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ОТЧЕТ 

о деятельности Национального Банка Республики Казахстан по вопросам оказания государственных услуг
за 2015 год
1. Общие положения

1. Национальный Банк Республики Казахстан (далее – Национальный Банк) является государственным органом, обеспечивающим разработку и проведение денежно-кредитной политики государства, функционирование платежных систем, осуществляющим валютное регулирование и контроль, государственное регулирование, контроль и надзор финансового рынка и финансовых организаций, содействующим обеспечению стабильности финансовой системы и проводящим государственную статистику.
Национальный Банк является юридическим лицом в организационно-правовой форме республиканского государственного учреждения, имеет самостоятельный баланс и вместе со своими филиалами, представительствами, и организациями составляет единую структуру. 
Центральный аппарат Национального Банка располагается в городе Алматы по адресу: микрорайон Коктем-3, дом 21. 

Контактные телефоны: (727) 270-45-91, факс: (727) 270-47-03, 261-73-52. 

E-mail: hq@nationalbank.kz.
2. Согласно Реестру государственных услуг от 18 сентября 2013 года 
№ 983 (далее – Реестр) Национальный Банк оказывает 57 видов государственных услуг. 

Стандарты государственных услуг Национального Банка утверждены постановлением Правления Национального Банка Республики Казахстан от 30 апреля 2015 года № 71 (далее – стандарты государственных услуг Национального Банка).

Регламенты государственных услуг Национального Банка утверждены постановлением Правления Национального Банка Республики Казахстан от 29 мая 2015 года № 96.
Государственные услуги Национального Банка не оказываются через центры обслуживания населения (с 1 марта 2016 года через Государственную корпорацию «Правительство для граждан»).
Из 57 видов государственных услуг Национального Банка:

39 услуг оказывается на бесплатной основе;

18 услуг оказывается на платной основе.
Также, согласно Реестру 42 услуги оказывается Национальным Банком в электронной/бумажной форме, 1 услуга оказывается АО «Единый накопительный пенсионный фонд» также в электронной/бумажной форме.
14 услуг оказывается Национальным Банком в бумажной форме.
В течение 2015 года Национальным Банком было оказано 
5 365государственных услуг.
АО «Единый накопительный пенсионный фонд» за 2015 год оказано 1 363 664.
За 2014 год Национальным Банком было оказано 5 891 услуга. 

3. Наиболее востребованными государственными услугами Национального Банка являются:

1) регистрация валютной операции – в 2015 году оказано 1962 услуги 
(36,5 % от общего числа государственных услуг);

2) утверждение отчета об итогах размещения акций – в 2015 году оказано 1382 услуга (25,7 % от общего числа государственных услуг);
3) утверждение отчета об итогах размещения облигаций – в 2015 году оказано 431 услуг (8,0 % от общего числа государственных услуг);
4) подтверждение уведомления о валютной операции или об открытии банковского счета в иностранном банке – в 2015 году оказана 331 услуга (6,2 % от общего числа государственных услуг);

5) выдача согласия на избрание (назначение) руководящих работников финансовых организаций, банковских, страховых холдингов – в 2015 году оказана 291 услуга (5,4 % от общего числа государственных услуг).
2. Работа с услугополучателями

4. Информация о порядке оказания государственных услуг Национального Банка размещена на интернет-ресурсе Национального Банка www.nationalbank.kz. в разделе «Государственные услуги Национального Банка», а также на веб-портале «электронного правительства» www.egov.kz в подразделе «услуги по государственным органам» раздела «Бизнесу».
5. В период с 8 сентября по 8 октября 2015 года Национальным Банком проводились мероприятия по публичному обсуждению проектов стандартов государственных услуг путем их размещения на веб-портале «электронного правительства» www.egov.kz в подразделе «публичное обсуждение» раздела «Граждане и правительство».
В период проведения публичного обсуждения проектов стандартов государственных услуг Национального Банка замечания и предложения по ним от услугополучателей не поступали.
Также, в 2015 году осуществлены следующие мероприятия по повышению информированности услугополучателей о порядке оказания государственных услуг Национального Банка:

1) опубликовано 278 статей в периодических изданиях, а также на интернет-ресурсах местных исполнительных органов различных областей Республики Казахстан;

2) проведено 24 семинара для руководителей, работников организаций, являющихся услугополучателями государственных услуг Национального Банка;

3) подготовлены 18 выступлений работников Национального Банка на радио и телевидении;

4) организовано 17 встреч и круглых столов по вопросам оказания государственных услуг Национального Банка;

5) направлялись письма, в том числе в адрес услугополучателей, о возможности получения государственных услуг в электронной форме посредством веб-портала «электронное правительство»;
6) проведены другие мероприятия (разработка памяток, письма разъяснительного характера, доклады и т.д.).

Кроме того, в 2015 году совместно с АО «Национальные информационные технологии» проведено 19 семинаров по обучению услугополучателей территориальных филиалов Национального Банка по порядку получения государственных услуг в электронной форме через портал «электронного правительства».

На интернет-ресурсе Национального Банка в разделе «Государственные услуги Национального Банка» своевременно размещалась актуальная информация о стандартах и регламентах государственных услуг, паспорта и справочники бизнес-процессов оказания государственных услуг, Отчет о деятельности Национального Банка по вопросам оказания государственных услуг, а также, реестр государственных услуг, контактные данные услугодателей, статистическая и иная  информация для услугополучателей.
На Интернет-ресурсе Национального Банка в разделе «Государственные услуги Национального Банка»:

1) обновлен подраздел «Автоматизация государственных услуг»,  в котором указаны услуги, прошедшие процедуру автоматизации, и которые можно получать в электронной форме, с прямой ссылкой на сайт http://elicense.kz/, а также информация о преимуществах получения государственных услуг в электронной форме (на казахском и русском языках);

2) создан подраздел «Информация для услугополучателей Национального Банка»,  в котором отражена общая информация о государственных услугах Национального Банка со ссылкой на портал «электронного правительства», права, обязанности услугополучателей и прочее (на казахском и русском языках).
3. Деятельность по совершенствованию процессов оказания государственных услуг
6. В течение 2015 года Национальным Банком совместно с АО «Национальные информационные технологии» завершена работа по автоматизации государственных услуг (разрешительных документов), в рамках которой подписаны акты ввода в постоянную эксплуатацию бизнес-процессов по 6-ти государственным услугам, оказываемым подразделениями центрального аппарата Национального Банка:

выдача согласия на избрание (назначение) руководящих работников финансовых организаций, банковских, страховых холдингов;


государственная регистрация выпуска объявленных акций;


государственная регистрация выпуска негосударственных облигаций;


государственная регистрация выпуска паев паевых инвестиционных фондов;


выдача разрешения на размещение эмиссионных ценных бумаг организации-резидента Республики Казахстан на территории иностранного государства;


выдача разрешения на выпуск эмиссионных ценных бумаг организации-резидента Республики Казахстан на территории иностранного государства.
Согласно Реестру 14 государственных услуг, из которых 4 являются новыми, оказываются в бумажной форме.

В соответствии с рекомендациями Агентства Республики Казахстан по делам государственной службы и противодействию коррупции 
(далее – АДГСиПК), данных по результатам оценки эффективности оказания государственных услуг Национального Банка за 2014 год, по оптимизации и автоматизации услуг, оказываемых традиционным способом только в государственном органе, Национальным Банком проведен анализ причин не автоматизации  государственных услуг и их влияния на оценку эффективности оказания государственных услуг. 

По результатам проведенной работы, принято решение об автоматизации 4 государственных услуг в 2016 году и 6 государственных услуг в 2017 году. Отмечена экономическая нецелесообразность автоматизации 3-х государственных услуг ввиду отсутствия обращений в течение последних 7 лет, а также по 1 государственной услуге отказано в автоматизации в связи с тем, что она не может оказываться в электронной форме на основании нормативных правовых документов государственных органов.

Кроме того, в результате проведенных в 2015 году мероприятий по утверждению стандартов государственных услуг Национального Банка, в рамках дальнейшей оптимизации, в ряде государственных услуг Национального Банка дополнительно были сокращены такие документы как:

1) копия свидетельства о государственной регистрации услугополучателя в качестве индивидуального предпринимателя - для индивидуального предпринимателя;
2) копия лицензии на осуществление деятельности по оценке имущества (за исключением объектов интеллектуальной собственности, стоимости нематериальных активов);
3) копия устава одновременно с оригиналом для сверки либо нотариально засвидетельствованная копия устава;

4) копия лицензии на право осуществления актуарной деятельности на страховом рынке.
Указанные документы услугополучателями не представляются, поскольку сведения, содержащиеся в государственных информационных системах, услугодатель получает посредством веб-портала «электронного правительства» из соответствующих государственных информационных систем в форме электронных документов, удостоверенных электронной цифровой подписью уполномоченных лиц государственных органов.
Кроме того, по некоторым государственным услугам, путем перевода в электронную форму сведений, были оптимизированы ряд документов.
Например:

	Наименование 

государственной услуги 
	Наименование 

сокращенных документов

	Аккредитация физического или юридического лица, имеющего лицензию на осуществление деятельности по оценке имущества (за исключением объектов интеллектуальной собственности, стоимости нематериальных активов)
	копия лицензии на осуществление деятельности по оценке имущества (за исключением объектов интеллектуальной собственности, стоимости нематериальных активов);

сведения о наличии в штате не менее двух работников, имеющих лицензию на осуществление деятельности по оценке имущества (для юридических лиц) с приложением подтверждающих документов

	Выдача согласия на избрание (назначение) руководящих работников финансовых организаций, банковских, страховых холдингов
	копия должностной инструкции кандидата на должность члена правления финансовой организации, холдинга или на должность иного руководителя финансовой организации, холдинга

	Выдача лицензии на банковские операции, осуществляемые исламскими банками;
Выдача лицензии банкам на проведение банковских и иных операций, предусмотренных банковским законодательством Республики Казахстан
	штатное расписание (с указанием фамилий, имен и при наличии отчеств сотрудников);
документы, подтверждающие соответствие программных технических средств банка требованиям Национального Банка и законодательства Республики Казахстан о кредитных бюро

	Выдача лицензии по отрасли «страхование жизни»;

Выдача лицензии по отрасли «общее страхование»;

Выдача лицензии на виды обязательного страхования, установленные законами Республики Казахстан и являющиеся отдельными классами страхования
	документы, свидетельствующие о выполнении всех 
организационно-технических мероприятий, в том числе по вопросам бухгалтерского учета и автоматизации ведения бухгалтерского учета, соответствующих требованиям нормативных правовых актов Национального Банка; 

сведения о наличии в штате услугополучателя актуария

	Выдача разрешения на создание или приобретение дочерней организации банком и (или) банковским холдингом;

Выдача разрешения на значительное участие банка и (или) банковского холдинга в уставном капитале организаций
	данные о юридическом лице, посредством приобретения доли участия в уставном капитале или акций которого банк и (или) банковский холдинг приобретает дочернюю организацию или значительное участие.

	Выдача лицензии на осуществление деятельности кредитного бюро
	документы, подтверждающие наличие технических и иных помещений для безопасного размещения и эксплуатации информационных систем (подлинник или нотариально удостоверенную копию договора аренды помещения или документа, подтверждающего право собственности на занимаемое помещение);

документ, содержащий информацию о наличии регламентированных процедур предоставления и получения электронных сообщений.

	Выдача разрешения на добровольную ликвидацию банка
	список кандидатов в члены ликвидационной комиссии, в том числе ее подразделений, создаваемых в филиалах либо представительствах банка


Также,  по двум государственным услугам Национального Банка были сокращены сроки оказания государственных услуг:

1) «Аккредитация физического или юридического лица, имеющего лицензию на осуществление деятельности по оценке имущества 
(за исключением объектов интеллектуальной собственности, стоимости нематериальных активов)» - с 30 календарных дней до 10 рабочих дней;

2)  «Выдача лицензии на осуществление деятельности кредитного бюро» - с 30 рабочих дней до 15 календарных дней. 
По 12 государственным услугам, связанным с лицензированием деятельности сокращены сроки переоформления лицензии с 10 рабочих дней до 3 рабочих дней.
Вышеуказанные изменения нашли свое отражение в утвержденных стандартах государственных услуг Национального Банка. 
Кроме того, в ряд нормативных правовых актов Национального Банка были внесены дополнения, уточняющего характера в части оказания государственных услуг в электронной форме.
В целом, Национальным Банком будет продолжена работа по оптимизации государственных услуг в части пересмотра действующих порядка и условий оказания государственных услуг, с учетом постоянно меняющихся реалий и действующего законодательства РК в сфере государственных услуг и разрешительной системы.
При этом, учитывая специфику деятельности и особого статуса Национального Банка, а также роль, место и функции финансовых организаций в обеспечении социальной, финансовой и экономической стабильности общества и государства дальнейшее сокращение документов требуемых от получателей государственных услуг Национального Банка и сроков их оказания сводится к минимуму.
7. В рамках мероприятий, направленных на повышение квалификации в сфере оказания государственных услуг для работников территориальных филиалов Национального Банка в течение 2015 года были организованы семинары по темам:

«Деятельность Национального Банка Республики Казахстан в современных условиях (для директоров филиалов)» (17 слушателей);
«Осуществление валютного контроля территориальными филиалами Национального Банка Республики Казахстан» (34 слушателя);
«Новое в разработке форм статистических наблюдений и автоматизации функций в области платежного баланса» (31 слушатель); 
«Повышение финансовой грамотности населения, защита прав потребителей финансовых услуг» (2 слушателя) и т.д.

Также, проводились стажировки работников территориальных филиалов Национального Банка в Центральном аппарате Национального Банка, лекции и круглые столы для директоров территориальных филиалов Национального Банка.
Для работников Центрального аппарата Национального Банка в течение 2015 года были организованы семинары по таким темам как:

«Основные элементы банковского надзора»;
«Региональный семинар, проводимый «Ассоциацией актуариев Азербайджана»;

«Повышение финансовой грамотности населения, защита прав потребителей финансовых услуг»;

«Осуществление валютного контроля территориальными филиалами Национального Банка Республики Казахстан»;

«Семинар по выполнению анализа-исследования государственных процедур и бизнес - процессов, связанных с внешнеэкономической деятельностью» и т.п.
8. В целях нормативно-правового совершенствования процессов оказания государственных услуг проводились следующие мероприятия.
1) в отчетном периоде Национальным Банком был проведен анализ нормативной правовой базы, в результате чего в Министерство национальной экономики Республики Казахстан (далее – МНЭ) были направлены предложения по исключению двух услуг и дополнению четырьмя новыми государственными услугами Национального Банка, подлежащими включению в постановление Правительства Республики Казахстан от 18 сентября 2013 года № 983 «Об утверждении реестра государственных услуг» (далее – Реестр). 

В последующем указанные государственные услуги были включены в Реестр, постановлением Правительства Республики Казахстан от 8 сентября 2015 года № 756 (далее – Постановление № 756).
Согласно действующему Реестру, Национальный Банк оказывает 57 государственных услуг.

В частности, была проведена следующая работа:
в целях реализации Закона Республики Казахстан от 27 апреля 2015 года № 311-V «О внесении изменений и дополнений в некоторые законодательные акты Республики Казахстан по вопросам страхования и исламского финансирования» (далее – Закон)  проведена работа по внесению изменений в Реестр, по результатам которой из Реестра:

· исключены две государственные услуги Национального Банка:

«Выдача разрешения на добровольную реорганизацию акционерного общества «Фонд гарантирования страховых выплат» (строка, порядковый номер 524);

«Выдача разрешения на добровольную ликвидацию акционерного общества «Фонд гарантирования страховых выплат» (строка, порядковый номер 525);

· включены 4 новые государственные услуги Национального Банка по лицензированию исламских страховых (перестраховочных) организаций (строки, порядковые номера 525-1, 525-2, 525-3 и 525-4);
2) в целях реализации изменений и дополнений, внесенных в Реестр Постановлением № 756 Правлением Национального Банка 9 декабря 2015 года принято постановление № 213 «О внесении изменений и дополнений в постановление Правления Национального Банка Республики Казахстан от 30 апреля 2015 года № 71 «Об утверждении стандартов государственных услуг Национального Банка Республики Казахстан» (далее – постановление № 213), предусматривающее утверждение 4 новых и исключение 2 действующих стандартов государственных услуг.

По постановлению № 213 проведены мероприятия по публичному обсуждению, согласованию с Национальной палатой предпринимателей Республики Казахстан и ОЮЛ «Ассоциация финансистов Казахстана», с Министерствами по инвестициям и развитию и национальной экономики Республики Казахстан и с Администрацией Президента Республики Казахстан.
Зарегистрировано в Министерстве юстиции Республики Казахстан 
9 февраля 2016 года с внесением в Реестр государственной регистрации нормативных правовых актов за № 13025;
3) в соответствии с пунктом 1 статьи 16 Закона Республики Казахстан 
«О государственных услугах» для организации деятельности услугодателей в течение тридцати календарных дней после утверждения стандарта государственной услуги центральными государственными органами разрабатываются и утверждаются регламенты государственных услуг.
В этой связи, постановлением Правления Национального Банка от 1 января 2016 года № 1 утверждены регламенты государственных услуг, направленные на реализацию постановления № 213. 
Зарегистрировано в Министерстве юстиции Республики Казахстан 
18 февраля 2016 года с внесением в Реестр государственной регистрации нормативных правовых актов за № 13108;
4) в ряд нормативных правовых актов Национального Банка были внесены дополнения, уточняющего характера в части оказания государственных услуг в электронной форме.

4. Контроль за качеством оказания государственных услуг

9. За отчетный период жалоб услугополучателей по вопросам оказания государственных услуг Национального Банка не поступало. 

10. В целях проверки своевременности оказания государственных услуг и достоверности ввода данных в информационной системе «Государственная база данных «Е-лицензирование» (далее – ИС ГБД ЕЛ) Национальным Банком в течение 2015 года проводился мониторинг данных в ИС ГБД ЕЛ в рамках, которого осуществлялась сверка информации с ежемесячными отчетными данными, представляемыми подразделениями Национального Банка, оказывающими государственные услуги и при наличии расхождений проводилась работа по установлению причин расхождений.
Нарушений сроков оказания государственных услуг в филиалах зафиксировано не было.

По результатам указанного мониторинга, в 3 квартале 2015 года установлен 1 факт нарушения срока оказания государственной услуги «Выдача лицензии на право осуществления страховой (перестраховочной) деятельности по отрасли «общее страхование».

По данному факту за совершение дисциплинарного проступка, выразившегося в несвоевременной регистрации заявления на получение государственной услуги в ИС ГБД ЕЛ на 1 ответственного работника Национального Банка наложено 1 дисциплинарное взыскание в виде замечания.

Таким образом, количество лиц, привлеченных к дисциплинарной ответственности за нарушение требований стандартов и регламентов государственных услуг, составило всего - 1 лицо.
Национальным Банком проводились мероприятия по сбору и своду информации, отраженной в карточках оказания государственной услуги, оказываемой подразделениями Национального Банка в течение 2015 года.  
За 2015 год были собраны 3 969 карточек оказания государственной услуги и анализ указанных карточек показал следующее:
в разрезе формы карточки, качество оказания государственных услуг оценено услугополучателями следующим образом: 

Удовлетворены:

·  «своевременностью представления услуги» – 3 969 услугополучателей;

·  «качеством процесса предоставления услуги» – 3 968 услугополучателей;

·  «доступностью информации о порядке предоставления услуги» – 3 967 услугополучателей;

·  «вежливостью персонала» – 3 969 услугополучателей. 

Неудовлетворены: 

· «своевременностью представления услуги» – 0 услугополучателей;

· «качеством процесса предоставления услуги» – 1 услугополучатель;

· «доступностью информации о порядке предоставления услуги» – 2 услугополучателя;
· «вежливостью персонала» – 0 услугополучателей.

Из полученных сведений следует, что удовлетворены оказанием государственной услуги, за отчетный период по всем 4-м показателям 99,95% потребителей государственных услуг.
В целом подразделениями Национального Банка в 2015 году оказано 5 365 государственных услуг, в том числе Центральным аппаратом Национального Банка – 2 744, территориальными филиалами – 2 621. 

Результаты контроля за качеством оказания государственных услуг, проведенного уполномоченным органом по оценке и контролю за качеством оказания государственных услуг в Национальный Банк по состоянию на 4 апреля 2016 года не поступали.
Письмом АДГСиПК № 02-3-16/514 от 04.02.2016г. представлены результаты общественного мониторинга качества оказания государственных услуг, проведенного Исследовательским институтом «Общественное мнение» (далее – институт) по государственным услугам Национального Банка «Регистрация валютной операции» и «Утверждение отчета об итогах размещения акций».

Общественный мониторинг показал высокий уровень предоставления государственных услуг, а также лидирующие позиции Национального Банка по показателям «информированности», «доступности», «качества», «результата оказания государственной услуги». Также отмечено наличие отлаженного механизма их оказания ( скорость реагирования на запрос об услуге, упрощенная процедура и прочее.
Так, аналитический отчет института показал следующее:
1) по государственной услуге «Регистрация валютной операции»
	Показатели
	Средний

балл

	СРЕДНИЙ БАЛЛ УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬЮ ГОСУСЛУГОЙ
	9,0

	Доступность услуги 
	

	Удобство расположения учреждения, оказывающего государственную услугу
	8,2

	Возможность получения государственной услуги по месту жительства
	8,0

	График работы учреждения
	8,1

	Сроки оказания услуги
	7,9

	Техническая  сложность услуги
	8,2

	Независимо от социального  статуса услугополучателя
	8,2

	Отсутствие связей, знакомств 
	8,1

	Доступность получения услуги на двух языках 
	8,5

	Качество 
	

	Удовлетворенность качеством оказания государственной услуги
	9,5

	Чистота в помещениях учреждения
	9,3

	Оформление  помещения
	9,1

	Работа компьютеров и оборудования в процессе получения государственной услуги
	9,1

	Приспособленность помещения, в котором оказывается государственная услуга, для ожидания
	9,2

	Внешний вид персонала
	9,2

	Вежливость, тактичность  и доброжелательность сотрудников учреждения
	9,2

	Компетентность и уровень профессионализма всех специалистов
	9,5

	Стремление работников данного учреждения помочь сверх своего регламента посетителям в сложных  жизненных ситуациях
	9,2

	Скорость обслуживания
	9,2

	Результативность услуг данного учреждения
	9,3

	Возможность выразить свое мнение, подать жалобу
	9,3

	Качество языка обслуживания 
	9,3

	Процедура (бумажный формат)
	

	Ясность, понятность процедур
	9,2

	Ассортимент услуг в данном учреждении
	8,9

	Пожелание получить услугу в электронном виде
	7,6

	Обоснованность количества необходимых  документов
	9,0

	Простота заполнения и подачи документов
	9,1

	Язык заполнения и подачи документов (наличие бланков на двух языках)
	9,1

	Язык обслуживания при контакте с персоналом при получении услуги
	9,1

	Количество инстанций (кабинетов, органов), которые необходимо посетить
	9,1

	Отношение и компетентность сотрудников в процессе оказания услуги
	9,2

	Время  ожидания в очереди
	9,1

	Сроки оказания услуги
	9,1

	Информация 
	

	Информация о предоставляемых услугах в данном учреждении (наличие стенда, справочной информации, консультанта, буклетов и других рекламных материалов)
	9,2

	Язык, на котором предоставляется информация об  услуге
	9,1

	Возможность получить информацию об услугах данного учреждения по телефону
	8,9

	Возможность получить информацию об услугах данного учреждения по интернету
	8,9

	Наличие информационных указателей и табличек на дверях помещений
	9,2

	Дополнительные разъяснения со стороны сотрудников (при необходимости)
	9,8

	Результат услуги
	

	Удовлетворенность результатом услуги 
	9,3

	Соблюдение стандартов оказания услуг 
	9,5

	Некоррумпированность
	

	Использовали неофициальное вознаграждение (%)
	1,4%

	Использовали личные связи и знакомства (%)
	1,0%

	Жалоба 
	

	Обращение с жалобой по данной услуге (%)
	0%


Комментарии услугополучателей: 

70,2% услугополучателей отметили, что данная услуга предоставлена на высоком уровне (все четко, понятно, регулируются потоки клиентов и т.д.), 19,7% оценили средне  (не всегда понятно куда идти, зачем, слишком много кабинетов), 0,5% − низкий уровень (неразбериха, очереди, все шумят, ничего не понятно), 0,5% − затруднились ответить.

21,6% услугополучателей ожидали получение в очереди, 78,4% услугополучателей не ожидали.  Среднее время ожидания – 18 минут. 

Рекомендации услугополучателей:  

Для того чтобы повысить доступность данной услуги, респонденты предложили перейти на электронную форму получения услуги. Выявлены единичные пожелания усовершенствования процедуры, такие как «увеличение скорости обслуживания», «изменение графика работы» (увеличение времени обслуживания клиентов). С целью профилактики и предупреждения коррупции услугополучатели рекомендовали увеличить количество пунктов по приему и оказанию услуги;
2) по государственной услуге «Утверждение отчета об итогах размещения акций»
	Показатели
	Средний

балл

	СРЕДНИЙ БАЛЛ УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬЮ ГОСУСЛУГОЙ
	9,6

	Доступность услуги 
	

	Удобство расположения учреждения, оказывающего государственную услугу
	9,7

	Возможность получение государственной услуги по месту жительства
	9,5

	График работы учреждения
	9,7

	Сроки оказания услуги
	9,7

	Техническая  сложность услуги
	9,5

	Независимо от социального  статуса услугополучателя
	9,5

	Отсутствие связей, знакомств 
	9,7

	Доступность получения услуги на двух языках 
	9,6

	Качество 
	

	Удовлетворенность качеством оказания государственной услуги
	9,7

	Чистота в помещениях учреждения
	9,6

	Оформление  помещения
	9,6

	Работа компьютеров и оборудования в процессе получения государственной услуги
	9,7

	Приспособленность помещения, в котором оказывается государственная услуга, для ожидания
	9,7

	Внешний вид персонала
	9,6

	Вежливость, тактичность  и доброжелательность сотрудников учреждения
	9,6

	Компетентность и уровень профессионализма всех специалистов
	9,7

	Стремление работников данного учреждения помочь сверх своего регламента посетителям в сложных  жизненных ситуациях
	9,6

	Скорость обслуживания
	9,8

	Результативность услуг данного учреждения
	9,8

	Возможность выразить свое мнение, подать жалобу
	9,5

	Качество языка обслуживания 
	9,8

	Процедура (бумажный формат)
	

	Ясность, понятность процедур
	9,6

	Ассортимент услуг в данном учреждении
	9,5

	Пожелание получить услугу в электронном виде
	9,8

	Обоснованность количества необходимых  документов
	9,6

	Простота заполнения и подачи документов
	9,5

	Язык заполнения и подачи документов (наличие бланков на двух языках)
	9,5

	Язык обслуживания при контакте с персоналом при получении услуги
	9,5

	Количество инстанций (кабинетов, органов), которые необходимо посетить
	9,6

	Отношение и компетентность сотрудников в процессе оказания услуги
	9,5

	Время  ожидания в очереди
	9,5

	Сроки оказания услуги
	9,5

	Информация 
	

	Информация о предоставляемых услугах в данном учреждении (наличие стенда, справочной информации, консультанта, буклетов и других рекламных материалов)
	9,4

	Язык, на котором предоставляется информация об  услуге
	9,4

	Возможность получить информацию об услугах данного учреждения по телефону
	9,3

	Возможность получить информацию об услугах данного учреждения по интернету
	9,7

	Наличие информационных указателей и табличек на дверях помещений
	9,4

	Дополнительные разъяснения со стороны сотрудников (при необходимости)
	9,3

	Результат услуги
	

	Удовлетворенность результатом услуги 
	9,5

	Соблюдение стандартов оказания услуг 
	9,7

	Некоррумпированность
	

	Использовали неофициальное вознаграждение (%)
	0,0%

	Использовали личные связи и знакомства (%)
	0,0%

	Жалоба 
	

	Обращение с жалобой по данной услуге (%)
	0,0%


Комментарии услугополучателей: 

92,0% услугополучателей отметили, что данная услуга предоставлена на высоком уровне (все четко, понятно, регулируются потоки клиентов и т.д.), 8,0% оценили средне (не всегда понятно куда идти, зачем, слишком много кабинетов).

24,0% услугополучателей ожидали получение в очереди, 76,0% услугополучателей не ожидали.  Среднее время ожидания – 18 минут. 

Рекомендации услугополучателей:

По результатам проведенного исследования рекомендовано повышение качества предоставления услуги посредством своевременного обновления информации. 20% выразили пожелания упростить процедуру предоставления услуги, сократить время оформления документов (меньше 14 дней).

5. Перспективы дальнейшей эффективности и повышения удовлетворенности услугополучателей качеством оказания государственных услуг
В целях дальнейшего совершенствования деятельности Национального Банка по повышению качества оказания государственных услуг в 2016 году планируется продолженние работы по:
1) принятию мер к обеспечению популяризации и увеличению доли государственных услуг Национального Банка оказываемых в электронной форме через портал «электронного правительства»;
2) обеспечению своевременного и качественного проведения мониторинга оказанных государственных услуг в информационных системах ИС ГБД «Е-лицензирование» и ИС «Мониторинг»;
3) дальнейшей оптимизации и автоматизации бизнес-процессов оказания государственных услуг Национального Банка;
4) проведение работы совместно с Комитетом связи, информатизации и информации Министерства по инвестициям и развитию Республики Казахстан по приведению государственных информационных систем ИС ГБД 
«Е-лицензирование» и ИС «Мониторинг» в соответствие с нормативными правовыми актами Республики Казахстан.
Заместитель Председателя                                          Д. Галиева
