О принимаемых мерах по совершенствованию процедур качества оказания государственных услуг

        Всего за 2020 год Отделом образования Есильского района и подведомственными организациями образования района оказано 1436 услуг (в 2019 году- 2348), в том числе через государственные органы 79 (в 2019 году -119), на альтернативной основе через госорганы 1070  (в 2019-1830), через Госкорпорацию 24 (в 2019 году-38), в электронном виде оказано 263 (в 2019 году-361) (через ведомственные и собственные информационные системы, через ПЭП). 
        Всего оказывается в организации образования 23 вида государственных услуг в соответствии с реестром гос.услуг от 17 октября 2020 года № 390/НҚ.,  с правилами и стандартами гос.услуг в сфере образования,  утвержденными приказом Министра образования и науки РК от 24.06.2020 № 264.
       Из 23 услуг: через гос.орган: в бумажном виде, оказывается одна лишь гос.услуга это «Выдача решения органа опеки и попечительства об учете мнения ребенка, достигшего десятилетнего возраста»
На альтернативной основе: оказывается 17 услуг.
Через ПЭП: 6 услуг (услуги по опеки)
       Большое количество услуг оказанных в электронном виде достигается за счет оказание услуг через собственные и ведомственные информационные системы ИИС «ЦОН», «SAKURA»(Прием документов и зачисление в организации образования независимо от ведомственной подчиненности для обучения по общеобразовательным программам начального, основного среднего, общего среднего образования; Прием документов для перевода детей между организациями начального, основного среднего, общего среднего образования), «INDIGO»(Постановка на очередь детей дошкольного возраста (до 6 лет) для направления в детские дошкольные организации»; Прием документов и зачисление детей в дошкольные организации образования») Наиболее часто обращаются за услугами образования. Хотелось бы остановиться на нескольких основных моментах, влияющих на качество госуслуг.
Службы внутреннего контроля
1.1 В настоящее время службы внутреннего контроля в сфере государственных услуг образованы в аппарате акима области, аппарате акима района и г.Петропавловска, а также в управление образования, имеющих подведомственные организации образования.
По результатам операционной оценки эффективности 2020 года, а также на семинар-совещании от 03 февраля 2021 года, давались поручения по  усилению работы ответственных структурных подразделений, обеспечивающих контроль и реализацию превентивных мер по недопущению нарушений законодательства в сфере оказания государственных услуг.
        1.2 От работы служб ВК многое зависит.
Повышение качества оказания госуслуг зависит от проводимого анализа в сфере госуслуг, причинам способствовавшим нарушения законодательства, выявлению основных проблем и предложений по оптимизации и автоматизации госуслуг.
         1.3 В течение 2020 года службой ВК проведены контрольные мероприятия, на предмет соблюдения законодательства Республики Казахстан в сфере оказания государственных услуг и иного законодательства Республики Казахстан с целью выявления, устранения и недопущения нарушений объектами контроля.
В связи с усилением санитарно-эпидемиологической ситуации в регионе контрольные мероприятия проводятся частично удаленно, без посещения объекта контроля.
В рамках проведения контрольных мероприятий специалистами служб ВК выявлены нарушения законодательства в сфере госуслуг. В первом полугодии 2020 года   проверены СШ: Чириковка,Тарангул,Волошинка. Во втором полугодии: Ильинка, Корнеевка, СШ им.А.Игибаева, Я/с «Бөбекжан» Кабинет коррекции и Отдел образования. Во всех проверяемых объектах образования имеются акты о результатах проводимых мероприятиях и устранения выявленных нарушений. 
По основным показателям выявленных нарушений: 1.Неполный пакет документов; 2.Излишний пакет документов; 3. Услугу оказывали выходной день. 4.Нарушен бизнес процесс оказания гос.услуг: на заявлениях отсутствовали визы руководителя- услугодателя 5.Находясь в очередном трудовом отпуске руководителем- услугодателя  подписывались документы.  
За выявленные факты нарушения руководители подведомственных организаций образования были привлечены к дисциплинарной ответственности. Вышеуказанные факты свидетельствуют о низком уровне квалификации сотрудников, оказывающих госуслуги, отсутствии контроля со стороны первых руководителей подведомственных организаций образования -услугодателей. 
Проведение мероприятий направленных на профилактику правонарушений в сфере госуслуг:
В прошлом году внедрена практика проведения семинаров по сферах госуслуг (это техинспекция, земельные отношения, ветеринария), которые показали что,  у услугодателей много вопросов по процедурам оказания госуслуг к  координаторам на областном уровне. 
Кроме того, хорошо зарекомендовали себя постконтрольные семинары на которых службы ВК с экспертами помогают услугодателям разобрать основные ошибки, выявленные в ходе контрольных мероприятий и рассмотреть пути их решения.
В связи с чем аппаратом области дано поручение о проведении в течении февраля 2021 года, правовых всеобучей для услугодателей,  на которых службы ВК совместно с обслуживающими ИС компаниями, представителями ДАГС и аппарата акима области рассмотрят действующие правила оказания госуслуг, разберут основные ошибки допущенные в прошлом году по итогам проверок и выгрузок.
Одним из важнейших направлений деятельности госорганов в сфере оказания госуслуг является оказание услуг в электронном формате. С целью популяризации электронных госуслуг, оказываемых МИО в области утвержден План мероприятий, включающий в себя проведение ярмарок госуслуг и раздачу листовок, разработку видеороликов, выступление руководителей госорганов в СМИ, проведение семинаров и Общественных советов. 
Во всех подведомственных организаций образования установлены «Connection Point», сектора самообслуживания, которые должны быть оснащены принтером, с указанием, где расположен сектор самообслуживания, для доступности получения электронных услуг сельским населением, которые на постоянной основе должны функционировать. 
Проводиться мониторинг состояния уголков самообслуживания, условий для лиц с ограниченными возможностями, обеспечения наличия журнала жалоб и предложений граждан для организации обратной связи с услугополучателями, а также качество оказания гос.услуг путем «Тайного покупателя» которые, сообщают о результатах проверки услугодателя.
        Вместе с тем, по оказанию гос.услуг в электронном формате услугодателями допускается наибольшее количество нарушений (несвоевременная регистрация, нарушение сроков оказания).
С целью охвата электронными услугами сельских округов в 2019 году проведена большая работа с АО НИТ по обеспечению услугодателей ЕТС ГО и внедрением  ИС Е-лицензирование. В 2020 году проведены работы по улучшению связи. Наша область первая внедрила  Е-лицензирование в сельских округах.
Анализ показывает, что основными причинами совершения правонарушений в сфере госуслуг является человеческий фактор. Нарушения допускаются:
-     из-за загруженности специалистов, 
-     из-за незнания реестра гос.услуг, правил и стандартов гос.услуг.  
При этом анализ показывает, что сотрудники совершая правонарушения не бояться получить дисциплинарные взыскания. 
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На основании вышеизложенного руководителям подведомственных организаций образования района - услугодателям необходимо на постоянной основе:
- обеспечить качественное оказание государственных услуг   в соответствии с законодательством;
- обеспечить информирование населения о возможности получения государственых услуг в доступном формате для людей с низким уровнем цифровой граммотности, а также провести анализ наличия и соответствия имеющихся  условий для лиц  с ограниченными возможностями (с учетом обеспечения  доступности в зимний период);
- принять исчерпывающие меры по своевременному  оказанию государственных услуг, в случае отсутствия технической возможности их оказания в электронном виде. Обеспечить бесперебойное  функционироваие  работы секторов  самообслуживания, с помощью которых услугополучатели смогут заказывать необходимые им услуги онлайн. Ежедневно проверять состояние орг.техники в установленных секторах;
       - принять меры по усилению работы ответственных лиц, обеспечивающих качественное оказание государственных услуг,  по недопущению нарушений законодательства в сфере оказания государственных услуг;
      - провести беседы с ответственными лицами на тему: «Этика поведения в работе с услугополучателями», изучить их умение работать с гражданами, визуальное оформление помещений, внутреннюю организацию деятельности, наличие взаимозаменяемости, оснащенность рабочих мест ответственных лиц всем необходимым для качественного оказания госуслуг.
В случае неисполнении вышеуказанных мер первые руководители будут привлечены к ответственности в соответствии с действующим законодательством.

