	Құжаттардың қажетті пакетінің жоқтығы 
	2,2

	Кезексіз және қандай да бір қиындықсыз мемлекеттік қызметті алатын органдар мен құрылымдардың жоқтығы 
	1,5

	Мемлекеттік органдар қызметкерлері тарапынан қысым 
	0,8

	Жауап беруге қиналамын
	45,7

	Жиыны
	100,0


Сауалнама барысында респонденттер сыбайлас жемқорлықты жою бойынша өз ұсынымдарын беруді сұрады. респонденттердің 10%-ы парақорлық үшін жазаны қатайту қажет деп санайды. 
12-кесте. Мемлекеттік қызметті алу кезінде сыбайлас жемқорлықты 

жою бойынша ұсынымдар 
	Жауаптардың нұсқалары (респонденттердің сөздерінен жазыл алынды)
	Пайыз

	Парақорлық үшін жазаны қатайту 
	10,0

	Пара бермеу керек, қызметкерлер қызметкерлерді онысыз да ұсынуы тиіс
	4,1

	Қызметкерлердің жалақысын көбейту 
	2,2

	Рәсімді оңайлату
	2,0

	Қатаң бақылау қажет 
	1,8

	Қызметті алу рәсімін жеделдету 
	0,8

	Бюрократиялық кедергілерді жою 
	0,5

	Барлық қызметтерді электрондық түрде көрсету 
	0,4

	Парақорлықты түбірімен жою мүмкін емес 
	0,3

	Қызметкерлердің өзіне байланысты 
	0,2

	Бейнекамера орнату қажет
	0,2

	Қызметтерді алу пункттері аз
	0,1

	Сыбайлас жемқорлық нәтижелері туралы ақпарат көп болуы тиіс 
	0,1

	Бірыңғай талаптар белгілеу қажет 
	0,1

	Мемлекеттік қызметтер тегін болуы тиіс
	0,1

	Басқасы
	0,8

	Жауап беруге қиналамын
	3,4

	Ұсыным жоқ
	72,9

	Жиыны
	100,0


Мемлекеттік қызметтерді көрсету тиімділігін арттыру бойынша шаралар ретінде респонденттер барлық қызметтерді электрондық пішімге ауыстыруды ұсынады, 36,0%-ы осылай жауап берді. 
13-кесте. Сіз мемлекеттік қызметті көрсетудің тиімділігін арттыру бойынша қандай шаралар мейлінше тиімді деп санайсыз?

	Жауаптардың нұсқалары
	Пайыз

	Қызметтерді электрондық түрде ұсыну
	36,0

	Кадрларды оқыту 
	32,5

	Қызметтер көрсету қағидаларын, рәсімдері мен тетіктерін бекіту 
	19,9

	Сыбайлас жемқорлыққа және бюрократияға қарсы күрес 
	6,0

	Мемлекеттік қызметті алу жүйесін оңайлату 
	0,1

	Халыққа арналған консультациялар қажет 
	0,1

	Жауап беруге қиналамын
	5,4

	Жиыны
	100,0


Қызметті алушылар мемлекеттің халықты қол жетімді және сапалы мемлекеттік қызметтермен қамтамасыз ету бойынша ұмтылушылығына «жақсы» деп бағалады, мұндай бағаны респонденттердің 51,5%-ы берді. Қызмет алушылардың 23,5%-ы бұл жұмысты «беске» бағалады. 

14-кесте. Мемлекеттің халықты қол жетімді және сапалы мемлекеттік қызметтермен қамтамасыз ету бойынша ұмтылушылығын бағалау
	Жауаптардың нұсқалары 
	Пайыз 

	Өте жақсы
	23,5

	Жақсы 
	51,5

	Орташа
	21,1

	Нашар
	2,0

	Өте нашар
	0,4

	Ешқандай ұмтылыстар туралы білмеймін
	0,2

	Жауап беруге қиналамын
	1,3

	Жиыны
	100,0


Респонденттердің пікірі бойынша мемлекеттік қызметтерді көрсету сапасын арттырудың негізгі шаралары мыналар: халықпен тікелей жұмыс жасайтын қызметкерлердің біліктілік деңгейін арттыру (32,3%), ХҚКО желісін кеңейту (31,3%), мемлекеттік қызметтер мен мемлекеттік қызметтер стандарттары туралы ақпараттың кең қол жетімділігін қамтамасыз ету (26,7%). 

15-кесте. Мемлекеттік қызметтер көрсету сапасын арттыру шаралары 
	Жауаптардың нұсқалары 
	Пайыз*

	Халықпен тікелей жұмыс жасайтын қызметкерлердің біліктілік деңгейін арттыру
	32,3

	ХҚКО желісін кеңейту
	31,3

	Мемлекеттік қызметтер мен мемлекеттік қызметтер стандарттары туралы ақпараттың кең қол жетімділігін қамтамасыз ету
	26,7

	Мемлекеттік қызметтер стандарттарын жетілдіру 
	24,0

	Мемлекеттік көрсетілетін қызметтерді дамытуды танымал ету және ынталандыру 
	23,0

	Мемлекеттік қызметтерді сапалы көрсетпегені үшін жазаны қатайту 
	19,2

	Мемлекеттік қызметтер көрсету сапасын бағалау мен мониторингінің бірыңғай жүйесін енгізу 
	18,9

	Мемлекеттік қызметтер көрсету саласында корпоративтік мәдениетті дамыту 
	18,3

	Мемлекеттік қызметтерді алудың бюрократтық кедергілерін жою 
	16,7

	Кейбір мемлекеттік қызметтерді көрсетуді жеке меншік секторға беру 
	8,4

	Жұмысқа қабылдау кезінде психологиялық тест жүргізу
	0,1

	Жауап беруге қиналамын
	3,5


*Сома 100%-ға тең емес,өйткені  респонденттер жауаптың бірнеше нұсқаларын белгілеуі мүмкін.

8. ШАҒЫММЕН ЖҮГІНУ
Сұхбат барысында мемлекеттік қызметтерді алу кезінде шағыммен жүгінуге қатысты сұрақ қойылды. Қызмет алушыларды 2,8%-ы шағым берген және 35,1%-ы бұл сұраққа жауап бермеген. Шағым бергендер шағым беру мерзімі мен тәртібіне өздерінің қанағаттанушылығын бағалады – орташа баға 6,1 балл. 

16-кесте. Мемлекеттік қызметтер көрсету сапасын арттыру шаралары 
СІЗ МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТТІ АЛУ КЕЗІНДЕ ҚЫЗМЕТ КӨРСЕТУ САПАСЫНА ШАҒЫМДАНЫП КӨРДІҢІЗ БЕ?

	Жауаптардың нұсқалары
	Пайыз

	Иә
	2,8

	Жоқ 
	97,2

	Жауап жоқ/Жауап беруге қиналамын 
	35,1

	Жиыны
	100,0


17-кесте. СІЗ ШАҒЫМ БЕРУ МЕРЗІМІ МЕН ТӘРТІБІНЕ ҚАНШАЛЫҚТЫ ҚАНАҒАТТАНАСЫЗ? (бұл сұраққа мемлекеттік қызметті алу кезінде қызмет көрсету сапасына шағым берген респонденттер ғана жауап береді –2,8%).
	Шағымдану мерзімі мен тәртібіне қанағаттанушылықтың орташа бағасы 
	6,1


9. КӨРСЕТІЛЕТІН ҚЫЗМЕТТЕРДІ АЛУШЫНЫҢ ХАБАРДАР БОЛУШЫЛЫҒЫ
Сауалнама барысында қызмет алушыларға мемлекеттік қызметтерді көрсетуді, тізілімдер мен стандарттарды реттейтін негізгі құжаттарды білуге қатысты сұрақтар қойылды. Қызметті алушылардың  40%-ға жуығы регламенттеуші құжаттармен таныс емес.

16-кесте. Сіз халыққа мемлекеттік қызметтер көрсетуді регламенттейтін қандай да бір құжатты білесіз бе?
	Жауаптардың нұсқалары
	Пайыз

	Иә, білемін
	62,0

	Жоқ, білмеймін 
	38,0

	Жиыны
	100,0


17-кесте. Сіз мемлекеттік қызметтердің тізілімімен және стандарттарымен таныссыз ба? 

	Жауаптардың нұсқалары
	Пайыз

	Иә, білемін
	59,6

	Жоқ, білмеймін 
	40,4

	Жиыны
	100,0


10. САРАПШЫЛЫҚ САУАЛ НӘТИЖЕЛЕРІ 
Жоба шеңберінде сарапшылық сауалнама жүргізілді. 20 сарапшы қатарында талдамашылар - зерттеушілер, ғалымдар, зерттеу және талдамалық мемлекеттік және мемлекеттік емес құрылымдардың қызметкерлері болды. 

Сауалнаманың негізгі нәтижелері: 
1. Сарапшылар мемлекеттік қызметтерді көрсетуді регламенттейтін құжаттар, мемлекеттік қызмет стандарты мен тізілімі туралы хабардар. 
2. Сарапшылар қызмет берушінің интернет ресурсін не электрондық үкімет порталын өз бетінше пайдалана отырып,  мемлекеттік қызмет стандарты туралы біліп отырады. Оған қоса ақпарат көзі ретінде сарапшылар мемлекеттік органдардың сайттарын белсенді пайдаланады және көп жағдайда сайттағы ақпаратқа қанағаттанушылық білдіреді. 

3. Тұтастай алғанда, сарапшылар (20 сарапшының 12-сі) мемлекеттік қызмет стандарты туралы алынған ақпараттың толықтығына қанағаттанды, тек 3 сарапшы мемлекеттік қызмет стандарты туралы алынған ақпаратқа қанағаттанбаған.

4. Сарапшылар соңғы жыл ішінде, жергілікті билік органдарын қоса алғанда, мемлекеттік органдардағы мемлекеттік қызметтер көрсету деңгейі біршама өскен деп санайды.

5. Сарапшылар жалпы алғанда қызмет көрсету сапасының мына өлшемдеріне де қанағаттанған: ақпараттың қол жетімділігі, уақтылығы, төлем мөлшері, қызметтер көрсетудің нысана мен тәртібі, қызмет көрсету мәдениеті мен сапасы, мекеменің жұмыс режимі.

6. Кадрлардың жиі ауысуы, қызметкерлердің кәсіби деңгейінің төмендігі, электрондық қызметтер жүйесінің жеткілікті түрде дамымауы – ұсынылатын мемлекеттік қызметтер сапасының төмен болуының негізгі себептері.  

7. Қызметтерді электрондық түрде ұсыну және кадрларды оқыту – мемлекеттік қызметтер көрсету тиімділігін арттырудың басты шаралары.

8. Халықтың мемлекеттік қызметтерді алуының негізгі орны - ХҚКО. Олардың жұмысын сарапшылар қанағаттанарлық деп бағалайды. Негізгі проблема – кезектің көп болуы, консультанттардың жоқтығы немесе аздығы, персоналдың кәсіби деңгейінің төмендігі.

9. Халықпен тікелей жұмыс істейтін қызметкерлердің біліктілік деңгейін көтеру, мемлекеттік көрсетілетін қызметтер сапасына мониторинг жүргізу, мемлекеттік қызметтерді алу үшін бюрократтық кедергілерді жою – мемлекеттік қызметтерді көрсету сапасын арттырудың басты жолдары. 

Мемлекеттік қызметтерді көрсету сапасын арттыру мақсатында қызмет көрсету мәдениетін жақсарту бойынша жүйелі жұмысты тұрақты жүргізу, әсіресе мекеме қызметтері туралы ақпаратты телефон арқылы алу тәсілін жақсарту қажет. 

Сарапшыларға жүргізген сауалнама жалпы мемлекеттік қызметтер көрсету сапасына қанағаттанушылықты көрсетті, дегенмен мемлекеттік қызметтер сапасын одан әрі арттыру үшін халықпен тікелей жұмыс істейтін қызметкерлердің біліктілік деңгейін көтеру қажет. 
11.ЖЕКЕЛЕГЕН КӨРСЕТІЛЕТІН ҚЫЗМЕТТЕР БОЙЫНША ҚОҒАМДЫҚ МОНИТОРИНГ НӘТИЖЕЛЕРІ
Көрсетілетін қызмет атауы: 1. Сот органдарынан шығатын ресми құжаттарға апостиль қою 

Көрсетілетін қызметтерді ұсынатын мемлекеттік орган: Жоғарғы Сот жанындағы соттардың қызметін қамтамасыз ету департаменті (ЖССҚҚД).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік көрсетілетін қызмет стандартын Жоғарғы Сот жанындағы соттардың қызметін қамтамасыз ету департаменті (Қазақстан Республикасы Жоғарғы Сотының аппараты) әзірлеген.
Мемлекеттік көрсетілетін қызметті Жоғарғы Сот жанындағы соттардың қызметін қамтамасыз ету департаменті (Қазақстан Республикасы Жоғарғы Сотының аппараты) көрсетеді.

Мемлекеттік қызметті көрсету туралы өтінішті қабылдау:

1) апостиль қоюға жататын ресми сот құжатының көшірмесі болмаған кезде «Сот кабинеті» сервисі:  office.sud.kz арқылы, қызмет алушының: Департаменттің аумақтық органына ресми сот құжатының көшірмесін алу алу үшін сұрау салу беру және оны апостиль қою үшін Департаментке жіберу, Департаментке сот органынан шығатын ресми құжатқа апостиль қою туралы сұрау салу беру арқылы;

2) апостиль қоюға жататын ресми сот құжатының көшірмесі болған кезде Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі – ХҚКО) арқылы жүзеге асырылады.

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) Астана қаласында орналасқан ХҚКО-ға құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап – 5 жұмыс күні. Басқа ХҚКО бойынша – күнтізбелік 30 (отыз) күн; 2) Департаментке «Сот кабинеті» арқылы сұрау салу берген кезден бастап –15 (он бес) жұмыс күні; 3) ХҚКО-ға құжаттар пакетін тапсыру кезінде кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут; 4) ХҚКО-да қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут.

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған) және (немесе) қағаз түрінде. 

Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: 1) ХҚКО-да – апостиль – адамның қойған қолының шынайылығын куәландыратын және оның өкілеттігін, сондай-ақ осы құжат бекітілген мөрдің немесе мөртабанның шынайылығын растайтын арнайы мөртабан басылған құжат; 2) «Сот кабинетінде» – апостиль қойылуға жататын ресми сот құжатының көшірмесі. 

Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: қағаз түрінде. 

«Сот кабинеті» және ХҚКО арқылы жүгінген кезде мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесін беру ХҚКО-да жүргізіледі. 

Мемлекеттік қызмет ақылы көрсетіледі.
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:http://con.gov.kz/uslugi-yuridicheskimlitsam/Apost_ofic_dok_ishod_iz_sud_organ_ru.pdf
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 520 адам, 2015 −173 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 280 респондент сұралды (245 жеке және 35 заңды тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 272 респондент, электрондық − 8 респондент. 

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ 
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,2 балл. 

Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	6,3

	2. Сапа  
	7,5

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	6,7

	4. Ақпарат 
	7,2

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,4

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	8,0

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,2


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)

	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер 
	30 күн
	28 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,2

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,0

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,1

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	7,2

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	6,2

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,4

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	6,3

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,4

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	6,4

	Қызметтер құны 
	4,3

	Төлеу тәртібі (кассалар, банктердің қолайлы орналасуы)
	6,6

	Осы бағаның алынатын қызметке барабарлығы/сәйкестігі 
	5,3

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,5

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,6

	Үй-жайды безендіру
	7,6

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,5

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,8

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,8

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	6,8

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	6,8

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,6

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,6

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,8

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,6

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	7,7

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	6,1

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	6,4

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,1

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,1

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,4

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	6,5

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	6,6

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	6,6

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	6,6

	Кезек күту уақыты 
	6,3

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,4

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	6,9

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,1

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,3

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,2

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,3

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,4

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,4

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,5

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	8,3

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	8,6

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	7,8

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	7,3

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	8,5

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	7,1

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	8,0

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	8,2

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 57,9%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) ұсынылған деп атап өтті, 28,4%-ы мемлекеттік қызметті көрсету сапасына жоғары баға берді, процесс нақты жолға қойылған, клиенттер ағыны реттеліп отырады деген пікірде, 4,1%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 9,6%-ы жауап беруге қиналады. 

Көрсетілетін қызметті электрондық пішімде алғандар (8 респондент) электрондық үкімет сайтының жұмыс істеуін оң бағалады.
Қызмет алушылардың 77,7%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 15,8%-ы кезек күтпеген, 6,5% − жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 28 минут.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсыным ретінде мынадай ұсыныстар айтылды: «қосымша анықтамалар алу рәсімін оңайлату», «қызмет көрсетуді және құжаттарды алу уақытын жеделдету», «мемлекеттік бажды төмендету немесе көрсетілетін қызметті тегін алу», «персоналдың жұмыс сапасын арттыру». Бұл көрсетілетін қызмет бойынша өкілеттіктерді жергілікті сот органдарына беру мүмкіндігін қарау ұсынылады, бұл осы мемлекеттік қызметті алуға байланысты көрсетілетін қызметті алушылардың шығындарын айтарлықтай қысқартады. Сондай-ақ бұл көрсетілетін қызметті мүлде тарату ұсынылады (көрсетілетін қызметті бірқатар алушылар бұл қызметтің қажеттігіне күмән келтіреді). 

Көрсетілетін қызмет атауы: 2. Валюталық операцияларды тіркеу 
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: ҚР Ұлттық банкі.

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: «Валюталық операцияларды тіркеу» мемлекеттік көрсетілетін қызметті Қазақстан Республикасы Ұлттық Банкінің (ҰБ) аумақтық филиалдары көрсетеді.
Өтініштерді қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету қызмет берушінің кеңсесі арқылы жүзеге асырылады.

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызметті берушіге құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап – 10 (он) жұмыс күні ішінде. 2) қызмет алушының құжаттар пакетін тапсыру үшін кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 20 (жиырма) минуттан аспайды; 3) қызмет алушының қызмет көрсетуді күтуінің ең көп жол берілетін уақыты – 20 (жиырма) минуттан аспайды.

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде. 

Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: қағаз жеткізгіштегі тіркеу куәлігі. 

Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: қағаз түрінде. 

Мемлекеттік қызмет тегін көрсетіледі.
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://www.nationalbank.kz/?docid=1537&switch=russian
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 1794 адам, 2015 −809 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 208 респондент сұралды (13 жеке және 195 заңды тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында− 208 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ 
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 9,0 балл. 

Қызметтер өлшемінің орташа бағалары 

	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,2

	2. Сапа  
	9,3

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	9,0

	4. Ақпарат 
	9,2

	5. Қызмет нәтижесі 
	9,4

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық
	9,0


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)

	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	6 күн
	18 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ
	9,0

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,2

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,0

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,1

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,9

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,2

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,2

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	8,1

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,5

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	9,5

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	9,3

	Үй-жайды безендіру
	9,1

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	9,1

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	9,2

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	9,2

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	9,2

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	9,5

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	9,2

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	9,2

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	9,3

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	9,3

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	9,3

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	9,2

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,9

	Қызметті электрондық түрде алу  тілегі  
	7,6

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	9,0

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	9,1

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	9,1

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	9,1

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	9,1

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	9,2

	Кезек күту уақыты 
	9,1

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	9,1

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	9,2

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	9,1

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	8,9

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,9

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	9,2

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	9,8

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	9,3

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	9,5

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	1,4%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	1,0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 70,2%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 19,7%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 0,5% -ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 0,5%- ы жауап беруге қиналады. 

Қызмет алушылардың 21,6%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 78,4%-ы кезек күтпеген. Орташа күту уақыты − 18 минут.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Бұл көрсетілетін қызметке қол жетімділікті арттыру үшін респонденттер қызметті алудың электрондық нысанына көшуді ұсынды. Кейбір, «қызмет көрсету жылдамдығын ұлғайту», «жұмыс кестесін өзгерту»  (клиенттерге қызмет көрсету уақытын ұлғайту) сияқты рәсімді жетілдіру талап-тілектері де анықталды. Сыбайлас жемқорлық профилактикасы және оның алдын алу мақсатында қызметті алушылар қызметтерді қабылдау және көрсету пунктерінің санын көбейтуді ұсынды. 

Көрсетілетін қызмет атауы: 3. Акцияларды орналастыру қорытындылары туралы есепті бекіту 
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: ҚР Ұлттық банкі.

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: «Акцияларды орналастыру қорытындылары туралы есепті бекіту» мемлекеттік көрсетілетін қызметті Қазақстан Республикасы Ұлттық Банкінің (ҰБ) көрсетеді.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызметті берушіге құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап – 14 (он төрт) жұмыс күні ішінде; 2) қызмет алушының қызмет көрсетуді күтуінің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минуттан аспайды.

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: қызмет алушының атына жазылған  акцияларды орналастыру қорытындылары туралы  есепті бекіту туралы хат және акцияларды орналастыру қорытындылары туралы есептің бір данасы (қызмет берушінің оны бекіту туралы белгісімен) қағаз жеткізгіште. Немесе Қазақстан  Республикасы Ұлттық банкі Басқармасының  2015 жылғы 30 сәуірдегі № 71 «Қазақстан Республикасы Ұлттық банкінің мемлекеттік қызметтер стандартын бекіту туралы» қаулысымен бекітілген, нормативтік құқықтық актілерді мемлекеттік тіркеу Тізілімінде № 11534 тіркелген «Акцияларды орналастыру қорытындылары туралы есепті бекіту» мемлекеттік қызметтер стандартының 10-тармағында көзделген негізде және жағдайларда мемлекеттік қызметтер көрсетуден бас тартатыны жөнінде дәлелденген жауап. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: қағаз түрінде.

Мемлекеттік қызмет тегін көрсетіледі.
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://www.nationalbank.kz/?docid=912&switch=russian
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл − 1471 адам, 2015 – 489 адам.
Таңдама: осы қызмет түрі бойынша барлығы 25 респондент (25 заңды тұлға) сұралды. Бұл қызмет тек заңды тұлғаларға ұсынылады.  

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 25 респондент. 
Р ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 9,6 балл. 

Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	9,6

	2. Сапа  
	9,7

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	9,5

	4. Ақпарат 
	9,4

	5. Қызмет нәтижесі 
	9,6

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	9,6


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	7 күн
	20 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ
	9,6

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	9,7

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	9,5

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	9,7

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	9,7

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	9,5

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	9,5

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	9,7

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	9,6

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	9,7

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	9,6

	Үй-жайды безендіру
	9,6

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	9,7

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	9,7

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	9,6

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	9,6


	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	9,7

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	9,6

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	9,8

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	9,8

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	9,5

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	9,8

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	9,6

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	9,5

	Қызметті электрондық түрде алу  тілегі 
	9,8

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	9,6

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	9,5

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	9,5

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	9,5

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	9,6

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	9,5

	Кезек күту уақыты 
	9,5

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	9,5

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	9,4

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	9,4

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	9,3

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	9,7

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	9,4

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	9,3

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	9,5

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	9,7

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0,0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0,0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0,0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 
Қызмет алушылардың 92,0%-ы бұл көрсетілетін қызмет түрі жоғары деңгейде (барлығы айқын, нақты, түсінікті, клиенттердің легі реттеледі және т.б.), 8,0%-ы орташа деңгейде (әрдайым қайда бару қажеттігі түсініксіз, не себепті, кабинеттердің саны көп) ұсынылады деп баға берген. 
Қызмет алушылардың 24,0%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, 76,0%-ы кезек күтпеген. Орташа күту уақыты – 18 минут.
Қызмет алушылардың ұсынымдары:

Жүргізілген зерттеу нәтижелері бойынша қызметтер ұсыну сапасын ақпаратты уақытылы жаңарту арқылы арттыру ұсынылған. 20%-ы қызметтер ұсыну рәсімін жеңілдетуді, құжаттарды ресімдеу уақытын қысқартуды (14 күннен аз) ұсынды.
Көрсетілетін қызмет атауы: 4. Кеден одағының кедендік аумағына шифрлау (криптографиялық) құралдарды әкелуге және Кеден одағының кедендік аумағынан әкетуге қорытынды (рұқсат беру құжатын) беру 
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: ҚР Ұлттық қауіпсіздік комитеті (ҰҚК).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік көрсетілетін қызметтер стандартын Қазақстан Республикасы Ұлттық қауіпсіздік комитеті әзірлеген. 
Өтініштер қабылдау  және мемлекеттік қызметтер көрсету нәтижелерін беруді ҰҚК Арнайы ақпараттық қызметі, оның ішінде «электрондық үкімет»: www.e.gov.kz немесе «Е-лицензиялау» веб-порталы: www.elicense.kz арқылы жүзеге асырылады.  

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызметті берушіге құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап, сондай-ақ портал арқылы – 15 (он бес) күнтізбелік күн ішінде. Шифрлау құралдарының үлгілерін ұсыну мерзімі қызмет алушының тиісті хабарламаны алған сәтінен бастап (қызмет алушыға өтініш берген кезде) немесе қызмет алушының «жеке кабинетіне» хабарлама түскен сәттен бастап (порталға жүгінген кезде) 5 күнтізбелік күнді құрайды. Бұл мерзім мемлекеттік қызметтер көрсету мерзіміне  енбейді. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған түрде). 
Мемлекеттік қызметтер көрсету нәтижесі Кеден одағының кедендік аумағына шифрлау (криптографиялық) құралдарды әкелуге және Кеден одағының кедендік аумағынан әкетуге қорытынды (рұқсат беру құжатын) беру, немесе қызмет берушінің  уәкілетті тұлғасының электрондық цирфлық қолтаңбасы арқылы расталған электрондық құжат түрінде мемлекеттік қызметтер көрсетуден дәлелді бас тарту болып табылады. Қызмет алушының мемлекеттік қызмет ұсыну нәтижесін қағаз түрінде алу жөнінде өтініш жасаған жағдайда, мемлекеттік қызметтер ұсыну нәтижесі электрондық құжат түрінде ресімделеді, басылады және қызмет берушінің уәкілетті тұлғасының мөрімен және қолымен расталады. Портал арқылы өтініш жасалған кезде мемлекеттік қызметтер көрсету нәтижесі қызмет алушыға «жеке кабинетіне» қызмет берушінің уәкілетті тұлғасының  ЭЦҚ арқылы расталған электрондық құжат түрінде жіберіледі.  
Мемлекеттік қызмет тегін көрсетіледі.
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 
http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=/egovcontent/discussionproject/knb/std/discussion/knb_01901006_07&lang=ru
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл − 494 адам, 2015 – 403 адам.
Таңдама: осы қызмет түрі бойынша барлығы 5 респондент сұралды.  

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 3 респондент, электрондық нысанында – 2 респондент.  
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,6 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,1

	2. Сапа  
	7,5

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,4

	4. Ақпарат 
	7,9

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,4

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	8,2

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,6


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	16 күн
	45 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,6

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,4

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,8

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	7,7

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,2

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,3

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	6,4

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	5,0

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	7,9

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,3

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,2

	Үй-жайды безендіру
	7,6

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,3

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,1

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,1

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,6

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,8

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,2

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	6,8

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,2

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,0

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,4

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	6,6

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,4

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,9

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,2

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,0

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	9,1

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,2

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,9

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,5

	Кезек күту уақыты 
	6,6

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	6,4

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,1

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,7

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	8,0

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,8

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,9

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,9

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,3

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,5

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	8,3

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	8,0

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	8,7

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	7,7

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	8,5

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	8,2

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	8,2

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	7,8

	Некоррумпированность
	

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	0,0%

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0,0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	

	Шағым 
	0,0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Жалпы алғанда, қызмет алушылар қызметті алу кезінде қызмет көрсету деңгейі жоғары екенін атап өтті. Жалпы талап-тілек: қызметтер көрсету бойынша жұмысты жақсарту, нақтырақ айтқанда, құжаттарды қабылдау және беру рәсімдерін тездету. Сондай-ақ қызметтерді алу рәсімдерін жеңілдету ұсынылды. Басты ескерту – рәсімдеудің баяулығы мен күрделілігі.  
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Мемлекеттік қызметтер көрсету стандарттарын жетілдіру, қызметкерлерді жақсы жұмыс істегені үшін көтермелеу қажет. Респонденттердің бір бөлігі қызметтерді электрондық түрде алған, азғантай техникалық кедергілерге ұшыраған (сайттың баяу жұмыс істеуі) және сайттың жұмысын жақсартуды ұсынды. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 5. Тауарларды ақпаратты криптографиялық қорғау құралдарына және жедел іздестіру іс-шараларын жүргізуге арналған арнайы техникалық құралдарға жатқызу мәніне техникалық зерттеу жүргізу
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының  Ұлттық қауіпсіздік комитеті (ҰҚК).
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік көрсетілетін қызметтер стандартын Қазақстан Республикасы Ұлттық қауіпсіздік комитеті әзірлеген.  
Өтініштер қабылдау және мемлекеттік қызметтер көрсету нәтижелерін беруді ҰҚК Арнайы ақпараттық қызметі, оның ішінде «электрондық үкімет»: www.e.gov.kz немесе «Е-лицензиялау» веб-порталы: www.elicense.kz арқылы жүзеге асырылады.  

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызметті берушіге құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап, сондай-ақ портал арқылы – 
5 (бес) жұмыс күні ішінде.
Тауар үлгілерін ұсыну қажеттігі туындаған кезде – тауар үлгісін ұсынған күннен бастап 30 күнтізбелік күн ішінде. 

Тауар үлгісін ұсыну мерзімі қызмет алушының тиісті хабарламаны алған сәтінен бастап (қызмет алушыға өтініш берген кезде) немесе қызмет алушының «жеке кабинетіне» хабарлама түскен сәттен бастап (порталға жүгінген кезде) 5 күнтізбелік күнді құрайды; 2) қызмет алушының құжаттар пакетін тапсыру үшін кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 20 (жиырма) минуттан аспайды; 3) қызмет алушының қызмет көрсетуді күтуінің ең көп жол берілетін уақыты – 20 (жиырма) минуттан аспайды. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған түрде) және (немесе) қағаз нысанында. 
Мемлекеттік қызметтер көрсету нәтижесі қызмет берушінің уәкілетті тұлғасының электрондық цирфлік қолтаңбасы арқылы расталған электрондық құжат түрінде тауарларды ақпаратты криптографиялық қорғау құралдарына және жедел іздестіру іс-шараларын жүргізуге арналған арнайы техникалық құралдарға жатқызу мәніне техникалық зерттеу жүргізу бойынша қорытынды беру болып табылады. 

Қызмет алушының мемлекеттік қызмет ұсыну нәтижесін қағаз түрінде алу жөнінде өтініш жасаған жағдайда, мемлекеттік қызметтер ұсыну нәтижесі электрондық құжат түрінде ресімделеді, басылады және қызмет берушінің уәкілетті тұлғасының мөрімен және қолымен расталады. Портал арқылы өтініш жасалған кезде мемлекеттік қызметтер көрсету нәтижесі қызмет алушыға «жеке кабинетіне» қызмет берушінің уәкілетті тұлғасының ЭЦҚ арқылы расталған электрондық құжат түрінде жіберіледі

Мемлекеттік қызмет тегін көрсетіледі.
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 
http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fknb%2Fstd%2Fdiscussion%2Fknb_01902003&lang=en
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 6016 адам, 2015 – 1583 адам.
Таңдама: осы қызмет түрі бойынша барлығы 87 респондент (28жеке және 59 заңды тұлға) сұралды.  

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 49 респондент, электрондық нысанында – 38 респондент.  
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Удовлетворенность услугой в целом − 7,8 балла по 10-балльной шкале. 
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,8 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,2

	2. Сапа  
	8,2

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,4

	4. Ақпарат 
	7,7

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,9

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық нысаны)
	7,1

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,8


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)

	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	10 күн
	28 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,8

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,3

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,2

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,2

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,4

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,6

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	6,8

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,1

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	6,3

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,3

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,8

	Үй-жайды безендіру
	8,3

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,0

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,9

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,5

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,5

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,6

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,9

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,0

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,7

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,6

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,1

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,8

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,6

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	8,2

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,2

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,6

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	9,2

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	9,0

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,6

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	9,0

	Кезек күту уақыты 
	7,6

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,8

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,1

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,6

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,0

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,9

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,2

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,0

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,9

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	7,0

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	7,3

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	7,2

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	7,1

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	6,8

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	6,8

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	7,3

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	7,2

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 63,3%-ы бұл қызмет түрі орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 30,6%-ы жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 6,1%- ы жауап беруге қиналады.
Қызмет алушылардың 81,6%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, 12,2%-ы кезек күтпеген, 6,2% − жауап беруге қиналады. Орташа күту мерзімі − 28 минут.
Ақпаратты телефон арқылы алуда қиындықтарға кезіккен, телефон бойынша орыс тілінде қызмет көрсетуге бірлі-жарым жағдайларда жол берілген.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Социологиялық сауалнама нәтижелері бойынша құжаттарды қабылдау рәсімдерін тездетуді, қызмет көрсетуді жақсарту ұсынуға болады. Қызмет көрсетуді толықтай электрондық нысанға ауыстыру және оны терминал арқылы көрсету, екі тілде қызмет көрсету қажет. Қызметтер көрсету сапасын кадрларды іріктеу мен олардың кәсібилігін арттыру арқылы көтеру, қызметкерлердің сыпайылығы мен әдептілігін арттыру бағытында жұмыс істеу, мекеменің жұмыс кестесін түзету. Ақпаратты интернет, сайт және консультанттар арқылы алу мүмкіндігін қамтамасыз ету қажет. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 6. Қазақстан Республикасы Бас прокуратурасының Құқықтық статистика және арнайы есепке алу комитетінің және оның аумақтық басқармаларының мұрағаттары шегінде мұрағаттық анықтамалар және/немесе мұрағат құжаттарының көшірмелерін беру
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Бас прокуратурасы (БП).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік көрсетілетін қызметтер стандартын Қазақстан Республикасының  Бас прокуратурасы әзірлеген. 
Мемлекеттік қызметтер ұсынуды Қазақстан Республикасы Бас прокуратурасының Құқықтық статистика және арнайы есепке алу комитеті және оның аумақтық басқармалары жүзеге асырады.  
Құжаттар қабылдау және мемлекеттік қызметтер көрсету  нәтижесін беру 1) қызмет алушының кеңсесі; 2) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі ХҚКО) арқылы жүзеге асырылады. 

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызметті берушіге құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап – 30 (отыз) күнтізбелік күн ішінде; 2) құжаттар пакетін тапсыру үшін кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 20 (жиырма) минут; 3) қызмет алушының қызмет көрсетуді күтуінің ең көп жол берілетін уақыты – 10 (он) минут.  
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз нысанында. 

Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: мөр басылған мұрағаттық анықтама, мұрағаттық көшірме немесе мұрағаттық үзінді. 

Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: қағаз түрінде.

Мемлекеттік қызмет тегін көрсетіледі.
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 
http://pravstat.prokuror.kz/rus/rabota-s-naseleniem/obshchestvennoe-obsuzhdenie-proektov-normativnyh-pravovyh-aktov/standart-0

Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл − 4927 адам, 2015 – 1229 адам.
Таңдама: осы қызмет түрі бойынша барлығы 300 респондент (250 жеке және 50 заңды тұлға) сұралды.  

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 300 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕР
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,5 балл. 

Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,5

	2. Сапа  
	8,7

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,6

	4. Ақпарат 
	8,3

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,7

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,5


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	11 күн
	22 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,5

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,4

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,6

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,5

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,5

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,4

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,5

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	8,0

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,9

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,8

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,9

	Үй-жайды безендіру
	8,8

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,8

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,7

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,9

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,5


	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,3

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,2

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,5

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,7

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,5

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,9

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,6

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,5

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	8,5

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,6

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,5

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,8

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,7

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,8

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,8

	Кезек күту уақыты 
	8,8

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,0

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,4

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,8

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,8

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,0

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,6

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,5

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,7

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,8

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	1,3%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	6,7%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0,3%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 58,4%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 35,2%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 2,5%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 3,9%-ы жауап беруге қиналады. 

Қызмет алушылардың 70,8%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 24,6%-ы кезек күтпеген, 4,6%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 22 минут.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 
Қызмет алушылар қызметтің қолжетімділігін және қажеттігін жоғары бағалады. Қызметтер көрсету мерзімін азайту (стандарт – 30 күнге дейін), ХҚКО-да кезекті жою, бөлімдер санын көбейту, құжаттарды алу рәсімдерін жеңілдету, қызметті электрондық форматқа ауыстыру, он терминал арқылы алуды қамтамасыз ету ұсынылады. Рәсімдерді жеңілдету арқылы сапасын арттыру, ұйымдық техниканы алмастыру (бірлі-жарым жағдайлар), қызметкерлердің жұмысына назар аудару.
Ақпараттық қамтамасыз ету бойынша негізгі талап-тілек – стенд ақпараттың саны мен сапасын арттыру, ақпаратты телефон және интернет арқылы алу мүмкіндігін қамтамасыз ету, консультанттардың санын көбейту. Ақпаратты мемлекеттік және орыс тілдерінде орналастыру қажет. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 7. Прокуратура органдарынан, тергеу және анықтау органдарынан шығатын ресми құжаттарға апостиль қою
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының  Бас прокуратурасы.
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік көрсетілетін қызметтерді Қазақстан Республикасының  Бас прокуратурасы  көрсетеді.  
Құжаттар қабылдау  және мемлекеттік қызметтер көрсету нәтижесін беру 1) қызмет алушының кеңсесі; 2) Байланыс және ақпарат агенттігінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны арқылы жүзеге асырылады. 

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге құжаттар пакетін тапсырған сәттен бастап – 1 жұмыс күнінен аспайды; Астана қаласында орналасқан ХҚКО-ға құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап – 3 (үш) жұмыс күні; басқа ХҚКО бойынша – күнтізбелік 30 (отыз) күн; 2) құжаттар пакетін тапсыру кезінде кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут; 3) қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут.

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде. 

Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: 1) апостиль – адамның қойған қолының шынайылығын куәландыратын және оның өкілеттігін, сондай-ақ осы құжат бекітілген мөрдің немесе мөртабанның шынайылығын растайтын арнайы мөртабан басылған құжат.
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: қағаз түрінде. 

Мемлекеттік қызмет ақылы көрсетіледі.
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 

 http://egov.kz/wps/portal/!ut/p/b0/04_Sj9CPykssy0xPLMnMz0vMAf
Ijc7PyChKtUvKTS3NT80r0w_Wj9KNgPM8U_cgAQxMDEDA1MAVJ5STmpZcmpqfqRxaV6hfk5lqUOyoqAgBdeSwh/
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 3672 адам, 2015 −1355 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (250 жеке тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында− 250 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,4 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	6,4

	2. Сапа  
	7,5

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,7

	4. Ақпарат 
	7,6

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,6

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық
	7,4


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	7 күн
	38 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,4

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,3

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,0

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	6,6

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	6,4

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	6,7

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	6,6

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	4,5

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	7,6

	Қызметтер құны 
	5,3

	Төлеу тәртібі (кассалар, банктердің қолайлы орналасуы)
	5,2

	Осы бағаның алынатын қызметке барабарлығы/сәйкестігі 
	7,1

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,9

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,4

	Үй-жайды безендіру
	7,9

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,2

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,0

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,0

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,0

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,7

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,4

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,2

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,9


	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,3

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,4

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,9

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,8

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,4

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,4

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,8

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,9

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,2

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,2

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,7

	Кезек күту уақыты 
	7,5

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,9

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,6

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,6

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,5

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,7

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,5

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,9

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,8

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,5

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	3,2%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	15,8%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	6,0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 79,9%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) ұсынылған деп атап өтті, 13,4%-ы мемлекеттік қызметті көрсету сапасына жоғары баға берді, процесс нақты жолға қойылған, клиенттер ағыны реттеліп отырады деген пікірде, төмен бағаны ешкім бермеген, 6,7%-ы жауап беруге қиналады. 

Көрсетілетін қызметті электрондық пішімде алғандар (8 респондент) электрондық үкімет сайтының жұмыс істеуін оң бағалады.
Қызмет алушылардың 80,9%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 19,1%-ы кезек күтпеген. Орташа күту уақыты − 38 минут.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 
Социологиялық сауалнама нәтижелері бойынша құжаттарды қабылдау рәсімдерін тездетуді, қызмет көрсетуді жақсарту ұсынуға болады. ХҚКО-да кезекті жою, күту залының жағдайын жақсарту, автотұрақ ұйымдастыру, екі тілде қызмет көрсетуді қамтамасыз ету. Сапаны жақсарту бойынша ұсынымдар қызмет көрсету жылдамдығын көбейту, қызметкерлердің кәсібилігін арттыру және онлайн форматында қызметтер ұсынуда көрінеді. Қызметтер ұсынуды ақпараттық қамтамасыз ету бойынша ұсынымдар – стендтердегі ақпараттың саны мен сапасын арттыру, консультанттардың толық және сапалы ақпарат ұсынуы, ақпаратты телефон және интернет арқылы алу мүмкіндігін қамтамасыз ету. 

Көрсетілетін қызмет атауы: 8. Әкімшілік мемлекеттік қызметтің кадр резервіне қою
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Мемлекеттік қызмет істері  және сыбайлас жемқорлыққа қарсы іс-қимыл агенттігі (МҚІСКА).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік көрсетілетін қызметтер стандартын Қазақстан Республикасының Мемлекеттік қызмет істері және сыбайлас жемқорлыққа қарсы іс-қимыл агенттігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Агенттік және оның аумақтық бөлімшелері облыстар, Астана мен Алматы қалалары бойынша көрсетеді. 
Құжаттар қабылдау және мемлекеттік қызметтер көрсету нәтижесін беру қызмет берушінің, «электрондық үкімет» веб-порталы: www.egov.kz арқылы жүзеге асырылады. 

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) конкурстық іріктеуге қатысқан және конкурс комиссиясы кадрлар резервіне қабылдау үшін ұсынған тұлғалар үшін  қажетті құжаттар келіп түскен сәттен – 7 жұмыс күні ішінде. Мемлекеттік тапсырыс негізінде Қазақстан Республикасы Президенті жанындағы білім беру ұйымдарында жоғары оқу орнынан кейінгі білім бағдарламалары бойынша оқуын аяқтаған немесе басым мамандықтар бойынша шетелдік жоғары оқу орындарын бітірген, мемлекеттік органдар халықаралық ұйымдарға немесе басқа мемлекеттерге жұмысқа жіберген, сондай-ақ «А» корпусының кадрлар резервіне қабылданған тұлғалар үшін қажетті құжаттарды ұсынған сәттен бастап – 3 жұмыс күні ішінде. 
«А» корпусының кадрлар резервіне іріктеуге қатысқан тұлғалардың құжаттарын қабылдау аяқталған сәттен бастап, әңгімелесу өткізілгенге дейін – 60 жұмыс күні ішінде. Әңгімелесу өткізу мерзімін Қазақстан Республикасы Президентінің жанындағы Кадр саясаты жөніндегі Ұлттық комиссия (бұдан әрі  – Ұлттық комиссия) белгілейді;

2) портал арқылы құжаттар тапсыру үшін кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут; 3) қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық және/немесе қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: кадрлар резервіне қабылдау туралы бұйрықтың көшірмесі. Портал арқылы өтініш берілген кезде мемлекеттік көрсетілетін қызметтер нәтижесі «жеке кабинетке» электрондық цифрлық қолтаңба қойылған электрондық құжат түрінде жіберіледі.
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: электрондық/қағаз түрінде. 

Мемлекеттік қызмет тегін көрсетіледі.
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://anticorruption.gov.kz/rus/gos_uslugi_agentstva/standarty_gos_uslug/
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 3150 адам, 2015 − 1385 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (250 жеке тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында− 250 респондент. 

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,8 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,7

	2. Сапа  
	7,4

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,9

	4. Ақпарат 
	7,9

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,0

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,8


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	7 күн
	23 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,8

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,5

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,5

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	7,9

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,0

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,9

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,8

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,8

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,0

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,8

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,1

	Үй-жайды безендіру
	7,0

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,0

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,2

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,2

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,2

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,9

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,0

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,0

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,8

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,0

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	7,7

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,7

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,8

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,7

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,8

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,9

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,9

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,5

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,7

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,0

	Кезек күту уақыты 
	7,8

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,9

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,8

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,9

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,9

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,8

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,9

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,0

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,0

	Сыбайлас жемқорлықтың белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	3,6%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	5,6%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	5,2%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 60,4%-ы орта деңгейде ұсынылған деп атап өтті, 33,6%-ы мемлекеттік қызметті көрсету сапасына жоғары баға берді, процесс нақты жолға қойылған, клиенттер ағыны реттеліп отырады деген пікірде, 0,8%-ы – төмен деңгейде, 5,2%-ы жауап беруге қиналады. 

Қызмет алушылардың 73,6%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 19,2%-ы кезек күтпеген, 7,2%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 23 минут.
Қызмет алушылардың ұсынымдары:
Респонденттер қызметтер ұсыну рәсімдерін жеңілдетуді және құжаттарды ресімдеу уақытын қысқартуды ұсынды. Қызметтер көрсету кезіндегі сыбайлас жемқорлықты құрайтын бөліктер респонденттердің бағалауы бойынша азғантай, делдалдарға жүгінудегі негізгі себеп – «соңғы нәтижені алу уақытын азайту».  

Респонденттер қызметті ақпараттық қамтамасыз ету мақсатында қызметкерлердің кеңес беру кезіндегі ақпараттың сапасы мен толықтығын арттыру және ақпаратты телефон, интернет арқылы алу мүмкіндігін қамтамасыз етуді ұсынды.
Көрсетілетін қызмет атауы: 9. Қазақстан Республикасы Президентінің жанындағы Мемлекеттік басқару академиясында қайта даярлау бағдарламалары және біліктілікті арттыру бағдарламалары бойынша оқыту 

Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Мемлекеттік қызмет істері және сыбайлас жемқорлыққа қарсы іс-қимыл агенттігі (МҚІСКА).
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызметті «Қазақстан Республикасы Президентінің жанындағы Мемлекеттік басқару академиясы» жедел басқару құқығындағы республикалық мемлекеттік қазыналық кәсіпорны көрсетеді.
Құжаттар қабылдау және мемлекеттік қызметтер нәтижелерін беру қызмет беруші арқылы жүзеге асырылады. 
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: қайта дарялау курсы басталған сәттен бастап – кемінде 120 (жүз жиырма) академиялық сағат, біліктілікті арттыру семинары ( 24 (жиырма төрт) сағаттан 80 (сексен) академиялық сағатқа дейін оқыту түріне қарай. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны:қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: қайта даярлауды аяқтағанын растайтын құжат; біліктілігін арттыруды аяқтағанын растайтын құжат.
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: қағаз түрінде. 

Мемлекеттік қызмет көрсетіледі:

1) тегін: мемлекеттік қызметшілерге  республикалық бюджет қаражаты есебінен; 2) ақылы: жеке тұлғаларға Қазақстан Республикасының «Мемлекеттік мүлік туралы» Заңының 156-бабының 1-тармағына сәйкес жеке және заңды тұлғалардың және өзге де көздердің қаражаты есебінен.

Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://anticorruption.gov.kz/rus/gos_uslugi_agentstva/standarty_gos_uslug/
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 3171 адам, 2015 −783 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (250 жеке тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 250 респондент. 

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ

Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,2 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,5

	2. Сапа  
	6,8

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,6

	4. Ақпарат 
	8,4

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,9

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,2


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	-  
	-


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,2

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,6

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,2

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,3

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,5

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,9

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,9

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	8,5

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,5

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,1

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,1

	Үй-жайды безендіру
	7,4

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,2

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін үй-жайдың қолайлы болуы 
	6,1

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	6,1

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,8

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	6,3

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	6,7

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,3

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану
	6,6

	Қызмет көрсету тілінің сапасы
	6,9

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,8

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,7

	Қызметті электрондық түрде алу тілегі
	8,6

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,6

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,6

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,6

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,7

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,6

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,6

	Кезек күту уақыты 
	8,6


	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,5

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,4

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	8,3

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,4

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,4

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,4

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,9

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,9

	Сыбайлас жемқорлықтың белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	1,6%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 54,4%-ы мемлекеттік қызметті көрсету сапасына жоғары баға берді, 36,0% ( орта баға берсе, 9,6%-ы ( жауап беруге қиналады.  

Қызмет алушылардың ұсынымдары:
Жалпы алғанда, қызмет алушылар қайта даярлау және біліктілікті арттыру бағдарламаларының сапасын жоғары бағалады. Ұсыным ретінде оқыту семинар-тренингтердің тақырыптарын кеңейту, интерактивті оқыту нысандарын енгізу ұсынылады.  

Көрсетілетін қызмет атауы: 10. Уақытша қайтарымды (ұзақ мерзімдік, қысқа мерзімдік) жер пайдалану (жалдау) құқығына актілер дайындау және беру 
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Ұлттық экономика министрлігі (ҰЭМ).
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызметті Министрліктің Құрылыс істері, тұрғын үй-коммуналдық шаруашылығы және жер ресурстарын басқару комитетінің «Жер кадастры ғылыми-өндірістік орталығы»  республикалық мемлекеттік кәсіпорны көрсетеді. 

Құжаттар қабылдау және мемлекеттік қызметтер нәтижелерін беру 1) қызмет берушінің кеңсесі; 2) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі – ХҚКО); 3) «электрондық үкімет» веб-порталы: www.egov.kz арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге, ХҚКО-ға, порталға жүгіну кезінде құжаттар пакетін тапсырған сәттен бастап – 6 (алты) жұмыс күнінен аспайды; ХҚКО-ға жүгіну кезінде құжаттар қабылдау күні  мемлекеттік қызметтер көрсету мерзіміне енгізілмейді; 2) құжаттар пакетін тапсыру кезінде кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут; 3) қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған) және (немесе) қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: мемлекеттік қызметтің осы стандартына сәйкес уақытша (ұзақ мерзімді, қысқа мерзімді) ақылы жерді пайдалану (жалға алу) құқығына акті.
Мемлекеттік қызмет ақылы  көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://economy.gov.kz/economyabout/9854/67206/
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 75077 адам, 2015 −27835 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 300 респондент сұралды (261 жеке және 39 заңды тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 296 респондент, электрондық – 4 респондент.  

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,7 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,1

	2. Сапа  
	8,4

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,5

	4. Ақпарат 
	7,4

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,4

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	8,3

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,7


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)

	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	8 дней
	20 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,7

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,0

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,3

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	7,5

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,2

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,1

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,2

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,0

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	7,6

	Қызметтер құны 
	7,0

	Төлеу тәртібі (кассалар, банктердің қолайлы орналасуы)
	7,2

	Осы бағаның алынатын қызметке барабарлығы/сәйкестігі 
	6,9

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,4

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,7

	Үй-жайды безендіру
	7,8

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,9

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,6

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,3

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,1

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,8

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,6

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,8

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,0

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,9

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,8

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,4

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,5

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,3

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,3

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,5

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,7

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	7,7

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,4

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,7

	Кезек күту уақыты 
	7,5

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,5

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,0

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,4

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,4

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,3

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,6

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,6

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,4

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,4

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	6,8

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	8,0

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	8,5

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	8,7

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	8,5

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	8,3

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	9,0

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	9,0

	Сыбайлас жемқорлықтың белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0,7%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері:
Қызмет алушылардың 60,1%-ы орта деңгейде ұсынылған деп атап өтті, 31,1%-ы мемлекеттік қызметті көрсету сапасына жоғары баға берді, процесс нақты жолға қойылған, клиенттер ағыны реттеліп отырады деген пікірде, 8,8%-ы жауап беруге қиналады.  

Қызмет алушылардың 82,4%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 10,1%-ы кезек күтпеген, 7,5%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 20 минут.
Респонденттер ақпараттық қамтамасыз етудегі кемшіліктер көрсетеді – консультанттар жетіспейді, стендтерде ақпарат жеткіліксіз.     
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Қызмет алушылардан мынадай ұсынымдар алынды: 
· қызмет құнын  төмендету немесе тегін жасау;
· қызмет көрсетуді тездету, анықтамалар алу жүйесін жақсарту және жеңілдету;
· қызметтер ұсынуды ақпараттық сүйемелдеуді ақпарат сапасы мен көлемін, консультанттың санын арттыру арқылы күшейту;
· ақпаратты телефон және интернет арқылы алуды қамтамасыз ету. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 11. Балалар тағамы өнімін, тамақ және тамаққа биологиялық белсенді қоспаларды, генетикалық түрлендірілген объектілерді, бояғыштарды, дезинфекциялау, дезинсекциялау және дератизациялау заттарын, сумен және тамақ өнімдерімен жанасатын материалдар мен бұйымдарды, химиялық өнімдерді, адам денсаулығына зиянды әсер ететін өнімдер мен заттардың жекелеген түрлерін мемлекеттік тіркеу немесе қайта тіркеу 
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Ұлттық экономика министрлігі  (ҰЭМ).
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызметті Министрліктердің Тұтынушылар құқықтарын қорғау комитеті және оның аумақтық бөлімшелері көрсетеді. 
Құжаттар қабылдау тіркеу үшін қызмет алушының кеңсесі, «электрондық үкімет» веб-порталы: www.egov.kz,  қайта тіркеу үшін – қызмет берушінің кеңсесі арқылы жүзеге асырылады. Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесін беруді қызмет беруші жүзеге асырады.  
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет алушылардың құжаттар пакетін тапсырған сәтінен, порталға өтініш берген кезінен: мемлекеттік тіркеу туралы куәлік беру кезінде – 30 (отыз) күнтізбелік күн; мемлекеттік тіркеу туралы куәлікті қайта тіркеу кезінде – 30 (отыз) күнтізбелік күн. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған) және (немесе) қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: қатаң есептіліктегі бланк болып табылатын мемлекеттік тіркеу туралы куәлік немесе мемлекеттік қызметтің осы стандартының 10-тармағында  көрсетілген жағдайлар және негіздер бойынша мемлекеттік қызмет көрсетуден бас тарту жөнінде  дәлелді есеп.

Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: электрондық және қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 

Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://economy.gov.kz/economyabout/9795/66273/
http://economy.gov.kz/gosudarstvennye-uslugi/detail.php?ELEMENT_ID=66273

Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 1319 адам, 2015 −495 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 50 респондент сұралды (50 заңды тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында− 40 респондент, электрондық – 10 респондент.  

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,7 балл. 

Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,7

	2. Сапа  
	8,8

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,8

	4. Ақпарат 
	8,9

	5. Қызмет нәтижесі 
	9,0

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	8,2

	Жалпы қанағаттанушылық 
	

8,7


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	30 күн
	-


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,7

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,7

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,7

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	9,0

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,8

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,8

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,9

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,6

	Екі тілде қызмет алудың қолжетімділігі  
	9,2

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,7

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	9,0

	Үй-жайды безендіру
	9,0

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,9

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,8

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	9,0

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,8

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,7

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,3

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,8

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,9

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,7

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	9,1

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	9,1

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	9,0

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	8,5

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,9

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,8

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	9,0

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,8

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,6

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,4

	Кезек күту уақыты 
	8,5

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,9

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,9

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	9,1

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	8,9

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	9,0

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,9

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,3

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,9

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	9,0

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	8,7

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	8,4

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	8,4

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	8,4

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	8,1

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	8,1

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	7,3

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	8,0

	Сыбайлас жемқорлықтың белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	6,0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері:
Қызмет алушылардың 60,0%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 25,0%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 15,0%-ы жауап беруге қиналады. 
Қызметті электрондық форматта алғандардың көпшілігі (10 респондент) сайттың жұмысын оң бағалады, айтылған ескертулерден – бағдарлама жұмысын жеңілдету және сайттың «кідірісін» болдырмау.
Қызмет алушылардың ұсынымдары:  

Сұрау кезінде бұл қызмет түрі Астанадағы тек қана орталық органдарға ұсынылды, алайда мемлекеттік стандартта қызмет алу орны – ҰЭМ Тұтынушылардың құқықтарын қорғау жөніндегі комитеттің аумақтық бөлімшелері. Қызмет алушыларға өңірлерде, тұрғылықты жер бойынша қызмет алуға қолайлы.
Жоғары ақпараттық қамтамасыз етуге қол жеткізу мақсатында қызмет алушылар стендтердегі, ақпараттық плакаттардағы ақпаратты толықтыру қажеттігін айтты. Порталдың жұмысы бойынша ұсынымдар – порталдың жұмысы жылдамдығын арттыру.  
Көрсетілетін қызмет атауы: 12. Әскери қызметті өткеруді растау туралы анықтамалар беру
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Қорғаныс министрлігі  (ҚМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызметті Қазақстан Республикасының Қорғаныс министрлігі көрсетеді.
Құжаттар қабылдау  және мемлекеттік қызметтер нәтижелерін беру 1) Қазақстан Республикасы Көлік және коммуникация министрлігі Мемлекеттік қызметтерді автоматтандыруды бақылау және халыққа қызмет көрсету орталықтарының жұмысын үйлестіру комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны; 2)  әскери басқару жергілікті органдары; 3) «электрондық үкімет» веб-порталы: www.egov.kz арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: МОВУ-ға өтініш берген кезде: 1) құжаттар ресімдеу мерзімі – 1 (бір) жұмыс күні; 2) мемлекеттік қызмет алу үшін кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут; 3) қызмет алушының өтініш жасаған күні қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минуттан аспайды. 
Анықтаманы беру үшін ақпарат пен қажетті мәліметтер болмаған жағдайда, мерзім 30 (отыз) жұмыс күніне дейін ұзартылады. МОВУ тиісті органдарға кейіннен қызмет алушыға мерзімнің ұзартылғаны жөнінде хабарлай отырып, сұралатын ақпаратты растау үшін сұрату жібереді. Жақын шетел мемлекеттерінің мұрағаттарынан ақпарат алу қажет болған жағдайда, анықтама беру мерзімі 180 (жүз сексен) жұмыс күніне дейін ұзартылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған) және (немесе) қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі осы стандартқа сәйкес қағаз нысанында немесе стандартқа сәйкес қызмет берушінің уәкілетті тұлғасының электрондық цифрлық қолтаңбасы қойылған электрондық құжат түрінде әскери қызметтен өткенін растайтын анықтама беру болып табылады.
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: электрондық және қағаз түрінде. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://con.gov.kz/gosudarstvennye-uslugi/detail.php?ID=1405
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 9060 адам, 2015 − 7466 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (250 жеке тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 244 респондент, электрондық – 6 респондент.  

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,6 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,5

	2. Сапа  
	8,9

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	9,0

	4. Ақпарат 
	8,5

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,8

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	7,6

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,6


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	25 күн
	22 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,5

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,4

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,7

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,7

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,9

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	9,0

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,4

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,2

	Екі тілде қызмет алудың қолжетімділігі  
	9,1

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,8

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	9,0

	Үй-жайды безендіру
	9,1

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,9

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,9

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	9,0

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,9

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	9,0

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,8

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,9

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	9,0

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,8

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	9,2

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	9,1

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	9,2

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	8,4

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	9,1

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	9,0

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	9,2

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	9,2

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,9

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	9,1

	Кезек күту уақыты 
	9,1

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	9,1

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,7

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі
	7,9

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі
	8,0

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,6

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда)
	8,7

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,8

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,9

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	8,0

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	7,7

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	7,8

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	7,5

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	7,2

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	7,7

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	7,0

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	7,8

	Сыбайлас жемқорлықтың белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	4,0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері:   

Қызмет алушылардың 75,0%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 22,1%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 2,9%-ы жауап беруге қиналады. 
Қызметті электрондық форматта алғандардың көпшілігі (6 респондент) қызметтер алу кезінде электрондық үкіметтің сайты жұмысын жақсы бағалаған, бірақ бірнеше адам сайттың «кідіріп тұрып қалуы» мен бағдарламамен жұмыс кезінде күрделілігін атап айтқан.
Қызмет алушылардың 74,6%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 24,2%-ы кезек күтпеген, 1,2%-ы жауап беруге қиналады.  Орташа күту уақыты − 22 минут.
Қызмет алушылар қызмет алудың қолжетімділігін және сапасын жоғары бағалады, әскери комиссариаттардың жұмыс уақытын көбейту және мекеменің қолайлы орналасуы жөнінде бірлі-жарым тілектер айтылған. 
Бірнеше респондент осы анықтаманы алу рәсімін тездету үшін байланыстар мен таныстарын пайдаланғанын атап көрсеткен. 
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде мынадай ұсыныстар айтылды: ТМД әскери міндетті адамдардың бірыңғай деректер қорын құру, анықтама алу уақытын азайту үшін, қызметті ұсынудың толық автоматтандырылған электрондық нысанына көшу, персоналдың жұмысын (военкомат) жақсарту.

Көрсетілетін қызмет атауы: 13. Әскерге шақырушыларға шақыру учаскелеріне тіркеу туралы куәліктер беру 

Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Қорғаныс министрлігі  (ҚР ҚМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасының Қорғаныс министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Қазақстан Республикасының Қорғаныс министрлігі көрсетеді. 

Құжаттар қабылдау және мемлекеттік қызмет нәтижелерін беру Қазақстан Республикасы Көлік және коммуникация министрлігі Мемлекеттік қызметтерді автоматтандыруды бақылау және халыққа қызмет көрсету орталықтарының жұмысын үйлестіру комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны және әскери басқарудың жергілікті органдары арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: МОВУ немесе орталыққа өтініш берген кезде (өтініштер мен құжаттар қабылдау күні қызмет көрсету мерзіміне енгізілмейді): 1) қызмет алушының құжаттар пакетін тапсырған сәтінен бастап – 30 (отыз) жұмыс күні; 2) мемлекеттік қызмет алу үшін  кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минуттан аспайды; 3) қызмет алушының өтініш жасаған күні қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минуттан аспайды.
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі әскерге шақырылушыларға әскерге шақыру учаскелеріне тіркеу туралы куәліктер беру болып табылады. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://con.gov.kz/gosudarstvennye-uslugi/detail.php?ID=1404
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 42675 адам, 2015 − 74930 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (250 жеке тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 250 респондент.  

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,2 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,0

	2. Сапа  
	8,4

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,3

	4. Ақпарат 
	8,0

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,3

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,2


Мемлекеттік қызметті алу үшін орташа күту уақыты (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	14 күн
	51 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,2

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,1

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,1

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,3

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,2

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,2

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,0

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,7

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,5

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,4

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,6

	Үй-жайды безендіру
	8,4

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,4

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,3

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,6

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,4


	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,6

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,2

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,3

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,4

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,2

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,7

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,5

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,5

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,8

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,4

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,4

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,6

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,5

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,1

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,4

	Кезек күту уақыты 
	8,1

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,3

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,2

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,6

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,6

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,6

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,1

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,1

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,4

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,3

	Сыбайлас жемқорлықтың белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	3,2%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері:
Қызмет алушылардың 56,2%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 40,8%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 1,2%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 2,0%- ы жауап беруге қиналады. 
Қызмет алушылардың 91,2%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 8,4%-ы кезек күтпеген, 0,4%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 51 минут.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде мынадай ұсыныстар айтылды: военкоматтарда құжаттар алу жүйесін жақсарту, кезек күту уақытын азайту (орташа күту уақыты шамамен бір сағат), барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейін арттыру, мекеме қызметкерлерінің қызмет алушыларға сыпайылығы, әдептілігі мен  қайырымдылығын білдіруі.
Көрсетілетін қызмет атауы: 14. Кредиттер, сондай-ақ технологиялық жабдық пен ауыл шаруашылығы техникасының лизингі бойынша сыйақы мөлшерлемелерін субсидиялау 
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Ауыл шаруашылығы министрлігі  (АШМ).
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасының Ауыл шаруашылығы министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Министрлік көрсетеді. Өтініштер қабылдау және мемлекеттік қызметтер нәтижесін беруді «Қазагромаркетинг» акционерлік қоғамы жүзеге асырады.  
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) операторға құжаттар тапсырған сәттен – 36 жұмыс күні; 2) портал арқылы құжаттар тапсыру үшін кезек күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут;

3) қызмет көрсетуді күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут.

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: қызмет алушының банк есепшотына субсидия қаражатын аудару үшін төлем есепшоты.

Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесінің ұсынылу нысаны: қағаз түрінде. 
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://mgov.kz/wp-content/uploads/2014/08/subsidirovamie-stavok-voznagrazhdeniya_rus.pdf
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 9092 адам, 2015 − 70 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 276 респондент сұралды (233 жеке және 43 заңды тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 276 респондент.  

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7.3 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	6,8

	2. Сапа  
	7,8

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,1

	4. Ақпарат 
	7,5

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,5

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,3


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	33 күн
	43 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,3

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	6,9

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,8

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,2

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,3

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,5

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	5,6

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	4,1

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	6,7

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,2

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,5

	Үй-жайды безендіру
	8,1

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,0

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,0

	Персоналдың сыртқы келбеті 
	8,4

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,9

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,9

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,4

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,6

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,1

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	6,9

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	6,5

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,9

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,5

	Қызметті электрондық түрде алу тілегі
	5,1

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,8

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,5

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	6,0

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	6,1

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,5

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,0

	Кезек күту уақыты 
	7,2

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,1

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,2

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	5,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,4

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,0

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,0

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,2

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,5

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,5

	Сыбайлас жемқорлықтың белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	10,9%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	25,2%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	7,2%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 93,1%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 3,3%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 0,4%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 3,2%-ы жауап беруге қиналады. 

Қызмет алушылардың 88,8%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 10,9%-ы кезек күтпеген, 0,3%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 43 минут.
Қызметтер ұсыну кезінде сыбайлас жемқорлық құрамдас бөлігі анықталған. Бейресми сыйақы берген немесе таныстарын пайдаланған респонденттер өздерінің ниеттерін соңғы нәтижені алуды тездетумен түсіндірді.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде мынадай ұсыныстар айтылды: қызмет алу рәсімдерін тездету, анықтама алуды жеңілдету және мекемені қолайлы жерге орналастыру, электрондық құжат айналымына көшу арқылы қызмет көрсету жылдамдығын арттыру.
Сыбайлас жемқорлықтың алдын алу бойынша негізгі шаралар ( бақылауды күшейту және көбейту, парақорлық үшін жазалауды қатаңдату, қызметтерді онлайнға ауыстыру.
Қызметтерді алушылар қызмет туралы толық ақпарат беру бойынша персоналдың жұмысын жақсарту, ақпаратты телефон және интернет арқылы алу мүмкіндігін қамтамасыз етуді ұсынады. 1414 телефоны бойынша толық ақпарат алу мүмкіндігін кеңейту қажет. 
Осы мемлекеттік қызмет мүмкіндіктері туралы  ақпарат фермерлер мен ауыл шаруашылығы кәсіпорындарының көпшілігі үшін қол жетімсіз. Осы мемлекеттік қызметке қол жеткізудің кеңейту үшін кең ауқымды ақпараттық қолдау қажет.
Қызметтерді тездетіп алу мүмкіндігін қарастыру (стандарт бойынша ( 36 жұмыс күні). 

Кредит бойынша ставканы азайту.  

Көрсетілетін қызмет атауы: 15. Оң мемлекеттік экологиялық сараптама қорытындысы болған кезде биологиялық негіздеме негізінде, заңды тұлға мәртебесі бар ерекше қорғалатын табиғи аумақтарда орналасқан су объектілерінде әуесқой (спорттық) балық аулауды, мелиоративтік аулауды, ғылыми-зерттемелік аулауды, молықтыру мақсатында аулауды жүзеге асыруға рұқсат беру  
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Ауыл шаруашылығы министрлігі (АШМ).
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасының Ауыл шаруашылығы министрлігі әзірлеген. Қызмет Қазақстан Республикасының Ауыл шаруашылығы  министрлігі Орман шаруашылығы және жануарлар әлемі комитетінің табиғатты қорғау мекемелерінде көрсетіледі. Мемлекеттік қызмет табиғатты қорғау мекемесінің ғимаратында көрсетіледі. Күту залы мемлекеттік қызмет көрсету кезінде кезектің болмауына байланысты көзделмеген. Құжаттар тапсырудың дәлелі тіркеу болып табылады (мөртабан және кіріс нөмірі, күні). Өтініш беруші үшін көшірме жасалады, оған қабылдағаны туралы белгі қойылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: қызмет берушіге құжаттар пакетін тапсырған сәттен бастап: әуесқойлық (спорттық) балық шаруашылығы – 1 (бір) жұмыс күні; мелиоративтік аулар, ғылыми-зерттеу аулау  және қайта өндіру мақсатында аулау – 10 (он) жұмыс күні ішінде. 
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі: әуесқойлық (спорттық) балық шаруашылығын, мелиоративтік аулар, ғылыми-зерттеу аулау және қайта өндіру мақсатында аулауды жүзеге асыруға қағаз түрінде рұқсат беру.

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://mgov.kz/vy-dacha-razresheniya-na-osushhestvlenie-lyubitel-skogo-sportivnogo-ry-bolovstva-meliorativnogo-lova-nauchno-issledovatel-skogo-lova-lova-v-vosproizvodstvenny-h-tselyah-na-vodny-h-ob-ektah-raspolozhen/
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 9958 адам, 2015 – 4931адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (216 жеке және 34 заңды тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 250 респондент.  

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,5 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,8

	2. Сапа  
	6,8

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,8

	4. Ақпарат 
	7,1

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,8

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,5


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	3 дня
	18 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,5

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,6

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,4

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	7,8

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,9

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,0

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,1

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,4

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,5

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	6,0

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	6,4

	Үй-жайды безендіру
	6,1

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	6,0

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,6

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	6,0

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,8

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,8

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,4

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,5

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	6,9

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	6,0

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	6,8

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,5

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,7

	Қызметті электрондық түрде алу  тілегі  
	6,6

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,5

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,7

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,6

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,5

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,9

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,8

	Кезек күту уақыты 
	7,7

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,8

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,5

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,8

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	6,5

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	6,2

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,5

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,3

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,8

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,9

	Сыбайлас жемқорлықтың белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	3,6%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0,8%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	6,4%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері:  

Қызмет алушылардың 61,2%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 20,0%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 4,0%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 14,8%-ы жауап беруге қиналады. 

Қызмет алушылардың 61,2%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 37,2%-ы кезек күтпеген, 1,6%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 18 минут.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Қол жетімділікті жақсарту бойынша ұсынымдар ретінде қызметті алудың электрондық нысанына көшу жөнінде ұсыныстар айтылды, себебі табиғатты қорғау мекемелерінің көпшілігі тұрғылықты жерлерден алыста орналасқан.
Қызметтер сапасын арттыру бойынша негізгі ескерту – табиғатты қорғау мекемелерінде қызметтерді ресімдеу кезінде жағдайлар жасау (күту орны, ауыз суға қол жеткізу және т.б.).
Жоғары ақпараттық қамтамасыз ету мақсатында қызмет алушылар стендтте ақпаратты көбейту және телефон мен интернет арқылы толық ақпарат алуға тілек білдірді. Қызмет алушылардың бірқатары табиғатты қорғау мекемелеріне дейін телефон шалу қиындығына шағымданды.
Көрсетілетін қызмет атауы: 16. Жүргізуші куәліктерін беру 
Көрсетілетін қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Ішкі істер министрлігі (ІІМ).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасының Ішкі істер министрлігі әзірлеген. 

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған) және (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі  жүргізуші куәлігі, уақытта жүргізуші куәлігі. 
Мемлекеттік қызметтер ақылы көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://mvd.gov.kz/portal/page/portal/mvd/mvd_page/mvd_gos.uslugi/mvd_arh_standart_2012-14/%D0%A1%D1%82%D0%B0%D0%BD%D0%B4%D0%B0%D1%80%D1%82%2016-131%20%D0%BA%D0%B0%D0%B7.pdf
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл – 576813 адам, 2015 – 165038 адам.

Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (250 жеке тұлға). 

Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 244 респондент, электрондық нысанда – 6 респондент.  

ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,6 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,5

	2. Сапа  
	8,0

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,3

	4. Ақпарат 
	7,5

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,0

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	7,6

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,6


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	-
	63 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,6

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,4

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,0

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,1

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,8

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,7

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,5

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,5

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,5

	Қызметтер құны 
	7,1

	Төлеу тәртібі (кассалар, банктердің қолайлы орналасуы)
	7,5

	Осы бағаның алынатын қызметке барабарлығы/сәйкестігі 
	7,0

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,9

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,3

	Үй-жайды безендіру
	8,2

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,2

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,6

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,3

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,1

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,1

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,8

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,9

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,0

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,9

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,6

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,0

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,0

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,7

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,9

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,0

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,1

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	7,2

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,7

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,2

	Кезек күту уақыты 
	7,3

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,7

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,6

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,3

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,1

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,7

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,7

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,0

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,1

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	7,5

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	7,3

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	7,8

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	7,8

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	7,3

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	7,7

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	7,7

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	7,7

	Сыбайлас жемқорлықтың белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	8,4%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	9,8%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0,8%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 45,1%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 41,8%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 8,2%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 4,9%- ы жауап беруге қиналады. 
Онлайн режимінде қызмет алған 6 адам порталдың жұмысын оң бағалады.  

Қызмет алушылардың 91,0%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 6,1%-ы кезек күтпеген, 2,9%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 63 минут.
Қызмет алушылардың бірқатары мекеменің орналасқан жеріне қанағаттанбайды (Астана қ. Арнайы ХҚКО). Сондай-ақ қызмет құнының жоғары екенін (мемлекеттік баж салығы, әртүрлі ұйымдардан анықтаманың құны, медициналық анықтаманы қоса алғанда, нашақорлық және психикалық диспансер) және кезектің болуы туралы түсіндірмелер айтылды.
Қызметтер ұсыну сапасы бойынша негізгі ескерту – нашар жабдықталған күту залы, қызмет көрсету жылдамдығының баяулығы. Жиі айтылған кемшіліктердің бірі – жүргізу бойынша емтиханды тапсыру, кезек күтіп қана тапсыруға болады, себебі емтихан тапсыру үшін 2–3 автокөлік қолданылады. Соңғы сатыда емтихан тапсыру жүйесі (көлік жүргізу) ұйымдастырылмаған, бір көлік емтихан тапсыру үшін де, сынақ түрінде көлік жүргізу үшін де қолданылады. Автокөліктердің техникалық жағдайы  сапасы төмен және емтихан тапсыру кезінде жиі сынып қалады. Тілдік проблемалар жиі туындайды – емтихан тапсыру кезінде қажетті тілді меңгерген инструкторлар жоқ. 
Мемлекеттік қызметтер алу үшін қажетті анықтамаларды жинау көп уақыт алады және жүйеленбеген (дәрігерге және мемлекеттік баж салығын төлеу үшін кассаларға екі кезекте тұру). Жүргізушілер – қызмет алушылар мемлекеттік баж салығын төлеуді кезекті болдырмас үшін терминал арқылы төлеуді ұсынады.
Респонденттер байланыстарын, таныстарын, бейресми сыйақыны жүргізуші куәлігін алу үшін пайдаланған. Негізгі себебі – «қызмет алу рәсімдерін тездету үшін», «уақытының жоқтығы немесе мәселені заңды жолмен шешу үшін мүмкіндігінің жоқтығы». 
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Қызметтердің қол жетімділігін жақсарту бойынша  ұсынымдар ретінде мынадай ұсыныстар айтылды: «қызметті тегін жасау» немесе «мемлекеттік баж салығын азайту», «арнайы ХҚКО алдындағы автотұрақты кеңейту және жабдықтау». 

Көрсетілетін қызметті ұсыну сапасын арттыру бойынша негізгі ұсынымдар – күту залын қайта жабдықтау (кіру орындарын). Қызмет көрсетуді жеделдету, персоналдың жұмысын жақсарту. Сыбайлас жемқорлыққа қарсы күрес шаралары – «делдалдарды жою». Бұл қызметті алу кезінде ресми емес сыйақы емтихан тапсыру кезінде де, мед. анықтамаларды ресімдеу кезінде де пайдаланылды.
Мейілінше жоғары ақпараттық қамтамасыз ету мақсатында қызметті алушылар, ең алдымен стендтердегі ақпараттық толықтығын ұлғайту, телефон, интернет немесе арнайы ХҚКО-дағы консультанттар арқылы толық ақпарат алу мүмкіндігін ұлғайту жөнінде өтініш білдірді. 

Көрсетілетін қызмет атауы: 17. Жекелеген көлік құралдарының түрлерін көлік құралдарын сәйкестендіру нөмірі бойынша мемлекеттік тіркеу және есепке алу 
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Ішкі істер министрлігі (ІІМ).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: Мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасының Ішкі істер министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметі Қазақстан Республикасы Ішкі істер министрлігінің аумақтық бөлімшелері көрсетеді. 

Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру мыналар: 1) ішкі істер органдарының тіркеу-емтихан алу бөлімшелері; 2) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорын арқылы жүзеге асырылады.

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері 1) ТЕБ-те: құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап – 6 сағат; қажетті құжаттарды тапсыру үшін күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 20 минут; бір қызмет алушының құжаттарын қабылдаудың ең көп жол берілетін уақыты – 20 минут; 2) Орталыққа жүгінген кезде: құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап – 2 сағат; құжатты тапсырғанға дейін электрондық кезек талонын алған кезден бастап күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 20 минут; Орталық қызметкері ресімдеуінің ең көп жол берілетін уақыты – бір өтінімге 20 минут.

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны:  қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесі: көлік құралын тіркеу туралы куәлікті және/немесе мемлекеттік тіркеу белгісін беру, КҚТК-де есептен шығару туралы белгі соғу не мемлекеттік көрсетілетін қызмет стандартының 11-тармағында көзделген жағдайларда және негіздер бойынша мемлекеттік қызметтер көрсетуден бас тарту туралы уәжделген жауап.

Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.

Мемлекеттік қызметтер ақылы көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://egov.kz/wps/portal/!ut/p/b0/04_Sj9CPykssy0xPLMnMz0vMAfIjc7PyChKtUvKTS3NT80r0w_Wj9KNgPM8U_cgwQ1MDAwNDIDACSeUk5qWXJqan6kcWleoX5OZalDsqKgIAqHGRIw!!/
Көрсетілген мемлекеттік қызметтер саны: 2014 жыл(1693415 адам, 2015 – 735529 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 300 респондент сұралды (272 жеке және 28 заңды тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында −  300 респондент.
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,2 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,8

	2. Сапа  
	8,6

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,3

	4. Ақпарат 
	7,9

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,5

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,2


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	1 күн
	66 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,2

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,6

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,3

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,4

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,2

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,1

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,4

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,2

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,7

	Қызметтер құны 
	7,5

	Төлеу тәртібі (кассалар, банктердің қолайлы орналасуы)
	8,2

	Осы бағаның алынатын қызметке барабарлығы/сәйкестігі 
	7,6

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,7

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,9

	Үй-жайды безендіру
	8,6

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,6

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,8

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,9

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,4

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,5

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,8

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,3

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,4

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,3

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,7

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,5

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,5

	Қызметті электрондық түрде алу  қалауы
	7,9

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,4

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,4

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,6

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,7

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,4

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,3

	Кезек күту уақыты 
	7,8

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,2

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,0

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,4

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,5

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,5

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,2

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,1

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,5

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,4

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	9,7%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	10,7%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	1,0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 52,4%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады т.б),  31,3%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 7,5%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 4,9%-ы жауап беруге қиналады. 
Қызмет алушылардың 88,8%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 9,5%-ы кезек күтпеген, 1,7%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 66 минут.
Ескертпелер ішінде: «көрсетілетін қызмет құнының жоғарылығы», «қолайсыз орналасуы», «қызметкерлер жұмысының нашарлығы», «күту залының нашар жабдықталғандығы». Бірқатар қызмет алушылар анықтама алу жылдамдығының төмендігі мен күрделілігін, кезектің көп екенін атап көрсетті.
Ресми емес сыйақы берудің және байланысты пайдаланудың негізгі дәлелі «қызметті алу рәсімін жеделдету ниеті».
Қызметті алушылардың ұсынымдары: 

Қызметтердің қол жетімділігін жақсарту бойынша  ұсынымдар ретінде респонденттер мыналарды ұсынды: «зал жағдайын жақсарту», «қызмет құнын төмендету немесе тегін жасау». 

Рәсімді жақсарту бойынша негізгі ұсынымдар – қызметтерді алу жылдамдығын ұлғайту (қызметті алушылар кезектің көп болатынын көрсетті), мемлекеттік көрсетілетін қызмет стандартын жетілдіру
Сыбайлас жемқорлыққа қарсы күрес шаралары –«анықтама алуды жүйелендіру» және «мемлекеттік анықтама алудың барлық процесін жолға қою».

Мемлекеттік қызметті алу кезінде ақпараттық қамтамасыз етудің маңызы зор. Ақпараттық стендтерді, плакаттарды ұлғайту және сапалы мазмұнмен толықтыру, консультанттардың мейілінше толық ақпаратының болуы – бұл қызмет алушыларды ұсыныстары. 

Көрсетілетін қызмет атауы: 18. Салық салу объектілерін және (немесе) салық салумен байланысты объектілерді тұрғылықты жері бойынша тіркемелік есепке алу 
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Қаржы министрлігі (Қаржымині).


Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: «Салық салу объектілерін және (немесе) салық салумен байланысты объектілерді тұрғылықты жері бойынша тіркемелік есепке алу» мемлекеттік қызметін Қазақстан Республикасы салық органдары ақпаратты қабылдау және өңдеу орталықтарында көрсетеді.

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: салық салу объектілерін және (немесе) салық салумен байланысты объектілерді тұрғылықты жері бойынша тіркемелік есепке қою, тіркемелік есептен шығару – 3 жұмыс күні ішінде. 

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде.
Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі салық салу объектілерін және (немесе) салық салумен байланысты объектілерді тұрғылықты жері бойынша тіркемелік есепке қою, тіркемелік есептен шығару болып табылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.

Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://www.minfin.gov.kz/irj/go/km/docs/documents/%D0%9C%D0%B8%D0%BD%D1%84%D0%B8%D0%BD_new/%D0%A3%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8/%D0%93%D0%BE%D1%81%D1%83%D0%B4%D0%B0%D1%80%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D0%B5%20%D1%83%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3%D0%B8/ru/2014/70185541-9664-3110-7fa8-f45a1f13167d.xml
Көрсетілген қызметтер саны:2014 жыл (187900 адам, 2015 – 44828 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 300 респондент сұралды (221 жеке және 79 заңды тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 300 респондент.
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,6 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,7

	2. Сапа  
	8,8

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,3

	4. Ақпарат 
	8,4

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,6

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,6


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	6 күн
	36 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,6

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,5

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,4

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,6

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,7

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,5

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,9

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	8,9

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	9,1

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	9,0

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,9

	Үй-жайды безендіру
	8,7

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,7

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,9

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,7

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,7

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,4

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,6

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,8

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,6

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	9,2

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	9,0

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,3

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,3

	Қызметті электрондық түрде алу қалауы  
	7,7

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,2

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,2

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,8

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,8

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,3

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,3

	Кезек күту уақыты 
	8,2

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,3

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,5

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,9

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,1

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,6

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,4

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,6

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,6

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0,7%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	6,3%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	2,0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 52,2%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады т.б), 34,4%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 0,8%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 12,6%-ы жауап беруге қиналады. 
Қызмет алушылардың 74,7%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 21,7%-ы кезек күтпеген, 3,6%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 36 минут.
Қызметті алушылардың басым көпшілігі қызметтің қол жетімділігіне разы болды. Қызмет көрсету сапасы бойынша ескертпелер ( «қызметкерлердің теріс ниеттілігі». Ақпараттық қамтамасыз етілушілік пен қызметті алу нәтижесін ешкім жазғырған жоқ.

Қызметті алушылардың ұсынымдары: 

Қызметті алушылар мынадай ұсыныстарды атады: «қызмет көрсетуді жеделдету, кезекті азайту», «қызметкерлердің жұмысын жақсарту, персоналдың кәсібилігін арттыру», «персонал арасында клиенттермен жұмыс бойынша оқыту жүргізу қажет».

Ұсыным ретінде салық консультанттарының кәсібилігін арттыру мүмкіндігін қарастыру.

Сондай-ақ ұсыным ретінде мемлекеттік көрсетілетін қызмет стандартын жетілдіру мүмкіндігін қарастыру.

Сыбайлас жемқорлыққа қарсы күрес шаралары – «жазалауды қатайту», «құқықтық мәдениетті арттыру», «өздерінің пара бермеуі» (қызмет алушыларға). Халық арасында сыбайлас жемқорлыққа қарсы мәдениетті қалыптастыру да қызмет алушылар ұсынды. 

Көрсетілетін қызмет атауы: 19. Тауарларды кедендік тазарту 
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Қаржы министрлігі (Қаржымині).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік көрсетілетін қызмет стандартын Қазақстан Республикасының Қаржы министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Кедендік бақылау департаменттері мен кедендер көрсетеді. 
Құжаттарды қабылдауды және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беруді қызметті беруші жүзеге асырады.

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде.
Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі мәлімделген кеден рәсіміне сәйкес тауарлар шығару туралы шешім не бас тарту туралы уәжделген жауап.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://www.minfin.gov.kz/irj/portal/anonymous?NavigationTarget=ROLES://portal_content/mf/kz.ecc.roles/kz.ecc.anonymous/kz.ecc.anonymous/kz.ecc.anonym_services/services/state_services_fldr
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 412277 адам, 2015 – 118598 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 300 респондент сұралды (223 жеке және 77 заңды тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 300 респондент.
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,6 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,5

	2. Сапа  
	8,6

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,9

	4. Ақпарат 
	8,5

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,5

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,6


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)

	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	2 күн
	50 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,6

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,9

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,9

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,2

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,2

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,2

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,5

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	8,0

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,8

	Қызметтер құны 
	8,9

	Төлеу тәртібі (кассалар, банктердің қолайлы орналасуы)
	8,9

	Осы бағаның алынатын қызметке барабарлығы/сәйкестігі 
	8,4

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,5

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	9,2

	Үй-жайды безендіру
	9,1

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,8

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,1

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,2

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,6

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,7

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,5

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,8

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,8

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,5

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,4

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	9,3

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	9,2

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	8,6

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	9,0

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	9,0

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	9,1

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,8

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,7

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	9,0

	Кезек күту уақыты 
	8,7

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,9

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,9

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,4

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	8,3

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,8

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,4

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,3

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,5

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,5

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	8,3%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0,3%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 72,3%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады т.б), 24,7%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 1,0%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 2,0%-ы жауап беруге қиналады. 
Қызмет алушылардың 30,3%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 64,3%-ы кезек күтпеген, 5,4%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 50 минут.
Алушылардың басым көпшілігі қызметтің қол жетімділігіне қанағаттанады. Респонденттердің  бір бөлігі қызметтер ұсыну рәсімдерінің баяулығына наразылық білдірген. Ақпараттық қамтамасыз етілу және қызметтер алу нәтижесі ескерту алған жоқ. Бейресми сыйақы берудің бірнеше жағдайларын респонденттер көрсетті. Негізгі мақсат – «қызметтер алу рәсімдерін тездету».
Қызметті алушылардың ұсынымдары: 

Қызметті жақсарту бойынша ұсынымдар ретінде: «қызмет көрсету бойынша жұмысты тездету», «қызметтер құнын азайту», «күту уақытын азайту», «осы қызметті алу үшін қажетті  құжаттардың санын азайту». Рәсімдерді жақсарту бойынша негізгі ұсынымдар ( мемлекеттік қызмет стандартын жетілдіру және осы қызметті алу үшін құжаттар санын азайту. 

Көрсетілетін қызмет атауы: 20. Заңды тұлғаларды мемлекеттік қайта тіркеу, олардың филиалдары мен өкілдіктерін есептік қайта тіркеу 

Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Әділет  министрлігі (ӘМ). 

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік көрсетілетін қызмет стандартын Қазақстан Республикасының Әділет  министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Министрліктің тіркеу қызметі мен құқықтық көмек көрсету комитеті және аумақтық әділет органдары көрсетеді.  
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру: 1) қызмет берушінің; 2) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорын арқылы жүзеге асырылады. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде.

Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: Қазақстан Республикасы Үкіметі белгілеген нысан бойынша заңды тұлғаны мемлекеттік тіркеу туралы, филиалды, өкілдікті тіркеу туралы анықтама немесе мемлекеттік стандарттың 13-тармағында көзделген жағдайлар мен негіздерде қағаз түрінде мемлекеттік қызмет көрсетуден уәжделген бас тарту.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.

Мемлекеттік қызметтер ақылы көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://con.gov.kz/uslugi-yuridicheskim-litsam/Gos_perereg_ur.lic_ru.pdf
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 45317 адам, 2015 – 11293 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 43 респондент сұралды (43 заңды тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында −  43 респондент.
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,6 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,7

	2. Сапа  
	8,8

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,6

	4. Ақпарат 
	8,4

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,6

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,6


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	6 күн 
	21 минута


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,6

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,8

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,6

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,8

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,8

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,8

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,8

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,7

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	9,0

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,8

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	9,0

	Үй-жайды безендіру
	9,0

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,8

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,9

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	9,0

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,9

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,8

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,4

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,7

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,8

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,9

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	9,0

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,5

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,7

	Қызметті электрондық түрде алу  қалауы  
	8,5

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,5

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,6

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,8

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,8

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,2

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,5

	Кезек күту уақыты 
	8,6

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,4

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,4

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,8

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,4

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,3

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,4

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,5

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,6

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	2,3%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	4,6%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	4,7%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 48,8%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 37,2%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 2,3%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 11,7%-ы жауап беруге қиналады. 

Қызмет алушылардың 74,4%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 16,3%-ы кезек күтпеген, 9,3%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 21 минут.
Қызмет алушылардың басым көпшілігі қызметтің қол жетімділігіне қанағаттанады. Бірқатар ескертулер «қызметкерлердің теріс ниеттілігі» және «қызмет көрсету жылдамдығының  төмендігін» алға тартқан.  
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 
Мемлекеттік қызметтерді жақсарту бойынша ұсынымдар ретінде мынадай ұсыныстар айтылды: «клиентпен жұмыс үшін персоналды  мұқият іріктеу», «қызметкерлердің жұмысына  бақылауды күшейту», «кезекті жою».

Ақпараттық сүйемелдеуді арттыру қажеттігі, телефон, интернет бойынша толық ақпарат алуды қамтамасыз ету – қызмет алушылардың негізгі талап-тілектері.  

Қызметтер көрсету нәтижелері бойынша қызмет алушылардың бірқатары мемлекеттік қызметтер стандартын одан әрі жетілдіруді, стандарттар жазу стилін жеңілдетуді ұсынды. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 21. Жылжымайтын мүлік объектілерінің техникалық паспорттарын беру
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Әділет  министрлігі (ӘМ). 

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік көрсетілетін қызмет стандартын Қазақстан Республикасының Әділет  министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті  «Облыстар, Астана мен Алматы қалалары жылжымайтын мүлік орталықтары» республикалық  мемлекеттік қазыналық  кәсіпорындары көрсетеді.
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру: 1) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің қызмет алушының жылжымайтын мүлі обектісінің тұратын жері бойынша «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны; 2) техникалық паспорт алу үшін өтініш беру бөлігінде «электрондық үкімет»  веб-порталы: www.e.gov.kz арқылы жүзеге асырылады. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған) және (немесе) қағаз түрінде.

Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: жылжымайтын мүліктің техникалық паспорты.

Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.

Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: қызметі алушы құжаттар пакетін тапсырған кезден бастап орталыққа жүгінген кезде (құжаттарды қабылдау күні мемлекеттік қызметтер көрсету мерзіміне кірмейді, бұл ретте мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін қызметті беруші қызметті көрсету мерзімі аяқталғанға дейін бір күн бұрын ұсынады): 1) жылжымайтын мүлік объектісінің түріне қарай: пәтерге, жатақханадағы бөлмеге арналған техникалық паспорт үшінші жұмыс күні беріледі; жеке тұрғын үйге, жеке гараждарға, саяжай құрылысқа арналған техникалық паспорт жұмыс күні беріледі; 1000 шаршы метрге дейінгі жалпы алаңы бар қалған жылжымайтын мүлік объектілеріне техникалық паспорт жетінші жұмыс күні беріледі; 1000 шаршы метрден астам жалпы алаңы бар объектілерге техникалық паспорт қызметті алушы жүгінген күннен бастап оныншы жұмыс күні беріледі; күрделіліктің бірінші санатына жататын, осы тармақтың 1 және 2-абзацтарында көрсетілген жылжымайтын мүлікті қоспағанда, жылжымайтын мүлік объектілеріне техникалық паспорт бесінші жұмыс күні беріледі. 

Мемлекеттік қызметтер ақылы көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=/egovcontent/discussionproject/mu/std/discussion/00502003std_mu&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 281164 адам, 2015 – 115750 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 300 респондент сұралды (250 жеке және 50 заңды тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 294 респондент, электрондық нысанда – 6 респондент.  
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,4 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,3

	2. Сапа  
	7,8

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,6

	4. Ақпарат 
	8,4

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,6

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	8,7

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,4


Среднее время ожидания для получения госуслуги (средние по группе)

	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	8 күн
	29 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,4

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,6

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,2

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,9

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,4

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,2

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,3

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,8

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	9,0

	Қызметтер құны 
	8,3

	Төлеу тәртібі (кассалар, банктердің қолайлы орналасуы)
	8,6

	Осы бағаның алынатын қызметке барабарлығы/сәйкестігі 
	8,0

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,6

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,6

	Үй-жайды безендіру
	7,7

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,5

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,5

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,8

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,6

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,3

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,2

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,6

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,7

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,6

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,9

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,9

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,6

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	8,5

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,7

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,6

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,9

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	9,0

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,3

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,3

	Кезек күту уақыты 
	8,3

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,5

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,5

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,8

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	8,0

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,2

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,5

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,4

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,7

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,5

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	9,0

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	8,8

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	9,0

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	8,5

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	8,6

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	8,5

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	8,3

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	8,8

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0,3%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0,7%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0,7%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 57,5%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады т.б), 32,7%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 1,4%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 8,4%-ы жауап беруге қиналады. 
Электрондық форматта қызмет алғандар (6 респондент) электрондық үкіметтің сайты жұмысына оң баға берді, бірнеше адам бағдарламаның ұзақ жүктелетінін айтты.
Қызмет алушылардың 78,9%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 19,0%-ы кезек күтпеген, 2,1%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 29 минут.
Қызмет алушылардың  көпшілігі қызметтің бұл түрін  қол жетімді және қажетті деп бағалады. Бірқатар қызмет алушылар бағасының жоғары болуына наразылық білдірді. 
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Қызмет алушылар қызмет көрсету жылдамдығын көбейту және құнын азайту арқылы қызметті қолжетімді етуді ұсынды.  
Ұсынымдар ретінде сапаны жақсарту бойынша мынадай ұсыныстар айтылды: – «электрондық  нысанға толық көшу», «құжаттар қабылдау пункттерін көбейту».
Қызметті электрондық форматта алғандар (6 респондент) электрондық үкімет сайтының жұмысын оң бағалады, сайттың «кідіріп тұрып қалуын» жоюды және бағдарламамен жұмыс істеудің күрделі екенін атап өтті. 

Көрсетілетін қызмет атауы: 22. Халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға құжат беру 

Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі (ИДМ).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан  Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті «ҚазАвтоЖол» Ұлттық компаниясы» акционерлік қоғамының облыстық филиалдары заңды және жеке тұлғаларға көрсетеді. 
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру қызмет берішінің кеңсесі, 1) Министрліктің Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны, «электрондық үкімет» веб-порталы: www.e.gov.kz немесе «Е-лицензирование»: www.elicense.kz ве-порталы арқылы жүзеге асырылады. 
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет алушының қызмет берушіге немесе ХҚКО-на құжаттар пакетін тапсырған сәтінен бастап, сондай-ақ порталға өтініш берген кезде – 5 (бес) жұмыс күні ішінде; 2) құжаттар пакетін тапсыру үшін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут.
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған) және (немесе) қағаз түрінде.  
Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: Халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға паспорт  (бұдан әрі – паспорт).

Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: электрондық және  (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:

http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmint%2Fstd%2Fdiscussion%2F01104003std_mir&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 170 адам, 2015 – 70 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 45 респондент сұралды (20 жеке  және 25  заңды тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 45 респондент.  
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,0 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	6,9

	2. Сапа  
	6,9

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,3

	4. Ақпарат 
	7,2

	5. Қызмет нәтижесі 
	6,9

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,0


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	9 күн
	28 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,0

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	6,7

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	6,9

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	7,2

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	6,9

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	6,7

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,0

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,1

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	7,4

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	6,9

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,2

	Үй-жайды безендіру
	6,5

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	6,5

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	6,3

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	6,6

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,5

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,4

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	6,1

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,2

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,1

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,2

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	7,5

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,2

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,4

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,4

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,4

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,5

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,5

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	7,5

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,0

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,6

	Кезек күту уақыты 
	7,2

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,2

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	6,8

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,2

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,3

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,2

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,4

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,2

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,0

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	6,9

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	12,3%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	16,8%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	4,6%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 86,2%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 10,8%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 1,5%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 1,5%-ы жауап беруге қиналады. 

Қызмет алушылардың 93,8%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 3,1%-ы кезек күтпеген, 3,1%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 28 минут.
Бірнеше қызмет алушылар қызметтің қолжетімділігінің аздығына наразылық білдірді. Мемлекеттік қызмет алу үшін көп құжаттар санын жинау қажет, көбінесе бұл құжаттарды алу ақылы болып келеді. 
Қызмет алушылардың бір бөлігі ұсынылатын қызмет түріне көңілі толмайды – «баяу» қызмет көрсетеді, «қызмет алу үшін қажетті құжаттар санының көп болуы», «анықтама алу қиындығы».
Сыбайлас жемқорлық көрінісі байқалды ( қызмет алушылардың төрттен бірі бейресми байланыстар мен сыйақы алу жағдайлары орын алғанын атап өтті. Себептер ( «проблеманы тез шешу», «көп құжаттарды жинау қиын, пара берген жеңіл», «қызметкерлердің тарапынан қысым жасау».
Ақпараттық қамтамасыз ету бойынша ескертулер бар – қызмет алушылардың бірқатары  кәсіби консультанттардың жоқтығын атап өтті. 
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Қызмет алушылар қызметтің қолжетімділігін жақсарту, кезекті жою, қызмет көрсету процесін тездету, анықтама алу рәсімдерін жеңілдету, осы мемлекеттік қызметті алу үшін қосымша құжаттарды азайту бойынша ұсынымдар атап өтті.
Жоғары ақпараттық қамтамасыз ету мақсатында қызмет алушылар толық ақпарат алу, телефон, интернет бойынша ақпараттың қолжетімділігін көбейту жөнінде ұсыныс айтты. 

Көрсетілетін қызмет атауы: 23. Технологияларды коммерцияландыруға инновациялық гранттар ұсыну 

Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан  Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі (ИДМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан  Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті «Технологиялық даму жөніндегі Ұлттық агенттігі» акционерлік қоғам көрсетеді. 
Құжаттар қабылдау және мемлекеттік қызмет көрсету нәтижелерін беру қызмет берушінің кеңсесі арқылы жүзеге асырылады.  
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге құжаттар пакетін берген сәттен бастап: технологияны коммерциялық пайдалану үшін жоба тұжырымдамасын негіздеу грант беру үшін – 48 (қырық сегіз) жұмыс күні; өнеркәсіптік прототип және оның коммерциялық демонстрация құру үшін грант беру үшін – 58 (елу сегіз) жұмыс күні ішінде;

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде.

Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: – технологияны коммерцияландыру үшін  инновациялық грант беру туралы шартқа қол қою.

Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 
http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmint%2Fstd%2Fdiscussion%2F01404007std_mir&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 29 адам, 2015 – 0 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 5 респондент сұралды (5 жеке тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 5 респондент.  
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 6,8 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	5,7

	2. Сапа  
	6,7

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	6,3

	4. Ақпарат 
	7,6

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,7

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	6,8


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	48 күн
	28 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	6,8

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	5,8

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	5,3

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	5,6

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	5,2

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	6,3

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	5,4

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	5,7

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	6,4

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	6,3

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,3

	Үй-жайды безендіру
	6,5

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	6,2

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,0

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	6,8

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	6,2

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	6,3

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	6,6

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	6,0

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,5

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,0

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	7,2

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,8

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,8

	Қызметті электрондық түрде алу  қалауы
	7,7

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	5,1

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	5,1

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	6,8

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	6,4

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	6,9

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	5,0

	Кезек күту уақыты 
	5,4

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	5,7

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,0

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,8

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,5

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,8

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,9

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,7

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,7

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,7

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%



Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың ақпараттық қамтамасыз етуге қатысты ескертпелері болды, себебі қызмет алушылар конкурс қай уақытта өткізілетінін білмейді, хабарландыру жарияланған кезде қажетті құжаттарды ұсынуға дайын болмай қалуы мүмкін.   

Сонымен қатар мемлекеттік қызмет алу рәсімдерін жеңілдету, конкурсқа қатысу үшін қажетті құжаттар санын азайту, өтініштер қабылдау мерзімінің және құжаттарды түзету қажет болған кезде құжатрады қайтадан тапсыру мерзімінің аздығына қатысты түсіндірмелер болды. Қызмет алушылар өтініштерді қайталап ұсынуды болдырмас үшін сапалы құжаттама дайындауға қызмет берушінің жәрдемдесуін қажет етеді.

Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Мемлекеттік қызметтің қолжетімділігі бойынша қызмет алушылар басым бағыттардың тізбесін көбейтуді, мемлекеттік қызмет алу үшін өтінішке қойылатын талаптарды нақтылау, сондай-ақ мәлімделген шығындарды растайтын шығындар сметасының жобасын жеңілдетуді ұсынады.
Рәсімдерге қатысты конкурс жарияланған соң қызмет алушылар сапалы өтінім дайындауы үшін өтініштер қабылдау мерзімін көбейту, жетіспейтін немесе түзетуді қажет ететін құжаттарды  қайтадан тапсыру мерзімін ұзарту, келісімшарттар жасасу мерзімін қысқарту бойынша ұсыныстар айтылды. 
Қызмет алушылар тәуелсіз сараптама жасалған кезде сарапшылар әрдайым барлық салаларда, әсіресе тар көлемді, жоғары технологиялы салаларда құзыретті еместігін атап өтеді. Осыған байланысты қызмет алушылар өтініш беруші көрсеткен салаларда халықаралық тәжірибесі бар сарапшыларды тартуды ұсынады.
Ақпараттық қамтамасыз ету бойынша ұсынымдар ретінде қызмет алушылар: қызмет алушыларға алдағы конкурс туралы алдын ала хабардар ету және конкурста кестесін қызмет берушінің сайтында бір жылға орналастыру, өтініш берушіге қойылатын талаптардағы қандай да бір өзгерістер туралы алдын ала хабардар ету жөнінде ұсыныс айтты.
Көрсетілетін қызмет атауы: 24. Тиісті біліктілік санатын бере отырып, маман сертификатын беру
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму министрлігі (ДӘДМ).  
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан Республикасы Денсаулық  сақтау және әлеуметтік даму министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Министрліктің Медициналық және фармацевтикалық қызметті бақылау комитетінің аумақтық департаменттері көрсетеді.
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру 1) қызмет берушінің кеңсесі немесе «Е-лицензиялау»: www.elicense.kz веб-порталы; 2) «электрондық үкімет» веб-порталы:  www.e.gov.kz немесе арқылы жүзеге асырылады.  
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге құжаттар пакетін тапсырған сәтінен бастап, сондай-ақ порталға өтініш берген кезде – 22 (жиырма екі) жұмыс күні ішінде; 2) құжаттар пакетін тапсыру үшін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут; 3) қызмет алушыға  қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған).
Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: маманның сертификаты  (бұдан әрі – сертификат).

Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: электрондық.

Қызмет алушы маманның сертификатын алу үшін қағаз жүзінде өтініш білдірген жағдайда, маманның сертификаты электрондық форматта ресімделеді, басылып шығады және қызмет беруші басшының қолы қойылып, мөр басылады.
Қызмет алушы портал арқылы өтініш білдірсе, мемлекеттік қызмет нәтижесі қызмет берушінің уәкілетті тұлғасының электрондық цифрлық қолтаңбасымен расталған электрондық құжат түрінде қызмет алушының «жеке кабинетіне» жолданады.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 
http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmz%2Fstd%2Fdiscussion%2F00602003std&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 29880 адам, 2015 – 12471 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (250 жеке  тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 161 респондент, электрондық нысанда – 89 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,6 балл.

Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,1

	2. Сапа  
	9,0

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,7

	4. Ақпарат 
	8,3

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,4

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	9,4

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,6


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	10 күн
	63 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,6

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,0

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,6

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,4

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,4

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,3

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,1

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,5

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,5

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,9

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	9,1

	Үй-жайды безендіру
	9,2

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	9,1

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,8

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	9,1

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,8

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	9,0

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,9

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	9

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	9,1

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	9,1

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	9,2

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,8

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,7

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	8,7

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,8

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,7

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,8

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	9,0

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,7

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,6

	Кезек күту уақыты 
	8,2

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,6

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,6

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,6

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,8

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,0

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,3

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,3

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,5

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,2

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	9,4

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	9,5

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	9,4

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	9,5

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	9,7

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	9,3

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	9,2

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	9,2

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0,4%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	1,2%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 53,4%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады т.б), 32,3%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады,  0,6%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 13,7%-ы жауап беруге қиналады.
Респонденттердің 89%-ы қызметті электрондық форматта  алды  және  сайттың жұмысын оң бағалады.
Қызмет алушылардың 52,8%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, 36,6%-ы кезек күтпеген, 10,6%-ы ( жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты – 63 минут.
Қызмет алушылардың көпшілігі бұл қызмет үрін қолжетімді деп бағалайды. Басым көпшілігі ұсынылатын қызметтің сапасы мен рәсімделуі бойынша ескертпелер айтқан жоқ. Сыбайлас жемқорлық көрінісі байқалмаған – 1%-ға дейін. Ақпараттық қамтамасыз ету бойынша ескертпелер азғантай.  
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Қолжетімділікті арттыру бойынша ұсынымдар ретінде респонденттер бөлімдердің санын көбейтуді,  сапасы бойынша – қызмет көрсетуді тездетуді ұсынады.
Сыбайлас жемқорлыққа қарсы күрес әдістері парақорлық үшін жазаны қатаңдату және бейнекамералар орнату арқылы жасырын бақылауды күшейту түрінде болуы тиіс.
Көрсетілетін қызмет атауы: 25. Әлеуметтік қатерлер: еңбек қабілетін жоғалту; асыраушысынан айрылу; жұмысынан айрылу; жүктілікке және бала тууға байланысты кірістен айрылу; жаңа туған баланы (балаларды) асырап алуға байланысты кірістен айрылу; бала бір жасқа толғанша оның күтіміне байланысты кірістен айрылу жағдайларына әлеуметтік төлемдер тағайындау
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму министрлігі (ДӘДМ).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Министрліктің Еңбек, әлеуметтік қорғау және көші-қон комитетінің аумақтық  бөлімшелері көрсетеді.
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру 1) Министрліктің Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны – әлеуметтік қатерлер: еңбекке жарамдылығын жоғалту; асыраушысынан айырылу; жұмысынан айырылған жағдайда әлеуметтік жәрдемақы тағайындауға бірінші өтініш жасалған кезде; 2) «Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму министрлігінің Зейнетақы төлеу мемлекеттік орталығы» республикалық мемлекеттік қазыналық кәсіпорны арқылы   жүзеге асырылады. 
 Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) ХҚКО-на, ЗТМО-на өтініш берген кезде ЗТМО-да  құжаттар пакетін тіркеген сәттен – 8 (сегіз) жұмыс күні. Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімі қажет болған жағдайда іс материалдарын ресімдегенге дейін ұзартылады:  
Қажет болған жағдайда ұсынылған құжаттардың дұрыстығын тексеру немесе қосымша құжаттар талап ету үшін – 30 (отыз) жұмыс күніне дейін, бұл ретте егер құжаттар қайта ресімделген болса, мемлекеттік қызмет ЗТМО-на немесе ХҚКО-на қосымша құжаттар ұсынылған күннен 8 (сегіз) жұмыс күні ішінде көрсетіледі. ЗТМО немесе ХҚКО өтініш берушіге қосымша құжаттар тапсыру қажеттігі туралы – 5 (бес) жұмыс күні ішінде хабарлайды;

ХҚКО-на өтініш жазған кезде қабылдау күні мемлекеттік қызмет көрсету мерзіміне енгізілмейді; 2) ЗТМО-на құжаттар пакетін тапсыру үшін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут, ХҚКО-на - 15 минут; 3) ЗТМО-да қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут, ХҚКО-да – 20 минут.
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны:  қағаз түрінде.  
Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: «Мемлекеттік әлеуметтік сақтандыру қорынан төленетін әлеуметтік төлемдерді тағайындау, мөлшерін есептеу (айқындау), қайта есептеу, сондай-ақ олардың жүзеге асырылу қағидаларын бекіту туралы» Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму министрінің 2015 жылғы 17 сәуірдегі №236 бұйрығымен (бұдан әрі бұйрық) (Нормативтік актілерді мемлекеттік тіркеу тізілімінде №11224 нөмірімен тіркелген) бекітілген әлеуметтік қатерлер жағдайында әлеуметтік төлемдер тағайындау (тағайындаудан бас тарту) туралы хабарлама.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.  
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 
http://www.mzsr.gov.kz/node/329088#attachments
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 461074 адам, 2015 – 168823 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (250 жеке  тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 250 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,7 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,8

	2. Сапа  
	6,8

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,9

	4. Ақпарат 
	7,8

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,4

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,7


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	10 күн
	32 минуты


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,7

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,8

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,7

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	7,6

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,8

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,9

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,9

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,9

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,4

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,8

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	6,1

	Үй-жайды безендіру
	6,1

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,6

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,6

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	6,1

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,8

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	6,1

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	6,5

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	6,6

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	6,9

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,7

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	6,1

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,9

	Қызметті электрондық түрде алу қалауы
	7,7

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,8

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,8

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,4

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,5

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,6

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8

	Кезек күту уақыты 
	7,7

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,8

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,9

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,3

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,9

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,2

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,9

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,9

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,8

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,9

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	3,6%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0,4%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 53,2%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 41,2%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 2,0% -ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 3,6%-ы жауап беруге қиналады. 

Қызмет алушылардың 80,4%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 16,4%-ы кезек күтпеген, 3,2%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 32 минут.
Қызмет алушылардың көпшілігі бұл қызмет түрін қолжетімді деп бағалаған. Басым көпшілігі ұсынылатын қызмет сапасына қатысты ескертпелер айтқан жоқ. Ақпараттық қамтамасыз ету бойынша ескертпелер жоқ десе болады.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Қолжетімділікті жақсарту бойынша ұсынымдар ретінде  респонденттер «бөлімдердің санын көбейтуді» және «қызмет көрсету жылдамдығын арттыруды» ұсынды. Сондай-ақ «кәсіби кадрларды іріктеуді жақсарту» туралы айтылды. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 26. Шетелдегі Қазақстан Республикасының азаматтарына паспорттар дайындауға құжаттар қабылдау мен оларды дайындауға жіберу және олардың паспорттарына қажетті жазбаларды енгізу 

Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Сыртқы істер министрлігі (СІМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасы Сыртқы істер министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Қазақстан Республикасы Сыртқы істер министрлігі және Қазақстан Республикасының шетелдік мекемелері көрсетеді. Құжаттар қабылдау және мемлекеттік қызмет көрсету нәтижелерін беру Қазақстан Республикасының шетелдік мекемелері арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге құжаттар пакетін тапсыру күнінен бастап: Қазақстан Республикасы азаматының паспортын ресімдеу (бұдан әрі – паспорт) ( 120 (жүз жиырма) күнтізбелік күн; шетелге ата-анасымен бірге 16 (он алты) жасқа дейінгі балалары баратын болса, олардың суреттерін жапсыра отырып, жазбаларды ата-анасының паспортына енгізу (бұдан әрі – паспортқа жазбалар енгізу) – 3 (үш) жұмыс күні; 2) құжаттар пакетін  тапсыру үшін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 60 минут; 3) қызмет  алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 10 минут.  
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде.  
Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: Қазақстан Республикасы азаматының паспортын ресімдеу немесе паспортқа жазбалар енгізу.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.  
Мемлекеттік қызметтер ақылы көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:  

http://egov.kz/wps/portal/!ut/p/b0/04_Sj9CPykssy0xPLMnMz0vMAfIjc7PyChKtUvKTS3NT80r0w_Wj9KNgPM8U_cgwQ1MDAwNDQzMTM5BUTmJeemlieqp-ZFGpfkFurkW5o6IiACFkwQI!/
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 8032 адам, 2015 – 2758 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 57 респондент сұралды (57 жеке  тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 57 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,2 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	6,1

	2. Сапа  
	7,3

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,8

	4. Ақпарат 
	7,5

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,2

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,2


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	45 күн
	36 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,2

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	6,2

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	6,1

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	6,5

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	6,5

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	6,1

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	6,0

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,6

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	7,9

	Қызметтер құны 
	4,3

	Төлеу тәртібі (кассалар, банктердің қолайлы орналасуы)
	6,4

	Осы бағаның алынатын қызметке барабарлығы/сәйкестігі 
	5

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,1

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,7

	Үй-жайды безендіру
	7,8

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	6,6

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	6,8

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,9

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,9

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,9

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,7

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,2

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	6,9

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,3

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	6,8

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,8

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,8

	Қызметті электрондық түрде алу қалауы  
	8,1

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,4

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,5

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,7

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,7

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,4

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,1

	Кезек күту уақыты 
	7,2

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,2

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,9

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,3

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,2

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,4

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,6

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,9

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,3

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,2

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	10,0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	19,6%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	2,4%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 70,4%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 26,4%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 1,6%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 1,6%- ы жауап беруге қиналады. 
Қызмет алушылардың 82,4%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 6,0%-ы кезек күтпеген, 11,6%-ы жауап беруге қиналады.  Орташа күту уақыты − 36 минут.
Қызмет алушылардың үштен бірі қызметтің қолжетімділігіне, атап айтқанда қызметтің ұсыну құнының жоғары болуы мен сапасының төмендігіне  наразылық білдірді. Респонденттердің 15%-ы қызметкерлердің құзыретіне қатысты теріс пікір берді.   
Респонденттердің  пікірі бойынша  қызметтер ұсыну рәсімдері «баяу» және «күрделі».
Сауалнама сыбайлас жемқорлықтың құрамдас бөлігінің жоғары екенін – барлығы 30%-ы паспорт алуды тездету үшін сыйақы берген немесе таныстары арқылы  әрекет еткен. 

Респонденттер Қазақстанның елшіліктері мен консулдықтары қызметкерлері санының жеткіліксіз екенін және осы қызметті алуды сүйемелдейтін толық ақпараттың аздығын атап өтті.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде қолжетімділікті жақсарту бойынша мынадай ұсыныстар айтты: «қызмет құнын азайту», қызметті тегін ету мүмкіндігін қарастыру.
Қызметтер сапасын арттыру бойынша  қызмет алушылар  «кадрлардың кәсібилігін арттыру», «қызмет көрсетуді тездету», «құжаттарды  ресімдеу уақытын қысқартуды»  ұсынды.
Сыбайлас жемқорлықтың алдын алу бойынша негізгі шаралар – Қазақстанның шетелдегі ведомстволарының осы қызметті алу жұмысын жүйелеу қажет. 
Ақпараттық қамтамасыз етуді Қазақстанның консулдықтары мен елшіліктерінің сайттары арқылы күшейтуді ұсынды. 

Көрсетілетін қызмет атауы: 27. Қазақстан Республикасының шетелдегі азаматтарының азаматтық хал актілерін тіркеу
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Сыртқы істер министрлігі (СІМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: «Қазақстан Республикасының шетелдегі азаматтарының азаматтық хал-актілерін тіркеу» мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасы Сыртқы істер министрлігі әзірлеген.  
Мемлекеттік қызметті стандарттарда көрсетілген адрестер бойынша Қазақстан Республикасының шетелдегі мекемелері көрсетеді.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) осы стандарттың 9-тармағында көрсетілген қажетті құжаттарды  тапсырған сәттен бастап – бес жұмыс күнінен аспайтын; 2) мемлекеттік қызмет көрсету үшін қажетті құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – бір сағаттан аспайды; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 10 минуттан аспайды.
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде.  
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесі Қазақстан Республикасының шетелдегі азаматтарының азаматтық хал-актілерін тіркеу туралы куәлік немесе куәлікті беруден бас тарту туралы дәлелді жауап болып табылады. 
Мемлекеттік қызметтер ақылы көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://www.mfa.kz/index.php/ru/informatsiya-o-ministrestve/proekty-npa-dlya-obshchestvennykh-obsuzhdenij/12-material-orys/296-registratsiya-aktov-grazhdanskogo-sostoyaniya-grazhdan
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 815 адам, 2015 – 325 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 6 респондент сұралды (6 жеке тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 6 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7, 0 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	5,1

	2. Сапа  
	7,2

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,7

	4. Ақпарат 
	8,2

	5. Қызмет нәтижесі 
	6,7

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,0


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	8  күн
	34 минуты


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,0 

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	5,1

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	5,4

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	5,3

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	5,1

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	5,2

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	5,3

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	5,6

	Қызметтер құны 
	2,5

	Төлеу тәртібі (кассалар, банктердің қолайлы орналасуы)
	5,2

	Осы бағаның алынатын қызметке барабарлығы/сәйкестігі 
	3,6

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,6

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,1

	Үй-жайды безендіру
	7

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,2

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,4

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,1

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,4

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,6

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	6,5

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,8

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	7,6

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,9

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,1

	Қызметті электрондық түрде алу қалауы
	7,6

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,4

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,3

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	9,3

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	9,3

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,7

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,3

	Кезек күту уақыты 
	6,6

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	6,5

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,5

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,5

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	8,9

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,8

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,9

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,7

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	6,8

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	6,7

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	5,4%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	10,3%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	2,4%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 98,5%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 1,5%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады). 
Қызмет алушылардың көпшілігі қызмет алу кезінде кезек күткен (34 минут).  
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Қызмет алушылар клиенттермен жұмыс істейтін персоналдың кәсібилігін көтеру арқылы сапаны арттыруды ұсынды. Қызметтер алу рәсімдерін жетілдіру бойынша респонденттер құжаттарды ресімдеу уақытын қысқартуды ұсынды.
Көрсетілетін қызмет атауы: 28. I санаттағы объектілер үшін экологиялық рұқсаттар беру
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасының Энергетика министрлігі (ЭМ).
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасы Энергетика министрлігі әзірлеген.

Мемлекеттік қызметті Министрліктің мұнай газ кешенінде экологиялық реттеу, бақылау және мемлекеттік инспекция комитеті табиғатты пайдаланушының эмиссия түрлерінің бірі болған және асып кеткен жағдайларда көрсетеді:
- жылына 5000 тонна мұнай газ өнеркәсібі үшін ластаушы заттардың шығарындылары ( жылына 500 тонна;

- жылына 10000 тонна ластаушы заттардың шығарындылары;

- жылына 500000 тонна өндіріс пен  тұтыну қалдықтарын орналастыру.

Қалған жағдайларда ( Мұнай газ кешенінде экологиялық реттеу, бақылау және мемлекеттік инспекция комитетінің аумақтық бөлімшелері. 
Құжаттар қабылдау және мемлекеттік қызмет көрсету нәтижелерін беру 1) қызмет берушінің кеңсесі; 2) «электрондық үкімет» веб-порталы: www.e.gov.kz арқылы жүзеге асырылады.  
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге құжаттар пакетін тапсырған сәттен бастап, сондай-ақ порталға өтініш берген кезде: рұқсаттар беру ( 2 (екі) айдан аспайды; рұқсаттарды қайта ресімдеу ( 1 (бір) ай ішінде; кешенді экологиялық рұқсаттар беру ( 3 (үш) ай ішінде; өтінішті одан әрі қарастырудан дәлелді бас тарту қағазын беру ( 15 (он бес) күнтізбелік күн; 2) мемлекеттік қызмет көрсету үшін қажетті құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған) және (немесе) қағаз түрінде.
Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: қоршаған ортаға эмиссия шығаруға арналған рұқсат, рұқсатты қайта ресімдеу, І санаттағы объектілер үшін кешенді экологиялық рұқсат не уәкілетті лауазымды адамның электрондық цифрлік қолтаңбасымен куәландырылған электрондық құжат нысанында, мемлекеттік көрсетілетін қызмет стандартында көзделген жағдайларда және негіздер бойынша мемлекеттік қызметті көрсетуден бас тарту туралы уәжделген жауап.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз және электрондық.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 
http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmng%2Fstd%2Fdiscussion%2Fstd_me4&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 2677 адам (80 жеке тұлға, 2597 заңды тұлға), 2015 – 613 адам (24 жеке тұлға, 589 заңды тұлға).
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 154 респондент сұралды (41 жеке және 50 заңды тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 91 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,2 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,7

	2. Сапа  
	8,7

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,8

	4. Ақпарат 
	8,4

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,4

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,2


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	2 күн
	29 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,2

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,4

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,5

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,1

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,8

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,9

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,0

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,4

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,4

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,7

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,6

	Үй-жайды безендіру
	8,5

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,8

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,4

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,7

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,5

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,7

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,4

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,5

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,7

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,8

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	9,0

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,1

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,7

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,6

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,8

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,8

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,4

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,8

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,3

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,5

	Кезек күту уақыты 
	7,2

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,4

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,3

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	9,0

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	8,1

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,1

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,4

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,3

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,5

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,4

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	1,3%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	1,3%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	1,9%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 56,5%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 35,1%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 8,4% ( жауап беруге қиналады. 
Қызмет алушылардың 80,5%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 18,2%-ы кезек күтпеген, 1,3%-ы жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты − 29 минут.
Қызмет алушылар қызметтің қолжетімділігін, сапасы мен рәсімдерін жоғары бағалады. 
Сыбайлас жемқорлық көріністері анықталмаған. Респонденттер қызметтің ақпараттық қамтамасыз етілуіне жоғары баға берген. Консультанттардың санын көбейту, телефон бойынша толық ақпарат беру, интернеттегі ақпарат санын көбейту жөнінде бірлі-жарым ескертпелер  айтылды.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде қолжетімділікті жақсарту бойынша мынадай ұсыныстар айтылды – «құжаттарды қарастыру және алу рәсімін тездету», «электрондық құжат айналымына толық көшу». 

Көрсетілетін қызмет атауы: 29. Парниктік газдар шығарындыларына сертификаттар беру және қайта ресімдеу
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Энергетика министрлігі (ЭМ).
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасы Энергетика министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Министрліктің мұнай газ кешенінде экологиялық реттеу, бақылау және мемлекеттік инспекция комитеті көрсетеді.  
Құжаттар қабылдау және мемлекеттік қызмет көрсету нәтижелерін беру қызмет берушінің кеңсесі арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге құжаттар пакетін тапсырған сәттен сертификат беру немесе квотаны өзгерту немесе сертификатты қайта ресімдеу ( 1 (ай) ішінде; 2) мемлекеттік қызмет көрсету үшін қажетті құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.

Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: парниктік газдардың шығарындыларына  сертификат  немесе квота өзгерту  немесе  сертификатты қайта ресімдеу.

Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 
http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmng%2Fstd%2Fdiscussion%2F01201013std_me&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 158 адам, 2015 – 1 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 29 респондент сұралды (29 заңды тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 29 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 6,6 балл. 

Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	6,4

	2. Сапа  
	6,7

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	6,2

	4. Ақпарат 
	6,2

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,3

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	6,6


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	10 күн
	35 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	6,6

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	5,1

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	5,9

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	6,5

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	6,8

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	6,6

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,0

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,0

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	6,6

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	6,7

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	5,8

	Үй-жайды безендіру
	6,6

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	6,5

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	6,8

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,0

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,0

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	6,9

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	6,6

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	6,5

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	6,9

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,0

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	6,8

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	5,1

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	5,9

	Қызметті электрондық түрде алу қалауы  
	6,2

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	5,8

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	6,0

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	6,7

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	6,8

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	6,4

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	6,5

	Кезек күту уақыты 
	6,5

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	6,1

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	5,4

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	6,6

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	6,9

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	6,6

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	5,7

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	6,0

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,4

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,2

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%



Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 82,0%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 18,0% ( жауап беруге қиналады.  

Қызмет алушылардың 94,0%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, қызмет алушылардың 6,0%-ы кезек күтпеген.  Орташа күту уақыты − 35 минут.
Респонденттер қызметтің ақпараттық қамтамасыз етілуіне жоғары баға берді. Бірлі-жарым талап-тілектер айтылды: – «консультанттардың санын көбейту», «телефон бойынша толық ақпарат беру», «интернетте  ақпаратты көбейту».

Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде құжаттарды қарастыру және алу рәсімдерін тездету, электрондық құжат айналымына көшу бойынша ұсыныстар айтылды. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 30. Білім туралы құжаттарды тану және нострификациялау
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Білім және ғылым министрлігі (БҒМ).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан Республикасы Білім және ғылым министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті Қазақстан Республикасы Білім және ғылым министрлігінің Білім мен ғылым саласындағы бақылау комитеті, Мемлекеттік қызметті Қазақстан Республикасы Білім және ғылым министрлігінің «Болон процесі мен академиялық мобильділік орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны көрсетеді. 
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру 1) Қазақстан Республикасы Білім және ғылым министрлігінің «Болон процесі мен академиялық мобильділік орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі – Орталық); 2) Қазақстан Республикасы Байланыс және ақпарат агенттігінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі – ХҚКО) арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) орталыққа: қызмет алушы қажетті құжаттарды тапсырған сәттен бастап – 4 (төрт) айдан аспайтын мерзімде; 2) мемлекеттік қызмет көрсету үшін қажетті құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 20 минут; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 20 минуттан аспайды; 2) ХҚКО-на: қызмет алушы қажетті құжаттарды тапсырған сәттен бастап – 4 (төрт) айдан аспайтын мерзімде (құжаттарды қабылдау күні мемлекеттік қызмет көрсету мерзіміне кірмейді; 2) мемлекеттік қызмет көрсету үшін қажетті құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минуттан аспайды; 3) қызмет  алушыға  қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.

Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: білім туралы құжаттарды мойындау/нострификациялау туралы қағаз жеткізгіштегі куәлік.

Мемлекеттік қызметтер ақылы көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:  
http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmon%2Fstd%2Fdiscussion%2F00803005_std&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 9387 адам, 2015 – 4320 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент сұралды (250 жеке тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 250 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 6,9 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	6,8

	2. Сапа  
	6,7

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,6

	4. Ақпарат 
	7,4

	5. Қызмет нәтижесі 
	6,4

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	6,9


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	83 күн
	50 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	6,9

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	6,8

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	6,4

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	6,7

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	6,5

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	6,7

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,8

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,0

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	6,7

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	6,1

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,1

	Үй-жайды безендіру
	7,4

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,5

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	6,9

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,1

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,1

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,1

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,5

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,1

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	6,9

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,4

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	6,9

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,5

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,3

	Қызметті электрондық түрде алу қалауы  
	7,4

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,6

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,8

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,5

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	7,9

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,4

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,5

	Кезек күту уақыты 
	7,5

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,9

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	6,5

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,8

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,8

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,9

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,1

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,1

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	6,6

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	6,3

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	8,1%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	24,4%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	5,2%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 72,0%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 9,6%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 8,4%-ы төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 1,0,0%- ы жауап беруге қиналады. 
Қызмет алушылардың барлығы қызметті алу үшін кезек күткен. Орташа күту уақыты − 50 минут.
Осы қызметті алушылардың бестен бір бөлігі қол жеткізу өте қиын және қызмет құнының жоғары екенін атап өткен. Негізгі ескертпе – қызмет нәтижелерін ұзақ күту  (стандарт бойынша 4 айға дейін).

Сыбайлас жемқорлықтың құрамдас бөлігі өте жоғары – қызмет алушылардың 25%-ына дейін байланыстары мен бейресми сыйақыны  пайдаланған. Бейресми байланыстарды пайдаланудың негізгі себебі  – «соңғы нәтижені алуды тездету». 
Ақпараттық қамтамасыз ету сапасы бойынша ескертпелер бар – консультанттар санының жеткіліксіздігі мен стенд ақпаратының төмендігі. Ақпаратты мемлекеттік тілде алудың қиындығы. Әсіресе бұл Қазақстанға келген репатрианттарға қатысты, олармен мемлекеттік тілден басқа тілде қарым-қатынас жасау және  кириллицада жазылған ақпаратты оқи алмауына байланысты өте қиын (шетелдегі қазақтар үш әліпбиді қолданады – кириллица, араб өрме жазуы, латын). Репатрианттардың (оралмандардың) көпшілігі ҚХР ШҰАР келген, араб өрме жазуымен жазылған қазақ тілін меңгерген.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Негізгі ұсыным қызмет нәтижесін – білім туралы құжатты тану/нострификациялау  туралы куәлікті  күту уақытын азайтуға байланысты.

Кадрларды кәсібилендіру, рәсімдерді жеңілдету, ҚР БҒМ-да осы қызметке  қатысты жүйені орнату арқылы сапаны арттыру ұсынылды.  

Сыбайлас жемқорлық бойынша негізгі шаралар – халық арасында құқықтық мәдениетті көтеру. Бейресми сыйақы төлеген және байланыстар мен тамыр-таныстықты пайдаланған қызмет алушылар соңғы нәтижені ұзақ күткендіктен осыған баруға мәжбүр болған.
Көрсетілетін қызмет атауы: 31. Мемлекеттік ғылыми-техникалық сараптама жүргізу
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Білім және ғылым министрлігі (БҒМ).

Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан Республикасы Білім және ғылым министрлігі әзірлеген.
Мемлекеттік қызметті «Ұлттық мемлекеттік ғылыми-техникалық сараптама орталығы» акционерлік қоғамы көрсетеді. 
Өтініштер қабылдауды Қазақстан Республикасы Білім және ғылым министрлігінің Ғылым комитеті жүзеге асырады. Мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесін беруді қызмет беруші жүзеге асырады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет алушының құжаттар пакетін тапсырған сәттен – 90 күнтізбелік күннен аспайтын; 2) мемлекеттік қызмет көрсету үшін қажетті құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 1 сағаттан аспауы тиіс; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты –  30 минуттан аспауы тиіс. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.

Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: қағаз жеткізгішінде мемлекеттік ғылыми-техникалық сараптама  қорытындысы.

Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: 

http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmon%2Fstd%2Fdiscussion%2Fstd_mon53&lang=en
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 5413 адам (39 – жеке тұлға, 5374 – заңды тұлға), 2015 – 2307  адам (8 жеке тұлға, 2299 заңды тұлға).
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 50 респондент сұралды (50 заңды тұлға).
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында − 50 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,2  балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,9

	2. Сапа  
	8,3

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,4

	4. Ақпарат 
	8,8

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,7

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,2


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	30 күн
	60 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,2

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,9

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,2

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,1

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,0

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,2

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,1

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,9

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,1

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,9

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,0

	Үй-жайды безендіру
	9,2

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,0

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,2

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,8

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,7

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,8

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,5

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,9

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,0

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,1

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,9

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	9,0

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,7

	Қызметті электрондық түрде алу қалауы  
	8,1

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,2

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,3

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,8

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,8

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,4

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,4

	Кезек күту уақыты 
	8,7

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,2

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,9

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	9,1

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	8,4

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	8,8

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,7

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,9

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,8

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,6

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 79,0%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары деңгейде десе, 21,0%-ы орта  баға берген, респонденттер   барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады деп атап өтеді.
Қызметті Қазақстан Республикасы Білім және ғылым министрлігінің Ғылым комитетінің гранттық жобалар шеңберінде жұмыс істеген ғалым көрсетеді. Қызмет – ғылыми жобалар нәтижелерін ҚР БҒМ Ғылым комитетіне тапсыру болып табылады. Жобаларды сараптамадан өткізу «Ұлттық мемлекеттік ғылыми-техникалық сараптама орталығы» акционерлік қоғамында өткізіледі. 
Жалпы алғанда қызметті алу рәсімі ашық және қолжетімді. Толық ақпаратты ҚР БҒМ Ғылым комитетінің және «Ұлттық мемлекеттік ғылыми-техникалық сараптама орталығы» акционерлік қоғамының сайтынан алуға болады (сараптама нәтижелері).
Қызмет алушылар жақсы жақтарының бірін – ҚР БҒМ Ғылым комитетінде тілді еркін таңдауды  атап өткен. Яғни егер құжаттар мына тілдердің (мемлекеттік немесе ресми) бірінде құрастырылған болса, екінші тілге аудару қажет емес.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Комитетке есепті кезеңде есептерді тапсыру кезінде кезек пайда болады және жұмыс нәтижелерін тапсырғандар көбінесе дәлізде тұрады. Ұсыныстар ретінде қызмет алушыларға жайлы болуы үшін дивандар мен орындықтар қою, сондай-ақ жұмысты қабылдайтын қызметкерлердің санын арттыру ұсынылды. Сонымен қатар осы кезеңде (құжаттар тапсыру) есептерді тапсыру мерзімін 6 күнге дейін, сенбіні қоса алғанда ұзартуды өтінеді. Бөтен қалалардан келген көптеген қызмет алушылар есептерді тапсыру мерзімін ұзартуды өтінеді. Сондай-ақ жұмыстарды сараптамадан өткізу мерзімін азайтуға қатысты өтініш білдірген.
Қызметтерді алу үшін  бірінші кезең жұмыстарды Алматы қаласында ЦНТИ-да тіркеу және көптеген бөтен қалалардан келгендерге Алматыға баруына тура келеді. Жобаларды тіркеу кезінде Алматы қаласындағы ЦНТИ сенбі күндері жұмыс істейді және сұхбат барысында көптеген қызмет алушылар бұған көңілі толып, 6 күндік жұмыс кестесін сақтауды қалаған. Мүмкіндігінше, ЦНТИ-дің бұл функциясын өңірлік филиалдарға ауыстыру жөнінде өтініш айтылды.
Көрсетілетін қызмет атауы: 32. Дінтану сараптамасын жүргізу
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Мәдениет және спорт министрлігі (МСМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан Республикасы Мәдениет және спорт министрлігі Дін істері комитеті әзірлеген. Мемлекеттік қызметті қызмет беруші көрсетеді. Өтініштер қабылдау және мемлекеттік қызмет нәтижелерін беруді қызмет беруші жүзеге асырады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге құжаттар пакетін тапсырған сәттен – 30 (отыз) күнтізбелік күн. Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімі  қосымша материалдар мен  ақпараты зерттеу қажет болған жағдайда отыз күнтізбелік күнге ұзартылуы мүмкін. Мемлекеттік қызмет көрсету мерзімі ұзартылған жағдайда қызмет беруші қызмет алушыға мемлекеттік қызмет көрсету мерзімін ұзарту туралы шешім қабылданған сәттен бастап үш жұмыс күні ішінде ұзарту мерзімін көрсете отырып, хабарлама жібереді; 2) мемлекеттік қызмет көрсету үшін қажетті құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут; 3) қызмет  алушыға  қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут.
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: қағаз түрінде.

Көрсетілетін мемлекеттік қызмет нәтижесі: қызмет берушінің сараптама қорытындысының нәтижелері  туралы хаты. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.

Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmki%2Fstd%2Fdiscussion%2F4std_kdr&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 1801 адам, 2015 – 273 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 19 респондент сұралды.
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында. 
_______________________________________________________________
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,9 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,8

	2. Сапа  
	7,3

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,7

	4. Ақпарат 
	8,4

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,1

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,9


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	30 күн
	45 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,9

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,5

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,5

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	7,7

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,6

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,0

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,8

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,8

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,2

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	6

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,3

	Үй-жайды безендіру
	7,4

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,8

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,8

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,2

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,5

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,1

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,3

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,2

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,1

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	7,6

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,8

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,8

	Қызметті электрондық түрде алу  қалауы
	8,6

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,9

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,6

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,8

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,8

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,6

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,4

	Кезек күту уақыты 
	8,9

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,6

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	9,0

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,5

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,9

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,9

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,1

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	8,7

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,0

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,0

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	25,3%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 79,5%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 10,5%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 10,0%-ы төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берген.   
Қызмет алушылардың барлығы қызметті алу үшін кезек күткен. Орташа күту уақыты − 45 минут.
Қызмет алушылардың  наразылықтары негізінен сараптаманы ұзақ жүргізуге қатысты, сондықтан сараптамаға беретіндердің көпшілігі байланыстары мен  тамыр-таныстарын іске қосады. Сауалнама барысында қажетті ақпаратты толық білмейтін мамандардың біліктілігінің төмендігіне жиі шағымданған.
Қызмет алушылар қызметтің ақпараттық қамтамасыз етілуіне  жоғары баға берген (толық ақпаратты сайттан табуға болады).
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде қол жетімділікті жақсарту бойынша мынадай ұсыныстар айтылды ( қызмет көрсетуді тездету, сараптама алу жүйесін жеңілдету, қызмет алуды жеңілдету. Қызмет алушылар аумақтық бөлімшелер ашу мүмкіндігін қарастыруды өтінеді. Қазіргі кезде қызмет Астанада орталық органда көрсетіледі, кітаптар поштамен жіберіледі, ол уақыт пен ақшаны қажет етеді. Жоғары ақпараттық қамтамасыз ету мақсатында қызмет алушылар толық ақпаратты телефон, интернет арқылы екі тілде алуға ниет білдірді. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 33. Спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу

Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Мәдениет және спорт министрлігі (МСМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан Республикасы Мәдениет және спорт министрлігі  әзірлеген.
Мемлекеттік қызметті Спорт және дене шынықтыру істері комитеті көрсетеді. 
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру 1) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігінің Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі – ХҚКО); 2) «электрондық үкімет» веб-порталы: www.egov.kz арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) ХҚКО-ға құжаттар пакетін тапсырған сәттен – 20 (жиырма) күнтізбелік күн. ХҚКО-ға өтініш берген күні мемлекеттік қызмет көрсету мерзіміне кірмейді; 2) ХҚКО-ға құжаттар тапсыру үшін құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут; 3) ХҚКО-ға өтініш берген кезде қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 (он бес) минут.
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық және (немесе) қағаз түрінде.  
Мемлекеттік қызмет нәтижесі: спортшыларға және бапкерлерге материалдық қамтамасыз ету төлемі.

Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: электрондық және (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmki%2Fstd%2Fdiscussion%2F10std_mks&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 18 адам,  2015 – 8 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 5 респондент (5 жеке тұлға) сұралды.
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында – 5 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 6,8 балл. 
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	6,5

	2. Сапа  
	7,2

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,6

	4. Ақпарат 
	6,5

	5. Қызмет нәтижесі 
	6,5

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	6,8


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	15 күн
	21 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар
	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	6,8

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	5,7

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	6,5

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	6,6

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	6,6

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	6,6

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	6,5

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,7

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	6,8

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,1

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,6

	Үй-жайды безендіру
	7,1

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,0

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	6,7

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,6

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,3

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,2

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,2

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,2

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,3

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,2

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	7,1

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,6

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,1

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,9

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,6

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,6

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	7,2

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,9

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,4

	Кезек күту уақыты 
	7,3

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,9

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	6,5

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	6,2

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	6,5

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	6,8

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	6,4

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	6,8

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	6,7

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	6,2

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	15,1%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Жалпы алғанда қызмет алушылар қызмет алу рәсімдері мен қолжетімділігі бойынша сын-ескертпелері жоқ. Мемлекеттік қызметтер алу үшін қажетті құжаттар тізбесінің көптігі қиындық тудырады.
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде қызмет көрсетуді тездету және рәсімдерді жеңілдету жөнінде ұсыныстар айтылды. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 34. Балаларға он сегіз жасқа дейін мемлекеттік жәрдемақы тағайындау
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму  министрлігі (ДСӘДМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму министрлігі әзірлеген.
Мемлекеттік қызметті Астана және Алматы қалаларының, аудандар және облыстық маңызы бар қалалардың жергілікті атқарушы органдары көрсетеді. 
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру 1) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігінің Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы  республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі – ХҚКО); 2) қызмет берушінің; 3) кент, ауыл, ауылдық округ әкімі арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері:

1) ХҚКО-ға, қызмет берушіге   құжаттар пакетін тапсырған сәттен – 7 (жеті) жұмыс күні; ауылдық округтің әкіміне құжаттар пакетін тапсырған сәттен – 22 (жиырма екі) жұмыс күні; ХҚКО-ға өтініш берген күні мемлекеттік қызмет көрсету мерзіміне кірмейді; 2) құжаттар тапсыру үшін құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесі: балаларға он сегіз жасқа дейін мемлекеттік жәрдемақы тағайындау немесе тағайындаудан бас тарту туралы  хабарлама.

Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://www.mzsr.gov.kz/node/329102
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 594206 адам, 2015 – 364317 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент (250 жеке тұлға) сұралды.
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында – 250 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,9 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,8

	2. Сапа  
	8,2

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	8,1

	4. Ақпарат 
	7,6

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,2

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	-

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,9


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	7 күн
	30 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,9

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,7

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,7

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,0

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,1

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,9

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,7

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,4

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,4

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,2

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,5

	Үй-жайды безендіру
	8,4

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,2

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8,1

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8,4

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8,3

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,2

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,0

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	8,1

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,2

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	8,3

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,7

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,0

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,0

	Қызметті электрондық түрде алу қалауы
	8,0

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8,0

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,1

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,4

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,5

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8,0

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	8,1

	Кезек күту уақыты 
	7,9

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	8,1

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,6

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,3

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,3

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,8

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,7

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,1

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,2

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	1,2%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	2,4%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0,8%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 47,6%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады т.б), 42,0%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады,  3,2%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз) берсе, 7,2%-ы жауап беруге қиналады.
Қызмет алушылардың 79,6%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, 11,6%-ы кезек күтпеген, 8,8%-ы ( жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты – 30 минут.
Қызмет алушылардың көпшілігі осы қызмет түрін қолжетімді және қажетті деп санайды,  респонденттер қызмет сапасы мен  рәсіміне қатысты қандай да бір маңызды түсіндірмелер берген жоқ.  
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде  қызметтің қолжетімділігі, сапасы мен рәсімдерін жақсарту бойынша мынадай ұсыныстар айтылды – қызмет көрсетуді тездету, рәсімдерді жеңілдету. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 35. Дәрігерді үйге шақыру
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму министрлігі (ДСӘДМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау және әлеуметтік даму министрлігі әзірлеген.
Мемлекеттік қызметті алғашқы медико-санитарлық көмек көрсететін медициналық ұйымдар көрсетеді. 
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру 1) қызмет берушінің (тікелей өтініш берген кезде немесе қызмет алушының телефон байланысы бойынша; 3) «электрондық үкімет» веб-порталы: www.egov.kz арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері:
қызмет берушіге өтініш берген кезде (тікелей немесе телефон байланысы арқылы): 1) қызмет берушіге құжаттарды тапсырған сәттен – 10 (он) минуттан аспауы тиіс; 2) құжаттар тапсыру үшін күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 10 (он) минут; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 10 минут: қызмет алушының қызмет берушіге құжаттарды тапсырған сәттен – 30 (отыз) минуттан аспауы тиіс.  

Стандарт мына сілтемеде сипатталған:
http://www.mzsr.gov.kz/node/328905
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 7409269 адам, 2015 – 1655562 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 250 респондент (250 жеке тұлға) сұралды.
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында – 250 респондент. 
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,1 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	6,3

	2. Сапа  
	7,5

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	6,7

	4. Ақпарат 
	7,2

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,4

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	8,0

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,2


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа))

	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	2 күн
	-


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,1

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,5

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,6

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	7,8

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,0

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	7,2

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,3

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,4

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,1

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	6,1

	Үй-жайды безендіру
	6,8

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	6,7

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	-

	Персоналдың  сыртқы келбеті (уйге келген дәрігердін)
	6,9

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	6,2

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	6,2

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	6,6

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	6,6

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	6,9

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	6,2

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	6,7

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,3

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,1

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	-

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,2

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,2

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,5

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	7,8

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	-

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7

	Кезек күту уақыты 
	6,2

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	6,8

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,7

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	6,7

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	6,9

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,6

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,0

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,0

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,2

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	7,2%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	15,6%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	2,8%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 44,4%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 34,0%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 13,2%-ы – төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз), 8,4%-ы жауап беруге қиналады. 
 Қызмет алушылардың көпшілігі бұл қызмет түрін қолжетімді және қажетті деп санайды. Қызмет алушылардың 5%-ы қызмет көрсету сапасының кемшіліктерін – «персоналдық дөрекілігін» және «мамандардың біліксіздігін» атап өткен. 
Негізгі қиындық – қызмет алу үшін телефон шалып, оған жауап алуда. Респонденттердің бірқатары қызмет алуды тездету үшін таныстары мен байланыстарын пайдаланған, бірақ  негізінен бұл созылмалы ауруы бар және өздеріне таныс дәрігерлерді үйіне шақыратын  науқастарға қатысты.  
Бейресми сыйақы ретінде кәмпит қорабы немесе азғантай ақша сомасын атауға болады.  

Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Бірқатар респонденттер медициналық  персоналға кәсіби кадрларды тартуды, сондай-ақ үйге шақыру үшін дәрігерлердің санын көбейтуді өтінеді. Рәсімдерді жетілдіру бойынша ұсынымдар – қызмет көрсету жылдамдығын көбейту, персонал санын арттыру.  
Көрсетілетін қызмет атауы: 36. Халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында жарнаманы стационарлы орналастыру объектілеріне сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға рұқсаттар беру

Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігі (ИДМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму  министрлігі әзірлеген.
Мемлекеттік қызметті жергілікті атқарушы органдар көрсетеді.
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру 1) қызмет берушінің кеңсесі, 2) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігінің Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі – ХҚКО); 3) «электрондық үкіметтің» веб-порталы: www.egov.kz, www.elicense.kz. арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге немесе ХҚКО-ға  құжаттар пакетін тапсырған сәттен – 5 (бес) жұмыс  күні; ХҚКО-ға өтініш берген күні мемлекеттік қызмет көрсету мерзіміне кірмейді; бұл ретте мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесін қызмет беруші қызмет көрсету мерзімі аяқталғанға дейін бір күн бұрын береді; 2) құжаттар тапсыру үшін құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут; 3) қызмет алушыға   қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут.
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған және (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесі: Халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында жарнаманы стационарлы орналастыру объектілеріне сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға рұқсаттар беру (бұдан әрі – паспорт).

Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: электрондық және (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://e.akmo.gov.kz/page/read/Standart_gosudarstvennoj_uslugi_Vydacha_razresheniya_na_razmecshenie_naruzhnoj_vizualnoj_reklamy_na_obektah_stacionarnogo.html
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 9623 адам, 2015 – 3282 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 300 респондент (144 жеке тұлға және 156 заңды тұлға) сұралды.
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында – 277 респондент, электрондық нысанда – 23 респондент.  
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,4 балл.

Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,3

	2. Сапа  
	6,8

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,4

	4. Ақпарат 
	6,8

	5. Қызмет нәтижесі 
	6,9

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	8,4

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,4


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	18 дней
	24 минуты


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,4

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,7

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,5

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,6

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,1

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,0

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,8

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,5

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,8

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	6,9

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	6,4

	Үй-жайды безендіру
	7,4

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	6,5

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	6,4

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	6,6

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,3

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,2

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	6,0

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	6,1

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,2

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,1

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	7,4

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	7,4

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,3

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,3

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,4

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,3

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,4

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	7,4

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,3

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,2

	Кезек күту уақыты 
	7,9

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,2

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	6,9

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,1

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	6,4

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	6,5

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	6,9

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	6,8

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	6,9

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	6,9

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	8,6

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	8,6

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	8,5

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	7,9

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	8,9

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	9,1

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	8,5

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	7,0

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	0,3%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	5,0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 60,6%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 35,4%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 4,0%-ы жауап беруге қиналады.
Электрондық форматта қызмет алушылардың көпшілігі (23 респондент) электрондық үкімет сайтының жұмысын оң бағалады, бірақ өтінішті ресімдеу жылдамдығының төмендігі  бойынша ескертпкелер болды.  

Қызмет алушылардың 40,8%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, 57,0%-ы кезек күтпеген, 2,2%-ы ( жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты – 24 минут.
Рәсім бойынша түсіндірмелер анықтаманы алудың қиындығы  және қызметкерлердің біліксіздігіне қатысты айтылды. 
Бұл қызмет тегін көрсетіледі, алайда оны алу үшін көптеген рұқсат құжаттарын жинау қажет, олар ақылы және бірқатар қызмет алушылар бұл төлемнің жоғары деп санайды. 
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде қолжетімділікті жақсарту бойынша ұсыныстар айтылды ( қызмет көрсетуді тездету және қызметті толықтай электрондық нысанға көшіру.

Сапаны арттыруды кәсіби кадрларды тарту арқылы қол жеткізуді ұсынды.   

Ақпараттық қамтамасыз етудің жоғары деңгейіне қол жеткізу мақсатында  телефон мен интернет арқылы  толық ақпарат алғысы келеді. 
Порталдың жұмысы бойынша ұсынымдар ( сайт жұмысын техникалық сүйемелдеуді қамтамасыз ету. 
Көрсетілетін қызмет атауы: 37. II, III және IV санаттағы объектілер үшін қоршаған ортаға эмиссияға рұқсаттар беру
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Энергетика   министрлігі (ЭМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасы Энергетика министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті  облыстар, Астана мен Алматы қалаларының  жергілікті атқарушы органдары  көрсетеді. 
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру 1) қызмет берушінің кеңсесі, 2) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігінің Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі – ХҚКО); 3) «электрондық үкіметтің» веб-порталы: www.egov.kz арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге немесе ХҚКО-ға құжаттар пакетін тапсырған сәттен, сондай-ақ порталға өтініш берген кезде: рұқсаттар беру – 1 (бір) айдан аспайды; өтінішті одан рі қарастыру кезінде рұқсаттарды қайта ресімдеу – 15 (он бес)  күнтізбелік күн; 2) құжаттар тапсыру үшін құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут; ХҚКО-да – 15 минут; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минут, ХҚКО-да – 15 минут. 

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған және (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесі: II, III және IV санаттағы объектілер үшін қоршаған ортаға эмиссияға рұқсаттар беру  немесе уәкілетті лауазымды тұлғаның электрондық цифрлық қолтаңбасымен (бұдан әрі – ЭЦҚ) расталған электрондық құжат түрінде өтінішті одан әрі қарастырудан бас тарту туралы қызмет берушінің дәлелді жауабы.  
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: электрондық және (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://egov.kz/wps/portal/ContentDiscussion?contentPath=%2Fegovcontent%2Fdiscussionproject%2Fmng%2Fstd%2Fdiscussion%2F01201007std_me&lang=ru
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 12084 адам, 2015 – 4475 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 300 респондент (208 жеке тұлға және 92 заңды тұлға)  сұралды.
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында – 274 респондент, электрондық нысанда – 26 респондент.  
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,1 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,6

	2. Сапа  
	7,3

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,9

	4. Ақпарат 
	7,9

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,1

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	9,5

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,1


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	1 күн
	26 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,1

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	6,0

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,0

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,0

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,8

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,0

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,9

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	7,3

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,2

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,3

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,5

	Үй-жайды безендіру
	7,2

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,4

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,3

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,4

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,2

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,3

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,1

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,9

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,3

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,2

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	7,3

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,2

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	8

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	8

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	7,8

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,9

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,1

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	8

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,8

	Кезек күту уақыты 
	7,8

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,9

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	8,0

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	7,9

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,7

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,9

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,9

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,8

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,0

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,0

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	9,5

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	9,4

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	9,5

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	9,5

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	9,4

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	9,6

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	9,4

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	9,6

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	0,3%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	2,0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0,7%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 56,6%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 40,1%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 3,3%-ы жауап беруге қиналады.     

Қызметті электрондық форматта алғандардың көпшілігі (26 респондент) сайттың жұмысын оң бағалады.  

Қызмет алушылардың 74,5%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе,   21,9%-ы кезек күтпеген, 3,6%-ы ( жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты – 26 минут.
Қызмет алушылардың көпшілігі қызметтің бұл түрін қолжетімді және қажетті деп санайды.  
Қызмет алушылар қызмет ұсыну сапасы бойынша кемшіліктерді ( кәсіби маман-консультанттардың жетіспеушілігін атап өтті. Рәсімдер бойынша түсіндірмелер анықтаманы алудың қиындығы мен  қызметкерлердің біліксіздігіне қатысты айтылды. Респонденттер  қызметті ақпараттық қамтамасыз етуді жоғары бағалады.  

Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде қолжетімділікті жақсарту бойынша ұсыныстар айтылды ( мемлекеттік қызметтер стандарттарын жетілдіру, стандарттар жазу тілін жеңілдету. 
Рәсімдерді жетілдіру бойынша ұсынымдар – инстанциялар мен  рәсімдер санын азайту, персоналдың санын көбейту. 
Жоғары ақпараттық қамтамасыз ету мақсатында қызмет алушылар толық ақпарат алуды және барлық қажетті қызметтерді бір жерге шоғырландыруды ұсынады. 
Порталдың жұмыс бойынша ұсынымдар негізінен қызметті алудың алгоритмін жеңілдетуге байланысты.  
Көрсетілетін қызмет атауы: 38. Асыл тұқымды мал шаруашылығын дамытуды субсидиялау, мал шаруашылығының өнімділігін және оның өнімінің сапасын арттыру
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Ауыл шаруашылығы министрлігі (АШМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын Қазақстан Республикасы Ауыл шаруашылығы министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті облыстар, Астана мен Алматы қалаларының жергілікті атқарушы органдары көрсетеді.  

Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру  1) қызмет берушінің кеңсесі, 2) «электрондық үкіметтің» веб-порталы: www.egov.kz арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет алушының құжаттар пакетін тапсырған сәттен және мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесін алғанға дейін – 29 (жиырма тоғыз) жұмыс күнінен аспайды; 2) құжаттар тапсыру үшін құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 30 минуттан аспайды; 3) қызмет алушыға қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут (он бес) минуттан аспайды.

Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған және (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесі: қызмет алушының банк есепшотына бюджеттік субсидияларды одан әрі аудару үшін облыстар, Астана мен Алматы  қалалары бойынша жиынтық акті.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: электрондық және (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметтер тегін көрсетіледі. 
Стандарт мына сілтемеде сипатталған: http://mgov.kz/subsidirovanie-povy-sheniya-produktivnosti-i-kachestva-produktsii-zhivotnovodstva/
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 18210 адам, 2015 – 4026 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 300 респондент (254 жеке тұлға және 46 заңды тұлға) сұралды.
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында – 291 респондент, электрондық нысанда – 9 респондент.  
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 8,1 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	8,2

	2. Сапа  
	8,2

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,8

	4. Ақпарат 
	7,9

	5. Қызмет нәтижесі 
	8,3

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	8,1

	Жалпы қанағаттанушылық 
	8,1


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	14 күн
	27 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	8,1

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	8,2

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	8,3

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,5

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	8,3

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,2

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	8,2

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,9

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,7

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	8,3

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	8,4

	Үй-жайды безендіру
	8,9

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	8,6

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	8

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	8

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	8

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	7,9

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	7,6

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,7

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	8,9

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,8

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,6

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8,4

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	7,2

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,2

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,4

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,7

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	8,4

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	8,4

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,7

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,7

	Кезек күту уақыты 
	7,7

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,5

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,9

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,3

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,7

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,5

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	8,3

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,8

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	8,4

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	8,2

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	8,2

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	8,8

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	8,2

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	8,1

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	8,2

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	7,7

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	7,6

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	7,7

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	3,0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	7,0%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	0%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 48,1%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 35,7%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 1,7% ( төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз), 14,5%-ы жауап беруге қиналады. 
Қызметті электрондық форматта алғандар (9 респондент) сайттың жұмысын оң бағалады.  

Қызмет алушылардың 58,1%-ы  қызметті алу үшін кезек күтсе, 36,1%-ы кезек күтпеген, 5,8%-ы ( жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты – 27 минут.
Рәсімдер бойынша түсіндірмелер қызметті ресімдеудің күрделі болуына қатысты айтылды. 
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде қолжетімділікті жақсарту және сапаны арттыру жөнніде ұсыныстар айтылды – «қызмет алуды жеңілдету мен тездету».
Рәсімдерді жетілдіру бойынша ұсынымдар – қызмет алушылармен қарым-қатынас жасайтын мамандардың  кәсібилігін күшейту. 
Жоғары ақпараттық қамтамасыз ету мақсатында респонденттер толық ақпарат алуды және консультанттардың санын көбейтуді ұсынды.
Көрсетілетін қызмет атауы: 39. Жер учаскесінің нысаналы мақсатын өзгертуге арналған шешімдер беру
Қызметті ұсынатын мемлекеттік орган: Қазақстан Республикасы Ұлттық экономика министрлігі (ҰЭМ). 
Мемлекеттік көрсетілетін қызмет туралы жалпы ақпарат: мемлекеттік қызмет стандартын  Қазақстан Республикасы Ұлттық экономика министрлігі әзірлеген. Мемлекеттік қызметті облыстар, Астана мен Алматы қалаларының, аудандар мен облыстық маңызы бар қалалардың жергілікті атқарушы органдары, аудандық маңызы бар қалалардың,  кенттің, ауылдың, ауылдық округтің әкімдері көрсетеді.
Құжаттарды қабылдау және мемлекеттік қызметті көрсету нәтижелерін беру 1) қызмет берушінің кеңсесі, 2) Қазақстан Республикасы Инвестициялар және даму министрлігінің Байланыс, ақпараттандыру және ақпарат комитетінің «Халыққа қызмет көрсету орталығы» шаруашылық жүргізу құқығындағы республикалық мемлекеттік кәсіпорны (бұдан әрі – ХҚКО); 3) «электрондық үкіметтің» веб-порталы: www.egov.kz арқылы жүзеге асырылады.
Мемлекеттік қызметті көрсету мерзімдері: 1) қызмет берушіге, ХҚКО-ға немесе порталға құжаттар тапсырған күннен бастап ( 30 (отыз) күнтізбелік күнге; қызмет беруші қызмет алушының құжаттарын алған күннен бастап екі жұмыс күні ішінде ұсынылған құжаттардың  толықтығын тексереді. Ұсынылған құжаттардың толық еместігі анықталған жағдайда, қызмет беруші өтінішті одан әрі қарастырудан бас тартуды жазбаша дәлелденген  жауапты көрсетілген мерзімде береді. ХҚКО-ға өтініш берген кезде  құжаттарды қабылдау күні мемлекетітк қызмет көрсету мерзіміне кірмейді; 2) құжаттар тапсыру үшін құжаттар пакетін кезекте күтудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут; 3) қызмет алушыға   қызмет көрсетудің ең көп жол берілетін уақыты – 15 минут.  
Мемлекеттік қызметті көрсету нысаны: электрондық (ішінара автоматтандырылған және (немесе) қағаз түрінде.
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесі: Жер учаскесінің нысаналы мақсатын өзгерту туралы қаулы немесе осы мемлекеттік қызмет стандартының 10-тармағында көзделген жағдайлар мен негіздер бойынша мемлекетітк қызмет көрсетуден дәлелді бас тарту. 
Мемлекеттік қызметті көрсету нәтижесін ұсыну нысаны: электрондық. Қызмет алушының мемлектетік қызмет көрсету нәтижесін қағаз түрінде алу үшін өтініш білдірген жағдайда, мемлекеттік қызмет көрсету нәтижесі электрондық нысанда ресімделеді, басылады, қызмет берушінің уәкілетті органының  қолымен расталады.
Стандарт мына сілтемеде сипатталған:  

http://economy.gov.kz/economyabout/9909/67352/
Көрсетілген қызметтер саны: 2014 жыл ( 11718 адам, 2015 – 3313 адам.
Таңдама: осы қызмет бойынша барлығы 300 респондент (240 жеке тұлға және 60 заңды тұлға)  сұралды.
Ұсыну нысаны: қағаз нысанында – 261 респондент, электрондық нысанда – 39 респондент.  
ҚЫЗМЕТТІ АЛУШЫЛАР САУАЛНАМАСЫНЫҢ НӘТИЖЕЛЕРІ
Қызметке жалпы қанағаттанушылық – 10 балдық шәкіл бойынша 7,9 балл.
Қызметтер өлшемінің орташа бағалары
	Өлшемдер 
	
Орташа 

	1. Қолжетімділік   
	7,9

	2. Сапа  
	7,7

	3. Рәсім (қызметтің қағаз нысаны)
	7,9

	4. Ақпарат 
	7,7

	5. Қызмет нәтижесі 
	7,8

	6. Электрондық нысаны (қызметтің электрондық  нысаны)
	8,9

	Жалпы қанағаттанушылық 
	7,9


Мемлекеттік қызметті алу  үшін орташа күту уақыты  (топ бойынша орташа)
	
	Мемлекеттік қызметтер нәтижелерін күту уақыты 
	Нәтижені алу кезінде  кезек күту уақыты 

	Қызмет бойынша орташа деректер
	16 күн
	31 минут


Сапасының құрамдас көрсеткіштері бойынша  орташа баллдар 

	Көрсеткіштер 
	Орташа балл 

	МЕМЛЕКЕТТІК ҚЫЗМЕТПЕН ҚАНАҒАТТАНУ ОРТАША БАЛЛЫ 
	7,9

	Қызметтің қолжетімділігі 
	

	Мемлекеттік қызмет көрсететін мекеменің қолайлы орналасуы 
	7,8

	Мемлекеттік қызметті тұрғылықты жер бойынша алу мүмкіндігі  
	7,9

	Мекеменің жұмыс кестесі 
	8,3

	Қызмет көрсету мерзімдері  
	7,9

	Қызметтер техникалық күрделілігі  
	8,5

	Қызмет алушының әлеуметтік мәртебесіне қарамастан 
	7,8

	Байланыстардың, таныстықтың жоқтығы 
	6,3

	Екі тілде  қызмет алудың қолжетімділігі  
	8,6

	Сапасы 
	

	Мемлекеттік қызметтер көрсету  сапасына қанағаттану 
	7,8

	Мекеменің үй-жайындағы тазалық 
	7,3

	Үй-жайды безендіру
	7,7

	Мемлекеттік қызметтер алу процесінде компьютерлер мен жабдықтардың жұмысы 
	7,2

	Мемлекеттік қызмет көрсетілетін күтуге арналған үй-жайдың қолайлы болуы 
	7,3

	Персоналдың  сыртқы келбеті 
	7,5

	Мекеме қызметкерлерінің сыпайылығы, әдептілігі мен қайырымдылығы 
	7,2

	Барлық мамандардың құзыреттілігі мен кәсібилік деңгейі 
	8,1

	Осы мекеме қызметкерлерінің өз регламентінен тыс келушілерге күрделі өмірлік жағдайларда көмектесуге ұмтылуы 
	8,5

	Қызмет көрсету жылдамдығы  
	7,8

	Осы мекеме қызметінің  нәтижелілігі  
	7,9

	Өз пікірін білдіру мүмкіндігі, шағымдану 
	7,1

	Қызмет көрсету тілінің сапасы 
	8,5

	Рәсім (қағаз пішімінде)
	

	Рәсімдердің анықтығы, түсінікті болуы 
	8

	Осы мекемедегі қызметтердің ассортименті  
	8,1

	Қызметті электрондық түрде алу  мүмкіндігі  
	7,7

	Қажетті құжаттар санының негізделуі 
	7,7

	Құжаттарды толтыру және беру қарапайымдылығы
	8,8

	Құжаттарды толтыру және беру тілі (бланкілердің екі тілде болуы)
	7,7

	Қызметтер алу кезінде персоналмен байланыс кезінде қызмет көрсету тілі 
	7,2

	Бару қажет инстанциялар (кабинеттер, органдар) саны 
	7,3

	Қызметтер көрсету кезінде қызметкерлердің қарым-қатынасы мен құзыреттілігі  
	7,8

	Кезек күту уақыты 
	8,5

	Қызметтер көрсету мерзімдері  
	7,9

	Ақпарат 
	

	Осы мекемеде ұсынылатын қызметтер туралы ақпарат (стендтің, анықтамалық ақпарат, консультанттың, буклеттің және басқа жарнамалық материалдардың болуы)  
	7,9

	Қызмет туралы ақпарат берілетін тіл
	8,0

	Осы мекеменің телефон бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі    
	7,1

	Осы мекеменің интернет бойынша қызметтері туралы ақпарат алу мүмкіндігі 
	7,4

	Үй-жай есіктерінде ақпараттық көрсеткіштер мен көрсеткілердің болуы 
	7,9

	Қызметкерлердің тарапынан  қосымша түсіндірмелер (қажет болған жағдайда) 
	7,6

	Қызметтер нәтижесі 
	

	Қызметтер нәтижесіне қанағаттану  
	7,6

	Қызметтер көрсету стандарттарын сақтау  
	7,9

	Электрондық нысан 
	

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы 
	9,2

	Электрондық түрде мемлекеттік қызметтер көрсету процесін ұйымдастыру (кезеңдері) 
	9,3

	Ақпараттың сапасы мен қолжетімділігі  
	9,0

	Сайт навигациясының қолайлылығы (сайтта бағдарлану  жүйесі)
	8,7

	Құжаттар толтыру мен беру жеңілдігі
	8,7

	Сайт интерфейсінің қолайлылығы (түрлі түсті шешімі, қаріптердің стилі мен мөлшері, сайтта коненттің орналасуы) 
	8,7

	Сайтты жүктеу жылдамдығы  
	8,9

	Қызметтер көрсету мерзімдері 
	8,9

	Сыбайлас жемқорлықтың  белең алмауы 
	

	Бейресми сыйақыны пайдаланған (%)
	2,0%

	Жеке байланыстар мен таныстықты пайдаланған  (%)
	4,3%

	Шағым 
	

	Осы қызмет бойынша шағым жасау (%)
	1,3%


Қызмет алушылардың түсіндірмелері: 

Қызмет алушылардың 44,1%-ы бұл көрсетілетін қызметке жоғары баға берді (барлығы нақты, клиенттер ағыны реттеліп отырады), 39,8%-ы орта деңгейде (қайда бару, не үшін бару қажеттігі әркез түсінікті емес, кабинеттер тым көп) бағалады, 7,3% ( төмен деңгей (бей-берекетсіздік, кезек көп, у-шу, ештеңе түсініксіз), 8,8%-ы жауап беруге қиналады.     
Қызметті электрондық форматта алғандар (39 респондент) сайттың жұмысын оң бағалады, алайда сайтта, өтінішті ресімдеу жылдамдығы мен сайттың жаңартылуына қатысты ескертпелер айтылды.    

Қызмет алушылардың  77,4%-ы қызметті алу үшін кезек күтсе, 20,3%-ы кезек күтпеген, 2,3%-ы ( жауап беруге қиналады. Орташа күту уақыты – 31 минут.
Сапасы бойынша ескертулер қызметті ұсыну жылдамдығының төмендігіне қатысты айтылды. Рәсімдер бойынша түсіндірмелер ең алдымен, анықтама алу қиындығы,  қағазбастылық пен қызметкерлердің біліксіздігіне қатысты болды. 
Қызмет алушылардың ұсынымдары: 

Ұсынымдар ретінде қызметтің қолжетімділігі мен сапаны арттыру бойынша  ұсыныстар айтылды ( қызметті алуды тездету.
Рәсімдеорді жетілдіру бойынша ұсынымдар – кадрлардың кәсібилігін арттыру. 
Ақпараттық қамтамасыз етуді арттыру мақсатында қызмет алушылар консультанттардың санын көбейтуді ұсынды. 
Порталдың жұмысы бойынша ұсынымдар – сайттың жұмысын материалдық-техникалық қамтамасыз етуді жақсарту. 
ҚОРЫТЫНДЫ
1. Мемлекеттік қызметке қанағаттанушылық алты көрсеткішті қамтитын дәстүрлі әдістеме бойынша өлшенді: қызметтің қолжетімділігі, қызмет көрсету сапасы, рәсім (қағаз түрінде құжаттарды алу кезінде), ақпарат, қызмет нәтижесі, электрондық форматты бағалау (электрондық түрде алуға болатын қызметтерді бағалау). Бағалау 10 баллдық шәкіл бойынша жүргізілді: 1 – қанағаттанудың төменгі деңгейі, 10 ( жоғары. 

2. Барлық өлшемдер бойынша мемлекеттік қызметтерге жалпы қанағаттану 7,9 баллды құрады. Ең жоғары балл «электрондық нысанды бағалау» көрсеткіші алды (8,3), ең төменгісі – «қызметтің қолжетімділігі» (7,6).

3. Тұтынушылардың ең жоғары бағасын ҚР Ұлттық банкі ұсынатын қызметтер алды: «акцияларды орналастыру қорытындысы жөніндегі есепті бекіту» (9,6) және «валюта операцияларын тіркеу» (9,0). Ең төменгі қанағаттану мына қызметтер бойынша атап өтілді: «білім туралы құжаттарды мойындау және нострификациялау» (6,9), «технологияларды коммерцияландыру инновациялық гранттар беру» (6,8), «спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу» (6,8), «парниктік газдардың шығарындыларына сертификаттар беру мен қайта ресімдеу» (6,6).  

4. «Хабардар болу» өлшемі бойынша ең жоғары баллды ҚР Ұлттық банкінің қызметтері алды: «акцияларды орналастыру қорытындысы жөніндегі есепті бекіту» (9,4) және «валюта операцияларын тіркеу» (9,2). Бұл көрсеткіш бойынша рейтингте соңғы орынды мына қызметтер иеленді: «халықаралық және республикалық маңызы бар жалпы пайдаланылатын автомобиль жолдарының бұру жолақтарында сыртқы (көрнекі) жарнама орналастыруға құжат беру» (6,8), «спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу» (6,5), «парниктік газдардың шығарындыларына сертификаттар беру мен қайта ресімдеу» (6,2).

5. «Мемлекеттік қызметтің қолжетімділігі» өлшемі бойныша рейтингті «акцияларды орналастыру қорытындысы жөніндегі есепті бекіту» қызметі иеленді (9,6). Сондай-ақ ең жоғары баллды «балалар тағамы өнімін, тамақ және тамаққа биологиялық белсенді қоспаларды, генетикалық түрлендірілген объектілерді, бояғыштарды, дезинфекциялау, дезинсекциялау және дератизациялау заттарын, сумен және тамақ өнімдерімен жанасатын материалдар мен бұйымдарды, химиялық өнімдерді, адам денсаулығына зиянды әсер ететін өнімдер мен заттардың жекелеген түрлерін мемлекеттік тіркеу немесе қайта тіркеу», «салық салу объектілерін және (немесе) салық салумен байланысты объектілерді тұрғылықты жеру бойынша тіркемелік есепке алу», «заңды тұлғаларды мемлекеттік қайта тіркеу, олардың филиалдары мен өкілдіктерін есептік қайта тіркеу» иеленді (8,7-ден). Ең аз қолжетімді қызмет «технологияларды коммерцияландыруға инновациялық гранттар ұсыну»(5,7) және «Қазақстан Республикасының шетелдегі азаматтарының азаматтық хал актілерін тіркеу» (5,1).
6. Мемлекеттік қызметтердің сапасы әртүрлі факторларға байланысты – орынжайдың ресімделуі, мекеменің сыртқы түріне дейін техникалық жарақтануы, қызмет көрсететін персоналдың біліктілігі мен кәсібилігі. Осы өлшем бойынша ең жоғары баллды «акцияларды орналастыру қорытындысы жөніндегі есепті бекіту» (9,7), «валюта операцияларын тіркеу» (9,3) және «тиісті біліктілік санатын бере отырып, маман сертификатын беру» (9,0). Ең төменгі бағалауды «дәрігерді үйге шақыру» қызметі алды (6,5).
7. «Рәсім» көрсеткіші (мемлекеттік қызметтің қағаз түрінде) рәсімнің айқындылығын бағалаудан, инстанциялар санының негіздемесіне, құжаттар санының негізделуіне, қызметтер көрсету мерзіміне байланысты. Бұл өлшем бойынша ең жоғары баллды «акцияларды орналастыру қорытындысы жөніндегі есепті бекіту» (9,5), «валюта операцияларын тіркеу» (9,0), «әскерге шақырушыларға шақыру учаскелеріне тіркеу туралы куәліктер беру» (9,0). Тұтынушылардың қызмет берушілердің атына жазылған ескертпелер «сот органдарынан шығатын ресми құжаттарға апостиль қою» (6,7), «технологияларды коммерцияландыруға инновациялық гранттар ұсыну» (6,3) және «парниктік газдардың шығарындыларына сертификаттар беру мен қайта ресімдеу» (6,2).

8. «Мемлекеттік қызмет нәтижесі» өлшемі мемлекеттік қызметтер көрсету стандарттарын сақтауды және оны орындау бойныша қанағаттанушылықты бағалаудан құралады. Осы өлшем бойынша қанағаттанудың ең жоғары деңгейі «валюта операцияларын тіркеу» (9,6), «акцияларды орналастыру қорытындысы жөніндегі есепті бекіту» (9,4) және «балалар тағамы өнімін, тамақ және тамаққа биологиялық белсенді қоспаларды, генетикалық түрлендірілген объектілерді, бояғыштарды, дезинфекциялау, дезинсекциялау және дератизациялау заттарын, сумен және тамақ өнімдерімен жанасатын материалдар мен бұйымдарды, химиялық өнімдерді, адам денсаулығына зиянды әсер ететін өнімдер мен заттардың жекелеген түрлерін мемлекеттік тіркеу немесе қайта тіркеу» қызметтері алды (9,0). Ең төменгі баллды мына қызметтер «спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу» (6,5) және «білім туралы құжаттарды тану және нострификациялау» иеленді (6,4). 
9. Мемлекеттік қызметтердің электрондық нысанын бағалау ақпараттың сапасы мен қолжетімділігін, өтініштерді толтыру мен беру қарапайымдылығын, сондай-ақ қызметтер көрсету мерзімдерін қамтиды. Осы қызмет түрінің ерекшеліктері – қызметтердің барлығын бірдей электрондық форматқа ауыстыру мүмкін емес, сондай-ақ көптеген мекемелерде жаңа технологияларды  енгізу және халыққа оларды  пайдалану бойынша оқытуды талап етеді. Осы өлшем бойынша (электрондық нысан)  рейтингте бірінші орынды ҚР Энергетика министрлігі алды – «II, III және IV санаттағы объектілер үшін қоршаған ортаға эмиссияға рұқсаттар беру» (9,5) және ҚР Денсаулық сақтау және әлеуметтік  қорғау министрлігі – «тиісті біліктілік санатын бере отырып, маман сертификатын беру» иеленді (9,4).  Бұл рейтингте ең төменгі орынды «тауарларды ақпаратты криптографиялық қорғау құралдарына және жедел іздестіру іс-шараларын жүргізуге арналған арнайы техникалық құралдарға жатқызу мәніне техникалық зерттеу жүргізу» иеленді (7,1).
10. Осылайша, ең жоғары бағаны алған «валюта операцияларын тіркеу» және «акцияларды орналастыру қорытындысы жөніндегі есепті бекіту» қызметтері.  Бұл қызметтермен қанағаттану оларды көрсетудің жолға қойылған тетіктерімен  айқындалады – қызмет туралы сұратуға ден қою жылдамдығы, жеңілдетілген рәсім. 
11. Рейтингте ең соңғы орынды  тұрақты иеленіп тұрған қызметтер – «білім туралы құжаттарды тану және нострификациялау», «технологияларды коммерцияландыруға инновациялық гранттар ұсыну», «спортшылар мен бапкерлерге өмір бойы ай сайынғы материалдық қамсыздандыру төлеу», «парниктік газдардың шығарындыларына сертификаттар беру мен қайта ресімдеу». Төменгі деңгей рәсімнің күрделі болуымен, ұзаққа созылған мерзіммен, ақпараттың жеткіліксіздігімен анықталады. 
12. Мемлекеттік органдар рейтингінде  Ұлттық банк (9,3 балл) көш басында тұр. 8,1-ден 8,6 баллға дейін ҚМ, ӘМ, ҚМ, МҚІАСК, ҰЭМ иеленді. Үшінші орында ( 7,2-ден 7,9 баллға дейін – БП, ІІМ, ДСӘҚМ, ҰҚК, ЭМ, АШМ, БҒМ, МСМ, ДОДСВС. Ең төменгі көрсеткіштер – 7,1 балл - ИДМ және СІМ. 

13. «Ақпарат» өлшемі бойынша ең жоғары орынды ҚР Ұлттық банкі иеленді (9,3). Рейтингтің төменгі орындарында бұл өлшем бойынша ҚР Жоғарғы соты жанындағы Соттардың қызметін қамтамасыз ету бойынша департамент тұр (7,2) және ҚР Инвестициялар мен даму министрлігі (7,2).

14.  «Қызметтің қолжетімділігі» өлшемі бойынша жоғарғы позицияны ҚР Ұлттық банкі алады ( 8,9 балл. Қызметтердің қолжетімділігінің төменгі көрсеткіштері ҚР Инвестициялар мен даму министрлігінде (6,9 балл) және ҚР Жоғарғы соты жанындағы Соттардың қызметін қамтамасыз ету бойынша департамент (6,3 балл). Ең төменгі көрсеткішті ҚР Сыртқы істер министрлігі алды ( 5,6.

15. Қызмет көрсету сапасы бойынша көшбасшылық орынды ҚР Ұлттық банкі (9,5), одан әрі ҚР Қаржы министрлігі және ҚР Қорғаныс министрлігі алады (8,7 баллдан). Сапа бойынша ең төменгі көрсеткіштерді ҚР Инвестициялар мен даму министрлігі иеленді (6,8). 

16. «Қызметтерді ұсыну рәсімдерін орындау» көрсеткіші. Бірінші орында – ҚР Ұлттық банкі (9,3). Екінші орында – ҚР Қорғаныс министрлігі (8,7). Рейтингте соңғы орынды ҚР Жоғарғы соты жанындағы Соттардың қызметін қамтамасыз ету бойынша департамент иеленді (6,7). 

17. Қорытынды шығара отырып, ең үздік нәтижені ҚР Ұлттық банкі (9,5) көрсеткен. Сосын ҚР Әділет министрлігі (8,6) және ҚР Қорғаныс министрлігі (8,6). Мемлекеттік органдардың рейтингінде соңғы орынды ҚР Сыртқы істер министрлігі (6,9) және ҚР Мәдениет және спорт министрлігі (6,8). 

18. Мемлекеттік қызметті алу кезінде сыбайлас жемқорлықпен респонденттердің 8,3%-ы ұшырасқан, олардың таныстары мен жеке байланыстарын пайдалануына тура келген, респонденттердің 4,5%-ы бейресми сыйақы берген. Негізгі себептер ( мәселені заңды жолмен шешу үшін уақыттың немесе мүмкіндіктің жоқтығы. 
19. Сыбайлас жемқорлыққа қарсы тұрудың ең үздік шарасын респонденттер пара үшін жазаны қатаңдату деп есептейді.  

20. Мемлекеттік қызметтерді көрсету тиімділігін арттыру бойынша ең тиімді шаралар сұралғандардың пікірінше, қызметтерді электрондық форматқа ауыстыру (36,0%) және кадрларды оқыту (32,5%) болып табылады. 
21. Мемлекеттің жұмысы оң бағаланған, көптеген жағдайларда респонденттер оларды «жақсы» деп бағалаған (51,5%). Бұдан өзге, 23,5%-ы мемлекетке «үздік» баға, ал  21,1%-ы ( «орташа» баға берген.  

22. Мемлекеттік қызметтер көрсету сапасы мына шараларды арттыруға көмектеседі: халықпен тікелей жұмыс істейтін қызметкерлердің біліктілігі деңгейін арттыру (32,3%), ХҚКО желілерін кеңейту (31,3%), сондай-ақ мемлекеттік қызметтер мен мемлекеттік қызметтер стандарттары туралы ақпараттың үлкен қолжетімділігін қамтамасыз ету (26,7%).

23. Қызмет көрсету сапасына шағымдану өте сирек кездеседі (сауалнамада 2,8%). Шағымдану мерзіміне және тәртібіне қанағаттану орташа және 6,1 баллды  құрайды. 
Мемлекеттік қызметтерді алу кезінде  әкімшілік кедергілер  
Жалпы алғанда, қызмет алушылар мемлекеттік қызмет алу жүйесін оң бағалайды. Халыққа қызметтер ұсынатын мемлекеттік органдар, ХҚКО, интернет-порталдардың жұмысы да жақсы бағаланған. Бірақ мемлекетітк қызметтерді алу кезінде бірқатар әкімшілік кедергілер бар.  

Төменде мемлекеттік қызметтерді алу кезінде орын алған негізгі проблемалар көрсетілген.  
Қызметтің қолжетімділігі 
Бірқатар ауылдық тұрғылықты жерлерде қызметті алуға мүмкіндік жоқ, жақын жерде орналасқан аудандық орталықтарға баруға немесе мобильді ХҚКО қызметін пайдалануға тура келеді, кейде мобильді ХҚКО жұмыс кестесінің қолайсыздығына байланысты кедергілер туындайды. 

Бірқатар қызметтерді электрондық форматта толықтай алуға мүмкіндік жоқ, міндетті түрде мамандандырылған пункттерге немесе мемлекеттік органдарға баруға тура келеді.     

Екі тілде – мемлекетітк және орыс тілдерінде қызмттер алу жиі қиындық туығызады, қажетті тілде бланкілердің болмауы, қызмет алушының тілінде  сөйлейтін консультанттардың болмауы. 

Бірқатар ақылы қызметтер негізсіз жоғары баға қойған.  
Сапасы
Қызмет көрсету сапасының төмендігі, персоналдың жетіспеушілігі, тұтынушылармен қарым-қатынас жасау кезінде қызметкерлердің баяулығы мен біліксіздігі, қызметкерлердің ұқыпсыздығын қызмет алушылар жиі атап көрсеткен. Мемлекеттік органдардың қызметкерлерімен қарым-қатынас жасау проблемаларын ерекше атап өтуге болады ( тұтынушымен қарым-қатынас жасау кезінде мемлекеттік тілді білмеуі, тиісінше қызметтер алу, құжаттарды толтыру рәсімдерін жеткілікті түсіндіре алмауы қызметтерді алуға кедергі келтіреді.
Репатрианттардың (оралмандардың) тілге қатысты туындайтын проблемалары туралы ерекше атап өткен жөн. Көптеген репатрианттар кириллицианы білмейді, бұл сол немесе өзге мемлекеттік қызметті алуды қиындатады. 
Рәсім (қағаз форматы)
Қағаз түрінде құжаттарды алу кезінде қызмет алушылар кезектің көптігін, қызмет көрсету орындарында у-шудың болуын атап көрсеткен.
Бірқатар қызмет алушылар анықтам алудың, қажет емес құжаттарды толтырудың қиындығын көрсеткен. Респонденттердің бірқатары сол немесе өзге анықтаманың қажеттігіне күмәнданады.       

Ақпарат 
Зерттеу электрондық үкімет порталы арқылы мемлекеттік қызметті алу мүмкіндігі туралы хабардар болу деңгейінің төмендігін көрсетті.  

Консультанттардың жетіспеушілігі, толық емес немесе сапасыз ақпарат беретін консультанттардың біліксіздігін қызмет алушылардың бірқатары атап көрсеткен. 
Мемлекеттік қызметті алу кезінде респонденттердің көбінде қажетті ақпаратты алудағы қиындықтар туындаған. Ақпаратты алу жөнінде анықтау үшін телефон желісінің жетіспеушілігі, стендтердің, ақпараттық плакаттардың жетіспеуі, екі тілде толтыру бланкілерінің болмауы – қызмет алушылар жиі кездестіретін проблемалар болып табылады. Мемлекеттік қызмет туралы ақпарат күрделі тілмен берілген, нақты нұсқаулар жоқ.  

Телефон бойынша кеңес алу үшін call-орталықтарына  хабарласу мүмкін емес жағдайлар көп.  

Қызмет нәтижесі  

Мемлекеттік қызметті алу рәсімі күрделі болған сайын, таныстары мен жеке байланыстарын іске қосу немесе бейресми сыйақыны пайдалану да көп болады. Мемлекеттік қызметті алу рәсімдерін жеңілдету сыбайлас жемқорлық көріністерін болдырмауға мүмкіндік береді. 

Электрондық нысан 
Мемлекеттік қызметті алу үшін интернет-порталдарды пайдалану мемлекеттік қызметті алуды жеңілдетеді, бірақ кейде серверлердің баяу жұмыс істеуі, қателіктер, ақаулар, сайттардың техникалық шамадан тыс жұмыс істеуіне байланысты қиындайды, оны қызмет алушылар түсіне бермейді. 
Қазақстанда интернетті пайдаланушылардың санын көбейту, мемлекеттік қызметті мобильді телефондар арқылы алуға ауыстыру, интернет жылдамдығын көбейту – интернетті пайдаланушы қызмет алушылар санын арттыруға мүмкіндік береді, веб-порталдарды жайлы және комфортты пайдалану туралы мәселені шешу маңызды.
ҰСЫНЫМДАР
1. Сауалнама мемлекеттік қызметтердің қол жетімділігін арттыру бойынша жұмыс жүргізу қажеттігін көрсетті, бұл әсіресе қызметтердің құнына, оны төлеу тәртібі мен алынатын қызмет бағасының барабарлығы/сәйкестігіне қатысты.

2. «Сапа» көрсеткішіне қатысты мекеме үй-жайындағы тазалық (тұтастай алғанда осы үй-жайдағы еңбек гигиенасы) және (әсіресе) шағым беру мерзімі мен тәртібі сияқты қызметтер өлшеміне назар аудару қажет.

3. Тұтынушы мемлекеттік қызметті ұсынудың электрондық нысанын мейлінше тиімді деп таниды. Сондықтан электрондық қызметтер тізімін ұлғайтудан басқа компьютерлендіру деңгейін (сондай-ақ интернетке қол жеткізу) және ауыл өңірлерін қоса алғанда, халықтың барлық топтарының компьютерлік сауаттылығын арттыру қажет.  
4. Оған қоса, әсіресе электрондық пішімдегі мемлекеттік қызметтер бойынша ақпараттық іс-шаралар топтамасын өткізуді ұсыну орынды болып табылады. Теледидар арқылы берілетін бейнероликтер – ақпараты ұсынудың мейлінше тиімді нысаны. Халыққа мемлекеттік қызметті алу туралы кеңінен ақпарат беру әлеуметтік маңызы бар жобаларға жатады, осыған байланысты ҮЕҰ-ні ақпараттық жарияланымдарды ұлғайту мәселесіне тартуға болар еді.
5. Халыққа 1414,8 800 080 7777 бірыңғай байланыс орталығы, әрі: www.1414.kz чатының және мына: support@pki.gov.kz, sd@nitec.kz, egov@nitec.kz.электрондық поштасында хабарлама қалдыру немесе оған жазу мүмкіндіктері туралы кең ақпарат беру қажет.
6. Мемлекеттік қызметтер ұсынатын және халықпен тікелей жұмыс жасайтын кадрлардың біліктілігін арттыру керек (мемлекеттік қызметтерді ұсынатын ұйымның сұрау салуы бойынша).
7. Оралмандарға көмек көрсету үшін ХҚКО-да консультанттар ретінде жұмысқа оралмандарды тарту мүмкіндігін қарау қажет. Аз дегенде бір елді мекендегі бірнеше ХҚКО-да.
8. Халықпен тікелей жұмыс жасайтын қызметкерлердің біліктілігін арттырудан басқа, мыналарды ұсынуға болады деп санаймыз: 1) қызметтерді ұсынатын ұйымдарда еңбекке қанағаттанушылықты бағалау бойынша зерттеулер жүргізу және 2) халықпен тікелей жұмыс жасайтын персоналдың психологиялық демалысы бойынша іс-шаралар жүргізу.

9. Мемлекеттік қызметтерді заңнамалық қамтамасыз ету саласындағы жұмысты жалғастыру, бұл жазалауды қатайту арқылы ғана емес, сыбайлас жемқорлық деңгейін заңнамалық сипатта азайтуға мүмкіндік береді. 
10. Нақ осы мемлекеттік қызметтерді ұсыну саласы сыбайлас жемқорлық тетіктері үшін мейлінше осал бөлік. Сыбайлас жемқорлық деңгейін төмендету шараларының бірі жұртшылықтың сыбайлас жемқорлыққа қарсы мәдениетін қалыптастыру болып табылады.  

11. Барлық мемлекеттік стандарттардың оңай іздеу нысаны бар бір сайтта орналастыру мүмкіндігін қарастыру. 
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