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ИП). Большинство респондентов (80,0%) заходили на онлайн-площадку 
посредством логина/пароля, 20,0% – с помощью ЭЦП.  

Основные результаты исследования 

Средняя оценка удовлетворенности качеством оказания государственной 
услуги составил 4,79 балла с показателем полной удовлетворенности 76,7%. 

Таблица 63. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,60 

4,80 

60,0% 

80,0% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ 
И УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,60 

4,53 

60,0% 

53,3% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,60 60,0% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,40 40,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

4,40 

4,60 

50,0% 

65,0% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,80 80,0% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,90 4,90 90,0% 90,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

5,00 100,0% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

  
  

  
  

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ Я удовлетворен полученным 4,90 4,90 90,0% 90,0% 
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результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,79   79,7% 

  
Портал «электронного 
лицензирования» 

  4,75  75,0% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,73  76,7% 

 

Максимальную оценку опрошенные получатели услуг поставили критерию 
«виртуальный ассистент» (5,00 балла и 100,0%). 

Близкие к максимальной оценке услугополучатели присвоили критериям 
«срок» и «результат» (по 4,90 балла и 90,0%). Участник опроса из Астаны 
прокомментировал свое недовольство относительно полученного результата 
следующим образом: «очень с много приходится проходить инстанций, также 
хотелось бы сократить сроки получения услуги в день выезда и разрешить 
выезд пяти собак на одного человека, а не двух (как сейчас)». 

Информацию и коммуникации участники опроса оценили на 4,80 балла 
(80,0% полностью удовлетворены). Если языковая представленность полностью 
устроила респондентов (5,00 балла, 100,0%), то информация на Портале о 
порядке оказания госуслуги, в том числе, о перечне необходимых документов, не 
всего была проста и понятна (4,60 балла, 60,0%). С этим сталкивались 
услугополучатели из Астаны, оценив данный подкритерий на 4,33 балла. 

Оценка по критерию «процедура» составила 4,60 балла 65,0%. В данном 
случае трудности в основном вызывал сбор документов – несмотря на 
электронный формат услуги, людям пришлось ходить по инстанциям и кабинетам 
(«основная проблема – это сбор справок, они все платные, очень много 
инстанций приходится пройти, особенно, если в первый раз оформляешь»), в 
связи с чем показатель полной удовлетворенности по этому подкритерию 
составил 50,0%, а оценка – 4,40 балла, что соответствует среднему уровню. Эта 
проблема отмечалась в Алматы и Астане. Некоторые респонденты из Алматы 
также сталкивались с трудностями при загрузке необходимых документов на 
Портал. 

Ниже всего из целевых критериев участники опроса оценили доступность и 
удобство (4,53 балла и 53,3% полностью удовлетворенных). Ими отмечались 
сложности с регистрацией на портале «электронного лицензирования», 
неудобство в поиске информации и низкая скорость работы Портала. Если на 
скорость онлайн-площадки жаловались респонденты из всех целевых регионов, 
то проблемы регистрации встречались в Алматы и Жамбылской области, а 
сложность интерфейса отмечалась получателями услуг из Астаны и Жамбылской 
области. 

Критерии «затраты» и «обратная связь» не оценивались респондентами, 
так как услуга предоставляется бесплатно и в процессе ее получения никто из них 
не обращался с жалобой на качество ее оказания. 

Согласно методологии, полученные оценки были распределены среди 
услугодателей в зависимости от их зон ответственности. В результате, были 
получены практически одинаковые значения: портал «электронного 
лицензирования» – 4,75 балла (75,0%), уполномоченный государственный 
орган – 4,73 балла (76,7%). 

Респондентами отмечались бюрократические проволочки – 60,0% 
отметили, что им пришлось обратиться в большое количество инстанций, чтобы 
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собрать необходимый пакет документов. Для этого опрошенные услугополучатели 
рекомендовали «упростить услугу»: оптимизировать количество получаемых 
справок (ведь для получения одной справки нужно посетить три инстанции), а 
также рассмотреть возможность не собирать документы заново при повторной 
выдаче справки либо создать условия для получения услуги в ветеринарных 
клиниках.  

 
Для детального анализа качества предоставления данной услуги было 

проведено Глубинное интервью с одним из ее получателей.  

Глубинное интервью 

Участник интервью получил государственную услугу «Выдача разрешения 
на экспорт, импорт и транзит перемещаемых (перевозимых) объектов с учетом 
оценки эпизоотической ситуации на соответствующей территории» для вывоза 
собак на международную выставку в Чехию. О возможности получения услуги на 
портале «электронного лицензирования» он узнал, позвонив на номер Единого 
контакт-центра. 

Представленная на Портале информация о порядке оказания госуслуги и 
список необходимых документов вызвали много вопросов, ввиду чего респондент 
обратился за помощью в колл-центр. Сбор документов оказался довольно 
сложным и занял много времени: интервьюируемому пришлось посетить 
несколько инстанций для получения ветеринарного сертификата и справки о 
клиническом осмотре (ветконтрольная справка). Помимо этого, были собраны 
копии родословной, документы из клуба собаководов, получено согласие и 
приглашение страны-получателя и осуществлен перевод документов на язык 
страны-импортера (Чехия). Респондент выразил недовольство тем, что нужно 
столько подтверждающих документов ради одного разрешения на выезд, ведь на 
это тратится не только время, но и деньги («столько всего собрать надо… все 
платно, все дорого, куча времени и нервов уходит на это»). Непосредственно 
срок оказания услуги устроил респондента. 

При взаимодействии с Порталом у респондента возникли сложности с 
регистрацией («не мог разобраться, как зарегистрироваться, было неясно, что 
и где находится»). Скорость работы онлайн-площадки была низкой, а также ему 
было сложно ориентироваться на Портале, из-за чего процесс регистрации 
затянулся. По мнению участника интервью, не каждый сможет с первого раза 
разобраться с Порталом. 

 
В качестве рекомендаций респондент предложил следующее: 

 упростить пользовательский интерфейс портала «электронного 
лицензирования»; 

 разрешить проблемы со скоростью работы Портала; 

 составить конкретные списки необходимых для получения услуги 
документов на каждый случай (например, отдельно для вывоза 
животных на выставки и соревнования, отдельно для экспорта, импорта 
и транзита животных, отдельно для продукции и сырья животного 
происхождения); 

 наделение ветеринарных клиник дополнительными функциями, чтобы в 
них сразу можно было оформить все необходимые документы («почему 
бы не сделать так, чтобы в ветклиниках получали все необходимые 
справки, ведь сейчас так много цифровых технологий»); 
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 пересмотр стандартов оказания услуги в сторону российских и 
европейских. 

Выводы и рекомендации 

По итогам опроса получателей услуг, они оценили качество ее оказания на 
уровне «выше среднего». Трудности вызывали необходимость посещения 
нескольких инстанций, ограниченность информации о порядке оказания госуслуги 
и перечне необходимых документов, а также неудобный интерфейс портала 
«электронного лицензирования», его низкая скорость и проблемы с регистрацией 
на нем. Чаще всего подобные проблемы испытывали респонденты из Алматы. 
Однако, в конечном итоге это не повлияло на удовлетворенность конечным 
результатом – большинство выразили полную удовлетворенность и поставили 
высокую оценку. 
 
Порталу «электронное лицензирование»: 

1. В целях увеличения скорости работы электронной платформы (загрузка 
информации, обработка запросов и т.д.) рекомендуется: 

 Проверить стабильность серверов, на которых размещен Портал, а 

также модули загрузки и хранения файлов. 

 Обновить и устранить неисправности, связанные с компонентами, 

отвечающими за прием и обработку загруженных данных.  

 Увеличить пропускную способность и резервную мощность Портала. 

 Внедрить систему мониторинга и оповещения (использовать 

инструменты постоянного мониторинга доступности и скорости работы 

портала с возможностью оперативного реагирования на инциденты). 

 Обеспечить регулярное нагрузочное тестирование (проводить стресс-

тесты для проверки устойчивости Портала к высокому количеству 

пользователей и своевременного выявления потенциальных проблем). 

2. Для улучшения пользовательского интерфейса Портала и повышения его 
интуитивной понятности с учетом потребностей пользователей с разным 
уровнем цифровой грамотности: 

 Провести всесторонний аудит текущего UX/UI-дизайна Портала с 
участием независимых профильных специалистов. 

 Организовать опросы и тестирования с участием целевых групп граждан 
для выявления проблемных зон при взаимодействии с Порталом. 

 Разработать обновленный интерфейс, соответствующий принципам 
простоты и доступности (включая WCAG-стандарты), а также 
адаптивности под различные устройства. 

 Внедрить пошаговые инструкции, интерактивные подсказки и обучающие 
модули для новых пользователей. 

 Упростить форму регистрации, уменьшив число обязательных для 
заполнения полей. 

3. Для обеспечения более простой и понятной информации на Портале о 
порядке оказания госуслуги и перечне необходимых документов: 

 Внедрить единый список справок и подтверждающих документов, 
доступный как для граждан, так и для должностных лиц, где будет 
указано, какие справки действительно необходимы и каким способом их 
можно будет получить без посещения отдельных инстанций. 

4. Привести к единому виду информацию на веб-портале egov.kz (ссылка на 
услугу – https://egov.kz/cms/ru/services/approval_documents/pass276_msh) и 
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Стандарте государственной услуги, размещенной в Эталонном контрольном 
банке нормативных правовых актов Республики Казахстан в электронном 
виде на ресурсе zan.gov.kz/ (ссылка –    
https://zan.gov.kz/client/#!/doc/154987/rus/229) относительно срока оказания 
государственной услуги. На платформе «электронного правительства» 
указаны следующие сроки: разрешение на экспорт, импорт перемещаемых 
(перевозимых) объектов – 2 рабочих дня; разрешение, требующее 
транзитного согласования со службами других государств на транзитный 
провоз перемещаемого (перевозимого) объекта – 30 рабочих дней; 
разрешение на транзит перемещаемых (перевозимых) объектов – 2 
рабочих дня. 

Рисунок 29. Скриншот со страницы оказания услуги на портале «электронного 
правительства» 

 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/approval_documents/pass276_msh 
 

В то время как в Стандарте государственной услуги, размещенной в 
Эталонном контрольном банке НПА РК представлены следующие сроки оказания 
услуги: разрешение на экспорт, импорт перемещаемых (перевозимых) объектов – 
4 рабочих дня; разрешение, требующее транзитного согласования со службами 
других государств на транзитный провоз перемещаемого (перевозимого) объекта 
– 30 рабочих дней; разрешение на транзит перемещаемых (перевозимых) 
объектов – 3 рабочих дня. 

https://egov.kz/cms/ru/services/approval_documents/pass276_msh
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Рисунок 30. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК  

 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/154987/rus/229 
 

Уполномоченному государственному органу: 
1. В нормативно-правовом акте, описывающим требования и процедуры 

оказания услуги, указать точный список всех необходимой для 
предоставления документов и разместить его на всех электронных ресурсах 
(Egov.kz, Elicense.kz, Adilet.kz, Adilet.zan.kz, Gov.kz и др.). 

 Рассмотреть возможность оптимизации оказания услуги в целях 
повышения эффективности государственного управления и снижения 
административной нагрузки на граждан:  

 Проводить регулярный аудит перечня необходимых документов. 

 Минимизировать количество требуемых справок. 

 Исключать требования к предоставлению справок, информацию по 
которым органы могут получить самостоятельно. 

 Внедрить или расширить автоматизированный обмен данными между 
ведомствами. 

 Установить технические и нормативные механизмы для получения 
необходимых сведений по межведомственным запросам без участия 
гражданина. 

 Перевести предоставление справок в электронный формат через 
портал «электронного лицензирования». 

 Обеспечить юридическую значимость электронных справок наравне с 
бумажными. 

2. Внесение изменений и дополнений в приказ Министра сельского хозяйства 
Республики Казахстан от 9 декабря 2014 года № 16-04/647 «Об 
утверждении Правил выдачи разрешения на экспорт, импорт и транзит 
перемещаемых (перевозимых) объектов с учетом оценки эпизоотической 
ситуации на соответствующей территории» в части устранения коллизии, 
также приведение в соответствии действующего Законодательства РК.  

https://zan.gov.kz/client/#!/doc/154987/rus/229
https://egov.kz/cms/ru
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3.33. Государственное испытание сельскохозяйственных растений на 

хозяйственную полезность 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: Государственное испытание 
сельскохозяйственных растений на хозяйственную полезность. 

Ответственный госорган: Министерство сельского хозяйства РК. 
Подзаконный нормативный правовой акт: Приказ Министра сельского 

хозяйства РК от 2 июля 2015 года №4-2/602. 
Форма оказания госуслуги: Электронная (частично автоматизированная) 

или бумажная.  
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: веб-портал «электронного правительства»; Канцелярию 

Государственной комиссии по сортоиспытанию сельскохозяйственных культур; 
портал «электронного лицензирования». 
           Сроки оказания госуслуги: по зерновым, зернобобовым, крупяным, 
масличным, техническим, прядильным, однолетним кормовым, овощным, 
бахчевым, цветочно-декоративным культурам и картофелю – не менее двух 
вегетационных периодов; по многолетним травам – не менее двух циклов 
использования; по плодовым, ягодным культурам и винограду – не менее двух 
хозяйственных урожаев. 
           Результат оказания госуслуги: Уведомление об оказании 
государственной услуги либо мотивированный ответ об отказе в оказании 
государственной услуги. 

Стоимость: Государственная услуга оказывается услугополучателю 
бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе участвовало 6 респондентов, являющихся гражданами РК, 
получившими услугу в статусе юридических лиц. Все услугополучатели 
находились в возрасте 40-49 лет, 83,3% (5 человек) женщины, 16,7% (1 человек) –  

 
Диаграммы 89-90. Социально-демографический блок 

 

  
 
Опрошенные получили услугу в электронной форме, посредством веб-

портала E-gov.kz, перенаправившего их по ссылке на портал «электронного 
лицензирования». 
  

16,7% 83,3% 

Пол 

100,0% 

40-49

Возраст 
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Основные результаты исследования 

Средний балл оценки качества предоставления услуги «Государственное 
испытание сельскохозяйственных растений на хозяйственную полезность» 
составил 4,87, доля респондентов, полностью удовлетворенных услугой – 86,7%.  
Оценка рассчитывалась без учета критериев «затраты» (все опрошенные 
получили услугу бесплатно), «виртуальный ассистент» (услугополучатели не 
прибегали к его помощи) и «обратная связь» (респонденты не подавали жалоб на 
качество оказания услуги). 

 
Таблица 64. Распределение баллов  

 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

5,00 100,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

5,00 100,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,50 

4,67 

50,0% 

66,7% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,83 83,3% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,83 4,83 83,3% 83,3% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

 
 

 

 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

  

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 
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Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,83 4,83 83,3% 83,3% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,87  86,7% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

 4,97   97,2% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,72   72,2% 

 

Оценку 5 баллов и абсолютный уровень удовлетворенности (100,0%) 
получили критерии «информация и коммуникация», а также «доступность и 
удобство».  

Критерии «срок» и «результат» были оценены на 4,83 балла, уровень 
удовлетворености – 83,3%. 

Непосредственно процедура получения услуги была оценена 
респондентами ниже остальных критериев – 4,6 балла, удовлетворенность 66,7%. 
Определенные трудности у респондентов вызвал процесс сбора документов для 
получения элетронной услуги (оценка 4,5 балла, уровень удовлетворенности – 
50,0%), потребовавший дополнительных усилий в виде посещения различных 
инстанций.  

Анализ распределения оценок относительно зон ответственности 
услугодателей показал, что работа портала «электронное лицензирование» (4, 97 
балла, уровень полной удовлетворенности 97,2%) устраивает получателей услуг 
больше, чем деятельность уполномоченного государственного органа в данном 
направлении (4,72 и 72,2% соответственно).  

Выводы и рекомендации 

Уровень удовлетворенности услугополучателей качеством предоставления услуги 
«Государственное испытание сельскохозяйственных растений на хозяйственную 
полезность» является достаточно высоким. Определенные претензии у 
опрошенных имеются относительно процесса сбора документов для получения 
электронной услуги.  

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное правительство»: 
1. Провести аудит документации, содержащейся на странице госуслуги.  На 

портале «электронного правительства» указаны такие способы получения 
услуги, как веб-портал «электронного правительства»; Канцелярия 
Государственной комиссии по сортоиспытанию сельскохозяйственных 

культур; портал «электронного лицензирования». 
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Рисунок 31. Скриншот со страницы оказания услуги на портале «электронного 
правительства»  

 
 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/approval_documents/pass269_msh  

 
При переходе по ссылке «Правила оказания государственной услуги» 

портал «электронного лицензирования», где она по факту оказывается, не 
упоминается.  

Рисунок 32. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК  

 
 

Источник https://zan.gov.kz/client/#!/doc/94052/rus/568 

 
2. В целях исключения необходимости сбора справок, уже имеющихся в 

других государственных базах данных, интегрировать портал eLicensing.kz с 
информационными системами Министерства сельского хозяйства и других 
ведомств. Это позволит автоматически «подтягивать» сведения о 
заявителе, данные о земельных участках, информацию о правовом статусе 
и другие необходимые данные.  

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Проработка вопроса по исключению альтернативы – «прием заявления 
через канцелярию услугодателя Государственной комиссии». 

2. Внесение изменений и дополнений в приказ Министра сельского хозяйства 
Республики Казахстан от 2 июля 2015 года № 4-2/602 «Об утверждении 
Правил проведения сортоиспытания сельскохозяйственных растений»  

3. Техническая доработка ИС ГБД «Е-лицензирование» в части оказания 
госуслуги только в электронном формате. 
 

  

https://egov.kz/cms/ru/services/approval_documents/pass269_msh
https://zan.gov.kz/client/#!/doc/94052/rus/568
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3.34. Государственная регистрация судов в Государственном судовом 

реестре морских судов 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 501016 Государственная регистрация судов в 
Государственном судовом реестре морских судов. 

Ответственный госорган: Министерство транспорта РК. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

государственной регистрации судов и прав на них». Приказ и.о. Министра по 
инвестициям и развитию Республики Казахстан от 24 февраля 2015 года №165. 
Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 22 мая 2015 
года №11125. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (полностью 
автоматизированная) 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: веб-портал «электронного правительства», портал 
«электронного лицензирования» 

Сроки оказания госуслуги:  2 (два) рабочих дня  
Результат оказания госуслуги: При регистрации и перерегистрации судов 

в Государственном судовом реестре морских судов: 

 свидетельство о праве плавания морского судна под Государственным 
флагом Республики Казахстан по форме согласно приложению 4 к 
настоящим Правилам 

 свидетельство о праве собственности на судно по форме согласно 
приложению 5 к Правилам 
Услугополучатели: юридические лица 
Стоимость: Сбор за оказание государственной услуги осуществляется по 

ставкам и в порядке, установленным Кодексом Республики Казахстан «О налогах 
и других обязательных платежах в бюджет (Налоговый кодекс)». 

Ставки сбора составляют: 
1) за оказание подвида государственной услуги «Регистрация судов в 

Государственном судовом реестре морских судов» – 60 МРП; 
Оплата суммы сбора осуществляется в наличной или безналичной форме 

через банки второго уровня и организации, осуществляющие отдельные виды 
банковских операций, или через платежный шлюз «электронного правительства». 

Социально-демографический блок 

В опросе участвовало 3 респондента. Из них 100% мужчин, возрастных 
категорий: 30-39 лет (66,7%), 40-49 лет (33,3%).  

 
Диаграммы 91-92. Социально-демографический блок 

  

 

100,0% 

Пол 

66,7% 

33,3% 

30-39 40-49

Возраст 
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Услугополучателями являлись только юридические лица, все получившие 

услугу являются гражданами РК. Для получения услуги респонденты 
использовали портал «электронного лицензирования» (100,0%). 

Основные результаты исследования 

Услугополучатели оценили качество оказания услуги «Государственная 
регистрация судов в Государственном судовом реестре морских судов» на 4,81 
балла, показатель полной удовлетворенности (доли респондентов, оценивших 
критерии услуги на 5 баллов) составил 80,6%. 

Таблица 65. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,67 

4,83 

66,7% 

83,4% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ 
И УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,67 

4,67 

66,7% 

66,7% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

4,67 66,7% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,67 66,7% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

5,00 

4,83 

100,0% 

83,4% 
Я не столкнулся с трудностями 
при загрузке необходимых 
документов на портал 

4,67 66,7% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,67 4,67 66,7% 66,7% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

4,67 
4,83 

66,7% 
83,4% 

Способ оплаты был удобным  5,00 100,0% 

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш запрос 
(получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

 
 

 
 

Скорость ответа на Ваш запрос   

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 
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Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,81   80,6% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

  4,76   76,2% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,83   83,4% 

 

Из 8 оцениваемых критериев респондентами были оценены 6 показателей: 
критерии «виртуальный ассистент» и «обратная связь» не оценивались, т.к. ни 
один из услуполучателей не обращался за помощью и не подавал жалобу.  

Единственным критерием, который был оценен на высший балл является 
«результат» - 5,00 балла/100,0% удовлетворенность.  

По трем критериям оценка качества оказания услуги составила 4,83 балла 
(показатель полной удовлетворенности – 83,4%) – это «информация и 
коммуникация», «затраты» и «процедура».  

При оценке критерия «информация и коммуникация» ниже был оценен 
подкритерий «Информация на портале о порядке оказания госуслуги, в том 
числе, о перечне необходимых документов, проста и понятна» (4,67 балла/ 
66,7% удовлетворенность). 

В оценке критерия «процедура» также на 4,67 балла/66,7% был оценен 
подкритерий «Я не столкнулся с трудностями при загрузке необходимых 
документов на портал»  

При оценке критерия «затраты» часть респондентов указали на то, что 
стоимость услуги была не приемла, ввиду чего данный подкритерий получил 
оценку в 4,67 балла, а общая оценка критерия составила 4,83 балла и 
удовлетворенность – 83,4%. 

Критерии «доступность и удобство» и «срок» были оценены на 4,67 балла, 
показатель полной удовлетворенности составил 66,7%. По первому критерию 
респонденты отметили трудности с регистрацией на портале «электронного 
лицензирования», поиском необходимой информации об услуге и скоростью 
работы Портала.  

 
Деятельность уполномоченного государственного органа 

(Министерство транспорта РК) оценена на 4,83 балла, доля 
услугополучателей полностью удовлетворенных его работой в части оказания 
данной услуги, составила 83,4%. Полученная оценка связана с тем, что не все 
респонденты были удовлетворены сроком оказания и стоимостью услуги.  

Работа портала «электронного лицензирования» вызвала больше 
нареканий со стороны услугополучателей и оценена на 4,76 балла, при показателе 
полной удовлетворенности в 76,2%. 

Для более детального изучения качества оказания услуги был использован 
дополнительный метод исследования – глубинное интервью. 

Глубинное интервью 

В целом, участник глубинного интервью подтвердил довольно высокий 
уровень оказания услуги, выявленный в рамках проведенного массового опроса 
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услугополучателей. Как и участники массового опроса, он отметил, что основные 
сложности были связаны с работой портала «электронного лицензирования». 

Основная проблема, с которой столкнулся участник глубинного интервью, 
связано с доступностью информации о процессе получения услуги. Участник 
отметил, что ему не удалось полностью самостоятельно получить услугу и он 
обратился к юристам, для того чтобы они дали ему разъяснения. Тем самым 
проблема обусловлена сложностью изложения информации на Портале: «В 
интерфейсе присутствует много специфических терминов и юридических 
формулировок, поэтому без помощи юристов разобраться оказалось трудно. 
Для более подготовленного пользователя проблем может быть меньше, но в 
моем случае площадка показалась достаточно сложной для самостоятельного 
использования». 

Также участник интервью отметил проблемы в работе Портала, связанные 
со скоростью обработки запросов, периодическими зависаниями системы: 
«Однако иногда система зависает, и в такие моменты нельзя продолжить 
работу - приходится ждать или перезагружать. Это, на мой взгляд, 
единственный минус» – об этом также заявляли и участники массового опроса – 
критерий «удобство и доступность» получил самую низкую оценку из всех 
оцениваемых критериев. 

Выводы и рекомендации 

Результаты опроса свидетельствуют о том, что услуга оказывается на 
высоком уровне, однако существуют проблемы, которые связаны, в первую 
очередь, с качеством работы портала «электронного лицензирования», часть 
респондентов испытали сложности с регистрацией на Портале, поиском 
необходимой информации и загрузкой необходимых документов. На основе 
полученных оценок рекомендуется провести оптимизацию процесса получения 
услуги.    

Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное лицензирование»: 
1. Провести аудит документации, содержащейся на странице услуги. Анализ 

данных демонстрирует, что на странице имеется загружаемый документ в 
формате PDF под названием «ИНСТРУКЦИЯ ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ Внешнего 
портала Информационной системы «Государственная база данных «Е-
лицензирование» в части разрешительного документа (процедуры) 
Министерства транспорта и коммуникаций Республики Казахстан 
«Государственная регистрация судов в Государственном судовом реестре 
морских судов» 2014.МТК.Р3», в котором содержится детальная 
информация о способах, алгоритме, сроках и стоимости услуги. Однако 
документ датируется 2014 годом и часть данных является устаревшей. 
Например, согласно данному документу, имеется возможность получения 
услуги (заявления) через уполномоченный орган в бумажном виде, но по 
состоянию на 2025 год услуга оказывается только в электронном формате, 
через портал «электронного лицензирования». 
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Рисунок 33. Скриншот со страницы услуги на портале электронного лицензирования. 

 

Источник:https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%
22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%
22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0
.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-
R14_MTK3-V1%22%7D 

 
Также информация, представленная в документе, свидетельствует о том, 

что срок оказания услуги составляет 10 рабочих дней, на самом деле в 2025 году 
срок составляет 2 рабочих дня, о чем указано на порталах «электронного 
лицензирования» и Egov.kz 

 
Рисунок 34. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного лицензирования». 

 

Источник:https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%
22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%
22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0
.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-
R14_MTK3-V1%22%7D 

https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%98%D0%A0.%D0%A03%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MTK3-V1%22%7D
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Таким образом, данный документ-инструкция может вызвать у 
услугополучателей непонимание и затруднения в процессе получения услуги. 
Документ-инструкция является массивным, возможно сложным для понимания 
тем услугополучателям, которые сталкиваются с получение услуги впервые (45 
страниц текста и таблиц), ввиду чего рекомендуется оптимизировать данный 
документ, составить обновленную инструкцию, легкую для понимания как для 
опытных пользователей, так и для получающих услугу впервые – в 
текстовом/графическом и видеоформатах; 

2. Составить видео-инструкции с примером заполнения заявлений, 
демонстрацией необходимых документов, которые прилагаются к 
заявлению услугополучателя; 

3. Загрузить на Портал вариант документа-инструкции на государственном 
языке, т.к. если услугополучатель использует интерфейс Портала на 
казахском языке, при скачивании документа он все равно получает версию 
на русском языке; 

4. С целью решения проблем с загрузкой файлов на портал рассмотреть 
возможность оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

 Возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Провести всесторонний анализ каждого этапа процесса регистрации судов. 
Выявить любые "узкие места", которые могут приводить к задержкам 
несмотря на то, что услуга является автоматизированной. Возможно, 
существуют этапы, требующие ручной верификации или согласования с 
представителями уполномоченного органа, которые увеличивают общее 
время оказания услуги. 

2. Если задержки связаны с проверкой представленных документов, 
рассмотреть возможность внедрения более интеллектуальных систем 
проверки или предварительной валидации данных на этапе подачи заявки, 
чтобы минимизировать ошибки и необходимость доработок/повторного 
получения услуги. 

3. Провести детальный анализ затрат, связанных с предоставлением услуги. 
Дать четкое обоснование из чего складывается сумма в 60 МРП, включая 
затраты на поддержание ИТ-инфраструктуры, обработку данных, 
администрирование и т.д. Опубликовать результаты анализа на странице 
услуги на портале «электронного лицензирования», а также в СМИ. 

4. Рассмотреть возможность введения дифференцированной стоимости в 
зависимости от типа судна, его размера, или других параметров.  
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3.35. Выдача удостоверения члена экипажа 

Общая информация о государственной услуге  

Наименование госуслуги: 1102019 Выдача удостоверения члена экипажа 
Ответственный госорган: Министерство транспорта Республики Казахстан  
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

выдачи удостоверения члена экипажа лицам летного состава, кабинного экипажа, 
инженерно-техническому составу, обеспечивающему техническое сопровождение 
полетов, и персоналу, обеспечивающему безопасность воздушного судна в 
полете» приказ Министра по инвестициям и развитию Республики Казахстан от 22 
июня 2017 года №378. Зарегистрирован в Реестре государственной регистрации 
нормативных правовых актов №15478. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (частично 
автоматизированная)/бумажная 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: государственную корпорацию, портал электронного 
лицензирования.  

Сроки оказания госуслуги: 7 рабочих дней. 
Результат оказания госуслуги: УЧЭ либо мотивированный ответ об 

отказе в оказании государственной услуги по основаниям, предусмотренным 
графой 9 настоящего перечня основных требований к оказанию государственной 
услуги. 
Результат оказания государственной услуги выдается через Государственную 
корпорацию. 

Услугополучатели: юридические лица. 
Стоимость: бесплатно 

Социально-демографический блок 

В исследовании приняли участие 23 услугополучателя. Более половины из 
них женщины (66,7%), люди в возрасте 30-39 лет (60,9%).  

 
Диаграммы 93-94. Социально-демографический блок 

 

  
 
В опросе приняли участие юридические лица, являющиеся гражданами РК. 

Услуга была получена через портал «электронного лицензирования».  

Основные результаты исследования 

Услугу «Выдача удостоверения члена экипажа» респонденты оценили на 
4,84 балла. Показатель полной удовлетворенности составил 83,1%.  

33,3% 66,7% 

Пол 

26,1% 

60,9% 

13,0% 

22-29 30-39 40-49

Возраст 
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Таблица 66. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 

услуги в электронной форме 
Средний 

балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий 

на 5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,91 

4,93 

91,3% 

91,3% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,95 91,3% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,70 

4,75 

69,6% 

72,5% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

4,73 69,6% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,82 78,3% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,83 

4,87 

82,6% 

87,0% 
Я не столкнулся с трудностями 
при загрузке необходимых 
документов на портал 

4,91 91,3% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,65 4,65 65,2% 65,2% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема  -  

  
-  

  
Способ оплаты был удобным  -  -  

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш запрос 
(получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

5,00 
5,00 

100,0% 
100,0% 

Скорость ответа на Ваш запрос 5,00 100,0% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

4,78 
4,83 

77,8% 

83,4% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

4,89 88,9% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

4,83 4,83 82,6% 82,6% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,84   83,1% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

  4,88  86,4% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,79  79,4% 
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Оценки по представленным критериям колебались в диапазоне от 4,65 до 
5,00 баллов. 

Наивысшую оценку — 5,00 баллов — получила работа виртуального 
ассистента.  

Наименьший балл — 4,65 — был зафиксирован по критерию «срок». Доля 
респондентов полностью довольных сроками оказания услуги составила 65,2%. 

Критерий «Информация и коммуникация» получил оценку — 4,93 балла, при 
этом 91,3% респондентов выразили полную удовлетворенность качеством 
представленной на Портале информации, включая ее доступность на казахском и 
русском языках. 

Процедуру получения услуги респонденты оценили на 4,87 балла, уровень 
полной удовлетворенности данным критерием составил 87,0%. Некоторые 
трудности у части респондентов возникали на этапе сбора документов для 
получения услуги. 

В процессе получения услуги респонденты пользовались различными 
каналами обратной связи, включая Единый контакт-центр 1414, а также 
функционал портала: «виртуальный ассистент», раздел «Помощь» и «Часто 
задаваемые вопросы». Именно на основании взаимодействия с этими ресурсами 
респонденты формировали свои оценки обратной связи. Следует подчеркнуть, 
что ни один из опрошенных не направлял официальной жалобы на процесс 
предоставления услуги. Средний показатель по критерию «обратная связь» 
составил – 4,83 балла (показатель полной удовлетворенности 83,4%). Часть 
респондентов выразила замечания по поводу скорости предоставления обратной 
связи. Соответствующий подкритерий получил оценку 4,78 балла, при этом 77,8% 
респондентов отметили полную удовлетворенность этим аспектом. 

Результат предоставления услуги был оценен на 4,83 балла. 82,6% 
респондентов выразили полную удовлетворенность полученным результатом (то 
есть оценили на 5 баллов). 

Сложности при получении услуги в совокупности испытывали 17,4% 
респондентов: 8,7% опрошенных отметили, что им пришлось обратиться в 
большое количество инстанций, чтобы собрать необходимый пакет документов, 
4,3% указали, что с них потребовали дополнительные документы, не указанные в 
изначальном списке, столько же респондентов столкнулись с отказом в получении 
услуги/возвратом документов. 

С учетом распределения подкритериев по зонам ответственности между 
различными услугодателями были получены следующие обобщенные оценки: 

Деятельность уполномоченного государственного органа – 
Министерства транспорта Республики Казахстан – была оценена в 4,79 балла, 
при этом 79,4% респондентов полностью удовлетворены качеством 
предоставления услуги. 

Работа портала «Электронное лицензирование» получила оценку 4,88 
балла, 86,4% пользователей отметили полную удовлетворенность его 
функционированием. 

 
С целью детального анализа процесса предоставления услуги применялся 

метод глубинного интервью. Респондент получил услугу посредством портала 
«электронного лицензирования». 

Глубинное интервью 

Процесс подачи заявки респондентом на получение услуги прошел без 
привлечения колл-центра, технической поддержки или сторонней помощи («мне 
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не понадобилась помощь колл-центра, технической поддержки или других 
людей — все получилось сделать самой»). Интерфейс портала оказался 
понятным, все шаги были логичными, а загрузка документов — удобной и не 
вызвавшей затруднений. Сложных технических моментов респондент не отметил 
(«получить услугу оказалось достаточно легко, если понимать, какие 
документы и шаги нужны для оформления. Думаю, для обычного интернет-
пользователя площадка в целом понятна»). Сбор документов также не вызвал 
проблем («у меня не возникло трудностей ни при сборе документов, ни при их 
загрузке в систему. Все прошло спокойно, процесс оказался ясным и удобным). 

Работа онлайн-площадки в целом оценивается положительно «онлайн-
площадка в целом удобная и понятная в использовании: легко 
ориентироваться, быстро находить нужный раздел, информация 
представлена структурировано». В качестве недостатка было указано, что 
«система работает медленно и зависает, из-за чего процесс оформления 
может затягиваться». 

В качестве рекомендаций респондент отметил необходимость повысить 
стабильность работы портала, ускорить загрузку документов и обработку 
запросов. По его мнению, это позволит сделать получение услуги еще 
комфортнее и оперативнее. 

Выводы и рекомендации 

Значительная доля респондентов довольны качеством оказания услуги. 
Стоит обратить внимание, что работа портала «электронного лицензирования» 
оценивалась респондентами выше, чем деятельность уполномоченного 
государственного органа. Часть респондентов отметила, что сталкивались с 
бюрократическими барьерами при получении услуги (требование дополнительных 
документов, возврат документов/отказ, необходимость обращения в большое 
количество инстанций), не всех респондентов устраивал срок предоставления 
услуги.   

Рекомендации по повышению качества оказания услуги 

Уполномоченному государственному органу: 
1. Провести ревизию сроков оказания услуги с целью их оптимизации. 

Рассмотреть возможность сокращения сроков без ущерба для качества 
предоставления услуги. 

2. Оценить возможность внедрения ускоренного формата оказания услуги (по 
заявлению, за дополнительную плату), соблюдая при этом требования 
законодательства и равного доступа. 

3. Минимизировать бюрократические барьеры: 

 обеспечить информирование заявителей о требованиях к документам до 
начала подачи заявления. Создать наглядную подробную инструкцию 
для потенциальных услугополучателей. 

 
Порталу «электронное лицензирование»: 

1. Сократить время обработки обращений пользователей через онлайн-
помощники. 

2. Обновить инструкцию пользователя, сделав ее более наглядной (в формате 
видео, инфографики). 

3. Привести к единому формату информацию на портале «электронного 
правительства», «электронного лицензирования», РГУ и Правил оказания 
услуги. На порталах и в реестре указано, что услуга оказывается бесплатно, 
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в Правилах – платно, в порядке и по ставкам платежей в сфере 
гражданской авиации в соответствии с приказами исполняющего 
обязанности Министра индустрии и инфраструктурного развития 
Республики Казахстан от 24 марта 2023 года №177 "Об утверждении 
Правил взимания платежей в сфере гражданской авиации Республики 
Казахстан" 

Рисунок 35. Скриншот правил оказания услуги на сайте «Әділет». 

 
 

Источник: https://adilet.zan.kz/rus/docs/V1700015478#z3 

 
 

 

  

https://adilet.zan.kz/rus/docs/V1700015478#z3
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3.36. Аттестация эксперта-аудитора по подтверждению соответствия 

Общая информация о государственной услуге  

Наименование госуслуги: 1403002 Аттестация эксперта-аудитора по 
подтверждению соответствия 

Ответственный госорган: Министерство торговли и интеграции Республики 
Казахстан 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении 
разрешительных требований к экспертам-аудиторам по подтверждению 
соответствия, перечня документов, подтверждающих соответствие им, а также 
правил аттестации, продления действия аттестатов экспертов-аудиторов по 
подтверждению соответствия и оказания государственной услуги «Аттестация 
эксперта-аудитора по подтверждению соответствия» приказ Министра торговли и 
интеграции Республики Казахстан от 8 июня 2021 года №399-НҚ. Зарегистрирован 
в Реестре государственной регистрации нормативных правовых актов №22967. 

Форма оказания госуслуги: электронная (полностью автоматизированная) 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: портал «электронного лицензирования».  
Сроки оказания госуслуги: с момента регистрации заявления – 6 (шесть) 

рабочих дней. 
Результат оказания госуслуги: Аттестат эксперта-аудитора по 

подтверждению соответствия, либо продление срока действия аттестата на 5 лет 
либо мотивированный ответ об отказе в оказании государственной услуги. 

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

Участниками опроса являлись 76 услугополучателей. Соотношение мужчин 
и женщин примерно одинаково - 48,7% к 51,3%. Половина опрошенных - в 
возрасте 40-49 лет (51,3%).  

 
Диаграммы 95-96. Социально-демографический блок 

 

  
 

Все респонденты обращались за услугой в статусе физических лиц и 
являлись гражданами Республики Казахстан. Опрошенные получали услугу через 
портал «электронного лицензирования». Около 97% использовали личный 
компьютер, 2,6% респондентов, воспользовались зоной самообслуживания в 
ЦОН.  

48,7% 51,3% 

Пол 

2,6% 

22,4% 

51,3% 

11,8% 11,8% 

22-29 30-39 40-49 50-59 60 и 
старше 

Возраст 
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Основные результаты исследования 

Средний показатель оценки качества оказания услуги по представленным 
критериям равнялся 4,79 балла. Доля респондентов, оценивших услугу на 5 
баллов, составила 84,8%. 

Таблица 67. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий 

на 5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,97 

4,97 

97,4% 

97,4% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,97 97,4% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,95 

4,83 

94,7% 

89,4% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

4,92 94,7% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,62 78,9% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,93 

4,74 

93,4% 

83,6% 
Я не столкнулся с трудностями 
при загрузке необходимых 
документов на портал 

4,54 73,7% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,91 4,91 90,8% 90,8% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема   

 
 

 
Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш запрос 
(получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

 
 

 
 

Скорость ответа на Ваш запрос   

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

4,20 
4,30 

60,0% 

50,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

4,40 40,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

4,97 4,97 97,4% 97,4% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,79  84,8% 
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Портал «электронное 
лицензирование» 

 4,83  89,5% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,68  76,3% 

 
В таблице представлены данные по 6 критериям из 8, критерии «затраты» и 

«виртуальный ассистент» респондентами не оценивались так как услуга 
оказывается на бесплатной основе и ни один из респондентов не обращался за 
помощью к виртуальному ассистенту.  

Высокие оценки были даны критериям: «информация и коммуникация», 
«результат» (по 4,97 балла, показатель полной удовлетворенности 97,4%), «срок» 
(4,91 балла, 90,8%), «доступность и удобство» (4,83 балла, 89,4%).  

Выше среднего была оценена процедура получения услуги (4,74 балла, 
удовлетворенность 83,6%). В процессе получения услуги респонденты 
сталкивались с трудностями при загрузке документов на Портал, 
соответствующий критерий был оценен на 4,54 балла. Опрошенные отмечали, что 
«процесс загрузки документов хотелось бы упростить, не все настолько 
подробно понимают компьютер», «сделать более интуитивно понятной 
заполнение формы сведений и загрузки документов, очень много вкладок и 
кнопок», «портал не всегда грузит документы, то одно то другое не 
работает», «ускорить работу загрузки документов, по нескольку раз 
загружала потом ошибка, elicense.kz», «портал то грузит, то не грузит, 
несколько раз одно и то же загружаешь, то размер не тот, то формат». В 
качестве рекомендаций респонденты предлагали «упростить форму сведений 
для аттестации, сделать возможным автоматическую подгрузку документов. 
Например, загрузил все один раз и пусть будет в базе», «если придумали 
электронное, то пусть будет электронное. Зачем тогда все эти 
сканирования», «пусть все будет электронное, а то работу переложили на 
пользователей, сканируй сама, учись сама, заполняй сама», «упростить форму 
сведений, зачем одно и то же заполнять, пусть подтягивает все из базы», «по 
кабинетам бегать конечно не нужно, но вот по порталу замучалась, нельзя 
автоматически подтягивать данные». Респонденты предлагают «сделать 
электронными документы о стажировке, аттестации и дипломы». 

В ходе получения услуги 6,6% респондентов обращались за помощью в 
единый контакт-центр 1414. Качество обратной связи было оценено на среднем 
уровне - 4,3 балла. Респондентов не всегда устраивало время ответа на запрос 
(4,20 балла) и принятые меры (4,40 балла). В комментариях респонденты 
выражали недовольство низким профессионализмом некоторых сотрудников 
контакт-центра: «повышайте професионализм консультантов, они многое не 
знают, и перенаправляют друг к другу», «многократно пришлось звонить в 
контакт центр и службу поддержки, не давали ответа», «хождение не по 
кабинетам, так по телефонам. Зачем туда-сюда перенаправлять? Вы 
выслушайте, договоритесь, перезвоните и скажите, что делать».   

Еще одной из претензий услугополучателей являлось обновление портала 
в рабочее время («обновления порталов делайте, пожалуйста, в нерабочее 
время, и уже готовый продукт предлагайте», «технические работы проводите 
в нерабочее время» и прочее). 

Порядка 40% опрошенных услугополучателей указали, что сталкивались с 
бюрократизмом в процессе получения услуги: 30,1% отвечали, что им приходил 
отказ в оказании услуги, 4,1% столкнулись с требованиями дополнительных 
документов, не указанных в изначальном списке, еще столько же респондентов 
были вынуждены обращаться в различные инстанции для получения 
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необходимых документов/справок. Высокая доля отказов отмечалась в гг. Астана 
(42,3%), Алматы (26,5%), Костанайской области (28,6%). В Костанайской области 
респонденты также часто указывали на необходимость обращения в различные 
инстанции для сбора пакета документов, а также требование услугодателем 
дополнительных документов (по 42,9%). 

Несмотря на то, что услуга оказывалась бесплатно, 31,6% опрошенных 
отмечали наличие расходов, связанных с получением услуги. Более половины 
указали транспортные расходы (53,5%), 11,6% отметили, что получали платные 
справки, столько же указали ксерокопирование/сканирование.   В варианте ответа 
«другое» респонденты указали, что прежде, чем пройти аттестацию, необходимо 
потратить большие суммы на обучение, стажировку и консультацию 
специалистов. В целом размер дополнительных расходов оказался 
предсказуемым для респондентов и не вызвал у них затруднений. Чаще с теми 
или иными дополнительными расходами при получении услуги сталкивались 
услугополучатели из Костанайской области (71,4%). 

Выводы и рекомендации 

Качество оказания услуги было оценено респондентами на среднем уровне. 
Работа Портала была оценена несколько выше, чем деятельность 
уполномоченного государственного органа. Это, в первую очередь, вызвано 
случаями отказа респондентам в получении услуги и несоответствием требуемого 
пакета документов установленному регламенту. Также некоторые претензии у 
респондентов были к качеству обратной связи, в данном случае это касалось 
непосредственно деятельности контакт центра 1414. 

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное лицензирование»: 
1. Публикация на портале графика проводимых технических работ. 

Рассмотрение возможности проведения технических работ на Портале в 
ночное время суток. 

2. Расширить допустимые форматы и размер загружаемых документов, чтобы 
снизить количество отказов при загрузке. 

3. Внедрить механизм единой загрузки: один раз поданные документы 
сохраняются в системе и доступны для повторного использования. 

4. Оцифровать ключевые документы (дипломы, аттестации, сведения о 
стажировке), чтобы исключить необходимость сканирования и повторной 
загрузки пользователями. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Внести корректировки в Правила оказания государственной услуги. В 
Правилах указано, что прием заявления и выдача результатов 
осуществляется на портале «электронного правительства», при этом услугу 
можно получить только посредством портала «электронного 
лицензирования». 
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Рисунок 36. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК 

 
 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/156350/rus/776 
 

2. Провести анализ причин отказов в получении услуги, выработать меры по 
их сокращению (в частности, в гг. Астана, Алматы, Костанайской области).  

3. В Костанайской области провести аудит на соответствие требуемых 
документов установленному регламентом списку. 

4. Создать реестр обучающих центров в ИС ТР. 
5. Создать реестр стажировок у действующих экспертов аудиторов.  
6. Интеграция ИС ТР с информационными системами государственных 

органов для получение требуемых данных. 
7. Внести изменения в Приказ Министра торговли и интеграции Республики 

Казахстан от 8 июня 2021 года № 399-НҚ «Об утверждении разрешительных 
требований к экспертам-аудиторам по подтверждению соответствия, 
перечня документов, подтверждающих соответствие им, а также правил 
аттестации, продления действия аттестатов экспертов-аудиторов по 
подтверждению соответствия и оказания государственной услуги 
«Аттестация эксперта-аудитора по подтверждению соответствия». 

8. Сокращения срока оказания государственной услуги с 6 до 3 рабочих дней. 
 
  

https://zan.gov.kz/client/#!/doc/156350/rus/776
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3.37. Регистрация в реестре Государственной системы измерений 

Республики Казахстан методики выполнения измерений, разработанной и 

аттестованной в странах Содружества Независимых Государств 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 1402003 Регистрация в реестре 
Государственной системы измерений Республики Казахстан методики 
выполнения измерений, разработанной и аттестованной в странах Содружества 
Независимых Государств. 

Ответственный госорган: Министерство торговли и интеграции РК  
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

разработки, метрологической аттестации, утверждения и регистрации в реестре 
государственной системы обеспечения единства измерений методик выполнения 
измерений и референтных методик выполнения измерений и оказания 
государственной услуги «Регистрация в реестре Государственной системы 
измерений Республики Казахстан методики выполнения измерений, 
разработанной и аттестованной в странах Содружества Независимых 
Государств» Приказ Министра по инвестициям и развитию Республики Казахстан 
от 27 декабря 2018 года №932. Зарегистрирован в Министерстве юстиции 
Республики Казахстан 29 декабря 2018 года №18108. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (полностью 
автоматизированная).  

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: портал «электронного лицензирования», портал 
«электронного правительства». 
           Сроки оказания госуслуги: 1 (один) рабочий день. 
           Результат оказания госуслуги: Присвоение регистрационного номера 
методике выполнения измерений, в реестре Государственной системы измерений 
Республики Казахстан, либо мотивированный ответ об отказе в оказании 
государственной услуги. 

Стоимость: Государственная услуга оказывается услугополучателю    
бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе участвовали 3 респондента, все они являлись мужчинами, 
гражданами РК, получившими услугу в качестве юридических лиц.  Возраст 
услугополучателей находится в рамках от 22 до 49 лет. 

 
Диаграммы 97-98. Социально-демографический блок 

 

 
Опрошенные получили услугу в электронной форме, посредством портала 

«электронного лицензирования».  

100,0% 

Пол 

33,3% 33,3% 33,3% 

22-29 30-39 40-49

Возраст 
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Основные результаты исследования 

Оценка качества услуги «Регистрация в реестре Государственной системы 
измерений Республики Казахстан методики выполнения измерений, 
разработанной и аттестованной в странах Содружества Независимых 
Государств» является недостаточной: 4,56 балла, показатель полной 
удовлетворенности – 66,7%. В расчете среднего балла не участвовали критерии 
«затраты» (респонденты получили услугу бесплатно) и «обратная связь» (никто не 
обращался с жалобой на качество ее оказания). 

Оценку 5 баллов и уровень полной удовлетворенности 100,0% получили 
три параметра: представленность на Портале информации на двух языках; 
процедура сбора документов, не предполагающая посещения различных 
инстанций и срок, приемлемый для получения услуги. По остальным критериям 
выявлена та или иная степень недовольства услугополучателей.  

Таблица 68. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий 

на 5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,67 

4,83 

66,7% 

83,4% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

3,67 

3,89 

0,0% 

11,1% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

4,33 33,3% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

3,67 0,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

5,00 

4,83 

100,0% 

83,4% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,67 66,7% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 

4,00 4,17 0,0% 16,7% 
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информацию по запросу) 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,17 33,3% 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 
 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

       РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,67 4,67 66,7% 66,7% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,56  60,2% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

 4,29  37,5% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,89  88,9% 

 

Основные затруднения, которые испытали респонденты, связаны с работой 
портала «электронное лицензирование». Процедура регистрации на портале и 
скорость работы онлайн-площадки оценены на 3,67 балла, показатели полной 
удовлетворенности по обоим критериям нулевые.  Один из услугополучателей 
отметил, что «на портале «электронное лицензирование» часто бывают сбои 
во время загрузки документа, потом приходится заходить заново и начинать 
все сначала».  

Работа функции «Виртуальный ассистент» получила средний балл 4,17, 
уровень удовлетворенности - 16,7%. Определенные претензии участники опроса 
имеют как к качеству полученной в ответ на запрос информации (4,00 балла, 
нулевой показатель полной удовлетворенности), так и к скорости ответа (4,17 
балла и 33,3%).   

В итоге, деятельность портала «электронное лицензирование» по 
предоставлению услуги «Регистрация в реестре Государственной системы 
измерений Республики Казахстан методики выполнения измерений, 
разработанной и аттестованной в странах Содружества Независимых 
Государств» оценена существенно ниже (4, 29 балла, уровень полной 
удовлетворенности 37,5%), чем работа уполномоченного государственного 
органа (4,89 балла и 88,9%).  

Выводы и рекомендации 

Уровень удовлетворенности услугополучателей качеством предоставления услуги 
«Регистрация в реестре Государственной системы измерений Республики 
Казахстан методики выполнения измерений, разработанной и аттестованной в 
странах Содружества Независимых Государств» является недостаточным. Основные 
трудности обусловлены работой портала «электронное лицензирование». Для 
повышения качества предоставления услуги рекомендуется:  

 
Порталу «электронное лицензирование»: 

1. Обеспечить интуитивно-понятный интерфейс регистрации (упростить форму 
регистрации, уменьшив число обязательных для заполнения полей, 
внедрить пошаговую навигацию с подробным пояснением на каждом этапе 
регистрации). 
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2. Оптимизация кода и инфраструктуры «виртуального ассистента»: 
Проведение регулярного аудита и оптимизации серверной инфраструктуры и 
кода ассистента для минимизации "лагов", "зависаний" и сбоев.  

3. Расширение базы знаний «виртуального ассистента»: Постоянное 
обновление и расширение базы знаний ассистента, включая ответы на часто 
задаваемые вопросы, подробные инструкции по получению услуг и решению 
распространенных проблем. 

4. Улучшение NLP (обработки естественного языка): Инвестиции в развитие 
алгоритмов NLP для более точного понимания запросов пользователей, 
включая сленг, опечатки и неполные фразы. 

5. Интеграция с актуальными данными: Обеспечение доступа ассистента к 
актуальной информации о статусе услуг, изменениях в законодательстве и 
т.п. 

6. С целью решения проблем с загрузкой файлов, рассмотреть возможность 
оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

 Возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Порталу «электронное правительство»:  

1. Привести в соответствие информацию, указанную на странице услуги на 
портале и в Эталонных правилах оказания услуги.  В первом случае в 
качестве способов получения услуги указаны порталы «электронного 
правительства» и «электронного лицензирования», во втором – только 
портал «электронного правительства», являющийся порталом-шлюзом, 
предоставляющим доступ к получению услуги на портале «электронного 
лицензирования».  
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Рисунок 37. Скриншот со страницы оказания услуги на портале «электронного 
правительства»  

 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/approval_documents/pass427-1_miir 

Рисунок 38. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК  

 
 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/128022/rus/355 

  

https://egov.kz/cms/ru/services/approval_documents/pass427-1_miir
https://zan.gov.kz/client/#!/doc/128022/rus/355
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3.38. Выдача лицензии на занятие деятельностью зала игровых автоматов 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 903010 Выдача лицензии на занятие 
деятельностью зала игровых автоматов. 

Ответственный госорган: Министерство туризма и спорта РК 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении правил 

оказания государственных услуг в сфере игорного бизнеса» приказ Министра 
культуры и спорта Республики Казахстан от 8 июля 2020 года №195. 
Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 10 июля 2020 
года №20947. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (полностью 
автоматизированная) 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: веб-портал «электронного правительства», портал 
«электронного лицензирования» 

Сроки оказания госуслуги: Выдача лицензии – 10 рабочих дней. 

Переоформление лицензии – 3 рабочих дня. При неполноте документов 
письменный мотивированный отказ услугодателя в приеме заявления – 2 рабочих 
дня. 

Результат оказания госуслуги: Лицензия, переоформленная лицензия на 
право занятия деятельностью зала игровых автоматов, либо мотивированный 
ответ об отказе в оказании государственной услуги. 

Услугополучатели: юридические лица 
Стоимость: Сбор при выдаче лицензии – 3845 МРП. 
Сбор за переоформление лицензии - 10% от ставки при выдаче лицензии. 

Социально-демографический блок 

В опросе участвовал 1 респондент, мужчина 40-49 лет, являющийся 
юридическим лицом, гражданином РК. Для получения услуги использовался 
портал «электронного лицензирования».  

 
Диаграммы 99-100. Социально-демографический блок 

 

 
 

Основные результаты исследования 

Услугополучатель оценил качество оказания услуги «Выдача лицензии на 
занятие деятельностью зала игровых автоматов» на 4,94 балла, показатель 
полной удовлетворенности (доли респондентов, оценивших критерии услуги на 5 
баллов) составил 94,4%. 
  

100,0% 

Пол 

100,0% 

40-49

Возраст 
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Таблица 69. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

5,00 

4,67 

100,0% 

66,7% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

5,00 100,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,00 0,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

5,00 100,0% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

5,00 
5,00 

100,0% 
100,0% 

Способ оплаты был удобным  5,00 100,0% 

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

 
 

 
 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

  

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 

 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,94  94,4% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

 4,86  85,7% 
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Уполномоченный 
государственный орган 

 5,00  100,0% 

 
Критерии «виртуальный ассистент» и «обратная связь» не оценивались 

услугополучателем, т.к. он не обращался за помощью и не подавал жалобу.  
По критериям «информация и коммуникация», «процедура», «срок», 

«затраты» и «результат» качество оказания услуги респондент оценил на 5 
баллов, соответственно этому уровень удовлетворенности составил 100,0%.  

Единственным критерием, по которому был получен не наивысший балл, 
стал критерий «доступность и удобство», его респондент оценил на 4,67 
балла/66,7% удовлетовренность, что связано с оценкой подкритерия «скорость 
работы онлайн-площадки» (4,00 балла). В комментариях к оценке данного 
критерия респондент отметил, что необходимо оптимизировать работу портала 
«электронного лицензирования» в части беспрерывного действия процесса 
авторизации на портале – услугополучатель отметил, что необходимо 
«увеличить количество минут для пребывание на портале, так как через 10-15 
минут портал вылетает», а также обеспечить интеграцию работы порталов 
«электронного правительства» и «электронного лицензирования»: 
«интегрировать систему Е-гов и е-лицензиование без повторного входа, 
прямой переход с одного сайта на другой». 

Относительно критериев «срок» и «затраты», несмотря на то, что 
услугополучатель оценил их на 5,00 балла, он также озвучил предложения: 
сократить срок оказания услуги с 10 до 5 дней, в случае предоставления полного 
пактеа документов и отсуствия ошибок, и снизить стоимость услуги до 2000 МРП. 

Деятельность уполномоченного государственного органа 
(Министерство туризма и спорта РК) оценена на 5,00 балла, показатель 
удовлетворенности его работой в части оказания данной услуги составил 100,0%. 

Работа портала «электронного лицензирования» оценена на 4,86 балла, 
при показателе полной удовлетворенности в 85,7%. 

Тайный покупатель  

Услуга оказывается в электронном формате, ввиду чего целью тайного покупателя 
было получение услуги на портале «электронного лицензирования» для определения 
имеющихся ошибок, удобства процедуры оказания услуги.   

Положительными моментами оказания услуги отмечены: удобство оплаты 
лицензионного сбора (наличие разных способ оплаты), приемлемость срок 
оказания услуги и отсутствие задержки рассмотрения заявления/выдачи итогового 
результата (лицензии), понятный формат информации (паспорта услуги) о 
требуемых документах – вся информация содержится на сайте adilet.gov.kz, на 
портале «электронного лицензирования» имеется ссылка на Правила оказания 
услуги. Также тайный покупатель обратился в контакт-центр 1414, где оператор 
дала четкую инструкцию о способе получения услуги, необходимых документах и 
сроках оказания услуги. 

В числе трудностей при получении услуги тайный покупатель отметил, что 
при переходе с портала «электронного правительства» на elicense.kz открывалась 
страница услуги на английском языке (хотя он использовал русский интерфейс на 
egov.kz); поиск услуги на портале «электронного лицензирования» по названию 
«Выдача лицензии на занятие деятельностью зала игровых автоматов» не давал 
результатов – результат был выдан только, когда было введено название «На 
занятие деятельностью зала игровых автоматов». 

https://www.gov.kz/memleket/entities/mcs?lang=ru
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Помимо этого, тайный покупатель отметил, что недостаточно удобным 
является тот момент, что на странице услуги нельзя скачать формы документов 
для оформления услуги – образцы содержатся только в Правилах оказания 
услуги, размещенных на сайте adilet.gov.kz. Также неудобство вызывает 
невозможность авторизации на портале «электронного лицензирования» через 
ЭЦП – необходимо дополнительно пройти регистрацию на данном ресурсе. 

При загрузке документов на Портал тайный покупатель столкнулся со сбоем 
системы, ввиду чего ему пришлось заново авторизоваться и заново создать 
заявку и прикрепить необходимые документы. 

 
В числе рекомендаций были оставлены следующие предложения: 

 реализовать единую систему авторизации с помощью ЭЦП 

 добавить в паспорт услуги формы документов или предусмотреть 
возможность их скачивания напрямую с портала «электронного 
лицензирования», а не из Правил, размещенных на другом ресурсе 

 рассмотреть возможность сокращения срока оказания услуги. 

Выводы и рекомендации 

В целом, услугополучатель удовлетворен качеством оказания 
государственной услуги. По большинству критериев оценки соответствуют 
высшим значениям, единственным критерием, оцененным ниже 5,00 балла, 
является «доступность и удобство», т.к. респондент в меньшей степени 
удовлетворен скоростью работы портала «электронного лицензирования».  

К качеству работы Уполномоченного государственного органа респондент 
не выразил претензий и оценил его деятельность на 5 баллов.  

Анализ работы портала Egov.kz и «электронного лицензирования» 
засвидетельствовал несколько неточностей в их работе, ввиду чего 
рекомендуется осуществить работу по оптимизации качества работы порталов 

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное правительство» и «Электронное лицензирование»: 
1. Устранить неполадки в работе ресурсов, т.к. при переходе с портала Egov 

на E-license с русской и казахской версии сайта гиперссылка ведет на 
английский вариант страницы по оказанию услуги. Данная неточность может 
затруднить получение услуги, увеличить время на ее получение. 

2. На портале «электронного лицензирования» наименование услуги 
отличается от наименования на Egov.kz и в реестре государственных услуг, 
что может затруднить поиск услуги, если услугополучатель изначально 
будет осуществлять поиск на e-license. 
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Рисунок 39. Скриншот со страницы оказания услуги на портале «электронного 
правительства» 

 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/licensing/pass509_adsfk 
 

Рисунок 40. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного лицензирования» 

 

Источник:https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=LicenseEl3&servicesParameters
={%27ActivityTypeId%27:%2727952%27} 
 

3. Разработать систему единой авторизации пользователей на порталах 
«электронного правительства» и «электронного лицензирования». 
Услугополучателем было отмечено, что при переходе с портала egov.kz 
приходилось заново осуществлять вход (проходить авторизацию) на 
портале «электронного лицензирования». 

4. Протестировать работу портала «электронного лицензирования» на 
предмет выявления случаев преждевременного выхода (де-авторизации). 
Услугополучателем было отмечено, что спустя 10-15 минут его «выкинуло» 
с портала. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Провести детальный анализ затрат, связанных с предоставлением услуги. 
Дать четкое обоснование из чего складывается сумма в 3845 МРП, включая 

https://egov.kz/cms/ru/services/licensing/pass509_adsfk
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=LicenseEl3&servicesParameters=%7b%27ActivityTypeId%27:%2727952%27%7d
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=LicenseEl3&servicesParameters=%7b%27ActivityTypeId%27:%2727952%27%7d
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затраты на поддержание ИТ-инфраструктуры, обработку данных, 
администрирование и т.д. Опубликовать результаты анализа на странице 
услуги на портале «электронного лицензирования», а также в СМИ. 

2. Рассмотреть возможность уменьшение срока оказания услуги с 10 до 5 
рабочих дней. 

3. Проработать вопрос перевода на проактивный способ оказания 
государственной услуги.  
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3.39. Присвоение спортивных званий и категорий. «Заслуженный мастер 

спорта Республики Казахстан» 

Общая информация о государственной услуге 

 Наименование госуслуги: 02201001 Присвоение спортивных званий и 
категорий. «Заслуженный мастер спорта Республики Казахстан» 

Ответственный госорган: Министерство туризма и спорта РК 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

присвоения и лишения спортивных званий, разрядов и квалификационных 
категорий, выдачи нагрудных знаков, а также их описание» приказ Председателя 
Агентства Республики Казахстан по делам спорта и физической культуры от 29 
июля 2014 года №300. Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики 
Казахстан 5 августа 2014 года №9675. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (частично автоматизированная)/ 
бумажная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: Прием документов осуществляется через НАО Государ-
ственная корпорация «Правительство для граждан», веб-портал «электронного 
правительства». Выдача результата оказания государственной услуги осуществ-
ляется через Государственную корпорацию. 

Сроки оказания госуслуги: 20 (двадцать) рабочих дней. 
Максимально допустимое время ожидания для сдачи пакета документов – 

15 (пятнадцать) минут. Максимально допустимое время обслуживания услугополу-
чателя – 15 (пятнадцать) минут. 

Результат оказания госуслуги: удостоверение о присвоении спортивного 
звания, удостоверение о присвоении квалификационной категории и (или) соот-
ветствующий нагрудной знак или копия приказа о присвоении спортивных званий 
и квалификационных категорий, либо мотивированный ответ об отказе в оказании 
государственной услуги. 

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 10 услугополучателей, в равных долях как 
мужчины, так и женщины. Услугу получали молодые люди в возрасте 18-21 года 
(70,0%) и 22-29 лет (30,0%) 

 
Диаграммы 101-102. Социально-демографический блок 

 

 
Большинство участников опроса (80,0%) получили услугу в бумажном виде, 

50,0% 50,0% 

Пол 

70,0% 

30,0% 

18-21 22-29

Возраст 



  

338 
 

в ЦОНе при помощи его сотрудников. В зоне самообслуживания ЦОНа 
посредством портала «электронного правительства» услуга была получена 20,0% 
опрошенных.  

Основные результаты исследования 

Средний балл оценки качества государственной услуги «Присвоение звания 
«Заслуженный мастер спорта РК» составил 4,85 балла, доля полностью 
удовлетворенных респондентов – 86,7%.  

 
Диаграмма 103. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 

бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 

 
Самые высокие оценки получила работа сотрудников ЦОНа (5,0 балла, 

уровень удовлетворенности 100,0%), а также информация и коммуникация (4,95 
балла, 95,3%). В меньшей степени опрошенных устроило качество работы 
виртуального ассистента (4,50 балла и 50,0%) и результат оказания услуги (4,81 
балла и 87,5%).  
 

Участники опроса, получившие услугу в бумажной форме, в среднем 
оценили ее качество на 4,81 балла, в полной мере были удовлетворены 84,6% 
респондентов. Показатели государственной корпорации «Правительство для 
граждан» составили 4,89 балла и 88,8%, Уполномоченного государственного 
органа – 4,75 балла и 80,0%.  

Обратившиеся для получения услуги к сотрудникам ЦОНа участники опроса 
продемонстрировали абсолютный уровень удовлетворенности возможностью 
выбора языка обращения, доступностью и понятностью форм/бланков/образцов 
заполнения, клиентоориентированностью сотрудников, расположением и 
графиком работы учреждения (все критерии 5,00 балла, 100,0%).  
 
  

4,95 
(95,3%) 4,85 

(84,5%) 

5,00 
(100%) 4,88 

(87,5%) 
4,88 

(90,6%) 

4,50 
(50,0%) 

4,81 
(87,5%) 
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Таблица 70. Распределение баллов 
 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в том числе., 
о перечне документов, 
необходимых для ее 
получения 

4,88 

4,91 

87,5% 

90,6% 

Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

4,75 75,0% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

5,00 100,0% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,71 

4,88 

71,4% 

85,7% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

5,00 100,0% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,88 

4,75 

87,5% 

75,0% 

Процедура выдачи 
результатов была для меня 
удобна 

4,63 62,5% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,63 
4,75 

75,0% 

81,3% 
Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,88 87,5% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

  

  

  

  
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 
Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 

4,63 4,63 75,0% 75,0% 
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необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,81   84,6% 

  
Государственная 
корпорация «Правительство 
для граждан» (ЦОН) 

  4,89   88,8% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,75   80,0% 

 

Остальные критерии были оценены ниже. Больше всего вопросов у 
получателей услуги вызывает процедура выдачи результатов (4,63 балла, 
уровень удовлетворенности 62,5%) и срок, необходимый для получения услуги 
(4,63 и 75,0%). 

Согласно регламенту, срок предоставления услуги составляет 20 рабочих 
дней, максимально допустимое время обслуживания – 15 минут. В указанных 
временных рамках было обслужено 40,0% клиентов, 25,0% услугополучателей 
потратили на данный процесс 15-19 минут (Костанайская область), еще 25,0% - 
более 30 минут (Карагандинская область). 

В комментариях к опросу респонденты указали на факты предоставления 
результата не в полном объеме, так как были получены только приказы о 
присвоении звания, без выдачи пластиковых удостоверений и значков: 
«удостоверения приходят значительно позже», «результат выдали в срок, но 
пластиковое удостоверение до сих пор не готово», «жду удостоверение уже 
полгода».  

Несмотря на то, что услуга предоставляется бесплатно, фактически для 
получения ее результата в полном объеме, услугополучатели вынуждены нести 
дополнительные затраты. Недовольство опрошенных вызывает необходимость 
личного посещения г. Астана для получения нагрудного знака: «чтобы получить 
значок, нужно оплатить дорогу, проживание, питание в Астане, это очень 
дорого», «непонятно, для чего для получения значка нужно ехать в Астану», 
«не все семьи могут позволить такие расходы и это очень обидно для ребят, 
которые их заслужили». Оптимальным решением данной проблемы, с точки 
зрения услугополучателей, было бы возвращение практики выдачи нагрудных 
знаков на местах за символическую плату (например, 5000 тенге).  

Ввиду вышеобозначенных проблемных моментов, удовлетворенность 
результатом оказания услуги у респондентов, получавших ее в бумажной форме, 
не является высокой – 4,63 балла/75,0%.  

Услугополучатели, получившие услугу через портал «электронного 
правительства» в среднем оценили качество ее предоставления на 4,81 балла, 
уровень полной удовлетворенности составил 88,9%. Работа портала 
«электронное правительство» получила оценки 4,81 балла и 81,3%, 
Уполномоченного государственного органа – 5,00 балла и 100,0%.  

Таблица 71. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий 

на 5 баллов) 
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ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

5,00 

4,83 

100,0% 

83,3% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

5,00 100,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,50 50,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

5,00 100,0% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

5,00 5,00  100,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

4,00 
4,50 

0,0% 
50,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

5,00 100,0% 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 

 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,89  88,9% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,81  81,3% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  5,00   100,0% 

 

Критерии «информация и коммуникация», «процедура», «срок» были 
оценены на 5,00 балла, уровень полной удовлетворенности – 100,0%. В меньшей 
степени опрошенных устраивает Скорость работы онлайн площадки (4,50 балла, 
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уровень полной удовлетворенности 50,0%) и качество работы Виртуального 
ассистента, особенно в части полноты ответа на запрос (4,00 балла, нулевой 
показатель полной удовлетворенности»). В комментариях указано, что ответ 
предоставляется не в полном объеме, приходится дополнительно искать 
документы, некоторые ссылки неверны.  

Для более детального изучения качества предоставления услуги был 
использован метод фокусируемого группового интервью.  

Фокус - группа 

Участниками фокусируемого группового интервью стали спортсмены и их 
родители из Западно-Казахстанской, Карагандинской, Костанайской, Алматинской 
и Восточно-Казахстанской областей.   

Респондент из Карагандинской области указал, что в его случае регламент 
предоставления услуги был нарушен значительно: «На то, чтобы дождаться 
своей очереди и проверки всех моих документов, ушел час. А сам результат я 
ждал не 20 дней, а почти 2 месяца». Участница из ВКО отметила, что «получила 
результат ровно на двадцатый день, но оказалось, это был только приказ».  

Все участники дискуссии отметили, что их не устраивает дробление 
результата услуги на несколько частей, когда приказ о получении звания выдается 
достаточно быстро, а выдача пластиковых удостоверений и нагрудных значков 
задерживается. «Я получил приказ о присвоении звания в январе. Сейчас 
сентябрь, удостоверение до сих пор не готово», «У меня такая же история и 
это очень странно. Не понимаю, почему не может быть готово все сразу, ведь 
значок и удостоверение – это неотъемлемая часть звания», «Из-за того, что я 
не имею на руках удостоверения, я не смог подать заявление на льготы».  

Одним из главных недостатков в процедуре получения услуги респонденты, 
как и участники массового опроса, считают необходимость личного визита в 
столицу для получения значков и удостоверений. «Это самое обидное, ты 
завоевал титул, а тебе говорят «приезжай за наградой за свой счет». Это 
минимум 150 000 – 200 000 тенге на проживание, для меня и моей семьи это 
очень дорого»; «Моему сыну 16 лет, он один ехать не может. Значит, нужно 
ехать мне или отцу, а это уже два билета и два проживания. Многие ребята из 
регионов просто не могут себе этого позволить, в итоге значок лежит в 
Астане».  Альтернативного пути получения значков и удостоверений участники 
фокус-группы не знают: «Мы пытались получить значок через нашу Федерацию, 
чтобы они забрали его по доверенности, но нам отказали, сказали, что только 
лично. Непонятно, почему нельзя отправить его спецпочтой в областной 
Спорткомитет.» 

Как и респонденты массового опроса, участники интервью считают 
оптимальным возвращение практики выдачи значков и удостоверений на местах 
за небольшую плату для покрытия расходов логистики. «Было бы идеально, 
чтобы местная власть централизовано оплачивала логистику и проводила 
торжественное вручение значков и удостоверений на местах». «Я готов 
заплатить и 5000, и 10 000. Это в 20 раз дешевле, чем слетать в Астану! 
Главное, получить все вместе, в один момент», «Я считаю, что возвращение 
выдачи на местах – это знак уважения к региональным спортсменам. Вручение 
в областном акимате будет таким же торжественным, но без бешеных 
расходов, к тому же доступ к этой услуге не будет зависеть от финансового 
положения семьи спортсмена».  
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Выводы и рекомендации 

Таким образом, несмотря на внешне благополучные оценки, качество 
предоставления услуги «Присвоение званий «Заслуженный мастер спорта РК» имеет ряд 
существенных недочетов, связанных с нарушением регламента предоставления услуги, 
получением неполного результата, необходимостью существенных дополнительных 
затрат. Помимо этого, при получении услуги в электронном виде наблюдаются 
стандартные трудности: низкая Скорость работы онлайн площадки, недостаточная 
эффективность опции «виртуальный ассистент». Для устранения данных проблем 
рекомендуется:    
Порталу «электронное правительство»: 

1.  С целью повышения качества работы «виртуального ассистента» 
рекомендуется предпринять следующие меры:  

 Оптимизация кода и инфраструктуры «виртуального ассистента»: 
Проведение регулярного аудита и оптимизации серверной 
инфраструктуры и кода ассистента для минимизации "лагов", 
"зависаний" и сбое. 

 Расширение базы знаний «виртуального ассистента»: Постоянное 
обновление и расширение базы знаний ассистента, включая ответы на 
часто задаваемые вопросы, подробные инструкции по получению услуг и 
решению распространенных проблем. 

 Улучшение NLP (обработки естественного языка): Инвестиции в 
развитие алгоритмов NLP для более точного понимания запросов 
пользователей, включая сленг, опечатки и неполные фразы. 

 Интеграция с актуальными данными: Обеспечение доступа 
ассистента к актуальной информации о статусе услуг, изменениях в 
законодательстве и т.п. 

 Обратная связь: Внедрение удобных механизмов для сбора обратной 
связи от пользователей после каждого взаимодействия с ассистентом, 
чтобы оперативно выявлять и устранять проблемы. 

2. С целью решения проблем с загрузкой файлов на портал рассмотреть 
возможность оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки.. 

 Возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. С целью оптимизации процесса выдачи пластиковых удостоверений и 
нагрудных знаков, рекомендуется:  

 Обеспечить прозрачное информирование об услуге: необходимо 
заранее и четко информировать спортсменов о том, что получение 
приказа и удостоверения/значка — это разные этапы, и указать, где и 
когда можно будет получить полный пакет наград. 

 Использование современных технологий: внедрить систему 
отслеживания готовности и доставки удостоверений и нагрудных знаков. 
Клиенты должны иметь возможность проверить статус своего заказа 
онлайн, чтобы знать, когда и куда им нужно прийти за полным пакетом 
документов. 



  

344 
 

 Налаживание логистики: разработать простой и прозрачный механизм 
для получения нагрудных знаков и удостоверений, исключающий 
необходимость личного присутствия в столице. Например, 
централизованно доставлять удостоверения и значки в областные 
управления спорта или ЦОНы, где их можно будет получить по месту 
жительства, отправлять их почтой или курьерской службой.   
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3.40. Назначение государственного пособия многодетным матерям, 

награжденным подвесками "Алтын алқа", "Күміс алқа" или получившим 

ранее звание "Мать-героиня", награжденным орденами "Материнская слава" 

I и II степени 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 402011 Назначение государственного пособия 
многодетным матерям, награжденным подвесками "Алтын алқа", "Күміс алқа" или 
получившим ранее звание "Мать-героиня", награжденным орденами "Материнская 
слава" I и II степени 

Ответственный госорган: Министерство труда и социальной защиты 
населения РК. 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
назначения и осуществления выплаты государственного пособия на рождение, 
пособия по уходу, пособия многодетным семьям, пособия награжденной матери» 
приказ Министра труда и социальной защиты населения Республики Казахстан от 
24 мая 2023 года №169. Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики 
Казахстан 25 мая 2023 года №32571. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (частично 
автоматизированная)/бумажная/ проактивная 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через:  

1) Государственная корпорация «Правительство для граждан» (далее – 
Государственная корпорация); 

2) абонентское устройство сотовой связи (при регистрации телефонного 
номера абонентского устройства сотовой связи услугополучателя на веб-
портале «электронного правительства»); 

3) веб-портал «электронного правительства» www.egov.kz (далее – портал). 
Сроки оказания госуслуги:  
1) при обращении в Государственную корпорацию или через проактивную 

услугу – 7 (семь) рабочих дней. 
Срок оказания государственной услуги продлевается при необходимости 

дооформления материалов дела по мере необходимости для дополнения 
недостающего (их) документа (-ов) – на срок 30 (тридцать) календарных дней, при 
этом, если документы дооформлены, государственная услуга оказывается в 
течение 7 (семи) рабочих дней со дня предоставления дополнительного (-ых) 
документа (-ов) в Государственную корпорацию. 

Государственная корпорация уведомляет заявителя о необходимости 
представления дополнительных документов в течение 5 (пяти) рабочих дней. 

2) максимально допустимое время ожидания для сдачи пакета документов в 
Государственную корпорацию – 15 минут; 

3) максимально допустимое время обслуживания в Государственной 
корпорации – 20 минут. 

Результат оказания госуслуги:  
Уведомление в «личный кабинет» или sms-оповещания на мобильный 

телефон услугополучателя о назначении пособия или (либо) мотивированный 
отказ в оказании государственной услуги. 

Услугополучатели: физические лица 
Стоимость: Государственная услуга оказывается услугополучателю 

бесплатно. 
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Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 152 респондента: женщины возрастных 
категорий 22-29 лет (2,0%), 30-39 лет (38,2%), 40-49 лет (48,0%), 50-59 лет 
(11,8%). В 80,3% (122 услугополучателя) услуга была получена на портале 
«электронного правительства», в 19,7% (30 услугополучателей) в бумажном 
формате в «Государственной корпорации «Правительство для граждан» (ЦОНе).  

 
Диаграммы 104-105. Социально-демографический блок 

 

 
 

 

Основные результаты исследования 

Общий показатель удовлетворенности услугополучателей качеством 
оказания государственной услуги, вне зависимости от формата получения услуги, 
составил 4,55 балла, доля полностью удовлетворенных – 60,7%. Высокую оценку 
получил критерий «результат» (4,82 балла/81,8% удовлетворенность), выше 
среднего – «процедура» (4,79 балла/79,4%), остальные критерии оценены средне: 
«сроки оказания услуги» (4,68 балла), «информация и коммуникация» (4,41 
балла), «доступность и удобство» (4,20 балла), «сотрудники» (4,13 балла). 

 
Диаграмма 106. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 

бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 

 
Таблица 72. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в т.Ч., о 

4,00 4,33 16,7% 40,8% 

100,0% 

Пол 

2,0% 

38,2% 
48,0% 

11,8% 

22-29 30-39 40-49 50-59

Возраст 

4,41 
(49,7%) 4,20 

(33,4%) 
4,13 

(26,7%) 

4,79 
(79,4%) 4,68 

(70,9%) 

4,82 
(81,8%) 

Информация и 
коммуникация 

Доступность и 
удобство 

Сотрудники Процедура Сроки Результат 
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перечне документов, 
необходимых для ее 
получения 

Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

4,37 43,3% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

4,37 43,3% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

4,60 60,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

3,93 

4,00 

6,7% 

13,4% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,07 
20,0% 

 

СОТРУДНИКИ  
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,13 4,13 26,7% 26,7% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,83 

4,90 

83,3% 

90,0% 
Процедура выдачи 
результатов была для меня 
удобна 

4,97 96,7% 

СРОК 

Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,73 
4,45 

73,3% 
50,0% 

Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,17 26,7% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 
 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,83 4,83 83,3% 83,3% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,44  50,7% 

  
Государственная 
корпорация «Правительство 
для граждан» (ЦОН) 

 4,15  26,2% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,79  79,3% 
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Качество оказания услуги в бумажном формате респонденты оценили 

средне – средний балл составил 4,44 балла (показатель полной 
удовлетворенности 50,7%). 

Высокую оценку получил критерий «процедура» (4,90 балла), несколько 
респондентов отметили, что у них возникли сложности в процессе сбора 
необходимых документов, данный подкритерий был оценен на 4,83 балла; 
процедуры выдачи результатов практически все респонденты назвали удобной 
(4,97 балла). 

Сроки оказания услуги в бумажном формате оценены на 4,45 балла, чуть 
выше услугополучатели оценили приемлемость срока оказания услуги (4,73 
балла), однако многих не удовлетворило время ожидания на месте обслуживания 
(4,17 балла, удовлетворенность 26,7%).  

Критерий «информация и коммуникация» респонденты оценили на 4,33 
балла, из четырех подкритериев чуть выше оценили наличие бланков/образцов 
для заполнения на двух языках (4,60 балла), однако, в половине случаев 
услугополучатели столкнулись с проблемами при обращении на удобном им 
языке (4,37 балла, удовлетворенность 43,3%). Помимо этого, средние оценки 
получили подкритерии «мне было легко ориентироваться в здании и находить 
сотрудников» (4,37 балла) и «мне было просто найти информацию о порядке 
оказания услуги…» (4,00 балла, удовлетворенность 16,7%). В целом, с 
проблемами, относящимися к критерию «информация и коммуникация» 
сталкивались во всех 6 регионах, где был проведен опрос, но чаще об этом 
указывали респонденты из г. Алматы (оценка по критерию 3,83 балла) и 
Акмолинской области (3,75 балла).  

Среднюю оценку получил критерий «сотрудники», полную 
удовлетворенность (оценка 5 баллов) выразили только 26,7% респондентов, в 
целом оценка составила 4,13 балла.  

Самый низкий балл, относительно других критериев, получил показатель 
«доступность и удобство» (4,00 балла), респонденты редко выражали полную 
удовлетворенность как удобством графика работы и комфортностью зоны 
ожидания (4,07 балла/20,0%), так и удобством расположения здания ЦОНА и 
инфраструктуры (3,93 балла/6,7%). Самые низкие баллы (соответствуют 
удовлетворительному значению) зафиксированы в Мангистауской обалсти (3,91 
балла), г. Алматы (3,83 балла), г. Астана (3,75 балла) и Жамбылской области (3,75 
балла). 

Ввиду того, что большинство выявленных проблем касались работы 
центров обслуживания населения, деятельность Государственной корпорации 
«Правительство для граждан» оценена на 4,15 балла, а Уполномоченного 
государственного органа (Министерства труда и социальной защиты населения) 
на 4,79 балла, что связано с недостаточной удовлетворенностью 
услугополучателей сроками оказания услуги и процессом сбора документов.  

    Таблица 73. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 
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ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,31 

4,50 

41,0% 

58,6% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,68 76,2% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,57 

4,40 

63,1% 

53,5% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,32 47,5% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,30 50,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,87 

4,67 

86,9% 

68,9% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,48 50,8% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,92 4,92 91,8% 91,8% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

 
 

 
 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

  

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 

 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,80 4,80 80,3% 80,3% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,66  70,6% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

 4,44  54,8% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,86  86,3% 

 

Получение услуги в электронном формате было оценено на 4,66 балла 
(показатель полной удовлетворенности 70,6%). Высоко были оценены критерии 
«срок оказания услуги» (4,92 балла/91,8%) и «результат» (4,80 балла/80,3%). 
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Среднюю оценку (4,67 балла) получил критерий «Процедура», в первую очередь 
из-за проблем, возникших при загрузке необходимых документов на Портал (4,48 
балла) и «Информация и коммуникация» - 4,50 балла, ввиду недостаточной 
простоты и понятности информации о порядке оказания госуслуги на портале 
(4,31 балла). Критерий «доступность и удобство» получил оценку 4,40 балла, 
основные трудности были связаны со скоростью работы портала «электронного 
правительства» (4,30 балла) и недостаточным удобством навигации/поиска на 
Портале (4,32 балла). 

Ввиду возникших проблем итоговая оценка портала «электронного 
правительства» составила 4,44 балла, а деятельность Уполномоченного 
государственного органа оценили на 4,86 балла. 

Глубинное интервью 

Согласно, результатам глубинного интервью, качество услуги респондент 
оценила выше среднего. В первую очередь, было отмечено, что с получением 
самой услуги проблем не возникает, однако существует проблема, связанная с 
получением: «сама проблема существует в получении звания «Алтын алқа», 
«Күміс алқа», так как орден или подвеска не приходит вовремя из-за этого 
долго ждешь оформления пособия».  

Ввиду того, что услуга была получена в бумажном формате, респондентка 
отметили, что удобнее было бы получать ее в электронном формате, что 
облегчило бы сбор документов, сократило время на получение результата. 
Данный ответ участницы интервью свидетельствует о том, что с многодетными 
матерями не проводится на достаточном уровне информационная работа, т.к. по 
Правилам электронный формат оказания услуги предусмотрен – значит 
услугополучатели не имеют доступа к информации о способах предоставления 
услуги. 

Для повышения качества оказания услуги участницей было предложено 
реализовать возможность подачи заявления через приложения банков или 
EgovMobile, а также провести обучение с сотрудниками ЦОНов, т.к. они 
недостаточно компетентны и не могут дать ответы на вопросы услугополучателей, 
касающиеся порядка оказания услуги. 

 Фокус-группа 

Для детального анализа качества услуги была проведена фокус-группа с 
многодетными матерями, награжденным подвесками "Алтын алқа", "Күміс алқа" 
или получившим ранее звание "Мать-героиня", награжденным орденами 
"Материнская слава" I и II степени. 

Как и участницы массового опроса, респондентки оценили качество 
оказания услуги на среднем уровне. При ответе на вопрос «Как бы Вы оценили в 
целом качество полученной услуги по 5 балльной шкале?» 6 участниц интервью 
поставили оценку 4 балла, 2 участницы – 5 баллов и 2 участницы – 3 балла. 

В комментариях к своим оценкам респонденты отметили, что при получении 
они столкнулись с такими трудностями:  

 отсутствие необходимой информации о порядке оказания услуги. В 5 
случаях респонденты указали, что они не знали о возможности 
получения услуги в электронном (проактивном) формате, ввиду чего 
обратились в ЦОН; 

 2 участницы отметили, что хотели подать заявление через портал 
«электронного правительства», однако им это не удалось сделать, ввиду 



  

351 
 

отсутствия активной кнопки «заказать услугу онлайн», после чего они 
обратились в ЦОН для получения услуги; 

 получение услуги заняло слишком много времени из-за больших 
очередей в центрах обслуживания населения; 

 для 4 участниц график работы ЦОНов оказался неудобным; 

 сотрудники ЦОНов были недостаточно компетентны. Одна из участниц 
отметила, что сначала ей сообщили о том, что услугу можно получить в 
бумажном формате, но позднее сообщили, что услуга оказывается в 
проактивном формате и ей нужно дать согласие через отправку смс-
сообщения. 

Положительным моментом все респондентки назвали введение нового 
формата оказания услуги – проактивное получение услуги, которое не требует 
сбора документов и посещения ЦОНа. Однако на момент получения услуги они не 
были об этом информированы, ввиду чего получение услуги заняло больше 
времени. 

Негативным фактором респондентки назвали невысокую компетентность 
сотрудников ЦОНа, которые не могли объяснить услугополучательницам о других 
методах оказания услуги – ввиду чего основной претензией у них является срок 
оказания услуги, связанный с долгим ожиданием в очереди в центре 
обслуживания населения.  

Оценивая информационную доступность, участницы интервью выделили 
один негативный момент, что информация, размещенная на портале 
«электронного правительства» сложна для понимания, большинство не поняли, 
что услугу можно получить в проактивном формате. Единогласно участницы дали 
оценку полученной информации 3 балла. 

Оценивая процедуру получения услуги, участницы отметили, что 
оформление пособия не требует сбора большого количества документов, однако, 
две участницы отметили, что у них возникли трудности из-за разночтений 
фамилий у детей в свидетельствах о рождении, поэтому им пришлось делать 
запросы для подтверждения. 

  Тем самым, участницы интервью в большинстве случае сошлись во 
мнении, что бумажный формат оказания услуги является недостаточно удобным, 
к тому же при наличии проактивного формата оказания услуги подача заявления 
через ЦОН, по их мнению, является нецелесообразной и устаревшей.  

   Однако, выразили они и претензии к качеству оказания услуги в 
проактивном формате – они не смогли воспользоваться данным способом, т.к. ни 
одной из участниц интервью не приходило смс-уведомление от государственного 
органа с предложением получить услугу. 

Для повышения качества оказания услуги участницы интервью выразили 
следующие пожелания: 

 изменить алгоритм получения услуги в проактивном формате – вместо 
смс-уведомления внедрить получение уведомления через приложение 
банков, в том числе, Каспи банка или через приложение EgovMobile; 

 повысить качество информации о порядке оказания услуги, 
размещенной на портале «электронного правительства». Особое 
внимание уделить информации о том, что услуга может быть получена в 
проактивном формате; 

 провести работу с сотрудниками ЦОНов по разъяснению правил 
оказания услуги, особое внимание уделить проверке их знаний о 
способах получения услуги.   
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Выводы и рекомендации 

Таким образом, качество оказание услуги является средним, что связано с 
недостаточно эффективной работой как Государственной корпорации 
«Правительство для граждан», так и портала «электронного правительства». 
Респонденты указывали на наличие проблем при оценке всех критериев. 
Получавшие услугу в бумажном формате, в первую очередь, были 
неудовлетворенны клиентоориентированностью сотрудников ЦОНов, 
сложностями с поиском информации о перечне необходимых документов, 
инфраструктурой и неудобным расположением учреждений. 

Услугополучатели, использовавшие портал «электронного правительства», 
в качестве основных трудностей указывали скорость работы и процесс загрузки 
документов на Портал, неудобную навигацию на онлайн-площадке и поиск 
необходимой информации.  

Стоит отметить, что несколько лет получение услуги возможно в 
проактивном формате, когда услугодатель сам оформляет заявку, а 
услугополучателю необходимо только дать согласие (предоставить ответ на СМС-
уведомление, которое направляется на мобильный номер потенциального 
услугополучателя), ввиду чего у респондентов также могло возникнуть не 
понимание о формате получения услуги и это могло отразиться на их оценках в 
ходе опроса. Для повышения качества оказания услуги предлагается реализовать 
следующие шаги. 

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное правительство»: 
1. Разработать более наглядные инструкции о форматах получения услуги. В 

первую очередь, уделить внимание визуальному оформлению и инструкции 

по проактивному формату получения услуги. 

2. Дополнить имеющуюся информацию на странице услуги видеороликом об 

алгоритме получения услуге, по примеру других услуг, оказываемых на 

Портале. 

3. Провести мониторинг на наличие всей необходимой информации на 

государственном и русском языках, при необходимости дополнить 

отсутствующие данные.  

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Рассмотреть возможность получения услуги через мобильное приложение 
EgovMobile. Необходимость такого формата получения заключается в том, 
что в проактивном формате предполагается, что потенциальному 
услугополучателю направляется СМС-уведомление от государственного 
органа – при таком подходе возможны трудности: услугополучатель 
пропустил уведомление, «подумал, что это мошенники», удалил СМС и т.п. 
Если же проактивный формат услуги будет переведен/дополнен форматом 
получения в мобильном приложении – это позволит снизить долю таких 
случаев. 

2. Необходимо обновить правила оказания государственной услуги, 
размещенные в Эталонном банке НПА РК, т.к. в них указано, что услугу 
можно получать на портале «электронного правительства», однако на нем 
отсутствует кнопка «Заказать услугу онлайн» и имеется предупреждение, что 
услуга оказывается в проактивном формате. 
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Рисунок 41. Скриншот со страницы оказания услуги на портале «электронного 

правительства»  

 
 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/family_support/pass622_mtszn 

 
3. Провести совместный с представителями Государственной корпорации 

«Правительство для граждан» общественный аудит/мониторинг качества 
оказания услуги в центрах обслуживания населения г. Астаны, Алматы, 
Акмолинской и Жамбылской области, где чаще всего респонденты были 
недовольны качеством оказания услуги в бумажном формате по таким 
критериям, как наличие информации/бланков на двух языках, 
взаимодействие с сотрудниками, неудобное расположение учреждений, 
недостаточный комфорт зон ожидания. 

4. Ввиду того, что услуга оказывается в проактивном формате и все 
необходимые документы «подтягиваются» из государственных 
информационных систем, необходимо рассмотреть возможность 
уменьшения сроков оказания услуги в электронном/проактивном формате. 

 
Государственной корпорации «Правительство для граждан»: 

1. Провести внутренний аудит в центрах обслуживания населения в гг. Астана, 
Алматы, Акмолинской и Жамбылской областях на выявление проблем, 
связанных с получением услуги, в первую очередь обратить внимание на 
обеспечение услугополучателей бланками и справочной информацией на 
государственном и русском языках. 

  

https://egov.kz/cms/ru/services/family_support/pass622_mtszn
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3.41. Назначение пособия многодетной семье 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 402016 Назначение пособия многодетной 
семье. 

Ответственный госорган: Министерство труда и социальной защиты населения 
Республики Казахстан 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
назначения и осуществления выплаты государственного пособия на рождение, 
пособия по уходу, пособия многодетным семьям, пособия награжденной матери» 
приказ Министра труда и социальной защиты населения Республики Казахстан от 
24 мая 2023 года №169. Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики 
Казахстан 25 мая 2023 года №32571 (Сноска. Приложение 7 в редакции приказов 
Министра труда и социальной защиты населения РК от 17.06.2024 №196 
(вводится в действие по истечении десяти календарных дней после дня его 
первого официального опубликования); от 30.05.2025 №165 (вводится в 
действие по истечении десяти календарных дней после дня его первого 
официального опубликования)). 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная), 
бумажная, проактивная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: Государственную корпорацию «Правительство для 
граждан» (ЦОНы), портал «электронного правительства», объекты 
информатизации банков второго уровня, абонентское устройство сотовой связи. 

Сроки оказания госуслуги: при обращении в Госкорпорацию – 7 рабочих 
дней с момента регистрации пакета документов; при обращении на Портал, 
объекты информатизации банков второго уровня или проактивную услугу – 4 
рабочих дня. 

Результат оказания госуслуги: уведомление в «личный кабинет» или sms-
оповещения на мобильный телефон услугополучателя о назначении пособия либо 
мотивированный отказ в оказании государственной услуги. 

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

Массовый опрос охватил 213 услугополучателей (100,0% женщины) в 
возрасте 40-49 (56,3%), 30-39 (35,7%) и 50-59 (8,0%) лет. 

Диаграммы 107-108. Социально-демографический блок 

  
 

100,0% 

Пол 

35,7% 

56,3% 

8,0% 

30-39 40-49 50-59

Возраст 

https://www.gov.kz/memleket/entities/enbek
https://www.gov.kz/memleket/entities/enbek
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Большинство участников опроса (89,2%) получили услугу в электронном 
виде (97,9%), в основном прибегая к банковским приложениям (72,6%), нежели к 
порталу «электронного правительства» (27,4%). 10,8% респондентов получили 
услугу в бумажном формате.  

Основные результаты исследования 

В целом, общий показатель удовлетворенности респондентов качеством 
оказания данной государственной услуги составил 4,52 балла, что не является 
высоким показателем (доля полностью удовлетворенных – 60,6%).  

Диаграмма 109. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 
бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 

 

Таблица 74. Распределение баллов (бумажная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в том числе, о 
перечне документов, 
необходимых для ее получения 

4,13 

4,30 

26,1% 

43,5% 

Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

4,00 30,4% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

4,87 87,0% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

4,22 30,4% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,52 

4,39 

60,9% 

50,0% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,26 39,1% 

4,40 
(46,5%) 

4,21 
(39,5%) 

4,48 
(56,5%) 

4,60 
(68,9%) 

4,70 
(73,5%) 

4,74 
(77,5%) 

Информация и 
коммуникация 

Доступность и 
удобство 

Сотрудники Процедура Сроки Результат 
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СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,48 4,48 56,5% 56,5% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,78 
4,78 

78,3% 

78,3% 

Процедура выдачи результатов 
была для меня удобна 

4,78 78,3% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,83 
4,63 

82,6% 
69,6% 

Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,43 56,5% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема    

  
  

  
Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

  

  

  

  
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

4,70 4,70 73,9% 73,9% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,55   62,0% 

  
Государственная корпорация 
«Правительство для 
граждан» (ЦОН) 

  4,39   50,9% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,66   68,7% 

 
Оценка удовлетворенности получения услуги в бумажной форме составила 

4,55 балла, показатель полной удовлетворенности – 62,0%. Больше всего 
респондентов устроили процедура получения услуги (4,78 балла, 78,3%) и 
результат (4,70 балла, 73,9%). Оценки по обоим критериям соответствуют уровню 
«выше среднего» по оценочной шкале. Такой же уровень зафиксирован по 
критерию «сроки» (4,63 балла, 69,6%). В данном случае респондентов больше 
устраивает срок получения услуги (4,83 балла, 82,6% полностью удовлетворены), 
нежели, нежели время ожидания на месте обслуживания (4,43 балла и 56,5%). 

Стоит отметить, что 39,1% респондентов затратили 1-4 дня на получение 
данной услуги. 60,9% заявили, что у них на это ушло 5-9 дней. Так как 
регламентированные сроки оказания услуги составляют 7 (при обращении в 
Госкорпорацию) и 4 (при обращении на Портал и через приложения банков 
второго уровня) рабочих дня, можно заметить, что доля опрошенных получила 
услугу с нарушением установленных сроков. В частности, об этом заявили 8,7% 
участников опроса (сроки предоставления услуги искусственно затягивались). 

По остальным трем критериям была зафиксирована средняя 
удовлетворенность. Работу сотрудников услугополучатели оценили на 4,48 балла 
(56,5%), доступность и удобство – на 4,39 балла (50,0%), информацию и 
коммуникации – на 4,30 балла (43,5%). 

Относительно работы сотрудников участники опроса оставили несколько 
комментариев: «в принципе работники и обслуживание очень хорошие, но были 
некоторые трудности с документами», «работники некомпетентные и 
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грубые», «сотрудники некомпетентные, при неправильных документах они не 
говорят, что именно неправильно, а просто отдают обратно». 

Недовольство доступностью и удобством в первую очередь связано с 
графиком работы учреждений, который не всегда удобен для получателей услуг, и 
зоной ожидания (оценка составила 4,26 балла, доля полностью удовлетворенных 
– 39,1%). Респонденты высказали пожелание на этот счет: «хотелось бы, чтобы 
в выходные дни госучреждения работали до обеда», «хотелось бы, чтобы 
госучреждения работали по выходным». В то же время, удобство расположения 
здания, количество парковочных мест и наличие безбарьерного доступа для лиц с 
инвалидностью было оценено несколько выше (4,52 балла), а показатель полной 
удовлетворенности – значительно выше (60,9%). 

В случае с критерием «информация и коммуникации» респонденты высоко 
оценили возможность свободного выбора языка обращения (4,87 балла, 87,0%), в 
то время как по остальным трем подкритериям были получены средние баллы и 
низкие показатели полной удовлетворенности. Так, легкостью ориентации в 
здании полностью удовлетворены 30,4% услугополучателей, оценка составила 
4,00 балла. Определенные сложности также отмечались с поиском информации о 
порядке оказания услуги, в том числе, о перечне необходимых документов (4,13 
балла, 26,1%) и понятностью форм и бланков для заполнения (4,22 балла, 30,4%). 
В связи с этим участники опроса оставили несколько комментариев: «иногда 
трудно найти подходящего сотрудника по данной услуге – хотелось бы, чтобы 
были какие-нибудь указатели, допустим, чтобы знать, куда идти, а не 
спрашивать у других», «были некоторые трудности при заполнении». 

По критериям «затраты» и «обратная связь» расчеты не производились, так 
как услуга оказывается бесплатно, а с жалобами на качество ее оказания никто из 
респондентов не обращался. 

Деятельность уполномоченных государственных органов была 
оценена несколько выше (4,66 балла, показатель полной удовлетворенности 
– 68,7%), чем корпорации «Правительство для граждан» в лице ЦОНов (4,39 
балла и 50,9%). 

Таблица 75. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,16 

4,49 

15,8% 

49,5% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,83 83,2% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,03 

4,04 

28,4% 

28,9% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

4,00 25,8% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,08 32,6% 
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ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,86 

4,42 

86,3% 

59,5% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

3,98 32,6% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,77 4,77 77,4% 77,4% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

  
  

  

  

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

    

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

  
  

  
  

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,77 4,77 81,1% 81,1% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,50   59,3% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,18   36,4% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,80   81,6% 

 
Средняя оценка удовлетворенности получения услуги в электронном 

формате составила 4,50 балла, доля полностью удовлетворенных – 59,3%. То 
есть показатели весьма сходи с теми, что были получены относительно бумажной 
формы получения услуги. 

На уровне «выше среднего» участниками опроса были оценены срок 
предоставления услуги (4,77 балла и 77,4%) и результат (4,77 балла и 81,1%). 
Одна из участниц опроса выразила желание, чтобы рассмотрение документов 
проходило быстрее. 

На среднем уровне респонденты оценили такие критерии, как «информация 
и коммуникация» (4,49 балла, 49,5%), «процедура» (4,42 балла, 59,5%), а также 
«доступность и удобство» (4,04 и 28,9%). Если балльные оценки примерно 
одинаковы, то в случае с показателем полной удовлетворенности имеет место 
значительная разница в ответах респондентов. Например, процедурой получения 
услуги полностью удовлетворены 59,5% опрошенных граждан, в то время как 
информацией по ней – 49,5%. Самый низкий показатель зафиксирован по 
доступности – 28,9%. 

В случае с критерием «информация и коммуникация», респондентов не 
устраивает информация на Портале о порядке оказания услуги и перечне 
необходимых документов – доля тех, кто полностью удовлетворен, составила 
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15,8%, (оценка соответствует средней – 4,16 балла). Они отмечали, что на 
портале очень трудно ориентироваться («в системе трудно разобраться и 
понять, что ты выбрал именно ту услугу, которая тебе нужна», «из-за 
отсутствия четких указаний пришлось пробовать несколько вариантов, 
чтобы завершить оформление», «интерфейс сложный, понадобилось время на 
привыкание», «дизайн приложения немного запутанный» и т.п.). 

Оценивая процедуру получения услуги, респонденты столкнулись с 
трудностями при загрузке необходимых документов на Портал (3,98 балла, 
32,6%). 

Критерий «доступность и удобство» был оценен ниже остальных. В данном 
случае, услугополучатели сталкивались с такими трудностями, как неудобство 
поиска нужной информации и сложность с ориентированием на Портале (4,00 
балла, 25,8%), проблемы с регистрацией на Портале (4,03 балла, 28,4%), а также 
низкая скорость работы онлайн-площадки (4,08 балла, 32,6%). Респонденты 
оставили следующие комментарии: «площадка не грузилась и это затягивало 
получение услуги», «система не работала или лагала», «скорость площадки 
очень медленная, также можно загрузить лишь ограниченное количество 
документов» и т.п. 

Критерии «затраты», «виртуальный ассистент» и «обратная связь» не 
учитывались. 

Деятельность уполномоченного госоргана была оценена выше, чем 
портала «электронного правительства». Оценки удовлетворенности 
составили 4,80 и 4,18 балла соответственно, показатели полной 
удовлетворенности – 81,6% и 36,4%. 

 
Для углубленного анализа качества оказания государственной услуги 

«Назначение пособия многодетной семье» было проведено глубинное интервью, 
а также реализован метод «тайного покупателя».  

Глубинное интервью 

Участница углубленного интервью для получения данной услуги обратилась 
в ЦОН. Непосредственно процедура подачи документов не вызвала у нее 
затруднений, однако при их сборе она столкнулась с ошибками внутри 
документов, исправление которых потребовало дополнительных сил и времени: 
«возникли проблемы при сборе документов, так как были расхождения в 
свидетельстве о рождении у первого ребенка – мы на это не обращали 
внимания до момента оформления пособия и не понимаю, как до этого оно 
оформлялось, если были ошибки; мне пришлось еще раз ехать исправлять 
ошибки и заново собирать весь пакет документов и сдавать их в ЦОН». Также 
интервьюируемая выразила недовольство количеством необходимых документов 
(«для чего их столько?»), так как их сбор вызвал затруднения ввиду наличия 
детей («довольно сложно все это собирать, когда дома 4 ребенка»). В ЦОНе она 
столкнулась с большой очередью: «очень тяжело из-за большой очереди: хоть и 
записалась онлайн, все равно пришлось ждать около 40 минут – это очень 
неудобно, когда у тебя маленькие дети». 

В качестве рекомендации опрошенная предложила создать возможность 
оказания услуг через приложение Kaspi Bank («можно было бы дома прикрепить 
все документы и выслать – намного удобнее, чем портал egov.kz») и сделать ее 
полностью автоматизированной: «сбор документов и поход в ЦОН очень 
неудобны, когда у тебя маленькие детки на руках… неужели нельзя сделать 
это пособие полностью централизованным, ведь, например, пособие по 



  

360 
 

рождению назначают автоматически, когда роддом передает данные; можно 
сделать через мобильное приложение egov или тот же Kaspi Bank». Стоит 
отметить, что на момент проведения интервью обе этих возможности существует 
– в приложении Halyk Bank с 2023 года можно подать заявление на пособие 
многодетной семье, в мобильном приложении «электронного правительства» 
также можно подать заявку на получение пособия. 

Тайный покупатель 

Эксперт высоко оценил инфраструктурную обеспеченность здания 
услугодателя, отметив наличие парковки, актуального графика работы (вывешен 
на входе), а также условий для людей с ограниченными возможностями (парковка, 
пандус и кнопка вызова сотрудников). Согласно его наблюдениям, в ЦОНе хорошо 
организован прием услугополучателей: имелся ресепшн с сотрудником, 
владеющим русским и казахским языками, несколько консультантов в зале 
ожидания. Они имели опрятный внешний вид, вежливо общались с гражданами, 
консультировали их по интересующим вопросам. Очередь организована 
электронной системой. Контактная информация размещена на стенах. Также 
имелся информационный стенд с тактильными средствами информации для 
людей с проблемами зрения. Сидячих мест и окон обслуживания, по мнению 
тайного наблюдателя, достаточно. В помещении было чисто, имелся туалет. 
Однако не было кулера и кондиционера, что вызвало некоторый дискомфорт. В 
зале ожидания для удобства получателей услуг имелись образцы заявлений, 
столы, стойки и ручки. Компьютеры были в хорошем рабочем состоянии, однако 
скорость интернета оставляла желать лучшего (эксперт отметил частые 
«зависания» системы, оценив скорость между низкой и средней). В зале имелись 
урна и книга для жалоб и предложений. Безопасность обеспечена наличием 
огнетушителей в количестве четырех штук и планов эвакуации в вестибюле и зале 
ожидания с указанием телефонов экстренных служб. Ввиду того, что регион 
является сейсмоопасным (Алматинская область), внутри помещения есть 
специально обозначенная зона безопасности. Эксперт отметил, что внутри ЦОНа 
нет медицинского пункта. О наличии аптечки сотрудники затруднились ответить. 

Оценивая порядок оказания услуги, эксперт поставил высокие баллы 
работе сотрудников. Также максимально были оценены срок получения, итоговый 
результат и возможность в случае необходимости подать жалобу, обратиться к 
менеджеру для решения проблемного вопроса. Информационную 
представленность эксперт оценил на 4 балла. Процедура сбора и подачи 
документов была оценена на 3 балла. Эксперт отметил, что сложности вызвал 
сбор необходимых бумаг, так как, во-первых, дополнительно пришлось посещать 
школу, а во-вторых – была обнаружена ошибка в одном из документов, из-за чего 
его пришлось переделывать. Непосредственно подача документов полностью 
устроила эксперта и к сотрудникам он не имеет никаких претензий. Однако он 
отметил, что пришлось долго стоять в очереди, что, ввиду отсутствия 
кондиционера и питьевой воды, вызвало неудобство. Также в данном ЦОНе не 
было комнаты матери и ребенка. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, удовлетворенность граждан получением государственной 
услуги «Назначение пособия многодетной семье» не является высокой. В ходе 
получения услуги респонденты сталкивались с трудностями (это касается как 
бумажного, так и электронного форматов, качество получения в которых 
оценивалось примерно одинаково). 
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При получении услуги в бумажной форме респонденты отмечали неудобный 
график работы, проблемы с ориентированием в здании госоргана, сложности с 
поиском информации о порядке оказания услуги и перечне документов и то, что 
формы и бланки для заполнения не слишком понятны. 

В случае с электронным форматом участники опроса сталкивались с 
проблемами загрузки необходимых документов на Портал, неудобством поиска 
нужной информации и сложностью с ориентированием на Портале, проблемами с 
регистрацией на Портале, а также его низкой скоростью. Помимо этого, 
услугополучатели испытывали трудности с информационной составляющей Портала 
– многих не устраивает информация о порядке оказания услуги и перечне 
необходимых документов. 
 
Порталу «электронное правительство»: 

1. Обновить информацию на платформе egov.kz, где услуга не находится в 
поисковой строке под официальным названием (идет под названием 
«Пособие многодетным»). 
 
Рисунок 42. Скриншот со страницы поиска на портале «электронного правительства»  

 
 

Источник:https://egov.kz/cms/ru/search?query=%D0%9D%D0%B0%D0%B7%D0%BD%D0%B0%D1%8
7%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5+%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BE%D0%B1%D0%B8%D1
%8F+%D0%BC%D0%BD%D0%BE%D0%B3%D0%BE%D0%B4%D0%B5%D1%82%D0%BD%D0%BE
%D0%B9+%D1%81%D0%B5%D0%BC%D1%8C%D0%B5&mobile=no 

 
2. Проверить стабильность серверов, на которых размещен Портал, а также 

модули загрузки и хранения файлов. 
3. Обновить и устранить неисправности, связанные с компонентами, 

отвечающими за прием и обработку загруженных данных.  
4. Обеспечить совместимость форматов файлов с уточнением и публикацией 

на Портале полного списка допустимых форматов и требований к 
загружаемым документам. 

5. Увеличить пропускную способность и резервную мощность Портала. 
6. Добавить всплывающие подсказки (иллюстрированные инструкции) 
7. Обеспечить интуитивно-понятный интерфейс регистрации (упростить 

форму регистрации, уменьшив число обязательных для заполнения полей, 
внедрить пошаговую навигацию с подробным пояснением на каждом этапе 
регистрации). 

8. Создать возможность отправки скриншота ошибки в техподдержку для ее 
скорейшего устранения. 

https://egov.kz/cms/ru/search?query=%D0%9D%D0%B0%D0%B7%D0%BD%D0%B0%D1%87%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5+%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BE%D0%B1%D0%B8%D1%8F+%D0%BC%D0%BD%D0%BE%D0%B3%D0%BE%D0%B4%D0%B5%D1%82%D0%BD%D0%BE%D0%B9+%D1%81%D0%B5%D0%BC%D1%8C%D0%B5&mobile=no
https://egov.kz/cms/ru/search?query=%D0%9D%D0%B0%D0%B7%D0%BD%D0%B0%D1%87%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5+%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BE%D0%B1%D0%B8%D1%8F+%D0%BC%D0%BD%D0%BE%D0%B3%D0%BE%D0%B4%D0%B5%D1%82%D0%BD%D0%BE%D0%B9+%D1%81%D0%B5%D0%BC%D1%8C%D0%B5&mobile=no
https://egov.kz/cms/ru/search?query=%D0%9D%D0%B0%D0%B7%D0%BD%D0%B0%D1%87%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5+%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BE%D0%B1%D0%B8%D1%8F+%D0%BC%D0%BD%D0%BE%D0%B3%D0%BE%D0%B4%D0%B5%D1%82%D0%BD%D0%BE%D0%B9+%D1%81%D0%B5%D0%BC%D1%8C%D0%B5&mobile=no
https://egov.kz/cms/ru/search?query=%D0%9D%D0%B0%D0%B7%D0%BD%D0%B0%D1%87%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5+%D0%BF%D0%BE%D1%81%D0%BE%D0%B1%D0%B8%D1%8F+%D0%BC%D0%BD%D0%BE%D0%B3%D0%BE%D0%B4%D0%B5%D1%82%D0%BD%D0%BE%D0%B9+%D1%81%D0%B5%D0%BC%D1%8C%D0%B5&mobile=no
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9. Обеспечить регулярное нагрузочное тестирование (проводить стресс-тесты 
для проверки устойчивости Портала к высокому количеству пользователей 
и своевременного выявления потенциальных проблем). 

10. Конкретизировать информационную составляющую sms-уведомлений 
(добавить полный список необходимых документов и действий, гиперссылки 
на подробные инструкции, активный номер для звонка специалисту). 
 

Уполномоченному государственному органу: 
1. Проверить установленный срок оказания услуги за 2025 год и установить 

причины нарушения срока исполнения (объективные или по вине 
ответственных исполнителей). 

2. Оперативно устранить причины затяжки срока оказания услуги. 
3. В случае возникновения аналогичных ситуаций, оперативно уведомлять 

услугополучателей о возникшей задержке и ее причине, а также обеспечить 
приоритетное рассмотрение заявки. 
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3.42. Постановка и снятие с учета контрольно-кассовых машин (ККМ) 

Общая информация о государственной услуге 

 Наименование госуслуги: 1601014 Постановка и снятие с учета 
контрольно-кассовых машин (ККМ). 

Ответственный госорган: Министерство финансов Республики Казахстан. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «О некоторых вопросах 

применения контрольно-кассовых машин» приказ Министра финансов Республики 
Казахстан от 16 февраля 2018 года №208. Зарегистрирован в Реестре 
государственной регистрации нормативных правовых актов №16508. 

Форма оказания госуслуги: электронная (полностью 
автоматизированная), бумажная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через:  

 через центр оказания услуг услугодателя; 

 посредством веб-портала «электронного правительства» (далее – портал). 

Сроки оказания госуслуги:  
1) постановка на учет ККМ – в течение 2 (двух) рабочих дней: 
2) изменения сведений, указанных в регистрационной карточке ККМ, – в 

течение 1 (одного) рабочего дня; 
3) снятие с учета ККМ – в течение 1 (одного) рабочего дня. 

Результат оказания госуслуги:  
1) выдача регистрационной карточки, по форме согласно утвержденной 

приказом Министра финансов Республики Казахстан от 16 февраля 2018 
года №208 «О некоторых вопросах применения контрольно-кассовых 
машин» (зарегистрирован в Реестре государственной регистрации 
нормативных правовых актов Республики Казахстан под №16508); 

2) мотивированный ответ об отказе в оказании государственной услуги в 
случаях и по основаниям, указанным в пункте 9 настоящего Перечня, при 
оказании государственной услуги. 
Услугополучатели: физические и юридические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

Опросом было охвачено 164 услугополучателя.  Около 63% респондентов 
женщины, доля мужчин составила 37,2%. Большинство опрошенных 
представители возрастных групп 30-39 лет (46,3%) и 40-49 лет (36,6%). 

 
Диаграмма 110-111. Социально-демографический блок 
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76,2% опрошенных получили услугу в электронном формате, 

воспользовавшись ресурсами операторов фискальных данных, причем треть из 
них перешли на сайт услугодателя через портал egov.kz. Около 24% 
респондентов получили услугу в бумажном формате через территориальные 
органы Комитета государственных доходов. Большинство опрошенных получали 
услугу в статусе физического лица/ИП (91,4%), 8,5% респондентов являлись 
юридическими лицами. 

Основные результаты исследования 

Средний показатель удовлетворенности респондентов качеством оказания 
государственной услуги (в бумажной и электронной форме) составил 4,56 балла. 
Доля респондентов, полностью удовлетворенных качеством оказания услуг, 
составила 58,4%. Ниже остальных критериев была оценена доступность и 
удобство предоставления услуги - 4,40 балла (удовлетворенность 42,6%) 

 
Диаграмма 112. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 

бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 
 

 
 
Оценка качества оказания услуги в бумажной форме составила 4,59 балла, 

показатель полной удовлетворенности – 59,3%. 

Таблица 76. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в том числе, 
о перечне документов, 
необходимых для ее 
получения 

4,59 

4,54 

59,0% 

54,5% Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

4,41 41,0% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

4,51 51,3% 

4,53 
(54,1%) 

4,40 
(42,6%) 

4,59 
(59,0%) 

4,62 
(63,9%) 

4,63 
(64,1%) 

4,65 
(67,3%) 

Информация и 
коммуникация 

Доступность и 
удобство 

Сотрудники Процедура Сроки Результат 
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Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

4,67 66,7% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,33 

4,47 

33,3% 

47,4% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,62 61,5% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,59 4,59 59,0% 59,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,72 

4,71 

71,8% 

70,5% 

Процедура выдачи 
результатов была для меня 
удобна 

4,69 69,2% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,62 
4,60 

61,5% 
60,3% 

Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,59 59,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

  

  

  

  
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,64 4,64 64,1% 64,1% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,59   59,3% 

  Центры оказания услуг   4,52   52,0% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,67   66,7% 

 
На уровне «выше среднего» были оценены такие критерии как: процедура 

(4,71 балла, удовлетворенность – 70,5%), результат (4,64 балла, 64,1%), сроки 
(4,60 балла, 60,3%), сотрудники (4,59 балла, 59,0%), информация и коммуникация 
(4,54 балла, 54,5%). Стоит отметить, что респонденты получили данную услугу в 
течение 1-4 дней, что соответствует регламенту. 

На среднем уровне респонденты оценили критерий «доступность и 
удобство» - 4,47 балла, показатель полной удовлетворенности составил 47,4%. 
Некоторое недовольство вызывало расположение здания услугодателя, 
обеспеченность парковочными местами, пандусами для лиц с инвалидностью. 
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Соответствующий критерий был оценен на 4,33 балла, показатель полной 
удовлетворенности составил 33,3%. 

Критерии «затраты» и «обратная связь» не получили оценки со стороны 
респондентов, поскольку услуга предоставляется бесплатно и жалоб на ее 
качество не поступало. По данным опроса, дополнительных расходов при 
получении услуги у респондентов не возникало.  

В комментариях респонденты при подаче документов в бумажной форме 
тратится много времени («очередь в налоговом органе была большой, что 
заняло лишнее время», «в бумажном варианте процесс оказался долгим, 
хотелось бы ускорить сроки», «услуга доступна, но из-за бумажной формы 
тратится слишком много времени» и прочее). 

Деятельность уполномоченного государственного органа была 
оценена несколько выше (4,67 балла, показатель полной удовлетворенности – 
68,7%), чем непосредственно центры оказания услуг (4,52 балла,52,0%). 
 

Оценка качества оказания услуги в электронной форме составила 4,53 
балла, при показателе полной удовлетворенности 57,4%.  

Таблица 77. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 5 

баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,22 

4,51 

25,6% 

53,6% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

4,81 81,6% 

ДОСТУПНОСТЬ 
И УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,47 

4,32 

48,8% 

37,9% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,33 41,6% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,15 23,2% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

4,67 

4,53 

71,2% 

57,2% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,38 43,2% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,65 4,65 68,0% 68,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      
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ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

  
  

  
  

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

    

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

  
  

  

  
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,65 4,65 70,4% 70,4% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,53   57,4% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,39   44,0% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,66   69,9% 

 
Респондентами было оценено 5 из 8 критериев. Оценки по критериям 

«затраты», «виртуальный ассистент» и «обратная связь» отсутствуют. Услуга 
предоставлялась бесплатно, респонденты не обращались за помощью к 
виртуальному ассистенту и не подавали жалоб. 

Оценки, соответствующие уровню «выше среднего», были получены по 
критериям «срок» (4,65 балла, удовлетворенность - 68,0%), «результат» (4,65, 
70,4%), «процедура» (4,53 балла, 57,2%), «информация и коммуникация» (4,51 
балла, 53,6%). Несмотря на то, что срок оказания услуги был достаточно высоко 
оценен респондентами, 7,2% опрошенных указали, что столкнулись с 
искусственным затягиванием сроков предоставления услуги. Такие ответы давали 
респонденты, получавшие услугу в статусе физического лица/ИП. 

На среднем уровне оценены доступность и удобство получения услуги (4,32 
балла, 37,9%). У респондентов были претензии к скорости работы онлайн-
площадки (4,15 балла), системе навигации на Портале (4,33 балла). Также 
средние оценки были получены по понятности информации, представленной на 
Портале о порядке оказания госуслуги (4,22 балла) и удобстве загрузки 
необходимых документов на Портал (4,38 балла). В комментариях респонденты 
указывали, что «интерфейс Портала неудобный, сложно найти услугу». 

Таким образом, деятельность уполномоченного государственного 
органа оценивалась респондентами выше, чем портал «электронного 
правительства» (4,66 балла, удовлетворенность - 69,9% против 4,39 балла, 
удовлетворенность – 44,0%). 

Глубинное интервью 

Участник глубинного интервью высоко оценил качество оказания 
государственной услуги. Услуга была получена через портал Elicense. 

Процедура оказалась относительно простой и понятной («никаких 
трудностей не было»). Участник интервью положительно оценил сроки 
предоставления услуги: «процесс получения услуги занял всего 1 день». Общая 
оценка работы Портала оказалась высокой («все было быстро, легко, понятно и 
доступно»).  
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В качестве основной неудобной детали был отмечен вопрос регистрации 
нескольких кассовых аппаратов в рамках одного ИП: «если кассовых аппаратов 
несколько в одном ИП, то нужно каждый регистрировать отдельно. 
Опломбировать и вести книгу учета наличных денег, хотя данные 
отправляются онлайн». Респондент видит противоречие между цифровизацией 
процесса и сохранением устаревших требований. 

Каких-либо рекомендаций по улучшению услуги у респондента не было. 
Таким образом, глубинное интервью показало, что услуга в электронном 

формате воспринимается как удобная и быстрая.  

Тайный покупатель 

Согласно ответам «тайного покупателя», процедура получения услуги через 
портал «электронного правительства» прошла успешно («проблем не возникло в 
процессе регистрации ККМ»). Все эти шаги, по его словам, заняли минимальное 
время и не вызвали затруднений.  

Тем не менее, в процессе оценки были обозначены потенциальные риски, с 
которыми могут столкнуться пользователи при несоблюдении условий подачи 
заявки. Как отметил «тайный покупатель»: «если проверить изначально 
соответствие ККМ требованиям и правильно ввести данные, то проблем с 
регистрацией не будет. Но если допустить ошибку в заполнении или купить 
ККМ, который не соответствует требованиям, можно получить отказ и 
придется подавать заявку заново, потеряв время». 

Кроме того, респондент обратил внимание на необходимость двойной 
регистрации кассового аппарата — как через портал egov, так и через оператора 
фискальных данных (ОФД) («проблема в том, что кассовый аппарат 
необходимо регистрировать не только через портал «электронного 
правительства», но и через ОФД. Было бы удобнее, если бы это происходило 
автоматически при регистрации через портал»). Также он отметил, что «если 
не произвести регистрацию ККМ в ОФД, можно получить штраф при налоговой 
проверке». 

Таким образом, опыт «тайного покупателя» подтверждает высокий уровень 
удобства и доступности услуги в электронном формате, но указывает на 
необходимость дальнейшей интеграции между системами egov и ОФД. 

Выводы и рекомендации 

Средние оценки качества оказания услуг в бумажной и электронной форме 
примерно одинаковы (4,59 и 4,53 балла).  И в том, и в другом случае критерии, 
относящиеся к зоне ответственности центрального государственного органа, оценены 
выше среднего уровня 4,67 и 4,66 балла. Работа территориальных органов Комитета 
государственных доходов оценена на 4,52 балла. Несколько ниже оценки работы 
Портала – 4,39 балла.  
 
Порталу «электронное правительство»: 

1. Привести к единому формату информацию об услуге в Правилах и в 
реестре государственных услуг. В реестре указано, что услуга электронная 
(полностью автоматизированная)/бумажная, в Правилах – электронная 
(частично автоматизированная)/бумажная).  
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Рисунок 43. Скриншот реестра государственных услуг на портале «электронного 
правительства»  

 
 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/articles/register_public_services 

Рисунок 44. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК  

 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/119299/rus/283 

 
2. Обеспечить активность ссылок на сайты операторов фискальных данных 

(на момент опроса ссылка на АО «Jusan Mobile», сайт kofd.kz неактивна). 

 
Рисунок 45. Скриншот со страницы оказания услуги на портале «электронного 

правительства»  

 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/tax_report/2fpass096_mf  

https://egov.kz/cms/ru/articles/register_public_services
https://zan.gov.kz/client/#!/doc/119299/rus/283
https://egov.kz/cms/ru/services/tax_report/2fpass096_mf
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3.43. Возврат налога на добавленную стоимость из бюджета 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 160110 Возврат налога на добавленную 
стоимость из бюджета. 

Ответственный госорган: Министерство финансов РК. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

возврата превышения налога на добавленную стоимость и применения системы 
управления рисками в целях подтверждения достоверности суммы превышения 
налога на добавленную стоимость, а также критериев степени риска» приказ 
Министра финансов Республики Казахстан от 19 марта 2018 года №391. 
Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 29 марта 2018 
года №16669. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (частично автоматизированная) 
/бумажная 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: Кабинет налогоплательщика; Территориальные органы 
Комитета государственных доходов Министерства по районам, городам и районам 
в городах, на территории специальных экономических зон; портал «электронного 
правительства». 

Сроки оказания госуслуги: По возврату превышения налога на 
добавленную стоимость (далее – НДС): 

1) услугополучателям, осуществляющим обороты по реализации, 
облагаемые по нулевой ставке, которые составляют не менее 70 процентов в 
общем облагаемом обороте по реализации за налоговый период, за который 
предъявлено требование о возврате суммы превышения НДС, – в течение 55 
(пятидесяти пяти) рабочих дней; 

2) в остальных случаях – в течение 75 (семидесяти пяти) рабочих дней. 
При этом течение срока возврата суммы превышения НДС начинается 

после истечения 30 (тридцати) календарных дней со срока, установленного для 
представления декларации по НДС в соответствии с пунктом 1 статьи 424 Кодекса 
Республики Казахстан «О налогах и других обязательных платежах в бюджет» 
(Налоговый кодекс) (далее – Налоговый кодекс). 

3) в упрощенном порядке услугополучателям-плательщикам НДС, которые 
соответствуют требованиям, предусмотренным пунктом 2 статьи 434 Налогового 
кодекса – в течение 15 (пятнадцати) рабочих дней после истечения последней 
даты, установленной Налоговым кодексом для представления услугодателю 
декларации по НДС за налоговый период, в которой указано требование о 
возврате суммы превышения НДС. 

При продлении срока представления налоговой отчетности по НДС в 
соответствии с подпунктами 2) и 3) пункта 3 статьи 212 Налогового кодекса, 
возврат превышения суммы НДС производится с учетом периода продления; 

4) услугополучателям, у которых превышение НДС сложилось по товарам, 
работам, услугам, приобретенным в связи со строительством зданий и сооружений 
производственного назначения, впервые вводимых в эксплуатацию на территории 
Республики Казахстан, а также по товарам, работам, услугам, приобретенным в 
период проведения геологоразведочных работ и обустройства месторождения 
после начала экспорта полезных ископаемых – в течение 20 (двадцати) налоговых 
периодов равными долями, начиная с налогового периода, в котором 
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подтверждена достоверность предъявленной к возврату накопленной суммы 
превышения НДС. 

При этом, заключение к акту тематической проверки составляется не 
позднее двадцать пятого числа последнего месяца квартала. 

Результат оказания госуслуги:  
1. Зачет превышения суммы НДС, в счет погашения имеющейся налоговой 

задолженности по: 

 НДС, в том числе в счет НДС, подлежащего уплате при получении работ, 

услуг от нерезидента, не являющегося плательщиком НДС в Республике 

Казахстан, в счет НДС на импортируемые товары; 

 иным видам налогов и (или) платежей в бюджет налогоплательщика; 

 иным видам налогов и (или) платежей в бюджет структурных 

подразделений юридического лица, в случае отсутствия у 

налогоплательщика налоговой задолженности по НДС, иным видам 

налогов и платежей. 

2. Зачет суммы превышения НДС в счет предстоящих платежей по иным 
видам налогов и платежей (по требованию), в случае отсутствия налоговой 
задолженности; 

3. Возврат оставшейся суммы превышения НДС на банковский счет 
налогоплательщика при отсутствии налоговой задолженности. 
Стоимость: оказывается физическим и (или) юридическим лицам 

бесплатно. 

Социально-демографический блок 

Участниками опроса стали 96 услугополучателей, 80,2% мужчин, 19,8% - 
женщин. В возрасте 22-29 лет находились 16,7% опрошенных, 30-39 – 44,8%, 40-
49 – 33,3%, 50-59 дет – 5,2%.  

 
Диаграммы 113-114. Социально-демографический блок 

 

  
Все респонденты являлись гражданами РК, в статусе юридического лица 

услугу получили 77,1% опрошенных, индивидуального предпринимателя -22,9%.  
В зоне самообслуживания ЦОНа услугу получили 21,7% опрошенных 

(20,3% юридических лиц и 50,0% индивидуальных предпринимателей), на портале 
«электронного правительства» - 72,9% (79,7% и 50,0% соответственно).  

Основные результаты исследования 

Качество предоставления услуги «Возврат налога на добавленную 
стоимость из бюджета» было оценено на 4,88 балла, уровень полной 
удовлетворенности услугополучателей - 89,4%, что соответствует высоким 
показателям.  

80,2% 19,8% 

Пол 

16,7% 

44,8% 

33,3% 

5,2% 

22-29 30-39 40-49 50-59

Возраст 
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Таблица 78. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,97 

4,98 

96,9% 

98,5% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,99 

4,81 

99,0% 

83,9% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

5,00 100,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,44 52,6% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,93 

4,95 

95,8% 

96,9% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,97 97,9% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,70 4,70 72,9% 72,9% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

 
 

 
 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

  

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 

 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,95 4,95 94,8% 94,8% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,88   89,4% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,89   91,1% 
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Уполномоченный 
государственный орган 

  4,86   87,8% 

 
Критерии «затраты», «виртуальный ассистент» и «обратная свзь» 

участниками опроса не оценивались , ввиду того, что все они получили услугу 
бесплатно, не обращались в процессе за помощью к «виртуальному ассистенту» и 
не подавали жалобу на ее качество.  

Абсолютную удовлетворенность респондентов и оценку 5,0 балла получили 
такие подкритерии, как «информация представлена на казахском и русском языке 
в полном объеме» и «на портале было легко ориентироваться и искать 
необходимую информацию.  

Процедура получения услуги также оценена в значениях, близких к 
максимальным, – средний балл 4,95, уровень полной удовлетворенности – 96,9%. 

Определеные претензии услугополучатели имеют к сроку предоставления 
услуги – уровень полной удовлетворенности составил 72,9%, средний балл – 4,70.  

Наименьшие показатели удовлетворенности (56,2%) и оценка 4,44 балла 
выявлены в отношении скорости работы онлайн Площадки. Для индивидуальных 
предпринимателей недочеты имели большее значение, чем для юридических лиц 
(оценки 4,32 балла и 4,48 балла соответсвенно).  

Работа портала «электронного правительства» в части предоставления 
услуги «Возврат налога на добавленную стоимость из бюджета» оценена на 4,89 
балла (уровень удовлетворенности 91,1%), Министерства финансов РК – на 4,86 
балла и 87,8%.  

Для углубленного изучения качества предоставления услуги был 
использован метод «тайный покупатель».  

Тайный покупатель 

Тайный покупатель указал, что получал услугу в разное время как электронным, 
так и бумажным способом. В обоих случаях процесс был сопряжен с трудностями. 
«Чтобы получить услугу в электронном формате, нужно зайти на портал 
cabinet.kgd.gov.kz, авторизоваться, заполнить все поля и подписать услугу 
ЭЦП. Для этого надо не только знать Налоговый кодекс, но и разбираться в 
том, как работает портал, как заполнять формы. Малейшая ошибка – и все 
нужно начинать заново». Получение услуги в налоговом органе показалось 
респонденту еще более трудоемким: «Там сплошная бюрократия, постоянно 
требуются какие-то дополнительные бумаги, о которых заранее не 
сообщают».   

Самая важная часть проблемы касается, с точки зрения тайного 
покупателя, принципа налогового контроля. «Комитет очень долго проверяет 
завку на возврат. При проверке оказалось, что один из наших поставщиков 
завез товар в магазин неофициально, не оплатил НДС. В итоге от этого 
пострадали мы, это несправедливо, потому что мы налоги платили 
добросовестно. Да и в принципе, чтоб подать на возврат, нужно предоставить 
огромное количество документов, доказать каждую копейку. Думаю, это все 
делается специально, ради создания искусственных барьеров».   

Для повышения качества предоставления услуги тайным покупателем было 
рекомендовано: 

 разработать механизм, который защищал бы добросовестного покупателя от 
последствий неуплаты НДС его поставщиком; 

 создать общедоступный список налогоплательщиков, для проверки партнеров 
перед заключением сделок; 
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 сократить перечень документов, требуемых для подтверждения расходов.  

Выводы и рекомендации 

В целом, услугополучатели удовлетворены качеством оказания услуги «Возврат 
налога на добавленную стоимость из бюджета». Основным проблемным 
моментом при получении услуги в электронной форме является Скорость работы 
онлайн площадки.  

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное правительство»: 
1. Оптимизировать процесс загрузки документов, четко указав максимально 

допустимый размер файла, ссылку на инструмент для сжатия файла и 
инструкцию по его использованию.  

2. Предложить альтернативные методы загрузки документов, например, через 
электронную почту. 

3. Реализовать функцию возобновления загрузки в случае разрыва 
соединения, чтобы пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

4. Произвести аудит информации, содержащейся на странице. 
  
На портале «электронного правительства» результат оказания услуги 

описан как в целом, так и для случая возврата НДС, уплаченного по товарам, 
работам, услугам, приобретенным за счет средств гранта.  

Рисунок 46. Скриншот со страницы оказания услуги на портале «электронного 
правительства»  

 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/taxation/2fpass330_mf 

При переходе по вкладке «Правила оказания государственной услуги» на 
Эталонный контрольный банк нормативно-правовых актов Республики Казахстан 
в электронном виде» указан только общий результат услуги.  

https://egov.kz/cms/ru/services/taxation/2fpass330_mf
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Рисунок 47. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК 

 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/120079/rus/802 
  

Общий результат указан и на информационно-правовой системе 
нормативно-правовых актов РК «Әділет».  

Рисунок 48. Скриншот правил оказания услуги на сайте «Әділет». 

 

Источник: https://adilet.zan.kz/rus/docs/V1800016669 

 

В связи с эти рекомендуется убрать информацию о правилах возврата 
НДС, уплаченного по товарам, работам, услугам, приобретенным за счет средств 
гранта с главной страницы услуги на портале «электронного правительства».   

Отличные от общего результаты получения государственной услуги 
разместить в соответствующих вкладках, продублировав информацию на 
Эталонном контрольном банке нормативно-правовых актов Республики Казахстан 
в электронном виде» и на информационно-правовой системе нормативно-
правовых актов РК «Әділет».  
 

  

https://zan.gov.kz/client/#!/doc/120079/rus/802
https://adilet.zan.kz/rus/docs/V1800016669
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3.44. Проведение зачетов и возвратов налогов, платежей в бюджет, пени, 

штрафов 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 1601008 Проведение зачетов и возвратов 
налогов, платежей в бюджет, пени, штрафов 

Ответственный госорган: Министерство финансов РК. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

ведения лицевого счета налогоплательщика, исчисления сальдо расчетов в 
лицевом счете налогоплательщика по налогам, платежам в бюджет, социальным 
платежам, штрафам, пени, формирования сведения об отсутствии (наличии) 
задолженности, учет по которым ведется в органе государственных доходов, а 
также оказания государственной услуги «Проведение зачетов и возвратов 
налогов, платежей в бюджет, пени, штрафов» приказ Министра финансов 
Республики Казахстан от 27 февраля 2018 года №306. Зарегистрирован в 
Министерстве юстиции Республики Казахстан 14 марта 2018 года №16601. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная) и 
(или) бумажная 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через:  

1. территориальные органы Комитета государственных доходов Министерства 
финансов Республики Казахстан по районам, городам и районам в городах, 
на территории специальных экономических зон; 

2. «Государственная корпорация «Правительство для граждан» (далее – Госу-
дарственная корпорация); 

3. посредством веб-портала «электронного правительства» www.egov.kz (далее 
– портал); 

4. посредством веб-приложения «Кабинет налогоплательщика». 
 
Сроки оказания госуслуги: Зачет излишне уплаченной суммы налога, 

платежа в бюджет, пени - 5 рабочих дней со дня представления 
услугополучателем налогового заявления на проведение зачета и (или) возврата 
налогов, платежей в бюджет, таможенных платежей, пеней, процентов, штрафов и 
документов. 

Зачет, возврат ошибочно уплаченной суммы налога, платежа в бюджет, 
пени - 5 рабочих дней со дня представления услугополучателем налогового 
заявления по ошибочным суммам и документов. 

Возврат излишне уплаченной суммы налога, платежа в бюджет, пени - в 
течение 5 рабочих дней со дня подачи услугополучателем налогового заявления и 
документов. 

Возврат уплаченной суммы неправомерно наложенного штрафа по 
правонарушениям в области налогообложения, законодательства Республики 
Казахстан о пенсионном обеспечении, об обязательном социальном страховании, 
об обязательном социальном медицинском страховании вследствие его отмены 
или уменьшения размера, а также излишне уплаченной суммы - в течение 5 
рабочих дней со дня представления услугополучателем налогового заявления и 
документов. 

Возврат уплаченной суммы налога, платежа в бюджет, пени и штрафа в 
результате отмены итогов электронных аукционов по решению суда - в течение 5 
рабочих дней со дня подачи заявления на возврат. 
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Возврат излишне уплаченной суммы государственной пошлины - в течение 5 
рабочих дней со дня подачи налогового заявления на возврат. 

 
Результат оказания госуслуги:  

1. Зачет излишне уплаченной суммы налога, платежа в бюджет, пени. 

2. Зачет ошибочно уплаченной суммы на надлежащий код бюджетной 

классификации и (или) в надлежащий орган государственных доходов. 

3. Возврат излишне уплаченной суммы налога, платежа в бюджет и пени, а 

также ошибочно уплаченной суммы налога, платежа в бюджет на 

банковский счет налогоплательщика. 

4. Возврат уплаченной суммы неправомерно наложенного штрафа по 

правонарушениям в области налогообложения, законодательства 

Республики Казахстан о пенсионном обеспечении, об обязательном 

социальном страховании, об обязательном социальном медицинском 

страховании вследствие его отмены или уменьшения размера на 

банковский счет налогоплательщика. 

5. Возврат уплаченной суммы налога, платежа в бюджет, пени и штрафа в 

результате отмены итогов электронных аукционов по решению суда на 

банковский счет налогоплательщика. 

6. Возврат излишне уплаченной суммы государственной пошлины по месту ее 

уплаты на банковский счет налогоплательщика с соответствующего кода 

бюджетной классификации. 

7. Письменное сообщение о неподтверждении ошибки – в случае 

неподтверждения органом государственных доходов наличия ошибок при 

перечислении. 

8. Уведомление об исполнении судебного решения налогоплательщику и (или) 

государственному учреждению – после осуществления возврата суммы 

государственной пошлины услугодателем. 

9. Мотивированный ответ в оказании государственной услуги. 

В случае обращения через портал услугополучателю направляется статус о 
принятии запроса для оказания государственной услуги с указанием даты и 
времени получения результата государственной услуги. 

Услугополучатели: юридические лица, физические лица 
Стоимость: Государственная услуга оказывается услугополучателю 

бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 753 респондента, из них 248 женщин (32,9%) и 
505 мужчин (67,1%), возрастных категорий 22-29 лет (12,0%), 30-39 лет (41,3%), 
40-49 лет (42,5%), 50-59 лет (4,2%). В 47,8% случаев услугополучатели являлись 
юридические лица, в 47,4% - физические лица и в 4,8% - физические лица в 
статусе индивидуальных предпринимателей. В 97,3% (733 услугополучателя) 
услуга была получена на портале «электронного правительства», в 2,7% (20 
услугополучателей) в бумажном формате в «Государственной корпорации «Прави-
тельство для граждан» (ЦОНе).  
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Диаграммы 115-116. Социально-демографический блок 
 

 
 

 

Основные результаты исследования 

Общий показатель удовлетворенности граждан качеством оказания 
государственной услуги, вне зависимости от формы оказания услуги, составил 
4,90 балла, доля полностью удовлетворенных – 92,9%.  

 
Диаграмма 117. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 

бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 

 

Таблица 79. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в т.Ч., о 
перечне документов, 
необходимых для ее 
получения 

4,90 

4,98 

90,0% 

97,5% 

Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

5,00 100,0% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

5,00 100,0% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

5,00 100,0% 

67,1% 32,9% 

Пол 

12,0% 

41,3% 42,5% 

4,2% 

22-29 30-39 40-49 50-59

Возраст 

4,98 
(98,3%) 

4,81 
(85,9%) 

5,00 
(100,0%) 4,93 

(93,1%) 

4,75 
(83,7%) 

5,00 
(100,0%) 

Информация и 
коммуникация 

Доступность и 
удобство 

Сотрудники Процедура Сроки Результат 
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ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,79 

4,84 

78,9% 

84,5% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,90 90,0% 

СОТРУДНИКИ  
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,75 

4,88 

75,0% 

87,5% 

Процедура выдачи 
результатов была для меня 
удобна 

5,00 100,0% 

СРОК 

Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,75 
4,88 

75,0% 
87,5% 

Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

5,00 100,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 
 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,93  92,8% 

  
Государственная 
корпорация «Правительство 
для граждан» (ЦОН) 

 4,94  94,1% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,90  90,0% 

 
Средний балл качества оказания услуги в бумажном формате составил 4,93 

балла (92,8% показатель полной удовлетворенности). Несколько выше 
услугополучатели оценили критерии: «сотрудники» (5,00 балла/100,0%), в 
комментариях отметив их оперативность и вежливость, «результат» (5,00 
балла/100,0%) и «информация и коммуникация» (4,98 балла/97,5%). В последнем 
случае, по одному из четырех подкритериев оценка была менее 5 баллов – 4,90 
балла «Мне было просто найти информацию о порядке оказания услуги, в т.ч., 
о перечне документов, необходимых для ее получения» с трудностями в поиске 
информации столкнулись 2 респондента из 20, получавших услугу в бумажном 
формате (10,0%) в г. Шымкент. 
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По двум критериям оценка составила 4,88 балла (87,5% 
удовлетворенность) – это «процедура» и «сроки». В первом случае 5 
респондентов оценили подкритерий «процесс сбора необходимых документов не 
вызвал у меня сложностей и не занял много времени» на 4 балла; относительно 
сроков оказания услуги также для 5 респондентов они оказались недостаточно 
приемлемыми (оценка 4 балла), ввиду чего по данным подкритериям итоговый 
балл составил 4,75 балла. Также стоит отметить, что большинство 
услугополучателей (95,0%) указали, что услуга была оказана им в течение 1-4 
дней (согласно Правилам оказания услуги срок составляет 5 рабочих дней), что 
свидетельствует об отсутствии проблем с затягиванием сроков.  

Ниже остальных критериев услугополучатели оценили «удобство и 
доступность» оказания услуги – 4,84 балла. Данная оценка сложилась за счет 
того, что не все респонденты остались довольны удобством расположения здания 
ЦОНа и его инфраструктуры (4,79 балла), графиком работы учреждения и 
комфортностью зоны ожидания (4,90 балла), недовольство это вызвало у 
получателей услуги из г. Шымкент.  

Таким образом, деятельность Государственной корпорации 
«Правительство для граждан» (ЦОН) оценена на 4,94 балла (, высший балл не 
получен ввиду меньшей удовлетворенности респондентов качеством оказания 
услуги в части комфортности и удобства зданий ЦОНа и зон ожидания, графика 
работы центров обслуживания населения. Деятельность Уполномоченного 
государственного органа получила оценку в 4,90 балла, что связано с 
недостаточной удовлетворенностью некоторых услугополучателей сроками 
оказания услуги и процессом сбора необходимых документов. 

Таблица 80. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,98 

4,99 

98,1% 

99,1% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,99 

4,78 

98,6% 

87,3% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

5,00 100,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,35 63,3% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,97 4,98 97,7% 98,6% 
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Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,99 99,5% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,63 4,63 79,8% 79,8% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

 

 

 

 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

  

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 
 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,87  93,0% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

 4,88  93,3% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,87  92,5% 

 

Большинство услугополучателей выбрали электронный формат получения 
услуги (733 респондента, согласно выборочной совокупности) – средний балл 
составил 4,87 балла (93,0% показатель полной удовлетворенности), в сравнении 
с бумажным форматом итоговый балл оказался чуть ниже, что в первую очередь, 
связано с оценкой критериев «доступность и удобство» (4,78 балла) за счет 
подкритерия «скорость работы онлайн-площадки» (4,35 балла) и сроков 
оказания услуги (4,63 балла). Относительно скорости работы Портала в 10,9% 
случаев оценки респондентов являлись неудовлетворительными (1-2 балла), в 
4,7% - удовлетворительными (3 балла).  

Оценка критерия «информация и коммуникация» составила 4,99 балла, в 
1,9% случаев респонденты отметили, что информация о порядке оказания услуги, 
размещенная на портале не была достаточно понятной и простой, ввиду чего они 
оценили данный подкритерий на 3 и 4 балла. 

Критерий «процедура» получил оценку 4,98 балла: несколько респондентов 
(2,3%) указали, что, несмотря на электронный формат услуги для сбора 
документов им пришлось обратиться в инстанции. Несколько респондентов 
указали, что столкнулись с трудностями при загрузке документов на Портал, 
вероятно, это связано со скоростью работы онлайн-площадки, которая вызвала 
наибольшее нарекание у услугополучателей. 

Несмотря на возникшие трудности у части услугополучателей критерий 
«результат» был оценен высоко – 5,00 балла (100,0% удовлетворенность). Ни 
один из респондентов не указал, что с него требовали дополнительные документы 
или затягивали сроки оказания услуги. Разницы в оценках качества оказания 
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среди респондентов, являющих юридическими лицами, индивидуальными 
предпринимателями или физическими лицами не выявлено. 

Деятельность портала «электронного правительства» оценена на 4,88 
балла (93,3% показатель полной удовлетворенности), что в первую очередь, 
связано с недовольством услугополучателей скоростью работы Портала. 
Деятельность Уполномоченного государственного органа оценена на 4,87 
балла (92,5%), что связано со средней удовлетворенностью сроками оказания 
услуги. 

Глубинное интервью 

Участник глубинного интервью выразил мнение о том, что проблемы с получением 
услуги, связаны не с самим процессом подачи заявления, а с получением 
положительного результата. 

Основная проблема была связана с тем, что, несмотря на проведенную оплату, на 
портале «электронного правительства» у услугополучателя по-прежнему отражалась 
задолженность по налогам. Для решения проблемы она обратилась к налоговому 
инспектору, в «ручном» режиме им удалось произвести удаление уведомления о 
задолженности, однако через определенное время ситуация повторилась – в кабинете 
налогоплательщика на портале «налогового комитета» отражалось, что долг оплачен, а 
на портале «электронного правительства» долг сохранялся и через время ситуация с 
блокировкой счета повторялась. 

Ввиду чего, участник интервью отметил, что проблема связана, в первую очередь, 
не с процессом получения услуги, а с недостатками интеграции различных сервисов – в 
данном случае кабинета налогоплательщика и портала «электронного правительства». 

В целом процесс подачи заявления, прикрепления документации был назван 
участником удобным и простым. 

Для улучшения работы сервисов участник порекомендовал: 

 оптимизировать интеграцию порталов «налогового комитета» и «электронного 
правительства» на предмет актуального отражения всех платежей, 
произведенных услугополучателем; 

 оптимизировать качество функции «автоматической сверки платежей». 

Тайный покупатель 

В качестве тайного покупателя участие принял услугополучатель, который 
столкнулся с проблемой некорректного отображения задолженности и начисления пени 
за несвоевременную уплату «на сайте cabinet.kgd.gov.kz задолженность не 
отображалась, однако в egov.kz по ИИН долг фиксировался». 

Для решения проблемы услугополучателем было подано заявление через личный 
кабинет на сайте Налогового комитета. Было отмечено, что проблем с регистрацией и 
авторизацией на портале не возникло, процесс является удобным и интуитивно 
понятным. Также тайный покупатель отметил, что на портале имеется вся необходимая 
информация о процессе получения услуги, списке документов необходимых для 
создания обращения – все доступно на двух языках. Также у тайного покупателя не 
возникло проблем с загрузкой документации – квитанций об оплате налогов. 

Ответ от представителей регионального налогового комитета был оперативным, в 
кратчайшие сроки. Проблема некорректного отображения задолженности была решена, 
однако излишне уплаченная сумма не была возвращена – сотрудник пояснил «средства 
будут списываться в счет будущих налоговых обязательств в течение трех лет». 

Основная проблема в ходе обращения была решена, однако тайный покупатель 
отметил, что нерешенными остались несколько моментов, которые являются 
преодолимыми: отсутствие возможности выбора – возврат переплаты на карточный счет 
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или зачет для будущих налоговых оплат; осуществление блокировки 
предпринимательских банковских счетов из-за некорректных уведомлений о наличии 
задолженности; несовпадение информации в двух электронных сервисах (egov.kz и 
cabinet.kdg.gov.kz). 

Для повышения качества оказания услуги тайным покупателем были предложены 
следующие рекомендации:  

1. Интеграция данных: наладить синхронизацию между egov.kz, cabinet.kgd.gov.kz и 
Казначейством, чтобы задолженность и платежи отображались корректно и 
одинаково. 

2. Выбор для налогоплательщика: предусмотреть возможность либо вернуть 
переплату на банковский счет, либо зачесть ее в счет будущих обязательств. 

3. Исключение блокировок: при спорных или ошибочных начислениях счета не 
должны автоматически блокироваться до окончательной сверки. 

4. Автоматическая сверка платежей: система должна в реальном времени учитывать 
произведенные оплаты, без ручного вмешательства инспектора. 

5. Прозрачность: добавить в личный кабинет раздел «История платежей» с 
указанием, что зачтено, что переплачено, что ожидает возврата. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, качество оказания услуги «Проведение зачетов и возвратов 
налогов, платежей в бюджет, пени, штрафов» оценено услугополучателями на высоком 
уровне, вне зависимости от формата получения услуги (электронный/бумажный). 
Основные нарекания к процессу оказания услуги связаны с техническими моментами 
(скорость работы онлайн-площадки) и сроками оказания услуги. У части респондентов, 
получивших услугу в бумажном формате, недовольство вызвало недостаточное удобство 
расположения учреждения (ЦОНа) и комфортность инфраструктуры. Претензии, 
выказанные относительно скорости работы Портала и сроков оказания услуги, вероятно, 
связаны с тем, что в периоды налоговых отчетностей за данной услугой обращаются 
большое количество получателей, что и приводит к нагрузкам на серверную 
инфраструктуру портала «электронного правительства», а срок оказания услуги в 5 
рабочих дней отражается на текущей деятельности юридических лиц (особенно, если они 
получали подуслугу, связанную с оплатой штрафов, пени).  Для повышения качества 
оказания услуги рекомендуется реализовать следующие шаги.    

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронного правительства»: 
1. Настроить автоматическое масштабирование серверов (добавление новых) 

при увеличении нагрузки. Это обеспечит стабильную работу портала даже в 
пиковые часы, например, в периоды ежеквартальных/годовых налоговых 
отчетов. 

2. Оптимизировать инфраструктуру Портала в части кеширования данных и 
балансировки нагрузки на сервера, что позволит обеспечить равномерное 
распределение запросов между несколькими серверами, что предотвратит 
перегрузку отдельных из ни.; 

3. Полное наименование услуги «Проведение зачетов и возвратов налогов, 
платежей в бюджет, пени, штрафов» на Портале название указано в другом 
виде - «Возврат неверно уплаченных налогов и платежей», для 
недопущения некорректных поисковых запросов и возможных трудностей в 
понимании у пользователей, рекомендуется придерживаться одинаковому 
названию услуги, как в Правилах оказания услуги, так и на портале 
«электронного правительства». 
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Рисунок 49. Скриншот со страницы оказания услуги на портале «электронного 
правительства»  

 

 
 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/tax_payment/2fpass329_mf 

 
4. Проверить актуальность справочной информации в скачиваемом 

документе, расположенном на Портале «Инструкция по получению услуги», 
т.к. в данном документе указано полное наименование услуги, что может 
осложнить поиск, если услугополучатель будет ориентироваться на 
информацию из данной брошюры. 

 
Рисунок 50. Скриншот со страницы оказания услуги на портале «электронного 

правительства»  

 
 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/tax_payment/2fpass329_mf 

 
5. При использовании интерфейса на английском языке «Инструкция по 

получению услуги» скачивается на казахском языке, такая же ситуация 
складывается, если услугополучатель, использующий английский 

https://egov.kz/cms/ru/services/tax_payment/2fpass329_mf
https://egov.kz/cms/ru/services/tax_payment/2fpass329_mf
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интерфейс на Портале переход по вкладке «Правила получения 
государственной услуги» на Эталонный контрольный банк НПА РК. 
Обеспечить возможность скачивания услуги/перехода по ссылке на 
выбранном услугополучателем языке. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Рассмотреть возможность внедрения автоматической верификации данных 
в электронном формате оказания услуги: Вместо ручной проверки сведений, 
указанных в заявлении, необходимо настроить автоматическое 
взаимодействие между порталом eGov.kz и информационными системами 
Комитета государственных доходов. Это позволит мгновенно проверять 
наличие переплаты, корректность реквизитов и другие данные, тем самым 
сократить сроки оказания услуги. 

2. В Правилах оказания государственной услуги указано 4 способа получения 
услуги, при этом на портале «электронного правительства» указано 2 
способа. Провести аудит на предмет актуальности способов получения 
услуги в территориальных органах Комитета государственных доходов Ми-
нистерства финансов Республики Казахстан и в приложении «Кабинет нало-
гоплательщика». В случае если данные способы не являются актуальными 
внести изменения в Правила, размещенные на ресурсе adilet.zan.kz и в 
Эталонном контрольном банке НПА РК. 

3. Совместно с руководством Центров обслуживания населения в г. Шымкент и 
общественными деятелями, провести общественный мониторинг на предмет 
выявления проблем, связанных с комфортностью зон ожидания в ЦОНах 
города, удобством расположения зданий, комфортности инфраструктуры 
(наличие парковок, безбарьерного доступа в помещения), наличия 
необходимой информации (стендов, брошюр) с указанием перечня 
документов необходимых для получения услуги/алгоритма получения услуги. 

 

 

  

http://zan.gov.kz/client/#!/
http://zan.gov.kz/client/#!/
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3.45. Выдача лицензии на импорт радиоэлектронных средств и 

высокочастотных устройств гражданского назначения, в том числе 

встроенных либо входящих в состав других товаров 

Общая информация о государственной услуге  

Наименование госуслуги: 1403024 Выдача лицензии на импорт 
радиоэлектронных средств и высокочастотных устройств гражданского 
назначения, в том числе встроенных либо входящих в состав других товаров 

Ответственный госорган: Министерство искусственного интеллекта и цифрового 
развития РК. 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
оказания государственной услуги «Выдача заключений на ввоз на территорию 
Республики Казахстан радиоэлектронных средств и высокочастотных устройств 
гражданского назначения, в том числе встроенных либо входящих в состав других 
товаров, в случаях, отличных от импорта, и (или) выдача лицензии на их импорт» 
приказ Министра цифрового развития, инноваций и аэрокосмической 
промышленности Республики Казахстан от 30 апреля 2020 года №168/НҚ. 
Зарегистрирован в Реестре государственной регистрации нормативных правовых 
актов №20563. 

Форма оказания госуслуги: электронная (полностью автоматизированная) 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: портал «электронного лицензирования».  
Сроки оказания госуслуги: 8 рабочих дней. 
Результат оказания госуслуги: Лицензия на импорт РЭС и ВЧУ 

гражданского назначения, в том числе встроенных либо входящих в состав других 
товаров. Мотивированный ответ об отказе в оказании государственной услуги. 
Форма предоставления результата оказания государственной услуги - 
электронная. 
Результат оказания государственной услуги направляется в "личный кабинет" 
услугополучателя в форме электронного документа, подписанного электронной 
цифровой подписью (далее – ЭЦП) уполномоченного лица услугодателя. 

Услугополучатели: юридические лица. 
Стоимость: 10 МРП  

Сумма платежей не должна превышать 10% от требуемой к оплате суммы 
(для сумм до 1000 тенге, допустимая переплата 100 тенге) 

Социально-демографический блок 

В опросе участвовало 187 услугополучателей. Из них 79,7% мужчин и 
20,3% женщин. Значительная доля респондентов - это люди в возрасте 40-49 
(42,8%) и 50-59 лет (35,8%).  

 
Диаграммы 118-119. Социально-демографический блок 
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Все респонденты получали услугу в статусе юридического лица. 
Большинство услугополучателей были гражданами РК (91,4%), 1,6% опрошенных 
имели ВНЖ, остальные были иностранными гражданами. Для получения услуги 
респонденты воспользовались порталом «электронного лицензирования».  

Основные результаты исследования 

Качество оказания услуги «Выдача лицензии на импорт радиоэлектронных 
средств и высокочастотных устройств гражданского назначения, в том числе 
встроенных либо входящих в состав других товаров» по представленным в анкете 
критериям респонденты оценили на 4,66 балла. Полную удовлетворенность 
предоставлением данной услуги выразили 77,1% опрошенных. 

Таблица 81. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,96 

4,98 

95,7% 

97,9% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,89 

4,85 

93,6% 

92,7% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

5,00 100,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,67 84,5% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

4,40 

4,45 

52,9% 

59,9% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,49 66,8% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,59 4,59 63,1% 63,1% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

4,68 
4,84 

80,2% 
90,1% 

Способ оплаты был удобным  5,00 100,0% 

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

3,57 
3,71 

0,0% 
21,5% 

Скорость ответа на Ваш 3,86 42,9% 
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запрос 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 
100,0% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,82 4,82 92,0% 92,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,66  77,1% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

  4,60  75,9% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,75  81,4% 

 
Исходя из распределения критериев по зонам ответственности, 

деятельность уполномоченного государственного органа оценена на 4,98 
балла, доля респондентов, полностью удовлетворенных его работой в части 
оказания данной услуги, составила 97,8%. 

Работа портала «электронного лицензирования» получила оценку 4,85, 
показатель полной удовлетворенности составил 84,7%. 

Высокие оценки получили 5 из 8 критериев: обратная связь (5,0 балла, 
показатель полной удовлетворенности - 100%), информация и коммуникация (4,98 
балла, 97,9%), доступность и удобство (4,85 балла, 92,7%), затраты (4,84 балла, 
90,1%), результат (4,82 балла, 92,0%). 

Срок предоставления услуги был оценен на 4,59 балла (показатель полной 
удовлетворенности 63,1%). Около 3% опрошенных были недовольны сроками 
оказания услуги. В комментариях они просили пересмотреть существующие 
условия: «можно как то ускорить получение услуги? Разрешение на 
разрешении, еще и лицензию добавлять, одни и те же документы несколько раз 
загружаем. Ну если они есть у вас уже в базе, зачем нужны копии?», «зачем 
придумали ответы в течении 10 дней? Если документы все готовы и в 
порядке, процесс можно ускорить», «прошу сократить сроки до 3-4 рабочих 
дней, давать возможность дополнять документы в течении проверки. 
Необходимость сокращения сроков вызвана тем, что до получения лицензии, 
товар хранится на платном складе, если ее не удалось получить в срок, то мы 
несем убытки». 

Процедура предоставления услуги получила среднюю оценку – 4,45 балла. 
Респонденты сталкивались с трудностями при загрузке документов на портал, 
оценка соответвующиего подкритерия составила 4,49 балла. Респонденты 
отмечали необходимость «ускорить работу elicense.kz» и «проводить 
технические работы на портале в ночное время суток, а не днем когда люди 
получают услуги». Сложности также возникали на этапе сбора документов, 
необходимых для получения услуги. Подкритерий «сбор документов прошел без 
хождения по инстанциям и кабинетам» был оценен на 4,40 балла. В комментариях 
респонденты рекомендовали упростить процедуру сбора документов, 
автоматизировать весь процесс («сделать возможным получение всех 
необходимых документов в электронном виде», «запретить использование 
ксерокопий, зачем нужны копии если документ и так есть», «100% электронный 
документооборот, зачем с бумажками ездить туда сюда в ЦОН», 
«автоматизировать нотариальную работу, в том числе составление 
нотариальных заявлений, доверенностей, заверение копий», «если говорите 
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про искусственный интеллект, то почему бы его не внедрить? В итоге все 
сводится к тому, что получаешь все сам, копируешь, сканируешь, загружаешь 
на портал. И за что тогда платить 25 тысяч?») 

Из всех представленных в анкете критериев ниже всего была оценена 
работа виртуального ассистента (3,71 балла).  Доля респондентов, полностью 
удовлетворенных виртуальным помощником составила только 21,5%. 
Респондентов не устраивала полнота ответа на запрос (3,57 балла), ни один из 
опрошенных не поставил максимальную оценку. Услугополучатели также низко 
оценивали скорость ответа на запросы (3,86 балла, показатель полной 
удовлетворенности 42,9%). 

В ходе получения услуги подавляющее большинство респондентов (97,9%) 
понесли дополнительные расходы, при этом для трети из них сумма расходов 
оказалась существенной и была выше ожидаемой. Наиболее распространенными 
статьями затрат были транспортные расходы (92,9%), услуги нотариуса/юриста 
(90,2%), оформление дополнительных платных справок (86,3%) и ксерокопии 
(72,1%). В варианте ответа «другое» респонденты указывали, что прибегали к 
услугам юридических фирм на аутсорсинге, оплачивали хранение груза на складе 
в ожидании разрешения, а также несли расходы на услуги связи.  

По итогам опроса, более половины респондентов сталкивались с 
бюрократизмом при получении услуги: 58,8% опрошенных указали, что им 
пришлось обращаться в многочисленные инстанции для сбора необходимого 
пакета документов, 17,1% отметили искусственное затягивание сроков, у 10,5% 
услугополучателей запросили дополнительные документы, не предусмотренные 
первоначальным перечнем  («очень бюрократизированная услуга: сдали весь 
пакет документов, приложили декларацию соответствия, но МЦРИАП 
потребовал дополнительно договор, хотя мы приложили доверенность»). 
Недовольство относительно необходимости обращаться в различные инстанции 
для сбора пакета документов выражали услугополучатели из Алматинской, 
Западно-Казахстанской областей (по 100,0%), гг. Астана (72,3%) и Алматы 
(58,6%), Костанайской области (57,1%).   Об искусственном затягивании сроков 
оказания услуги заявляли услугополучатели из гг. Астана (27,7%) и Алматы 
(17,1%). Респонденты из Павлодарской и Карагандинской областей (по 100,0%) 
отметили, что услугодатель запрашивал дополнительные документы, не 
включенные в первоначальный перечень. 

Помимо вышеперечисленных проблем респонденты указывали на 
сложности, возникающие у иностранных компаний, по их мнению, за 
дополнительную плату необходимо обеспечить иностранные компании услугами 
юристов и переводчиков. 

Для более детального анализа качества оказания услуги был использован 
метод глубинного интервью.  

Глубинное интервью 

Участник глубинного интервью отметил, что в процессе получения услуги 
сталкивался с рядом трудностей. Основной проблемой стало требование 
дополнительных документов уже после подачи заявки. Нередко запрашивались 
договоры, доверенности или справки, не указанные в первоначальном перечне. 
Это приводило к отказу в предоставлении услуги и необходимости подавать 
заявку повторно, что существенно увеличивало сроки («при оформлении 
лицензии поступил товар, сдал все документы, но потребовали 
дополнительные договоры, подтверждение доверенности. Пришел отказ, 
пришлось заново подавать заявку»). 
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Срок рассмотрения заявок воспринимается как затянутый «срок ожидания 8 
дней и раньше этого сроки не отвечают, потом отклоняют заявку и подавать 
приходиться заново. Нужно, чтобы разрешили вносить дополнительные 
документы не отзывая заявку». Зачастую получателям услуги приходилось 
самостоятельно звонить и уточнять детали отказа. 

Значительные сложности вызывает сбор документов: услугополучатели не 
всегда понимают, какой именно пакет требуется, так как перечень формулируется 
недостаточно четко. Это повышает риск дополнительных расходов и последущего 
удорожания товара («при получении отказа, заявка подается повторно, при 
этом товар лежит на складе, и мы платим за простой за счет этого 
увеличивается стоимость товара»). 

Отдельно отмечалось, что портал, через который подается заявка, 
работает нестабильно и неудобно («возникают технические сбои», «нельзя 
дополнить поданную заявку без ее отзыва»). 

В целом количество сотрудников, задействованных в оказании услуги, 
респонденты считают недостаточным, что также негативно влияет на сроки 
рассмотрения («нужно увеличивать штат чтобы сроки рассмотрения были 
быстрее»). 

В качестве ключевой причины возникающих проблем был назван 
бюрократизм в работе государственных органов и недостаточная прозрачность 
требований.  

В качестве предложений участник интервью отметил, что необходимо: 
 «сократить срок рассмотрения заявок до трех рабочих дней»; 
 «обеспечить возможность дополнять заявку без ее отзыва»; 
 «четко разъяснять причины отказа и перечень недостающих 

документов»; 
 «увеличить количество сотрудников, обрабатывающих заявки». 

Фокус-группа 

Участники фокус-группы оценили качество предоставления услуги на 4 
балла из 5. Большинство респондентов сошлись во мнении, что «виду 
электронного формата подачи документов, процедура является доступной». 
Однако, основные трудности возникают не на этапе загрузки документов на 
портал, а в процессе их подготовки. 

Главной проблемой назывался объемный пакет бумаг, который необходимо 
подготовить для подачи заявки («очень много надо собрать, свидетельства о 
постановке на учет в налоговом органе, лицензии, данные о ввозимых 
технических средствах, различные заключения, договоры», «особенно сложно, 
если документы оформлены на иностранном языке, так как их требуется 
переводить и нотариально заверять, «мы потратили больше времени и денег 
не на саму подачу заявки, а на подготовку пакета документов»). Респонденты 
считают, что «портал упрощает только последний шаг. Все остальное 
делаем по-старому, с кучей бумажной волокиты». 

Отдельно обсуждалась обязательная экспертиза, без которой лицензию не 
выдают. Все участники согласились, что именно этот этап становится серьезным 
барьером: процедура занимает недели и требует дополнительных расходов («без 
экспертизы лицензию не дадут, а она занимает недели. Даже простой товар 
застревает на складе, приходится платить за хранение»). 

Часто возникают и проблемы с несоответствием оборудования 
национальным стандартам частот. Современные устройства, которые давно 
разрешены к использованию в Европе, в Казахстане требуют отдельного 



  

391 
 

обоснования («то, что в Европе давно разрешено, у нас приходится доказывать 
заново. Это вызывает отказы или дополнительные запросы документов»). 

Бюрократические барьеры также были одной из тем дискуссии. Участники 
жаловались на «необходимость делать копии документов, хотя их можно было 
бы перевести в электронный формат и прикреплять автоматически», 
«слишком много ненужных копий, сложности с прикреплением на портал, было 
бы удобно подгружать из базы».  

Финансовые затраты участники называли значительными. Формально 
услуга является бесплатной, но фактически расходы включают нотариальные 
услуги, переводы, сертификацию и экспертизу. Представитель малого бизнеса 
отметил: «бесплатная услуга обходится очень дорого, если считать все 
сопутствующие расходы. Для большой компании это терпимо, а для малого 
бизнеса — серьезная нагрузка». 

Сроки оказания услуги также вызывали недовольство. Формально 
регламент предусматривает 8 рабочих дней, но, ввиду отказов и возврата 
документов ожидание часто затягивается («если документы в порядке, зачем 
ждать? Можно было бы сделать за три-четыре дня», «в Астане у меня заняло 
почти месяц. Пришел отказ. Пришлось добавлять ранее не указанные 
документы и подавать заявку заново. Это серьезные убытки: товар стоял на 
складе, за хранение платили отдельно»). 

Информационная поддержка оказалась еще одним слабым звеном. Все 
участники пользовались порталом «электронного лицензирования», но 
большинство жаловались, что виртуальный ассистент дает слишком общие 
ответы. Один из участников отметил: «виртуальный ассистент отвечает 
общими фразами, а хотелось бы пошаговую инструкцию: шаг 1, шаг 2, шаг 3», 
так же респондентов не устраивала скорость работы портала («медленно 
работает», «проблемы с загрузкой файлов»).  

В отношении коррупционных рисков респонденты сообщили, что сами 
напрямую с этим не сталкивались, однако считают, что можно ускорить процесс 
через личные связи. Как сказал один участник: «официально все прозрачно, но 
все понимают, что через знакомых можно быстрее». 

В ходе фокус-группы участники предложили конкретные меры по 
улучшению услуги: сокращение перечня документов и исключение дублирования, 
автоматизация прикрепления бумаг, перевод документов в электронный формат, 
а также расширение базы знаний виртуального ассистента.  

Таким образом, участники фокус-группы сошлись во мнении, что 
электронный формат подачи документов является значительным плюсом, однако 
сама услуга остается сложной и затратной. Основные проблемы связаны с 
подготовкой документов, прохождением экспертизы, несоответствием 
оборудования национальным стандартам, высокой стоимостью сопутствующих 
процедур. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, средняя оценка качества оказания услуги является 
достаточно высокой, при этом значительная доля респондентов выказывали 
недовольство относительно сроков получения услуги, частых отказов в получении 
услуги, необходимости хождения по различным инстанциям для получения 
дополнительных документов, отсутствующих в первоначальном перечне и 
высоких дополнительных расходов. Опрошенные отметили, что предпочли бы 
получать данную услугу по принципу «одного окна». Кроме того, были 
зафиксированы претензии к работе портала «электронного лицензирования»: 
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пользователи указывали на низкую скорость работы системы, замедленную 
реакцию виртуального ассистента и недостаточную информативность 
предоставляемых им ответов. 

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное лицензирование»: 
1. Публикация на портале графика проводимых технических работ. 
2. Оптимизация кода и инфраструктуры «виртуального ассистента»: 

Проведение регулярного аудита и оптимизации серверной инфраструктуры и 
кода ассистента для минимизации "лагов", "зависаний" и сбоев.  

3. Расширение базы знаний «виртуального ассистента»: Постоянное 
обновление и расширение базы знаний ассистента, включая ответы на часто 
задаваемые вопросы, подробные инструкции по получению услуг и решению 
распространенных проблем. 

4. Обеспечение доступа ассистента к актуальной информации о статусе услуг, 
изменениях в законодательстве и т.п. 

5. Внедрение удобных механизмов для сбора обратной связи от пользователей 
после каждого взаимодействия с ассистентом, чтобы оперативно выявлять и 
устранять проблемы. 
  

Уполномоченному государственному органу: 
1. Внесение корректировок в Правила оказания государственной услуги. В 

Правилах указано, что прием заявления и выдача результатов 
осуществляется на портале «электронного правительства», при этом услугу 
можно получить только посредством портала «электронного 
лицензирования». 

Рисунок 51. Скриншот правил оказания услуги на сайте «Әділет». 

 

Источник: https://adilet.zan.kz/rus/docs/V2000020563#z3 
 

 

https://adilet.zan.kz/rus/docs/V2000020563#z3
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2. Проведение аудита информации, содержащейся на портале «электронного 
лицензирования» и Правилах оказания услуг в части списка необходимых 
документов для получения услуги, в виду того, что респонденты отмечали 
необходимость прикладывания документов, которые отсутствовали в 
списке. 

3. В Павлодарской и Карагандинской областях провести аудит на 
соответствие требуемых документов регламенту оказания услуги. 

4. В гг. Астана и Алматы провести аудит оказания услуги на соответствие 
установленным регламентом срокам. 

5. Рассмотрение возможности сокращения сроков проверки пакета 
документов, который прилагается услугополучателем. Разработать четкий 
регламент сроков оказания услуги и обеспечить информационный доступ к 
нему всех услугополучателей для того, чтобы пользователи могли видеть 
конкретные сроки оказания (в формате количество дней) услуги на каждом 
из ее этапов (проверка документов, этапы согласования, сроки получения 
лицензии и т.п.). 

6. Проработать возможность получения всех необходимых для оказания 
услуги документов по принципу «одного окна», а также обеспечить 
автоматическое прикрепление этих документов при оформлении услуги в 
онлайн-формате. 
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3.46. Выдача лицензии на осуществление деятельности по цифровому 

майнингу 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 1404007 Выдача лицензии на осуществление 
деятельности по цифровому майнингу. 

Ответственный госорган: Министерство искусственного интеллекта и цифрового 
развития РК.. 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
лицензирования деятельности по цифровому майнингу» приказ Министра 
цифрового развития, инноваций и аэрокосмической промышленности Республики 
Казахстан от 28 апреля 2023 года №169/НҚ. Зарегистрирован в Министерстве 
юстиции Республики Казахстан 4 мая 2023 года №32431. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (частично автоматизированная). 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: веб-портал «электронного правительства» www.egov.kz, 
веб-портал «электронного лицензирования». 

Сроки оказания госуслуги: При выдаче лицензии – 15 (пятнадцать) 
рабочих дней; при переоформлении лицензии – 2 (два) рабочих дня. 

Результат оказания госуслуги: лицензия, переоформление лицензии на 
осуществление деятельности цифрового майнинга, либо мотивированный ответ 
об отказе в оказании государственной услуги. 

Стоимость: Государственная услуга оказывается платно, взимается 
следующий лицензионный сбор: 

 за выдачу лицензии I подвида – осуществление деятельности по 
цифровому майнингу цифровым майнером, имеющим на праве 
собственности или других законных основаниях центр обработки данных 
цифрового майнинга – 2000 месячных расчетных показателей (далее – 
МРП); 

 за выдачу лицензии II подвид – осуществление деятельности по цифровому 
майнингу цифровым майнером, не имеющим на праве собственности или 
других законных основаниях центр обработки данных цифрового майнинга и 
осуществляющим цифровой майнинг с использованием принадлежащего 
ему на праве собственности аппаратно-программного комплекса для 
цифрового майнинга, размещенного в центре обработки данных цифрового 
майнинга – 5 МРП; 

 за переоформление лицензии – 10 % от ставки при выдаче лицензии. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 6 респондентов, из них 1 женщина (16,7%) и 5 
мужчин (83,3%), возрастных категорий 30-39 лет (50,0%), 40-49 лет (33,3%), 50-59 
лет (16,7%) все услугополучатели являются юридическими лицами, гражданами 
РК. Все респонденты воспользовались электронным форматом получения услуги 
на портале «электронного лицензирования», через вход напрямую на сайт 
elicense.kz, используя для авторизации ЭЦП (100,0%).  
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Диаграммы 120-121.Социально-демографический блок 

 

 

 

  

Основные результаты исследования 

Качество оказания услуги респонденты оценили высоко, средний балл 
составил 4,85 балла, при показателе полной удовлетворенности в 85,7%.  

Таблица 82. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 5 

баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,67 

4,67 

66,7% 

66,7% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,67 66,7% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,67 66,7% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

5,00 

4,92 

100,0% 

91,7% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,83 83,3% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,83 4,83 83,3% 83,3% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была 
приемлема  

4,50 4,67 66,7% 75,0% 

83,3% 16,7% 

Пол 

50,0% 

33,3% 

16,7% 

30-39 40-49 50-59

Возраст 
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Способ оплаты был удобным  4,83 83,3% 

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

5,00 100,0% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 
 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,83 4,83 83,3% 83,3% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,85  85,7% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

 4,85  85,2% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,79  83,3% 

 

Наивысшую оценку получили два критерия «информация и коммуникация» 
и «виртуальный ассистент» (по 5,00 балла). На 4,92 балла был оценен критерий 
«процедура» - один респондент отметил, что столкнулся с трудностями при 
загрузке документов на Портал.  

Срок оказания услуги оценен на 4,83 балла, респонденты отметили, что 
сроки искусственно затягивались, а также предложили сократить время 
рассмотрения заявления.  

Выше среднего были оценены два критерия – «доступность и удобство» и 
«затраты» (по 4,67 балла). В первом случае сложности у услугополучателей 
возникли трудности при регистрации на портале «электронного лицензирования», 
навигации/поиске информации, а также их не устроила скорость работы Портала 
– все подкритерии получили оценку в 4,67 балла (удовлетворенность 66,7%). Во 
втором случае, большее недовольство вызвала стоимость услуги (4,50 балла), а 
не удобство имеющихся способов оплаты (4,83 балла); также стоит отметить, что 
двое респондентов указали о дополнительных затратах – им пришлось получить 
дополнительные платные справки и оплатить транспортные расходы, в обоих 
случаях их устроила сумма затрат и не вызвала затруднений. 

Большинство услугополучателей остались удовлетворены полученным 
результатом, данный критерий получил оценку 4,83 балла. 

Деятельность портала «электронного лицензирования» оценена на 4,85 
балла, в первую очередь, услугополучатели остались недовольны скоростью 
работы ресурса и процессом регистрации. Деятельность Уполномоченного 
государственного органа оценена чуть ниже на 4,79 балла, за счет меньшей 
удовлетворенности сроком оказания услуги и ее стоимостью.     

Тайный покупатель  

Результаты свидетельствуют о среднем качестве оказания услуги «Выдача 
лицензии на осуществление деятельности по цифровому майнингу», ввиду 
наличия множества моментов, которые затрудняют получение услуги. 



  

397 
 

В качестве положительных сторон тайным покупателем отмечены: 
приемлемость срока оказания услуги и стоимости получения лицензии, особенно 
по II подвиду и при переоформлении лицензии, удобство способа оплаты 
лицензионного сбора, а также высокое качество работы оператора контакт-центра 
1414 – при обращении за консультацией «покупатель» получил четкий, 
информативный ответ о порядке получения услуги, списке необходимых 
документов и оплате. 

Негативными факторами были названы:  

 необходимость отдельной регистрации на портале «электронного 
лицензирования», без данного шага невозможно авторизоваться при 
помощи ЭЦП; 

 Паспорт услуги не является информативным – отсутствует информация 
о списке документов, которые необходимо предоставить услугодателю; 

 вся информация и образцы заявлений доступны по ссылке на «Правила 
оказания услуги», однако в них нельзя скачать форму заявления, 
необходимо скопировать и вставить его в текстовом редакторе: «если 
неправильно заполнить услугодатель может вернуть документы на 
доработку, что увеличит срок получения результата»; 

 в правилах отсуствует информация о способе заполнения заявлений: 
письменно или заполнение в текстовом редакторе (электронный 
формат); 

 при загрузке документов в системе произошел сбой, пришлось заново 
загружать все файлы. 

Таким образом, выявленные проблемы свидетельствуют о наличии 
трудностей с получением информации об услуге и некорректной работе портала 
«электронного лицензирования» 

Для повышения качества оказания услуге было предложено:  

 добавить в паспорт услуги список необходимых документов с 
возможностью скачивания образцов в формате word office (doc.,docx.,txt.) 

 Предусмотреть возможность продолжения загрузки документов в случаях 
сбоя работы системы; 

 внедрить единый формат авторизации на портале «электронного 
лицензирования» через ЭЦП, без дополнительной регистрации на 
ресурсе. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, качество оказания услуги «Выдача лицензии на осуществление 
деятельности по цифровому майнингу» достаточно высоким, проблемы при ее получении 
возникали в единичных случаях, в большей мере, на итоговую оценку повлияло 
недовольство такими критериями, как срок оказания услуги, стоимость и процесс 
получения услуги на портале «электронного лицензирования». Для оптимизации и 
улучшения качества оказания услуги рекомендуется реализовать следующие 
предложения. 

     
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное лицензирование»: 
1. С целью упрощения и оптимизации процесса регистрации на портале 

необходимо разработать и внедрить механизм единой точки входа (Single 
Sign-On). На данный момент на Портале предусмотрена авторизация через 
сканирование QR-кода через egov.kz и egovMobile, однако, если 
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услугополучатель не зарегистрирован на Портале он не может на нем 
авторизоваться и ему необходимо пройти процедуру регистрации на сайте 
elicense.kz. 

Рисунок 52. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного лицензирования». 

 
 

Источник:https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesTyp
e=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0
%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222023.%D0
%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22VersionPackage%2
2%3A%221.0.2%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22
%3A%22EL4-L23_MCRIAP1-V1%22%2C%22SingleSubActivityMode%22%3A%22True%22%7D 

 
2. С целью решения проблем с загрузкой файлов, рассмотреть возможность 

оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

 Возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 
 

Уполномоченному государственному органу: 
1. Рассмотреть возможность сокращения срока оказания услуги, в том числе, 

при помощи внедрения платного способа получения услуги в ускоренном 
формате. 

https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.2%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-L23_MCRIAP1-V1%22%2C%22SingleSubActivityMode%22%3A%22True%22%7D
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.2%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-L23_MCRIAP1-V1%22%2C%22SingleSubActivityMode%22%3A%22True%22%7D
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.2%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-L23_MCRIAP1-V1%22%2C%22SingleSubActivityMode%22%3A%22True%22%7D
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.2%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-L23_MCRIAP1-V1%22%2C%22SingleSubActivityMode%22%3A%22True%22%7D
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.2%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-L23_MCRIAP1-V1%22%2C%22SingleSubActivityMode%22%3A%22True%22%7D
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222023.%D0%9C%D0%A6%D0%A0%D0%98%D0%90%D0%9F.%D0%9B1%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.2%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-L23_MCRIAP1-V1%22%2C%22SingleSubActivityMode%22%3A%22True%22%7D
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2. Внесение изменений в Реестр государственных услуг в части включения 
подвидов. 

3. Техническая реализация в части разделения услуги на подвиды на портале 
«Е-лицензирование». 
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3.47. Регистрация деклараций промышленной безопасности опасного 

производственного объекта 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 2401002 Регистрация деклараций 
промышленной безопасности опасного производственного объекта. 

Ответственный госорган: МЧС. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

оказания государственной услуги «Регистрация деклараций промышленной 
безопасности опасного производственного объекта» приказ исполняющего 
обязанности Министра индустрии и инфраструктурного развития Республики 
Казахстан от 6 апреля 2020 года №187. Зарегистрирован Реестре 
государственной регистрации нормативных правовых актов №20338 (Сноска. 
Приложение 1 в редакции приказа и.о. Министра по чрезвычайным ситуациям РК 
от 15.04.2025 №137 (вводится в действие по истечении шестидесяти календарных 
дней после дня его первого официального опубликования)). 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная). 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: портал «электронного лицензирования». 
Сроки оказания госуслуги: 3 рабочих дня. 
Результат оказания госуслуги: регистрация деклараций промышленной 

безопасности опасного производственного объекта либо мотивированный отказ. 
Услугополучатели: физические и юридические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

Опросом был охвачено 47 услугополучателей (97,9% мужчин и 2,1% 
женщин) в возрасте 30-39 (12,8%), 40-49 (83,0%) и 50-59 (4,3%) лет.  
 

Диаграммы 122-123. Социально-демографический блок 
 

  
Все услугополучатели являлись юридическими лицами, гражданами 

Республики Казахстан. Большинство опрошенных (89,4%) получили услугу на 
портале «электронного лицензирования», 10,6% – в зоне самообслуживания 
ЦОНов. 91,5% входили в систему через ЭЦП, 8,5% – посредством ввода личных 
логина и пароля. 

Основные результаты исследования 

Общий показатель удовлетворенности качеством получения 
государственной услуги составил 4,92 балла; доля тех, кто полностью 

97,9% 2,1% 

Пол 

12,8% 

83,0% 

4,3% 

30-39 40-49 50-59

Возраст 
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удовлетворен – 92,2%). 

Таблица 83. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий 

на 5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,96 

4,98 

95,7% 

97,9% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

5,00 

4,89 

100,0% 

90,1% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

4,85 85,1% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,83 85,1% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,91 

4,88 

91,5% 

88,3% 

Я не столкнулся с трудностями 
при загрузке необходимых 
документов на портал 

4,85 85,1% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,91 4,91 91,5% 91,5% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема    

  
  

  
Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш запрос 
(получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

  
  

  
  

Скорость ответа на Ваш запрос     

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

  
  

  

  
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

4,94 4,94 93,5% 93,5% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,92  92,2% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

  4,91  91,8% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,92  92,2% 
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По всем рассматриваемым критериям были получены высокие оценки. 
Выше всего респонденты оценили информационную составляющую услуги – 4,98 
балла, доля полностью удовлетворенных составила 97,9%. Результат и срок 
предоставления услуги были оценены на 4,94 и 4,91 балла соответственно 
(данными критериями полностью удовлетворены 93,5% и 91,5% опрошенных 
услугополучателей. Доступность и удобство получения услуги респонденты 
оценили на 4,89 балла, процедуру получения – на 4,88 (показатели 
удовлетворенности составилии 90,1% и 88,3% соответственно). 

Критерии «затраты», «виртуальный ассистент» и «обратная связь» не 
оценивались участниками опроса, так как услуга оказывается бесплатно, а также 
они не обращались с жалобами на качество оказания услуги. 

Согласно методологии, подкритерии были разделены между 
услугодателями в зависимости от их зон ответственности. Деятельность 
уполномоченного государственного органа и портала «электронного 
лицензирования» были оценены примерно одинаково – на 4,92 и 4,91 балл 
соответственно (доли полностью удовлетворенных составили 92,2% и 91,8% 
соответственно). 

 
В ходе исследования для углубленного анализа качества предоставления 

данной услуги было проведено глубинное интервью с одним из ее получателей. 

Глубинное интервью 

Участник интервью получил государственную услугу «Регистрация 
деклараций промышленной безопасности опасного производственного объекта» в 
текущем году на портале «электронного лицензирования». Информацию о данной 
онлайн-площадке он получил от коллег («коллеги рассказали, через какой портал 
подаются документы и как проходит регистрация декларации»), отметив, что, 
благодаря их помощи, сам получил услугу и каких-либо проблем не испытал: 
«коллеги заранее объяснили, как подавать документы и работать с Порталом, 
в колл-центр или техподдержку не обращался – все действия выполнял сам, 
регистрация прошла успешно, декларацию зарегистрировал». Однако признал, 
что без их помощи вряд ли смог бы разобраться, так как не имелось инструкций по 
получению услуги («интерфейс мог бы быть проще для новичков, но в целом все 
достаточно удобно»). 

По словам респондента, подача через Портал – это формальность, так как 
регистрируется уже готовый документ, а вся работа по созданию декларации 
осуществляется «вручную»: «на самом деле, всю декларацию нужно полностью 
подготовить оффлайн, затем пройти ее аккредитацию в экспертной 
организации и только после этого можно зарегистрировать данный документ 
на Портале». Единственной проблемой, с которой столкнулся опрошенный, 
являются сбои в работе Портала – он отметил, что несколько раз его 
«выкидывало» с онлайн-площадки. В качестве плюса он отметил возможность 
отслеживать статус поданной декларации. 

В целом, участник интервью остался доволен качеством предоставления 
этой услуги. В качестве рекомендаций он предложил: 

 разместить на Портале онлайн-консультации или пошаговые инструкции по 
подготовке и аккредитации декларации («это очень поможет тем, кто 
оформляет регистрацию впервые»); 

 увеличить скорость работы Портала, исключить вероятность сбоев;  

 создать автоматическую проверку загружаемых файлов перед подачей; 

 автоматизировать процесс аккредитации декларации. 
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Выводы и рекомендации 

Большинство респондентов выразили полную удовлетворенность 
качеством оказания государственной услуги «Регистрация деклараций 
промышленной безопасности опасного производственного объекта», высоко 
оценив каждый из целевых критериев. Проблемных моментов практически нет, а 
имеющиеся носят системный характер (сложно ориентироваться на Портале, 
низкая скорость онлайн-площадки, трудности при загрузке документов). 
 
Порталу «электронное лицензирование»: 

1. Оптимизировать процесс загрузки документов, четко указав максимально 
допустимый размер файла, ссылку на инструмент для сжатия файла и 
инструкцию по его использованию.  

2. Предложить альтернативные методы загрузки документов, например, через 
электронную почту. 

3. Обновить и устранить неисправности, связанные с компонентами, 
отвечающими за прием и обработку загруженных данных.  

4. Увеличить пропускную способность и резервную мощность Портала. 
5. Обеспечить интуитивно-понятный интерфейс регистрации (упростить 

форму регистрации, уменьшив число обязательных для заполнения полей, 
внедрить пошаговую навигацию с подробным пояснением на каждом этапе 
регистрации). 
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3.48. Согласование проектной документации на строительство, расширение, 

реконструкцию, модернизацию, консервацию и ликвидацию опасных 

производственных объектов и проведению аварийно-спасательных работ в 

организациях, населенных пунктах и на объектах 

Общая информация о государственной услуге 

 Наименование госуслуги: 2401007 Согласование проектной 
документации на строительство, расширение, реконструкцию, модернизацию, 
консервацию и ликвидацию опасных производственных объектов и проведению 
аварийно-спасательных работ в организациях, населенных пунктах и на объектах.  

Ответственный госорган: Министерство по чрезвычайным ситуациям РК. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении правил 

согласования проектной документации на строительство, расширение, 
реконструкцию, модернизацию, консервацию и ликвидацию опасного 
производственного объекта организациями, эксплуатирующими опасный 
производственный объект» приказ и.о. Министра по чрезвычайным ситуациям 
Республики Казахстан от 16 сентября 2021 года №454. Зарегистрирован в 
Министерстве юстиции Республики Казахстан 24 сентября 2021 года №24508. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (частично автоматизированная). 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: веб-портал «электронного правительства» www.egov.kz, 
веб-портал «электронного лицензирования». 

Сроки оказания госуслуги: 15 рабочих дней 
Результат оказания госуслуги: Письмо-согласование либо 

мотивированный отказ 
Услугополучатели: физические, юридические лица 
Стоимость: Государственная услуга оказывается услугополучателю 

бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 66 респондентов, из них 18 женщин (27,3%) и 48 
мужчин (72,7%), возрастных категорий 30-39 лет (40,9%), 40-49 лет (40,9%), 50-59 
лет (18,2%) все услугополучатели являются юридическими лицами, гражданами 
РК. Все респонденты воспользовались электронным форматом получения услуги 
на портале «электронного лицензирования», через вход напрямую на сайт 
elicense.kz, в 95,5% используя для авторизации логин и пароль, в 4,5% - ЭЦП.  

 
Диаграммы 124-125. Социально-демографический блок 
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Основные результаты исследования 

Таблица 84. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,50 

4,45 

54,5% 

54,5% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,41 54,5% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,29 

4,07 

33,3% 

26,2% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,06 31,8% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

3,85 13,6% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,39 

4,20 

40,9% 

34,1% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,02 27,3% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,17 4,17 25,8% 25,8% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

4,00 
4,17 

33,3% 

50,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,33 66,7% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,48 4,48 51,5% 51,5% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,36  48,9% 
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Портал «электронное 
лицензирование» 

 4,18  39,4% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,61  63,6% 

 

Критерий «доступность и удобство» был оценен респондентами средне на 
4,07 балла, ниже всего был оценен подкритерий «скорость работы онлайн-
площадки» (3,85 балла, удовлетворенность 13,6%), также респонденты 
столкнулись с трудностями при поиске необходимой информации на портале 
«электронного лицензирования» (4,06 балла, 31,8%) - это свидетельствует о 
недостаточно удобной навигации на ресурсе, а также с регистрацией на Портале 
(4,29 балла, 33,8%).  

Критерий «процедура» получил оценку в 4,20 балла (удовлетворенность 
34,1%), что, в первую очередь, связано с проблемами при загрузке необходимых 
документов на Портал (4,02 балла) – в комментариях респонденты отметили, что 
сбои происходили при загрузке больших файлов, или просто происходило 
«прерывание» процесса загрузки. Также у респондентов возникли трудности при 
сборе документов (услугополучатели вынуждены были обратиться в инстанции, 
несмотря на электронный формат оказания услуги) – подкритерий оценен на 4,39 
балла, чаще с этой проблемой столкнулись респонденты из г. Алматы и 
Алматинской области.   

На 4,17 балла (удовлетворенность 25,8%) был оценен критерий «срок 
оказания услуги» - в числе предложений услугополучатели указали, что 
необходимо уменьшить срок до 10 рабочих дней, а также отметили, что срок 
получения затянулся из-за возврата заявки на доработку. 

 Такую же оценку получил критерий «виртуальный ассистент» (4,17 балла, 
удовлетворенность 50,0%), в первую очередь, респондентов не устроила полнота 
ответа на их запрос (4,00 балла), а также скорость ответов виртуального 
помощника (4,33 балла). 

Критерий «информация и коммуникация» услугополучатели оценили чуть 
выше - на 4,45 балла, отметив недостаточную понятность информации на 
Портале о порядке оказания услуги (4,50 балла) и отсутствие информации на двух 
языках, вероятно, это связано с тем, что инструкции на портале «электронного 
лицензирования» доступны для скачивания только на русском языке (даже если 
услугополучатель использует казахоязычный интерфейс ресурса). 

Несмотря на наличие большого числа трудностей при получении услуги 
большинство респондентов не обращались с жалобой на качество оказания 
услуги: в 40,9% случаев отметив, что их все устроило, в 57,6% - не обратились, 
хотя и были претензии; 1 респондент (1,5%) отметил, что он использовал 
функцию «наиболее часто задаваемые вопросы». Ввиду чего критерий «обратная 
связь» оценивал только один услугополучатель, указав, что получил нужные 
ответы, поэтому данный критерий оценен на 5,00 балла. 

Критерий «результат» был оценен услугополучателями средне на 4,48 
балла, показатель полной удовлетворенности (оценка 5,0 балла) составил 51,5%, 
что объясняется большим количеством трудностей, выявленных при получении 
услуги. 

Тем самым, деятельность портала «электронного лицензирования» 
оценена на 4,18 балла, что связано с недостаточной удовлетворенностью 
респондентов скоростью работы Портала, проблема с загрузкой документов, 
навигацией/поиском информации на ресурсе, процессом регистрации на онлайн-
площадке, отсутствием необходимой информации на двух языках. Деятельность 
Уполномоченного органа (МЧС РК) оценена чуть выше на 4,61 балла, 
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недовольство респондентов связано с проблемами, возникшими при сборе 
документов, задержками сроков получения итоговых документов. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, качество оказания услуги является средним, по всем 
оцениваемым критериям у услугополучателей возникли трудности. Чаще всего они были 
не удовлетворены скоростью работы портала электронного лицензирования, которые 
возникли из-за трудностей с загрузкой документов на Портал, сложностей с поиском 
информации на ресурсе. Для повышения качества оказания услуги предлагается 
реализация следующих рекомендаций.     

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное лицензирование»: 
1. Разработать интуитивно понятные инструкции по получению услуги в 

графическом и видеоформате. Структурировать имеющуюся информацию, 
протестировать удобство поиска и понимания информации для разных 
категорий пользователей. 

2. Загрузить на казахоязычную версию страницы услуги на портале 
Инструкции по получению услуги на казахском языке, т.к. на данный момент 
файлы скачиваются только на русском языке. 

Рисунок 53. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного лицензирования». 

 
Источник:https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters
=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%
22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22Version
Package%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTy
peCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D 

 

https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D
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3. С целью упрощения и оптимизации процесса регистрации на портале 
необходимо разработать и внедрить механизм единой точки входа (Single 
Sign-On). На данный момент на Портале предусмотрена авторизация через 
сканирование QR-кода через egov.kz и egovMobile, однако, если 
услугополучатель не зарегистрирован на Портале он не может на нем 
авторизоваться и ему необходимо пройти процедуру регистрации на сайте 
elicense.kz. 

Рисунок 54. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного лицензирования». 

 

Источник:https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&
servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02
%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22Vers
ionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCo
de%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D 

 
4. С целью решения проблем с загрузкой файлов, рассмотреть возможность 

оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222014.%D0%9C%D0%A7%D0%A1.%D0%A02%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.4%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R14_MCHS2-V1%22%7D
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 Возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Внести изменения в Правила оказания государственной услуги, 
размещенные в Эталонном банке НПА РК в раздел «способы 
предоставления услуги», т.к. услугу фактически оказывается на портале 
«электронного лицензирования», а в Правилах указан способ получения 
через портал «электронного правительства», который выступает только 
порталом-шлюзом для перехода на ресурс elicense.kz. 
 
Рисунок 55. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК  

 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/158937/rus/151 

 
2. Рассмотреть возможность сокращения срока оказания услуги, в том числе, 

при помощи внедрения платного способа получения услуги в ускоренном 
формате. 

 

  

https://zan.gov.kz/client/#!/doc/158937/rus/151
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3.49. Переход права недропользования и (или) объектов, связанных с 

правом недропользования (Переход права недропользования (доли в праве 

недропользования) и (или) объектов, связанных с правом 

недропользования) 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 1205013 Переход права недропользования и 
(или) объектов, связанных с правом недропользования. 

Ответственный госорган: Министерство энергетики РК. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении правил 

оказания государственных услуг Министерства энергетики Республики Казахстан 
в сфере недропользования» приказ Министра энергетики Республики Казахстан 
от 29 мая 2020 года №214. Зарегистрирован в Реестре государственной 
регистрации нормативных правовых актов №20776. 

Форма оказания госуслуги: электронная (полностью 
автоматизированная). 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: портал «электронного правительства». 

Сроки оказания госуслуги: 20 рабочих дней; по крупным 
месторождениям и стратегическим участкам недр – в течение 60 рабочих дней со 
дня получения заявления и прилагаемых к нему документов. 

Результат оказания госуслуги: выдача разрешения на переход права 
недропользования (доли в праве недропользования) и (или) объектов, связанных 
с правом недропользования. 

Услугополучатели: физические и юридические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

Опросом был охвачен 21 услугополучатель, из них 76,2% мужчин и 23,8% 
женщин. Респонденты были следующих возрастных категорий: 30-39 (23,8%), 40-
49 (66,7%) и 50-59 (9,5%) лет.  
 

Диаграммы 126-127. Социально-демографический блок 
 

 
 

 
Большинство услугополучателей являлись физическими лицами (90,5%), 

абсолютно все – гражданами РК. 85,7% респондентов получили данную услугу 
через портал «электронного правительства», чаще используя веб-портал (66,7%), 
нежели мобильное приложение (33,3%). 14,3% опрошенных граждан 
воспользовались зоной самообслуживания в ЦОНе.  

76,2% 23,8% 

Пол 

23,8% 

66,7% 

9,5% 

30-39 40-49 50-59

Возраст 
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Основные результаты исследования 

Общий показатель удовлетворенности качеством получения 
рассматриваемой государственной услуги составил 4,79 балла, доля полностью 
удовлетворенных услугополучателей – 80,6%. 

Таблица 85. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,71 

4,74 

71,4% 

73,8% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

4,76 76,2% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,57 

4,40 

57,1% 

47,6% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

4,24 38,1% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,38 47,6% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

4,95 

4,81 

95,2% 

81,0% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,67 66,7% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,90 4,90 90,5% 90,5% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

  
  

  
  

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

    

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 
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РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,90 4,90 90,5% 90,5% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,79   80,6% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,56   59,5% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,95   95,2% 

 
Максимально респонденты оценили критерий «обратная связь» (5,00 балла 

и 100,0%). 
Близки к максимальным значения по критериям «срок» и «результат», 

удовлетворенность которыми составила по 4,90 балла (показатели полной 
удовлетворенности – 90,5% в ообоих случаях). 

Критерий «процедура» был оценен услугополучателями на 4,81 балла. 
Доля полностью удовлетворенных процедурой оказания услуги составила 81,0%. 
В данном случае ниже был оценен подкритерий «Я не столкнулся с трудностями 
при загрузке необходимых документов на портал» (4,67 балла), нежели «Сбор 
документов для получения электронной услуги прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам» (4,95 балла). При этом разница в показателях полной 
удовлетворенности весьма значительна – 66,7% против 95,2%. 

Удовлетворенность респондентов информацией и коммуникацией при 
получении услуги составила 4,74 балла, доля полностью удовлетворенных 
составила 73,8%. Оба подкритерия были оценены примерно одинаково: 
«Информация на портале о порядке оказания госуслуги, в том числе, о перечне 
необходимых документов, проста и понятна» (4,71 балла), «Информация 
представлена на казахском и русском языках в полном объеме» (4,76 балла). 

Ниже остальных критериев были оценены доступность и удобство (4,40 
балла, полностью удовлетворены ими 47,6% услугополучателей). Недовольство 
респондентов вызвали все три подкритерия: «На портале было легко 
ориентироваться, удобно искать необходимую информацию» (4,24 балла и 
38,1%), «Скорость работы онлайн-площадки» (4,38 балла и 47,6%), «Регистрация 
на портале для получения онлайн-услуги не вызвала проблем» (4,57 балла и 
57,1%). Как видно, доли полностью удовлетворенных граждан являются очень 
низкими, в связи с чем необходимо обратить особое внимание на устранение 
данных недостатков. 

Критерии «затраты» и «виртуальный ассистент» не оценивались 
респондентами, так как услуга предоставляется бесплатно, а к помощи 
виртуального помощника никто не прибегал. 

Согласно методологии, подкритерии были разделены между 
услугодателями в зависимости от их зон ответственности. Деятельность 
уполномоченного государственного органа была оценена выше (на 4,95 
балла, полностью удовлетворены ей 95,2% опрошенных 
услугополучателей). Работой портала «электронного правительства» 
полностью удовлетворены 59,5% респондентов (средний балл составил 4,56). 

В ходе получения данной услуги респонденты столкнулись с некоторыми 
трудностями. Например, понесли дополнительные затраты (при то, что сама услуга 
оказывается бесплатно): 66,7% из них были вынуждены получить дополнительные 
платные справки, а 33,3% оплачивали услуги нотариуса. В 50,0% случаев это не 
вызвало затруднений респондентов, однако у другой половины 
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услугополучателей сумма была выше ожидаемой и вызвала дискомфорт. Также 
4,5% участникам опроса пришлось обратиться в большое количество инстанций, 
чтобы собрать необходимый пакет документов, а еще столько же заявили об 
искусственной затяжке сроков предоставления услуги. 

В качестве рекомендаций респонденты предлагали внедрить механизм 
отображения этапов оказания государственной услуги в режиме реального 
времени, а также сократить срок ее предоставления вдвое (до 10-ти рабочих 
дней). 
 

В целях углубленного анализа качества оказания целевой государственной 
услуги было проведено глубинное интервью с ее получателем. 

Глубинное интервью 

Участник интервью получил данную услугу в текущем году, обратившись в 
ЦОН. О возможности ее получения он узнал от коллег и в интернете. При 
получении услуги респондент воспользовался помощью сотрудника в зоне 
самообслуживания, так как не имел достаточного количества времени, чтобы 
самостоятельно разбираться во всех нюансах процесса ее оказания («я был 
занят и не хватало времени на заполнение»). Он считает, что онлайн-площадка 
проста для понимания широкого круга граждан, «но все же не всем будет удобна 
и понятна в первый раз», подразумевая пенсионеров и тех, кто впервые 
пользуется порталом «электронного правительства». Респондент отметил 
вежливость сотрудника ЦОНа и его стремление помочь, однако, по его словам, 
«они не всегда могут подробно разъяснить требования к документам, 
приходится обращаться несколько раз, чтобы уточнить перечень 
необходимых для сбора и подачи бумаг». Все это, по его мнению, увеличивает 
время получения услуги, но он признает, что такая ситуация может быть 
обусловлена специфичностью самой услуги. 

Сбор документов является достаточно трудоемким процессом как ввиду 
большого пакета необходимых бумаг («сама подготовка к подаче документов 
вызывает сложности: необходимо собрать большое количество бумаг и не 
всегда сразу понятно, какие именно справки нужны… вызывает затруднение 
необходимость предоставления большого количества копий и заверений»), так 
и из-за долгого ожидания («одной из основных трудностей является 
длительное ожидание рассмотрения заявлений, из-за чего получение конечного 
результата затягивается…»). Также, с его слов, порой бывает сложно найти 
или получить справки в других организациях. 

При загрузке документов на Портал респондент отметил низкую скорость 
его работы: «если не учитывать скорость работы платформы, то она 
работает хорошо». 

Касательно срока оказания услуги участник интервью заметил, что он на 
практике часто оказываются дольше, чем указано в регламенте: «иногда 
результат приходится ждать на несколько дней или даже недель дольше, то 
есть порядок ее оказания может не совпасть с описанным в правилах: 
например, может понадобиться больше документов, чем заявлено, или же 
сроки их рассмотрения оказываются длиннее, чем прописано». В качестве 
причин таких ситуаций он видит сложность самой процедуры оказания услуги, 
необходимость предоставления слишком большого количества документов, а 
также недостаточно четкие инструкции для услугополучателей. Помимо этого, он 
считает, что влияет нехватка специалистов и большая нагрузка на сотрудников 
ЦОНа. 
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Для устранения указанных проблем и улучшения качества оказания данной 
государственной услуги респондент порекомендовал: 

 сократить количество запрашиваемых документов и упростить их перечень; 

 сделать единый и понятный список необходимых бумаг, доступный всем 
заявителям; 

 организовать консультации и разъяснительную работу для 
услугополучателей, чтобы они заранее знали все требования; 

 оптимизировать сроки рассмотрения заявлений, чтобы результат был 
получен быстрее; 

 разрешить проблемы со скоростью работы портала «электронного 
правительства». 

Выводы и рекомендации 

Значительная доля услугополучателей полностью удовлетворены тем, как 
она предоставляется. Однако, есть некоторые моменты, которые вызвали у 
респондентов неудобства, в связи с чем оценки по отдельным критериям и 
подкритериям были ниже. В основном они касались работы портала 
«электронного правительства»: проблемы регистрации, трудности при загрузке 
необходимых документов и поиске информации, скорость работы. 
 
Порталу «электронное правительство»: 

1. Проверить стабильность серверов, на которых размещен Портал, а также 
модули загрузки и хранения файлов. 

2. Обновить и устранить неисправности, связанные с компонентами, 
отвечающими за прием и обработку загруженных данных.  

3. Обеспечить совместимость форматов файлов с уточнением и публикацией 
на Портале полного списка допустимых форматов и требований к 
загружаемым документам. 

4. Разместить на Портале подробную инструкцию по загрузке необходимых 
документов с указанием частых ошибок и путей их решения. 

5. Увеличить пропускную способность и резервную мощность Портала. 
6. Добавить всплывающие подсказки. 
7. Обеспечить интуитивно-понятный интерфейс регистрации (упростить 

форму регистрации, уменьшив число обязательных для заполнения полей, 
внедрить пошаговую навигацию с подробным пояснением на каждом этапе 
регистрации). 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Рассмотреть возможность сокращения сроков предоставления 
государственной услуги «Переход права недропользования и (или) 
объектов, связанных с правом недропользования (Переход права 
недропользования (доли в праве недропользования) и (или) объектов, 
связанных с правом недропользования)» до 10-ти рабочих дней с 
сохранением качества ее оказания. 
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3.50. Квалификационная проверка знаний правил технической эксплуатации 

и правил техники безопасности у руководителей, специалистов 

организаций, осуществляющих производство, передачу электрической и 

тепловой энергии, для контроля технического состояния и безопасности 

эксплуатации электроустановок 

Общая информация о государственной услуге  

Наименование госуслуги: 1401002 Квалификационная проверка знаний 
правил технической эксплуатации и правил техники безопасности у 
руководителей, специалистов организаций, осуществляющих производство, 
передачу электрической и тепловой энергии, для контроля технического 
состояния и безопасности эксплуатации электроустановок 

Ответственный госорган: Министерство энергетики Республики Казахстан 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

проведения квалификационных проверок знаний правил технической 
эксплуатации и правил техники безопасности у руководителей, специалистов 
организаций, осуществляющих производство, передачу электрической и тепловой 
энергии, для контроля технического состояния и безопасности эксплуатации 
электроустановок» приказ Министра энергетики Республики Казахстан от 18 
марта 2015 года №210. Зарегистрирован в Реестре государственной регистрации 
нормативных правовых актов №11026. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная) 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: портал «электронного лицензирования».  
Сроки оказания госуслуги: 10 рабочих дней. 
Результат оказания госуслуги: Результат прохождения 

квалификационной проверки знаний правил технической эксплуатации и правил 
техники безопасности в области электроэнергетики, удовлетворенное заявление 
на отзыв услугополучателя (уведомление о прекращении рассмотрения 
заявления) либо мотивированный ответ об отказе в оказании государственной 
услуги, в случаях и по основаниям, предусмотренным пунктом 9 настоящего 
перечня основных требований к оказанию государственной услуги. 

Услугополучатели: физические лица 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В исследовании приняли участие 382 респондента. Большинство 
респондентов — это мужчины (91,4%). Более половины услугополучателей 
представители возрастной группы 40-49 лет (58,6%). 

 
Диаграммы 128-129. Социально-демографический блок 
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Все респонденты получали услугу в качестве физических лиц и являлись 
гражданами Республики Казахстан. Для получения услуги они воспользовались 
порталом «электронного лицензирования»: в 89,5% случаев — через личный 
компьютер, и в 10,5% случаев — в ЦОН, в зоне самообслуживания. 

Основные результаты исследования 

Средний показатель по всем критериям качества предоставленной услуги 
составил 4,73 балла. При этом наивысшую оценку — 5 баллов — выставили 
77,9% респондентов. 

Таблица 86. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий 

на 5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,70 

4,81 

78,3% 

85,2% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,92 92,1% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,39 

4,39 

47,4% 

48,4% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,42 50,8% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,37 47,1% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,99 

4,66 

99,2% 

73,6% 
Я не столкнулся с трудностями 
при загрузке необходимых 
документов на портал 

4,33 47,9% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,91 4,91 91,4% 91,4% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема    

  
  

  
Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш запрос 
(получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

4,68 
4,61 

77,5% 
72,5% 

Скорость ответа на Ваш запрос 4,55 67,5% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

  
  

  

  
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 
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РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

4,96 4,96 96,3% 96,3% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,73   77,9% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

  4,54  63,6% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,96  95,6% 

 

Высокие оценки получили критерии «результат» (4,96 балла, 
удовлетворенность - 96,3%), «срок» (4,91 балла), информация и коммуникация 
(4,81 балла). Выше среднего оценена процедура получения услуги (4,66 балла, 
73,6%) и работа виртуального ассистента (4,61 балла, 72,5%). Стоит обратить 
внимание, что процедура получения услуги была сопряжена со сложностями 
загрузки документов на портал (4,33 балла). 

Среднюю оценку получил критерий «доступность и удобство» - 4,39 балла. 
Стоит обратить внимание, что полную удовлетворенность данным критерием 
выразили менее половины опрошенных 48,4%. Часть респондентов выражали 
недовольство скоростью работы Портала (4,37 балла), процедурой регистрации 
на Портале (4,39 балла), системой навигации (4,42 балла). 

Критерий «затраты» респондентами не оценивался, так как услуга 
предоставлялась бесплатно. При этом около 7% респондентов указали, что 
понесли расходы на дополнительные справки. Для половины из них сумма была 
выше ожидаемой. Чаще о наличии дополнительных затрат при получении услуги 
заявляли услугополучатели из Жамбылской области. Еще одним негативным 
моментом являлось затягивание сроков оказания услуги, на что указали 3,9% 
опрошенных, это услугополучатели из Павлодарской области (29,1%), г. Алматы 
(11,1%) и г. Астана (9,8%).  

Оцениваемые критерии были распределены по зонам ответственности 
между уполномоченным государственным органом и Порталом. Деятельность 
Министерства энергетики РК по оказанию данной услуги опрошенные оценили 
на 4,96 балла, показатель полной удовлетворенности - 95,6%.  

Работа портала «электронного лицензирования» получила оценку 4,54 
балла, показатель полной удовлетворенности - 63,6%.  

Глубинное интервью 

Участник глубинного интервью высоко оценил качество предоставления 
услуги.  Процесс получения услуги прошел успешно («услугу смог получить 

самостоятельно, без помощи»).  
Работу Портала респондент оценивал неоднозначно. Положительным 

моментом, по его мнению, является «интуитивно понятный интерфейс», 
негативным – «низкая скорость работы Портала», «зависания при загрузке 
файлов», «отсутствие автоматической проверки загружаемых файлов».  

Основной сложностью, по мнению респондента, является непосредственно 
прохождение тестирования «оставить заявку на портале -легко, сложно 
проходить тестирование. Очень много вопросов, на которые надо ответить 
за два часа». Одним из пожеланий респондента было «прохождение 
тестирования в онлайн формате». 

В качестве рекомендаций респондент предложил внедрить автоматическую 
проверку загружаемых файлов на наличие ошибок: «было бы удобно 
автоматически проверять загружаемые файлы». Кроме того, по его мнению, 
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важно обеспечить стабильную работу системы и исключить зависания при 
загрузке данных: «нужно, чтобы ЭЦП срабатывала стабильно, а портал не 
зависал при загрузке документов». 

Тайный покупатель 

Согласно результатам исследования, проведенного методом «тайный 
покупатель», услуга является доступной, а процедура прохождения услуги 
является понятной и простой.  Однако респондент отметила ряд проблемных 
моментов, которые могут затруднять получение услуги. 

Например, по мнению «тайного покупателя», «если провалил тест, то 
нет четкой обратной связи — непонятно, какие ошибки были допущены и как 
подготовиться к пересдаче». Это свидетельствует об отсутствии механизма 
индивидуальной обратной связи после тестирования. Кроме того, респондент 
отметил, что «часы работы тестового центра ограничены, записаться сложно, 
особенно если работаешь полный день». 

В качестве рекомендаций «тайный покупатель» выделил: «внедрение 
гибкого графика работы центров для прохождения тестирования», «внедрение 
системы обратной связи для тех, кто не прошел тестирование с первого 
раза».  

Таким образом, опыт «тайного покупателя» показал, что услуга в целом 
реализована эффективно, однако нуждается в оптимизации отдельных 
организационных аспектов. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, качество оказания услуги было оценено выше среднего 
уровня. Незначительные неудобства были связаны с работой Портала, в 
частности сложностями регистрации на Портале, загрузкой документов, 
невысокой скоростью работы Портала, системой навигации. Также отмечались 
случаи затягивания сроков оказания услуги и наличие дополнительных расходов 
при получении услуги. 

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное лицензирование»: 
1. Проверить стабильность серверов, на которых размещен Портал, а также 

модули загрузки и хранения файлов. 
2. Обновить и устранить неисправности, связанные с компонентами, 

отвечающими за прием и обработку загруженных данных.  
3. Увеличить пропускную способность и резервную мощность Портала. 
4. Обеспечить интуитивно-понятный интерфейс регистрации (упростить 

форму регистрации, уменьшив число обязательных для заполнения полей, 
внедрить пошаговую навигацию с подробным пояснением на каждом этапе 
регистрации). 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. В Павлодарской области, гг. Астана и Алматы провести аудит оказания 
услуги на соответствие установленным регламентом срокам. 

2. В Жамбылской области провести аудит на соответствие требуемых 
документов установленному регламентом списку.  
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3.51. Выдача экологического разрешения на воздействие для объектов I 

категории 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 1201005 Выдача экологического разрешения на 
воздействие для объектов I категории 

Ответственный госорган: Министерство экологии и природных ресурсов 
РК. 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
выдачи экологических разрешений, представления декларации о воздействии на 
окружающую среду, а также форм бланков экологического разрешения на 
воздействие и порядка их заполнения» приказ и.о. Министра экологии, геологии и 
природных ресурсов Республики Казахстан от 9 августа 2021 года №319. 
Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 10 августа 2021 
года №23928. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (частично автоматизированная) 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: веб-портал «электронного правительства», портал 
«электронного лицензирования» 

Сроки оказания госуслуги: С момента регистрации заявления 
услугодателем: выдача разрешения – не более 45 (сорока пяти) рабочих дней; 
переоформление разрешения – в течение 5 (пяти) рабочих дней. 

Результат оказания госуслуги: Экологическое разрешение на 
воздействие для объектов I категории, переоформление экологического 
разрешения на воздействие для объектов I категории либо мотивированный отказ 
в оказании государственной услуги в случаях и по основаниям, предусмотренным 
пунктом 9 настоящего Перечня государственной услуги. 
Форма предоставления результата оказания государственной услуги – 
электронная. 

Услугополучатели: физические, юридические лица 
Стоимость: Государственная услуга оказывается услугополучателю 

бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 180 респондентов, из них 103 женщин (57,2%) и 
77 мужчин (42,8%), возрастных категорий 18-21 лет (1,7%), 30-39 лет (17,2%), 40-
49 лет (63,3%), 50-59 лет (13,9%), старше 60 лет (3,9%), большинство 
услугополучателей являлись представителями юридического лица (95,6%), 
остальные получали услугу как физическое лицо-ИП (4,4%). Услуга оказывается 
на портале «электронного лицензирования» - для ее получения 10,0% 
использовали переход с портала egov.kz, 90,0% напрямую обратились на сайт e-
license.kz.  
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Диаграммы130-131. Социально-демографический блок 
 

 

Основные результаты исследования 

Услугополучатели оценили качество оказания услуги «Выдача 
экологического разрешения на воздействие для объектов I категории» на 4,34 
балла, показатель полной удовлетворенности (доли респондентов, оценивших 
критерии услуги на 5 баллов) составил 54,9%. 

Таблица 87. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,22 

4,29 

52,2% 

55,6% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,36 58,9% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,17 

4,15 

52,2% 

52,6% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,13 53,9% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,14 51,7% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,25 

4,18 

52,2% 

51,4% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,10 50,6% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,28 4,28 50,6% 50,6% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была 
приемлема  

    

42,8% 57,2% 

Пол 

1,7% 
17,2% 

63,3% 

13,9% 
3,9% 

18-21 30-39 40-49 50-59 60 и 
старше 

Возраст 
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Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

 
 

 

 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

  

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

4,00 
4,50 

0,0% 
50,0% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,67 4,67 69,4% 69,4% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,34  54,9% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

 4,19  53,3% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,44  54,4% 

 

По большинству критериев оценки услугополучателей соответствуют 
средним баллам, меньшие баллы, в сравнении с остальными, получены по 
критериям «процедура» (4,18 балла, при показателе полной удовлетворенности в 
51,4%) и «доступность и удобство» (4,15 балла, удовлетворенность 52,6%). 

При оценке критерия «процедура» респонденты чаще сталкивались с 
проблемами при загрузке необходимых документов на портал «электронного 
лицензирования» и оценили данный подкритерий на 4,10 балла 
(удовлетворенность 50,6%). Подкритерий «сбор документов для получения 
электронной услуги прошел без хождения по инстанциям и кабинетам» 
респонденты оценили на 4,25 балла/52,2%. Стоит отметить, что с проблемами при 
подаче документов сталкивались только услугополучатели, являющиеся 
юридическими лицами – они оценили критерий «процедура» на 4,14 балла, 
физические лица на 5,00 балла. Учитывая, что основными услугополучателями 
данной услуги являются именно представители юридических лиц, можно сделать 
вывод, что проблемы с процедурой подачи документов в будущем (если не будут 
устранены выявленные трудности) может испытывать значительная доля 
потенциальных услугополучателей.  

Самый низкий балл среди оцениваемых критериев получил «доступность и 
удобство» (4,15 балла, 52,6%). Респонденты в равной степени столкнулись с 
трудностями при регистрации на портале «электронного лицензирования» (4,17 
балла/52,2%), отметили невысокую скорость работы Портала (4,14 балла/51,7%), 
указали на недостаточное удобство системы поиска информации/ориентирования 
на Портале (4,13 балла/53,9%). Физические лица не испытали проблем и оценили 
данный критерий на 5,00 балла, представители юридических лиц на 4,11 балла. 
Стоит отметить, что с проблемами при регистрации на Портале чаще 
сталкивались те, кто изначально за получением государственной услуги 
обратился на портал «электронного правительства» и после был перенаправлен 
на портал «электронного лицензирования», а также те респонденты, которые 
авторизовались на Портале через логин/пароль, а не ЭЦП – по данному критерию 
респонденты данных категорий оценили удобство регистрации на 3,83 балла и 
3,72 балла соответственно. 



  

422 
 

Оценка критерия «информация и коммуникация» является средней – 4,29 
балла (удовлетворенность – 55,6%). Больше трудностей возникло с наличием 
необходимой информации об услуге, перечне документов данный подкритерий 
получил оценку 4,22 балла (52,2%), также у услугополучателей возникли 
проблемы с доступом к информации на удобном для них языке – 4,36 балла 
(58,9%), что, вероятно, связано с отсутствием на Портале инструкций по 
получению услуги и сканированию документов на государственном языке (данные 
файлы являются скачиваемыми и даже если респондент использовал казахский 
интерфейс на портале «электронного лицензирования» он получал только русский 
вариант инструкций).  

Срок получения услуги также является для услугополучателей 
недостаточно приемлемым, его респонденты оценили на 4,28 балла 
(удовлетворенность – 50,6%). 

Помимо оценивания предложенных критериев респонденты имели 
возможность оставить комментарии к процессу получения услуги, анализ данных 
демонстрирует, что чаще всего услугополучатели были недовольны скоростью 
работы портала «электронного лицензирования», периодическими зависаниями, 
сложностями с загрузкой документов и трудностями с регистрацией на Портале. 
Часть респондентов указали на искусственное затягивание сроков получения 
услуги, отказы без объяснения причин и требование документов, не указанных в 
изначальном списке – с такими трудностями столкнулись около трети участников 
опроса. 

Указанные трудности отразились на оценке критерия «результат» - 4,67 
балла (удовлетворенность - 69,4%). Деятельность портала «электронного 
лицензирования» респонденты оценили на 4,19 балла (удовлетворенность 
53,3%); Уполномоченного государственного органа (Министерство экологии и 
природных ресурсов РК) на 4,44 балла (54,4%). В первом случае, это обусловлено 
проблемами с процедурой услуги (трудности с загрузкой документов) и 
доступностью (сложная регистрация на портале, скорость работы онлайн-
площадки); во втором – с фактами затягивания сроков получения услуги, 
требованием дополнительных документов). 

Глубинное интервью 

Для детального анализа качества оказания услуги был проведен 
дополнительный метод исследования – глубинное интервью. Ввиду того, что 
участники массового опроса оценили качество услуги средне, было принято 
решение провести глубинное интервью с представителем уполномоченного 
государственного органа для того, чтобы изучить альтернативное мнение на 
процесс оказания услуги. 

В первую очередь, представитель государственного органа отметил, что со 
стороны сотрудников уполномоченного органа не возникает трудностей в 
оказании услуги. Однако он отметил, что «определенные сложности возникают 
при необходимости доработки информационной системы «Государственная 
база данных «Е-лицензирование» при внесении изменений в вышеуказанные 
Правила. Это связано с тем, что не все поправки можно заранее 
спрогнозировать, поскольку они направлены на решение актуальных и 
оперативно возникающих вопросов в процессе оказания услуги». 

Ввиду указанной проблемы респонденгт отметил, что услугополучатели 
«могут сталкиваться с временными затруднениями, связанными с возможными 
несоответствиями между актуальной редакцией порядка оказания госуслуг и 
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функционалом информационной системы на отдельных этапах оказания 
услуги».  

Также по мнению респондента отсутствуют нормы законодательства, 
которые было бы проблематично исполнять; срок оказания услуги является 
оптимальным, также, как и количество сотрудников, задействованных в процессе 
оказания услуги. 

Тем самым, со стороны государственного органа качество оказания услуги 
является высоким, в случае возникновения трудностей услугодатель оперативно 
устраняет возникающие проблемы. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, качество оказание услуги «Выдача экологического 
разрешения на воздействие для объектов I категории» является средним, 
услугополучатели столкнулись с проблемами на всех этапах – от поиска 
информации о необходимых документах, до сроков получения услуги/итогового 
результата. В первую очередь, на качество оказания услуги и удовлетворенность 
респондентов оказало влияние нестабильная работа портала «электронного 
лицензирования». Для улучшения качества оказания государственной услуги 
рекомендуется реализация следующих шагов.  

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное лицензирование»: 
1. С целью упрощения и оптимизации процесса регистрации на портале 

необходимо разработать и внедрить механизм единой точки входа (Single 
Sign-On). На данный момент на Портале предусмотрена авторизация через 
сканирование QR-кода через egov.kz и egovMobile, однако, если 
услугополучатель не зарегистрирован на Портале, он не может на нем 
авторизоваться и ему необходимо пройти процедуру регистрации на сайте 
elicense.kz 

Рисунок 56. Скриншот со страницы услуги на портале электронного лицензирования  
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Источник: 
https://elicense.kz/Account/LogOn?returnUrl=/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&ser
vicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222021.КЭРК.Р1%22%2C%22ServiceCode
%22%3A%222021.КЭРК.Р1%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22Oper
ationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R12_34-V1-
P2%22%7D 

 
2. При авторизации через QR-код у пользователей возникает ошибка «срок 

действия QR-кода истек» при обновлении страницы данная ошибка не 
исчезает, что не позволяет пользователю пройти авторизацию данным 
способом  

Рисунок 57. Скриншот с мобильного устройства. 
 

 

Источник: мобильное устройство. 

 
3. Устранить ошибку, возникающую при переходе с портала «электронного 

правительства» на портал «электронного лицензирования». Если 
услугополучатель использует на egov.kz казахский или русский интерфейс, 
то при переходе ему открывается страница на другом языке (отличном от 
того, который он выбрал на портале «электронного правительства»). 

4. Добавить на портале «электронного лицензирования» варианты 
скачиваемых документов «Инструкция пользователя» и «Рекомендации по 
сканированию документов» на государственном языке. На момент анализа 
результатов исследования, вне зависимости от выбранного языка 
интерфейса у услугополучателей скачиваются варианты данных документов 
только на русском языке.  

5. С целью решения проблем с загрузкой файлов на портал рассмотреть 
возможность оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: Внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: Пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

 Возможность продолжения загрузки: Реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 
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Уполномоченному государственному органу: 
1. Внести изменения в Правила оказания услуги в части способов получения 

услуги, фактически услуга оказывается на портале «электронного 
лицензирования» однако в текущей редакции Правил указан способ 
получения услуги на портале «электронного правительства» 

Рисунок 58. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК 

 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/157758/rus/5804 

 
2. Провести аудит информации, содержащейся на портале электронного 

лицензирования, в Правилах оказания услуг в части списка необходимых 
документов для получения услуги, ввиду того, что респонденты отмечали, 
что с них требовали документы, которые отсутствовали в списке. 

3. Рассмотреть возможность сокращения сроков получения услуги в части 
проверки пакета документов, который прилагается услугополучателем. А 
также разработать четкий регламент сроков оказания услуги и обеспечить 
информационный доступ к нему всех потенциальных услугополучателей 
для того, чтобы пользователи могли видеть конкретные сроки оказания (в 
формате количество дней) услуги на каждом из ее этапов (проверка 
документов, этапы согласования, сроки получения лицензии и т.п.). 

4. Направление постановки задач в МИИЦР РК и АО НИТ для включения в 
план модификации ИС ГБД «Е-лицензирование»  
на первое полугодие 2026 года 

5. Проработка вопроса по переводу на проактивный способ переоформления 
разрешительного документа 

6. Включение постановки задач в план модификации ИС ГБД «Е-
лицензирование»  
на первое полугодие 2026 года 
*Мероприятия плана по переводу услуг в проактивный формат могут быть 
пересмотрены в зависимости от готовности объектов информатизации 
«Электронного правительства» и технической готовности государственного 
органа к совместным работам 

7. Внесение изменений в Правила оказания государственной услуги «Выдача 
экологического разрешения на воздействие для объектов I категории» 
утвержденный приказом и.о. Министра экологии, геологии и природных 
ресурсов Республики Казахстан от 9 августа 2021 года № 319. 
- в части оказания переоформлений разрешительных документов на 
проактивном формате. 

8. Техническая модификация ИС ГБД «Е-лицензирование» в части перевода в 
проактивный формат переоформления разрешительного документа. 

 
 

  

https://zan.gov.kz/client/#!/doc/157758/rus/5804
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3.52. Выдача лицензии на экспорт диких живых животных, отдельных 

дикорастущих растений и дикорастущего лекарственного сырья 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 1302007 Выдача лицензии на экспорт диких 
живых животных, отдельных дикорастущих растений и дикорастущего 
лекарственного сырья. 

Ответственный госорган: Министерство экологии и природных ресурсов 
РК. 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении правил 
оказания государственных услуг в области лицензирования экспорта объектов 
животного мира и лесного хозяйства» приказ Министра экологии, геологии и 
природных ресурсов Республики Казахстан от 12 августа 2020 года №187. 
Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 13 августа 2020 
года №21082. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (полностью 
автоматизированная) 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: веб-портал «электронного правительства», портал 
«электронного лицензирования» 

Сроки оказания госуслуги: Выдача лицензии – 2 рабочих дня. 

Переоформление лицензии – 1 рабочий день.  

Результат оказания госуслуги: Лицензия на экспорт диких живых 
животных, отдельных дикорастущих растений и дикорастущего лекарственного 
сырья, переоформленная лицензия и (или) приложение к лицензии на экспорт 
диких живых животных, отдельных дикорастущих растений и дикорастущего 
лекарственного сырья либо мотивированный отказ. 

Услугополучатели: физические лица 
Стоимость: Выдача лицензии – 10 МРП. Переоформление лицензии – 

1 МРП. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 9 респондентов, из них 6 женщин (66,7%) и 3 
мужчин (33,3%), возрастных категорий 22-29 лет (11,1%) и 30-39 лет (88,9%), все 
услугополучатели являются юридическими лицами, гражданами РК. Для 
получения услуги использовался портал «электронного лицензирования»: 33,3% 
услугополучателей обратились в зону самообслуживания в ЦОНах, 66,7% 
самостоятельно осуществили вход на Портал.  

 
Диаграммы 132-133. Социально-демографический блок 

 

 

33,3% 66,7% 

Пол 

11,1% 

88,9% 

22-29 30-39

Возраст 

https://egov.kz/cms/ru/articles/taxation/article_mci_2012
https://egov.kz/cms/ru/articles/taxation/article_mci_2012
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Основные результаты исследования 

Услугополучатели оценили качество оказания услуги «Выдача лицензии на 
экспорт диких живых животных, отдельных дикорастущих растений и 
дикорастущего лекарственного сырья» на 4,82 балла, показатель полной 
удовлетворенности (доли респондентов, оценивших критерии услуги на 5 баллов) 
составил 89,3%. 

Таблица 88. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

5,00 100,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

5,00 100,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

5,00 100,0% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

5,00 
5,00 

100,0% 
100,0% 

Способ оплаты был удобным  5,00 100,0% 

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

3,75 
3,75 

25,0% 
25,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

3,75 25,0% 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 
 

 

 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 
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РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,82  89,3% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

 4,72  83,3% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 5,00  100,0% 

 

Критерий «обратная связь» не оценивался услугополучателями, т.к. они не 
подавали жалобу, хотя 2 респондента (22,2%) указали, что не были довольны 
качесвтом оказания услуги.  

По критериям «информация и коммуникация», «доступность и удобство», 
«процедура», «срок», «затраты» и «результат» качество оказания услуги 
респонденты оценили на 5 баллов, соответственно этому уровень 
удовлетворенности составил 100,0%.  

Единственным критерием, по которому был получена удовлетворительная 
оценка – это «виртуальный ассистент» (3,75 балла), причем удовлетворенность 
составила всего 25,0%. Услугополучатели остались недовольны работой сервиса 
помощи как в части полноты ответа на запрос, так и скоростью работы, по 
каждому из подкритериев балл равен 3,75. 

При оценке критерия «затраты» респондентам был задан дополнительный 
вопрос, касающийся дополнительных трат на получение услуг – 5 респондентов 
отметили, что им пришлось потратить дополнительные средства, в 80,0% случаев 
они указали, что сумма дополнительных затрат оказалась приемлемой и не 
вызвала затруднений, 20,0% - 1 респондент отметил, что сумма была выше 
ожидаемой и вызвала дискомфорт, он оплачивал услуги нотариуса и 
транспортные расходы. Остальные респонденты потратили дополнительные 
деньги на ксерокопии и транспортные услуги. 

Деятельность уполномоченного государственного органа 
(Министерство экологии и природных ресурсов РК) оценена на 5,00 балла, 
показатель удовлетворенности его работой в части оказания данной услуги 
составил 100,0%. 

Работа портала «электронного лицензирования» оценена на 4,72 балла, 
при показателе полной удовлетворенности в 83,3%. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, при получении услуги у респондентов не возникло проблем, и они 
высоко оценили качество ее предоставления по всем критериям, напрямую влияющих на 
получение услуги, удовлетворенность составила 100%, однако, половина 
услугополучателей низко оценила работу «виртуального ассистента», отметив, что 
ответы на их запросы были неполными, отчасти это может свидетельствовать о том, что 
несмотря на высокую оценку критериев у части респондентов все равно возникали 
некоторые сложности/вопросы при получении услуги. В целом рекомендуется реализация 
следующих шагов для улучшения качества оказания услуги.   

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное правительство» и «электронное лицензирование»: 
1. Устранить неполадки в работе ресурсов, т.к. при переходе с портала Egov 

на E-license с казахской и английской версии сайта гиперссылка ведет на 
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русский вариант страницы по оказанию услуги. Данная неточность может 
затруднить получение услуги, увеличить время на ее получение. 

2. Согласно Приказу Министра экологии, геологии и природных ресурсов 
Республики Казахстан от 12 августа 2020 года №187, который 
регламентирует оказание услуги в Правилах указано, что услуга 
оказывается через портал «электронного правительства» - данный пункт 
содержится как на сайте adilet.gov.kz, так и в Эталонном банке НПА РК. 
Однако, по факту услуга оказывается только на портале «электронного 
лицензирования» ввиду чего рекомендуется внести поправки в Правила 
оказания государственной услуги на всех официальных ресурсах. 

Рисунок 59. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК 

 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/145470/rus/360 

Рисунок 60. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного правительства» 

 
 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/pass414-2_msh 

 
3. Оптимизация кода и инфраструктуры «виртуального ассистента»: 

Проведение регулярного аудита и оптимизации серверной инфраструктуры 
и кода ассистента для минимизации "лагов", "зависаний" и сбоев.  

4. Расширение базы знаний «виртуального ассистента»: Постоянное 
обновление и расширение базы знаний ассистента, включая ответы на 
часто задаваемые вопросы, подробные инструкции по получению услуг и 
решению распространенных проблем. 

https://zan.gov.kz/client/#!/doc/145470/rus/360
https://egov.kz/cms/ru/services/pass414-2_msh
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5. Улучшение NLP (обработки естественного языка): Инвестиции в развитие 
алгоритмов NLP для более точного понимания запросов пользователей, 
включая сленг, опечатки и неполные фразы. 

6. Интеграция с актуальными данными: Обеспечение доступа ассистента к 
актуальной информации о статусе услуг, изменениях в законодательстве и 
т.п. 

7. Обратная связь: Внедрение удобных механизмов для сбора обратной связи 
от пользователей после каждого взаимодействия с ассистентом, чтобы 
оперативно выявлять и устранять проблемы. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Услугополучателями было предложено создать реестр договоров, 
требуемых к загрузке при получении государственной услуги. Ввиду чего 
рекомендуется рассмотреть возможность создания единого реестра 
внешнеторговых договоров, с постоянным хранением на серверах портала 
«электронного лицензирования» и обеспечение доступа к ним в личном 
кабинете услугополучателей. Внедрение данной возможности позволит 
оптимизировать/автоматизировать процедуру получения услуги, сократить 
время сбора необходимых документов, если услугополучатель для 
получения лицензии использует договор, который уже применялся ранее. 

2. Направление постановки задач в МЦРИАП РК и АО НИТ для включения в 
план модификации ИС ГБД «Е-лицензирование» на первое полугодие 2026 
года 

3. Проработка вопроса по переводу на проактивный способ переоформления 
лицензий 

4. Включение постановки задач в план модификации ИС ГБД «Е-
лицензирование»  
на первое полугодие 2026 года 
*Мероприятия плана по переводу услуг в проактивный формат могут быть 
пересмотрены в зависимости от готовности объектов информатизации 
«Электронного правительства» и технической готовности государственного 
органа к совместным работам 

5. Внесение изменений в Правила оказания государственной услуги «Выдача 
лицензии на экспорт диких живых животных, отдельных дикорастущих 
растений и дикорастущего лекарственного сырья» утвержденный приказом 
Министра экологии, геологии и природных ресурсов Республики Казахстан 
от 12 августа 2020 года № 187. 
- в части оказания переоформлений лицензий на проактивном формате. 

6. Техническая модификация ИС ГБД  
«Е-лицензирование»: 
- в части перевода в проактивный формат переоформления лицензии. 
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3.53. Проведение аттестации лиц, претендующих на занятие адвокатской 

деятельностью 

Общая информация о государственной услуге 

 Наименование госуслуги: 903002 Проведение аттестации лиц, 
претендующих на занятие адвокатской деятельностью. 

Ответственный госорган: Министерство юстиции РК 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

оказания государственных услуг по вопросам адвокатской деятельности» приказ 
и.о. Министра юстиции Республики Казахстан от 28 мая 2020 года №61. 
Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 29 мая 2020 
года №20774. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (полностью 
автоматизированная)/ оказываемая по принципу «одного заявления» 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: портал «электронного лицензирования», портал 
«электронного правительства». 
          Сроки оказания госуслуги: 15 календарных дней 

Услугополучатели: физические лица 
           Результат оказания госуслуги: Решение об аттестации либо решение о 
неаттестации. 

Услугополучатели: физические лица 
Стоимость: Государственная услуга оказывается услугополучателю    

бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе участвовали 40 респондентов, являющихся физическими лицами, 
имеющих гражданство РК. Доля женщин составила 10,0%, мужчин – 90,0%. 
Услугополуччателями были представители всех возрастных групп: 22-29 лет – 
15,0%, 30-39 лет – 35,0%, 40-49 лет – 35,0%, 50-59 лет – 10,0%, старше 60 лет – 
5,0%.  

Диаграммы 134-135. Социально-демографический блок 

 

 
Опрошенные получили услугу в электронной форме, посредством портала 

«электронного лицензирования».  

Основные результаты исследования 

Оценка качества услуги «Проведение аттестации лиц, претендующих на 
занятие адвокатской деятельностью» составила 4,73 балла, показатель полной 
удовлетворенности – 75,0%.  

90,0% 10,0% 

Пол 

15,0% 

35,0% 35,0% 

10,0% 
5,0% 

22-29 30-39 40-49 50-59 60 и 
старше 

Возраст 
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Оценка 5,00 балла и абсолютный уровень удовлетворенности был выявлен 
в отношении единственного аспекта – представленности информации на 
казахском и русском языках в полном объеме. Близка к максимальным 
показателям также оценка результата предоставления услуги – 4,95 балла и 
95,0%.  

Критерии «затраты» и «обратная связь» участниками опроса не 
оценивались ввиду того, что услуга была получена бесплатно и не вызвала 
нареканий, требующих обращения с жалобой.  

Таблица 89. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,75 

4,88 

75,0% 

87,5% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,70 

4,58 

70,0% 

65,0% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию) 

4,70 70,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,35 55,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

4,83 

4,79 

82,5% 

78,8% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,75 75,0% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,60 4,69 60,0% 60,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

4,61 
4,56 

66,7% 

63,9% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,50 61,1% 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 
Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 
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Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

  

       РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,95 4,95 95,0% 95,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,73  75,0% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

 4,67  71,6% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,79  72,9% 

 

Ниже остальных услугополучателями были оценены такие аспекты 
предоставления услуги, как скорость работы онлайн-площадки (4,35 балла, 
показатель полной удовлетворенности 55,0%), работа функции «Виртуальный 
ассистент» (4,56 и 63,9%) и срок предоставления услуги (4,60 балла и 60,0%).  

Четверо опрошенных указали, что в процессе получения услуги понесли 
дополнительные расходы, связанные с оплатой проезда. Необходимость выезда 
из населенного пункта была обоснована «слабым интернетом в районах, в 
результате чего для получения справок приходится ездить в областной 
центр». Для всех респондентов потраченная сумма была приемлемой и не 
вызвала затруднений.  

Комментируя процесс получения услуги, опрошенные отметил, что 
«необходимо увеличить время прохождения тестирования, четче 
формулировать задания», «невозможно сдать с первого раза, приходится 
покупать тесты, чтобы заранее знать ответы».  

Таким образом, качество предоставления услуги по критериям, 
относящимся к зоне ответственности портала «электронного 
лицензирования», оценено на 4,67 балла, показатель полной 
удовлетворенности – 71,6%, работа Уполномоченного органа – на 4,79 балла 
и 79,2%.  

Для более детального анализа качества предоставления услуги 

«Проведение аттестации лиц, претендующих на занятие адвокатской 
деятельностью», был применен метод глубинного интервью.  

Глубинное интервью 

Респондент указал, что получал услугу в текущем году через портал «электронного 
лицензирования». Критерии «информация» и «доступность» получения государственной 
услуги были оценены участником интервью высоко: «Найти услугу оказалось 
несложно: в системе есть поиск и удобное меню, поэтому я быстро вышел на 
нужный раздел. Интерфейс оказался достаточно понятным, поэтому 
обращаться в ЦОН или в поддержку не пришлось. Все шаги были расписаны, и 
система подсказывала, что именно нужно заполнить и прикрепить. 

Оценивая процедуру получения услуги, респондент указал на некоторые 
сложности: «В целом услугу удалось получить, но иногда система зависала. В 
такие моменты невозможно было продолжить работу — приходилось ждать, 
пока портал снова заработает. Это немного затягивало процесс, хотя в 
итоге все документы удалось подать. Удобно, что портал подтверждал 
успешную загрузку файлов непосредственно в процессе».  

Система сбора документов в электронном виде признана участником 
интервью эффективной: «Все организовано достаточно удобно, поэтому услуга 
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полностью отвечает моим потребностям, и вносить изменения 
необходимости нет».  

Отвечая на вопрос о пожеланиях, предложениях и рекомендациях по 
улучшению качества предоставления услуги, респондент указал: «Особых 
предложений у меня нет. В целом услуга предоставляется в удобном и 
понятном формате. Единственное пожелание — улучшить стабильность 
работы портала, чтобы не возникало зависаний».   

Выводы и рекомендации 

Уровень удовлетворенности респондентов качеством предоставления услуги 
«Проведение аттестации лиц, претендующих на занятие адвокатской 
деятельностью» не является высоким. Для оптимизации процесса рекомендуется:  

 
Порталу «электронное лицензирование»: 

1. Оптимизация кода и инфраструктуры «виртуального ассистента»: 
Проведение регулярного аудита и оптимизации серверной инфраструктуры 
и кода ассистента для минимизации "лагов", "зависаний" и сбоев. 

2. Расширение базы знаний «виртуального ассистента»: Постоянное 
обновление и расширение базы знаний ассистента, включая ответы на 
часто задаваемые вопросы, подробные инструкции по получению услуг и 
решению распространенных проблем. 

3. Улучшение NLP (обработки естественного языка): Инвестиции в развитие 
алгоритмов NLP для более точного понимания запросов пользователей, 
включая сленг, опечатки и неполные фразы. 

4. Интеграция с актуальными данными: Обеспечение доступа ассистента к 
актуальной информации о статусе услуг, изменениях в законодательстве и 
т.п. 

5. С целью решения проблем с загрузкой файлов, рассмотреть возможность 
оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

 Возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Уполномоченному государственному органу:  

1. Провести анализ текущих вопросов аттестационных тестов и 
переформулировать их так, чтобы они были однозначными и не допускали 
двойных толкований.  

2. Увеличить время, отводимое на тестирование, что позволило бы 
кандидатам внимательно прочитать и обдумать каждый вопрос.  

3. Опубликовать на официальном сайте примеры тестов (демоверсии), чтобы 
кандидаты могли ознакомиться с форматом и типом вопросов. Это поможет 
подготовиться и снизит спрос на "купленные тесты". 

4. Использовать большой пул вопросов и систему их случайной выборки для 
каждого кандидата. Это сделает невозможной покупку "готовых ответов".   
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3.54. Включение в реестр платежных организаций, прошедших учетную 

регистрацию в Национальном Банке Республики Казахстан 

Общая информация о государственной услуге  

Наименование госуслуги: 1704010 Включение в реестр платежных 
организаций, прошедших учетную регистрацию в Национальном Банке 
Республики Казахстан 

Ответственный госорган: Национальный Банк Республики Казахстан. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

организации деятельности платежных организаций» постановление Правления 
Национального Банка Республики Казахстан от 31 августа 2016 года №215. 
Зарегистрирован в Реестре государственной регистрации нормативных правовых 
актов №14347. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная) 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: портал «электронного лицензирования».  
Сроки оказания госуслуги: 10 рабочих дней. 
Результат оказания госуслуги: Уведомление о прохождении учетной 

регистрации для предоставления разрешения (права) на предоставление 
платежной организацией платежных услуг, установленных Законом Республики 
Казахстан «О платежах и платежных системах» (далее - Закон) либо 
мотивированный отказ. 

Услугополучатели: юридические лица 
Стоимость: бесплатно 

Социально-демографический блок 

В опросе участвовало 9 респондентов. Из них 55,6% мужчин и 44,4% 
женщин. Более половины услугополучателей люди в возрасте 30-39 лет (66,7%).  

 
Диаграммы 136-137. Социально-демографический блок 

 

 
 

Данная услуга предоставлялась юридическим лицам, все являлись 
гражданами РК. Для получения услуги респонденты воспользовались порталом 
«электронного лицензирования».  

Основные результаты исследования 

Услугополучатели, принимавшие участие в опросе, оценили качество 
оказания услуги «Включение в реестр платежных организаций, прошедших 
учетную регистрацию в НБРК» на 4,93 балла. Большинство опрошенных (93,0%) 
выражали полную удовлетворенность по предлагаемым в анкете критериям (то 
есть оценили их на 5 баллов). 

55,6% 
44,4% 

Пол 

11,1% 

66,7% 

22,2% 

22-29 30-39 40-49

Возраст 
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Таблица 90. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

5,00 100,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

5,00 100,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

5,00 

4,89 

100,0% 

88,9% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,78 77,8% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,89 4,89 88,9% 88,9% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

5,00 
4,50 

100,0% 
50,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,00 0,0% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,90   89,7% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

  4,85   84,7% 
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Уполномоченный 
государственный орган 

  4,98   97,8% 

 

Оценку 5 баллов (уровень полной удовлетворенности 100,0%) получили 4 
из 8 критериев: информация и коммуникация, доступность и удобство, обратная 
связь и результат. 

Два критерия «процедура» и «срок» были оценены на 4,89 балла, доля 
респондентов, полностью удовлетворенных процедурой предоставления 
государственной услуги и сроками ее оказания, составила 88,9%.  
Незначительные трудности у респондентов возникали при загрузке документов на 
портал («существует проблема при загрузке документов на данный портал», ). 
Два из восьми респондентов оценили этот критерий на 4 балла из 5). Несмотря на 
то, что вышеперечисленные критерии высоко оценивались респондентами, в 
комментариях опрошенные отмечали о необходимости сокращения срока 
получения услуги («сократить сроки получения услуги до 5 рабочих дней») и 
проблемах, возникающих при переходе с портала «электронного правительства» 
на портал «электронного лицензирования» («портал Е-лицензирование плохо 
работает, не всегда с портала егов можно перейти на него»).  

Несколько ниже остальных критериев была оценена работа виртуального 
ассистента – 4,5 балла (показатель полной удовлетворенности 50%), за счет 
невысокой скорости ответа на запрос (4,0 балла).    

Критерий «затраты» респондентами не оценивался, так как услуга 
предоставляется бесплатно. Около 11% респондентов отмечали наличие 
дополнительных затрат при получении услуги, это были транспортные расходы и 
покупка флэш-накопителя (по 50%). 

В процессе получения услуги 30% опрошенных столкнулись с 
бюрократическими барьерами: 20,0% указали на случаи возврата поданных 
документов и отказа в предоставлении услуги, а 10,0% отметили искусственное 
затягивание сроков и запрос дополнительных документов, не предусмотренных 
изначальным перечнем. В комментариях респонденты отвечали, что необходимо 
«прописывать нормальные требования по услугам», «государственные органы 
сами не знают, провоцируют волокиту и бюрократизм хотя сейчас с этим 
борются». 

Согласно методологии, подкритерии были разделены между 
услугодателями в зависимости от их зон ответственности.  

Деятельность уполномоченного государственного органа 
(Национальный Банк РК) оценена на 4,98 балла, доля респондентов, 
полностью удовлетворенных его работой в части оказания данной услуги, 
составила 97,8%. 

Работа портала «электронного лицензирования» получила оценку 4,85, 
показатель полной удовлетворенности составил 84,7%. 

В целях более полного анализа качества предоставления услуги было 
проведено глубинное интервью. 

Глубинное интервью 

По результатам проведенного глубинного интервью можно отметить, что 
услуга «Включение в реестр платежных организаций, прошедших учетную 
регистрацию в Национальном Банке Республики Казахстан» выявлено, что 
респондент сталкиваются с рядом организационных и технических сложностей. 

Услугополучатель узнал о возможности получения услуги онлайн услугу 
через портал «электронного лицензирования» после консультации в 
Национальном Банке. Самостоятельно пройти процедуру полностью не удалось, 
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поэтому ему пришлось обратиться в колл-центр НБ за разъяснениями. После 
оказанной поддержки услуга была получена. 
Основные сложности, с которыми столкнулся участник интервью, связаны не 
столько с технической частью работы портала (регистрация, авторизация), 
сколько с недостатком информации. В частности, по мнению респондента, «на 
Портале отсутствует четкая инструкция по оформлению пакета 
документов, не упоминается возможность подачи услуги по доверенности». 
Это приводит к тому, что граждане обращаются к посредникам («помогайки», 
недешево берут за оформление услуги»).  

Ключевой проблемой, по мнению участника интервью, остается низкая 
скорость работы портала («очень «тормозит», а если интернет плохой, то и 
качество работы площадки низкое»). Интерфейс признан понятным, но 
«скучным и однообразным». 

В качестве рекомендаций респондент отметил необходимость «проведения 
обучающих мероприятий для услугополучателей, где подробно бы объяснялся 
порядок оформления документов». Также было высказано пожелание ускорить 
сроки оказания услуги («сократить сроки до 5 рабочих дней или ввести платное 
ускорение, например, стоимостью 5 МРП это и не накладно, и позволит 
быстрее получить услугу»). 

Тайный покупатель 

Исследование проводилось в г. Астана, участник получал услугу в 
электронной форме через портал «электронного лицензирования». 

Согласно опыту получения услуги «тайным покупателем» процесс оказался 
длительным и сопровождался рядом трудностей. Уже на первом этапе заявитель 
столкнулся с необходимостью сбора большого пакета документов («нет четкого 
списка документов, который необходимо приложить на портале для получения 
услуги. Точнее список отображен, но является не полным. Из-за чего процесс 
получения услуги затянулся вместо формальных 10 дней на полгода, что 
является существенной проблемой»). 

Значительные сложности вызвало требование Национального банка к 
корректности названия организации («нам пришлось поменять название так оно 
не соответствовало требованиям нацбанка, которые нигде не отображены. 
После сбора всех документов в первый раз нам пришел отказ из-за названия, 
потом мы поменяли название, зарегистрировали его в Министерстве 
юстиции. Далее внесли изменения в устав организации после чего повторно 
подали документы на получение данной услуги»). 

При повторной подаче документов последовал еще один отказ — из-за 
формальных ошибок и отсутствия ряда документов, которые ранее не были 
обозначены как обязательные («После смены названия и повторной подачи 
заявления второй раз нам пришел отказ из-за бюрократии. Нам сообщили что 
документы неполные и их нужно дополнить. Почему, когда мотивируют отказ не 
указывают все ошибки?»). В результате заявителю пришлось заново собирать и 
дополнять пакет документов, что также потребовало времени и сил. 

Еще одной проблемой стала невозможность оперативного редактирования 
документов. Даже при незначительной ошибке заявка полностью отклонялась, 
после чего необходимо было создавать новую заявку и ждать рассмотрения.  

Несмотря на все трудности, услуга в итоге была получена, однако 
респондент отметил, что процесс сопровождался значительными неудобствами и 
бюрократическими барьерами. 
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Рекомендации респондента: 

1. «Сократить бюрократию и уменьшить перечень запрашиваемых 
документов. Публиковать актуальный список документов, требуемых 
для получения услуги». 

2. «Предусмотреть возможность оперативного внесения изменений в 
документы без полной перерегистрации заявки (возврат на доработку 
вместо отказа)». 

3. «Обязать Национальный банк при отказе указывать полный перечень 
ошибок и недочетов, чтобы заявители могли исправить все замечания за 
один раз». 
Таким образом, опыт «тайного покупателя» показал, что из-за неполного 

информирования услугополучателей и забюрократизированности процесса, 
процедура получения остается длительной и трудоемкой. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, большинство респондентов положительно оценивают 
качество предоставляемой государственной услуги. В то же время были 
высказаны определенные замечания, касающиеся работы портала «электронного 
лицензирования». В частности, участники опроса отмечали технические трудности 
при загрузке документов, низкую скорость работы системы, невысокую скорость 
ответа виртуального ассистента на запросы, а также перебои при переходе с 
портала egov.kz на портал elicense.kz.  

Реже претензии были адресованы Уполномоченному государственному 
органу. Однако, в ходе глубинного интервью и исследования методом «тайного 
покупателя» были выявлены системные проблемы: отсутствие подробных 
инструкций по оформлению документов, запрос у заявителей дополнительных 
бумаг, не предусмотренных изначальным перечнем, отсутствие механизма 
доработки поданных материалов, а также практика, при которой государственный 
орган при первичном возврате указывает не все выявленные ошибки. 

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное лицензирование»:  
1. Оптимизировать и упростить механизм загрузки документов, исключив 

технические ошибки и зависания. Внедрить автоматическую оптимизацию 
размера загружаемых файлов без потери качества, что позволит уменьшить 
нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. Обеспечить поддержку 
наиболее распространенных форматов документов (PDF, JPEG, PNG, 
DOCX, XLSX). В случае несовместимости формата, система должна 
предоставлять четкие инструкции по конвертации. 

2. Обеспечить стабильную работу системы при переходе с портала eGov.kz на 
elicense.kz. 

3. Улучшить функциональность виртуального ассистента, повысив 
оперативность его ответов. Предоставить возможность быстрого 
переключения с виртуального ассистента на оператора контакт-центра 1414 
в случае, если виртуальный помощник не может решить проблему или 
предоставить необходимую информацию. 

4. Опубликовать на Портале инструкцию по получению услуги в удобном для 
восприятия формате (инфографика/видеоролик). 
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Уполномоченному государственному органу: 
1. Провести анализ сроков оказания услуги и рассмотреть возможность их 

сокращения без ущерба качеству. 
2. Изучить целесообразность введения ускоренной процедуры оказания 

услуги на платной основе, при условии соблюдения всех регламентных 
требований. 

3. Проверить существующую инструкцию по получению услуги на предмет 
ошибок и несоответствий регламенту, сделать ее более понятной и 
доступной. Опубликовать на Портале актуальный список требуемых 
документов. Усилить проверку пакета документов для получения услуги. 
Оформлять мотивированный отказ с перечнем всех ошибок. 

4. Предусмотреть возможность оперативного внесения изменений в 
документы без полной перерегистрации заявки (возврат на доработку 
вместо отказа). 

5. Интеграция ИС ГБД «Е-лицензирование» с информационной системой 
МНВО РК в части получения сведений из диплома об образовании.   

6. Исключить из перечня предоставляемых документов копию диплома 
(дипломов) руководителя (члена) исполнительного органа. 
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3.55. Апостилирование официальных документов, исходящих из судебных 

органов 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 3102008 Апостилирование официальных 
документов, исходящих из судебных органов. 

Ответственный госорган: Судебная администрация Республики 
Казахстан. 

Подзаконный нормативный правовой акт:   «Об утверждении Правил 
оказания государственной услуги «Апостилирование официальных документов, 
исходящих из судебных органов» и о признании утратившими силу некоторых 
нормативных правовых актов» приказ Руководителя Департамента по 
обеспечению деятельности судов при Верховном Суде Республики Казахстан 
(аппарата Верховного Суда Республики Казахстан) от 13 апреля 2020 года №13. 
Зарегистрирован в Реестре государственной регистрации нормативных правовых 
актов №20393. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная), 
бумажная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через:  

1) некоммерческое акционерное общество «Государственная корпорация 
«Правительство для граждан»; 

2) веб-портал «электронного правительства» www.egov.kz; 
3) канцелярию Судебной администрации Республики Казахстан по 

обращениям дипломатических представительств и консульских учреждений 
Республики Казахстан. 

Сроки оказания госуслуги:  
С момента сдачи пакета документов: 

 на портале – 1 (один) рабочий день; 

 в отделы филиалов Государственной корпорации, расположенных в област-
ных центрах, городах республиканского значения и столице - 1 (один) рабо-
чий день; 

 в другие отделы филиалов Государственной корпорации - 5 (пять) рабочих 
дней; 

 по обращениям дипломатических представительств и консульских учрежде-
ний Республики Казахстан – 5 (пять) рабочих дней. 
Результат оказания госуслуги: Документ с проставленным апостилем - 

специальным штампом, удостоверяющим подлинность подписи лица и подтвер-
ждающим его полномочия, а также подлинность печати или штампа, которыми 
скреплен этот документ, или мотивированный отказ в оказании государственной 
услуги.  

Услугополучатели: физические и юридические лица. 
Стоимость: 0,5 МРП за каждый апостилируемый документ. 

Социально-демографический блок 

В опросе участвовало 69 услугополучателей.  Около 52% респондентов 
мужчины, 47,8% - женщины. Значительная доля опрошенных граждане в возрасте 
от 30 до 49 лет (91,3%). 
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Диаграммы 138-139. Социально-демографический блок 

 

  
 
В исследовании приняли участие только респонденты, получавшие услугу в 

бумажной форме: 92,8% обращались в ЦОН, 7,2% непосредственно к 
услугодателю. Порядка 87% опрошенных получали услугу в статусе физического 
лица, 13,0% респондентов являлись юридическими лицами. 

Основные результаты исследования 

Средняя оценка качества оказания государственной услуги составила 4,80 
балла, показатель удовлетворенности – 82,6%.  

Таблица 91. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в том числе, 
о перечне документов, 
необходимых для ее 
получения 

4,94 

4,90 

94,2% 

98,6% 

Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

4,88 88,4% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

4,78 79,7% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

4,99 98,6% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,58 

4,56 

63,8% 

59,5% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,54 55,1% 

52,2% 47,8% 

Пол 

1,4% 

43,5% 47,8% 

7,3% 

22-29 30-39 40-49 50-59

Возраст 
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СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,64 4,64 65,2% 65,2% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,96 

4,97 

95,7% 

97,2% 

Процедура выдачи 
результатов была для меня 
удобна 

4,99 98,6% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,93 
4,69 

92,8% 
72,5% 

Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,45 52,2% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

4,83 
4,90 

85,5% 
91,3% 

Способ оплаты был удобным  4,97 97,1% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

  

  

  

  
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,94 4,94 94,2% 94,2% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,80   82,6% 

  
Государственная 
корпорация «Правительство 
для граждан» (ЦОН) 

  4,72   66,7% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,94   94,2% 

 
Исходя из распределения критериев по зонам ответственности, оценка 

деятельности уполномоченного государственного органа является высокой (4,94 
балла, удовлетворенность – 94,2%), работа ЦОНа оценена на уровне «выше 
среднего» (4,72 балла, 66,7%). Чуть ниже были оценены критерии, относящиеся к 
зоне ответственности ЦОН - «доступность и удобство» (4,56 балла, 
удовлетворенность – 59,5%), в частности, график работы и зона ожидания - 4,54 
балла, удобство расположения здания, достаточность парковочных мест, 
безбарьерный доступ для лиц с инвалидностью – 4,58 балла и «сотрудники» (4,64 
балла, удовлетворенность – 65,2%). В комментариях респонденты давали как 
положительные («работа специалистов на высоком уровне, результат в срок», 
«персонал отзывчивый, документы оформили правильно», «Сотрудники 
помогли, но процесс слишком долгий»), так и негативные характеристики работе 
сотрудников («обслуживание среднее, могли бы работать быстрее»). Из всех 
регионов, охваченных исследованием, чуть ниже работу сотрудников оценили 
респонденты из Актюбинской (4,33 балла) и Акмолинской (4,29 балла) областей.  

Оценку, соответствующую уровню «выше среднего», также получил 
критерий «срок» - 4,69 балла, при удовлетворенности 72,5%. Время, затраченное 
респондентами на получение услуги, соответствует регламенту, согласно 
ответам, услуга получена за 1-4 дня. 
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Критерий «обратная связь» респондентами не оценивался, так как они не 
обращались с жалобой на ее качество. Остальные критерии получили высокие 
оценки: «процедура» (4,97 балла, показатель полной удовлетворенности – 97,2%), 
«результат» (4,94 балла, 94,2%), «информация и коммуникация» (4,90 балла, 
98,6%) и «затраты» (4,90 балла, 91,3%). Дополнительные затраты при получении 
услуги возникли только у 1,4% респондентов, они указали, что получали платную 
справку. 

В целом с трудностями при получении услуги столкнулись 7,2% 
опрошенных: 5,8% отметили, что им приходил отказ в получении услуги («было 
несколько отказов и не сказали почему, поменял документы собрал все что 
нужно было, но все равно повторно получил отказ», «был один отказ, скорее 
всего из-за документов. Услугу предоставили быстро»), а 1,4% респондентов 
указали, что сроки предоставления услуги искусственно затягивались («по 
времени заняло чуть больше времени, чем предполагала»). С 
вышеперечисленными проблемами сталкивались только услугополучатели из 
г.Астана. 

Стоит обратить внимание, что юридические лица несколько ниже 
оценивали качество оказания услуги, чем физические лица (4,50 балла против 
4,84 балла), в частности по критериям «доступность и удобство» (4,06 против 4,63 
балла) и сроки оказания услуги (4,28 против 4,75 балла). Именно юридические 
лица чаще сталкивались с отказами в предоставлении услуги. 

  Выводы и рекомендации 

Согласно результатам опроса, качество предоставления услуги 
оценивается как высокое. Большинство респондентов полностью удовлетворены 
процедурой получения услуги, имеющейся информацией об услуге, ее 
стоимостью и конечным результатом. Случаи недовольства носили единичный 
характер: так, в Актюбинской и Акмолинской областях были зафиксированы 
отдельные претензии к работе сотрудников ЦОНов, а в г. Астана 
услугополучатели отмечали факты затягивания сроков и случаи отказов. 
 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Провести проверку причин затягивания сроков оказания услуги/отказов в г. 
Астана (в частности, у юридических лиц), оптимизировать процессы, 
которые создают бюрократические задержки.  

 
ЦОН Акмолинской и Актюбинской области: 

1. Усилить контроль за качеством обслуживания сотрудников; 
2. Организовать регулярные тренинги для персонала по вопросам сервисной 

культуры и эффективного взаимодействия с гражданами. 
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3.56. Прием документов на обучение в Академию правосудия при Высшем 

Судебном Совете Республики Казахстан 

Общая информация о государственной услуге 

 Наименование госуслуги: 1902010 Прием документов на обучение в 
Академию правосудия при Высшем Судебном Совете Республики Казахстан 

Ответственный госорган: Высший Судебный Совет РК. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

приема на обучение в Академию правосудия при Высшем Судебном Совете 
Республики Казахстан» распоряжение Председателя Высшего Судебного Совета 
Республики Казахстан от 21 февраля 2025 года №10-9/11. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (частично автоматизированная) 
и/или бумажная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: Академию правосудия при Высшем Судебном Совете 
Республики Казахстан; веб-портал «электронного правительства» www.egov.kz. 

Сроки оказания госуслуги: при обращении через услугодателя – 30 
(тридцать) минут; при обращении через портал – 1 (один) рабочий день. 

Максимально допустимое время ожидания при обращении к услугодателю – 
до 15 (пятнадцать) минут; 

Максимально допустимое время обслуживания услугополучателя при 
обращении к услугодателю – 30 (тридцать) минут. 

Прием документов осуществляется ежегодно с 1 июня по 29 июля 
(включительно) в рабочие дни. 

Результат оказания госуслуги: Расписка о приеме документов либо 
расписка о мотивированном отказе в приеме документов. Форма предоставления 
результата оказания государственной услуги: электронная и/или бумажная. 
Условие хранения услугодателем невостребованных документов: при 
необращении услугополучателя за результатом государственной услуги в 
указанный срок услугодатель обеспечивает их хранение по месту приема до 
получения услугополучателем. 

Услугополучатели: физические лица 
Стоимость: Государственная услуга оказывается услугополучателю 

бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 70 респондентов, из них 30 женщин (42,9%) и 40 
мужчин (57,1%), возрастных категорий 22-29 лет (2,9%), 30-39 лет (62,9%), 40-49 
лет (34,3%), все услугополучатели являются физическими лицами, гражданами 
РК. Услуга оказывается на специализированном сайте market.documentolog.com - 
для ее получения 98,6% использовали переход с портала «электронного 
правительства», 1,4% посетили зону самообслуживания в ЦОНе и также подали 
документы через переход на спецсайт с egov.kz.  
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Диаграммы 140-141. Социально-демографический блок 
 

 

Основные результаты исследования 

Услугополучатели оценили качество оказания услуги «Прием документов на 
обучение в Академию правосудия при Высшем Судебном Совете Республики 
Казахстан» на 5,00 балла, показатель полной удовлетворенности (доли 
респондентов, оценивших критерии услуги на 5 баллов) составил 99,6%. 

 
Таблица 92. Распределение баллов  

 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 5 

баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн услуги не 
вызвала проблем 

4,99 

4,99 

98,6% 

99,1% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

5,00 100,0% 

Скорость работы онлайн 
площадки 

4,97 98,6% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

5,00 100,0% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

ЗАТРАТЫ Сумма оплаты была     

57,1% 42,9% 

Пол 

2,8% 

62,9% 

34,3% 

22-29 30-39 40-49

Возраст 
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приемлема  

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

 
 

 
 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

  

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,99 4,99 98,6% 98,6% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  5,00  99,6% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

 4,99  99,5% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 5,00  99,7% 

 

По всем оцениваемым критериям получены высокие баллы, критерии 
«информация и коммуникация», «процедура», «срок» и «обратная связь» оценены 
на 5,00 балла (показатель полной удовлетворенности 100,0%). Критерий 
«доступность и удобство» получил оценку в 4,99 балла (99,1%), ввиду того, что 
один из услугополучателей оценил удобство регистрации на Портале 
(специализированном сайте) на 4,00 балла и скорость работы онлайн площадки 
на 3,00 балла. Также на 4,99 балла был оценен критерий «результат». Стоит 
отметить, несмотря на то, что критерий «информация и коммуникация» был 
оценен на 5,00 балла, двое услугополучателей указали, что в процессе получения 
услуги они обратились к функции «наиболее часто задаваемые вопросы», что 
может свидетельствовать о некоторых сложностях с доступом к необходимой 
информации об услуге. 

Деятельность портала «электронного правительства» оценена на 4,99 
балла; Уполномоченного государственного органа (Высший Судебный Совет 
РК) на 5,00 балла. 

Выводы и рекомендации 

Получение услуги «Прием документов на обучение в Академию правосудия при 
Высшем Судебном Совете Республики Казахстан» не вызвало серьезных затруднений у 
услугополучателей, ввиду чего практически все респонденты оценили качество оказания 
услуги на 5,00 балла. В единичных случаях у респондентов возникли трудности с 
регистрацией на онлайн-площадке и скоростью работы Портала. Анализ данных 
засвидетельствовал наличие некоторых неточностей, касательно документации, 
размещенной на портале «электронного правительства», ввиду чего рекомендуется 
устранить выявленные несоответствия. 

 
Рекомендации по повышению качества оказания услуги: 

Порталу «электронное правительство»: 
1. Ввиду того, что фактически услуга оказывается на специализированном 

сайте market.documentolog.com и для ее получения требуется прохождение 
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регистрации на данном ресурсе. с целью упрощения и оптимизации 
процесса регистрации необходимо разработать и внедрить механизм 
единой точки входа (Single Sign-On). Это позволит пользователям входить 
на сторонний ресурс, используя свои учетные данные eGov, без 
необходимости создавать новые аккаунты, внедрить возможность 
авторизации на сайте через ЭЦП или сканирование QR-кода в мобильном 
приложении EgovMobile. 

2. Ввиду того, что подача документов, а, следовательно, предоставление 
персональных данных/загрузка личных документов, происходит на 
стороннем ресурсе необходимо проводить регулярный аудит безопасности 
для выявления используемых стандартов безопасности и шифрования 
данных. 

3. Оказание услуги доступно 2 месяца в году, при этом на сайте  
market.documentolog.com, а также на портале «электронного правительства» 
не указан перечень необходимых документов для получения услуги (в 
электронном формате), ввиду чего необходимо разработать графическую 
инструкцию и видео-инструкцию, которые будут демонстрировать список 
необходимых документов, а также шаги для получения услуги (регистрация, 
загрузка документов, отслеживание статуса и т.п.).  

Рисунок 61. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного правительства» 

 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/court_proceedings/pass604-1 
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Рисунок 62. Скриншот со страницы маркетплейса цифровых услуг в Казахстане 
market.documentolog.com 

 

 

Источник: https://market.documentolog.com/service-details/553777ea-0fb2-42ca-9ce4-
682f147301fc/?for=business 

 
4. На сайте market.documentolog.com в период, когда оказание услуги 

невозможно, отсутствует информация о способах загрузки документов, их 
разрешении (формате), максимально допустимых размерах файлов. 
Рекомендуется разработать дополнительную инструкцию, которая будет 
доступна потенциальным услугополучателям на постоянной основе, что 
позволит им подготовить необходимые документы заранее и избежать 
лишних шагов при подаче документов в период оказания услуги. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Необходимо внести изменения в Правила оказания государственной услуге 
в части способов предоставления государственной услуги, так как при 
переходе по ссылке на Правила, размешенные на ресурсе adilet.zan.kz, 
указанно о том, что услуга оказывается через услугодателя и на портале 
«электронного правительства», однако, фактически при электронном 
способе получения услуге используется сторонний ресурс 
market.documentolog.com, ввиду чего необходимо внести дополнения о 
данном способе оказания услуги.  

 

https://market.documentolog.com/service-details/553777ea-0fb2-42ca-9ce4-682f147301fc/?for=business
https://market.documentolog.com/service-details/553777ea-0fb2-42ca-9ce4-682f147301fc/?for=business
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Рисунок 63. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК 

 

Источник: https://adilet.zan.kz/rus/docs/D25ARC10911#z131 
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8.57. Предоставление гарантий по кредитам/финансовому лизингу 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 906002 Предоставление гарантий по 
кредитам/финансовому лизингу. 

Ответственный госорган: Министерство национальной экономики РК. 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

оказания государственных услуг в сфере предпринимательства и признании 
утратившими силу некоторых приказов Министра национальной экономики 
Республики Казахстан» приказ Министра национальной экономики Республики 
Казахстан от 11 июня 2021 года №59. Зарегистрирован в Министерстве юстиции 
Республики Казахстан 17 июня 2021 года №23051. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная), 
бумажная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: канцелярию услугодателя (АО «ФРП «Даму» – 
online.damu.kz), портал «электронного правительства». 

Сроки оказания госуслуги: по кредитам до 180 млн. тенге – 5 рабочих 
дней после получения услугодателем документов от банка второго уровня/банка 
развития, по кредитам свыше 180 млн. тенге – 10 рабочих дней после получения 
услугодателем документов от банка второго уровня/банка развития. 

Результат оказания госуслуги: выписка из протокола заседания 
уполномоченного органа услугодателя либо уведомление с мотивированным 
ответом об отказе в оказании государственной услуги в случаях и по основаниям, 
указанным в пункте 9 настоящего приложения к Правилам. 

Услугополучатели: физические и юридические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 10 человек (90,0% мужчин и 10,0% женщин), 
чаще всего их возраст составлял 30-39 лет (70,0%). 
 

Диаграммы 142-143. Социально-демографический блок 

 

  
Все участники опроса являлись гражданами РК. 70,0% получили ее в 

качестве физических лиц, 30,0% – в качестве юридических.  
 

  

90,0% 10,0% 

Пол 

20,0% 

70,0% 

10,0% 

22-29 30-39 40-49

Возраст 
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Основные результаты исследования 

По данной услуге опрос был проведен только среди тех, кто получил ее в 
бумажной форме. Средняя оценка качества ее оказания составила 4,73 балла при 
доле полностью удовлетворенных в 74,2%. 

Таблица 93. Распределение баллов (бумажная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 5 

баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в том числе, о 
перечне документов, 
необходимых для ее получения 

4,60 

4,90 

60,0% 

90,0% 

Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

5,00 100,0% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

5,00 100,0% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ 
И УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,80 

4,80 

80,0% 

80,0% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,80 80,0% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,90 4,90 90,0% 90,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,00 
4,45 

20,0% 
55,0% 

Процедура выдачи результатов 
была для меня удобна 

4,90 90,0% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,30 
4,60 

30,0% 

60,0% 
Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,90 90,0% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема   

 
 

 
Способ оплаты был удобным    

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

 

 

 

 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 
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РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

4,70 4,70 70,0% 70,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,73  74,2% 

 
Респонденты высоко оценили критерий «информация и коммуникация» 

(4,90 балла, 90,0%). При этом, определенные трудности вызвал поиск 
информации о порядке оказания услуги и перечне необходимых документов (4,60 
балла, 60,0%). 

В остальном они не испытали проблем с информацией и коммуникациями. 
Также опрошенные получатели услуг высоко оценили работу сотрудников (4,90 
балла, 90,0%), отметив их клиентоориентированность, и доступность/удобство при 
получении услуг (4,80 балла, 80,0%). 

Результат и сроки участники опроса оценили на 4,70 и 4,60 балла, что 
соответствует уровню «выше среднего». Доли полностью удовлетворенных 
составили 70,0% и 60,0% соответственно. Респондентов в первую очередь не 
устраивает срок оказания услуги (4,30 балла и 30,0%), притом, что все они 
получили ее в отведенное регламентом время (5-10 дней). Время ожидания в 
месте обслуживания большинство опрошенных назвали приемлемым (4,90 балла, 
90,0%). 

Процедуру получения услуги респонденты оценили на среднем уровне (4,45 
балла, 55,0%). Сложности вызвал процесс сбора необходимых документов, 
который участники мониторинга оценили на 4,00 балла (доля полностью 
удовлетворенных составила 20,0%), также это заняло много времени у 
респондентов. Процедура выдачи результатов, в свою очередь, была для многих 
удобна (4,90 балла, 90,0%). 

Затраты и обратную связь услугополучатели не оценивали, так как услуга 
предоставляется бесплатно и всех устроило качество ее оказания.  

Выводы и рекомендации 

Оценка качества оказания государственной услуги «Предоставление 
гарантий по кредитам/финансовому лизингу» соответствует оценочному уровню 
«выше среднего». При получении данной услуги респонденты столкнулись с 
недостаточным информационным обеспечением о порядке ее оказания и перечне 
необходимых документов, определенные сложности вызвал и процесс сбора 
документов. Также многие считают срок оказания услуги неприемлемым, однако 
стоит отметить, что все участники опроса получили услугу в установленный срок. 
 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Упростить перечень необходимых документов, исключив те, которые могут 
быть получены государственными органами в рамках межведомственного 
электронного взаимодействия.  

2. Провести анализ административных процедур, сопровождающих сбор 
документации, с целью выявления избыточных требований или 
дублирующих этапов. 

3. Усилить информационную работу с населением – обеспечить доступность и 
актуальность информации о требуемых документах, сроках и порядке их 
предоставления на веб-портале «электронного правительства» и сайте 
online.damu.kz. Разместить: 

 четкое описание этапов предоставления услуги; 

 полный перечень документов, необходимых для получения услуги; 
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 требования к оформлению документов, включая необходимые формы 
для заполнения и образцы заполнения; 

 сроки предоставления услуги; 

 примеры оснований для отказа в предоставлении услуги; 

 контактную информацию сотрудников местных исполнительных органов 
для получения консультации; 

 подготовить наглядные информационные материалы в виде брошюр и 
видеоматериалов с пошаговыми инструкциями и разъяснениями по 
получению государственных услуг. Обеспечение возможность их 
скачивания в удобных форматах (PDF, DOCX). 

4. Рассмотреть возможность сокращения сроков предоставления 
государственной услуги. 

5. Осуществлять мониторинг качества работы сотрудников, работающих с 
населением, на предмет их компетентности в части знания нормативно-
правовой базы, технической осведомленности, соблюдения норм вежливого 
общения и информирования граждан в понятной и доступной форме. 

6. Устранение коллизии. Внесение изменение в «Правила оказания 
государственных услуг в сфере предпринимательства» Приказ МНЭ РК от 
11.06.2021 г № 59. Регистрация в органах юстиции №23051. 
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3.58. Выдача заключения о нуждаемости в санаторно-курортном лечении 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 705010 Выдача заключения о нуждаемости в 
санаторно-курортном лечении. 

Ответственный госорган: Министерство здравоохранения, медицинские 
учреждения ПСМП 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
оказания государственных услуг в сфере оказания медицинской помощи» Приказ 
Министра здравоохранения Республики Казахстан от 27 ноября 2024 года №99. 
Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 28 ноября 2024 
года №35418. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная), 
бумажная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: организации ПМСП, веб-портал «электронного 
правительства» 

Сроки оказания госуслуги:  
При обращении в организации ПМСП - в течение 1 рабочего дня 
Через портал с момента сдачи пациентом документов – не более 30 минут 
Результат оказания госуслуги: cанаторно – курортная карта, выданная по 

форме 069/у электронного документа, подписанного ЭЦП услугодателя, 
утвержденной приказом исполняющего обязанности Министра здравоохранения 
Республики Казахстан от 30 октября 2020 года №ҚР ДСМ-175/2020 «Об 
утверждении форм учетной документации в области здравоохранения, а также 
инструкций по их заполнению» (зарегистрирован в Реестре государственной 
регистрации нормативных правовых актов под №21579) или мотивированный 
отказ в оказании государственной услуги.  

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 439 услугополучателей.  Доля мужчин составила 
55,6%, доля женщин – 44,4%. Большинство опрошенных старше 40 лет. 

 
Диаграммы 144-145. Социально-демографический блок 

 

  
Значительная доля опрошенных (72,4%) получила услугу в электронном 

формате. Причем 70,8% из них воспользовались порталом egov.kz, а 29,2% 
мобильным приложением eGovmobile.  

Доля опрошенных, получивших услугу в бумажном формате, составила 

55,6% 44,4% 
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27,6%. Для получения услуги респонденты обращались в медицинские 
учреждения ПМСП. 

Основные результаты исследования 

Средний показатель удовлетворенности респондентов качеством оказания 
государственной услуги (в бумажной и электронной форме) составил 4,80 балла, 
показатель полной удовлетворенности – 82,5%).  

 
Диаграмма 146. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной 

услуги в бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 

 
Оценка качества оказания услуги в медицинских учреждениях в бумажной 

форме составила 4,82 балла, показатель полной удовлетворенности – 84,2%. 

Таблица 94. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в том числе, о 
перечне документов, 
необходимых для ее получения 

4,87 

4,88 

88,4% 

88,8% 

Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

4,92 92,6% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

4,90 91,7% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

4,83 82,6% 

4,82 
(85,7%) 4,77 

(82,5%) 

4,81 
(86,0%) 

4,62 
(67,4%) 

4,93 
(94,2%) 

4,93 
(92,9%) 

4,73 
(72,6%) 

4,85 
(85,7%) 
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ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,90 

4,87 

91,7% 

89,3% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,84 86,8% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,81 4,81 86,0% 86,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,59 
4,66 

66,1% 

70,7% 

Процедура выдачи результатов 
была для меня удобна 

4,73 75,2% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,90 
4,86 

90,9% 
88,4% 

Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,83 86,0% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема    

  
  

  
Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу/вопрос в краткие сроки 

4,71 

4,79 

71,4% 

78,6% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

4,86 85,7% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

4,87 4,87 87,5% 87,5% 

  
Медицинские учреждения 
ПМСП 

  4,82   84,2% 

  
Высокие оценки (4,80-5,00 балла) получили пять из восьми критериев: 

«результат» (4,87 балла, удовлетворенность – 87,5%), «сроки» (4,86 балла, 
88,4%), «информация и коммуникация» (4,88 балла, 88,8%), «доступность и 
удобство» (4,87 балла, 89,3%). Оценка работы сотрудников составила 4,81 балла. 
Доля опрошенных, полностью довольных их деятельностью – 86,0%. При этом, 
около 5% опрошенных низко оценили их деятельность (на 3 балла). В 
комментариях данная категория респондентов отмечала грубое отношение 
медицинского персонала к пациентам («грубияны и хамы, врач вообще не 
реагировала», «врачи грубые, справку выдают как будто у них от зарплаты 
минусуют») и рекомендовали «проводить почаще для врачей и медицинского 
персонала разъяснительных мероприятий на тему, как общаться с больными». 
Также респонденты указывали на сложность записи на прием к участковому 
терапевту ввиду большой очереди («если не проходил полный врачебный осмотр 
в течении года, получить услугу нельзя, а, чтобы записаться к врачу 
терапевту, необходимо иногда ждать около 2 недель»). Среди всех регионов, 
участвовавших в исследовании, наиболее высоко работу сотрудников оценили 
респонденты из области Жетысу (4,94 балла) и Северо-Казахстанской области 
(4,93 балла). Несколько ниже оценки услугополучателей из г. Алматы – 4,43 
балла.  
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В процессе получения услуги респонденты обращались с жалобами в 
единый контакт-центр 1414 (4,1%). Полученная обратная связь была оценена на 
уровне «выше среднего» - 4,79 балла, показатель полной удовлетворенности – 
78,6%.  

Оценка процедуры получения услуги составила 4,66 балла («выше 
среднего»), удовлетворенность - 70,7%. Процесс сбора документов был оценен на 
4,59 балла. Процедура выдачи результатов 4,73 балла. В процессе сбора 
документов порядка 5% респондентов сталкивались с трудностями. Одной из 
основных проблем было отсутствие у респондентов полного списка документов и 
справок для получения услуги, в связи с чем опрошенные рекомендовали 
«сделать стенд в больницах, где будет написано какие справки нужны для 
получения услуги», «опубликовать более подробный материл на 
общедоступных ресурсах о необходимых документах для получения услуги», 
«необходимо давать полный список необходимых документов и справок 
заранее, а не в процессе получения когда выясняется что не хватает какой-
нибудь справки или анализа», «своевременно сообщать о перечне анализов 
необходимых для получения данной услуги, так как в процессе получения услуги 
всплывали различные необходимые документы, которые требовали времени, 
например, сдать какой-либо анализ или пройти определенного врача» и прочее.  

Стоит обратить внимание, что часть респондентов не знали о возможности 
получения услуги в электронном формате и отмечали, что хотели бы получать 
справку через egov.kz (например, респондент из Костанайской области 
спрашивал, «почему, если состоишь на учете, нельзя сделать справку через 
egov», «хотелось бы получать справки онлайн»), также опрошенные хотели бы 
«автоматически выписывать справку, интегрировать систему в egov». 

Около 4% респондентов отвечали, что им пришлось обратиться в большое 
количество инстанций для сбора необходимых документов и справок, 2,5% 
опрошенных отмечали требование со стороны услугодателя документов, не 
указанных в первоначальном списке, 1,7% услугополучателей заявляли об 
искусственном затягивании сроков получения услуги (чаще в гг. Астана, Алматы). 
Стоит отметить, что при высокой средней оценке критерия, около 12% 
респондентов указали, что услуга оказывалась более 5 дней, что не соответствует 
регламенту. Такие ответы давали респонденты из Восточно-Казахстанской 
области (19,0%), г. Астана, (14,3%), Северо-Казахстанской области (13,3%), 
области Жетысу (10,2%).  

Критерий «затраты» респондентами не оценивался так как услуга 
оказывается бесплатно. При этом, около трети опрошенных указали на наличие 
дополнительных расходов при получении услуги — на ксерокопии, транспортные 
расходы и платные справки. Однако для большинства участников опроса данные 
траты не оказались значительными. О наличии дополнительных затрат заявляли 
услугополучатели из Восточно-Казахстанской области (71,4%), гг. Астана и 
Алматы (по 42,9%), Костанайской области (36,4%) и области Жетысу (20,4%), 
причем в Алматы, Астане респонденты чаще указывали на получение платные 
справок. Именно в этих регионах респонденты отмечали, что с них требовали 
дополнительные справки, отсутствующие в изначальном перечне необходимых 
документов. 

Стоит отметить, что респонденты с повышенными потребностями 
обеспечения физического доступа несколько ниже оценивали качество оказания 
государственной услуги (4,63 балла), чем остальные участники опроса. У данной 
категории услугополучателей возникали сложности с ориентацией в здании 
услугодателя, поиском необходимых специалистов (4,29 балла), также они ниже 
оценивали клиентоориентированность сотрудников (4,29 балла). 
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Оценка качества оказания услуги в электронной форме составила 4,78 

балла, при показателе полной удовлетворенности 80,8%.  

Таблица 95. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,64 

4,77 

73,6% 

82,5% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,91 91,5% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,74 

4,68 

79,9% 

75,7% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,64 72,3% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,66 74,8% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,50 

4,59 

53,5% 

64,2% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,68 74,8% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

5,00 
4,93 

100,0% 
92,9% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,86 85,7% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

4,67 
4,67 

66,7% 
66,7% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

4,67 66,7% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,83 4,83 84,0% 84,0% 
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  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,78   80,8% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,76   81,6% 

  
Медицинские учреждения 
ПМСП 

  4,73   74,2% 

 
Респонденты, получавшие услугу электронной форме, дали высокие оценки 

трем критериям: «срок» (5,0 балла, удовлетворенность 100,0%), «виртуальный 
ассистент» (4,93 балла, 92,3%) и «результат» (4,83 балла, 84,0%). 

Оценки по остальным критериям соответствовали уровню «выше 
среднего». 

«Информация и коммуникация» получила оценку 4,77 балла, доля 
опрошенных, оценивших данный критерий на 5 баллов составила 82,5%. Чуть 
ниже был оценен подкритерий «информация на Портале о порядке оказания 
госуслуги» - 4,64 балла. Для 2% опрошенных, предоставленная на Портале 
информация не была понятна, чаще такие ответы давали респонденты из 
Павлодарской области. 

Доступность и удобство получения услуги респонденты оценили на 4,68 
балла, показатель полной удовлетворенности – 75,7%. Некоторые сложности, у 
части опрошенных вызывали ориентация на портале и скорость работы онлайн-
площадки («обещанный удобный сервис не оправдал ожидания. вечно зависает 
надолго. Потерял много времени, чтобы загрузить справки»). Порядка 2% 
опрошенных поставили данным подкритериям оценку неудовлетворительно, 
несколько чаще из Павлодарской области. 

Процедура получения услуги оценена на 4,59 балла, удовлетворенность – 
64,2%. Незначительные сложности были связаны со сбором необходимых 
документов (4,50 балла), загрузка документов/справок на портал практически не 
вызывала неудобства у респондентов (4,68 балла).  

При получении услуги 3,9% опрошенных понесли дополнительные расходы, 
связанные главным образом с ксерокопированием документов, транспортными 
затратами и оформлением платных справок, при этом сумма дополнительных 
затрат оказалась приемлемой. Респонденты указали, что им пришлось проходить 
обследование на платной основе из-за длительного ожидания записи на прием 
врача («для ускорения процесса получения услуги пришлось проходить платное 
обследование, к специалистам есть запись только через несколько недель, а 
дата выезда была в ближайшие дни», «при получении справки на санаторно-
курортное лечение заставляют проходить платные анализы а если 
бесплатно, то ждать очень долго и не всегда успеваешь в срок», «сдавал 
дополнительно платные анализы, проходил ЭКГ, также платно проходил 
кардиолога, запись на ЭКГ была только через две недели» и прочее). Чаще на 
наличие дополнительных расходов указывали опрошенные из Жамбылской 
области – 80,0% (чаще ксерокопии) и г. Астана – 33,3% (платные справки). Около 
2% опрошенных сообщили, что у них потребовали документы или справки, 
отсутствующие в первоначальном списке (опрошенные из гг. Астана – 33,3%, 
Жамбылской области – 13,3%, Шымкент -4,8%), а 0,9% указали на затягивание 
сроков (Шымкент – 4,8%). В связи с этим респонденты просят: «предоставлять 
список всех необходимых анализов и изначально уточнять, что нужно пройти 
полное обследование, прежде чем можно будет получить санаторно-курортное 
лечение, так как список всех документов был предоставлен некорректно, 
пришлось делать анализы, которые занимали время, из-за чего услугу удалось 
получить не так быстро, как хотелось бы». 
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В процессе получения услуги порядка 1% респондентов обращались за 
помощью, используя функции «виртуальный ассистент», «часто задаваемые 
вопросы» и «помощь». Качество получаемой ими обратной связи было оценено 
на 4,67 балла, удовлетворенность – 66,7%. В комментариях респонденты указали, 
что «функция «помощь» на портале суть проблемы особо не раскрывает, дает 
только общие рекомендации. Хотелось бы видеть что-то стоящее. Сервис 
удобный». 

Исходя из распределения критериев по зонам ответственности, 
деятельность уполномоченного государственного органа получила оценку 
4,73 балла, удовлетворенность – 74,2%. Портал «электронного правительства» 
оценен на 4,76 балла, удовлетворенность – 81,6%. 

Далее представлен рейтинг регионов по качеству оказания данной услуги. 
Высокое качество оказания услуги (4,8 – 5,0 балла), согласно оценкам, 
отмечается в пяти регионах: Атырауской области (4,91 балла, показатель полной 
удовлетворенности - 73,0%), области Жетысу (4,88 балла, 75,7%), Северо-
Казахстанской области (4,82 балла, 71,0%), области Абай (4,81 балла, 81,6%) и 
Жамбылской области (4,80 балла, 88,3%). 

В одиннадцати регионах (с 6 по 16 позицию) оценки соответствуют уровню 
«выше среднего». На среднем уровне было оценено качество оказания услуги в 
Павлодарской области (4,33 балла, показатель полной удовлетворенности 
57,6%). Респонденты низко оценили доступность и удобство получения услуги 
(3,80 балла). Сложности у респондентов вызывали регистрация, ориентация на 
портале и Скорость работы онлайн площадки. Также опрошенные сталкивались с 
трудностями при загрузке документов на портал.   

Таблица 96. Рейтинг регионов 

№ Регион 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Электронная 
форма 

Бумажная форма Рейтинг регионов 

1 
Атырауская 
область 

4,91 73,0%   4,91 73,0% 

2 Область Жетысу   4,88 75,7% 4,88 75,7% 

3 
Северо-
Казахстанская 
область 

  4,82 71,0% 4,82 71,0% 

4 Область Абай 4,81 81,6%   4,81 81,6% 

5 
Жамбылская 
область 

4,80 88,3%   4,80 88,3% 

6 
Костанайская 
область 

  4,78 84,5% 4,78 84,5% 

7 Астана 4,80 81,7% 4,76 81,5% 4,78 81,6% 

8 
Карагандинская 
область 

4,78 78,2%   4,78 78,2% 

9 
Восточно-
Казахстанская 
область 

  4,78 72,2% 4,78 72,2% 

10 
Акмолинская 
область 

4,72 91,4%   4,72 91,4% 

11 
Кызылординская 
область 

4,72 77,7%   4,72 77,7% 

12 Алматы   4,71 76,2% 4,71 76,2% 

13 Туркестанская 4,67 67,2%   4,67 67,2% 
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ограниченными возможностями, оборудован пандус, кнопка вызова и лифт. На 
входе размещен график работы, в здании работает регистратура, имеется 
сотрудник, владеющий как казахским, так и русским языками, к которому можно 
обратиться за консультацией. 

Помещение поддерживается в удовлетворительном состоянии чистоты, 
оснащено необходимыми удобствами. Вместе с тем организация приема не 
является оптимальной: используется традиционная очередь, что при большом 
потоке пациентов создает неудобства, в частности, нехватку сидячих мест в зале 
ожидания. 

Работа сотрудников оценена положительно — внешний вид опрятный, 
консультации предоставлялись в полном объеме, необходимая информация была 
доступна. Однако серьезные затруднения вызывает процесс записи и ожидания 
приема у врача: особенно в летний период формируются длинные очереди, что 
значительно осложняет и замедляет получение справки. 

Основная проблема, выявленная «тайным покупателем», связана с 
высокой загруженностью поликлиник и длительным временем ожидания приема 
врачей и прохождения анализов, что негативно отражается на сроках оказания 
услуги и уровне удовлетворенности. 

В качестве решения респондент предложил «увеличить число врачей, 
задействованных в данной процедуре, что позволило бы сократить очереди и 
время ожидания». Альтернативным вариантом является «организация 
отдельного кабинета для выдачи справок и медицинских допусков, что 
разгрузило бы основную очередь и создало более комфортные условия для 
граждан». Дополнительно была высказана идея открытия «платного кабинета, 
чтобы люди, не имеющие серьезных заболеваний, могли получить необходимый 
документ без необходимости долгого ожидания в общем зале с больными». 

Фокус-группа 

В фокусированном групповом интервью приняли участие услугополучатели из 
Восточно-Казахстанской, Северо-Казахстанской, Павлодарской, Костанайской областей и 
г. Шымкент. 

Участники фокус-группы пришли к единогласному мнению и оценили 
качество оказания на четыре из пяти баллов, что указывает на наличие 
определенных проблемных моментов, которые снижают общий уровень 
удовлетворенности. 

Среди положительных сторон респонденты выделили удобство 
электронного формата («возможность записи и получения направления к врачу 
онлайн, а также более быстрый процесс для тех, кто уже состоит на учете в 
поликлинике»). В городах процесс получения услуги оценивается легче, особенно 
благодаря доступности частных клиник, тогда как в сельской местности ситуация 
значительно сложнее из-за нехватки специалистов («в районах сложнее получить 
услугу, так как не хватает профильных специалистов, в городах проще, так 
как есть частные клиники, где можно пройти обследование платно и быстро 
получить нужную справку»). 

Именно кадровый дефицит, по мнению участников фокус группы, является 
одной из основных проблем, негативно влияющих на качество оказания услуги 
(«приводит к очередям и затягиванию сроков»). Дополнительным барьером 
становится необходимость прохождения большого количества обследований, 
ввиду больших очередей, длительного ожидания записи на бесплатное 
обследование, люди вынуждены проходить их платно, что вызывает 
недовольство («если нет денег на дополнительное обследование, то тяжело 
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все проходить в государственной клинике, очень долго», «по результатам 
анализов был высокий билирубин АЛТ И АСТ пришлось проходить УЗИ, 
поставили гастрит, сказали нужно консультация гастроэнтеролога, а его 
прием только через неделю, пришлось проходить платно»). Участники также 
указали на случаи грубости и невежливости со стороны персонала («хамство 
персонала», «непрофессионализм сотрудников, задерживают по срокам, хамят, 
просят специально проходить дополнительные обследования»), а в отдельных 
случаях – на проявления коррупции, когда процесс можно было ускорить за счет 
личных связей или благодарности врачу («справку можно сделать за 
благодарность врачу», «давали небольшую благодарность за ускорение 
получения справки», «приходилось использовать личные связи чтоб ускорить 
процесс» и прочее). 

Информированность населения о процедуре и перечне документов 
участники фокусированного группового интервью оценили в целом высоко, но при 
этом подчеркнули необходимость более четких разъяснений, чтобы исключить 
ситуации, когда уже в процессе выявляются дополнительные требования («не 
понимаю, зачем назначают дополнительное обследование, тем более платно», 
«для чего ищут болезни и назначают дополнительные обследования»). 

Срок оказания услуги участники фокус-группы оценивают, как 
удовлетворительный. Сам документ выдается быстро, однако, услугополучатели 
тратят значительное количество времени на обследование («от 2-3 дней до двух 
недель, если проходить бесплатно»), также респонденты отмечали длительное 
ожидание в очереди на прием врача («в среднем в очереди проводишь 1-2 часа, 
если без дополнительного обследования»). 

В качестве предложений респонденты обозначили необходимость 
сокращения числа обязательных обследований для тех, кто регулярно 
наблюдается у врачей («зачем заново проходить все обследования, если и так 
состоишь на учете и регулярно все проходишь, можно сделать выписку из 
карты»), для сокращения времени ожидания в очереди на прием респонденты 
предлагали «выделить отдельный кабинет или сотрудника для оформления 
справок». Важными направлениями названы меры по «решению проблемы 
кадрового дефицита». 

Результаты фокус-группы показали, что услуга оценивается в целом 
положительно, однако ее предоставление осложняется кадровым дефицитом, 
избыточными обследованиями (которые, респонденты вынуждены проходить 
платно), организационными проблемами, что требует системных мер по 
оптимизации процесса и повышению качества обслуживания. 

Выводы и рекомендации 

Таким образом, качество оказания услуги «Выдача заключения о 
нуждаемости в санаторно-курортном лечении», вне зависимости от формата 
получения, оценивается на уровне «выше среднего». Ключевая проблема, 
заключается в большом объеме справок, необходимых для получения услуги. 
Респонденты не всегда имели четкий и полный перечень необходимых 
обследований и анализов. Опрошенные сталкивались с ситуациями, когда от них 
требовались дополнительные справки, не указанные в изначальном списке. Из-за 
длительных сроков ожидания бесплатного приема врача или записи на 
обследование, респонденты были вынуждены проходить их платно. В итоге, 
несмотря на то что сама услуга предоставляется бесплатно, для сбора всех 
требуемых документов опрошенным приходилось нести дополнительные 
расходы.  
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Порталу «электронное правительство»: 

1. Сделать доступным поиск услуги по официальному наименованию. На момент 
проведения исследования услуга находится при введении в строке поиска 
«выдача санаторно-курортной карты». 

2. Дополнить раздел «Помощь» пошаговыми алгоритмами действий для наиболее 
популярных вопросов, с которыми услугополучатели обращаются в контакт-центр. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Провести аудит оказания государственной услуги в медицинских учреждениях гг. 
Астана и Алматы на предмет соответствия требуемых документов регламенту 
оказания услуги. 

2. Провести аудит оказания государственной услуги в медицинских учреждениях 
Восточно-Казахстанской, Северо-Казахстанской областей и области Жетысу 
на предмет соответствия сроков оказания услуги установленному 
регламенту. 

3. Рассмотреть возможность внедрение механизма выдачи заключения о 
нуждаемости в санаторно-курортном лечении на основе данных 
медицинской карты для пациентов, находящихся на учете у профильных 
врачей. 

4. Организовать для медицинского персонала тренинги по этике общения с 
пациентами, чтобы снизить число жалоб на грубое отношение. 

5. Перевод на безальтернативный электронный способ получения услуги. 
 

Медицинским учреждениям, оказывающем ПМСП: 
1. Рассмотреть целесообразность открытия отдельных кабинетов для выдачи 

различных справок, в том числе разрешение о нуждаемости в санаторно-
курортном лечении, чтобы разгрузить очереди (в частности, в гг. Алматы, Астана). 

2. Обеспечить наличие информационных стендов с перечнем необходимых 
документов и анализов в поликлиниках, а также пошаговой инструкции по 
получению услуги онлайн (в частности, в Костанайской области). 
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3.59. Прикрепление к медицинской организации, оказывающей первичную 

медико-санитарную помощь 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 601001 Прикрепление к медицинской 
организации, оказывающей первичную медико-санитарную помощь. 

Ответственный госорган: Министерство здравоохранения, медицинские 
учреждения ПСМП 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении правил 
прикрепления физических лиц к организациям здравоохранения, оказывающим 
первичную медико-санитарную помощь» приказ Министра здравоохранения 
Республики Казахстан от 13 ноября 2020 года №ҚР ДСМ - 194/2020. 
Зарегистрирован в Реестре государственной регистрации нормативных правовых 
актов №21642. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная), 
бумажная, проактивная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: медицинские организации, оказывающие первичную 
медико-санитарную помощь, веб-портал «электронного правительства» 

Сроки оказания госуслуги:  
С момента сдачи пациентом документов организации ПМСП, а также при 

обращении через ПЭП – 1 рабочий день 
Результат оказания госуслуги: уведомление о прикреплении в форме 

электронного документа, подписанное электронной цифровой подписью, либо 
мотивированный отказ. 

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

Опросом было охвачено 840 услугополучателей. В опросе принимали 
участие практически в равных долях мужчины (51,9%) и женщины (48,1%).  Более 
половины опрошенных услугополучателей граждане от 30 до 49 лет. 

 
Диаграммы 147-148. Социально-демографический блок 

 

  
 
Большинство респондентов (81,9%) получили услугу в электронном 

формате. Причем 57,3% из них воспользовались порталом egov.kz, а 42,7% 
мобильным приложением eGovmobile.  

В бумажном формате услугу получили 18,1% респондентов, они 

51,9% 48,1% 

Пол 

7,9% 
16,5% 

29,5% 
22,6% 

5,5% 

18,0% 

18-21 22-29 30-39 40-49 50-59 60 и 
старше 

Возраст 
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обращались в медицинские организации ПМСП. Подавляющее большинство 
получателей услуги в бумажной форме были граждане старше 60 лет. 

Основные результаты исследования 

Качество оказания государственной услуги (в бумажной и электронной 
форме) респонденты оценили на высоком уровне, средняя оценка составила 4,86 
балла, показатель полной удовлетворенности – 90,7%. Единственным критерием, 
получившим среднюю оценку, является «виртуальный ассистент». На уровне 
«выше среднего» оценен критерий «обратная связь», остальные получили 
высокие оценки. 

 
Диаграмма 149. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной 

услуги в бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 

 
Качество предоставления услуги в медицинских организациях ПСМП в 

бумажном формате было оценено на 4,97 балла, при этом уровень полной 
удовлетворенности составил 97,2%. 

Таблица 97. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в том числе, о 
перечне документов, 
необходимых для ее получения 

4,96 

4,98 

96,1% 

97,7% Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

4,97 97,4% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

5,00 100,0% 

4,93 
(93,6%) 

4,88 
(89,8%) 

4,97 
(97,4%) 

4,94 
(94,9%) 

4,92 
(92,9%) 

4,17 
(66,7%) 

4,76 
(76,3%) 

4,94 
(94,5%) 
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Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

4,97 97,4% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,96 

4,97 

96,1% 

97,0% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,98 98,0% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,97 4,97 97,4% 97,4% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,95 
4,97 

96,1% 

97,0% 

Процедура выдачи результатов 
была для меня удобна 

4,98 98,0% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,99 
4,97 

99,3% 

97,4% 
Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,95 95,4% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема    

  
  

  
Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу/вопрос в краткие сроки 

  

  

  

  
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

4,97 4,97 96,7% 96,7% 

  
Медицинские учреждения 
ПМСП 

  4,97   97,2% 

  
Так как услуга предоставлялась бесплатно, и респонденты не обращались с 

жалобами на ее качество, критерии «затраты» и «обратная связь» не 
оценивались. 

Остальные критерии качества оказания услуги, представленные в анкете, 
были высоко оценены респондентами: «информация и коммуникация» (4,98 
балла, удовлетворенность 97,7%), «доступность и удобство» (4,97 балла, 97,0%), 
«сотрудники» (4,97 балла, 97,4%), «процедура» (4,97 балла, 97,0%), «сроки» (4,97 
балла, 97,4%), «результат» (4,97 балла, 96,7%). 

При ответе на уточняющий вопрос о сроках получения услуги, 59,2% 
респондентов указали, что получили услугу в течение 20-30 минут, а остальные 
40,2% отметили 30+минут, что соответствует регламенту. Каких-либо 
дополнительных расходов и сложностей при получении услуги у опрошенных не 
возникало. 
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Качество предоставления услуги в электронной форме получило оценку 
4,76 балла, при уровне полной удовлетворенности 84,1%. 

Таблица 98. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,84 

4,88 

87,1% 

89,6% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

4,91 92,1% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,81 

4,79 

86,0% 

82,6% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,80 84,7% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,75 77,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

4,98 

4,91 

98,4% 

92,8% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,83 87,2% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,88 4,88 88,5% 88,5% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

4,17 
4,17 

66,7% 
66,7% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,17 66,7% 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

4,79 
4,76 

78,9% 
76,3% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

4,74 73,7% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,92 4,92 92,3% 92,3% 
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  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,76   84,1% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,66   80,9% 

  
Медицинские учреждения 
ПМСП 

  4,86   86,4% 

 
Респонденты, получавшие услугу электронной форме, не оценивали только 

критерий «затраты». Высокому уровню соответствовали оценки по четырем из 
семи критериев: «результат» (4,92 балла, удовлетворенность - 92,3%), 
«процедура» (4,91 балла, 92,8%), «информация и коммуникация» (4,88 балла, 
89,6%) и «срок» (4,88 балла, 88,5%). 

Уровню «выше среднего» соответствовали оценки по критериям 
«доступность и удобство» (4,79 балла, 82,6%) и «обратная связь» (4,76 балла, 
76,3%). Последний оценивался респондентами на основании опыта 
использования функций «виртуальный ассистент» (0,7%), «помощь» (1,0%) и 
«часто задаваемые вопросы» (0,9%).  

Критерий «виртуальный ассистент» получил среднюю оценку – 4,17 балла, 
при этом доля респондентов полностью довольных данной функцией составила 
66,7%. Опрошенные невысоко оценили, как скорость, так и полноту ответа на 
запрос. Критически низкую оценку функция «виртуального ассистента» получила 
от услугополучателей из г.Астана (2,0 балла). 

Доля респондентов, которые сталкивались с проблемами при получении 
услуги, невелика: 0,7% опрошенных указали, что с них потребовали документы, 
отсутствующие в первоначальном перечне, 0,9% получателей услуги отметили, 
что им пришлось обратиться в несколько инстанций, 1,7% указали на опыт 
получения отказа в предоставлении услуги. Менее 1% опрошенных ответили, что 
понесли дополнительные расходы при получении услуги (платные справки, 
транспортные расходы), при этом сумма для них была приемлемой. 

В комментариях респонденты писали об удобстве использования Портала и 
приложения для получения услуги («все понравилось», «все хорошо», «все 
удобно и быстро» и прочее).  

Некоторые трудности у респондентов вызывало получение ЭЦП, что не 
относится к качеству оказания услуги («трудности с ЭЦП и паролями (забываются, 
сложно переустановить)» и прочее). 

Таким образом, в соответствии с распределениями подкритериев по зонам 
ответственности для электронной формы получения услуги, работа портала 
«электронного правительства» оценена на 4,66 балла, при показателе полной 
удовлетворенности 80,9%, деятельность медицинских учреждений – на 4,86 
балла, показатель полной удовлетворенности – 86,4%.    

В первую пятерку рейтинга регионов по качеству оказания услуги вошли: 
Восточно-Казахстанская (4,99 балла, уровень полной удовлетворенности - 98,9%), 
Алматинская (4,97 балла, 96,6%) области, г. Шымкент (4,96 балла, 97,4%), 
Павлодарская (4,95 балла, 95,4%), Западно-Казахстанская (4,94 балла, 93,7%) 
области. Также высокие оценки отмечались в области Абай, г. Алматы, 
Жамбылской, Атырауской и Кызылординской областях.  

На уровне «выше среднего качество оказания услуги оценили респонденты 
из Карагандинской, Костанайской, Акмолинской областях, области Улытау, 
Мангыстауской области и области Жетысу. 

Средний уровень качества оказания услуги отмечается в Северо-
Казахстанской области (4,43 балла, показатель полной удовлетворенностью – 
55,3%) и г. Астана (4,31 балла, 69,1%). Услугополучатели из Северо-
Казахстанской области ниже, чем в остальных регионах оценивали «доступность 
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и удобство», а именно регистрация на Портале для получения услуги и поиск 
необходимой информации (по 3,87 балла).   Респонденты из г. Астана были 
неудовлетворены работой виртуального ассистента (2,0 балла). Остальные 
критерии были оценены на уровне «выше среднего». 

Таблица 99. Рейтинг регионов 

№ Регион 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Электронная 
форма 

Бумажная форма Рейтинг регионов 

1 
Восточно-
Казахстанская 
область 

  4,99 98,9% 4,99 98,9% 

2 
Алматинская 
область 

4,97 96,6%   4,97 96,6% 

3 Шымкент 4,96 97,4%   4,96 97,4% 

4 
Павлодарская 
область 

4,95 95,4%   4,95 95,4% 

5 
Западно-
Казахстанская 
область 

4,94 93,7%   4,94 93,7% 

6 Область Абай 4,90 89,6%   4,90 89,6% 

7 Алматы 4,89 89,3%   4,89 89,3% 

8 
Жамбылская 
область 

4,89 89,3%   4,89 89,3% 

9 
Атырауская 
область 

4,87 89,1%   4,87 89,1% 

10 
Кызылординская 
область 

4,92 91,5% 4,74 73,8% 4,83 82,6% 

11 
Карагандинская 
область 

4,79 82,4%   4,79 82,4% 

12 
Костанайская 
область 

4,79 81,2%   4,79 81,2% 

13 
Акмолинская 
область 

4,76 82,3%   4,76 82,3% 

14 Область Улытау 4,71 77,7%   4,71 77,7% 

15 
Мангистауская 
область 

4,69 69,1%   4,69 69,1% 

16 Область Жетысу 4,69 68,5%   4,69 68,5% 

17 
Северо-
Казахстанская 
область 

4,43 55,3%   4,43 55,3% 

18 Астана 4,31 69,1%   4,31 69,1% 

19 
Актюбинская 
область 

      

20 
Туркестанская 
область 

      

С целью более глубокого анализа качества предоставления 
государственной услуги было проведено глубинное интервью. 

Глубинное интервью 

Участник глубинного интервью положительно оценивают качество оказания 
услуги, отмечая, что «процесс стал значительно удобнее по сравнению с 
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предыдущими годами, так как теперь отсутствует необходимость лично 
посещать медицинскую организацию — прикрепление осуществляется через 
портал egov». Преимуществами услуги также является то, что «она оказывается 
бесплатно и не требует дополнительных расходов», «не надо собирать 
документы, достаточно выбрать вкладку «Прикрепление к медицинской 
организации» и подписать запрос ЭЦП». 

Возможность прикрепляться при смене места жительства или временного 
нахождения в другом регионе воспринимается как важное удобство («стало 
намного удобнее, если ты ездишь по разным городам и районам, то можешь 
прикрепляться по месту прописки»). 

Основными трудностями, с которыми сталкиваются респонденты при 
получении услуги, по мнению участника интервью, является низкий уровень 
владения компьютерными технологиями («для некоторых пользователей 
проблемой является выпуск ЭЦП или установка мобильного приложения. Людям 
старшего возраста нередко приходится обращаться за помощью к 
родственникам»). 

Минусами, по мнению участника интервью, являются то, что «услугу можно 
получать только один раз в год, что ограничивает возможности выбора 
медицинской организации» и невозможность обратиться в новую поликлинику 
сразу после прикрепления («после подачи заявки требуется определенное 
время ожидания, прежде чем можно обратиться в выбранную поликлинику»).  

В качестве предложений участник интервью выделил «увеличение 
количества возможных переходов между поликлиниками с одного раза в год до 
3–4 раз, чтобы у граждан была возможность выбрать наиболее подходящее 
учреждение» и «упрощение процесса авторизации для пользователей, не 
владеющих цифровыми навыками, например, предусмотреть альтернативные 
способы подтверждения личности». 

Тайный покупатель 

Участник исследования методом «тайного покупателя» в целом 
положительно оценил качество предоставления услуги по прикреплению к 
организациям ПМСП. Услуга была получена через портал «электронного 
правительства». Интерфейс портала являлся понятным («все удобно и понятно, 
легко найти нужную поликлинику и врача»). Услуга была оказана в короткие сроки 
(«все очень быстро»). Некоторое недовольство вызывало отсутствие информации 
на портале о нагрузке на тот или иной участок («проблемным является то, что я 
не вижу, могу ли я прикрепиться к конкретному участку, выбрать конкретного 
врача? В случае если участок переполнен, мне придет отказ и придется 
подавать заявку заново»).  

Еще одним немаловажным аспектом являлось необходимость 
прикрепления только в период проведения ежегодной кампании («не совсем 
удобно, что можно поменять поликлинику только один раз в год с 1 сентября 
по 1 ноября. Если пропустил этот период, то прикрепиться к другой 
поликлинике не получится»).  

Таким образом, качество оказания услуги, по мнению «тайного 
покупателя» является высоким. В качестве рекомендаций респондент предлагал 
«увеличить сроки проведения кампании» и «отображать на портале при 
заполнении заявки информацию о наличии «свободных мест» на 
участке/возможности выбора конкретного врача). 
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Выводы и рекомендации 

Таким образом, качество оказания услуги «Прикрепление к медицинской 
организации» вне зависимости от способа ее получения (электронная, бумажная) 
высоко оценивается респондентами. Опрошенные считают ее удобной и 
доступной. При этом у части граждан возникают сложности, связанные с 
техническими барьерами (ЭЦП, мобильное приложение). Некоторое недовольство 
вызывала невозможность смены поликлиники несколько раз в год. 
 
Порталу «электронное правительство»: 

1. Провести анализ наиболее частых запросов, поступающих к «виртуальному 
ассистенту» по услуге от пользователей г. Астаны, и на основе результатов 
расширить и актуализировать базу ответов. Это позволит повысить 
информативность сервиса и улучшить качество обратной связи с 
услугополучателями. 
 

Уполномоченному государственному органу: 
1. Рассмотреть возможность внесения изменений в Правила оказания 

государственной услуги, предусматривающих право граждан в 
исключительных случаях получать услугу более одного раза в год. Это 
позволит учесть жизненные обстоятельства граждан и повысит гибкость и 
доступность услуги для населения. 

2. Перевод на проактивный формат в случае изменения адресной регистрации. 
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3.60. Предоставление лекарственных средств, специализированных 

лечебных продуктов, изделий медицинского назначения отдельным 

категориям граждан 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 3105002 Предоставление лекарственных 
средств, специализированных лечебных продуктов, изделий медицинского 
назначения отдельным категориям граждан 

Ответственный госорган: местные субъекты здравоохранения 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

оказания государственной услуги «Предоставление лекарственных средств, 
специализированных лечебных продуктов, изделий медицинского назначения 
отдельным категориям граждан» приказ Министра здравоохранения Республики 
Казахстан от 12 октября 2021 года №ҚР ДСМ -103. Зарегистрирован в 
Министерстве юстиции Республики Казахстан 15 октября 2021 года №24765. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная), 
бумажная 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: субъекты здравоохранения; веб-портал «электронного 
правительства». 

          Сроки оказания госуслуги: 
1. С момента сдачи услугополучателем документов услугодателю - не более 3 

(трех) часов; максимально допустимое время ожидания для сдачи документов 
– тридцать минут; максимально допустимое время обслуживания 
услугополучателя – тридцать минут. 

2. Через портал - с момента сдачи документа не более 30 (тридцати) минут. 

Результат оказания госуслуги:  
1. При непосредственном обращении к услугодателю – предоставление 

лекарственных средств, специализированных лечебных продуктов, изделий 
медицинского назначения отдельным категориям граждан. 

2. При обращении на портал – предоставление лекарственных средств, 
специализированных лечебных продуктов, изделий медицинского назначения 
отдельным категориям граждан в режиме просмотра информации в Личном 
кабинете портала «электронного правительства»; 

3. Мотивированный отказ в оказании услуги. 

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе принял участие 518 услугополучателей. Доля женщин составила 
46,1%, мужчин – 53,9%. К услуге чаще прибегают граждане среднего и старшего 
возраста: 40-49 (27,8%), 50-59 (31,5%) и старше 60 (19,3%) лет. Все 
услугополучатели являлись физическими лицами, гражданами РК.  1,6% (8 
человек) имели повышенные потребности физического доступа, 1 
услугополучатель – повышенные потребности в обеспечении коммуникации.  
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Диаграмма 150-151. Социально-демографический блок 
 

 
В электронной форме услугу получили 91,9% опрошенных (64,9% через 

вэб-портал «электронного правительства», 35,1% - через мобильное приложение), 
в бумажной – 8,1%.  

Основные результаты исследования 

Общая оценка качества предоставления услуги (в бумажной и электронной 
форме) составила 4,71 балла, доля полностью удовлетворенных граждан – 76,9%. 
Оба показателя соответствуют уровню «выше среднего».  

 
Диаграмма 152. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 

бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 
 

 
Оценка качества оказания услуги в бумажной форме составила 4,75 

балла, показатель полной удовлетворенности – 77,4%. 

Таблица 100. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

53,9% 46,1% 

Пол 

1,2% 
6,6% 

13,7% 

27,8% 
31,5% 

19,3% 

18-21 22-29 30-39 40-49 50-59 60 и 
старше 

Возраст 

4,78 
(83,9%) 4,71 

(77,1%) 
4,69 

(73,8%) 

4,73 
(74,9%) 

4,85 
(85,1%) 

4,50 
(77,8%) 

4,45 
(53,8%) 

4,86 
(87,8%) 
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ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке оказания 
услуги, в том числе, о перечне 
документов, необходимых для ее 
получения 

4,83 

4,89 

85,7% 

89,9% 

Мне было легко ориентироваться 
в здании и находить 
необходимых сотрудников 

4,81 83,3% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

4,98 97,6% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения были 
понятны, имелись образцы на 
двух языках 

4,93 92,9% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный доступ 
для лиц с инвалидностью 

4,79 

4,75 

78,6% 

79,8% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,71 81,0% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,69 4,69 73,8% 73,8% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,69 
4,69 

71,4% 
72,6% 

Процедура выдачи результатов 
была для меня удобна 

4,69 73,8% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,74 
4,77 

73,8% 
77,4% 

Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,81 81,0% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема    

  
  

  
Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу/вопрос в краткие сроки 

4,50 

4,63 

50,0% 

62,5% 
Принятые меры меня полностью 
удовлетворили 

4,75 75,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, справку, 
разрешение, пособие) 

4,83 4,83 85,7% 85,7% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,75   77,4% 

  
Высокие оценки получили критерии «результат» (4,83 балла и 85,7%) и 

«информация и коммуникация» (4,89 балла и 89,9%).  Относительно последнего 
услугополучателями было высказано два пожелания: «Нужно публиковать где-
то список доступных лекарств, что не приходилось зря ходить в больницу» и 
«На стенды необходимо вывешивать перечень имеющихся медикаментов, 
чтоб не стоять зря в очереди».  
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Оценки, соответствующие уровню «выше среднего» получили критерии 
«доступность и удобство», (4,75 балла и 79,8%), «сотрудники» (4,69 балла и 
73,8%), «процедура» (4,69 балла и 72,4%), «сроки» (4,77 балла и 77,4%).  

Согласно регламенту, в случае обращения напрямую к услугодателю, 
лекарственные средства должны быть получены в течение максимум трех часов.  
В указанные временные рамки услугу смогли получить 26,2% респондентов. От 
одного до четырех дней результата услуги ждали 59,5% опрошенных, от 5 до 9 
дней – 14,3%. Респонденты связывают такое превышение регламента с 
проблемами логистики данной сферы: «Не понимаю, почему поликлиники не 
умеют адекватно планировать поставку лекарств», «Бывают существенные 
задержки по поставке препаратов, из-за чего приходится ждать 
продолжительное количество времени, а за собственные средства мой 
препарат не купить, так как он доступен только для выдачи в 
специализированной больнице». Данная ситуация провоцирует дополнительные 
расходы респондентов, хотя непосредственно услуга предоставляется бесплатно: 
«Приходилось покупать жизненно необходимые препараты за свой счет, так 
как их не было в наличии», «Три раза ездила на такси для получения лекарств, 
проще и дешевле было бы купить в аптеке».  

Для решения проблемы рекомендованы следующие меры: «Нужно 
автоматизировать процесс выдачи таблеток по запросу пациента с 
подтвержденным диагнозом. Создать портал либо интеграцию eGov и 
Damumed», «Внедрить электронные рецепты: врач выписывает рецепт, он 
сразу отражается в аптеке», «Медицинским учреждениям нужно закупать 
препараты с запасом, чтобы в случае перебоев с поставками люди не теряли 
возможность непрерывного лечения».  

Не вполне устраивает опрошенных и непосредственно процедура 
получения услуги: «Чтобы получить лекарство, нужно постоянно ходить за 
направлением, зачем это, если я состою на учете? Давно пора создать базу, по 
которой я смогу получать медикаменты сразу в аптеке», «Было бы удобно, 
если бы не нужно было нести все справки в больницу, а они автоматически 
отображались у врача через какие-то программы».   

Оценка клиентоориентированности сотрудников медицинских учреждений 
не достигла высоких показателей из-за грубости персонала: «Медсестры так 
разговаривают, будто выдают лекарства из собственного кармана», 
«Персонал очень грубый, только криком разговаривают».  

 
Оценка качества оказания услуги в электронной форме составила 4,67 

балла, при показателе полной удовлетворенности 76,4%.  

Таблица 101. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,68 

4,68 

78,9% 

77,8% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,68 76,7% 
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ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,67 

4,67 

77,9% 

74,5% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,70 79,7% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,65 66,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,86 

4,77 

86,3% 

77,1% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,68 68,0% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,93 4,93 92,8% 92,8% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
  

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

4,33 
4,50 

77,8% 

77,8% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,67 77,8% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

4,29 
4,28 

50,0% 
45,0% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

4,27 40,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,90 4,90 89,8% 89,8% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,67   76,4% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,63   75,3% 

  
Местные субъекты 
здравоохранения 

  4,65   71,8% 

 
Высокие оценки получили критерии «срок» (4,93 балла и 92,8%) и 

«результат» (4,90 балла и 89,8%).  
Критерий «процедура» оценен выше среднего (4,77 балла и 77,1%). В то же 

время он вызывает больше всего вопросов у услугополучателей: «Бывают 
случаи, что врачи не выдают таблетки, так как они расписаны до конца года 
на определенное количество людей, и врачи, ссылаясь на то, что таблеток не 
хватит на других пациентов, отказывают в выдаче», «В наличии нет 
препаратов-аналогов, из-за чего при сильных побочных эффектах нет 
возможности произвести замену одного препарата на другой», «Нужно 
закупать больше препаратов и продумывать логистику, потому что или нет в 
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наличии, потому что везут, или потому, что закончились», «Нужно как-то 
учитывать, что за год могут появиться новые больные, которым будут нужны 
препараты, чтобы они не оставались без лечения», «Рассмотреть 
возможность приема врача онлайн, если болезнь не может уйти в ремиссию и 
требует постоянного приема препаратов».  

По критерию «доступность и удобство» также были получены оценки выше 
среднего уровня (4,67 балла и 74,5%). Достижению высоких показателей 
помешало наличие следующих трудностей: «Если возникла какая-то ошибка, 
пациента оповещают об этом не сразу, а через несколько дней, теряется 
время», «Нужно отменить обязательное прикреплении копии оригинала 
документа, если имеется его цифровая версия». Традиционно вопросы 
вызывала скорость работы онлайн-площадки и ее интерфейс.  

Выше среднего уровня оценены критерии «информация и коммуникация» 
(4,68 балла и 77,8%) и «виртуальный ассистент» (4,50 балла и 77,8%). Оценку 
4,28 балла с уровнем удовлетворенности 45,0% имеет критерий «обратная связь» 
(средний уровень).  

Исходя из распределения критериев по зонам ответственности, 
деятельность местных субъектов здравоохранения получила оценку 4,65 
балла, удовлетворенность – 71,8%. Портал «электронного правительства» 
оценен на 4,63 балла, удовлетворенность – 75,3%. 

Далее представлен рейтинг регионов по качеству оказания услуги 
«Предоставление лекарственных средств, специализированных лечебных 
продуктов, изделий медицинского назначения отдельным категориям граждан».  

 Высокое качество оказания услуги (4,8 – 5,0 балла), согласно оценкам, 
зафиксировано в 8 регионах, оценки находятся в рамках от 4,99 балла и 99,1% у 
лидера рейтинга Акмолинской области до 4,93 балла и 92,7% в Северо-
Казахстанской области.  

Оценки, соответствующие уровню «выше среднего» (4,50 – 4,79 балла) 
получены в семи регионах: Кызылординской (4,74 балла и 73,8%), Карагандинской 
(4,73 балла и 73,2%), Павлодарской (4,71 балла и 75,3%), Жамбылской (4,70 
балла и 71,5%) областях, гг. Астана (4,79 балла и 82,8%), Алматы (4,64 балла и 
67,9%), Мангистауской (4,56 балла и 60,4%) и Костанайской (4,53 балла и 67,1%) 
областях.  

Таблица 102. Рейтинг регионов 

№ Регион 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Электронная 
форма 

Бумажная форма Рейтинг регионов 

1 
Акмолинская 
область 

4,99 99,1%   4,99 99,1% 

2 Область Жетысу 4,98 98,1%   4,98 98,1% 

3 
Атырауская 
область 

4,98 97,7%   4,98 97,7% 

4 Область Абай 4,97 97,3%   4,97 97,3% 

5 
Алматинская 
область 

4,97 96,7%   4,97 96,7% 

6 
Восточно-
Казахстанская 
область 

  4,95 94,8% 4,95 94,8% 

7 Шымкент 4,93 92,7%   4,93 92,7% 

8 Северо- 4,93 92,7%   4,93 92,7% 
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Казахстанская 
область 

9 Астана 4,97 97,3% 4,60 63,8% 4,79 82,8% 

10 
Кызылординская 
область 

4,74 73,8%   4,74 73,8% 

11 
Карагандинская 
область 

4,73 73,2%   4,73 73,2% 

12 
Павлодарская 
область 

4,71 75,3%   4,71 75,3% 

13 
Жамбылская 
область 

4,83 84,0% 4,58 59,1% 4,70 71,5% 

14 Алматы   4,64 67,9% 4,64 67,9% 

15 
Мангистауская 
область 

4,56 60,4%   4,56 60,4% 

16 
Костанайская 
область 

4,53 67,1%   4,53 67,1% 

17 
Туркестанская 
область 

      

18 Область Улытау       

19 
Актюбинская 
область 

      

20 
Западно-
Казахстанская 
область 

      

 
Для более детального изучения качества оказания государственной услуги 

были использованы глубинные методы: Глубинное интервью, фокус-группа и 
метод тайного покупателя.  

Глубинное интервью 

Участник глубинного интервью выделил сильные и слабые стороны 
предоставления услуги. В качестве плюсов было отмечено: простая схема получения 
лекарственных средств («необходимо просто встать на учет и предоставить свое 
удостоверение личности»), конфиденциальность («таблетки выдает 
непосредственно лечащий врач, без привлечения третьих лиц») и срок получения 
услуги («таблетки обычно предоставляются сразу, практически без проблем»). 

В процедуре предоставления услуги респондент отметил следующие минусы: 
несвоевременная выдача лекарственных средств («препараты могут не выдать сразу 
после подтверждения диагноза, ждут, когда состояние пациента ухудшится и 
вирусная нагрузка на организм станет выше») и ограниченный список медикаментов 
(«у меня развились сильные побочные эффекты, мне не могли подобрать препарат-
аналог и в итоге просто не выдали лекарства»).  

 Значимой проблемой является и коммуникация персонала с пациентами: «Врачи 
иногда могут сказать что-то, дискриминирующее пациента; в принципе персонал 
недостаточно образован в вопросах коммуникации с клиентами».   

Для решения выделенных проблем участником глубинного интервью были 
предложены следующие меры: 

 упростить процедуру смены протокола лечения при наличии побочных эффектов; 

 исключить задержки начала терапии и обеспечить своевременную выдачу 
препаратов после постановки диагноза; 

 провести тренинги для медицинского персонала по вопросам недопущения стигмы 
и соблюдения стандартов общения; 
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 внедрить анонимную систему обратной связи от пациентов; 

 усилить контроль качества оказания услуг и соблюдения клинических протоколов.  

Тайный покупатель 

Тайный покупатель, получивший услугу в Восточно-Казахстанской области, при 
оценке инфраструктурной обеспеченности здания указал на отсутствие парковки для 
людей с ограниченными возможностями и ограничение их доступа в здание услугодателя 
(отсутствие пандуса, кнопки вызова, лифта), наличие традиционно организованных 
очередей, отсутствие питьевой воды для посетителей.  

В остальном инфраструктурная обеспеченность соответствует регламенту: 
вывешен действующий график работы учреждения и контактная информация, имеются 
сидячие места, в помещении соблюдается чистота, внешний вид сотрудников опрятен. 
Услугодателем обеспечены комфортные условия для посетителей: имеются столы, 
ручки, уборная, обеспечена высокая скорость интернета и пожарная безопасность.  

При оценке порядка оказания услуги, тайный покупатель оценил в 1 балл критерий 
«услуга была доступна онлайн по месту жительства», на 3 балла – критерий «результат» 
и на 4 балла – клиентоориентированность сотрудников. Критерии «информация», 
«процедура», «срок» и «обратная связь» были оценены на 5 баллов.  

Для повышения качества услуги тайным покупателем было рекомендовано: 

 скорректировать график работы местных субъектов здравоохранения, сместив 
окончание рабочего дня с 16.00 на 18.00. 

 обучить сотрудников правилам корректного обращения с пациентами.     

Фокус-группа 

Участники фокус-групповой дискуссии пришли к единогласному выводу о том, что 
качество оказания услуги «Предоставление лекарственных средств, 
специализированных лечебных продуктов, изделий медицинского назначения 
отдельным категориям граждан» за последние три года изменилось в лучшую 
сторону, что связано с предоставлением рецептов через Информационную 
систему учета амбулаторного лекарственного обеспечения (ИСЛО) в 
Медицинской информационной системе (МИС), а также обеспечением лекарств 
через цифровой сервис «eDensayulyq» , «Социальный кошелек».  

Положительно на качество оказания услуги влияют следующие факторы: 
цифровизация, простота и доступность получения услуги, качественная обратная связь и 
поддержка пациентов. «В случае перебоев с получением лекарственных средств, 
можно позвонить в контакт-центр 1439 для решения проблемных вопросов».  

Негативно на качество услуги влияют неквалифицированный персонал, проблемы 
логистики, недостаток финансирования, а также сбои в информационных системах. 
Важнейшей проблемой является также дефицит лекарственных средств.   

По мнению участников фокус-группы, существенным минусом является 
зависимость качества услуги от места нахождения услугополучателя. «Регионы, города и 
села имеют разный доступ к инфраструктуре, технологиям, квалифицированному 
персоналу, что напрямую влияет на качество и скорость услуги», «По идее, эта 
взаимосвязь часто приводит к неравенству в доступе к услуге. Получается качество 
услуги зависит не столько от действий услугодателя, сколько от социально-экономических 
характеристик услугополучателя».  

Повышение качества услуги участники фокус-группы видят через: 

 обеспечение бесперебойной и высокоскоростной работы сети интернет; 

 закуп оригинальных лекарственных препаратов в необходимых количествах; 
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 интеграцию Медицинской информационной системы с программой «Электронный 
реестр диспансерных больных».  

Выводы и рекомендации 

Общая оценка качества государственной услуги «Предоставление 
лекарственных средств, специализированных лечебных продуктов, изделий 
медицинского назначения отдельным категориям граждан» соответствует уровню 
«выше среднего». Однако, комментарии респондентов и данные, полученные 
посредством углубленных методов, свидетельствуют о наличии значимых 
трудностей в получении услуги: длительные сроки получения лекарств, 
бюрократизированность получения услуги, ограниченный ассортимент лекарств и 
негибкость алгоритмов лечения, некорректное поведение персонала, неравные 
возможности доступа к услуге. Помимо этого, при получении услуги в электронной 
форме, наблюдаются проблемы нестабильной работы онлайн-площадки и 
медленной скорости интернет-соединения. Для устранения данных факторов 
рекомендуется:  

 
Порталу «электронное правительство»: 

1. С целью решения проблем с загрузкой файлов, рассмотреть возможность 
оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

 Возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Рассмотреть возможность автоматизации процесса выдачи лекарственных 
средств. Создать единую систему или интегрировать существующие (eGov, 
Damumed, «Электронный реестр диспансерных больных»), чтобы рецепт 
автоматически отображался в аптеке после выписки. 

2. Упростить процедуру смены протокола лечения при выявлении у пациента 
побочных эффектов.  

3. Расширить список лекарственных препаратов, чтобы была возможность 
заменять их аналогами. 

4. Обеспечить равный доступ к услуге независимо от региона проживания, в 
том числе через развитие телемедицины, чтобы пациенты могли получать 
консультацию врача онлайн.  

5. Перевод на композитный способ оказания услуги. 
 

Администрации учреждений местных субъектов здравоохранения: 
1. Проводить регулярные тренинги для медицинского персонала по вопросам 

этики, коммуникации и недопущения дискриминации пациентов. 
2. Усилить контроль качества оказания услуг и соблюдения стандартов 

общения. 
3. Обучить персонал правилам корректного обращения с пациентами.  
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3.61. Предоставление бесплатного и льготного питания отдельным 

категориям обучающихся и воспитанников в общеобразовательных школах 

Общая информация о государственной услуге 

 Наименование госуслуги: 3105001 Предоставление бесплатного и 
льготного питания отдельным категориям обучающихся и воспитанников в 
общеобразовательных школах. 

Ответственный госорган: Местные исполнительные органы областей, 
городов Астана, Алматы и Шымкент, районов и городов областного значения, 
управления образования областей, городов республиканского значения и 
столицы, отделы образования районов и городов областного значения, 
организации образования. 

Подзаконный нормативный правовой акт: «О реализации пилотного 
проекта по оказанию государственной услуги «Предоставление бесплатного и 
льготного питания отдельным категориям обучающихся и воспитанников в 
общеобразовательных школах» совместный приказ Министра просвещения 
Республики Казахстан от 17 ноября 2023 года №341 и Министра цифрового 
развития, инноваций и аэрокосмической промышленности Республики Казахстан 
от 17 ноября 2023 года №556/НҚ.  

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная), 
бумажная/проактивная 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: канцелярию услугодателя; веб-портал «электронного 
правительства». 
           Сроки оказания госуслуги:  

 с момента сдачи документов услугодателю, а также при обращении на 
портал – 5 (пять) рабочих дней; 

 максимально допустимое время ожидания для сдачи документов у 
услугодателя – 15 минут; 

 максимально допутимое время обслуживания услугодателем – 30 минут. 
Результат оказания госуслуги: Справка о предоставлении бесплатного и 

льготного питания в общеобразовательной школе либо мотивированный ответ об 
отказе в оказании государственной услуги.  

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе принял участие 501 услугополучатель. Подавляющее 
большинство пользователей услуги составили женщины (88,8%), доля мужчин – 
11,2%. Чаще всего услугу получали граждане в возрасте 30-39 (36,5%) и 40-49 
(52,4%) лет.  

Диаграммы 153-154. Социально-демографический блок 

 

11,1% 88,8% 

Пол 

0,8% 

36,5% 
52,4% 

10,3% 

22-29 30-39 40-49 50-59

Возраст 
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Основная масса опрошенных получили услугу в бумажном формате через 
канцелярию услугодателя (72,2%), 27,7% - через вэб-портал «электронного 
правительства».  

Основные результаты исследования 

Общая оценка качества предоставления услуги (в бумажной и электронной 
форме) составила 4,81 балла, доля полностью удовлетворенных граждан – 83,3%. 
Оба показателя соответствуют высокому уровню удовлетворенности.   

 
Диаграмма 155. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 

бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 

 
Оценка качества оказания услуги в бумажной форме составила 4,89 балла, 

показатель полной удовлетворенности – 91,1%. 

Таблица 103. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в том числе, 
о перечне документов, 
необходимых для ее 
получения 

4,89 

4,89 

90,3% 

90,7% 

Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

4,88 90,3% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

4,90 92,3% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 

4,89 89,7% 

4,90 
(91,3%) 

4,84 
(87,0%) 

4,83 
(87,8%) 

4,89 
(90,4%) 

4,86 
(89,0%) 

4,13 
(25,0%) 

4,75 
(75,0%) 

4,92 
(93,7%) 
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образцы на двух языках 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,88 

4,86 

89,8% 

88,7% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,84 87,6% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,83 4,83 87,8% 87,8% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,88 

4,89 

89,8% 

90,9% 

Процедура выдачи 
результатов была для меня 
удобна 

4,91 92,8% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,86 
4,85 

87,8% 

88,3% 
Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,85 88,7% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу/вопрос в краткие 
сроки 

5,00 

5,00 

100,0% 

100,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,89 4,89 91,7% 91,7% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,89   91,1% 

  
Абсолютно все критерии оценены опрошенными выше 4,80 балла, что 

соответствует высокой удовлетворенности.  
Участники опроса из Туркестанской области указали, что неудобство им 

создал график работы услугодателя, а именно невозможность получить услугу в 
вечернее время. В силу этого они поставили данному критерию оценку 4,49 
балла, показатель полной удовлетворенности 52,9% (средний уровень).  

Несмотря на то, что критерий «сроки» был оценен услугополучателями 
высоко, в комментариях был высказан ряд замечаний: «в принципе, сроки 
умеренные, но, учитывая, что документы на питание мы подаем из года в год, 
можно было бы предоставлять услугу быстрее», «нужно максимально 
автоматизировать данную услугу, например, создать единый онлайн реестр 
льготников для автоматического учета», «хорошо бы ввести электронные 
карты или QR-коды для учета получателей льготного питания».  
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Согласно регламенту, срок оказания услуги составляет 5 рабочих дней. 
Однако в установленных рамках ее получили только 61,1% опрошенных. От 5 до 9 
дней результата услуги ожидали 29,6% опрошенных, от 10 до 14 дней – 3,6%, от 
15 до 19 дней – 1,9%, 20-24 дня -0,8%.  

Нарушения регламента предоставления услуги происходили в г. Шымкент 
(все услугополучатели ждали ее результата от 5 до 9 дней), Мангистауской (44,4% 
- 5-9 дней, 5,6% - 10-14 дней), Туркестанской (52,9% - 5-9 дней, 23,5% - 10-14 
дней) областях и области Абай (63,6% - 5-9 дней, 9,1% - 10-14 дней). Наиболее 
существенные нарушения регламента зафиксированы в Павлодарской области, 5-
9 дней результата услуги ждали 9,3% опрошенных, 10-14 дней – 16,3%, 15-19 
дней – 16,3%, 20-24 дня – 7,0%.  

Необходимо отметить, что для многих респондентов качество 
предоставления услуги бесплатного питания в учреждениях образования 
неотделимо от качества предоставления услуги государственным органом. В силу 
этого, было получено значительное количество негативных комментариев, не 
относящихся к процессу получения государственной услуги. В частности, 
услугополучатели выказывали недовольство качеством питания (невкусная еда, 
несбалансированное меню, отсутствие в рационе свежих овощей и фруктов, 
однообразное питание), отсутствием возможности выбрать меню исходя из 
вкусовых предпочтений и особенностей здоровья детей, неудовлетворительное 
состояние мест приема пищи в школах (малая вместимость столовых, старая 
мебель, антисанитария).  
 

Оценка качества оказания услуги в электронной форме составила 4,73 
балла, при показателе полной удовлетворенности 75,4%. Высоко были оценены 
такие критерии как «информация и коммуникация» (4,92 балла, показатель 
полной удовлетворенности 91,9%), «доступность и удобство» (4,83 балла и 
85,3%), «процедура» (4,89 балла и 90,3%), «срок» (4,87 балла и 89,8%) и 
«результат» (4,96 балла и 97,5%).  

Выше среднего был оценен критерий «обратная связь» (4,50 балла и 
50,0%), среднему уровню соответствуют оценки работы Виртуального ассистента 
(4,13 и 25,5%). Недовольство опрошенных вызвала скорость ожидания ответа на 
запрос, в силу чего балльная оценка этого подкритерия находится ниже 
удовлетворительных значений, а показатель полной удовлетворенности является 
нулевым.   

Таблица 104. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,89 

4,92 

89,9% 

91,9% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,94 93,9% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,92 4,83 92,1% 85,3% 
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На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,84 85,6% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,72 78,3% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,88 

4,89 

88,5% 

90,3% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,89 91,4% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,87 4,87 89,8% 89,8% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

4,50 
4,13 

50,0% 
25,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

3,75 0,0% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
4,50 

100,0% 

50,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

4,00 0,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,96 4,96 95,7% 95,7% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,73   75,4% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,68   72,7% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,74   74,8% 

 
В комментариях участники опроса указывали на сложный интерфейс 

портала, вызывающий трудности при поиске услуги, медленную скорость работы 
онлайн-площадки, частые сбои и зависания.  

У части опрошенных есть вопросы и к процедуре оказания услуги: «Каждый 
год приходится подтверждать социальный статус, почему нельзя это делать 
автоматически, статус же не меняется», «нужно отслеживать социальный 
статус в режиме реального времени и продлевать бесплатное питание 
автоматически».  

Так же, как и участники опроса, получившие услугу в бумажной форме, 
респонденты не всегда могли разграничить компетенции по оказанию услуги. 
Много претензий существует к обеспечению бесплатным питанием 
непосредственно в учреждениях образования. Респонденты недовольны 
качеством бесплатного питания и размером порций. Большое значение имеет и 
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этический аспект: «К самому получению услуги вопросов нет. Но есть вопрос к 
учителям, из-за которых весь класс знает, что ребенок на бесплатном 
питании. Например, учитель может попросить всех, кто на бесплатном 
питании, встать во в время урока и сфотографироваться для отчета», 
«нужно сделать информацию о том, что ребенок «бесплатник», 
конфиденциальной» и т.п.  

Исходя из распределения критериев по зонам ответственности, 
деятельность уполномоченного государственного органа получила оценку 
4,74 балла, удовлетворенность – 75,4%. Портал «электронного правительства» 
оценен на 4,68 балла, удовлетворенность – 72,7%. 

Далее представлен рейтинг регионов по качеству оказания услуги 
«Предоставление бесплатного и льготного питания отдельным категориям 
обучающихся и воспитанников в общеобразовательных школах». 

 Высокое качество оказания услуги (4,8 – 5,0 балла), согласно оценкам, 
зафиксировано в 13 регионах, оценки находятся в рамках от 4,99 балла и 99,1% у 
лидера рейтинга Восточно-Казахстанской области до 4,85 балла и 90,8% в 
Костанайской области. 

Оценки, соответствующие уровню «выше среднего» были получены в 
Кызыолрдинской области (4,71 балла и 73,0%), г. Алматы (4,66 балла и 67,6%) и 
Павлодарской области (4,61 балла и 72,5%).  

Среднему уровню удовлетворенности соответствует качество 
предоставления услуги в Мангистауской области (4,44 балла и 63,6%).   

Таблица 105. Рейтинг регионов 

№ Регион 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Электронная 
форма 

Бумажная форма Рейтинг регионов 

1 
Восточно-
Казахстанская 
область 

  4,99 99,1% 4,99 99,1% 

2 
Алматинская 
область 

4,98 97,6%   4,98 97,6% 

3 
Жамбылская 
область 

  4,97 97,3% 4,97 97,3% 

4 Область Улытау   4,97 96,9% 4,97 96,9% 

5 Шымкент   4,97 96,9% 4,97 96,9% 

6 Астана 4,95 94,9%   4,95 94,9% 

7 
Акмолинская 
область 

4,94 93,8% 4,94 94,4% 4,94 94,1% 

8 
Туркестанская 
область 

  4,91 91,2% 4,91 91,2% 

9 
Северо-
Казахстанская 
область 

4,91 94,0%   4,91 94,0% 

10 Область Абай   4,90 89,6% 4,90 89,6% 

11 Область Жетысу   4,89 90,8% 4,89 90,8% 

12 
Атырауская 
область 

4,89 89,7%   4,89 89,7% 

13 
Костанайская 
область 

4,85 90,8%   4,85 90,8% 

14 Кызылординская 4,71 73,0%   4,71 73,0% 
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область 

15 Алматы 4,66 67,6%   4,66 67,6% 

16 
Павлодарская 
область 

  4,61 72,5% 4,61 72,5% 

17 
Мангистауская 
область 

4,81 97,5% 4,06 29,6% 4,44 63,6% 

18 
Актюбинская 
область 

      

19 
Карагандинская 
область 

      

20 
Западно-
Казахстанская 
область 

      

 
Для более детального изучения качества оказания государственной услуги 

был использован метод фокусируемого группового интервью и тайного 
покупателя.  

Тайный покупатель  

Тайный покупатель получил государственную услугу в текущем году в г. Шымкент. 
В целом, качество ее предоставления было названо удовлетворительным, однако 
отмечен ряд проблемных моментов, зафиксированных также и в массовом опросе, и при 
групповой дискуссии. Одним из главных является забюрократизированность услуги: «Вот 
вроде сделали услугу онлайн, это теоретически хорошо. Но на деле это не принесло 
никаких плюсов, потому что система не использует уже имеющиеся данные. В итоге 
каждый год я сдаю одни и те же документы. Это какой-то абсурд. При этом я 
чувствую себя так, будто государство проверяет не хочу ли я его обмануть и 
получить эти льготы незаконно».  

Сроки оказания услуги не расцениваются тайным покупателем как оптимальные: 
«Срок оказания услуги составляет пять рабочих дней. В этом году я ждала восемь 
дней, в прошлом было быстрее, наверное, как раз пять дней. Для меня непонятно, 
почему на это выделяется столько времени. Учитывая, что я сдаю документы 
каждый год, все данные есть в базах, это должно делаться мгновенно, в один клик».  

Тайный покупатель имел также технические замечания к порталу «электронного 
правительства», назвав скорость его работы низкой и отметив наличие частых сбоев 
загрузки. Респондент указал, что функция поддержки реализована слабо, приходится 
искать ответы самостоятельно или звонить в государственный орган.  

Глобально тайный покупатель видит необходимость в пересмотре самой системы 
предоставления государственных льгот. «Я считаю, что основная проблема 
заключается не в качестве предоставления услуги госорганом, а в самом отношении 
государства к этому. Думаю, должен быть отменен принцип выбора поставщика на 
основе конкурса. Мало того, что они занижают цену, так еще начинают воровать, в 
итоге то, что попадает детям на стол, трудно даже назвать «питанием». Дети 
должны получать в школе нормальную, качественную еду, особенно учитывая, что 
для многих льготников обед в школе является основным приемом пищи».  

Фокус-группа  

                 Участники группового интервью отметили, что основной трудностью при 
получении услуги «Предоставление бесплатного и льготного питания отдельным 
категориям обучающихся и воспитанников в общеобразовательных школах» является 
нерациональная система сбора документов. «Если ребенок учится в начальной школе, 
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то он автоматически получает бесплатное питание, то есть организовать это в 
принципе возможно. Почему если он в 5-11 классе, то сразу необходимо предоставить 
кучу документов?». Одна из участниц интервью указала, что сбор документов занимает у 
нее катастрофически много времени: «У меня 7 детей, на протяжении нескольких лет я 
сталкиваюсь с необходимостью сбора документов на бесплатное питание. Каждый 
раз я вынуждена предоставлять справку, что я многодетная мама, обладатель 
подвески «Алтын алка». Я не получаю АСП, поэтому должна предоставить 
документы о своих доходах, доходах мужа и еще много чего. Нужно сделать это 
автоматически, чтобы мой статус продлевался».  

Одна из участниц фокус-группы выразила мнение о том, что услуга имеет 
существенные недостатки в своей сути, которые в конечном итоге лишают доступа к ней 
реципиентов: «У меня особенная дочка, у нее есть проблемы с желудком и пищевая 
аллергия. Я просила в интернате, чтобы ей делали еду отдельно, сказали, что не 
могут предоставлять такую услугу индивидуально». Это мнение было поддержано 
матерью, чей ребенок страдает диабетом: «Ничего, что дают в школе, ему есть нельзя. 
В итоге он либо берет еду с собой, либо приходит домой голодный».  

Подводя итог, участники фокус-группы отметили, что для оптимизации качества 
оказания услуги необходимо внедрить систему автоматического учета получателей 
услуги и продления их статуса, а также предусмотреть возможность получения 
диетического питания нуждающимся в этом детям.  

          Выводы и рекомендации 

Общая оценка качества государственной услуги «Предоставление бесплатного 
и льготного питания отдельным категориям обучающихся и воспитанников в 
общеобразовательных школах» является высокой. Однако комментарии 
услугополучателей и участников фокусируемого группового интервью выявили 
ряд факторов, приносящих дискомфорт услугополучателям. Для их устранения 
рекомендуется:  

 
Порталу «электронное лицензирование»: 

1. Оптимизация кода и инфраструктуры «виртуального ассистента»: 
Проведение регулярного аудита и оптимизации серверной инфраструктуры 
и кода ассистента для минимизации "лагов", "зависаний" и сбоев.  

2. Расширение базы знаний «виртуального ассистента»: Постоянное 
обновление и расширение базы знаний ассистента, включая ответы на 
часто задаваемые вопросы, подробные инструкции по получению услуг и 
решению распространенных проблем. 

3. Улучшение NLP (обработки естественного языка): Инвестиции в развитие 
алгоритмов NLP для более точного понимания запросов пользователей, 
включая сленг, опечатки и неполные фразы. 

4. Интеграция с актуальными данными: Обеспечение доступа ассистента к 
актуальной информации о статусе услуг, изменениях в законодательстве и 
т.п. 

5. С целью решения проблем с загрузкой файлов, рассмотреть возможность 
оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую оптимизацию 
размера загружаемых файлов без потери качества. Это позволит 
уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки; 

 увеличение максимального размера файла: пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
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загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов); 
возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Рассмотреть возможность создания единого онлайн-реестра льготников для 
автоматического учета и продления статуса. 

2. Рассмотреть возможность предоставления нуждающимся гипоаллергенного 
или диетического питания.   

3. Выявить причины нарушения регламента услуги и обеспечить усиленный 
контроль над соблюдением установленных сроков в г. Шымкент, 
Мангистауской, Туркестанской, Павлодарской областях и области Абай.  

 
Администрации учреждений общеобразовательных школ: 

1. Обеспечить строгую конфиденциальность информации о статусе ребенка, 
исключить ситуации, когда учителя или другие сотрудники школы публично 
выделяют детей, получающих бесплатное питание. 

2. Провести обучение для педагогического состава и административного 
персонала школ по вопросам этичного обращения с детьми-льготниками. 
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3.62. Выдача лицензии на старательство 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 1205016 Выдача лицензии на старательство. 
Ответственный госорган: Местные исполнительные органы областей, го-

родов Астана, Алматы и Шымкент 
Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 

оказания государственных услуг в сфере недропользования, за исключением 
углеводородного сырья и урана и о внесении изменений и дополнения в приказ 
Министра по инвестициям и развитию Республики Казахстан от 17 мая 2018 года 
№339 «Об утверждении Правил подачи и рассмотрения заявлений на выдачу 
лицензий на старательство» приказ Министра индустрии и инфраструктурного 
развития Республики Казахстан от 30 мая 2020 года №323. Зарегистрирован в 
Реестре государственной регистрации нормативных правовых актов №20787. 

Форма оказания госуслуги: электронная (полностью автоматизированная) 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: портал «электронного лицензирования». 
Сроки оказания госуслуги: 7 рабочих дней. 
Результат оказания госуслуги: лицензия на старательство, 

переоформленная лицензия, либо мотивированный ответ об отказе в оказании 
государственной услуги. 

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость:  

Сумма подписного бонуса составляет: 
Площадь до 0,3 км²– 9 МРП; 
Площадь от 0,3 до 0,5 км²– 12 МРП; 
Площадь от 0,5 до 0,7 км² – 15 МРП. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 52 услугополучателя. Значительная доля из них 
мужчины (75,0%).  Более половины опрошенных представители возрастной 
группы 40 - 49 лет (57,7%). 

 
Диаграммы 156-157. Социально-демографический блок 

 

  
Респонденты получили услугу в электронной форме через портал 

«электронного лицензирования». 28,8% опрошенных воспользовались переходом 
с портала «электронного правительства» на портал «электронного 
лицензирования». Для входа на портал 53,8% респондентов воспользовались 
ЭЦП, 26,9% - логин/пароль, остальные 19,2% вошли при помощи Digital ID, QR 
кода.  

75,0% 25,0% 

Пол 

1,9% 
15,4% 

57,7% 

25,0% 

22-29 30-39 40-49 50-59

Возраст 
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Основные результаты исследования 

Качество оказания государственной услуги было оценено на 4,78 балла, 
при уровне полной удовлетворенности – 79,8%.  

Таблица 106. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,79 

4,85 

78,8% 

84,6% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,90 90,4% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,83 

4,75 

82,7% 

76,9% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,73 73,1% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,69 75,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,81 

4,82 

80,8% 

82,7% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,83 84,6% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,81 4,81 80,8% 80,8% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

5,00 
5,00 

100,0% 
100,0% 

Способ оплаты был удобным  5,00 100,0% 

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

4,25 
4,38 

50,0% 
50,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,50 50,0% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
4,75 

100,0% 

75,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

4,50 50,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 

4,88 4,88 88,5% 88,5% 
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пособие) 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,78   79,8% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

  4,72  76,1% 

  
Местные исполнительные 
органы 

  4,83  83,3% 

 
Высокому уровню соответствуют оценки по критериям «затраты» (5,0 

балла, 100,0%), «результат» (4,88 балла, показатель полной удовлетворенности – 
88,5%), «информация и коммуникация» (4,85 балла, 84,6%), «процедура» (4,82 
балла, 82,7%) и «срок» (4,81 балла, 80,8%).  

Выше среднего были оценены доступность и удобство получения услуги 
(4,75 балла,76,9%) и обратная связь (4,75 балла, 75,0%). Последнее оценивалось 
на основании опыта использования функций «помощь» (1,9%) и «наиболее часто 
задаваемые вопросы» (3,8%). В комментариях респонденты отмечали, что 
«портал не дает полного ответа, а только шаблонные фразы и ссылки». 

Среднему уровню соответствует оценка виртуального ассистента (4,38 
балла, 50,0%). Доля респондентов, воспользовавшихся услугами виртуального 
ассистента, составила 7,7%. Около 2% респондентов не устраивала полнота 
ответа на запросы, ввиду чего средняя оценка по данному подкритерию составила 
4,25 балла. 

Несмотря на то, что услуга была бесплатной, 23,1% респондентов 
сталкивались с дополнительными расходами в процессе ее получения. Около 
86% из них в качестве основной статьи написали транспортные расходы, 7,1% 
опрошенных указали ксерокопии и платные справки. Наличие дополнительных 
расходов указывали только услугополучатели из гг. Астана и Алматы. 

 В процессе поучения услуги 5,8% респондентов столкнулись с различными 
бюрократическими барьерами: 3,8% опрошенных были вынуждены обратиться в 
большое количество инстанций для сбора необходимых документов (из г. 
Алматы), 1,9% участников опроса отмечали, что с них потребовали документы, 
отсутствующие в первоначальном списке (из Костанайской области). В открытом 
вопросе о сложностях, возникших при получении услуги респонденты отвечали 
«проблема в том, что если хоть маленькая часть находится у 
лесопользования, то нужны дополнительные разрешения на разработку, что 
продляет сроки получения услуги. Неужели нельзя сразу это прописать в 
договоре? Такая же ситуация с лицензией на золото, сначала берешь на 
разработку, потом на добычу». По мнению опрошенных, нужно «предусмотреть 
возможность вносить дополнительные документы в процессе рассмотрения 
заявки», «автоматизировать прикрепление сопутствующих документов, 
например, документ, подтверждающий право пользования земельным участком 
(что б он изначально был на портале)». Кроме того, респонденты считают 
необходимым более тщательной проверки документов на начальном этапе, чтобы 
в дальнейшем не возникало ситуаций, когда услулугополучателю сообщают о 
недостающих документах, которые не были указаны изначально. 

В соответствии с распределением критериев по зонам ответственности 
деятельность местных исполнительных органов оценена на 4,83 балла, при 
показателе полной удовлетворенности – 83,3%, портал «электронного 
лицензирования» - на 4,72 балла, при удовлетворенности - 76,1%. 

В исследовании принимали участие услугополучатели из девяти регионов 
Казахстана.  

Высокие оценки качеству оказания услуги были даны в семи регионах: 
Карагандинской, Кызылординской областях (по 5,0 балла, удовлетворенность - 
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100,0%), областях Жетысу (4,97 балла, 96,9%) и Абай (4,96 балла, 95,8%), 
Алмаатинской (4,91 балла, 91,1%), Костанайской (4,83 балла, 83,3%) областях и г. 
Алматы (4,83 балла, 86,5%).  

Уровню «выше среднего» соответствуют оценки качества предоставления 
услуги в Восточно-Казахстанской области (4,77 балла, 76,9%) - и г.Астана (4,67 
балла, 66,7%). Услугополучатели из г.Астана ниже остальных критериев оценили 
«доступность и удобство», в частности их не всегда устраивала скорость работы 
онлайн-площадки и существующая система навигации (по 4,0 балла), и работа 
виртуального ассистента (4,0 балла). В Восточно-Казахстанской области 
респонденты ниже остальных подкритериев оценили систему навигации на 
портале (4,57 балла). 

Таблица 107.Рейтинг регионов 

№ Регион 
Средний балл Удовлетворенность 

Электронная форма 

1 Карагандинская область 5,00 100,0% 

2 Кызылординская область 5,00 100,0% 

3 Область Жетысу 4,97 96,9% 

4 Область Абай 4,96 95,8% 

5 Алматинская область 4,91 91,1% 

6 Костанайская область 4,83 83,3% 

7 Алматы 4,83 86,5% 

8 Восточно-Казахстанская область 4,77 76,9% 

9 Астана 4,67 66,7% 

10 Шымкент     

11 Актюбинская область     

12 Атырауская область     

13 Акмолинская область     

14 Западно-Казахстанская область     

15 Жамбылская область     

16 Мангистауская область     

17 Северо-Казахстанская область     

18 Туркестанская область     

19 Область Улытау     

20 Павлодарская область   

Тайный покупатель 

Участник исследования методом «Тайного покупателя» получал услугу 
«Выдача лицензии на старательство» через портал «электронного 
лицензирования». В целом услуга оценена положительно «портал стабильно 
работал, подача заявки прошла без технических сбоев». При этом он отметил 
некоторые сложности, которые во многом совпадают с результатами массового 
опроса услугополучателей.  

Основные трудности возникли при подготовке и подаче документов. По 
словам респондента «заявление необходимо заполнять строго по 
установленной форме, малейшая ошибка приводит к возврату документов, 
можно потерять время из-за неполного или неверно оформленного пакета». 

Особое неудобство вызвало требование нотариального заверения всех 
копий документов, включая те, что загружаются на портал, что влекло за собой 
дополнительные расходы («бесплатная услуга сопровождалась 
дополнительными расходами на нотариуса»). 
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Отдельное внимание респондент уделил вопросу прозрачности: все 
сведения о поданных заявлениях — включая ФИО, координаты участка и дату 
подачи — публикуются на сайте акимата. По мнению «тайного покупателя», 
подобная публичность может создавать ненужную конкуренцию и вызывать 
жалобы со стороны заявителей, так как «выходит, что координаты участка 
становятся известны всем». 

Сложность также связана с порядком рассмотрения заявлений: если 
несколько заявителей претендуют на один участок, документы рассматриваются 
только последовательно. При этом «следующее заявление не рассматривают, 
пока не будет окончательно отказано первому, а если он подал в суд — процесс 
блокируется до завершения судебного разбирательства». По мнению 
респондента, это создает риск длительных задержек. 

Несмотря на то, что установленный срок оказания услуги формально 
составляет 7 рабочих дней, на практике процедура значительно затягивается из-
за приостановок и возвратов заявлений. «Тайный покупатель» отметил, что 
«ожидание становится долгим, если требуется повторная подача 
документов». 

Таким образом, основные трудности при получении услуги сосредоточены 
на этапе подготовки документов, их нотариального заверения, а также из-за 
дублирования требований и рисков длительных задержек. 

Выводы и рекомендации 

Результаты исследования показывают, что качество оказания услуги 
оценивается на уровне «выше среднего». Сложности у респондентов вызывала 
необходимость обращения в несколько инстанций, несоответствие требуемых 
документов изначальному перечню и дополнительные расходы, преимущественно 
транспортные. Кроме того, респонденты невысоко оценили работу «виртуального 
ассистента» и функцию «помощь». В итоге деятельность местных 
исполнительных органов получила более высокую оценку, чем портал 
«электронного лицензирования». 

По итогам метода «тайный покупатель» помимо вышеперечисленных 
проблем, были озвучены: необходимость строгого соблюдения формы заявления, 
дополнительные расходы, длительность ожидания результата и риски задержек 
при конкуренции заявителей за один участок. Особое внимание «тайный 
покупатель» уделил вопросу прозрачности — публикация персональных данных и 
координат участка на сайте акимата воспринималась как потенциальный источник 
жалоб и конкуренции. Таким образом, выводы двух методов исследования 
указывают на необходимость оптимизации процедур подготовки документов, 
сокращения бюрократических барьеров. 

Порталу «электронное лицензирование»: 
1. Расширение базы знаний «виртуального ассистента», включение подробных 

инструкций по получению услуг и решению распространенных проблем в 
разделе «Помощь». 

2. Внедрение удобных механизмов для сбора обратной связи от 
пользователей после каждого взаимодействия с ассистентом, «функцией 
«помощь», чтобы оперативно выявлять и устранять проблемы. 

Уполномоченному государственному органу: 
1. Провести аудит оказания государственной услуги в г. Алматы и Костанайской 

области на предмет соответствия требуемых документов регламенту оказания 
услуги. 
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2. Рассмотреть возможность внедрения автоматической предварительной проверки 
пакета документов, чтобы минимизировать возвраты из-за формальных ошибок. 

3. Рассмотреть возможность отмены обязательного нотариального заверения для 
документов, которые можно проверить через государственные базы данных. 

4. Привести в соответствие информацию в Правилах оказания услуги и на 
порталах «электронного правительства» и «электронного лицензирования». 
В Правилах указано, что прием заявлений осуществляется через 
канцелярию услугополучателя и портал «электронного правительства», а 
также что услуга оказывается в электронной и бумажной формах. 

Рисунок 64. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК 

 
 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/143401/rus/2222 

 
На портале «электронного правительства» в качестве способов 

предоставления услуг указаны egov.kz и elicense.kz, хотя услуга фактически 
получается на elicense.kz. 

 
Рисунок 65. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного правительства» 

 
 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/licensing/pass376-9_miir 

 
5. Внесение изменений в соответствующий НПА в части оказания 

переоформления лицензий в проактивном формате. 

https://zan.gov.kz/client/#!/doc/143401/rus/2222
https://egov.kz/cms/ru/services/licensing/pass376-9_miir
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6. Техническая реализация в ЕПН бизнес-процесса по оказанию 
переоформления лицензии в проактивном формате. 

7. Внесение изменений в соответствующий НПА в части сокращения срока с 7 
до 6 рабочих дней 

8. Техническая реализация в ЕПН сокращения срока оказания 
государственной услуги. 
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3.63. Выдача разрешения на застройку территорий залегания полезных 

ископаемых 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 1205010 Выдача разрешения на застройку 
территорий залегания полезных ископаемых. 

Ответственный госорган: Местные исполнительные органы областей, го-
родов Астана, Алматы и Шымкент 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
выдачи разрешения на застройку территорий залегания полезных ископаемых» 
приказ Министра по инвестициям и развитию Республики Казахстан от 23 мая 
2018 года №367. Зарегистрирован в Реестре государственной регистрации 
нормативных правовых актов №17049. 

Форма оказания госуслуги: электронная (полностью автоматизированная) 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: портал «электронного лицензирования». 
Сроки оказания госуслуги: 9 рабочих дней. 
Результат оказания госуслуги: разрешение на застройку территорий 

залегания полезных ископаемых либо мотивированный ответ об отказе в 
оказании государственной услуги. 

Услугополучатели: физические и юридические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 6 услугополучателей. Из них мужчин - 66,7%, 
женщин - 33,3%.  Половина опрошенных граждане от 40 до 49 лет. 

 
Диаграмма 158-159. Социально-демографический блок 

 

  
Респонденты получили услугу в электронном формате посредством 

портала «электронного лицензирования».  
Участниками опроса стали жители Карагандинской (г. Караганда) и 

Жамбылкой (г. Тараз, район Қызыл Абад и район Мирный г. Тараз) областей. 

Основные результаты исследования 

Качество оказания государственной услуги респонденты оценили на уровне 
«выше среднего», оценка составила 4,63 балла, при уровне полной 
удовлетворенности – 65,9%.  
  

66,7% 33,3% 

Пол 

16,7% 

33,3% 

50,0% 

22-29 30-39 40-49

Возраст 
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Таблица 108. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,50 

4,75 

50,0% 

75,0% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,50 

4,44 

50,0% 

44,4% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,50 50,0% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,33 33,3% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

4,33 

4,42 

50,0% 

58,3% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,50 66,7% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,67 4,67 66,7% 66,7% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

4,50 
4,50 

50,0% 
50,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,50 50,0% 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,67 4,67 66,7% 66,7% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,63   65,9% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

  4,54   56,3% 
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Местные исполнительные 
органы 

  4,73   76,7% 

 
Высокому уровню соответствует оценка по критерию «обратная связь» (5,0 

балла, удовлетворенность – 100,0%). В процессе получения услуги респонденты 
пользовались функцией «помощь». 

Уровню «выше среднего» соответствуют показатели по критериям 
«информация и коммуникация» (4,75 балла, удовлетворенность - 75,0%), 
«результат», «срок» (по 4,67, 66,7%), «виртуальный ассистент» (4,5 балла, 50,0%).  

Среднему уровню соответствуют оценки доступности, удобству (4,44 балла, 
удовлетворенность – 44,4%), а также процедуры получения услуги (4,42 балла, 
58,3%). Незначительное недовольство у респондентов вызывали скорость работы 
онлайн-площадки и необходимость хождения по инстанциям для сбора 
документов. Более низкие оценки по данным подкритериям отмечались у 
услугополучателей из Жамбылской области  

 Критерий «затраты» респондентами не оценивался ввиду того, что услуга 
оказывается бесплатно. Дополнительных затрат в процессе получения услуги у 
респондентов также не возникало. 

В соответствии с распределением критериев по зонам ответственности 
деятельность местных исполнительных органов (4,73 балла, показатель 
полной удовлетворенности - 76,7%) по оказанию услуги оценена выше, чем 
портал «электронного лицензирования» (4,54 балла, 56,3%). 

Как уже отмечалось ранее, в исследовании принимали участие только 
услугополучатели из Карагандинской и Жамбылской областей.  

Респонденты из Карагандинской области дали высокую оценку качеству 
оказания услуги - 4,92 балла, при удовлетворенности 91,7%. Оценка 
услугополучателей из Жамбылской области соответствует уровню «выше 
среднего» - 4,58 балла, 60,5%. 

Таблица 109. Рейтинг регионов 

№ Регион 

Средний 
балл 

Удовлетво- 
ренность 

Средний 
балл 

Удовлетво-
ренность 

Электронная форма Рейтинг регионов 

1 Карагандинская область 4,92 91,7% 4,92 91,7% 

2 Жамбылская область 4,58 60,5% 4,58 60,5% 

3 
Восточно-Казахстанская 
область 

        

4 Алматинская область         

5 Область Улытау         

6 Шымкент         

7 Астана         

8 Акмолинская область         

9 Туркестанская область         

10 
Северо-Казахстанская 
область 

        

11 Область Абай         

12 Область Жетысу         

13 Атырауская область         

14 Костанайская область         

15 
Кызылординская 
область 

        

16 Алматы         

17 Павлодарская область         
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18 Мангистауская область         

19 Актюбинская область         

20 
Западно-Казахстанская 
область 

        

Выводы и рекомендации 

Таким образом, большинство опрошенных довольны качеством оказания 
услуги «Выдача разрешения на застройку территорий залегания полезных 
ископаемых», она является доступной и удобной. Некоторые сложности возникали 
у услугополучателей из Жамбылской области, они выражались в необходимости 
хождения по инстанциям и невысокой скорости работы Портала. 
 
Местным исполнительным органам Жамбылской области: 

1. Осуществить проверку процесса оказания услуги на предмет его соответствия 
установленному регламенту, особенно в части требований к сбору документов. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Привести в соответствие информацию в Правилах оказания услуги и на 
порталах «электронного правительства» и «электронного лицензирования». 
В Правилах указано, что прием заявлений осуществляется через «единую 
платформу  недропользования». 

Рисунок 66. Скриншот правил оказания услуги с Эталонного контрольного банка НПА РК 

 

Источник: https://zan.gov.kz/client/#!/doc/122582/rus/528 

На порталах указаны egov.kz и elicense.kz, хотя услуга фактически 
получается на elicense.kz. 

https://zan.gov.kz/client/#!/doc/122582/rus/528
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Рисунок 67. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного правительства» 

 
 

Источник: https://egov.kz/cms/ru/services/369_mir 

Рисунок 68. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного лицензирования»  

 
 

Источник:https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%
22PackageCode%22%3A%222013.МИНТ.Р14_2%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222013.МИНТ.Р
14_2%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22
%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R13_MINT14-V2%22%7D 

 
  

https://egov.kz/cms/ru/services/369_mir
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222013.МИНТ.Р14_2%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222013.МИНТ.Р14_2%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R13_MINT14-V2%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222013.МИНТ.Р14_2%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222013.МИНТ.Р14_2%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R13_MINT14-V2%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222013.МИНТ.Р14_2%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222013.МИНТ.Р14_2%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R13_MINT14-V2%22%7D
https://elicense.kz/LicensingContent/Passport?servicesType=El4&servicesParameters=%7B%22PackageCode%22%3A%222013.МИНТ.Р14_2%22%2C%22ServiceCode%22%3A%222013.МИНТ.Р14_2%22%2C%22VersionPackage%22%3A%221.0.3%22%2C%22OperationTypeId%22%3A%221%22%2C%22ActivityTypeCode%22%3A%22EL4-R13_MINT14-V2%22%7D
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3.64. Присвоение/упразднение адреса объекта недвижимости 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 2602001 Присвоение/упразднение адреса 
объекта недвижимости. 

Ответственный госорган: Местные исполнительные органы городов 
Астана, Алматы и Шымкент, районов и городов областного значения. 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил по 
оказанию государственной услуги «Присвоение/упразднение адреса объекта 
недвижимости» Приказ и.о. Министра промышленности и строительства 
Республики Казахстан от 19 июля 2024 года №270. Зарегистрирован в Реестре 
государственной регистрации нормативных правовых актов года №34774 (Сноска. 
Приложение 1 в редакции приказа Министра промышленности и 
строительства РК от 15.05.2025 №163 (вводится в действие по истечении 
шестидесяти календарных дней после дня его первого официального 
опубликования)). 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная). 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: веб-портал «электронного правительства». 
Сроки оказания госуслуги: для столицы, городов республиканского и об-

ластного значения – 3 (три) рабочих дня; для районов – 5 (пять) рабочих дней. 
Результат оказания госуслуги: 1) письмо-уведомление о присвоении 

адреса объекту недвижимости либо мотивированный ответ об отказе в оказании 
государственной услуги; 2) письмо-уведомление об упразднении адреса объекта 
недвижимости либо мотивированный ответ об отказе в оказании государственной 
услуги. 

Услугополучатели: физические и юридические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

Участниками опроса стали 990 получателей услуги, доли мужчин и женщин 
из них примерно равны – 51,2% и 48,8% соответственно. Чаще всего услугу 
получали люди в возрасте 40-49 (51,0%) и 30-39 (31,7%) лет.  
 

Диаграмма 160-161. Социально-демографический блок 

 

  
Все услугополучатели являлись гражданами РК. 96,9% для получения 

услуги воспользовались порталом «электронного правительства», 3,1% – его 
мобильной версией. Для входа в систему респонденты чаще всего пользовались 
ЭЦП (67,7%), 27,3% зашли с помощью логина и пароля, а 5,1% – посредством 
Digital ID/QR-кода. 

51,2% 48,8% 

Пол 

0,2% 2,8% 

31,7% 

51,0% 

13,9% 

0,4% 

18-21 22-29 30-39 40-49 50-59 60 и 
старше 

Возраст 
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Большинство опрошенных получили услугу в качестве физического лица (95,2%). 

Основные результаты исследования 

Оценка качества оказания целевой услуги составила 4,89 балла при доле 
полностью удовлетворенных 91,2%. Все критерии были оценены на высоком 
уровне.   

Таблица 110. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,85 

4,91 

86,1% 

92,0% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,97 98,0% 

ДОСТУПНОСТЬ 
И УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,81 

4,81 

85,0% 

85,6% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,82 88,0% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,80 83,7% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,91 

4,92 

91,7% 

93,2% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,94 94,7% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,82 4,82 84,6% 84,6% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным    

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

 
 

 
 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

  

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 
Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 
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РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,89 4,89 91,8% 91,8% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,89  91,2% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

 4,86  89,3% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,92  93,6% 

 
Выше всего респонденты оценили систему обратной связи (5,00 балла, 

100,0%). 
Несколько ниже и примерно на одном уровне были оценены качество 

процедуры оказания услуги (4,92 балла, 93,2%), информация и коммуникация 
(4,91 балла, 92,0%), а также конечный результат (4,89 балла, 91,8%). Некоторые 
участники опроса сталкивались с недостатком информации на Портале о порядке 
оказания госуслуги («некоторые шаги оформления нежно сделать более 
понятными, особенно для тех, кто не часто пользуется онлайн-сервисами», 
«неясные формулировки», «пришлось немного поискать, где именно 
подтверждать услугу в приложении», «если что-то пошло не так, не всегда 
ясно, куда обращаться или как исправить», «процесс занял больше времени из-
за неясных формулировок», «процесс оформления оказался сложным из-за 
недостатка информации»), в связи с чем они заявили о необходимости создания 
пошаговой инструкции («добавить пошаговую инструкцию в SMS или 
приложении, чтобы даже новичок смог пройти процесс без звонков в колл-
центр», «иногда не совсем понятно, что нужно делать дальше – было бы 
лучше, если бы инструкции были пошаговыми и более четкими», «стоит 
добавить короткую инструкцию», «при оформлении услуги в первый раз 
пришлось искать инструкцию в интернете»). Чаще это отмечалось 
респондентами из Атырауской, Кызылординской и Павлодарской областей. 

Оценки по критериям «срок» и «доступность и удобство» составили 4,82 и 
4,81 балла соответственно при показателях полной удовлетворенности 84,6% и 
85,6%. Несколько чаще о неприемлемости срока предоставления услуги заявляли 
ее получатели из Астаны и Кызылординской области. Что касается доступности и 
удобства, то услугополучатели заявляли о некоторых трудностях с регистрацией 
на портале «электронного правительства», сложности с ориентированием на нем 
(«неудобный интерфейс», «трудно разобраться в системе», «много «ручных» 
действий»), а также перебоях в скорости его работы («сбои работы портала», 
«низкая скорость работы портала», «система иногда не работает»). 
Подобные проблемы чаще отмечались услугополучателями из Астаны (чаще 
респондентов не устраивала скорость работы онлайн-площадки), Атырауской 
(проблемы с регистрацией на портале и неудобный интерфейс), Кызылординской 
(проблемы с регистрацией на портале, неудобный интерфейс, низкая скорость 
работы онлайн-площадки), Мангистауской (проблемы с регистрацией на портале и 
неудобный интерфейс), Павлодарской (проблемы с регистрацией на портале и 
неудобный интерфейс) и Туркестанской (проблемы с регистрацией на портале и 
неудобный интерфейс) областей. 

Критерии «затраты» и «виртуальный ассистент» не оценивались 
респондентами, так как услуга оказывается бесплатно, и никто из них не прибегал 
к помощи виртуального помощника. 
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Полученные оценки были распределены среди услугодателей в 
зависимости от их зон ответственности. Согласно полученным данным, 
деятельность уполномоченных государственных органов была оценена 
несколько выше (на 4,92 балла при показателе полной удовлетворенности в 
93,6%), чем работа портала «электронного правительства» (4,86 балла, 
89,3%). 

Согласно, распределению оценочных значений опрошенных 
услугополучателей, был сформирован рейтинг регионов по рассматриваемой 
государственной услуге. Ответы были получены во всех регионах республики, за 
исключением Западно-Казахстанской области. Первое место по качеству оказания 
государственной услуги заняли Алматы (4,98 балла, доля полностью 
удовлетворенных услугой – 98,0%) и Алматинская область (4,98 балла, 97,8%). 
Также высокие показатели качества (4,8 – 5,0 балла) зафиксированы практически 
во всех регионах РК: Шымкент (4,96 балла, 96,7%), Восточно-Казахстанская 
область (4,94 балла, 94,7%), Карагандинская область (4,94 балла, 94,7%), 
Костанайская область (4,94 балла, 94,7%), область Жетысу (4,94 балла, 95,3%), 
Северо-Казахстанская область (4,89 балла, 91,1%), область Улытау (4,88 балла, 
88,3%), область Абай (4,88 балла, 90,6%), Акмолинская область (4,88 балла, 
89,8%), Актюбинская область (4,87 балла, 89,3%), Жамбылская область (4,87 
балла, 89,3%), Астана (4,83 балла, 87,9%), Туркестанская область (4,82 балла, 
85,5%), Мангистауская область (4,81 балла, 84,8%). 

В оставшихся трех областях регионах полученные оценки соответствовали 
уровню «выше среднего» (4,5 – 4,79 балла): Атырауская область (4,78 балла, 
80,5%), Павлодарская область (4,77 балла, 79,6%), Кызылординская область (4,57 
балла, 64,6%). Как уже было отмечено выше, получатели услуги в данных 
областях сталкивались с проблемами системного характера в виде сложностей с 
регистрацией на портале, неудобным интерфейсом и низкой скоростью работы 
онлайн-площадки. 

Таблица 111. Рейтинг регионов по качеству оказания услуги 

№ Регион 
Средний балл Удовлетворенность 

Электронная форма 

1 Алматы 4,98 98,0% 

2 Алматинская область 4,98 97,8% 

3 Шымкент 4,96 96,7% 

4 Восточно-Казахстанская область 4,94 94,7% 

5 Карагандинская область 4,94 94,7% 

6 Костанайская область 4,94 94,7% 

7 Область Жетысу 4,94 95,3% 

8 Северо-Казахстанская область 4,89 91,1% 

9 Область Улытау 4,88 88,3% 

10 Область Абай 4,88 90,6% 

11 Акмолинская область 4,88 89,8% 

12 Актюбинская область 4,87 89,3% 

13 Жамбылская область 4,87 89,3% 

14 Астана 4,83 87,9% 

15 Туркестанская область 4,82 85,5% 

16 Мангистауская область 4,81 84,8% 

17 Атырауская область 4,78 80,5% 

18 Павлодарская область 4,77 79,6% 
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19 Кызылординская область 4,57 64,6% 

 Западно-Казахстанская область   

Выводы и рекомендации 

Таким образом, оценка качества предоставления государственной услуги 
«Присвоение/упразднение адреса объекта недвижимости» является высокой. 
Большинство участников опроса выразили полную удовлетворенность ее 
получением, несмотря на то, что сталкивались с некоторыми проблемами 
системного характера, которые касались работы портала «электронного 
правительства» (люди испытывали сложностей с регистрацией на портале, а 
также отмечали его неудобный интерфейсом и перебои со скоростью работы). 
Вероятно, в связи с этим качество получения услуги через Портал было оценено 
несколько ниже, чем в местных исполнительных органах городов и районов. 
 
Порталу «электронное правительство»: 

1. Для улучшения пользовательского интерфейса Портала и повышения его 
интуитивной понятности с учетом потребностей пользователей с разным 
уровнем цифровой грамотности: 

 провести всесторонний аудит текущего UX/UI-дизайна Портала с 
участием независимых профильных специалистов; 

 организовать опросы и тестирования с участием целевых групп граждан 
для выявления проблемных зон при взаимодействии с Порталом; 

 разработать обновленный интерфейс, соответствующий принципам 
простоты и доступности (включая WCAG-стандарты), а также 
адаптивности под различные устройства; 

 внедрить пошаговые инструкции, интерактивные подсказки и обучающие 
модули для новых пользователей. Дополнить раздел «Помощь» 
пошаговыми алгоритмами действий для наиболее популярных вопросов, с 
которыми услугополучатели обращаются в контакт-центр; 

 упростить форму регистрации, уменьшив число обязательных для 
заполнения полей. 

2. Для бесперебойной работы Портала: 

 увеличить пропускную способность и резервную мощность Портала; 

 обеспечить регулярное нагрузочное тестирование (проводить стресс-
тесты для проверки устойчивости Портала к высокому количеству 
пользователей и своевременного выявления потенциальных проблем). 

 
Местным исполнительным органам: 

1. Проверить установленный срок оказания услуги за 2025 год и установить 
причины нарушения срока исполнения (объективные или по вине 
ответственных исполнителей), особенно, в Астане и Кызылординской 
области. 

2. Оперативно устранить причины затяжки срока оказания услуги. 
3. В случае возникновения аналогичных ситуаций, оперативно уведомлять 

услугополучателей о возникшей задержке и ее причине, а также обеспечить 
приоритетное рассмотрение заявки. 
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3.65. Оформление документов на обеспечение лиц с инвалидностью 

протезно-ортопедической помощью 

Общая информация о государственной услуге 

 Наименование госуслуги: 705002 Оформление документов на 
обеспечение лиц с инвалидностью протезно-ортопедической помощью. 

Ответственный госорган: местные исполнительные органы городов Астана, 
Алматы и Шымкента, районов и городов областного значения. 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
обеспечения лиц с инвалидностью протезно-ортопедической помощью, 
техническими вспомогательными (компенсаторными) средствами, специальными 
средствами передвижения в соответствии с индивидуальной программой 
реабилитации и реабилитации лица с инвалидностью, включая сроки их замены» 
приказ Заместителя Премьер-Министра – Министра труда и социальной защиты 
населения Республики Казахстан от 30 июня 2023 года №287. Зарегистрирован в 
Министерстве юстиции Республики Казахстан 30 июня 2023 года №32993. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная), 
бумажная, проактивная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: веб-портал «электронного правительства», абонентское 
устройство сотовой связи, МИО городов Астана, Алматы и Шымкент, районов и 
городов областного значения, НАО «Государственная корпорация 
«Правительство для граждан». 

Сроки оказания госуслуги: 

 при обращении в отделения Госкорпорации, горуправления, отделы 
занятости – 5 рабочих дней со дня регистрации пакета документов (при 
обращении в отделения Госкорпорации день приема документов не 
входит в срок оказания государственной услуги); 

 при оказании проактивной услуги – 5 рабочих дней с даты поступления 
согласия; 

 при обращении через веб-портал – 5 рабочих дней. 
Результат оказания государственной услуги предоставляется горуправлениями, 
отделами занятости в отделения Госкорпорации не позднее чем за сутки до 
истечения срока оказания государственной услуги. Максимально допустимое 
время ожидания для сдачи пакета документов в отделениях Госкорпорации – 15 
минут, в горуправлениях, отделах занятости – 30 минут. Максимально допустимое 
время обслуживания заявителя в отделениях Госкорпорации – 15 минут, в 
горуправлениях, отделах занятости – 30 минут. 

Результат оказания госуслуги: Уведомление об оформлении документов 
на предоставление лицам с инвалидностью протезно-ортопедической помощи 
либо мотивированный отказ в оказании государственной услуги (Госкорпорация 
информирует заявителя о принятом решении посредством передачи смс-
уведомления на абонентское устройство заявителя; при обращении через веб-
портал, результат оказания государственной услуги направляется в «личный 
кабинет» заявителя в форме электронного документа, подписанного электронной 
цифровой подписью (далее – ЭЦП) уполномоченного лица). 

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно.  
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Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 567 получателей услуги (50,1% мужчин и 49,9% 
женщин). Из них 88,9% являются лицами с инвалидностью (имеют повышенные 
потребности обеспечения физического доступа), а 11,1% – люди без 
дополнительных потребностей. Возрастные категории респондентов 
представлены следующим образом: 18-21 год – 2,0%, 22-29 лет – 9,7%, 30-39 лет 
– 35,3%, 40-49 лет – 33,3%, 50-59 лет – 17,1%, 60 лет и старше – 2,6%. Все 
услугополучатели являются гражданами РК. 
 

Диаграммы 162-163. Социально-демографический блок 

 

  
В бумажной форме (через ЦОНы) услугу получили 10,6% участников 

опроса, в электронной – 89,4% (из них 82,4% воспользовались порталом 
«электронного правительства» (веб-версией), а 17,6% получили услугу в зоне 
самообслуживания в ЦОНах). При посещении Портала участники опроса в 
основном использовали ЭЦП (97,2%).  

Основные результаты исследования 

Средняя оценка качества оказания услуги (с учетом бумажного и 
электронного форматов) составила 4,87 балла при доле полностью 
удовлетворенных в 89,5%.  
 

Диаграмма 164. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 
бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 

 

 

50,1% 49,9% 

Пол 

2,0% 
9,7% 

35,3% 33,3% 

17,1% 

2,6% 

18-21 22-29 30-39 40-49 50-59 60 и 
старше 

Возраст 

4,91 
(91,9%) 4,85 

(87,7%) 

5,00 
(100,0%) 

4,89 
(90,0%) 

4,71 
(80,0%) 

4,85 
(89,7%) 

5,00 
(100,0%) 

4,87 
(87,4%) 
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Оценка качества оказания государственной услуги в бумажной форме 
составила 4,88 балла (88,9%). Практически по всем целевым критериям 
зафиксированы высокие оценки. 

Таблица 112. Распределение баллов (бумажная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий 

на 5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке оказания 
услуги, в том числе, о перечне 
документов, необходимых для ее 
получения 

4,87 

4,92 

86,7% 

91,7% 

Мне было легко ориентироваться 
в здании и находить 
необходимых сотрудников 

4,80 80,0% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

5,00 100,0% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения были 
понятны, имелись образцы на 
двух языках 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный доступ 
для лиц с инвалидностью 

4,90 

4,95 

90,0% 

95,0% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

5,00 100,0% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,77 
4,88 

76,7% 
88,3% 

Процедура выдачи результатов 
была для меня удобна 

5,00 100,0% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,57 
4,73 

67,9% 

78,6% 
Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,89 89,3% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема    

  
  

  
Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу/вопрос в краткие сроки 

  
  

  

  
Принятые меры меня полностью 
удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, справку, 
разрешение, пособие) 

4,80 4,80 80,0% 80,0% 
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  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,88   88,9% 

  
Государственная корпорация 
«Правительство для граждан» 
(ЦОН) 

  4,92   92,3% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,83   84,9% 

 
Опрошенные услугополучатели максимально высоко оценили работу 

сотрудников, оказывающих данную услугу (5,00 балла, 100,0%). 
Близкие к максимальному баллы зафиксированы относительно доступности 

и удобства оказания услуги (4,95 балла, 95,0%), а также информации и 
коммуникаций (4,92 балла, 91,7%). У некоторых респондентов возникали 
сложности с ориентированием внутри здания услугодателя и поиском 
необходимых сотрудников (Западно-Казахстанская область). 

Несколько ниже, однако тоже на высоком уровне участники опроса оценили 
качество процедуры оказания услуги (4,88 балла, 88,3%) и полученный результат 
(4,80, 80,0%). Некоторые затруднения вызвал процесс сбора необходимых 
документов, что отмечалось в Актюбинской и Западно-Казахстанской областях. 

Критерий «сроки» является единственным, оценка по которому 
соответствует уровню «выше среднего» (4,73 балла и 78,6%). Это обусловлено 
тем, что, по мнению респондентов, срок, необходимый для получения услуги, не 
всегда был приемлемым (о чем говорили в Актюбинской и Западно-Казахстанской 
областях), в то время как время ожидания на месте обслуживания устроило 
большинство получателей данной услуги. 6,7% опрошенных услугополучателей 
считают, что сроки предоставления услуги искусственно затягивались, что 
свидетельствует о бюрократических проволочках. Все участники опроса, 
получившие услугу в бумажной форме, заявили, что с момента подачи пакета 
документов/заявки фактически затратили для получения этой услуги более 30 
дней, что значительно нарушает регламентированный срок ее предоставления (5 
рабочих дней). 

Ввиду того, что услуга оказывается бесплатно, критерий «затраты» не 
учитывался в общем расчете. Однако, некоторые респонденты понесли 
дополнительные расходы при получении этой услуги, о чем заявили 26,7% 
участников опроса (53,8% из них оплатили транспорт, 46,2% – покупку флешки). 
При этом, сумма была для них приемлемой и не вызвала каких-либо затруднений. 

Что касается обратной связи, то никто из респондентов не обращался с 
жалобой на качество оказания услуги, хотя у 13,3% были претензии к нему. Таким 
образом, данный критерий также не был учтен в расчете. 

В качестве рекомендаций участники опроса предлагали: 1) уменьшить срок 
предоставления услуги; 2) консультировать граждан по подбору и использованию 
протезов; 3) давать более точную информацию по срокам изготовления протезов. 

Качество оказания государственной услуги в «Госкорпорации 
«Правительство для граждан» была оценена выше (4,92 балла, 92,3%), чем в 
уполномоченном органе (4,83 балла, 84,9%). 

Стоит отметить, что люди с инвалидностью оценили качество получения 
услуги в бумажном формате несколько ниже, чем респонденты без 
дополнительных потребностей (4,88 балла против 5,00). Больше всего их не 
устраивал срок оказания услуги. Также некоторые из них испытывали проблемы 
внутри здания услугодателя (им было сложно ориентироваться и находить 
необходимых сотрудников) и в процессе сбора необходимых документов, который 
порой вызывал сложности и занимал много времени). 
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Оценка качества оказания государственной услуги в электронном формате 
составила 4,86 балла, показатель полной удовлетворенности – 90,1%. 
 

Таблица 113. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,82 

4,90 

86,4% 

92,1% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,98 97,8% 

ДОСТУПНОСТЬ 
И УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,86 

4,74 

87,5% 

80,5% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,75 80,3% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,61 73,8% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,91 

4,89 

91,9% 

91,7% 

Я не столкнулся с трудностями 
при загрузке необходимых 
документов на портал 

4,87 91,6% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,70 4,70 81,5% 81,5% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш запрос 
(получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

5,00 
4,85 

100,0% 
89,7% 

Скорость ответа на Ваш запрос 4,69 79,5% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 
100,0% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, пособие) 

4,95 4,95 94,9% 94,9% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,86   90,1% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,82   87,1% 
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Уполномоченный 
государственный орган 

  4,91   93,6% 

 
По пяти из восьми целевых критериев были достигнуты высокие оценки. 

Максимально респонденты оценили обратную связь при получении данной услуги 
(5,00 балла, 100,0%). 

Результат полностью устроил 94,9% получателей услуги (оценка по 
данному критерию составила 4,95 балла). 

Информацию и коммуникации респонденты оценили на 4,90 балла, 
большинство выразили полную удовлетворенность (92,1%). При этом некоторые 
указывали, что информация на портале «электронного правительства» о порядке 
оказания госуслуги и перечне необходимых документов не всегда была простой и 
понятной. Это отмечалось респондентами из Павлодарской и Туркестанской 
областей, а также областей Абай, Жетысу и Улытау. 

Процедура получения услуги была оценена на 4,89 балла, ею полностью 
удовлетворены 91,7% опрошенных услугополучателей. Оба подкритерия 
респонденты оценили одинаково высоко: «сбор документов для получения 
электронной услуги прошел без хождения по инстанциям и кабинетам» (4,91 
балла, 91,9%), «Я не столкнулся с трудностями при загрузке необходимых 
документов на портал» (4,87 балла, 91,6%). 

Качество работы виртуального ассистента, по итогам опроса получателей 
услуги, является высоким – 4,85 балла, доля полностью удовлетворенных 
составила 89,7%. Респонденты остались абсолютно довольны полнотой ответа на 
их запросы (5,00 балла, 100,0%), однако некоторые вопросы вызвала скорость 
ответа на запросы, в связи с чем этот подкритерий был оценена на 4,69 балла, а 
доля полностью довольных им составила 79,5% («были проблемы, связанные со 
скоростью созвона с ассистентом»). В основном с этой проблемой 
сталкивались участники опроса из Северо-Казахстанской области и Алматы. 

Оценка, соответствующая уровню «выше среднего», была зафиксирована 
по критерию «доступность и удобство» (4,74 балла, 80,5%). Респондентам порой 
было сложно ориентироваться на Портале и искать необходимую информацию 
(«было сложно разобраться на Портале», «информацию на Портале было 
сложно понять», «на Портале было сложно ориентироваться», «местами были 
проблемы с Порталом», «услугой в целом удовлетворен, но Портал можно 
сделать более удобным»), чаще это отмечалось в Шымкенте, Западно-
Казахстанской, Мангистауской областях, а также в областях Жетысу и Улытау. 
Также скорость работы онлайн-площадки не всегда была высокой («все очень 
долго грузится, Портал не работает как надо и сам по себе не удобен», «не 
устраивает скорость работы площадки», «не устроила скорость площадки 
Портала – плохо грузит», «Портал лагает», «Портал еле не работал, когда 
подавали документы в первый раз», «скорость загрузки документов вызвала 
проблемы», «услуга оказана качественно, но скорость Портала оставляет 
желать лучшего»), с чем сталкивались во многих регионах РК (Алматы, Шымкент, 
Алматинская, Актюбинская, Западно-Казахстанская, Восточно-Казахстанская, 
Мангистауская, Северо-Казахстанская, Павлодарская, Туркестанская области, а 
также области Абай и Жетысу). 

Приемлемость срока оказания услуги полностью устроила 81,5% 
респондентов, оценка составила 4,70 балла и соответствует уровню «выше 
среднего». Нарушение срока отмечалось в Алматы, Актюбинской, Восточно-
Казахстанской, Северо-Казахстанской и Туркестанской областях: «долгий срок 
предоставления услуги», «невыносимо большие сроки», «неоправданно большой 
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срок представления услуги», «очень долгий процесс от начала до конца 
получения услуги». 

Критерий «затраты» не оценивался получателями услуги, так как она 
предоставляется бесплатно. Тем не менее, 5,5% получателей услуги понесли 
дополнительные затраты в виде транспортных расходов (82,1%), ксерокопий 
(28,6%), покупки флешек (25,0%) и услуг нотариуса (3,6%). Об этом заявляли 
участники опроса из Алматинской, Западно-Казахстанской, Восточно-
Казахстанской («для получения ЭЦП мне пришлось покупать флэшку и это 
ударило по моему бюджету»), Карагандинской («транспортные расходы для 
примерки протезов не покрываются, очень бьют по карману») и Костанайской 
областей (сумма составила больше 100,0%, так как респонденты могли выбрать 
сразу несколько вариантов, характеризующих их затраты). Значительная доля из 
тех, кто понес дополнительные расходы, заявила о том, что сумма была вполне 
разумной (67,9%). У остальных же она вызвала определенные затруднения: в 
17,9% сумма была выше ожидаемой и вызвала дискомфорт, а в 14,3% она была 
неоправданно большой и затруднила получение услуги (это отмечалось в 
Карагандинской области). 

Общие оценки респондентов с повышенными потребностями обеспечения 
физического доступа и людей без дополнительных потребностей примерно 
одинаковы – 4,86 и 4,85 балла соответственно. И те, и другие, как правило, 
сталкивались с одними и теми же проблемами: сложное оформление Портала и 
его невысокая скорость, в том числе, работы виртуального ассистента.  Помимо 
этого, людей с инвалидностью чаще не устраивал срок оказания услуги, а лиц без 
дополнительных потребностей – процедура сбора документов (порой требовалось 
посещать дополнительные инстанции). 

Опрошенные услугополучатели имели возможность оставить свои 
рекомендации для повышения качества оказания данной государственной услуги: 

 добавить специалистов по подбору протезов; 

 улучшить качество материалов на некоторые протезы, так как они 
ломаются; 

 предусмотреть бесплатный ремонт в случае сломанного протеза; 

 сделать выбор моделей и производителей что бы был выбор; 

 сократить срок оказания услуги; 

 рассмотреть возможность отслеживания статуса заявки (чтобы понимать, 
на какой она стадии рассмотрения); 

 сделать напоминание и уведомления о том какие документы еще не сданы; 

 добавить возможность загрузки всех файлов в одном месте; 

 сократить количество требуемых справок; 

 упростить формулировки на Портале. 
 

Полученные оценки были распределены среди услугодателей в 
зависимости от их зон ответственности. В отличии от бумажного формата, в 
данном случае выше была оценена деятельность уполномоченного 
государственного органа (4,91 балла, 93,6%). Оценка качества 
предоставления услуги на портале «электронного правительства» 
составила 4,82 балла (87,1%). 

Большинство участников опроса не сталкивались с проявлениями волокиты 
и бюрократии в ходе получения услуги. Однако 5,1% заявили о таких случаях. 
3,0% из них считают, что сроки предоставления услуги искусственно затягивались 
(Актюбинская, Мангистауская, Северо-Казахстанская, Туркестанская области, а 
также области Абай и Жетысу), 1,2% отметили, что в процессе получения услуги с 
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ни потребовали дополнительные документы, не указанные в изначальном списке 
(Алматы и Алматинская область), а 1,0% пришлось обратиться в большое 
количество инстанций, чтобы собрать необходимый пакет документов 
(Алматинская и Северо-Казахстанская области). Во избежание этих моментов 
опрошенные порекомендовали уменьшить срок получения услуги (так как 
некоторые ждали результата по полгода). 

 
Согласно, распределению оценочных значений опрошенных 

услугополучателей, был составлен рейтинг регионов РК по целевой услуге. 
Ответы были получены не во всех регионах страны. Так, исследованием качества 
услуги в бумажном формате были охвачены Алматинская и Западно-
Казахстанская области, в электронном – все регионы, за исключением Астаны, 
Акмолинской и Жамбылской областей. Первую строчку рейтинга заняла 
Карагандинская область, где суммарная оценка качества оказания услуги 
составила 4,94 балла, а доля полностью удовлетворенных получателей – 94,7%. 
В тройку также вошли Павлодарская (4,91 балла, 91,0%) и Западно-Казахстанская 
(4,90 балла, 91,4%) области. Помимо данных регионов, высокие оценки 
зафиксированы еще в 11-ти (в Таблице ХХХ они занимают строчки с 1-й по 14-ю). 
В оставшихся трех регионах полученные оценки соответствуют уровню «выше 
среднего»: Шымкент (4,79 балла, 87,3%), Туркестанская область (4,77 балла, 
85,0%), Северо-Казахстанская область (4,72 балла, 81,8%). 

В Шымкенте опрошенные отмечали сложность интерфейса онлайн-
платформы и ее низкую скорость (включая работу виртуального ассистента), так 
же некоторых не устроил срок оказания услуги. 

В Северо-Казахстанской области респондентами отмечались неполадки со 
скоростью портала «электронного лицензирования» (включая работу 
виртуального ассистента), неприемлемость срока оказания услуги и трудности при 
загрузке необходимых документов. 

В Туркестанской области сложности вызвала информативная 
составляющая (информация на Портале о порядке оказания услуги и перечне 
документов не всегда проста и понятна ее получателям). Также, по мнению 
некоторых респондентов, срок, необходимый для получения услуги, не приемлем. 

Таблица 114. Рейтинг регионов по качеству оказания услуги 

№ Регион 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Электронная 
форма 

Бумажная форма Рейтинг регионов 

1 
Карагандинская 
область 

4,94 94,7%     4,94 94,7% 

2 
Павлодарская 
область 

4,91 91,0%     4,91 91,0% 

3 
Западно-
Казахстанская 
область 

4,92 93,1% 4,88 89,6% 4,90 91,4% 

4 
Алматинская 
область 

4,89 89,8% 4,88 88,9% 4,89 89,4% 

5 Область Улытау 4,87 91,6%     4,87 91,6% 

6 Алматы 4,86 87,9%     4,86 87,9% 

7 
Атырауская 
область 

4,86 91,8%     4,86 91,8% 

8 Костанайская 4,86 90,9%     4,86 90,9% 
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область 

9 Область Абай 4,85 87,2%     4,85 87,2% 

10 
Актюбинская 
область 

4,85 88,3%     4,85 88,3% 

11 
Восточно-
Казахстанская 
область 

4,84 91,5%     4,84 91,5% 

12 
Мангистауская 
область 

4,83 85,4%     4,83 85,4% 

13 
Кызылординская 
область 

4,82 92,5%     4,82 92,5% 

14 Область Жетысу 4,80 84,2%     4,80 84,2% 

15 Шымкент 4,79 87,3%     4,79 87,3% 

16 
Туркестанская 
область 

4,77 85,0%     4,77 85,0% 

17 
Северо-
Казахстанская 
область 

4,72 81,8%     4,72 81,8% 

18 Астана             

19 
Акмолинская 
область 

            

20 
Жамбылская 
область 

            

Выводы и рекомендации 

Оценка государственной услуги «Назначение государственного социального 
пособия по инвалидности», несмотря на некоторые трудности, с которыми 
сталкивались граждане в ходе ее получения, является высокой и большинство 
опрошенных остались удовлетворены качеством ее оказания. Исследование 
показало, что качество услуги в бумажном и электронном форматах примерно 
одинаково.    
 
Порталу «электронное правительство»: 

1. Для улучшения пользовательского интерфейса Портала и повышения его 
интуитивной понятности с учетом потребностей пользователей с разным 
уровнем цифровой грамотности: 

 провести всесторонний аудит текущего UX/UI-дизайна Портала с 
участием независимых профильных специалистов; 

 организовать опросы и тестирования с участием целевых групп граждан 
для выявления проблемных зон при взаимодействии с Порталом; 

 разработать обновленный интерфейс, соответствующий принципам 
простоты и доступности (включая WCAG-стандарты), а также 
адаптивности под различные устройства; 

 внедрить пошаговые инструкции, интерактивные подсказки и обучающие 
модули для новых пользователей. Дополнить раздел «Помощь» 
пошаговыми алгоритмами действий для наиболее популярных вопросов, с 
которыми услугополучатели обращаются в контакт-центр; 

 упростить форму регистрации, уменьшив число обязательных для 
заполнения полей. 

2. Для бесперебойной работы Портала: 

 увеличить пропускную способность и резервную мощность Портала; 
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 обеспечить регулярное нагрузочное тестирование (проводить стресс-
тесты для проверки устойчивости Портала к высокому количеству 
пользователей и своевременного выявления потенциальных проблем). 

3. Для бесперебойной работы «виртуального ассистента»:  

 оптимизация кода и инфраструктуры «виртуального ассистента»: 
проведение регулярного аудита и оптимизации серверной 
инфраструктуры и кода ассистента для минимизации "лагов", 
"зависаний" и сбоев (особенно, в Северо-Казахстанской области). 

4. Для упрощения информационной составляющей на Портале: 

 четкое описание этапов предоставления услуги; 

 полный перечень документов, необходимых для получения услуги; 

 требования к оформлению документов, включая необходимые формы 
для заполнения и образцы заполнения; 

 сроки предоставления услуги; 

 примеры оснований для отказа в предоставлении услуги; 

 контактную информацию сотрудников местных исполнительных органов 
для получения консультации. 

 
Территориальным органам Комитета труда и социальной защиты: 

1. Проверить установленный срок оказания услуги за 2025 год и установить 
причины нарушения срока исполнения (объективные или по вине 
ответственных исполнителей), особенно, в Алматы, Актюбинской, Восточно-
Казахстанской, Западно-Казахстанской, Северо-Казахстанской и 
Туркестанской областях. 

2. Оперативно устранить причины затяжки срока оказания услуги. 
3. В случае возникновения аналогичных ситуаций, оперативно уведомлять 

услугополучателей о возникшей задержке и ее причине, а также обеспечить 
приоритетное рассмотрение заявки. 

4. Рассмотреть возможность сокращения сроков предоставления услуги. 
5. Провести анализ административных процедур, сопровождающих сбор 

документации, с целью выявления избыточных требований или 
дублирующих этапов, особенно, в Актюбинской и Западно-Казахстанской 

областях. 
6. Упростить перечень необходимых документов, исключив те, которые могут 

быть получены государственными органами в рамках межведомственного 
электронного взаимодействия. 

7. Усилить информационную работу с населением – обеспечить доступность и 
актуальность информации о требуемых документах, сроках и порядке их 
предоставления на веб-портале «электронного правительства», а также в 
ЦОНах и территориальных органах Комитета труда и социальной защиты 
МТСЗН РК. 

8. Внедрить и тиражировать успешные цифровые практики, направленные на 
автоматизацию и упрощение процедур сбора документов. 
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3.66. Оформление документов на обеспечение лиц с инвалидностью 

специальными средствами передвижения 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 705006 Оформление документов на 
обеспечение лиц с инвалидностью специальными средствами передвижения 

Ответственный госорган: МИО городов Астана, Алматы и Шымкент, 
районов и городов областного значения 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
обеспечения лиц с инвалидностью протезно-ортопедической помощью, 
техническими вспомогательными (компенсаторными) средствами, специальными 
средствами передвижения в соответствии с индивидуальной программой 
абилитации и реабилитации лица с инвалидностью, включая сроки их замены» 
приказ Заместителя Премьер-Министра - Министра труда и социальной защиты 
населения Республики Казахстан от 30 июня 2023 года №287. Зарегистрирован в 
Министерстве юстиции Республики Казахстан 30 июня 2023 года №32993. 

Форма оказания госуслуги: Бумажная/ проактивная/ электронная 
(частично автоматизированная). 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через:  

 Некоммерческое акционерное общество «Государственная корпорация 
«Правительство для граждан»; 

 МИО городов Астаны, Алматы и Шымкент, районов и городов областного 
значения; 

 абонентское устройство сотовой связи – проактивная услуга; 

 веб-портал «электронного правительства». 

Сроки оказания госуслуги:  

 При обращении в Госкорпорацию, горуправления, отделы занятости - со дня 
регистрации пакета документов – 5 рабочих дней; 

 При оказании проактивной услуги – с даты поступления согласия - 
5 рабочих дней; 

 При обращении через веб-портал – 5 рабочих дней. 

Результат оказания госуслуги: Уведомление об оформлении документов 
на предоставление лицам с инвалидностью специальных средств передвижения 
либо мотивированный отказ в оказании государственной услуги. Госкорпорация 
информирует заявителя о принятом решении посредством передачи смс-
уведомления на абонентское устройство заявителя.  При обращении через веб-
портал, результат оказания государственной услуги направляется в "личный 
кабинет" заявителя в форме электронного документа, подписанного электронной 
цифровой подписью уполномоченного лица.  

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 618 респондентов. Среди них мужчины составили 
50,7%, женщины — 49,3%. Наибольшая часть участников исследования (87,5%) в 
возрасте от 30 до 59 лет. 
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Диаграммы 165-166. Социально-демографический блок 

 

  
Большинство опрошенных (87,9%) воспользовались электронной формой 

получения услуги. Из них 90,0% оформили ее через портал egov.kz (в том числе 
2,3% — в зоне самообслуживания в ЦОН), а 10,0% — через мобильное 
приложение eGovmobile. 

Услугу в бумажном формате получили 12,2% респондентов, обратившись 
для этого в ЦОН. 

Основные результаты исследования 

Средний показатель удовлетворенности респондентов качеством оказания 
государственной услуги (в бумажной и электронной форме) составил 4,93 балла, 
показатель полной удовлетворенности – 93,4%).  

В соответствии с распределением критериев по зонам ответственности 
деятельность МИО оценена на 4,95 балла (удовлетворенность – 94,9%), работа 
ЦОН получила оценку 4,89 балла (удовлетворенность (91,7%), портал 
«электронного правительства» оценен на 4,93 балла (93,3%). 

 
Диаграмма 167. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 

бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 

 
Средняя оценка качества оказания услуги в бумажной форме составила 

4,92 балла, показатель полной удовлетворенности – 93,3%. 
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Таблица 115. Распределение баллов 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий 

на 5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке оказания 
услуги, в том числе, о перечне 
документов, необходимых для ее 
получения 

4,84 

4,92 

87,2% 

93,9% 

Мне было легко ориентироваться 
в здании и находить 
необходимых сотрудников 

4,87 93,0% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

4,99 98,8% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения были 
понятны, имелись образцы на 
двух языках 

4,97 96,5% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный доступ 
для лиц с инвалидностью 

4,86 

4,87 

90,7% 

90,7% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,87 90,7% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,91 4,91 90,7% 90,7% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,94 
4,95 

94,2% 

95,3% 

Процедура выдачи результатов 
была для меня удобна 

4,97 96,5% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, приемлемый 

4,94 
4,92 

94,2% 
92,4% 

Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

4,91 90,7% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема    

  
  

  
Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу/вопрос в краткие сроки 

  

  

  

  
Принятые меры меня полностью 
удовлетворили 

    

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, справку, 
разрешение, пособие) 

4,97 4,97 96,5% 96,5% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,92   93,3% 

 
Государственная корпорация 
«Правительство для граждан» 
(ЦОН) 

  4,89   91,7% 
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МИО городов Астана, Алматы 
и Шымкент, районов и городов 
областного значения 

  4,96   95,6% 

  
Два критерия из 8 не оценивались респондентами («затраты» и «обратная 

связь»), так как услуга предоставлялась бесплатно, и респонденты не обращались 
с жалобами на качество оказания услуги. Все остальные критерии получили 
высокие оценки (4,80-5,00 балла): «процедура» (4,95 балла, удовлетворенность – 
85,8%), «сроки» (4,92 балла, 92,4%), «информация и коммуникация» (4,92 балла, 
93,2%), «сотрудники» (4,91 балла, 90,7%), «доступность и удобство» (4,87 балла, 
90,7%).  

Число респондентов, указавших, что сталкивались с трудностями в 
процессе получения услуги, невелико. 1,2% отметили, что с них потребовали 
документы, отсутствующие в изначальном списке. Еще столько же респондентов 
указали что понесли дополнительные затраты на получение услуги, а именно 
транспортные расходы. 

Стоит обратить внимание, что срок предоставления услуги соответствует 
регламенту, однако с момента получения уведомления об оформлении 
документов до момента получения лицом с инвалидностью специального 
средства передвижения проходит много времени «очень долго везли коляску», 
«очень долго ждали». Недовольство респондентов также вызывало качество 
предоставляемых средств передвижения «нам дают самые дешевые, коляски 
быстро ломаются», «очень плохую коляску привезли, мы их покупаем за свой 
счет». 

Исходя из распределения критериев по зонам ответственности 
центрального государственного органа и учреждения, оказывающего услугу, были 
получены следующие результаты: Государственная корпорация – 4,89 балла, 
при удовлетворенности 91,7%, МИО городов Астана, Алматы и Шымкент, 
районов и городов областного значения – 4,96 балла,95,6%. 
 

Оценка качества оказания услуги в электронной форме составила 4,93 
балла, при показателе полной удовлетворенности 93,6%.  

Таблица 116. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,91 

4,95 

91,4% 

95,4% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

4,99 99,4% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,93 

4,88 

93,8% 

89,2% На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,88 88,3% 
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Скорость работы онлайн-
площадки 

4,82 85,3% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

4,88 

4,88 

88,7% 

88,3% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,87 88,0% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,87 4,87 87,2% 87,2% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

5,00 100,0% 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 
100,0% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,94 4,94 95,1% 95,1% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,93   93,6% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,93   93,3% 

  

МИО городов Астана, 
Алматы и Шымкент, 
районов и городов 
областного значения 

  4,94   94,2% 

 
Респонденты, получавшие услугу электронной форме, не оценивали только 

критерий «затраты». Оценки остальных критериев соответствуют высокому 
уровню. Максимальный балл (5,0 балла) получили критерии «виртуальный 
ассистент» и «обратная связь». Обратная связь оценивалась респондентами на 
основании опыта использования рубрики «наиболее часто задаваемые вопросы». 

Информация об услуге оценена на 4,95 балла, при удовлетворенности 
95,4%. Результат получил оценку 4,94 балла, доля респондентов, полностью 
удовлетворенных результатом, составила 95,1%.  

Критерии «доступность и удобство» и «процедура» оценены на 4,88 балла 
(удовлетворенность – 89,2% и 88,3% соответственно). Срок оказания услуги 
оценен на 4,87 балла, показатель полной удовлетворенности – 87,2%. Также, как 
и при получении услуги в бумажной форме респонденты указывали на 
длительность ожидания средства передвижения «долго ждали пока привезут». 
Кроме того, услугополучатели были недовольны качеством предоставляемых 
колясок («коляска очень дешевая, мы брали за 1 млн тенге, она была лучше», 
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«коляску привезли быстро, но она была устаревшей модели», «хотелось бы 
чтобы привозили новые модели»). 

Доля респондентов, сталкивающихся при получении услуги с проявлениями 
бюрократии мала: 0,6% указали на искусственное затягивание сроков получения 
услуги, 0,3% - на отказ в получении услуги. 

Таким образом, деятельность услогодателей была высоко оценена 
респондентами: МИО городов Астана, Алматы и Шымкент, районов и городов 
областного значения - 4,94 балла, удовлетворенность – 94,2%, Портал 
«электронного правительства» - 4,93 балла, удовлетворенность – 93,3%. 

 
По итогам исследования, высокие оценки оказания услуги отмечаются в 18 

из 20 регионов страны.  Первое место в рейтинге регионов занимает Акмолинская 
область (4,99 балла, показатель полной удовлетворенности – 99,0%), второе - г. 
Алматы (4,98 балла, 97,4%). На третьем месте в рейтинге с одинаковым 
количеством баллов находятся Костанайская область (4,97 балла, 97,2%), 
область Жетысу (4,97 балла, 97,2%), гг. Астана и Шымкент (по 4,97 балла, 97,1%), 
Карагандинская и Павлодарская области (по 4,97 балла, 96,5%). 

В двух регионах оценки соответствуют уровню «выше среднего»: область 
Абай (4,77 балла, 76,9%) и Кызылординская область (4,59 балла, 60,4%). В 
области Абай респонденты оценили качество предоставления услуги в бумажной 
форме несколько ниже, чем в электронной (4,58 балла против 4,96 балла), за счет 
критерия «сотрудники» - 4,0 балла. В Кызылординской области оценки услуги в 
бумажной и электронной форме примерно одинаковы. Из критериев оценки 
бумажной формы получения услуги респонденты реже были довольны 
«доступностью и удобством» (расположением здания, обеспечением 
безбарьерного доступа для лиц с ограниченными возможностями, режимом 
работы) – 4,29 балла. Этот же критерий получил более низкую оценку 
респондентов, получавших услугу электронно (4,27 балла). В данном случае под 
доступностью и удобством подразумевалось регистрация/авторизация на 
портале, удобство навигации, Скорость работы онлайн площадки. 

Таблица 117. Рейтинг регионов по качеству оказания услуги 

№ Регион 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Электронная 
форма 

Бумажная форма Рейтинг регионов 

1 
Акмолинская 
область 

4,99 99,0%     4,99 99,0% 

2 Алматы 4,98 97,7% 4,97 97,1% 4,97 97,4% 

3 
Костанайская 
область 

4,97 97,2%     4,97 97,2% 

4 Область Жетысу 4,99 98,6% 4,96 95,8% 4,97 97,2% 

5 Астана 4,97 97,1%     4,97 97,1% 

6 Шымкент 4,97 97,1%     4,97 97,1% 

7 
Карагандинская 
область 

4,97 96,9%     4,97 96,9% 

8 
Павлодарская 
область 

4,97 96,5%     4,97 96,5% 

9 
Западно-
Казахстанская 
область 

4,94 94,4%     4,94 94,4% 

10 Область Улытау 4,93 92,8%     4,93 92,8% 
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11 
Восточно-
Казахстанская 
область 

4,88 94,4% 4,97 98,8% 4,92 96,6% 

12 
Мангистауская 
область 

4,93 92,6% 4,90 90,4% 4,92 91,5% 

13 
Жамбылская 
область 

4,91 90,8%     4,91 90,8% 

14 
Атырауская 
область 

4,89 93,1%     4,89 93,1% 

15 
Алматинская 
область 

4,88 88,5%     4,88 88,5% 

16 
Северо-
Казахстанская 
область 

4,88 88,2%     4,88 88,2% 

17 
Туркестанская 
область 

4,86 86,0%     4,86 86,0% 

18 
Актюбинская 
область 

4,74 74,1% 4,97 96,6% 4,85 85,4% 

19 
Область Абай 

4,96 95,5% 4,58 58,3% 4,77 76,9% 

20 
Кызылординская 
область 

4,59 61,9% 4,58 58,9% 4,59 60,4% 

 
Для более тщательного анализа качества предоставления 

государственной услуги был применен дополнительный метод исследования — 
глубинное интервью. 

Глубинное интервью 

В целом услуга оценивается положительно: она предоставляется 
бесплатно, количество задействованных сотрудников и подразделений является 
достаточным, сроки оказания услуги оптимальны. Однако в процессе получения 
отмечаются отдельные трудности. 

Основные сложности возникают у лиц преклонного возраста. Для них 
процедура сбора документов и взаимодействие с государственными органами 
оказывается затруднительной. При получении услуги в электронном формате 
данная категория граждан сталкивается с проблемами при регистрации, 
авторизации на онлайн-площадке. Учитывая низкую компьютерную грамотность, 
им сложно ориентироваться на Портале. Иногда возникает необходимость 
собирать документы офлайн, что усложняет процесс. 

Особое внимание участник интервью уделял срокам эксплуатации 
специальных средств передвижения «согласно Приложению 3 к Правилам 
обеспечения лиц с инвалидностью протезно-ортопедической помощью, 
техническими вспомогательными (компенсаторными) средствами, 
специальными средствами передвижения в соответствии с индивидуальной 
программой абилитации и реабилитации лица с инвалидностью, включая сроки 
их замены, срок экплуатации специальных средств передвижения (комнатная 
кресло-коляска  – 7 лет, прогулочная кресло-коляска – 4 года).  На практике 
такие средства быстро изнашиваются, что вызывает недовольство и люди 
обращаются с просьбой о замене». В связи с этим респондент рекомендовал 
пересмотреть установленные сроки эксплуатации. 
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Выводы и рекомендации 

Качество оказания услуги «Оформление документов на обеспечение лиц с 
инвалидностью специальными средствами передвижения» как в бумажной, так и в 
электронной форме высоко оценивается респондентами. Выделяемые 
услугополучателями проблемы напрямую не относятся к данной услуге. 
Респондентов не устраивали сроки доставки специальных средств передвижения, 
их качество, а также установленные сроки замены специальных средств 
передвижения с момента их получения. 
 
Министерству труда и социальной защиты населения РК: 

1. Рассмотреть возможность сокращения сроков замены специальных средств 
передвижения. 

2. Проводить регулярный мониторинг отзывов получателей специальных 
средств передвижения.  

3. Пересмотреть закупки колясок, обеспечив поставку современных и 
качественных моделей с учетом отзывов и потребностей людей с 
инвалидностью. 

 
Центрам обслуживания населения: 

1. Организовать для сотрудников ЦОН области Абай обучение навыкам работы с 
гражданами с инвалидностью и внедрить практику приоритетного обслуживания 
этой категории услугополучателей. 

2. Провести внутренний аудит ЦОН Кызылординской области на предмет 
соответствия требованиям безбарьерной среды и обеспечить устранение 
недостатков (в случае их выявления). 
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3.67. Выдача или продление разрешения работодателям на привлечение 

иностранной рабочей силы (Выдача разрешения на привлечение 

иностранной рабочей силы по первой, второй, третьей, четвертой 

категориям и для сезонных иностранных работников) 

Общая информация о государственной услуге 

 Наименование госуслуги: 702001 Выдача или продление разрешения 
работодателям на привлечение иностранной рабочей силы (Выдача разрешения 
на привлечение иностранной рабочей силы по первой, второй, третьей, четвертой 
категориям и для сезонных иностранных работников). 

Ответственный госорган: Местные исполнительные органы областей, 
городов республиканского значения, столицы 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил и 
условий выдачи или продления разрешений работодателям на привлечение 
иностранной рабочей силы, а также осуществления внутрикорпоративного 
перевода» приказ Заместителя Премьер-Министра - Министра труда и 
социальной защиты населения Республики Казахстан от 30 июня 2023 года №279. 
Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 30 июня 2023 
года №32977. 

Форма оказания госуслуги: электронная (полностью 
автоматизированная). 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: веб-портал «электронного правительства», веб-портал 
«электронного лицензирования» или портал migration.enbek.kz. 

Сроки оказания госуслуги:  
Выдача разрешения осуществляется в течении 19 рабочих дней, из них: 

 уведомление о принятом решении о выдаче/продлении разрешения на 
привлечение иностранной рабочей силы – в течение 8 (восемь) рабочих 
дней; 

 срок внесения оплаты сбора за выдачу разрешения 10 рабочих дней, со дня 
принятия решения о выдаче/продлении разрешения на привлечение 
иностранной рабочей силы; 

 переоформление разрешения – 6 (шесть) рабочих дней; 

 продление разрешения - 3 (три) рабочих дней; 

 согласование выдачи или продления разрешения с действием в пределах 
более одной административно-территориальной единицы – 3 рабочих дней; 

 уведомление о принятом решении о выдаче либо об отказе в выдаче 
разрешения – в течение 4 (четыре) рабочих дня; 
Результат оказания госуслуги: Разрешение, переоформленное и 

продленное разрешение работодателям на привлечение иностранной рабочей 
силы по форме согласно приложению 1 настоящих Правил, либо мотивированный 
ответ об отказе в оказании государственной услуги. 

Услугополучатели: юридические лица, индивидуальные предприниматели 
Стоимость: платно/бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 338 респондентов. В опросе принимали участие 
мужчины – 257 респондентов (76,0%) и женщины - 81 респондентов (24,0%), всех 
возрастных категорий, наибольшее количество респондентов в возрасте 30-39 лет 
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(33,1%), 40-49 лет (44,7%), большинство услугополучателей являлись 
индивидуальными предпринимателями (91,1%, 308 человек), остальные – 
юридическими лицами (9,9%, 30 человек), в 99,7% случаев услугополучатели 
являлись гражданами Казахстана. 

 
Диаграммы 168-169. Социально-демографический блок 

 

  

 

   

Для получения услуги в 44,4% случаев респонденты использовали переход 
на портал «электронного лицензирования» через портал «электронного 
правительства» egov.kz, в 55,6% - напрямую обратились на elicense.kz.   

Основные результаты исследования 

Качество оказания услуги соответствует высокому уровню – средний балл 
составил 4,85 балла.  

Таблица 118. Распределение баллов  

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной 
форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, 
в том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,76 

4,82 

80,8% 

85,7% 

Информация представлена 
на казахском и русском 
языках в полном объеме 

4,88 90,5% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,78 

4,80 

81,7% 

83,6% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,80 84,6% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,82 86,4% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной 
услуги прошел без хождения 
по инстанциям и кабинетам 

4,85 4,85 86,4% 87,3% 

24,0% 76,0% 

Пол 

0,3% 

11,5% 

33,1% 

44,7% 

8,3% 
2,1% 

18-21 22-29 30-39 40-49 50-59 60 и 
старше 

Возраст 
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Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,85 88,2% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,88 4,88 88,2% 88,2% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

4,85  
4,89  

84,6%  
89,3%  

Способ оплаты был удобным   4,94  93,9% 

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую 
информацию по запросу) 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

5,00 100,0% 

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

4,75 
4,63 

75,0% 
62,5% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

4,50 50,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,91 4,91 91,4% 91,4% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,85   86,0% 

  
Портал «электронное 
лицензирование» 

  4,87   89,4% 

  
Местные исполнительные 
органы 

  4,79   79,3% 

 
Критерий «информация и коммуникация» услугополучатели оценили на 4,82 

балла (удовлетворенность 85,7%), ниже респонденты оценили подкритерий о 
достаточности и понятности информации о процессе получения услуги на 
Портале (4,76 балла), также они отметили, что не вся информация была доступна 
на двух языках (4,88 балла), вероятно, это связано с тем, что при переходе на 
портал «электронного лицензирования» и переходе по ссылкам на Правила 
оказания услуги доступен русский вариант (даже если услугополучатель 
использует казахоязычный вариант интерфейса Портала). Ниже оценен данный 
подкритерий в Акмолинской области (4,73 балла), Карагандинской области (4,69 
балла), г. Шымкент (4,60 балла) и области Жетысу (4,56 балла), что 
свидетельствует о большей востребованности в этих регионах информации на 
двух языках.   

Критерий «доступность и удобство» оценен на 4,80 балла 
(удовлетворенность 83,6%), услугополучатели отметили недостатки как в скорости 
работы портала «электронного лицензирования», так и сложности с регистрацией 
на ресурсе и навигацией/поиском необходимой информации. 

Процедуру получения услуги респонденты оценили на 4,85 балла (87,3%), 
отметив, что, несмотря на электронный формат услуги, им пришлось обратиться в 
уполномоченные инстанции для сбора документов, чаще с этим столкнулись 
услугополучатели из Западно-Казахстанской области (4,73 балла), 
Кызылординской области (4,64 балла) и области Жетысу (4,56 балла). Также 
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часть респондентов отметили трудности с загрузкой необходимых документов на 
Портал.  

Срок оказания услуги удовлетворил практически всех услугополучателей, 
данный критерий оценен на 4,88 балла. Стоимость услуги также удовлетворила 
большинство респондентов – 4,89 балла, несколько чаще они отмечали, что 
сумма была неприемлема для них, поэтому данный подкритерий был оценен на 
4,85 балла. В 3,3% случаев услугополучатели отметили, что понесли 
дополнительные затраты, в виде транспортных услуг, ксерокопий и нотариальных 
услуг – в половине случаев сумма дополнительных расходов вызвала у 
услугополучателей дискофорт и затруднения.  

Респонденты, у которых возникли трудности с получение услуги, 
воспользовались помощью через виртуальный ассистент – данный критерий 
получил наивысший балл – 5,00 балла.  

Критерий «обратная связь» оценен выше среднего - на 4,63 балла, 
большинство респондентов устроило качество оказания услуги, и они не 
обращались с жалобой. Среди тех, кто обратился – двое обратились в раздел 
«помощь», двое – к виртуальному ассистенту.  Принятые меры их удовлетворили 
не полностью, ввиду чего подкритерий оценен на 4,50 балла. 

Критерий «результат» респонденты оценили высоко – на 4, 91 балла. Стоит 
отметить, что один из услугополучателей выразил недовольство качеством 
оказания услуги при помощи портала миграционной службы, указав, что на 
елиценз/егов услуга была реализована более удобно.  

Ввиду того, что услугодателями (ответственными государственными 
органами) являются местные исполнительные органы областей, городов был 
составлен рейтинг качества оказания услуги. Из 17 регионов, принявших участие в 
опросе, в 14 оценки соответствуют высоким значения от 4,80 балла в 
Акмолинской области до 4,96 балла в Павлодарской области и области Улытау. В 
трех регионах оценки выше среднего: 4,76 балла – Актюбинская область, 4,74 
балла – г. Шымкент и 4,65 балла – область Жетысу.  

На оценки в данных регионах оказало первоочередное влияние 
недовольство качеством оказания услуги по таким критериям (оценки не 
соответствуют высокому уровню, менее 4,8 балла): 

в г. Шымкент – «информация и коммуникация» (4,57 балла), «доступность и 
удобство» (4,71 балла), «обратная связь» (4,50 балла). 

в Актюбинской области – «информация и коммуникация» (4,70 балла), 
«доступность и удобство» (4,69 балла), «процедура» (4,77 балла), «срок оказания 
услуги» (4,73 балла).  

в области Жетысу – «информация и коммуникация» (4,54 балла), 
«доступность и удобство» (4,63 балла), «процедура» (4,62 балла), «срок оказания 
услуги» (4,68 балла). 

Таблица 119. Рейтинг регионов по качеству оказания услуги 

№ Регион 
Средний балл Удовлетворенность 

Рейтинг регионов 

1 Павлодарская область 4,96 96,1% 

2 Область Улытау 4,96 96,2% 

3 Восточно-Казахстанская область 4,95 95,3% 

4 Костанайская область 4,92 92,9% 

5 Жамбылская область 4,90 90,3% 

6 Атырауская область 4,90 89,5% 
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7 Алматы 4,89 91,6% 

8 Область Абай 4,88 88,2% 

9 Западно-Казахстанская область 4,87 87,1% 

10 Мангистауская область 4,86 86,3% 

11 Алматинская область 4,85 85,3% 

12 Кызылординская область 4,84 84,3% 

13 Карагандинская область 4,83 83,1% 

14 Акмолинская область 4,80 88,0% 

15 Актюбинская область 4,76 82,7% 

16 Шымкент 4,74 87,1% 

17 Область Жетысу 4,65 69,6% 

18 Астана     

19 Северо-Казахстанская область     

20 Туркестанская область     

 
Оценка деятельности портала «электронного лицензирования» соответствует 

высокому уровню – 4,87 балла, деятельность Уполномоченного органа, которым в 
данном случае являются местные исполнительные органы власти, оценена выше 
среднего – на 4,79 балла.  

Фокус-группа 

Участники фокус-групповой дискуссии оценили качество оказания услуги выше 
среднего. Работодатели отметили, что в целом процесс оказания услуги является 
простым и не вызывает серьезных затруднений. Все респонденты отметили, что за 
последние несколько лет качество улучшилось ввиду того, что получить разрешение 
можно в электронном формате. 

Положительными факторами участники фокус-группы назвали: получение услуги 
на портале «электронного лицензирования», возможность обратиться к сотрудникам 
государственных органов за консультациями, прозрачность сроков оказания услуги, 
цифровизация и автоматизация процесса. 

Негативными факторами, по мнению работодателей, являются перегрузки на 
портале в период массового привлечения сезонных работников, необходимость 
дополнительного подтверждения документов иностранных рабочих (подтверждение 
квалификации, дипломов), несвоевременная актуализация информации на официальных 
ресурсах о требованиях к необходимым документам. 

Доступность информации респонденты оценили на 4 балла, отметив, что получили 
данные об услуге можно на разных ресурсах, однако, существуют моменты, когда 
информация является неактуальной – ввиду того, что обновления происходят не 
регулярно. Также, часть респондентов указали на отсутствие уведомлений о 
происходящих изменениях, по их мнению, введение такой функции значительно бы 
оптимизировало процесс получения разрешений. 

Процедуру оформления участники назвали понятной, не вызывающей серьезных 
трудностей. По мнению большинства, сроки оказания услуги приемлемы и чаще всего 
соблюдаются, несколько респондентов отметили, что могут возникать задержки в период 
привлечения сезонных работников, или, когда необходимо проведение согласования с 
дополнительными ведомствами. 

Коррупционные риски единогласно респонденты назвали минимальными, ввиду 
того, что услуга оказывается в электронном формате и не требует взаимодействия с 
представителями государственных органов. 

Для повышения качества услуги участники интервью предложили: 
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 обеспечить стабильность работы Портала, особенно в пиковый период, когда 
компании массово привлекают иностранных рабочих на сезонные работы; 

 обеспечить доступность информации: внедрить систему уведомлений 
работодателей о происходящих изменениях в Правилах оказания услуги; 

 оптимизировать процесс проверки документов – внедрить автоматическую 
проверку полноты документов при загрузке на Портал; 

 рассмотреть возможность упрощения процедуры признания/верификации 
квалификации иностранных работник и их дипломов об образовании; 

 упростить язык инструкций, размещенных на онлайн-площадке, сделать 
разъяснения более понятными для разных категорий услугополучателей.    

Выводы и рекомендации 

Таким образом, качество оказания услуги «Выдача или продление 
разрешения работодателям на привлечение иностранной рабочей силы (Выдача 
разрешения на привлечение иностранной рабочей силы по первой, второй, 
третьей, четвертой категориям и для сезонных иностранных работников)» 
является высоким. Проблемные моменты связаны с некорректной работой 
портала «электронного лицензирования» в части регистрации на портале, а также 
нехваткой информации, размещенной на ресурсе о процессе получения услуги, в 
том числе, отсутствием части информации на двух языках – что востребовано в 
отдельных регионах Казахстана. Ввиду чего данный подкритерий был низко 
оценен в г. Шымкент, Акмолинской и Карагандинской областях, области Жетысу.  

Основными претензиями к деятельности местных исполнительных органов, 
как услугодателя, являются необходимость посещения инстанций для получения 
требуемых документов, несмотря на электронный формат оказания услуги и 
несоблюдение сроков. 

Также стоит отметить, что для получения услуги доступны два способа 
(онлайн-площадки) – это портал «электронного лицензирования» и 
migration.enbek.kz, учитывая, что для работы данных площадок требуются 
значительные технические ресурсы (обеспечение бесперебойной работы 
серверов, техническая поддержка и т.п.) возможно государственным органам 
стоит рассмотреть переход на оказание услуги только через один портал, что 
позволит обеспечить качественное оказание услуги. Также одним из 
работодателей был дан комментарий, что для компаний с большим штатом 
сотрудников портал миграционной службы не является удобным, т.к. алгоритм 
получения услуги отличается (требуется прикрепление большого количества 
документов, в том числе трудовых договоров).  

Для повышения качества оказания услуги рекомендуется реализовать 
следующие предложения.  
 
Порталу «электронное лицензирование»: 

1. С целью упрощения и оптимизации процесса регистрации на портале 
необходимо разработать и внедрить механизм единой точки входа (Single 
Sign-On). На данный момент на Портале предусмотрена авторизация через 
сканирование QR-кода через egov.kz и egovMobile, однако, если 
услугополучатель не зарегистрирован на Портале он не может на нем 
авторизоваться и ему необходимо пройти процедуру регистрации на сайте 
elicense.kz 
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Рисунок 69. Скриншот со страницы услуги на портале «электронного лицензирования»  

 
 

Источник: https://elicense.kz/LicensingContent/ServicesList?scode=РД68 

 
2. Устранить ошибку, возникающую при переходе с портала «электронного 

правительства» на портал «электронного лицензирования». Если 
услугополучатель использует на egov.kz казахский или русский интерфейс, 
то при переходе ему открывается страница на другом языке (отличном от 
того, который он выбрал на портале «электронного правительства»). 

3. С целью решения проблем с загрузкой файлов на портал рассмотреть 
возможность оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: Внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: Пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

 Возможность продолжения загрузки: Реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Уполномоченному государственному органу, в том числе местным исполнительным 
органам областей: 

1. Обратить внимание на качество оказания услуги в г. Шымкент, Актюбинской 
области и области Жетысу, где оценки услугополучателей были ниже, чем в 
других регионах, особое внимание уделить тому факту, что несмотря на 

https://elicense.kz/LicensingContent/ServicesList?scode=РД68
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электронный формат оказания услуги, респонденты в данных областях указывали, 
что при сборе документов им пришлось обращаться в уполномоченные инстанции. 

2. Провести аудит качества оказания услуги в Актюбинской области и области 
Жетысу на предмет соблюдения сроков получения итогового результата, 
определить на каких этапах услугополучатели столкнулись с данной проблемой, 
оптимизировать работу для недопущения затягивания сроков в будущем. 

3. Рассмотреть целесообразность оказания услуги на двух порталах elicense.kz и 
migration.enbek.kz. Провести аудит на предмет качества оказания услуги на данных 
порталах, выявить слабые и сильные стороны, принять решение на каком из 
порталов качество услуги является оптимальнее и внести в Правила оказания 
услуги один из лучших вариантов.   
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3.68. Выдача и продление разрешения трудовому иммигранту 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 203005 Выдача и продление разрешения 
трудовому иммигранту 

Ответственный госорган: Местные исполнительные органы районов, городов 
областного значения 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
выдачи, продления и отзыва разрешения трудовому иммигранту» приказ 
Министра труда и социальной защиты населения Республики Казахстан от 15 
апреля 2022 года №123. Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики 
Казахстан 15 апреля 2022 года №27595. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (полностью 
автоматизированная)/ бумажная 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: Прием документов и выдача результата оказания 
государственной услуги осуществляется через некоммерческое акционерное 
общество «Государственная корпорация «Правительство для граждан» (далее – 
Государственная корпорация) либо через веб-портал «электронного 
правительства» www.egov.kz или www.migration.enbek.kz. 

Срок оказания госуслуги: Со дня подачи пакета необходимых 
документов в Государственную корпорацию – 2 (два) рабочих дня не считая день 
поступления заявления; максимально допустимое время обслуживания в 
Государственной корпорации – 20 (двадцать) минут; при обращении через портал 
– 30 (тридцать) минут. Со дня подачи пакета необходимых документов через 
портал 2 (два) рабочих дня не считая день поступления заявления. 

Результат оказания госуслуги: Результат оказания государственной 
услуги – выдача и продление разрешения трудовому иммигранту либо 
мотивированный ответ об отказе в оказании государственной услуги, в случаях и 
по основаниям, предусмотренными настоящими правилами. 

На портале www.egov.kz или www.migration.enbek.kz результат оказания 
государственной услуги либо мотивированный ответ об отказе в оказании 
государственной услуги направляется в «личный кабинет» в форме электронного 
документа, подписанного ЭЦП уполномоченного лица услугодателя. 

Форма предоставления результата государственной услуги: электронная 
или бумажная. 

Услугополучатели: физические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе принял участие 846 услугополучателей. Большинство 
пользователей услуги составили мужчины (55,9%), доля женщин – 44,1%. Чаще 
всего услугу получали граждане в возрасте 30-39 (47,9%) и 40-49 (26,8%) лет. Все 
услугополучатели являются физическими лицами, негражданами РК.   
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Диаграммы 170-171. Социально-демографический блок 

 

  
Большинство опрошенных получили услугу в электронном формате через 

вэб-портал «электронного правительства» - 82,0%, остальные обращались к 
сотрудникам центров обслуживания населения и получали услугу в бумажном 
формате – 18,0%. 

Основные результаты исследования 

Общая оценка качества предоставления услуги (в бумажной и электронной 
форме) составила 4,91 балла, доля полностью удовлетворенных граждан – 92,1%. 
Оба показателя соответствуют высокому уровню удовлетворенности.  

Несколько выше оценены критерии «обратная связь» (5,00 балла), 
«информация и коммуникация» (4,97 балла). На 4,93 балла респонденты оценили 
критерии «доступность и удобство», «процедура». На 4,91 балла оценены 
критерии «срок оказания услуги» и «виртуальный ассистент». Итоговый результат 
оценен на 4,86 балла. Самую низкую оценку из всех получил критерий 
«сотрудники» - 4,80 балла. 

 
Диаграмма 172. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 

бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 
 

 
 
Оценка качества оказания услуги в бумажной форме составила 4,90 балла, 

показатель полной удовлетворенности – 91,5%. 
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Пол 
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Таблица 120. Распределение баллов (бумажная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке 
оказания услуги, в том числе, 
о перечне документов, 
необходимых для ее 
получения 

4,97 

4,98 

96,7% 

97,5% 

Мне было легко 
ориентироваться в здании и 
находить необходимых 
сотрудников 

4,97 96,7% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

5,00 100,0% 

Формы, бланки и другие 
документы для заполнения 
были понятны, имелись 
образцы на двух языках 

4,97 96,7% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется 
достаточно парковочных мест, 
обеспечен безбарьерный 
доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,97 

4,98 

96,7% 

98,3% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

5,00 100,0% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

4,80 4,80 86,7% 86,7% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,83 

4,90 

86,7% 

91,7% 
Процедура выдачи 
результатов была для меня 
удобна 

4,97 96,7% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,83 
4,92 

83,3% 
91,7% 

Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

5,00 100,0% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу/вопрос в краткие 
сроки 

 

 

 

 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 
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РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,83 4,83 83,3% 83,3% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,90   91,5% 

 
Государственная 
корпорация «Правительство 
для граждан» (ЦОН) 

 4,96  96,7% 

 
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,89  89,3% 

  
Критерий «информация и коммуникация» респонденты оценили на 4,98 

балла, среди возникших проблем несколько респондентов отметили, что им было 
непросто найти необходимую информацию об услуге, было затруднительно 
ориентироваться и искать сотрудников в ЦОНе и бланки для заполнения не были 
предоставлены на двух языках, ввиду чего данные подкритерии оценены на 4,97 
балла. О данных недостатках заявили опрошенные из Актюбинской и 
Карагандинской областей. 

Критерий «доступность и удобство» оценен на 4,98 балла, часть 
респондентов отметили, что здание услугодателя расположено неудобно, такого 
мнения придерживались опрошенные в Актюбинской области. Претензий к 
графику работы ЦОНов услугополучатели не выражали. 

Критерий «сотрудники» был оценен на 4,80 балла, респонденты из 
Актюбинской и Карагандинской областей в меньшей степени были удовлетворены 
клиентоориентированностью сотрудников ЦОНа, отметив, что специалисты 
давали разную информацию о порядке оказания услуги и необходимых для сбора 
документов. 

Критерий «процедура» был оценен на 4,90 балла, чаще респонденты 
отмечали сложности, возникшие в процессе сбора необходимых документов – 
данный подкритерий оценен на 4,83 балла, трудности на данном этапе получения 
услуги возникли у услугополучателей в Актюбинской и Карагандинской областях. 

Сроки оказания услуги удовлетворили большинство опрошенных, 
получивших услугу в бумажной форме – критерий оценен на 4,92 балла, 
неприемлемым срок назвали респонденты из Актюбинской и Восточно-
Казахстанской областей. Несмотря на то, что большинство респондентов 
остались удовлетворены сроком оказания услуги, анализ ответов свидетельствует 
о несоблюдении сроков, указанных в Правилах оказания услуги. Согласно 
Правилам, выдача результата осуществляется через 2 рабочих дня, тогда как 
большинство услугополучателей отметили, что получили результата в теечние 10-
14 дней (66,7%). 

Несмотря на то, что услуга оказывается бесплатно, часть респондентов 
понесли дополнительные затраты – это ксерокопии, транспортные услуги и 
покупка оборудования (флешки). Для большинства (88,9%) сумма 
дополнительных расходов не вызвала затруднений, а в 11,1% случаев 
респонденты отметили, что сумма была выше ожидаемой и вызвала дискомфорт. 

Результатом оказания услуги остались удовлетворены большинство 
респондентов (4,83 балла), в числе причин неудовлетворенности респонденты 
отметили проблемы в процессе сбора документов и долгий срок оказания услуги, 
об этом заявляли опрошенные из Актюбинской и Восточно-Казахстанской 
областей.   

Деятельность центров обслуживания населения респонденты оценили на 
4,96 балла (69,7% удовлетворенность). Деятельность местных исполнительных 
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органов, которые являются услугодателями, оценена несколько ниже на 4,89 
балла – на оценку повлияли трудности, возникшие у части респондентов в 
процессе сбора документов, а также долгий срок оказания услуги.  

 
Оценка качества оказания услуги в электронном формате также является 

высокой – средний балл составил 4,91 балла (удовлетворенность 92,7%).  

Таблица 121. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,94 

4,97 

94,3% 

97,1% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

5,00 100,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,90 

4,87 

90,8% 

87,7% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,89 88,7% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,83 83,6% 

ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,97 

4,95 

96,8% 

95,4% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,94 94,0% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,90 4,90 89,6% 89,6% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема 

 
 

 
 

Способ оплаты был удобным   

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

5,00 
4,91 

100,0% 

91,1% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,82 82,1% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 
100,0% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 
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РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,88 4,88 88,3% 88,3% 

 СРЕДНИЙ БАЛЛ  4,93  92,7% 

 
Портал «электронное 
правительство» 

 4,91  91,7% 

 
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,95  94,9% 

 
Критерий «информация и коммуникация» оценен на 4,97 балла, ввиду того, 

что небольшая часть опрошенных отметили, что информация, размещенная на 
Портале, не была проста для понимания – такого мнения придерживались 
услугополучатели в Алматинской области (4,80 балла) и области Абай (4,85 
балла). 

Критерий «доступность и удобство» получил самый низкий, в сравнении с 
остальными критериями, балл – 4,87. Часть респондентов столкнулась с 
проблемами при регистрации на портале (4,90 балла) – это чаще отмечали 
опрошенные в Актюбинской, Акмолинской (по 4,80 балла) и Западно-
Казахстанской областях (4,78 балла); навигацией на портале «электронного 
правительства» (4,89 балла). Чаще всего у респондентов вызывала нарекания 
скорость работы онлайн-площадки (4,83 балла). 

Критерий «процедура» респонденты оценили на 4,95 балла, чаще они 
сталкивались с проблемами при загрузке необходимых документов на Портал 
(4,94 балла), один из респондентов оставил комментарий к данному критерию: 
«при неправильном прикреплении одного документа приходится загружать 
заново весь пакет, вместо того, чтобы переделать один документ». В 
Карагандинской области несколько респондентов отметили, что для получения 
услуги «пришлось обратиться в большое количество инстанций, чтобы 
собрать необходимый пакет документов» 

Срок оказания услуг был оценен на 4,90 балла, часть респондентов 
отметили, что сроки искусственно затягивались (Карагандинская область), а 
также, что из-за затягивания сроков работник не может приступить к исполнению 
своих обязанностей. 

Работу виртуального ассистента репсонденты оценили на 4,91 балла, если 
полнота ответов на запрос удовлетворила всех опрошенных, то чатсь остались 
недовольны скоростью работы виртуального помощника (4,82 балла). 

Критерий «обратная связь» оценен на 5,00 балла, всех обратившихся за 
помощью устроили и скорость ответа на жалобу и принятые меры по их запросу. 

Итоговый результат респонденты оценили на 4,88 балла 
(удовлетворенность 88,3%), данная оценка обусловлена тем, что респонденты 
столкнулись с проблемами при сборе документов, например, в Карагандинской 
области услугополучатели отмечали, что для получения услуги им пришлось 
обратиться в несколько инстанций, также оценка снижена за счет нарушения 
сроков оказания услуги. 

Деятельность портала «электронного правительства» оценена на 4,91 
балла (91,7%), уполномоченного государственного органа на 4,95 балла. 

 
Согласно проведенным расчетам, во всех регионах Казахстана, несмотря 

на выявленные трудности, качество оказания услуги является высоким: чуть выше 
баллы в г. Алматы (4,99 балла), г. Астана (4,98 балла) и Атырауской области (4,97 
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балла), замыкает рейтинг регионов Актюбинская область (4,87 балла), область 
Абай (4,87 балла) и Алматинская область (4,85 балла). 

Таблица 122. Рейтинг регионов 

№ Регион 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Электронная 
форма 

Бумажная форма Рейтинг регионов 

1 Алматы 4,99 98,8%   4,99 98,8% 

2 Астана 4,98 98,4%   4,98 98,4% 

3 
Атырауская 
область 

4,97 96,7%   4,97 96,7% 

4 
Костанайская 
область 

4,96 95,8%   4,96 95,8% 

5 
Западно-
Казахстанская 
область 

4,94 95,1%   4,94 95,1% 

6 
Восточно-
Казахстанская 
область 

4,94 93,5% 4,95 95,0% 4,94 94,3% 

7 
Туркестанская 
область 

4,94 94,2%   4,94 94,2% 

8 
Северо-
Казахстанская 
область 

4,93 93,0%   4,93 93,0% 

9 
Карагандинская 
область 

4,94 94,0% 4,92 94,2% 4,93 94,1% 

10 Область Жетысу 4,93 92,7%   4,93 92,7% 

11 
Кызылординская 
область 

4,92 91,7%   4,92 91,7% 

12 Шымкент 4,91 90,8%   4,91 90,8% 

13 
Павлодарская 
область 

4,90 90,3%   4,90 90,3% 

14 
Жамбылская 
область 

4,89 89,4%   4,89 89,4% 

15 
Акмолинская 
область 

4,89 89,3%   4,89 89,3% 

16 
Актюбинская 
область 

4,90 90,3% 4,84 85,4% 4,87 87,8% 

17 Область Абай 4,87 87,1%   4,87 87,1% 

 18 
Алматинская 
область 

4,85 84,7%   4,85 84,7% 

19  
Мангистауская 
область 

      

20  Область Улытау       

Тайный покупатель 

Для более детального изучения качества оказания государственной услуги 
был использован метод «тайного покупателя». Данный метод был применен для 
оценки качества оказания услуги как в бумажном, так и в электронном формате. В 
обоих случаях «тайные покупатели» оценили качество оказания услуги высоко. 
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«Тайный покупатель» высоко оценил внешний вид сотрудника, указал, что в 
ЦОНе присутствовала необходимая контактная информация и образцы для 
заполнения заявления, однако, отмечено, что в учреждении отсутствовали 
информационные стенды для лиц с инвалидностью с применением тактильных 
средств информации. 

Инфраструктура ЦОНа была оценена высоко, имелись места для 
получения услуги, стойки обслуживания, канцелярские товары, работа уборная 
для посетителей, но не было питьевой воды в зале ожидания, также организован 
удобный подъезд к зданиям. 

Для подачи жалобы на качество оказания услуги имеется корзина и книга 
для жалоб и предложений. 

Критерий безопасность оценен низко: пожарная безопасность обеспечена 
(в наличии огнетушители и план эвакуации), антитеррористическая безопасность 
не обеспечена – информационные брошюры и правила поведения в экстренных 
ситуациях «покупателем» не были найдены. Также не обеспечена 
антисейсмическая безопасность – отсутствовали зоны безопасности и таблички с 
обозначением таких зон. 

Порядок оказания услуги по всем критериям был оценен на 5 баллов. В 
качестве проблем «тайный покупатель» отметил, что при оказании услуги из 
информационных систем не подтягивался ИИН услугополучателя и для 
оформления требовалось наличие у работодателя недвижимости (в Правилах 
оказания услуги данный пункт отсутствует). Также было указано, что при сдаче 
документов долгое время заняла регистрация телефона услугополучателя. 

Выводы и рекомендации 

Общая оценка качества государственной услуги «Выдача и продление 
разрешения трудовому иммигранту» является высокой. Однако существует 
несколько факторов, которые оказывают влияние на удовлетворенность 
процессом оказания услуги – это проблемы при работе с порталом «электронного 
правительства» (в части регистрации на Портале и загрузке документов), 
клиентоориентированность сотрудников в отдельных областях, работа 
виртуального ассистента. Для устранения выявленных проблем необходимо 
реализовать следующие предложения.  

 
Порталу «электронное правительство»: 

1. Оптимизация кода и инфраструктуры «виртуального ассистента»: 
Проведение регулярного аудита и оптимизации серверной инфраструктуры 
и кода ассистента для минимизации "лагов", "зависаний" и сбоев.  

2. Расширение базы знаний «виртуального ассистента»: Постоянное 
обновление и расширение базы знаний ассистента, включая ответы на 
часто задаваемые вопросы, подробные инструкции по получению услуг и 
решению распространенных проблем. 

3. Улучшение NLP (обработки естественного языка): Инвестиции в развитие 
алгоритмов NLP для более точного понимания запросов пользователей, 
включая сленг, опечатки и неполные фразы. 

4. Интеграция с актуальными данными: Обеспечение доступа ассистента к 
актуальной информации о статусе услуг, изменениях в законодательстве и 
т.п. 

5. С целью решения проблем с загрузкой файлов, рассмотреть возможность 
оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 
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 Оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

 Возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Уполномоченному государственному органу: 

1. Рассмотреть возможность изменения подхода к выдаче разрешения для 
иммигрантов на более долгий срок. На момент проведения респонденты 
отмечали, что услугу приходится получать каждый год. 

2. Выявить причины нарушения регламента услуги и обеспечить усиленный 
контроль над соблюдением установленных сроков в Актюбинской и 
Восточно-Казахстанской областях 

3. Обеспечить центры обслуживания населения необходимыми бланками для 
заполнения на двух языках, данная проблема актуальна в Актюбинской и 
Карагандинской областях.  
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3.69. Выдача решения на изменение целевого назначения земельного 

участка 

Общая информация о государственной услуге 

Наименование госуслуги: 2201005 Выдача решения на изменение 
целевого назначения земельного участка. 

Ответственный госорган: Министерство сельского хозяйства, Местные испол-
нительные органы областей, городов Астаны, Алматы и Шымкента, районов, горо-
дов областного значения, акимы городов районного значения, поселков, сел, 
сельских округов по месту нахождения земельного участка 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил по 
оказанию государственных услуг в сфере земельных отношений» приказ 
Министра сельского хозяйства Республики Казахстан от 1 октября 2020 года 
№301. Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 6 октября 
2020 года №21366. 

Форма оказания госуслуги: Электронная (частично 
автоматизированная)/бумажная. 

Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 
осуществляется через: 1) Государственная корпорация «Правительство для 
граждан»; 2) веб-портал «электронного правительства» www.egov.kz 

Срок оказания госуслуги:   
 в случае изменения целевого назначения земельного участка, располо-

женного в черте населенного пункта – в срок до 8 (восьми) рабочих дней; 

 в случае изменения целевого назначения земельного участка, располо-
женного за пределами населенного пункта – в срок до 16 (шестнадцати) 
рабочих дней. 

В указанные сроки не входят сроки: 

 заключение договора купли-продажи земельного участка или временного 
(краткосрочного, долгосрочного) возмездного (безвозмездного) земле-
пользования (аренды). 

Результат оказания госуслуги: Решение услугодателя об изменении 
целевого назначения земельного участка с приложением договора купли-продажи 
земельного участка или временного (краткосрочного, долгосрочного) возмездного 
(безвозмездного) землепользования (аренды) (в случае выкупа земельного 
участка), либо мотивированный отказ в оказании государственной услуги. 

Услугополучатели: физические лица, юридические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 295 услугополучателей. Подавляющее 
большинство пользователей услуги составили мужчины (91,9%), доля женщин – 
8,1%. Чаще всего услугу получали граждане в возрасте 30-39 (22,4%) и 40-49 
(61,4%) лет. Физические лица получили услугу в 78,9%, остальные 21,4% 
являлись представителями юридического лица. Абсолютное большинство имеют 
гражданство РК (99,7%).  
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Диаграмма 173-174. Социально-демографический блок 

 

  
Большинство опрошенных получили услугу в электронном формате через 

вэб-портал «электронного правительства», в том числе в зонах 
самообслуживания в ЦОНах - 92,9%, остальные обращались к сотрудникам 
центров обслуживания населения и получали услугу в бумажном формате – 7,1% 

Основные результаты исследования 

Оценка качества оказания услуги, вне зависимости от способа 
предоставления, является высокой – средний балл 4,89 балла. Показатель 
полной удовлетворенности составил 89,7%. 

Два критерия были оценены на 5,00 балла – это «сотрудники» и «обратная 
связь». На 4,92 балла услугополучатели оценили процедуру оказания услуги и 
итоговый результат. Сроки оказания услуги были оценены на 4,91 балла, 
критерий «информация и коммуникация» на 4,89 балла, «доступность и удобство» 
на 4,82 балла. Ниже всего респонденты оценили критерий «виртуальный 
ассистент» - 4,67 балла, данная оценка соответствует уровню – выше среднего. 

 
Диаграмма 175. Уровень удовлетворенности качеством оказания государственной услуги в 

бумажной и электронной форме (в разрезе среднего балла и %) 
 

 
Оценка качества оказания услуги в бумажной форме составила 4,96 балла, 

показатель полной удовлетворенности – 96,4%. 
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Таблица 123. Распределение баллов (бумажная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в бумажной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Мне было просто найти 
информацию о порядке оказания 
услуги, в том числе, о перечне 
документов, необходимых для ее 
получения 

5,00 

4,94 

100,0% 

94,0% 

Мне было легко ориентироваться в 
здании и находить необходимых 
сотрудников 

4,90 90,5% 

У меня был свободный выбор 
языка обращения 

5,00 100,0% 

Формы, бланки и другие документы 
для заполнения были понятны, 
имелись образцы на двух языках 

4,86 85,7% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Здание услугодателя удобно 
расположено, имеется достаточно 
парковочных мест, обеспечен 
безбарьерный доступ для лиц с 
инвалидностью 

4,90 

4,86 

90,5% 

85,7% 

У учреждения удобный график 
работы и комфортная зона 
ожидания 

4,81 81,0% 

СОТРУДНИКИ 
Клиентоориентированность 
сотрудников (компетентность, 
оперативность, вежливость) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

ПРОЦЕДУРА 

Процесс сбора необходимых 
документов не вызвал у меня 
сложностей и не занял много 
времени 

4,95 
4,98 

95,2% 

97,6% 

Процедура выдачи результатов 
была для меня удобна 

5,00 100,0% 

СРОКИ 

Срок, необходимый для получения 
услуги, приемлемый 

5,00 
5,00 

100,0% 

100,0% 
Время ожидания на месте 
обслуживания приемлемое 

5,00 100,0% 

ЗАТРАТЫ 
Сумма оплаты была приемлема    

  
  

  
Способ оплаты был удобным      

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу/вопрос в краткие сроки 

 

 

 

 
Принятые меры меня полностью 
удовлетворили 

  

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, справку, 
разрешение, пособие) 

5,00 5,00 100,0% 100,0% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,96   96,2% 

 
Государственная корпорация 
«Правительство для граждан»  

 4,95  94,6% 

 
Уполномоченный 
государственный орган 

 4,96  96,2% 
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По всем критериям оценки являются высокими. Наивысший балл (5,00 

балла) получили три критерия: «сотрудники», «сроки оказания услуги» и 
«результат». 

Критерий «процедура» респонденты оценили на 4,98 балла, ввиду того, что 
один из опрошенных отметил, что у него возникли сложности в процессе сбора 
необходимых документов –данный подкритерий оценен на 4,95 балла. С 
трудностями столкнулся респондент из области Улытау. 

Критерий «информация и коммуникация» был оценен на 4,94 балла, 
сложности у части респондентов были связаны с тем, что в зданиях центров 
обслуживания населения было сложно ориентироваться и находить сотрудников – 
данный подкритерий оценен на 4,90 балла, об этом заявляли опрошенные, 
получившие услугу в г. Шымкент; также респонденты ниже оценили подкритерий о 
наличии бланков и образцов заявлений на двух языках (4,86 балла), об отсутствии 
документации на необходимом языке также заявили услугополучатели в г. 
Шымкент. 

Ниже остальных критериев была оценена доступность и удобство 
получения услуги (4,86 балла/85,7% удовлетворенность). В первую очередь, часть 
респондентов не устроил график работы учреждений и недостаточная 
комфортность зоны ожидания (4,81 балла), а также неудобное расположение 
зданий ЦОНов (4,90 балла) – по обоим подкритериям недовольство выразили 
только опрошенные в г. Шымкент. 

В целом деятельность Государственной корпорации «Правительство для 
граждан» оценена высоко – 4,96 балла.  

 
Оценка качества оказания услуги в электронном формате также является 

высокой, но в сравнении с бумажной формой, средний балл несколько ниже – 4,83 
балла, уровень полной удовлетворенности – 83,1%. 

Таблица 124. Распределение баллов (электронная форма) 

Критерии оценки 
Оценка качества оказанной 
услуги в электронной форме 

Средний 
балл 

Уровень полной 
удовлетворенности 

(доля респондентов, 
оценивших критерий на 

5 баллов) 

ИНФОРМАЦИЯ И 
КОММУНИКАЦИЯ 

Информация на портале о 
порядке оказания госуслуги, в 
том числе, о перечне 
необходимых документов, 
проста и понятна 

4,75 

4,84 

76,3% 

84,7% 

Информация представлена на 
казахском и русском языках в 
полном объеме 

4,92 93,0% 

ДОСТУПНОСТЬ И 
УДОБСТВО 

Регистрация на портале для 
получения онлайн-услуги не 
вызвала проблем 

4,80 

4,76 

79,9% 

79,4% 
На портале было легко 
ориентироваться, удобно 
искать необходимую 
информацию 

4,81 81,4% 

Скорость работы онлайн-
площадки 

4,76 77,0% 
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ПРОЦЕДУРА 

Сбор документов для 
получения электронной услуги 
прошел без хождения по 
инстанциям и кабинетам 

4,85 

4,85 

85,4% 

86,3% 
Я не столкнулся с 
трудностями при загрузке 
необходимых документов на 
портал 

4,86 87,2% 

СРОК 
Срок, необходимый для 
получения услуги, 
приемлемый 

4,81 4,81 81,8% 81,8% 

ЗАТРАТЫ 

Сумма оплаты была 
приемлема  

  
  

  
  

Способ оплаты был удобным      

ВИРТУАЛЬНЫЙ 
АССИСТЕНТ 

Полнота ответа на Ваш 
запрос (получили полную, 
исчерпывающую информацию 
по запросу) 

4,67 
4,67 

66,7% 

66,7% 

Скорость ответа на Ваш 
запрос 

4,67 66,7% 

ОБРАТНАЯ 
СВЯЗЬ 

Я получил ответ на свою 
жалобу в краткие сроки 

5,00 
5,00 

100,0% 
100,0% 

Принятые меры меня 
полностью удовлетворили 

5,00 100,0% 

РЕЗУЛЬТАТ 

Я удовлетворен полученным 
результатом (я получил 
необходимый документ, 
справку, разрешение, 
пособие) 

4,83 4,83 83,2% 83,2% 

  СРЕДНИЙ БАЛЛ   4,83   83,1% 

  
Портал «электронное 
правительство» 

  4,78   78,5% 

  
Уполномоченный 
государственный орган 

  4,90   90,1% 

 
Единственным критерием, который получил 5,00 балла, является «обратная 

связь». 
Высоким значениям соответствуют оценки критериев: «информация и 

коммуникация» (4,84 балла), «процедура» (4,85 балла), «результат» (4,83 балла) 
и «срок оказания услуги» (4,81 балла). 

При оценке критерия «информация и коммуникация» ниже был оценен 
подкритерий «Информация на портале о порядке оказания госуслуги, в том 
числе, о перечне необходимых документов, проста и понятна» (4,75 балла), о 
сложностях с пониманием размещенной информации чаще заявляли 
респонденты из области Абай (4,60 балла), Западно-Казахстанской области (4,55 
балла), области Улытау (4,55 балла), г. Алматы (4,53 балла), Атырауской области 
(4,50 балла) и Восточно-Казахстанской области (4,29 балла). Также часть 
респондентов отметила, что не вся информация на Портале была доступна на 
двух языках, потребность в этом испытали услугополучатели из нескольких 
регионов, ввиду чего оценки подкритерия были ниже – г. Алматы (4,81 балла), 
Актюбинская область (4,80 балла) и Туркестанская область (4,70 балла). 

Подкритерии процедуры оказания услуги были оценены на 4,85 балла, 
часть респондентов столкнулась с необходимость обращения в уполномоченные 
инстанции при сборе документов несмотря на электронный формат оказания 
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услуги – об этом чаще заявляли опрошенные в Атырауской (4,70 балла), ЗКО 
(4,64 балла), Туркестанской (4,70 балла) областях и области Улытау (4,64 балла). 
С проблемами при загрузке документов на портал «электронного правительства» 
также столкнулись услугополучатели из нескольких регионов, в первую очередь, в 
г. Алматы (4,56 балла), Восточно-Казахстанской области (4,71 балла), 
Костанайской области (4,0 балла).  

Срок оказания услуг был оценен на 4,81 балла, несоблюдение сроков чаще 
отмечали опрошенные из Атырауской области (4,60 балла), Восточно-
Казахстанской области (4,79 балла), областей Абай и Улытау (4,60 балла и 4,73 
балла).      

Критерий «результат» респонденты оценили 4,83 балла, ввиду того, что 
респондентов из вышеуказанных областей возникали трудности с получением 
услуги, они оценили данный критерий ниже: Актюбинская область (4,60 балла), 
Атырауская обалсть (4,70 балла), Западно-Казахстанская область (4,73 балла), 
Туркестанская область (4,70 балла), области Абай и Улытау (4,70 балла и 4,64 
балла).  

Выше среднего были оценены два критерия «доступность и удобство» (4,76 
балла) и «виртуальный ассистент» (4,63 балла).  

Относительно доступности оказания услуги чаще респонденты не были 
удовлетворены скоростью работы Портала (4,76 балла), также у респондентов 
возникали сложности с регистрацией на онлайн-площадке (4,80 балла) и 
навигацией/поиском информации на Портале (4,81 балла). Ниже данный критерий 
был оценен опрошенными из г. Алматы (4,64 балла), Атырауской области (4,57 
балла), Восточно-Казахстанской области (4,62 балла), Костанайской области (4,43 
балла), Туркестанской области (4,60 балла) и области Абай (4,63 балла). 

Работу виртуального ассистента оценили только опрошенные из области 
Жетысу, в равной степени их не удовлетворили и полнота ответа на запрос и 
скорость работы помощника (4,67 балла). 

Деятельность портала «электронного правительства» респонденты 
оценили на 4,78 балла (78,1% удовлетворенность), что соответствует значению 
«выше среднего». Деятельность уполномоченного органа, в данном случае, 
ими являются местные исполнительные органы, оценена на высоком уровне – 
4,90 балла (удовлетворенность 90,1%). 

 
Ввиду того, что ответственным государственным органом являются 

местные исполнительные органы, был составлен рейтинг регионов по качеству 
оказания услуги. В опросе приняли участие услугополучатели из 17 регионов 
Казахстана. В 10 административно-территориальных единицах средний балл 
является высоким – первую тройку составили г. Шымкент (4,96 балла/96,3%), 
Карагандинская область (4,96 балла/96,0%) и Мангистауская область (4,91 
балла/91,3%). 

В 7 областях РК итоговые баллы соответствуют значению «выше 
среднего», самые низкие показатели зафиксированы в области Абай (4,71 
балла/70,7%), Атырауской области (4,68 балла/68,3%) и Костанайской области 
(4,66 балла/65,7%), где респонденты отмечали наибольшее колчиество проблем в 
процессе получения услуги – от сложностей при регистрации на Портале до 
несоблюдения сроков оказания услуги.   
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Таблица 125. Рейтинг регионов 

№ Регион 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Сред-
ний 

балл 

Удовлетво-
ренность 

Электронная 
форма 

Бумажная форма Рейтинг регионов 

1 Шымкент   4,96 96,3% 4,96 96,3% 

2 
Карагандинская 
область 

4,96 96,0%   4,96 96,0% 

3 
Мангистауская 
область 

4,91 91,3%   4,91 91,3% 

4 
Северо-
Казахстанская 
область 

4,91 91,0%   4,91 91,0% 

5 
Алматинская 
область 

4,90 90,7%   4,90 90,7% 

6 
Кызылординская 
область 

4,88 88,0%   4,88 88,0% 

7 
Павлодарская 
область 

4,87 86,8%   4,87 86,8% 

8 Область Жетысу 4,84 87,9%   4,84 87,9% 

9 Область Улытау 4,71 71,2% 4,96 95,8% 4,84 83,5% 

10 Алматы 4,80 83,3%   4,80 83,3% 

11 
Актюбинская 
область 

4,76 76,3%   4,76 76,3% 

12 
Западно-
Казахстанская 
область 

4,76 76,1%   4,76 76,1% 

13 
Восточно-
Казахстанская 
область 

4,76 76,0%   4,76 76,0% 

14 
Туркестанская 
область 

4,73 73,0%   4,73 73,0% 

15 Область Абай 4,71 70,7%   4,71 70,7% 

16 
Атырауская 
область 

4,68 68,3%   4,68 68,3% 

17 
Костанайская 
область 

4,66 65,7%   4,66 65,7% 

 18 Астана       

19  
Акмолинская 
область 

      

20  
Жамбылская 
область 

      

        Выводы и рекомендации 

Общая оценка качества государственной услуги «Выдача решения на 
изменение целевого назначения земельного участка» является высокой, 
основные трудности возникали у респондентов, которые получали услугу в 
электронном формате. В деятельности портала «электронного правительства» 
услугополучатели отмечали такие проблемы, как сложности с регистрацией, 
нехватка информации о порядке получения услуги, в том числе, отсутствие 
информации на двух языках, проблемы с загрузкой документов на портал. В 
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деятельности местных исполнительных органов респонденты отмечали такие 
недостатки как несоблюдение сроков оказания услуги и необходимость сбора 
документов в инстанциях несмотря на электронный формат оказания услуги.  

Респонденты, получавшие услугу в ЦОНах, основные претензии выражали 
неудобному графику работы учреждений, инфраструктуре центров обслуживания 
населения и отсутствию необходимой документации (бланков) на двух языках.  

 
Порталу «электронное лицензирование»: 

1. Оптимизация кода и инфраструктуры «виртуального ассистента»: 
Проведение регулярного аудита и оптимизации серверной инфраструктуры 
и кода ассистента для минимизации "лагов", "зависаний" и сбоев.  

2. Расширение базы знаний «виртуального ассистента»: Постоянное 
обновление и расширение базы знаний ассистента, включая ответы на 
часто задаваемые вопросы, подробные инструкции по получению услуг и 
решению распространенных пробле.; 

3. Улучшение NLP (обработки естественного языка): Инвестиции в развитие 
алгоритмов NLP для более точного понимания запросов пользователей, 
включая сленг, опечатки и неполные фразы. 

4. Интеграция с актуальными данными: Обеспечение доступа ассистента к 
актуальной информации о статусе услуг, изменениях в законодательстве и 
т.п. 

5. С целью решения проблем с загрузкой файлов, рассмотреть возможность 
оптимизации работы Портала по следующим направлениям: 

 Оптимизация размера файлов: внедрить автоматическую 
оптимизацию размера загружаемых файлов без потери качества. Это 
позволит уменьшить нагрузку на серверы и ускорить процесс загрузки. 

 Увеличение максимального размера файла: пересмотреть и, при 
необходимости, увеличить максимально допустимый размер 
загружаемых файлов, особенно для объемных документов (например, 
сканированных копий учредительных документов). 

 Возможность продолжения загрузки: реализовать функцию 
возобновления загрузки в случае разрыва соединения, чтобы 
пользователю не приходилось начинать процесс заново. 

 
Уполномоченному государственному органу:   

1. Выявить причины нарушения регламента услуги и обеспечить усиленный 
контроль над соблюдением установленных сроков в Атырауской, Восточно-
Казахстанской областях, областях Абай и Улытау. 

2. Направление постановки задач по автоматизации процесса согласования в 
МИИЦР РК и НАО «ГК «ПДГ» для включения в план модификации ИС ЕГКН 
на I полугодие 2027 года.  

3. Проработка вопроса по автоматизации процесса согласования.  
4. Внесение изменений и дополнений в приказ Министра сельского хозяйства 

Республики Казахстан от 1 октября 2020 года № 301 «Об утверждении 
Правил по оказанию государственных услуг в сфере земельных отношений»  

5. Включение постановки задач в план модификации ИС ЕГКН на I полугодие 
2027 года.  

6. Техническая доработка в ИС ЕГКН в части автоматизации процесса 
согласования 
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3.70. Утверждение маршрутов и расписания движений регулярных 

городских (сельских), пригородных и внутрирайонных 

автомобильных перевозок пассажиров и багажа 

Общая информация о государственной услуге 

 Наименование госуслуги: 1101008 Утверждение маршрутов и расписания 
движений регулярных городских (сельских), пригородных и внутрирайонных 
автомобильных перевозок пассажиров и багажа 

Ответственный госорган: Местные исполнительные органы районов, горо-
дов областного значения, городов Астана, Алматы и Шымкент 

Подзаконный нормативный правовой акт: «Об утверждении Правил 
оказания государственной услуги «Утверждение маршрутов и расписания 
движений регулярных городских (сельских), пригородных и внутрирайонных 
автомобильных перевозок пассажиров и багажа» приказ и.о. Министра индустрии 
и инфраструктурного развития Республики Казахстан от 29 апреля 2020 года 
№251. Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 6 мая 
2020 года №20587. 

Форма оказания госуслуги: электронная (частично автоматизированная) 
Прием заявления и выдача результата оказания госуслуги 

осуществляется через: портал «электронного правительства», портал 
«электронного лицензирования». 
           Сроки оказания госуслуги: 4 (четыре)рабочих дня 

Результат оказания госуслуги: Уведомление об утверждении маршрутов 
и расписания движений регулярных городских (сельских), пригородных и 
внутрирайонных автомобильных перевозок пассажиров и багажа, либо 
мотивированный ответ об отказе в оказании государственной услуги. 

Услугополучатели: физические и юридические лица. 
Стоимость: бесплатно. 

Социально-демографический блок 

В опросе приняли участие 7 услугополучателей, 71,4% мужчин, 28,6% 
женщин. В возрасте 30-39 лет находилось 28,6% респондентов, 40-49 лет – 71,4%.  

 
Диаграммы 176-177. Социально-демографический блок 

 

 
Все опрошенные получили услугу в электронной форме, через портал 

«электронного лицензирования».  

Основные результаты исследования 

Общая оценка качества предоставления услуги составила 4,75 балла (выше 
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