Отчет по итогам мониторинга качества оказания 
государственных услуг отделами акимата города Петропавловска
Общественным Объединением «Штаб студенческих молодежных трудовых отрядов СКО» в рамках государственного социального заказа КГУ «Отдел внутренней политики акимата города Петропавловска» в период с 26.09.2019 по 14.10.2019 гг. было проведено анкетирование получателей государственных услуг, оказанных отделами акимата города Петропавловска.
Анкета разработана на основании рекомендаций Департамента Агентства Республики Казахстан по делам государственной службы по Северо-Казахстанской области, анкета анонимна и конфиденциальна.
По решению рабочей группы в составе представителей Департамента Агентства Республики Казахстан по делам государственной службы по Северо-Казахстанской области, Аппарата акима города Петропавловска, Отдела внутренней политики акимата города Петропавловска были опрошены получатели следующих государственных услуг.
Отдел образования акимата города Петропавловска:
1. Прием документов и зачисление в организации образования, независимо от ведомственной подчиненности для обучения по общеобразовательным программам начального, основного среднего, общего среднего образования;
2. Прием документов для организации индивидуального бесплатного обучения на дому детей, которые по состоянию здоровья в течение длительного времени не могут посещать организации начального, основного среднего, общего среднего образования;
Отдел земельных отношений акимата города Петропавловска:
3. Предоставление земельного участка для строительства объекта в черте населенного пункта;
4. Утверждение землеустроительных проектов по формированию земельных участков;
5. Получение решения на изменение целевого назначения земельного участка.
Отдел занятости и социальных программ акимата города Петропавловска:
6. Назначение адресной социальной помощи;
7. Регистрация лиц, ищущих работу в качестве безработного;
8. Выдача направлений на участие в активных мерах содействия занятости;
Отдел ветеринарии акимата города Петропавловска:
9. Проведение идентификации сельскохозяйственных животных, с выдачей ветеринарного паспорта;
10. Выдача ветеринарной справки;
Отдел жилищно-коммунального хозяйства, пассажирского транспорта и автомобильных дорог акимата города Петропавловска:
11. Постановка на учет и очередность, а также принятие местными исполнительными органами решения о предоставлении жилища гражданам, нуждающимся в жилище из государственного жилищного фонда или жилище, арендованном местным исполнительным органом в частном жилищном фонде;
Отдел строительства акимата города Петропавловска:
12. Предоставление исходных материалов при разработке проектов строительства и реконструкции (перепланировки и переоборудования).
В рамках анкетирования из заявленных 577 получателей государственных услуг по телефону и путём личного опроса было опрошено 378 услугополучателей, что составляет 65,5%. В то же время 199 получателей государственных услуг или 34,5% отказались от анкетирования.





			








Касательно доступности услуг для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность расположения учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания.
Общий средний показатель удовлетворённости качеством оказания государственных услуг отделами акимата города Петропавловска составляет 85,8%, наилучший показатель – Отдел образования (95%), ниже среднего – Отдел земельных отношений (73%).


















1. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Прием документов и зачисление в организации образования, независимо от ведомственной подчиненности для обучения по общеобразовательным программам начального, основного среднего, общего среднего образования», оказанной Отделом образования акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено по телефону и в ходе личного анкетирования - 27, что составляет 54%, 23 получателя отказались от проведения анкетирования.











Респонденты заявили, что услуга была получена в электронной форме посредством Портала электронного Правительства и сайта http://school.petropavl.sko-bilim.agartu.kz. 
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность критериями: расположение учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания.

Таблица удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Чистота в помещениях учреждения 
	5

	2. 
	Оформление помещения 
	5

	3. 
	Работа компьютеров и оборудования в процессе получения государственной услуги 
	5

	4. 
	Степень приспособленности помещения, в котором оказывается государственная услуга, для ожидания 
	5

	5. 
	Внешний вид персонала 
	5

	6. 
	Вежливость, тактичность и доброжелательность сотрудников 
	5

	7. 
	Компетентность и уровень профессионализма всех специалистов 
	5

	8. 
	Стремление работников учреждения помочь сверх своего регламента посетителям в сложных жизненных ситуациях 
	5

	9. 
	Скорость обслуживания 
	4

	10. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	5

	11. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	5

	12. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	5

	13. 
	Отношение и компетентность сотрудников в процессе оказания услуги
	5

	14. 
	Время ожидания в очереди
	4

	15. 
	Язык обслуживания
	5



Таким образом, из возможных 75 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Прием документов и зачисление в организации образования, независимо от ведомственной подчиненности для обучения по общеобразовательным программам начального, основного среднего, общего среднего образования» оценена услугополучателями на 73 балла, что составляет 97%.

Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Прием документов и зачисление в организации образования, независимо от ведомственной подчиненности для обучения по общеобразовательным программам начального, основного среднего, общего среднего образования», Уполномоченному государственному органу - Отделу образования акимата города Петропавловска рекомендуется:
1. Обратить внимание на наличие информации об оказываемых государственных услугах и наполняемость официального сайта государственного учреждения, а также других интернет-порталов, используемых для получения государственных услуг.

Социально-демографический состав респондентов: 

	
	




	

		

















2. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Назначение адресной социальной помощи», оказанной Отделом занятости и социальных программ акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено по телефону и в ходе личного анкетирования - 41, что составляет 82%, 9 получателей отказались от проведения анкетирования.
Респонденты заявили, что услуга была получена исключительно в бумажной форме в Уполномоченном госоргане. В анализе использованы оценки работы Уполномоченного органа.
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность критериями: расположение учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания. 















Таблица удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Чистота в помещениях учреждения 
	5

	2. 
	Оформление помещения 
	5

	3. 
	Работа компьютеров и оборудования в процессе получения государственной услуги 
	5

	4. 
	Степень приспособленности помещения, в котором оказывается государственная услуга, для ожидания 
	4

	5. 
	Внешний вид персонала 
	5

	6. 
	Вежливость, тактичность и доброжелательность сотрудников 
	5

	7. 
	Компетентность и уровень профессионализма всех специалистов 
	3

	8. 
	Стремление работников учреждения помочь сверх своего регламента посетителям в сложных жизненных ситуациях 
	4

	9. 
	Скорость обслуживания 
	3

	10. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	4

	11. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	4

	12. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	5

	13. 
	Отношение и компетентность сотрудников в процессе оказания услуги
	5

	14. 
	Время ожидания в очереди
	4

	15. 
	Язык обслуживания
	5






Таким образом, из возможных 75 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Назначение адресной социальной помощи», оценена услугополучателями на 66 баллов, что составляет 88%.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
Были отмечены следующие недостатки при получении государственной услуги: сотрудники не в полном объеме разъясняют процедуру получения услуги и перечень необходимых документов, в процессе оказания услуги сотрудниками государственного органа задаются некорректные, по мнению услугополучателей, вопросы относительно их имущественного положения.
Были высказаны следующие предложения по улучшению качества оказания государственной услуги: производить выплату адресной социальной помощи в установленную дату.
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Выдача направлений на участие в активных мерах содействия занятости», Уполномоченному государственному органу - Отделу занятости и социальных программ акимата города Петропавловска рекомендуется:
1. Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;
























Социально-демографический состав респондентов: 

	
	




	

		



















3. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Регистрация лиц, ищущих работу в качестве безработного», оказанной Отделом занятости и социальных программ акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено по телефону и в ходе личного анкетирования - 34, что составляет 68%, 16 получателей отказались от проведения анкетирования.
	












Респонденты заявили, что услуга была получена исключительно в бумажной форме в Уполномоченном госоргане. В анализе использованы оценки работы Уполномоченного органа.
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность критериями: расположение учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания. 


Таблица удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Чистота в помещениях учреждения 
	5

	2. 
	Оформление помещения 
	5

	3. 
	Работа компьютеров и оборудования в процессе получения государственной услуги 
	5

	4. 
	Степень приспособленности помещения, в котором оказывается государственная услуга, для ожидания 
	4

	5. 
	Внешний вид персонала 
	5

	6. 
	Вежливость, тактичность и доброжелательность сотрудников 
	5

	7. 
	Компетентность и уровень профессионализма всех специалистов 
	4

	8. 
	Стремление работников учреждения помочь сверх своего регламента посетителям в сложных жизненных ситуациях 
	4

	9. 
	Скорость обслуживания 
	3

	10. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	4

	11. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	5

	12. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	5

	13. 
	Отношение и компетентность сотрудников в процессе оказания услуги
	5

	14. 
	Время ожидания в очереди
	4

	15. 
	Язык обслуживания
	5



Таким образом, из возможных 75 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Регистрация лиц, ищущих работу в качестве безработного» оценена услугополучателями на 68 баллов, что составляет 91%.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
Были высказаны следующие предложения по улучшению качества оказания государственной услуги: увеличить срок молодежной практики, рассмотреть возможность трудоустройства в учреждения со свободными вакансиями после окончания «молодежной практики».
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Регистрация лиц, ищущих работу в качестве безработного» Уполномоченному государственному органу - Отделу занятости и социальных программ акимата города Петропавловска рекомендуется:
1. Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;
2. Рассмотреть возможность увеличения количества предлагаемых вакансий;










Социально-демографический состав респондентов: 

	
	




	

		








	










3. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Проведение идентификации сельскохозяйственных животных, с выдачей ветеринарного паспорта», оказанной Отделом ветеринарии акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено по телефону и в ходе личного анкетирования - 27, что составляет 54%, 23 получателей отказались от проведения анкетирования.











Респонденты заявили, что услуга была получена в бумажной форме на дому и в Уполномоченном госоргане. В анализе использованы оценки работы Уполномоченного органа.
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность расположения учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания.



Таблица удовлетворенность параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Чистота в помещениях учреждения 
	4

	2. 
	Оформление помещения 
	4

	3. 
	Работа компьютеров и оборудования в процессе получения государственной услуги 
	3

	4. 
	Степень приспособленности помещения, в котором оказывается государственная услуга, для ожидания 
	3

	5. 
	Внешний вид персонала 
	5

	6. 
	Вежливость, тактичность и доброжелательность сотрудников 
	5

	7. 
	Компетентность и уровень профессионализма всех специалистов 
	4

	8. 
	Стремление работников учреждения помочь сверх своего регламента посетителям в сложных жизненных ситуациях 
	5

	9. 
	Скорость обслуживания 
	4

	10. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	4

	11. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	5

	12. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	4

	13. 
	Отношение и компетентность сотрудников в процессе оказания услуги
	4

	14. 
	Время ожидания в очереди
	4

	15. 
	Язык обслуживания
	4



Таким образом, из возможных 75 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Проведение идентификации сельскохозяйственных животных, с выдачей ветеринарного паспорта», оценена услугополучателями на 62 баллов, что составляет 83%.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
Были отмечены следующие недостатки при получении государственной услуги: неудобство расположения услугодателя, неисправно работающие компьютеры, по причине которых затягивался срок оказания услуги.
Были высказаны следующие предложения по улучшению качества оказания государственной услуги: изменить месторасположение услугодателя.
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Проведение идентификации сельскохозяйственных животных, с выдачей ветеринарного паспорта» Уполномоченному государственному органу - Отделу ветеринарии акимата города Петропавловска рекомендуется:
1. Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;
2. Провести технические работы по улучшению работы компьютеров и другой техники.







Социально-демографический состав респондентов: 

	
	



	
	

		
		
















4. 
Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Выдача ветеринарной справки», оказанной Отделом ветеринарии акимата города Петропавловска
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено по телефону в ходе личного анкетирования - 35, что составляет 70%, 15 получателей отказались от проведения анкетирования.












Респонденты заявили, что услуга была получена в бумажной форме на дому и в Уполномоченном госоргане. В анализе использованы оценки работы Уполномоченного органа.
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность расположения учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания.



Таблица удовлетворенность параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Чистота в помещениях учреждения 
	5

	2. 
	Оформление помещения 
	4

	3. 
	Работа компьютеров и оборудования в процессе получения государственной услуги 
	2

	4. 
	Степень приспособленности помещения, в котором оказывается государственная услуга, для ожидания 
	3

	5. 
	Внешний вид персонала 
	5

	6. 
	Вежливость, тактичность и доброжелательность сотрудников 
	5

	7. 
	Компетентность и уровень профессионализма всех специалистов 
	4

	8. 
	Стремление работников учреждения помочь сверх своего регламента посетителям в сложных жизненных ситуациях 
	3

	9. 
	Скорость обслуживания 
	4

	10. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	4

	11. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	5

	12. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	4

	13. 
	Отношение и компетентность сотрудников в процессе оказания услуги
	4

	14. 
	Время ожидания в очереди
	4

	15. 
	Язык обслуживания
	4



Таким образом, из возможных 75 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Выдача ветеринарной справки», оценена услугополучателями на 60 баллов, что составляет 80%.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
Были отмечены следующие недостатки при получении государственной услуги: неудобство расположения услугодателя, неисправно работающие компьютеры, по причине которых затягивался срок оказания услуги.
Были высказаны следующие предложения по улучшению качества оказания государственной услуги: изменить месторасположение услугодателя.
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Выдача ветеринарной справки» Уполномоченному государственному органу - Отделу ветеринарии акимата города Петропавловска рекомендуется:
1.  Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;
2. Провести технические работы по улучшению работы компьютеров и другой техники.









Социально-демографический состав респондентов: 

	
	




	

		
	


















5. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Постановка на учет и очередность, а также принятие местными исполнительными органами решения о предоставлении жилища гражданам, нуждающимся в жилище из государственного жилищного фонда или жилище, арендованном местным исполнительным органом в частном жилищном фонде», оказанной Отделом жилищно-коммунального хозяйства, пассажирского транспорта и автомобильных дорог акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено по телефону и в ходе личного анкетирования - 41, что составляет 82%, 9 получателей отказались от проведения анкетирования. 











Респонденты заявили, что услуга была получена исключительно в бумажной форме посредством обращения в НАО «Правительство для граждан». В анализе использованы оценки работы Уполномоченного органа.




Таблица удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	4

	2. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	4

	3. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	5



Таким образом, из возможных 15 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Постановка на учет и очередность, а также принятие местными исполнительными органами решения о предоставлении жилища гражданам, нуждающимся в жилище из государственного жилищного фонда или жилище, арендованном местным исполнительным органом в частном жилищном фонде», оценена услугополучателями на 13 баллов, что составляет 87%.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
Были высказаны следующие предложения по улучшению качества оказания государственной услуги: предоставить услугополучателям отслеживать очередность, сохранение очередности при переходе из одного списка в другой.
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Постановка на учет и очередность, а также принятие местными исполнительными органами решения о предоставлении жилища гражданам, нуждающимся в жилище из государственного жилищного фонда или жилище, арендованном местным исполнительным органом в частном жилищном фонде», Уполномоченному государственному органу - Отделу жилищно-коммунального хозяйства, пассажирского транспорта и автомобильных дорог акимата города Петропавловска рекомендуется:
1. Обратить внимание на длительность сроков рассмотрения заявок;
2. Предоставить услугополучателям возможность контролировать движение в очереди в постоянно актуализируемом списке;























Социально-демографический состав респондентов: 

	
	




	

		


















6. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Выдача направлений на участие в активных мерах содействия занятости», оказанной Отделом занятости и социальных программ акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено по телефону и в ходе личного анкетирования - 31, что составляет 62%, 19 получателей отказались от проведения анкетирования. 










Респонденты заявили, что услуга была получена исключительно в бумажной форме в Уполномоченном госоргане. В анализе использованы оценки работы Уполномоченного органа.
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность расположения учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания. 





Таблица удовлетворенность параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Чистота в помещениях учреждения 
	5

	2. 
	Оформление помещения 
	5

	3. 
	Работа компьютеров и оборудования в процессе получения государственной услуги 
	5

	4. 
	Степень приспособленности помещения, в котором оказывается государственная услуга, для ожидания 
	4

	5. 
	Внешний вид персонала 
	5

	6. 
	Вежливость, тактичность и доброжелательность сотрудников 
	5

	7. 
	Компетентность и уровень профессионализма всех специалистов 
	4

	8. 
	Стремление работников учреждения помочь сверх своего регламента посетителям в сложных жизненных ситуациях 
	4

	9. 
	Скорость обслуживания 
	4

	10. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	5

	11. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	5

	12. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	5

	13. 
	Отношение и компетентность сотрудников в процессе оказания услуги
	5

	14. 
	Время ожидания в очереди
	4

	15. 
	Язык обслуживания
	5



Таким образом, из возможных 75 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Выдача направлений на участие в активных мерах содействия занятости», оценена услугополучателями на 70 баллов, что составляет 93%.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
Были высказаны следующие предложения по улучшению качества оказания государственной услуги: возможность обучения на курсах по нескольким направлениям.
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Выдача направлений на участие в активных мерах содействия занятости», Уполномоченному государственному органу - Отделу занятости и социальных программ акимата города Петропавловска рекомендуется:
1.  Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;
2. Рассмотреть возможность увеличения сидячих мест для услугополучателей в местах ожидания;











Социально-демографический состав респондентов: 

	
	




	

		


















7. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Прием документов для организации индивидуального бесплатного обучения на дому детей, которые по состоянию здоровья в течение длительного времени не могут посещать организации начального, основного среднего, общего среднего образования», оказанной Отделом образования акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено по телефону и в ходе личного анкетирования - 34, что составляет 68%, 16 получателей отказались от проведения анкетирования. 











Респонденты заявили, что услуга была получена в бумажной форме, при чем пакет документов сдавался в подведомственных организациях Отдела образования города Петропавловска, прямого обращения услугополучателей в государственный орган не происходило. 
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность критериями: расположение учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания. 

Таблица удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Чистота в помещениях учреждения 
	5

	2. 
	Оформление помещения 
	5

	3. 
	Работа компьютеров и оборудования в процессе получения государственной услуги 
	4

	4. 
	Степень приспособленности помещения, в котором оказывается государственная услуга, для ожидания 
	5

	5. 
	Внешний вид персонала 
	5

	6. 
	Вежливость, тактичность и доброжелательность сотрудников 
	5

	7. 
	Компетентность и уровень профессионализма всех специалистов 
	5

	8. 
	Стремление работников учреждения помочь сверх своего регламента посетителям в сложных жизненных ситуациях 
	3

	9. 
	Скорость обслуживания 
	4

	10. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	5

	11. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	4

	12. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	5

	13. 
	Отношение и компетентность сотрудников в процессе оказания услуги
	5

	14. 
	Время ожидания в очереди
	4

	15. 
	Язык обслуживания
	5



Таким образом, из возможных 75 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Прием документов и зачисление в организации образования, независимо от ведомственной подчиненности для обучения по общеобразовательным программам начального, основного среднего, общего среднего образования» оценена услугополучателями на 69 баллов, что составляет 92%.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Прием документов и зачисление в организации образования, независимо от ведомственной подчиненности для обучения по общеобразовательным программам начального, основного среднего, общего среднего образования», Уполномоченному государственному органу - Отделу образования акимата города Петропавловска рекомендуется:
1. Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;












Социально-демографический состав респондентов: 

	
	


		

	

		


















8. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Предоставление исходных материалов при разработке проектов строительства и реконструкции (перепланировки и переоборудования)», оказанной Отделом строительства, архитектуры и градостроительства акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено по телефону в ходе личного анкетирования - 29, что составляет 58%, 21 получатель отказались от проведения анкетирования. 











Респонденты заявили, что услуга была получена бумажной и электронной форме посредством ЦОН/Правительство для граждан.
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность расположения учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания.



Таблица удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	4

	2. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	5

	3. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	4



Таким образом, из возможных 15 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Предоставление исходных материалов при разработке проектов строительства и реконструкции (перепланировки и переоборудования)», оценена услугополучателями на 13 баллов, что составляет 87 %.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
Были отмечены следующие недостатки при получении государственной услуги: высокая стоимость государственной услуги.
Были высказаны следующие предложения по улучшению качества оказания государственной услуги: уменьшение срока принятия решения с момента получения документов.
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Предоставление исходных материалов при разработке проектов строительства и реконструкции (перепланировки и переоборудования)», Уполномоченному государственному органу - Отделу строительства, архитектуры и градостроительства акимата города Петропавловска рекомендуется:
1. Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;
2. Рассмотреть возможность улучшения визуального и информационного оформления помещений учреждения, где происходит контакт с услугополучателями.

























Социально-демографический состав респондентов: 

	
	




	

		
		

















9. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Предоставление земельного участка для строительства объекта в черте населенного пункта», оказанной Отделом земельных отношений акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 27-и получателей услуги, опрошено 18, что составляет 67%, 9 получателей отказались от проведения анкетирования.











Респонденты заявили, что услуга была получена исключительно в бумажной форме посредством ЦОН/Правительство для граждан. В анализе использованы оценки работы Уполномоченного органа, данные в ходе опроса.
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность расположения учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания.



Таблица удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	3

	2. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	4

	3. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	2



Таким образом, из возможных 15 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Предоставление земельного участка для строительства объекта в черте населенного пункта», оценена услугополучателями на 9 баллов, что составляет 60%.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Предоставление земельного участка для строительства объекта в черте населенного пункта», Уполномоченному государственному органу - Отделу земельных отношений акимата города Петропавловска рекомендуется:
1.  	Обратить внимание на скорость оказания государственных услуг;







Социально-демографический состав респондентов: 











		
















10. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Утверждение землеустроительных проектов по формированию земельных участков», оказанной Отделом земельных отношений акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено 29, что составляет 58%, 21 получатель отказался от проведения анкетирования.












Респонденты заявили, что услуга была получена в бумажной форме посредством ЦОН/Правительство для граждан. Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность расположения учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания.





Таблица удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	4

	2. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	4

	3. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	4



Таким образом, из возможных 15 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Утверждение землеустроительных проектов по формированию земельных участков», оценена услугополучателями на 12 баллов, что составляет 80 %.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
Были высказаны следующие предложения по улучшению качества оказания государственной услуги: ускорить процесс признания участков неиспользуемыми.
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Утверждение землеустроительных проектов по формированию земельных участков» Уполномоченному государственному органу - Отделу земельных отношений акимата города Петропавловска рекомендуется:
1. Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;
2. Провести необходимые технические мероприятия по улучшению работы компьютеров и другого оборудования в процессе оказания государственных услуг.
Социально-демографический состав респондентов: 











		
















11. Проведено анкетирование получателей государственной услуги «Получение решения на изменение целевого назначения земельного участка», оказанной Отделом земельных отношений акимата города Петропавловска.
Из имеющихся контактов 50-ти получателей услуги, опрошено 32, что составляет 64%, 18 получателей отказались от проведения анкетирования.











Респонденты заявили, что услуга была получена исключительно в бумажной форме посредством ЦОН/Правительство для граждан.
Касательно доступности услуги для услугополучателей, отмечается общая удовлетворенность расположения учреждения, возможность получить государственную услугу по месту жительства, графика работы, сроков оказания услуги, в зависимости от технической сложности услуги, социального статуса, языка обслуживания.





Таблица удовлетворенность параметрами качества работы государственного учреждения (средняя оценка):
	
	Критерий оценки
	Оценка

	1. 
	Результативность услуг данного учреждения 
	4

	2. 
	Возможность выразить своё мнение, подать жалобу 
	4

	3. 
	Количество инстанций (кабинетов, органов) которые необходимо посетить 
	4



Таким образом, из возможных 15 баллов удовлетворенности параметрами качества работы государственного учреждения, государственная услуга «Получение решения на изменение целевого назначения земельного участка», оценена услугополучателями на 12 баллов, что составляет 80 %.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил об использовании личных связей и знакомств в процессе получения государственной услуги.
Ни один из опрошенных услугополучателей не заявил о даче неофициального вознаграждения для получения государственной услуги. 
Были отмечены следующие недостатки при получении государственной услуги: высокая стоимость государственной услуги.
Были высказаны следующие предложения по улучшению качества оказания государственной услуги: уменьшение срока принятия решения.
По результатам анонимного анкетирования получателей услуги «Получение решения на изменение целевого назначения земельного участка», Уполномоченному государственному органу - Отдел земельных отношений акимата города Петропавловска рекомендуется:
1. Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;
2. Провести необходимые технические мероприятия по улучшению работы компьютеров и другого оборудования в процессе оказания государственных услуг.




























Социально-демографический состав респондентов: 



	







		















[bookmark: _GoBack]По результатам анонимного анкетирования получателей государственных услуг, оказанных отделами акимата города Петропавловска, рекомендуется:
1. Обратить внимание на скорость обслуживания получателей государственных услуг;
2. Провести работу по улучшению материально-технического состояния компьютеров и оргтехники;
3. Обратить внимание на неудобное расположение КГУ «Отдел ветеринарии акимата города Петропавловска».





















Социально-демографический состав респондентов: 











		















Возраст получателей услуг, лет
Возраст	
18-29	30-45	46-61	>	61	17	46	21	16	
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	54	46	

Уровень удовлетворенности	Критерий 1	Критерий 2	Критерий 3	Критерий 4	Критерий 5	Критерий 6	Критерий 7	Критерий 8	Критерий 9	Критерий 10	Критерий 11	Критерий 12	Критерий 13	Критерий 14	Критерий 15	5	5	5	5	5	5	5	5	4	5	5	5	5	4	5	Возраст, в %
Возраст, в %	
18-29	30-45	46-60	>	61	28	64	4	4	
Образование получателей услуги, в %
Образование получателей услуги, в %	
Среднее	Среднее специальное	Высшее	16	52	32	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	82	18	

Уровень удовлетворенности	Критерий 1	Критерий 2	Критерий 3	Критерий 4	Критерий 5	Критерий 6	Критерий 7	Критерий 8	Критерий 9	Критерий 10	Критерий 11	Критерий 12	Критерий 13	Критерий 14	Критерий 15	5	5	5	4	5	5	3	4	3	4	4	5	5	4	5	Возраст, в %
Возраст, в %	
18-29	30-45	46-60	6	91	3	

Образование получателей услуги, в %
Образование получателей услуги, в %	
Среднее	Среднее специальное	Высшее	3	84	13	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	68	32	

Возраст, в %
Возраст, в %	
18-29	30-45	46-60	58	29	13	

Образование получателей услуги, в %
Образование получателей услуги, в %	
Незаконченное среднее	Среднее	Среднее специальное	Высшее	6	32	56	6	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	54	48	

Возраст
Возраст	
30-45	46-61	>	61	29	57	14	

Образование получателей услуги, в %
Образование получателей услуги, в %	
Среднее	Среднее специальное	Высшее	29	57	14	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	70	30	

Возраст
Возраст	
30-45	46-61	>	61	33	47	20	

Образование получателей услуги, в %
Образование получателей услуги, в %	
Среднее	Среднее специальное	Высшее	33	47	20	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	82	18	

Возраст, в %
Возраст, в %	
18-29	30-45	42	58	

Образование получателей услуги, в %
Образование получателей услуги, в %	
Среднее	Среднее специальное	Высшее	9	67	24	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	62	38	

Возраст
Возраст, в %	
18-29	30-45	41	59	

Образование получателей услуги, в %
Образование получателей услуги, в %	
Незаконченное среднее	Среднее	Среднее специальное	Высшее	15	56	25	4	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	68	32	

Возраст, в %
Возраст, в %	
18-29	30-45	46-60	3	74	33	

Образование получателей услуги, в %
Образование получателей услуги, в %	
Среднее	Среднее специальное	Высшее	13	47	40	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	58	42	

Возраст
Возраст	
18-29	30-45	46-61	>	61	1	5	3	2	

Статус получателей услуги, в %
Получатели услуги, в %	
Физические лица	Юридические лица	91	9	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	67	33	

Возраст, лет
Возраст	
30-45	46-61	>	61	43	43	14	
Образование получателей услуги, в %
Образование получателей услуги, в %	
Незаконченное среднее	Среднее	Среднее специальное	Высшее	15	56	25	4	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	58	42	

Возраст, лет
Возраст	
18-29	30-45	>	61	11	33	56	
Образование получателей услуги,     в %
Образование получателей услуги, в %	
Среднее	Среднее специальное	Высшее	11	22	67	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	64	36	

Возраст, лет
Возраст	
18-29	30-45	46-61	>	61	12	60	12	16	
Статус получателей услуги, в %
Получатели услуги, в %	
Физические лица	Юридические лица	0.89	0.11	


Пол	
Мужчины	Женщины	65	35	
Статус получателей услуги, в %
Получатели услуги, в %	
Физические лица	Юридические лица	0.92	8.0000000000000043E-2	

Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %
Результаты анкетирования заявленных услугополучателей, в %	
Опрошено	Отказ	65.5	34.5	


Процент удовлетворенности	
Отдел образования	Отдел занятости и социальных программ	Отдел ветеринарии	Отдел ЖКХ,ПТ и АД	Отдел строительства	Отдел земельных отношений	95	91	82	87	87	73	
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