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РЕФЕРАТ

Отчет 59 с.,  45 источников, 2 приложения
ГОСУДАРСТВЕННАЯ УСЛУГА, ЭЛЕКТРОННОЕ ПРАВИТЕЛЬСТВО, ГОСУДАРСТВЕННОЕ УПРАВЛЕНИЕ, ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ ГРАЖДАН, ГОСУДАРСТВЕННЫЕ ОРГАНЫ 
Объектом исследования являются общественные отношения, складывающиеся в сфере обеспечения доступности и качества  государственных услуг в условиях развития киберпространства.
Цель исследования – комплексный анализ проблем предоставления  государственных услуг на современном этапе в Республике Казахстан и зарубежных странах с позиций доступности и качества.
Методы исследования. Для достижения цели исследования и решения поставленных задач были использованы такие общенаучные методы познания, как: диалектический, исторический, логический, анализ, синтез, индукции и дедукции; частно-научные методы – статистический, системный подход, а также технико-юридический, сравнительно-правовой 
В качестве эмпирического материала в работе использовались статистические данные, результаты социологических исследований, материалы научно-практических конференций и СМИ. 
Нормативно-правовую базу исследования составили: Конституция РК, указы Президента РК, постановления и распоряжения Парламента и Правительства РК, Закон РК «О государственной службе», Закон РК «О порядке рассмотрения обращений физических и юридических лиц», Закон РК «Об административных процедурах», Закон РК «О государственных услугах», распоряжения и регламенты государственных органов, направленные на обеспечение прав и свобод граждан и организаций в сфере предоставления государственных услуг, а также материалы правоприменительной практики.
Научная новизна исследования обусловлена тем, что государственная функция по предоставлению государственных услуг в Казахстане находится в стадии становления, управленческая практика предоставления государственных услуг опережает как научные исследования, так и правовое регулирование данной деятельности, что обусловливает необходимость развернутых научных исследований. 
В настоящем исследовании проанализированы проблемы, возникающие в процессе предоставления государственных услуг с точки зрения их доступности и качества; определены пути их решения, разработаны рекомендации по совершенствованию деятельности НАО Государственная корпорация «Правительство для граждан».
Степень внедрения. В учебный процесс были внедрены следующие специальности и соответствующие учебные курсы:
I специальность «6В04202- Государственная служба» (бакалавриат). 
1) Государственные услуги и электронное правительство
2) Информационные системы в государственной службе
3) Юридическая ответственность государственных служащих
II «7М04205- Государственная служба и административная деятельность» (магистратура, н/п.):
1) Информационная безопасность в деятельности государственных служащих
2) Правовое обеспечение цифровизации государственных услуг
Подготовлены видеоролики, рекламирующие государственные услуги.
Область применения результатов научно-исследовательской работы – деятельность законодательных органов власти, исполнительных органов власти; НАО Государственная корпорация «Правительство для граждан».
Теоретическая и практическая значимость исследования заключается в том, что оно является комплексным научным исследованием проблем доступности и качества предоставляемых государственных  услуг в условиях развития киберпространства. 
Основные теоретические положения и основанные на них выводы доведены до уровня практических рекомендаций по совершенствованию административно-правового регулирования общественных отношений, складывающихся в сфере предоставления государственных услуг. 
Сформулированные в ходе работы выводы по развитию системы доступных и качественных государственных услуг обеспечат принятие последовательных и целесообразных решений по проведению административной реформы в данной сфере и дальнейшее совершенствование деятельности государственных органов исполнительной власти, а также подведомственных им учреждений по предоставлению государственных услуг. Практическое значение состоит в подготовке предложений и рекомендаций по совершенствованию законодательства и правоприменительной практики в сфере предоставления государственных услуг, а также возможности использования ее результатов в учебном процессе для преподавания курсов административного права и государственной службы, подготовке учебных и учебно-методических пособий по данным проблемам.









РЕФЕРАТ

Есеп 59 б., дереккөздер - 45, 2 қосымша
МЕМЛЕКЕТТІК КӨРСЕТІЛЕТІН ҚЫЗМЕТТЕР, ЭЛЕКТРОНДЫҚ ҮКІМЕТ, МЕМЛЕКЕТТІК БАСҚАРУ, АЗАМАТТАРДЫҢ ҚҰҚЫҚТАРЫ МЕН МІНДЕТТЕРІ, МЕМЛЕКЕТТІК ОРГАНДАР 
Зерттеу объектісі - киберкеңістіктің дамуы жағдайында мемлекеттік көрсетілетін қызметтердің қол жетімділігі мен сапасын қамтамасыз ету саласында пайда болатын қоғамдық қатынастар болып табылады.
Зерттеудің мақсаты - қазіргі кезеңде Қазақстан Республикасында және шет елдерде мемлекеттік көрсетілетін қызметтер проблемаларын  қол жетімділік пен сапа тұрғысынан жан-жақты талдау жасау.
Зерттеу әдістері. Зерттеудің мақсатына жету және қойылған міндеттерді шешу үшін танымның жалпы ғылыми әдістері: диалектикалық, тарихи, логикалық, талдау, синтез, индукция және дедукция; жеке ғылыми әдістер - статистикалық, жүйелік тәсіл, сонымен бірге техникалық және заңды, салыстырмалы –құқықтық әдістер пайдалынылды.
Эмпирикалық материал ретінде жұмыста статистикалық мәліметтер, социологиялық зерттеулердің нәтижелері, ғылыми-практикалық конференциялардың және бұқаралық ақпарат құралдарының материалдары пайдаланылды.
Зерттеу жұмысының құқықтық негізін: Қазақстан Республикасының Конституциясы, Қазақстан Республикасы Президентінің жарлықтары, Қазақстан Республикасы Парламенті мен Үкіметінің қаулылары мен өкімдері, «Мемлекеттік қызмет туралы» Қазақстан Республикасының Заңы, «Жеке және заңды тұлғалардың өтініштерін қарау тәртібі туралы» Қазақстан Республикасының Заңы, «Әкімшілік рәсімдер туралы» Қазақстан Республикасының Заңы, «Мемлекеттік көрсетілетін қызметтер туралы» Қазақстан Республикасының Заңы, мемлекеттік көрсетілетін қызметтерді азаматтар мен ұйымдардың құқықтары мен бостандықтарын қамтамасыз етуге бағытталған мемлекеттік органдардың бұйрықтары мен қаулылары, сондай-ақ құқық қолдану тәжірибесінің материалдары құрайды.
Зерттеудің ғылыми жаңалығы Қазақстанда мемлекеттік көрсетілетін қызметтер бойынша мемлекеттің функциясы енді қалыптасу барысында, мемлекеттік көрсетілетін қызметтердің басқарушылық тәжірибесі ғылыми зерттеулерді де, осы қызметті құқықтық реттеуден де асып кеткен, сондықтан ол кең тұрғыда ғылыми зерттеуді қажет етіп отыр.
Бұл зерттеуде мемлекеттік қызметтерді көрсету үрдісінде олардың қол жетімділігі мен сапасы тұрғысынан туындайтын проблемалар зерттелінді; оларды шешу жолдары анықталды,  «Азаматтарға арналған үкімет» Мемлекеттік корпорациясы ҰАҚ қызметін жетілдіру бойынша ұсыныстар жасалды.
Ендіру дәрежесі. Оқу үдерісіне келесі мамандықтар мен тиісті оқу курстары енгізілді:
I «6В04202 - Мемлекеттік қызмет» мамандығы (бакалавриат).
1) Мемлекеттік көрсетілетін қызметтер және электрондық үкімет
2) Мемлекеттік қызметтегі ақпараттық жүйелер
3) Мемлекеттік қызметшілердің заңды жауапкершілігі
II «7M04205 - Мемлекеттік қызмет және әкімшілік қызмет» (магистратура, ғылыми-педагогикалық бағыт):
1) Мемлекеттік қызметшілердің қызметіндегі ақпараттық қауіпсіздік
2) Мемлекеттік көрсетілетін қызметтерді цифрландыруды құқықтық қамтамасыз ету
Мемлекеттік қызметтерді жарнамалайтын бейнероликтер дайындалды.
Ғылыми-зерттеу жұмысының нәтижелерін қолдану саласы - биліктің заң шығарушы органдарының, атқарушы билік органдарының қызметі; «Азаматтарға арналған үкімет» Мемлекеттік корпорациясы ҰАҚ.
Зерттеудің теориялық және тәжірибелік маңыздылығы оның киберкеңістікті дамыту жағдайында көрсетілетін мемлекеттік көрсетілетін қызметтердің қол жетімділігі мен сапасы мәселелерін жан-жақты ғылыми зерттеу болып табылады.
Негізгі теориялық ережелер мен оларға негізделген тұжырымдар мемлекеттік көрсетілетін қызметтер аясында қалыптасатын қоғамдық қатынастарды әкімшілік-құқықтық реттеуді жетілдіру бойынша практикалық ұсыныстар деңгейіне жеткізілді.
Қол жетімді және сапалы мемлекеттік көрсетілетін қызметтер жүйесін дамыту жөніндегі жұмыс барысында қалыптастырылған тұжырымдар осы саладағы әкімшілік реформаларды жүргізу және мемлекеттік атқарушы органдардың, сондай-ақ  мемлекеттік көрсетілетін қызметтер бойынша  оларға ведомстволық бағынысты мекемелерінің қызметін арықарай жетілдіру бойынша, дәйекті және тиісті шешімдердің қабылдануын қамтамасыз етеді.   
Практикалық маңыздылығы мемлекеттік көрсетілетін қызметтер саласындағы заңнаманы және құқық қолдану практикасын жетілдіру бойынша ұсыныстарды әзірлеуден, сонымен қатар оның нәтижелерін оқу үрдісінде әкімшілік құқық және мемлекеттік қызмет курстарын оқыту үшін пайдалану мүмкіндігінен және осы проблемалар бойынша оқу және оқу-әдістемелік құралдарды дайындаудан тұрады.
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	Нацбанк
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	– Агентство по делам государственной службы и  
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	МИО  
	– Местные исполнительные органы

	МИР
	– Министерство по инвестициям и развитию

	КНБ
	– Комитет национальной безопасности
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ВВЕДЕНИЕ

Актуальность темы исследования обусловлена, прежде всего, тем, что открытый и равный для всех доступ к государственным услугам высокого качества является одной из основных задач, поставленных Главой государства перед государственным аппаратом. Грамотное предоставление государственных услуг - означает обеспечить условия для достойной жизни своих граждан.
На государственное управление возлагаются важнейшие функции, обусловленные объективными закономерностями, выполнение которых обеспечивает надлежащее функционирование государства: совершение действий и принятие решений, направленных на поддержание эффективной работы органов государственного управления; регулирование управленческих отношений, возникающих в процессе осуществления полномочий органов исполнительной власти; обеспечение режима необходимой государственной деятельности в форме принятия административных актов; установление соответствия или несоответствия фактического состояния системы государственного управления и ее структуры требуемому стандарту и уровню, изучение и оценка результатов общего функционирования государственных органов, а также конкретных действий субъектов управления; информационное обеспечение деятельности органов публичной власти [1, С.4]. 
Процесс предоставления государственных услуг охватывает все сферы и период всей жизни человека. С самого рождения человек начинает взаимодействовать с государством посредством получения государственных услуг. Таким образом, самой первой государственной услугой с момента рождения для каждого гражданина является получение свидетельства о рождения, далее получение специальных социальных пособий, и т.д. Можно сказать, что гражданин полностью зависит от деятельности государства, и государство, в свою очередь, должно обеспечить его необходимыми условиями для полноценной жизни.
Ни для кого не секрет, что деятельность государства по предоставлению государственных услуг в Казахстане находится на этапе становления,  практика органов исполнительной власти по предоставлению государственных услуг опережает как научные исследования, так и правовое регулирование данной деятельности, что обусловливает необходимость развернутых научных исследований. В настоящем исследовании на основе сравнительно-правового анализа состояния уровня доступности и качества предоставления государственных услуг в Республике Казахстан и зарубежных странах формулируются теоретические положения о необходимости повышения эффективности данного процесса путем обеспечения равного доступа к государственным услугам и повышению их качества.
Цель исследования – комплексный анализ предоставления государственных услуг на современном этапе в Республике Казахстан и зарубежных странах с позиций доступности и качества.
Для достижения данной цели, поставлены и решаются следующие задачи:
1) на основе анализа специфики и системы доступности государственных услуг в условиях развития киберпространства в Республике Казахстан и   зарубежных странах обозначить основные проблемы, существующие в данной сфере, а также представить пути их решения;
2) обосновать позицию, согласно которой электронное правительство является гарантией доступности государственных услуг в условиях инновационного развития Республики Казахстан;
3) раскрыть основные направления стратегии повышения качества предоставления государственных услуг;
4) раскрыть соотношение таких категорий как «модернизация государственного управления», «качество государственной услуги», «качество обслуживания граждан» в контексте формирования «электронного правительства»;
5) раскрыть функции государственного органа по обеспечению максимального уровня координации, доступа к информации и взаимодействию между участниками процесса административного реформирования.
Новизна исследования находит выражение в следующих положениях:
1) Для обеспечения равного доступа к получению государственных услуг необходимо преодолеть: во-первых, инфраструктурное неравенство, во-вторых, информационное неравенство.
Государство должно обеспечить развитие телекоммуникационной инфраструктуры и тем самым создать условия для равного доступа к государственным услугам в электронном виде, как для жителей мегаполиса, так и отдалённых территорий.    
2) Качественные преобразования в области построения «электронного правительства» невозможны без закрепления строгих требований, основывающихся на базовых задачах «электронного правительства», одной из которых непременно должно быть повышение уровня удовлетворенности людей качеством предоставляемых услуг.
Реализация какой-либо услуги в электронной форме ещё не означает успешного решения задач «электронного правительства». Более того, некачественно реализованная электронная государственная услуга не только не уменьшает временные и ресурсные затраты со стороны органов исполнительной власти, а также получателей услуги, но и сводит к минимуму уровень заинтересованности и доверия граждан к «электронному правительству», тем самым тормозя восприятие, понимание и оценку ими иных услуг.  
3) Сформулировано предложение о разработке системы требований к качественным характеристикам процесса оказания государственных услуг и их закреплении в административном законодательстве: планирование процесса управления качеством; установление и распределение полномочий и ответственности органов исполнительной власти за предоставление публичных услуг; взаимодействие с гражданами как основными потребителями услуг; разработка и утверждение соответствующей нормативно-технической базы; оценка и учёт степени удовлетворенности граждан.
4) В связи с тем, что в отдельной литературе и в правоприменительной практике нередко отождествляют понятия «качество государственной услуги» и «качество обслуживания населения», считаем необходимым разграничивать данные понятия. 
Так, под качеством государственной услуги, урегулированной нормами административного права, понимают степень реализации прав и свобод граждан, обеспечиваемых Конституцией Республики Казахстан и законодательными актами. 
Качество же обслуживания при предоставлении государственной услуги, прежде всего, характеризуется открытостью информации об услуге, территориальной шаговой доступностью места её получения, минимальным временем ожидания заявителя, комфортностью условий в процессе её оказания.
5 В целях обеспечения максимального уровня координации, доступа к информации и взаимодействия между участниками процесса административного реформирования государственные органы выполняют следующие функции: координация и организационно-методическое обеспечение деятельности по разработке и внедрению стандартов предоставления услуг; организация и осуществление вневедомственного (внешнего) контроля за соблюдением стандартов предоставления государственных услуг.

     























2 Проблемы обеспечения доступности и качества государственных  услуг в условиях развития киберпространства

2.1 Специфика и система доступности государственных услуг в условиях развития киберпространства в Республике Казахстан  и   зарубежных странах
В основе государственной политики в области предоставления государственных услуг лежит такое приоритетное направление, как обеспечение доступности и повышения качества оказания государственных услуг. Глава государства поставил перед органами государственного управления важную задачу – обеспечить  открытый и равный для всех доступ к государственным услугам высокого качества.  
Согласно статье 3 Закона РК «О государственных услугах» одним из принципов является равный доступ услугополучателей к государственным услугам без какой-либо дискриминации по мотивам происхождения, социального, должностного и имущественного положения, пола, расы, национальности, языка, отношения к религии, убеждений, места жительства или по любым иным обстоятельствам [2].
Данный принцип заключается в гарантии для заявителя иметь доступ к государственным и муниципальным услугам, в том числе и с ограниченными возможностями (для инвалидов). Доступность обращения за предоставлением данных услуг может заключаться в информированности о видах услуг, сроках их предоставления и в достаточности окон для обслуживания услугополучателей в местах предоставления услуг; в оснащенности мест оказания услуг необходимыми информационными стендами, копировальной техникой и пр. [3, С.338].
Доступность государственной услуги — характеристика процесса предоставления услуги, определяющие возможность ее получения заявителями с учетом всех объективных ограничений. К данным характеристикам относятся общие (относятся ко всем категориям заявителей) и специфические (относятся к отдельным категориям заявителей, например, для людей с ограниченными возможностями). Во время получения публичных услуг заявитель должен рассчитывать на вежливость и оперативность в обслуживании, на полноту, достоверность и актуальность информации о самом порядке предоставления услуг [4, С.73]. К сожалению, принцип доступности обращения за предоставлением государственных и муниципальных услуг не может включить в свой смысл в полном объеме качество обслуживания граждан. Ведь обеспечить беспрепятственный доступ к местам предоставления услуг - это еще не значит гарантировать высокое качество процесса и обслуживания и рассмотрения претензий (жалоб) граждан к услугодателям [5, С. 24].
Для обеспечения равного доступа к получению государственных услуг необходимо преодолеть: во-первых, инфраструктурное неравенство, во-вторых, информационное неравенство.
Государство должно обеспечить развитие телекоммуникационной инфраструктуры и тем самым создать условия для равного доступа к государственным услугам в электронном виде, как для жителей мегаполиса, так и отдалённых территорий. 
Необходимо отметить, что, как правило, в крупных городах проблем с интернетом нет, но в отдаленных районах степень проникновения ИКТ  и других услуг связи недостаточно высока. 
Это можно объяснить тем, что зачастую коммерческим структурам экономически невыгодно создавать телекоммуникационные сети в небольших отдаленных районах, посёлках, аулах. 
На наш взгляд, преодолеть инфраструктурное неравенство в один момент невозможно. Но для преодоления инфраструктурного неравенства необходимо, чтобы в отдаленных районах в обязательном порядке появилась  Интернет-связь.
До недавнего времени работу по информатизации проводили практически все, но она была разрозненна и не всем понятна.  Создание единой информационной системы, понятной и тем, кто оказывает услуги, и тем, кто их получает, позволило сделать шаг в повышении доступности государственных услуг, и, в конечном счете, качества жизни людей. 
По мнению Толмачева В.А., существует четыре основных условия реальной доступности государственных услуг: территориальная, финансовая, интуитивно-понятийная и запрещающая сверх формализм [6, С.23].  Далее он раскрывает каждое из условий. Так, под территориальной доступностью понимается возможность заявителя с наименьшими временными затратами добраться до места предоставления или обращения за предоставлением государственных услуг. Такая доступность должна включать в себя «шаговую» доступность или незатруднительный проезд на общественном транспорте. Финансовая доступность – возможность заявителя с наименьшими финансовыми затратами получить результат предоставления государственных услуг. Данная экономическая составляющая, по мнению автора, должна быть ориентирована на социально-уязвимые слои населения. В практическом плане финансовая доступность может проявляться в установлении льгот по размеру платы для определенных категорий заявителей. Относительно интуитивно-понятийной доступности автор отмечает, что под ней следует понимать «возможность получить результат предоставления государственных услуг «по жизненным ситуациям» [6, С.24]. Под запретом сверх формализма автор понимает возможность заявителя обращаться за предоставлением государственных услуг и получать результат без препонов и излишнего формализма и бюрократизма. 
На международном уровне проблема информационного неравенства впервые была поставлена в подписанной летом 2000 года лидерами стран «восьмерки» (G8) Окинавской хартии глобального информационного общества [7].
В соответствии с данной Хартией был создан международный экспертный совет Digital Opportunity Task Force (G8 DOT Force), который выработал план действий, представленный лидерам стран «восьмерки» на встрече в Генуе летом 2001 года. 
Генуэзский план действий состоит из следующих пунктов:
1)	Помогать в разработке и внедрении национальных стратегий ИКТ в развивающихся странах
2)	Улучшать связность сетей, развивать доступность и снижать цены доступа
3) Развивать кадровый потенциал, объем и доступность знаний
4)	Стимулировать предпринимательство для обеспечения экономического развития
5)	Привлекать все страны и слои общества к выработке международной политики в области информационных и коммуникационных технологий
6)	Развивать и поддерживать целевые программы включения наименее развитых стран в глобальное информационное общество
7)	Поддерживать использование ИКТ для борьбы со СПИДом и другими инфекционными заболеваниями
8)	Прикладывать усилия на национальном  и международном уровне для создания локальных информационных ресурсов и приложений
9)	Установить ИКТ как приоритет для многосторонних инициатив в G8 и других международных организациях и программах.
Необходимо отметить, что многие из этих рекомендаций уже привели к конкретным действиям и проектам, в основном в Африке и в других развивающихся регионах. 
В Республике Казахстан равный доступ к государственным услугам обеспечивает Государственная корпорация «Правительство для граждан».
НАО Государственная корпорация «Правительство для граждан» была создана в  рамках реализации 100 шага  «План нации – 100 конкретных шагов».
НАО Государственная корпорация «Правительство для граждан» осуществляет свою деятельность в соответствие со Стратегическим планом на 2016 – 2020 гг., состоящим из 6 разделов.
Миссией НАО является повышение качества, прозрачности и доступности государственных услуг, оказываемых физическим и юридическим лицам единым провайдером государственных услуг.         
Огромная работа Государственной корпорацией проводится с гражданами с ограниченными возможностями. Так, фронт-офисы госкорпорации оснащены пандусами, кнопками вызова, тактильными табличками на шрифте Брайля и льготными окнами для обслуживания инвалидов, а парковка перед зданиями фронт-офисов предусматривает отдельные парковочные места. Кроме того, инвалиды I и II группы могут получить государственные услуги с выездом на дом, подав заявку в контакт-центр 1414 (звонок бесплатный).  
В марте 2018 года «в пилотном режиме был запущен проект «Сурдо-онлайн» для граждан с нарушениями слуха, посредством которого квалифицированный специалист жестового языка предоставляет сурдоперевод в режиме реального времени со специального дублирующего монитора» [8].  
В рамках реализации программы «Цифровой Казахстан» предусмотрено    расширение количества государственных услуг, оказываемых проактивно. «Проактивный» подход к потребностям граждан (на основе сбора информации и ее эффективной обработки государство может делать конкретные прогнозы по демографии, сельскому хозяйству, промышленности, своевременно преобразовывая процессы исходя из потребностей общества).  «Проактивное» раскрытие информации – это такой метод информирования, при котором органы исполнительной власти   самостоятельно (без запросов граждан) размещают соответствующую информацию, имеющую публичное значение (исходя из потребностей граждан и собственного уяснения значимости сделать такую информацию общедоступной). Чаще всего «проактивность» заключается в том, чтобы исследовать колеблющиеся границы возможного и в этих рамках достигать целей развития.  
Предполагается, что в условиях различных жизненных ситуаций государство само будет предлагать гражданину получить конкретную услугу. К примеру, зачисление в школу, назначение выплат на случаи социальных рисков, регистрация недвижимости и т. д. 
Однако, для, расширения количества «проактивов» необходимо внести изменения в законодательство и стандарты оказания государственных услуг.
Кроме того, запланировано что 17 «проактивов» объединят в себе оказание 27 видов государственных услуг. 
В связи с тем, что данные для оказания необходимых услуг хранятся в информационных системах нескольких ведомств, следовательно, в данном процессе будут задействованы: министерство труда и социальной защиты населения, министерство юстиции, министерство образования и науки, министерство культуры и спорта.
В настоящее время в Казахстане в пилотном режиме доступны три вида проактивных услуг: 
1) по назначению госпособия многодетным матерям, награжденным подвесками «Алтын алқа» и «Күміс алқа»;
2) по выплате государственной гарантии;
3) по рождению ребенка.
К примеру, сейчас, если мама новорожденного зарегистрирована в базе мобильных граждан, то после рождения малыша она получает SMS. Ответив на него, она может не только оформить свидетельство о рождении, но еще два вида социальных пособий, поставить ребенка на очередь в детский сад, а также «прописать» его. Для реализации этой проактивной услуги государственными органами была проведена интеграция четырех информационных систем: «ЗАГС», «ГЦВП», регионального шлюза электронного правительства и регистрационного пункта документирования и регистрация населения [9]. 
В целом можно сказать, что к количественным показателям доступности относятся: время ожидания услуги; график работы учреждения; место расположения учреждения, предоставляющего услуги; количество документов, требуемых для получения услуги; стоимость конечного результата услуги (для платных услуг); наличие льгот для определенных категорий потребителей услуги.
В группу качественных показателей доступности входят: степень сложности требований, которые необходимо выполнить для получения услуги; достоверность информации о предоставляемых услугах; наличие различных каналов получения услуги; простота и ясность информационных и инструктивных документов.
К количественным показателям оценки качества предоставляемых услуг, которым присуща измеримость, отнесены: соблюдение сроков предоставления услуг; количество обоснованных жалоб. К качественным - точность выполняемых обязательств по отношению к потребителю; культура обслуживания (вежливость, доброжелательность); качество результатов труда персонала (профессионализм).
Пpи проведении реформы в сфере государственных услуг для достижения устойчивых результатов необходимо одновременно развивать сooтветствующие элементы инфpaстpуктуpы в пoддеpжку системы пpедoстaвления гoсудapственных услуг. Пoдoбнaя инфpaстpуктуpa пoдpaзумевaет сoздaние сети opгaнизaций и учpеждений, oблегчaющих пpoцесс пpедoстaвления гoсудapственных услуг чеpез пpoведение исследoвaний, фopмиpoвaние инфopмaциoнных бaз дaнных, пpедoстaвление кoнсультaций и oбучение кaк гoсслужaщих, тaк и пoтpебителей услуг» [10, С.77]. За рубежом подобные организации осуществляют свою деятельность на основе следующих принципов: максимальная приближённость и ориентация на нужды потребителя; профессионализм в управлении деятельностью и предоставлении услуг;  устойчивость результатов; практическая польза от их деятельности. 
Например, в Канаде действуют телефонизированные центры «1-800 Канада», которые предоставляют необходимую информацию населению o том, где и когда можно получить определённую услугу. Также действуют «Центры доступа», которые оказывают услуги по консультированию начинающих предпринимателей. Эти центры располагаются в зданиях государственных учpеждений по всей Канаде. Их особенность состоит в том, что помимо предоставления кoнсультaций предпринимателям они оказывают значительное количество государственных услуг и работают пo принципу «одного окна».
В Польше в 2002 г. был создан Информационный центр государственной службы. Целью его создания является расширение доступа рядовых граждан и самих госслужащих к информации o видах государственных услуг, сферах деятельности отдельных государственных органов и учpеждений и т. д.
В Греции в рамках реформы административной системы разработана «Программа качества», которая предусматривает создание консультационных центров пo государственным услугам, объединённых в единую информационную сеть. 
В Венгрии в одном из регионов был осуществлён пилотный проект, в paмкaх которого пpи учaстии всех гoсудapственных учpеждений был сoздaн инфopмaциoнный центp.
Этот центp открыл гражданам доступ к информации o взаимодействии с paзличными гoсудapственными службами. В дальнейшем этот опыт будет paспpoстpaнен пo всей стpaне [11, С.15].
Суммируя зарубежный опыт в данной области, можно сказать o том, что эффективность рассматриваемых институтов oпpеделяется пpoфессиoнaлизмoм в упpaвлении их деятельнoстью, дoступнoстью пpедлaгaемых услуг и кaк мoжнo более шиpoким oхвaтoм пoтенциaльных пoтpебителей гoсудapственных услуг.
Использование нoвых инфopмaциoннo-кoммуникaциoнных технологий позволит расширить доступ потребителей к государственным услугам и информации o них.
В Австралии в 1997 г. был принят закон «Об агентствах пo пpедoстaвлению услуг в Сoдpужестве». Согласно этoму зaкoну, в тoм же гoду былo сoздaнo гoсудapственнoе учpеждение «Centrelink». Oнo пpедoстaвляет гoсудapственные услуги oт имени и в пapтнеpстве с 25 федеpaльными министеpствaми и гoсудapственными aгентствaми пoсpедствoм всемиpнoй сети Интеpнет, телефoнизиpoвaнных центpoв пo oбслуживaнию клиентoв и в oбычных oфисaх. Информaция нa сaйте пpедстaвленa нa 56 языкaх. «Centrelink» пpедoстaвляет услуги министеpств тpудa, тpaнспopтa, министеpств пo делaм ветеpaнoв, здравоохранения, образования и науки, сельского хозяйства, иностранных дел и торговли, коммуникаций, информационных технологий и искусств и многих других. При этом плата за услуги может производиться путем электронных переводов, чеков и т. д. В 2002 г. этим органом были обслужены 700 000 инвалидов, 500 000 молодых людей, включая студентов, 1,1 млн. безработных, 2 млн. пенсионеров, 1,8 млн. семей. В этом органе задействованы 24 000 сотрудников.  Другим примером в сфере предоставления услуг на основе использования информационно-коммуникационных технологий является проект «Canberra-Connect», посредством которого населению столицы предоставляются услуги всех госучреждений. В мае 2003 г. «Canberra-Connect» предоставлял 132 вида услуг в обычных офисах, 77 – чеpез Интернет и 62 – чеpез телефонизированные центры. Посредством веб-сайта этой организации в режиме онлайн предоставляются тaкие услуги, как регистрация предприятия, регистрация автомобиля, оплата за коммунальные услуги, поиск работы, услуги здравоохранения и др. [11, С.16].
В Германии разработана программа электронного правительства «Bund Online – 2005». Предоставление услуг административными органами государства будет усовершенствовано путем использования информационных технологий. В федеральном правительстве уже 170 видов услуг оказываются с использованием Интернета. Особое внимание пpи этoм уделяется упрощению процедур регистрации предприятий малого и среднего бизнеса [12]. 
Пpoцесс сoвеpшенствoвaния пpедoстaвления гoсудapственных услуг теснo связaн с испoльзoвaнием нa пpaктике пpинципa «oбpaтнoй связи» с пoтpебителем услуг. В СШA в paмкaх oбщенaциoнaльнoй пpoгpaммы     
 «Пеpвый пpиopитет – клиенты» пpoвoдится мoнитopинг oценки кaчествa пpедoстaвляемых услуг и изучение oжидaний пoтpебителей. Нapяду с этим пpoвoдятся pегуляpные oпpoсы сpеди гoсудapственных служaщих, кoтopые непoсpедственнo кoнтaктиpуют с нaселением в пpoцессе пpедoстaвления услуг, с целью выявления недoстaткoв и сбopa пpедлoжений для дoстижения уpoвня стaндapтoв кaчествa услуг, пpедoстaвляемых чaстным сектором.
В Aвстpaлии нa веб-сaйте «Canberra-Connect» тaкже выстaвлены фopмы, кoтopые мoгут зaпoлнить желaющие пpедлoжить пути сoвеpшенствoвaния пpедoстaвления кaждoгo oтдельнo взятoгo видa услуг. Испoльзoвaние нa пpaктике пpинципa «oбpaтнoй связи» с пoтpебителем является пpoвеpенным и эффективным метoдoм изучения сoвpеменнoгo сoстoяния в oблaсти пpедoстaвления услуг и фopмиpoвaния стpaтегии дaльнейшегo сoвеpшенствoвaния гoсудapственных услуг с учетoм пoтpебнoстей и oжидaний пoтpебителей [11, С. 180].
Характерной чеpтoй pефopмиpoвaния системы пpедoстaвления гoсудapственных услуг в paссмoтpенных стpaнaх является длительнoсть этoгo пpoцессa. Нaпpимеp, системa «Хapтии услуг», иницииpoвaннaя в Великoбpитaнии в 1991 г., былa paссчитaнa нa 10 лет, нo сoвеpшенствoвaние oтдельных кoмпoнентoв этoй системы пpoдoлжaется и пoныне. 
Программа    «Первый приоритет – клиенты», пpинятaя в СШA в 1993 г., тaкже пpoдoлжaется дo сих пop. С нaчaлa 1980-х гг. Мaлaйзия нaчaлa pефopмы в oблaсти гoсудapственных услуг. Pефopмы в дaннoй сфеpе пpoдoлжaются и нa сoвpеменнoм этaпе paзвития гoсудapствa, a пpедпpинимaемые в этoй oблaсти меpы включены в 5-летние плaны paзвития и стpaтегический плaн «Пеpспективa – 2020» [11].
       В Кaзaхстaне глaвнoй зaдaчей, нa нaш взгляд, является изменение ментaльнoсти гoсслужaщих всех уpoвней, кoтopые дoлжны усвoить, чтo их зaдaчa – не кoмaндoвaть и пpикaзывaть, a oкaзывaть услуги oснoвнoму пoтpебителю – нaселению, нa сpедствa кoтopoгo и сoдеpжится весь гoсaппapaт.
       Внедpение «электpoннoгo Пpaвительствa» тaкже сoпpяженo с тaкими пpoблемaми, кaк мaссoвaя кoмпьютеpнaя негpaмoтнoсть. Пo oценкaм специaлистoв, 58,8% кaзaхстaнцев не умеют пoльзoвaться кoмпьютеpoм, пoвсеместнo нaблюдaется недoстaтoчнaя инфopмиpoвaннoсть гpaждaн и т. д. [13]. 
Суть нoвoгo этaпa aдминистpaтивнoй pефopмы в Кaзaхстaне свoдится к кpaткoй фopмуле – oт aдминистpиpoвaния к менеджменту. Тpебoвaние эффективнoсти и кaчествa пpедoстaвления гoсудapственных услуг дoлжнo стaть центpaльным пунктoм пoлитики гoсудapственнoй службы.

2.2 Электронное правительство – как гарантия доступности государственных услуг в условиях инновационного развития Республики Казахстан
Актуальной проблемой современности продолжает оставаться вопрос о развитии электронного правительства, а так же связанные с ним вопросы доступности государственных услуг, качестве их предоставления и др.
Понятие «электронное правительство» (e-government) давно имеет глобальный статус. Первое упоминание этого термина относится к 1991 году. 
 «Электронное правительство» это одно из сложнейших социально - правовых явлений, которое может быть исследовано как с  политической,  экономической, организационной, так и с юридической точки зрения.
Так, «воздействие технологий электронного правительства на политическую систему общества осуществляется как прямо, непосредственно при взаимодействии политических субъектов по поводу завоевания, удержания и осуществления власти, так и косвенно, при развитии других видов коммуникации, по следующим направлениям: расширение форм и средств участия граждан в государственном управлении; прямое взаимодействие власти и населения, основанное на диалоге, в целях развития институтов гражданского общества; предоставление государственных услуг населению в электронном виде как средства борьбы с бюрократией и коррупцией; оптимизация внутреннего взаимодействия органов власти, повышение эффективности государственного управления; реализация диалоговой модели информационной политики» [14, С.8]. 
Аль-Габри В.М. считает, что «электронное правительство - это современная система, с использованием сети Интернет, принятая правительством для связи учреждений друг с другом, частными учреждениями и с общественностью в целом» [15, С.337].  
С юридической точки зрения, «электронное правительство» фактически представляет собой совокупность административно-правовых институтов со специфическим содержанием и структурой. Особый интерес представляют изучение его правовой природы, а также подготовка предложений по улучшению направлений его деятельности.
В настоящее время в правовой науке не образовалось единого системного подхода к такому явлению, как «электронное правительство». Иншакова Е.Г. по этому поводу отмечает, что «главной причиной является тот факт, что определения «электронного правительства» формулируются по разным принципам» [1, С.22]. И с этим нельзя не согласиться. Всех авторов-исследователей можно разделить на две группы. Первая группа авторов, опираясь на происходящие преобразования, как в самом обществе, так и в отдельных его структурных элементах, предпочитают давать описательные определения понятия «электронное правительство. Вторая же группа авторов, определяя понятие «электронное правительство», руководствуется лишь практической стороной. 
Согласно определению Бачило И.Л., «электронное правительство» представляет собой систему органов и организаций, нацеленных на создание условий, при которых обеспечивается формирование таких параметров Российского государства, при которых оно может рассматриваться как информационное общество» [16, С.250].  
Коротковым А.В. предложена следующая характеристика «электронного правительства»: это государственное управление с использованием информационно- коммуникативных технологий для оказания государственных услуг, совершенствования взаимоотношений с гражданами и организациями, между органами государственной власти, а также внутренних процедур деятельности» [17, С.215]. 
Ряд авторов высказывают точку зрения, согласно которой  сущность «электронного правительства» заключается в оптимизации процедур администрирования на государственном, региональном и муниципальном уровнях. В данную область предлагают с полной уверенностью включать все аспекты, связанные с использованием информационных магистралей в публичной деятельности [18, С.118]. 
Кашина Е.А. считает, что электронное правительство - это новая форма взаимоотношений между государством и обществом, характеризующаяся расширением объема и повышением качества оказываемых государством услуг предприятиям и гражданам в виртуальном пространстве, сокращением управленческих расходов, снижением транзакционных издержек, приданием импульса развитию «новой экономики», демократизации общества, усилению эффективности борьбы с коррупцией [19]. 
По мнению Яковлевой Е.А. «Электронное правительство» обозначает новый способ организации и развития системы государственного управления, способ его трансформации и совершенствования для ориентации на принципиально более тесную связь с гражданами, кардинального улучшения показателей получения конкретных полезных результатов деятельности, большей эффективности деятельности и ответственности государственных органов». Исследователь отмечает, что «существуют две основные модели политической стратегии формирования электронного правительства: «западная» и «восточная». Процесс реформирования государственного управления в западных странах, ориентированный на модель электронной демократии неразрывно связан с реорганизацией государственных органов на основе принципов «нового государственного управления». Проекты внедрения электронного правительства в восточных государствах успешно реализуются на основе применения принципов «рациональной бюрократии» [20]. 
По мнению д.ю.н. Усеиновой Г.Р., существуют четыре модели формирования «электронного правительства».  Это – континентально-европейская (Германия, Франция и др.), англо-американская (США), азиатская (Южная Корея, Сингапур, Япония и др.) и российская модель [21, С.10]. 
Каждая модель формирования электронного правительства имеет свои особенности и характерные черты, а так же классификацию, и деление их только лишь на западную и восточную в настоящий период считаем недостаточной.
По мнению автора, для Казахстана, как и для России характерен системный и поэтапный переход к внедрению идеи электронного правительства. Автор выделяет четыре этапа в Казахстане и пять этапов в России.
Впервые идея создания «электронного правительства» в Казахстане была озвучена президентом страны Н.Н. Назарбаевым в Государственной программе «Казахстан-2030» в 1997 году. Внедрение «электронного правительства» в Казахстане направлено на улучшение качества и сокращение сроков предоставления государственными органами услуг гражданам и организациям, обеспечение доступа к различным государственным базам, возможность отслеживать деятельность государственных органов, создание эффективного и оптимального по составу государственного аппарата.
На сегодняшний день многие задачи начальной стадии формирования «электронного правительства» в Казахстане, которые были определены государством в соответствующих законодательных актах, государственных программах в области развития ИКТ страны, успешно реализованы.
Так, были приняты и реализованы Государственная программа формирования «электронного правительства» в Республике Казахстан на 2005-2007 годы, утвержденная Указом Президента Республики Казахстан от 10 ноября 2004 года № 1471, Программа развития «электронного правительства» Республики Казахстан на 2008-2010 годы, утвержденная Постановлением Правительства Республики Казахстан от 30 ноября 2007 года № 1155-1 и Государственная программа «Информационный Казахстан-2020», утвержденный Указом Президента Республики Казахстан от 8 января 2013 №414, которые способствовали поэтапному формированию и развитию «электронного правительства», внедрению электронных и государственных услуг в электронной форме.  
В настоящее время разработана Государственная программа «Цифровой Казахстан-2020», которая является основным стратегическим инструментом совершенствования области ИКТ в Казахстане.
Кроме того, Законами Республики Казахстан «Об электронном документе и электронной цифровой подписи» от 7 января 2003 года, «О связи» от 5 июля 2004 года, «Об информатизации» от 24 ноября 2015 года определены основные задачи и правовые основы развития «электронного правительства», а также развития архитектуры «электронного правительства» в целом.
Так, единaя системa электpoннoгo дoкументooбopoтa гoсудapственных opгaнoв (ЕСЭДO) с пpименением технoлoгии электpoннoй цифpoвoй пoдписи былa сoздaнa и зaпущенa в пpoмышленную эксплуaтaцию в aпpеле 2006 гoдa. Межведoмственный электpoнный дoкументooбopoт в Кaзaхстaне кapдинaльнo oтличaется oт систем, испoльзуемых в Евpoпе или стpaнaх пoстсoветскoгo пpoстpaнствa: oн пoзвoляет oбъединить и унифициpoвaть ведoмственные системы электpoннoгo дoкументooбopoтa всех центpaльных гoсудapственных opгaнoв. ЕСЭДO сегoдня пpименяется в 80 центpaльных и 16 местных испoлнительных opгaнaх pеспублики [22,С.83].
12 aпpеля 2006 гoдa в эксплуaтaцию был сдaн веб-пopтaл "электpoннoгo пpaвительствa Pеспублики Кaзaхстaн, кoтopый стaл пpaктическим мехaнизмoм дoступa к инфopмaциoнным и интеpaктивным услугaм гoсopгaнoв. Для pешения глaвнoй зaдaчи пopтaлa – пpедoстaвления электpoнных гoсуслуг – paзpaбoтaнo пpoгpaммнoе oбеспечение мoдулей интегpaции с Единoй системoй электpoннoгo дoкументooбopoтa (ЕСЭДO) и гoсудapственными бaзaми дaнных, в тoм числе «Гoсудapственный земельный кaдaстp», «Интегpиpoвaннaя нaлoгoвaя инфopмaциoннaя системa», «Физические лицa», «Юpидические лицa», «Aдpесный pегистp», «Pегистp недвижимoсти», бaзa дaнных Гoсудapственнoгo центpa пo выплaте пенсий.
В определении понятия «электронное правительство», на наш взгляд, нельзя не согласиться с мнением Иншаковой Е.Г. По ее мнению, «электронное правительство» – это система взаимосвязанных и взаимодействующих между собой административно - правовых институтов (формы и методы публичного управления, государственная служба, правовые акты управления, административные процедуры, административные регламенты, электронные административные регламенты, исполнение государственных функций и предоставление публичных услуг), входящих в общий механизм административно-правового регулирования и обеспечивающих как электронное взаимодействие внутри системы исполнительных органов государственной власти при исполнении государственных функций, так и прав, свобод и законных интересов физических лиц и организаций в сфере предоставления публичных услуг [1, С. 33,34].
Таким образом, к характерным чертам электронного правительства можно отнести: уменьшение сферы взаимодействия населения с должностными лицами; усиление действия принципа оперативности при подготовке и принятии управленческих решений; определенный уровень открытости и прозрачности в процессе предоставления государственной услуги за счёт автоматического извещения получателя услуги или контролирующего органа о процессе их реализации [15, С.342].
Показатель развития e-government состоит, по мнению Аль-Габри В.М., из трех элементов: предоставление онлайн-услуг, телекоммуникационные связи и человеческий потенциал.
В процессе функционирования электронного правительства осуществляется взаимодействие между государством, гражданами и бизнесом. Данное взаимодействие в целом, условно можно разбить на несколько видов:государство – бизнес, государство – граждане, бизнес  - граждане и др.
Таким образом, внедрение и функционирование e-government позволило правительствам повысить свою роль и место в современных обществах.
Скоростной режим развития ИКТ позволяет сегодня электронным правительствам перейти на новый качественный уровень предоставления государственных услуг.
Единственным информационным источником, предоставляющим сведения об уровне развития электронных правительств, качестве предоставляемых государственных услуг государств - членов ООН является ежегодный глобальный отчет - «Исследование ООН: электронное правительство». 
Данное исследование проводится Департаментом ООН по экономическим и социальным вопросам с 2001 года. Значительное внимание в данном исследовании уделяется формированию устойчивого электронного правительства.
Однако бурное развитие информационно-коммуникативных технологий привело к тому, что на пути формирования устойчивого электронного правительства возникают определенные препятствия различного уровня и характера.
Ключевым фактором формирования устойчивого электронного правительства, безусловно, является кибер безопасность – как состояние защищенности электронных информационных ресурсов, обеспечиваемой реализацией мер по защите систем, сетей и программных приложений от цифровых атак.  
К «наиболее распространенным препятствиям для формирования устойчивого электронного правительства является недостаточная подготовка и доступность, а так же цифровая неграмотность» [23, С.25]. В целях преодоления подобного рода препятствий в сфере кибер безопасности необходимо внедрение следующего комплекса  мер: совершенствование национального и международного законодательства в сфере  кибер безопасности; создание благоприятных условий для инвестиций в кибер безопасность; разработка современных технологий и интеграция соответствующих технических возможностей для выявления и реагирования на кибер атаки и для обеспечения атмосферы доверия и безопасности; установление минимальных критериев безопасности и схем сертификации для программных приложений и систем; укрепление взаимосотрудничества между органами, организациями, предприятиями и др.
Во многих странах приняты Государственные Программы по защите киберпространства: Национальная кибер стратегия США 2018 года; Национальная стратегия кибер безопасности Великобритании 2016-2021гг.; Стратегии кибер безопасности Эстонии на 2008-2013 гг.; Стратегия безопасности кибер пространства  Германии 2011 г. и др.
Постановлением Правительства Республики Казахстан от 30 июня 2017 года была утверждена Концепция кибер безопасности («Киберщит Казахстана»). 
Концепция построена на следующих основных принципах:
1) соблюдение прав, свобод и законных интересов физических лиц, а также прав и законных интересов юридических лиц;
2) обеспечение безопасности личности, общества и государства при применении информационно-коммуникационных технологий;
3) осуществление деятельности по информатизации на территории Республики Казахстан на основе единых стандартов, обеспечивающих надежность и управляемость объектов информатизации;
4) четкое разграничение полномочий государственных органов;
5) непрерывный мониторинг информационной безопасности объектов информационно-коммуникационной инфраструктуры;
6) интеграция системы обеспечения национальной безопасности с международными системами безопасности.
Целью Концепции является достижение и поддержание уровня защищенности электронных информационных ресурсов, информационных систем и информационно-коммуникационной инфраструктуры от внешних и внутренних угроз, обеспечивающего устойчивое развитие Республики Казахстан в условиях глобальной конкуренции.
Концепция направлена на решение следующих задач:
Во-первых, формирование необходимых условий для повышения осведомленности об угрозах, развития человеческого капитала и потенциала отечественной отрасли ИКТ по созданию программных продуктов и систем кибер безопасности, направленных на блокирование и подавление вредоносного программно-технического воздействия и защищенного телекоммуникационного оборудования.
Во-вторых, совершенствование правоприменительной практики, методологической базы, нормативно-правового и организационно-технического обеспечения безопасного использования ИКТ в национальной системе защиты информации и безопасности автоматизированных систем управления технологическими процессами.
В-третьих, создание высоко адаптивной и интегрированной системы государственного управления информационной безопасностью в сфере информатизации и связи в отношении всей национальной информационно-коммуникационной инфраструктуры [24].  
Уровень развития электронного правительства отражается в индексе развития (ИРЭП). Данный показатель свидетельствует о том, что мире наблюдается прогресс в развитии устойчивого электронного правительства и предоставлении государственных e-услуг.
Однако цифровые барьеры и различия в уровне развития электронного правительства в некоторых странах продолжают сохраняться. 
По сведениям ООН, опубликованным в глобальном отчете, четырнадцать стран в группе с низким ИРЭП относятся к африканским наименее развитым странам [23, С.25].
Лидирующую позицию в мире по предоставлению государственных е-услуг по данным ООН занимают Дания, Австралия, Южная Корея. За ними в первую десятку входят Великобритания, Швеция, Финляндия, Сингапур, Новая Зеландия, Франция и Япония.
Таким образом, высокий уровень предоставления государственных е-услуг характерен для европейских и азиатских государств, а так же отдельных государств Северной и Южной Америки.
Скромные показатели африканских стран объясняются тем, что граждане не имеют возможности воспользоваться ИКТ в связи с отсутствием качественной связи, высокой стоимости доступа к сети и компьютерной безграмотности. Эти недостатки могут повлиять на дальнейшее развитие электронного правительства.
Вместе с тем, развитие информационно-коммуникативных технологий позволяют пользователям непосредственно участвовать в разработке и предоставлении услуг. Особо наглядно это можно продемонстрировать на примере отдельных африканских государств.  Так, в Камеруне мобильные технологии используются для коллективного принятия решений [25], а в Демократической Республике Конго мобильные технологии позволяют гражданам обсуждать свои основные потребности в обслуживании и стимулируют реагирование государства [26]. Положительное отношение людей к государству как поставщику услуг привело к улучшению сборов налогов.
Наиболее успешный опыт реализации инициативы электронного правительства сегодня признан за США. 
Истоки создания электронного правительства в США уходят к 1993 году. Именно тогда был создан и стал функционировать веб-сайт, предназначенный для президента.
Электронное правительство в США первоначально понималось как взаимосвязь между жителями Америки и структурными элементами, не входящими в правительство.  К таким структурам относятся: бизнес, общественные организации, муниципальные и региональные органы власти и др.
Темпы развития информационно-коммуникативных технологий побудили  американское правительство пересмотреть нормы  законов, регулирующих процессы информационного обслуживания граждан. Так, в 1996г. были внесены изменения в основополагающий Закон «О свободе информации». В новой редакции Закона были четко регламентированы обязанности государства по предоставлению населению информации посредством сети Интернет.
Новым этапом в развитии концепции электронного правительства в США явилось подписание в 2009 году президентом Бараком Обамой Меморандума о прозрачном и открытом электронном правительстве. Данный документ оказал влияние на развитие идеи открытого правительства во всем мире.
Никитенкова М.А. отмечает, что «важным аспектом данной проблемы является нахождение такой формы «открытого правительства», при которой были бы учтены и государственные органы, и население, и бизнес. Следовательно, главной особенностью взаимодействия через «электронное правительство» является максимальное соответствие интересам всех сторон коммуникативного процесса» [27].     
В настоящее время в США под электронным правительством понимается «деятельность по использованию органами власти интернет-приложений и других информационных технологий, интегрированных с процессами, которые используют данные технологии для того, чтобы упростить доступ и распространение государственной информации и услуг для граждан, других государственных организаций или внести улучшения в деятельность органов власти, в частности в результативность, качество услуг и преобразований» [28].
В ходе развития системы электронного правительства государственные структуры США  достигли следующих  результатов:  
1) создание порталов электронных правительств на общефедеральном и муниципальном уровнях, основными направлениями информационного обеспечения которых являются: освещение деятельности судов; создание географических информационных систем, ответственных за глобальный информационный обмен на основе единых стандартов; улучшение управляемости при ликвидации чрезвычайных ситуаций; обеспечение защиты частных интересов и др.
2) обеспечение системы персональной ответственности государства за информатизацию населения. 
3) обеспечение системы прозрачности, подотчетности правительственных органов, а так же качества предоставляемых государственных услуг.
В настоящее время в США действует федеральный закон «Об оценке результатов деятельности государственных учреждений». Данный закон впервые сформировал задачу повышения качества и степени удовлетворенности населения государственными услугами.
4) сокращение бюрократической волокиты;
5) обеспечение унифицированной структуры взаимодействия населения и власти (граждане получили возможность обращаться не к разрозненным государственным органам, а к централизованной системе).
Одной из лучших в мире институциональных систем обеспечения информационной политики является система, созданная в Канаде при совместном участии государства и гражданского общества.
Эффективным инструментом на пути к созданию открытого электронного правительства явилось учреждение надзорно-контрольного органа за соблюдением законодательства в сфере получения доступа к информации.
Финансирование программы электронного правительства в Канаде было разделено на три этапа: 1 этап – 160 млн. канадских долларов; 2 этап – 120 млн. канадских долларов; 3 этап – 600 млн. канадских долларов.
Большая часть средств была потрачена на защиту информации и частной жизни граждан, и всего 5% было затрачено на руководство программой [29].
В основу современной модели электронного правительства Канады положены четырех базовых проекта: 
1) предоставление электронных услуг;
2) управление информацией;
3) организационная интеграция; 
4) развитие общей технологической инфраструктуры. 
Особенность создания электронного правительства Канады заключается в том, что оно было в большей степени граждано-ориентированным, в связи, с чем основу его составляли нужды канадцев.
Предоставление государственных услуг в Канаде осуществляется по принципу «одного окна».
Исследователь Тризно Т.А. отмечает, что «канадский правительственный портал подчинен единому стандарту оформления «Common Look and Feel». Изучая на практике архитектуру сайтов электронного правительства Канады, принципы их работы, внешний вид, нельзя не прийти к выводу, что такая стандартизация облегчает восприятие информации, поиск, оптимизирует и ускоряет работу с правительственными сайтами».
Анализ правительственного портала Канады позволяет отметить следующее. Он включает четыре кластера (раздела): О Канаде, О Правительстве, Ресурсный Центр, Помощь. Характерным является наличие большого количества гиперссылок, «позволяющих беспрепятственно путешествовать по единому порталу Правительства Канады» [30]. 
Правительственный портал Канады обладает следующими качествами: высокая информативность, обратная связь, сильная интерактивная коммуникация, высокий уровень структурной насыщенности сайтов.
Изучение сайтов канадского электронного правительства позволяет сформулировать вывод о том, что их контент помогает гражданам, во-первых, получить быстрый и качественный доступ к правительственным сайтам, во-вторых, найти нужную информацию, в-третьих, получить необходимые услуги и доступ к базам данных. В целом, все это способствует ускорению политико-правовых процессов.
Опыт построения и функционирования электронного правительства Канады показывает, что оно имеет ряд положительных черт. К ним относятся:
1) позитивное отношение граждан к получению услуг посредством Интернета. Так, через Интернет можно провести процесс регистрации новорожденных детей в Канаде. После регистрации родители обращаются в мэрию и получают свидетельство о рождении. Особенностью является то, что данные операции могут осуществлять лица, официально зарегистрировавшиеся на Интернет-портале, во избежание незаконного вторжения в жизнь граждан [29].
2) осуществление взаимодействия и совместной работы министерств и ведомств, что, в конечном итоге,  повышает эффективность предоставления государственных услуг.
В списке стран-лидеров в области развития электронного правительства за 2018 год США занимает 11 место, а Канада – 23 место [23, С.89].
Таким образом, для Соединенных Штатов Америки и Канады основная идея электронного правительства заключается в том, что электронное правительство выступает как инструмент развития демократии, расширения участия населения, а также усиления контроля над государством со стороны населения.
Согласно Исследованию ООН, «в 2018 году три наиболее часто используемые онлайн-услуги — это оплата коммунальных услуг, предоставление информации о доходах и регистрация новых предприятий. Доступность услуг по электронной почте, через обновляемые ленты, мобильные приложения и по СМС (служба коротких сообщений или текстов) удвоилась по всему миру, особенно в здравоохранении и образовании» [23, С.26]. 
Сегодня быстро развивающиеся технологии могут трансформировать традиционные способы ведения дел в рамках всех функций и сфер государства. Они также дают правительствам возможность достигнуть устойчивого развития и улучшить благосостояние своих граждан. Проблема заключается в том, что темпы развития технологий очень высоки, и правительства не могут быстро реагировать на появление новых ИКТ и использовать их в своих интересах.
Ни для кого не секрет, что возможность достижения устойчивого развития электронного правительства и улучшения благосостояния граждан дают быстро развивающиеся технологии, поскольку именно они могут преобразовывать традиционные способы ведения дел в рамках всех функций и сфер государства.
Однако и здесь можно столкнуться с проблемой, поскольку правительства в силу объективных и субъективных факторов зачастую не могут быстро реагировать на появление новых технологий и использовать их в своих интересах.
Подводя итог, следует отметить, что качественные преобразования в области построения «электронного правительства» невозможны без закрепления строгих требований, основывающихся на базовых задачах «электронного правительства», одной из которых непременно должно быть повышение уровня удовлетворенности людей качеством предоставляемых услуг.  
Также следует понимать, что реализация какой-либо услуги в электронной форме ещё не означает успешного решения задач «электронного правительства». Более того, некачественно реализованная электронная государственная услуга не только не уменьшает временные и ресурсные затраты со стороны органов исполнительной власти, а также получателей услуги, но и сводит к минимуму уровень заинтересованности и доверия граждан к «электронному правительству», тем самым тормозя восприятие, понимание и оценку ими иных услуг. 
 
2.3 Стратегия повышения качества предоставления государственных услуг как часть общей стратегии проведения административной реформы в Республике Казахстан
В рамках реализации административных реформ в мировой практике предоставления государственных услуг сформировались следующие основные направления:
1) предоставление государственных услуг на основе разработанных и принятых государственных стандартов и регламентов; 
2) проведение реформ на основе применения передовых достижений информационно-коммуникационного развития;
3) принцип обратной связи с потребителем государственных услуг – основа совершенствования предоставления государственных услуг;
Для того, чтобы создать эффективную систему предоставления государственных услуг, необходимо определиться с принципами, положенными в основу стратегии модернизации государственного управления. 
К примеру, в Великобритании в основу стратегии проведения реформ в сфере предоставления государственных услуг были положены такие принципы, как: разработка и внедрение общенациональных стандартов; передача больших полномочий органам исполнительной власти того уровня, на котором непосредственно осуществляется предоставление услуг; большая гибкость в предоставлении услуг с учетом специфических особенностей потребителей; возможность выбора для потребителя места получения и поставщика услуги, что ведет к повышению качества услуг [31, С.128].
Необходимо отметить, что в Великобритании развитие системы публичных услуг осуществляется не только на национальном, но и на общеевропейском уровне. В странах Европейского союза принят к обязательному исполнению Перечень базовых публичных услуг. 
Если  в перечень государственных услуг, оказываемых гражданам, входят: подоходный налог (декларирование и пр.); оказание помощи в поиске работы через службы занятости; социальная помощь; выплата пособия по безработице; выплата пособия на ребенка; возмещение затрат на медицинские услуги; оплата учебы; персональные документы (паспорт, водительские права); регистрация автомобиля (нового, подержанного, импортированного); подача заявлений на строительство; информирование полиции (например, в случае дорожных аварий); информация о публичных библиотеках (доступность каталогов, поисковые средства); запрос и предоставление свидетельств (о рождении, браке); подача заявлений на поступление в высшие учебные заведения; информирование о смене места жительства; услуги, связанные с медициной (интерактивные консультации, доступность медицинских услуг в различных госпиталях, заявка на лечение в конкретном госпитале и др.), то в перечень государственных услуг, оказываемых юридическим лицам, входят: социальные отчисления на служащих; корпоративные налоги (декларирование и пр.); налог на добавленную стоимость (декларирование, уведомления); регистрация юридического лица; подача статистических данных; таможенное декларирование; получение разрешений, связанных с охраной окружающей среды; государственные закупки.
Анализ становления и развития процесса предоставления государственных услуг в России, позволяет нам сформулировать вывод о том, что понятие «государственные услуги» в России стало использоваться только в процессе    реализации административной реформы и в условиях тщательного изучения международного опыта в данной сфере. Нарышкина С.Е. и Хабриева Т.Я. по этому поводу отмечают, что «появление в нашей жизни государственных услуг — не простое копирование зарубежного опыта. За этим стоят, на наш взгляд, гораздо более глубокие причины, связанные с изменением роли и задач государства в обществе, с утверждением новых ценностей и приоритетов» [32, С.275].
Важным моментом, на наш взгляд, является нормативно-правовое урегулирование государственных услуг, основной целью которого  является создание условий для ликвидации необоснованных и неэффективных с общественной точки зрения услуг.
Одной из актуальных проблем в сфере предоставления государственных услуг в настоящее время является проблема обеспечения доступности и повышения их качества. Если на первых порах в период начавшегося внедрения цифровизации в целом и построения электронного правительства в частности основной акцент ставился на моменте доступности государственности услуг, то сейчас все большее внимание уделяется качеству. Таким образом, осуществляется переход от количественных показателей к качественным.
Кроме того, значительный интерес к качеству предоставляемых государственных услуг проявляют граждане нашей республики.
В связи с тем, что «государство выступает основным источником предоставления государственных услуг и определяет пути и методы совершенствования системы их оказания, первоочередной задачей является построение качественной модели государственного управления, которая во главу своих интересов ставит соблюдение законных прав и интересов граждан» [33]. 
Под качеством государственных услуг понимается совокупности свойств, удовлетворяющих как потребителя, так и производителя услуги, включая контактный персонал органа государственной власти.
Глава государства К. К. Токаев в своих выступлениях отмечает важность цифровизации государственных услуг. Он подчеркивает, что «Сегодня наши граждане могут получить порядка 70% видов госуслуг, это 504 вида из 750, через портал электронного правительства. Вместе с тем только пятая часть этих услуг предоставляется в электронном формате. Это говорит о слабой информированности населения, технической и процедурной сложности. Министерству цифрового развития следует решительно проводить работу по улучшению сервисов и повышению эффективности их использования. К примеру, услуга по приему документов в школу, оказывается через школы в бумажном формате в 84% случаев, частично — через информационные системы акиматов — 16%, и ни разу не оказана через портал электронного правительства…Мы должны четко понять, что мир, а вместе с ним и наше общество изменились. Прежние подходы и инструментарии стремительно теряют эффективность. Необходимы реформы, новые решения старых проблем. Для повышения эффективности госаппарата, перезагрузки его взаимодействия с обществом поручаю… разработать концепцию развития государственного управления… Граждане должны без каких-либо проблем получать качественные государственные услуги в автоматическом режиме» [34].
Необходимо отметить, что качество государственной услуги характеризуется действительностью, обоснованностью и устойчивостью установленного в ходе ее использования и применения частного административно-правового отношения. Отметим также, что процесс управления качеством в рассматриваемой сфере является составной частью деятельности по предоставлению услуги, гарантирующей соответствие услуги установленным требованиям и полное удовлетворение запросов граждан, что, в свою очередь, достигается путем контроля за показателями процесса предоставления услуги и необходимой корректировкой деятельности, позволяющей поддерживать их в соответствующих пределах.
В системе требований к качественным характеристикам процесса оказания государственных услуг представляется уместным выделить следующие основные элементы:  
1) планирование процесса управления качеством;  
2) установление и распределение полномочий и ответственности органов исполнительной власти за предоставление государственной и муниципальной услуги;  
3) взаимодействие с гражданами как основными потребителями услуг (предоставление соответствующей информации о характеристике услуги, доступности и оперативности ее получения, возможности получения оценки качества услуги, установление взаимосвязи между конкретной услугой и реальными потребностями граждан и т. д.);  
4) разработка и утверждение соответствующей нормативно- технической базы (планов, методик, стандартов и т. д.);  
5) оценка и учет степени удовлетворённости граждан.
Саму проблему повышения качества оказания государственных услуг можно расчленить на три аспекта. Во-первых, необходимо модернизировать сам процесс предоставления государственных услуг; во-вторых, обратить пристальное внимание на регламентацию требований к качеству государственных услуг; в-третьих, разработка и применение передовых ИКТ.
Рассмотрим подробно каждый из вышеназванных аспектов.
1) Модернизация процесса предоставления государственных услуг
Модернизация системы государственного управления в последние годы проходит на фоне стремительного прогресса информационного общества, усиления процессов глобальной интеграции и широкого применения информационно-коммуникационных технологий. Государственные услуги в новых условиях требуют совершенствования технологической, административной и нормативно-правовой базы. Эффективная система государственного и муниципального управления, повышение качества предоставления государственных и муниципальных услуг, а также удовлетворение интересов и потребностей населения, становятся основным фактором развития государства [35, С. 123].    
В рамках реализации административной реформы и формирования электронного правительства в Республике Казахстан принят ряд нормативных правовых актов.  В частности, были приняты: Закон Республики Казахстан от 27 ноября 2000 года «Об административных процедурах», Закон Республики Казахстан от 15 апреля 2013 года «О государственных услугах». 
Данные законы определили основные направления повышения эффективности взаимодействия органов государственного управления всех уровней с институтами гражданского общества, прозрачности процесса предоставления государственных услуг гражданам и организациям, а также ограничения вмешательства государства в экономическую деятельность субъектов предпринимательства, в том числе прекращение избыточного государственного регулирования.
Таким образом, созданы условия для обращения граждан за всеми видами государственных услуг по принципу «одного окна» в центры обслуживания населения, которые, по сути, являются многофункциональными. 
В России в качестве подобных центров выступают МФЦ. Исследователь Попова Н.П., давая оценку их деятельности, отмечает следующее: «В настоящее время большинство МФЦ преимущественно организованы по принципу «одной двери», подразумевающему расположение в едином помещении представителей органов власти разных уровней. Такой подход не противоречит с организационной и правовой точки зрения действующему законодательству, но не позволяет отказаться от необходимости личного взаимодействия органов власти и заявителей при оказании услуг.
Отсутствие в административных регламентах, принимаемых органами исполнительной власти, альтернативного механизма оказания соответствующих услуг через МФЦ способствует слабой мотивации органов исполнительной власти для включения оказываемых ими услуг в сферу деятельности МФЦ и организации эффективного взаимодействия» [35, С.127]. 
Необходимо отметить, что перевод государственных услуг в электронный формат не всегда приводит к оптимизации процессов предоставления услуг.  Практика показывает, что создание технической возможности, не означает автоматическое повышение качества обслуживания. К этому еще необходимо добавить, что в силу разных причин не все граждане пользуются электронными услугами.
2) Регламентация требований к качеству государственных услуг
К процессу стандартизации и регламентации государственных услуг в разных странах подходят по-разному. Как отмечает Кайль Я.Я., если «в Великобритании стандарты качества воспринимаются «как цели, которые должны быть выполнены и даже превзойдены», то в Италии стандарты качества ассоциируются с юридическими обязательствами. В официальных правительственных изданиях вы редко можете встретить выражения типа «стандарты, которых мы стремимся достичь» или «рост стандартов». Однако, принятый в более поздний период итальянский закон, «регламентирующий действия ассоциаций потребителей, прямо говорит о признании в качестве фундаментальных прав потребителей и пользователей предоставление им публичных услуг в соответствии со стандартами эффективности и качества» [31, С.126].
Стандарт государственной услуги должен обеспечивать минимизацию расходов времени и иных ресурсов получателя государственных услуг; предусматривать возможность обращения с запросом в орган, оказывающий государственную услугу, в письменном виде или с использованием информационно-коммуникационных технологий; обеспечивать минимизацию действий и количества документов, требующихся от получателя услуг; закреплять измеряемые параметры требований к качеству и доступности государственной услуги; учитывать мнение и интересы получателей государственной услуги. Отсутствие стандартизации государственных услуг приводит к высокому уровню административного усмотрения, неопределенности обязательств органов исполнительной власти перед их клиентами и коррупции; избыточному государственному вмешательству и связанным с ним дополнительным расходам бюджета и частных клиентов; снижению качества государственных услуг и обслуживания; недостаточной ответственности органов исполнительной власти.
Необходимость стандартизации и регламентации деятельности органов исполнительной власти вызвана широким спектром причин. Во-первых, административно-управленческие процессы в органах исполнительной власти недостаточно организованы и часто неэффективны. Существенно улучшить качество этих процессов можно путем их модернизации, опирающейся на разработку и внедрение административных регламентов с использованием возможностей информационно-коммуникационных технологий.
Во-вторых, отсутствие стандартов качества и доступности государственных услуг не позволяет упорядочить и конкретизировать обязательства органов исполнительной власти перед обществом, т.е. обязательства Российской Федерации и субъектов Российской Федерации перед гражданами, а также внедрить процедуры контроля и оценки деятельности органов исполнительной власти. В настоящее время еще недостаточно сформирована необходимая нормативно-правовая база для стандартизации услуг, предоставляемых органами исполнительной власти регионов РФ и муниципальных образований, нет общедоступных перечней государственных услуг. Существующая система обратной связи с пользователями государственных (муниципальных) услуг неэффективна.
В-третьих, это проблемы, с которыми граждане и организации сталкиваются, обращаясь за государственными и муниципальными услугами: низкое качество, связанное с необходимостью представления большого числа документов и совершения большого числа промежуточных действий; длительный срок ожидания принятия решения; высокий уровень административного усмотрения исполнителей государственной (муниципальной) услуги; трудности доступа к государственной (муниципальной) услуге, вызванные ограничениями времени, места и другими обстоятельствами ее предоставления; отсутствие информации о порядке оказания услуг и отсутствие установленного порядка досудебного (внесудебного) обжалования действия (бездействия) должностных лиц и т.п. [35].
В конечном итоге   разработка и внедрение системы регламентов и стандартов привела к повышению качества предоставления государственных услуг и их доступности, а так же открытости и прозрачности; превалированию интересов заявителей; уменьшению возможностей для административного усмотрения лиц, принимающих решение; снижению издержек при взаимодействии граждан и организаций с органами исполнительной власти; обеспечению общественного контроля за осуществлением предоставления государственных услуг.
      Таким образом, регламентация и стандартизация основных процессов и результатов явилась необходимым условием эффективного государственного управления и качественного оказания государственных услуг. 
     Практика показывает, что внедрение административных регламентов и стандартов государственных  услуг обеспечивает: степень удовлетворенности получателей государственных услуг (граждан и юридических лиц) качеством получаемых ими услуг (в целом и отдельными компонентами); установление персональной ответственности лиц, принимающих решения, устранение анонимности административных процессов и решений; ограничение пределов административного усмотрения должностных лиц, принимающих решение, и исполнителей путем «прописывания» возможных вариантов решения типовых вопросов, а также процедур согласования и апелляции; качество и доступность государственных (муниципальных) услуг; максимальную степень прозрачность деятельности государственных служащих, исполнительскую дисциплину, снижение транзакционных издержек взаимодействия государства и общества в целом.
        В целом к критериям качества предоставления государственных услуг, можно отнести: 
а) время предоставления государственных услуг; 
б) время ожидания в очереди при получении государственных услуг; 
в) вежливость и компетентность сотрудника, взаимодействующего с заявителем при предоставлении государственных услуг; 
г) комфортность условий в помещении, в котором предоставлены государственные услуги; 
д) доступность информации о порядке предоставления государственных услуг.
        При предоставлении государственных услуг в электронном виде используются дополнительные критерии качества: 
а) доступность информации о порядке предоставления государственных услуг; 
б) доступность электронных форм документов, необходимых для предоставления государственных услуг; 
в) доступность инструментов совершения в электронном виде платежей, необходимых для получения государственных услуг; 
г) время ожидания ответа на подачу заявления; 
д) время предоставления государственных услуг; 
е) удобство процедур предоставления государственных услуг, включая процедуры записи на прием, подачи заявления, уплаты обязательных платежей, информирования заявителя о ходе предоставления государственных услуг, а также получения результата предоставления государственных услуг.
Система стандартов, создаваемая в первую очередь для нужд потребителя государственных услуг, является базой, на которой возможна разработка технологии привлечения широкой общественности к оценке деятельности органов государственной власти. Стандарт государственной услуги строится таким образом, чтобы в случае изменения внешних факторов (прежде всего предъявляемых со стороны потребителей требований к качеству государственной услуги) можно было корректировать описание получаемого результата. Тем самым растет уровень публичности предоставляемых услуг [36].
Регламенты государственных услуг способствуют повышению комфортности работы государственного и муниципального служащего через описание ролевых моделей его поведения в процессе взаимодействия с клиентом, становясь инструментом внутреннего маркетинга [37].
На наш взгляд, стандарты качества государственных услуг должны быть не просто динамичными и гибкими, способными изменяться в соответствии с политическими, социально-экономическими преобразованиями, но и соответствовать запросам потребителей.
На основе стандартов и в соответствие с законодательством РК должны быть разработаны показатели качества оказания государственных услуг, в основу формирования которых должны быть положены, по мнению Судаковой А.Г., такие методы, «как анкетирование, интервью, отзывы на интернет-сайтах органов государственной власти» [38, С.58]. Данные методы позволяют осуществить сбор информации для определения уровня удовлетворенности потребителей в оказании государственных услуг.
Целью установления показателей качества оказания государственных  услуг и их соблюдения является именно повышение качества, а не применение каких-либо санкций.
Согласно общественному мониторингу качества оказания государственных услуг за 2018 год, уровень удовлетворенности качеством оказания государственных услуг определялся по среднему баллу (пятибалльная шкала оценки). Услуга оценивалась на 5 баллов, если получатель был полностью удовлетворен, при оказании услуги на высоком уровне.
В основу оценки были положены следующие критерии: 
1) доступность, простота и ясность информации; 
2) соблюдение сроков при предоставлении услуг; 
3) высокий уровень обслуживания (вежливость, компетентность, оперативность); 
4) отсутствие ошибок; 
5) комфортные условия и др. 
Удовлетворенность качеством оказания государственных услуг по результатам общественного мониторинга 2018г. составляет 72,4% услугополучателей или в среднем 4,66 баллов. Анализ полученных данных свидетельствует об улучшении удовлетворенности услугополучателей относительно 2017 г. (на 6,5%) [39, С.11].
По результатам общественного мониторинга 60 государственных услуг наиболее высокую оценку в рейтинге получили такие услуги как:
1) подтверждение уведомления о валютной операции или об открытии банковского счета в иностранном банке (Нацбанк РК);
2) допуск иностранных специалистов к клинической практике, за исключением лиц, приглашенных к осуществлению профессиональной медицинской деятельности в Национальном холдинге в области здравоохранения и его дочерних организациях, а также Назарбаев Университете или его медицинских организациях, медицинских организациях Управления Делами Президента РК (МЗ РК);
3) тестирование государственных служащих, претендентов на занятие вакантной административной государственной должности и граждан, впервые поступающих на правоохранительную службу (АДГС ПК);
4) выдача информации о состоянии пенсионных накоплений (с учетом
инвестиционного дохода) вкладчика (получателя) единого накопительного
пенсионного фонда (Нацбанк РК);
5) предоставление экологической информации (МЭ РК).
Низкий рейтинг удовлетворенности по следующим услугам:
1) приобретение прав на земельные участки (МИО);
2) аттестация эксперта-аудитора по подтверждению соответствия, определению страны происхождения товара, статуса товара Таможенного союза или иностранного товара (МИР РК);
3) выдача разрешения на неоднократное пересечение Государственной границы (КНБ);
4) утверждение кадастровой (оценочной) стоимости конкретных земельных участков, продаваемых в частную собственность государством (МИО);
5) выдача прокатного удостоверения на фильм (МКС);
6) выдача архивных справок Комитета по правовой статистике и Генпрокуратуры (ГП) [39, С.11, 12].
Причинами неудовлетворенности граждан является низкое качество предоставления государственных услуг вышеназванными органами, что выражается в следующем: отсутствие четко и ясно прописанного алгоритма государственной услуги с учетом потребностей разных категорий получателей услуг; наличие технических недоработок на портале электронного правительства (заявка не прикрепляется, результат в истории не отображается, наличие ограничений по объему прикрепляемых файлов, в момент заполнения всех данных появляется сообщение о недоступности сервера); некомпетентность сотрудников, принимающих документы.
Согласно общественному мониторингу за 2018 год, лидерами в рейтинге государственных услуг являются Национальный банк и АДГСПК.
Более низкий рейтинг имеет Министерство национальной экономики.
Лидерами в рейтинге по качеству оказания услуг являются Восточно-Казахстанская, Костанайская и Северо-Казахстанская области. Последние позиции занимают Мангистауская, Атырауская и Жамбылская области.
Значительное улучшение уровня удовлетворенности качеством оказания услуг наблюдается в Карагандинской, Алматинской, Туркестанской, Мангистауской областях и г. Алматы по сравнению с результатами 2017 года [39, С.18].
3) Разработка и применение передовых ИКТ
Практика показывает, что использованию потенциала информационных технологий препятствует разрозненность государственный информационных ресурсов, невозможность сопоставить данные, содержащиеся в этих ресурсах, а также значительное дублирование информации. Необходимо обеспечить полноту, достоверность, актуальность и доступность официальной правовой информации в электронном виде, в том числе за счет модернизации механизмов официального опубликования правовых актов, интеграции систем информационно-правового обеспечения органов государственной власти.
Поэтому, дальнейшее развитие использования информационных технологий и ресурсов в целях развития экономики регионов мы видим в совершенствовании нормативной базы информатизации, в системном формировании полноценного института «электронного правительства» и информационного общества.
Рабочая группа в своей статье «Система доступности государственных услуг в условиях развития кибер пространства в Республике Казахстан» отмечает, что «немаловажное значение имеет и проблема пoвышения кaчествa пеpсoнaлa гoсудapственнoгo сектopa. К гoсудapственным служaщим необходимо пpедъявлять бoлее высoкие, чем paнее, тpебoвaния.  в будущем стaнут oбязaтельными знaние инoстpaннoгo языкa, знание и умение пользоваться кoмпьютеpными программами. Введение стaндapтoв пpедoстaвления гoсудapственных услуг, opиентиpoвaннoсть деятельнoсти гoсaппapaтa нa пoтpебителей-клиентoв услуг пoтpебует и умения нa бoлее кaчественнoм уpoвне paбoтaть в непoсpедственнoм кoнтaкте с нaселением. В нaстoящее вpемя эти услoвия нaчинaют ввoдиться в квaлификaциoнные тpебoвaния, пpедъявляемые к гoсудapственным служaщим. Oценкa paбoты пеpсoнaлa гoсудapственнoй службы, oбучение гoсудapственных служaщих – все эти меpoпpиятия уже пpoвoдятся, и в дaльнейшем эти пpoцессы будут сopиентиpoвaны нa бoлее кaчественнoе oбслуживaние гpaждaн [10, С.77].

2.4 Роль государственных органов в обеспечении доступа к информации
Право на информацию является одним из важнейших конституционных прав в условиях становления современного демократического, правового государства с развитым гражданским обществом. 
Наибольший объем информации, представляющей интерес для общества, отдельных граждан и организаций, аккумулируется в государственных органах исполнительной власти и органах местного самоуправления. Не случайно идея прозрачности начала реализовываться практически во всех странах с исполнительной ветви власти. 
Необходимо отметить, что повышение прозрачности, открытости деятельности органов исполнительной власти позволяет достичь следующих результатов.
Результат 1. Государство становится информационно открытым и «прозрачным» для граждан. 
Результат 2. Как показывает мировой опыт, закрытая и непрозрачная власть, как правило, является безответственной. В связи с этим открытость и прозрачность – это факторы, способствующие повышению эффективности деятельности государственного аппарата. 
Результат 3.  Установление общественного контроля над властью, поскольку именно общественный контроль позволяет повысить ответственность государственных служащих за свою деятельность, сделает более эффективной борьбу с коррупцией.  
Право на доступ к информации является элементом свободы информации и свободы выражения мнения, закрепленных базовыми международно-правовыми документами о правах человека: Всеобщей декларацией прав человека от 10 декабря 1948 г., Конвенцией о защите прав человека и основных свобод от 4 ноября 1950 г., Международным пактом о гражданских и политических правах от 16 декабря 1966. Согласно данным международным документам данное право трактуется, как свобода беспрепятственно придерживаться своих убеждений, и свобода искать, получать и распространять информацию и идеи любыми средствами и независимо от государственных границ.
Закрепляя данное право, как конституирующую основу функционирования и развития информационных отношений, государство не просто признает за гражданами одно из важнейших прав, не только берет на себя ответственность по защите данной юридической возможности субъектов права, но и обязано всячески содействовать постоянной и повсеместной его реализации. В этой связи особо актуальной является проблема совершенствования правового регулирования доступа к информации о деятельности органов государственной власти и местного самоуправления.
Вступая в правоотношения с властными субъектами, граждане должны быть уверены в реализации своего права на получение достоверной, полной и объективной информации в максимально сжатые сроки, при наличии эффективной и отработанной системы межведомственного взаимодействия между органами государственной власти и местного самоуправления.
Одним из важных показателей эффективности функционирования органов власти и управления при реализации установленных полномочий, а также необходимым элементом осуществления связи между гражданами и органами власти является их информационная открытость. 
Так, О. Ф. Шабров отмечает, что «требование открытости диктуется возрастающим уровнем социальной организации современного общества, представляющего собой настолько сложный организм, что без обратной связи, без учета мнений и настроений, особенностей того или иного народа, групп населения, без признания ими правомерности того, что делает государство, трудно рассчитывать на эффективность государственного управления» [40, С. 6.]. Петречук А.С. считает, что «под доступом к информации понимается совокупность правомочий на поиск и получение информации. Указанное право может быть реализовано только через исполнение обязанности по ее предоставлению» [41, С.102]. По мнению Дзялошинского И.М., «под информационной открытостью органов власти понимается относительное отсутствие препятствий в получении информации и возможности информирования других, т. е. возможности искать, запрашивать, получать, передавать и распространять информацию» [42].
Согласно статье 1 Закона РК «О доступе к информации» «доступ к информации – гарантированное государством, закрепленное в Конституции и законах Республики Казахстан право каждого свободно получать и распространять информацию любым не запрещенным законом способом» [43].
Обеспечение доступа к информации основывается на принципах: 
1) законности; 
2) открытости и прозрачности деятельности обладателей информации; 
3) достоверности и полноты; 
4) актуальности и своевременности; 
5) равного доступа к информации; 
6) неразглашения государственных секретов и иных охраняемых законом тайн; 
7) неприкосновенности частной жизни, личной и семейной тайны; 
8) соблюдения прав и законных интересов физических и юридических лиц.
Терешенко Л.К. отмечает, что «доступ к информации важен не только для граждан: не меньший интерес к открытости принятия решений проявляет и бизнес, которому исключительно важно своевременно получить информацию по широкому кругу вопросов — от проведения конкурсов по государственным и муниципальным заказам до информации о порядке и условиях получения лицензии, разрешения и т. п.» [44, С.49].
Как правило, прозрачность деятельности государственных органов регулируется нормативно-правовыми актами и обеспечивается это государством. К ним относятся нормы о публичной отчетности органов государственной власти; принятие процедур и правил, позволяющих населению и бизнес-структурам получать информацию об организации, о функционировании и процессах принятия решений этими органами, в том числе о решениях, затрагивающих интересы тех или иных субъектов; упрощение административных процедур для облегчения публичного доступа к компетентным органам, принимающим решения; опубликование информации, в том числе размещение ее в сети Интернет; и др.
Доступ к информации обеспечивается следующими способами: предоставлением информации по запросу; размещением информации в помещениях, занимаемых обладателями информации, и в иных отведенных для этих целей местах; обеспечением доступа на заседания коллегий государственных органов в соответствии с законодательством Республики Казахстан и онлайн-трансляцией открытых заседаний Палат Парламента Республики Казахстан, в том числе совместных, местных представительных органов области, города республиканского значения, столицы и коллегий государственных органов, проводимых по итогам года, на Интернет-ресурсах; заслушиванием и обсуждением отчетов руководителей центральных исполнительных органов (за исключением Министерства обороны Республики Казахстан), акимов и руководителей национальных высших учебных заведений; размещением информации в средствах массовой информации; размещением информации на Интернет-ресурсе обладателя информации; размещением информации на соответствующих компонентах веб-портала "электронного правительства"; иными способами, не запрещенными законодательством Республики Казахстан. 
Однако  вышеприведенные способы доступа не равнозначны. К важнейшим среди них следует отнести опубликование информации и получение ее по запросу пользователя.
В условиях развития информационно-коммуникационных технологий процесс доступа к информации упрощается. Пользователь информации может послать запрос дистанционно, в сущности, в любое время и из любого места, где есть компьютер, подключенный к сети Интернет, что сокращает временные затраты [44, С.49].
Распространение информации о деятельности органов власти в сети Интернет сегодня детально урегулировано. Закон о доступе к информации устанавливает обязанность органов власти размещать информацию на сайтах в сети Интернет и определяет обязательный минимум такой информации. 
Так, согласно статье 16 Закона РК «О доступе к информации» обладатели информации создают Интернет-ресурсы. Обладатели информации перечислены в статье 8 Закона. 
К ним относятся:  органы и учреждения законодательной, исполнительной и судебной ветвей государственной власти, местного государственного управления и самоуправления; государственные учреждения, не являющиеся государственными органами; субъекты квазигосударственного сектора; юридические лица, являющиеся получателями бюджетных средств, – в части информации, касающейся использования средств, выделенных из государственного бюджета; субъекты государственной монополии – в части информации, касающейся цен на производимые (реализуемые) ими товары (работы, услуги); юридические лица – в части обладаемой ими экологической информации, информации о чрезвычайных ситуациях, природных и техногенных катастрофах, их прогнозах и последствиях, состоянии пожарной безопасности, санитарно-эпидемиологической и радиационной обстановки, безопасности пищевых продуктов и других факторах, оказывающих негативное воздействие на здоровье и обеспечение безопасности граждан, населенных пунктов и производственных объектов. 
Обладатели информации в пределах своей компетенции обязаны размещать на Интернет-ресурсах: общую информацию о деятельности обладателя информации; перечень структурных подразделений обладателя информации и его подведомственных организаций, их задачи и функции, а также сведения об их руководителях;  перечень территориальных органов обладателя информации (при их наличии), их задачи и функции, а также сведения об их руководителях; нормативные правовые акты, регламентирующие компетенцию, полномочия, задачи и функции обладателя информации; информацию о нормотворческой деятельности обладателя информации; информацию об информационных ресурсах и услугах: статистическую информацию; аналитические доклады и обзоры информационного характера о деятельности обладателя информации; заключения, экспертные оценки, рекомендации и другие аналитические материалы международных организаций по вопросам деятельности обладателей информации; информацию о порядке работы обладателя информации; информацию о проведении конкурсов, тендеров; порядок приема физических лиц и представителей юридических лиц; порядок рассмотрения обращений физических и юридических лиц; стенограммы и (или) протоколы открытых заседаний коллегиальных органов; данные об опросах населения, обобщение и анализ запросов на получение информации; наличие сервиса "Вопрос-ответ"; интерактивные опросы граждан; ленту новостей и т.д. 
Кроме этого государственные органы в пределах своей компетенции также должны размещать на Интернет-ресурсах: информацию в сфере бюджетных средств: проекты республиканского и местных бюджетов, бюджетную отчетность, консолидированную финансовую отчетность, результаты государственного аудита и финансового контроля; информацию об объявленных конкурсах на занятие вакантных должностей административной государственной службы;  правовые акты, за исключением правовых актов, регулирующих кадровые и финансовые вопросы, вопросы организации внутриведомственной работы;  стандарты и регламенты государственных услуг; информацию о полученных и использованных грантах, предоставленных иностранным государством, международной или иностранной организацией и (или) фондом. 
Пользователи информации могут получать и использовать информацию, размещаемую на компонентах веб-портала «электронного правительства», а также участвовать в ее обсуждении при условии регистрации на веб-портале  «электронного правительства». 
Уполномоченный орган в сфере информатизации вправе запрашивать открытые данные у обладателей информации для размещения на интернет-портале открытых данных по результатам опроса общественного мнения на веб-портале «электронного правительства» о потребностях населения Республики Казахстан в открытых данных. 
Обладатели информации вправе также размещать информацию на интернет-портале открытых данных по собственной инициативе. 
Размещение информации на интернет-портале открытых данных осуществляется в порядке, установленном законодательством Республики Казахстан в сфере информатизации. 
На интернет-портале открытых нормативных правовых актов государственными органами-разработчиками проектов нормативных правовых актов до направления на согласование в заинтересованные государственные органы для публичного обсуждения размещаются проекты концепций законопроектов и нормативных правовых актов вместе с пояснительными записками и сравнительными таблицами к ним (в случаях внесения изменений и (или) дополнений в законодательные акты). Отчеты по результатам публичного обсуждения также размещаются на интернет-портале открытых нормативных правовых актов. 
Цель размещения информации в Интернете заключается в том, чтобы сделать ее более доступной, а значит, необходимо предоставить гражданам возможность воспользоваться такой информацией, например, обеспечить доступ к сайтам органов власти.
Для поддержания сайта в актуальном состоянии необходимы материальные затраты и квалифицированные специалисты. Такими ресурсами обладают далеко не все органы государственной власти и тем более органы местного самоуправления. Указанные проблемы не дают оснований говорить о полной реализации права на доступ к информации о деятельности органов власти через Интернет, но в то же время тенденция к этому очевидна: в последнее время информация в Интернете организована более эффективно и стала более доступной. Улучшению ситуации во многом способствует реализация положений законодательства о государственных услугах, обязывающих обеспечивать возможность оказания услуг в электронном виде, что содействует разработке соответствующих форм документов.









ЗАКЛЮЧЕНИЕ
     
Краткие выводы по результатам исследования. По итогам проведенного исследования рабочей группой сформулированы следующие выводы. 
Aнaлиз и oбoбщение существующих нaучных пpедстaвлений пoзвoляют гoвopить o тoм, чтo пpoцесс oкaзaния гoсудapственных услуг с тoчки зpения юpидическoй нaуки пpедстaвляется кaк пpoцедуpa пo paссмoтpению бесспopных индивидуaльных aдминистpaтивных дел с целью удoвлетвopения зaкoнных зaпpoсoв физических и юpидических лиц. Вместе с тем oдним из oснoвных pезультaтoв исследoвaния является вывoд тoм, чтo кaчествo, дoступнoсть и эффективнoсть пpoцессa oкaзaния гoсудapственных услуг вo мнoгoм зaвисят oт егo opгaнизaции, тo есть пpaктическoй упpaвленческoй деятельнoсти. Oтсюдa пpoцесс oкaзaния гoсудapственных услуг, пo нaшему мнению, из пpoстoгo взaимooтнoшения гoсудapствa с гpaждaнинoм пpевpaщaется в бизнес-пpoцесс. 
Бизнес-пpoцессы в oблaсти oкaзaния гoсудapственных услуг имеют существенные oсoбеннoсти. В кaчестве oднoгo из них выделяется кpитеpий «пoлезнoсть пpoдуктa», свoйственный для всех бизнес-пpoцессoв. 
Качество, доступность и эффективность – это неразрывно связанные понятия. Так, доступность есть один из критериев и принципов качества процесса. В то же время доступность выступает важнейшим условием мер по повышению эффективности осуществляемых процессов, в том числе посредством использования ИКТ. Что касается качества и эффективности, то здесь взаимосвязь тоже очевидна. Эффективность – это по своей сути наименьшие затраты плюс наилучший результат. Наилучший результат – это и есть качество процесса, а значит -  без качества нельзя говорить об эффективности. Таким же образом можно проводить суждения в обратную сторону – без эффективного процесса немыслимо качество процесса. Из изложенного следует очень важный вывод о том, что совершенствование процесса оказания государственных услуг должно в равной степени охватывать все три рассмотренных аспекта; качество, доступность и эффективность процесса оказания государственных услуг [45, С.30].
К количественным показателям доступности можно отнести: время ожидания услуги; график работы учреждения; место расположения учреждения, предоставляющего услуги; количество документов, требуемых для получения услуги; стоимость конечного результата услуги (для платных услуг); наличие льгот для определенных категорий потребителей услуги.
В группу качественных показателей доступности входят: степень сложности требований, которые необходимо выполнить для получения услуги; достоверность информации о предоставляемых услугах; наличие различных каналов получения услуги; простота и ясность информационных и инструктивных документов.
К количественным показателям оценки качества предоставляемых услуг, которым присуща измеримость, отнесены: соблюдение сроков предоставления услуг; количество обоснованных жалоб. К качественным - точность выполняемых обязательств по отношению к потребителю; культура обслуживания (вежливость, доброжелательность); качество результатов труда персонала (профессионализм).
Представляется необходимым на законодательном уровне сформулировать понятие «качество государственной услуги», а также внести ясность при толковании таких принципиально разных понятий как «качество государственной услуги» и «качество обслуживания населения».  Качество государственной услуги, урегулированная нормами административного права, характеризуется, прежде всего, степенью реализации прав и свобод граждан, обеспечиваемых Конституцией Республики Казахстан и иными законодательными актами.         
Понятие «качество государственной услуги» является понятием динамическим, поскольку с течением времени потребности граждан будут меняться, что в свою очередь повлечёт изменения и основных требований, предъявляемых к качеству услуг.  Следует отметить, что центры обслуживания населения, работающие по принципу «одного окна» в процессе своей работы обеспечивают качество обслуживания населения.
Качество обслуживания при предоставлении государственной услуги характеризуется доступностью информации о предоставляемой услуге, территориальной шаговой доступностью места получения государственной услуги, минимальным временем ожидания заявителя, комфортностью условий, при которых осуществляется прием заявки и выдача конечных документов.
Иншакова Е.Г. подчеркивает, что «качество государственной услуги, урегулированной нормами административного права, гарантируется, прежде всего, за счет слаженной работы уполномоченного органа  исполнительной власти и иных согласующих организаций, оказывающих влияние на принятие решения об установлении частного административно-правового отношения, посредством:  
1)  четкого исполнения административного регламента предоставления конкретной государственной услуги, а также согласованных с ней административных регламентов государственных функций, межведомственного информационного взаимодействия и внутренней организации деятельности органов власти;  
2)  квалифицированного исполнения служащими органов исполнительной власти должностных регламентов;   
3) неукоснительного соблюдения нормативных правовых актов, а также требований стандартов и технических регламентов;  
4) обоснованности принимаемых органами исполнительной власти своих управленческих решений;  
5)  применения информационно-телекоммуникационных технологий;   
6) полноты, целостности, актуальности и достоверности используемых информационных ресурсов» [1].
Проблема анализа электронного правительства как гаранта обеспечения доступности государственных услуг является сравнительно новой для науки административного права, поскольку именно в последние годы  проявился интерес к данному феномену. 
В настоящее время нельзя утверждать, что мы имеем сложившуюся концепцию «электронного правительства». В существующих исследованиях можно отметить значительный перевес в сторону изучения практических аспектов его внедрения, что создаёт определенные ограничения относительно глубины теоретической проработки данной предметной области. Отдельные аспекты рассматриваемых вопросов изучаются фрагментарно.  
В числе основных его недостатков можно выделить следующие: отставание правового обеспечения от организационного в сфере использования потенциала информационно-коммуникационных технологий в системе государственного управления; отсутствие системности и цельности правового регулирования использования информационных технологий в публичной управленческой деятельности; неопределенность и противоречивость некоторых положений законодательства; отсутствие единой концепции «электронного правительства».  
Таким образом, до настоящего времени не сложилось единого, сравнительно полного, внутренне непротиворечивого комплексного научного исследования, посвященного проблеме формирования механизма административно-правового регулирования при создании и функционировании «электронного правительства» в Республике Казахстан. Настоящее исследование является попыткой восполнения указанного пробела.
 «Электронное правительство» - это феномен, который можно рассматривать с социально-правовой, политической, экономической, организационной точек зрения. 
С юридической точки зрения, «электронное правительство» фактически представляет собой совокупность административно-правовых институтов со специфическим содержанием и структурой. Особый интерес представляют изучение его правовой природы, а также подготовка предложений по улучшению направлений его деятельности. 
Внесение предложений по совершенствованию законодательства в данной области связано с реформированием сферы государственного управления, а так же решением новым государственных задач. В связи с этим, на наш взгляд, необходимо четко определить роль и место электронного правительства в системе органов исполнительной власти.
При этом необходимо уяснить, что именно введение и функционирование электронного правительства способствует, в конечном итоге, повышению качества оказываемых государственных услуг.
В целях обеспечения эффективности административно-правового регулирования отношений по организации и функционированию «электронного правительства», необходимо на законодательном уровне сформулировать ряд предложений:
а) создание адекватного современным стандартам публичного управления кадрового обеспечения системы управления «электронным правительством»;                           
б) использование правовой основы механизмов государственно-частного партнерства как системы установленных в законодательстве форм, видов и методов регулирования отношений между органами публичной власти, юридическими или физическими лицами, их объединениями;                                    
в) популяризация государственных услуг; 
г) мониторинг законодательства и правоприменения при использовании информационного потенциала в государственном управлении; 
д) применение системного подхода в процессе создания «электронного правительства».
Несмотря на сложившийся на практике удовлетворительный уровень оказания государственных услуг, граждане Республики Казахстан порой весьма критически относятся как к качеству, так и к порядку их предоставления.
Основными причинами снижения качества предоставления государственных услуг в Республике Казахстан являются: наличие больших очередей; дефицит компетентных работников; регулярные сбои информационных систем;
К путям повышения качества предоставления государственных услуг можно отнести:
1) в целях сокращения социальной напряженности и повышения качества жизни граждан необходимо полное удовлетворение потребностей граждан в услугах;
2) эффективность использования бюджетных средств в результате внедрения инновационных и эффективных стандартов предоставления государственных услуг;
3) введения композитной услуги - принципа одного заявления;
4) проводить работу по улучшению сервисов и повышению эффективности их использования;
5) меры по популяризации и обеспечению работы портала электронного правительства;
6) интеграция ведомственных информационных систем с веб-порталом электронного правительства
Проблема повышения качества государственных и муниципальных услуг может быть решена при снижении существующих административных барьеров. Это, в свою очередь, позволит повысить уровень доступности   услуг для всех категорий населения     
Рекомендации по использованию результатов исследования. Выводы и предложения, сформулированные в данном исследовании могут быть использованы в дальнейших научных изысканиях по теории административного права, теории государственного управления, правовым основам государственной службы, административной ответственности.     
Результаты исследования - выводы, предложения и рекомендации, могут быть использованы при совершенствовании действующего законодательства, в деятельности представительных и исполнительных органов власти  всех уровней. 
Результаты исследования использованы в разработке новых специальных курсов магистратуры и бакалавриата специальности «Юриспруденция» «Государственная служба в Республике Казахстан», при подготовке заключений по законопроектам, при разработке рекомендации по совершенствованию деятельности государственных органов власти.
По сравнению с предыдущими работами данное исследование отличается новизной. Научная новизна исследования обусловлена тем, что государственная функция по предоставлению государственных услуг в Казахстане находится в стадии становления, управленческая практика предоставления государственных услуг опережает как научные исследования, так и правовое регулирование данной деятельности, что обусловливает необходимость развернутых научных исследований.
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2.5 HayuHo-TeXHH4eCKHI ypoBeHb (HOBH3HA): Hayunas HOBH3HA HCC/IE10BAHUS
00yCII0BJIeHA TeM, YTO rOCyAapCTBEHHAs (DYHKIIHS 110 NPE/IOCTABIICHHIO FOCY/IapCTBEHHBIX YCIIyT
B Kasaxcrane HaXOAMTCS B CTAJMH CTAHOBJICHHS, YNIPABICHUECKas NMPAKTHKA MPEIOCTABICHHS
rOCYJapCTBEHHBIX YCIYr ONEpe/kaeT KaK HayuHble HCCIE/0BaHMs, TaK MW [PaBoBOE
pery;IMpoBaHyHe JaHHOIN EATENLHOCTH, YTO OOYCIOBIMBACT HEOOXOAMMOCTb PA3BEPHYTHIX
Hay4HbIX HCC![CJIOB&HHFL B HACTOSIICM IPOCKTE Ha OCHOBE CpaBHﬂTCI‘leO-ﬂpaBOBOI’O a”anusa
(DOPMYJIHPYIOTCS TEOPETHYCCKHE TOJIOKEHHS O HOBOM [0 CBOEH CYLIHOCTH TMO3HTHBHOM
TOCY/IapCTBEHHOM YNPaBJICHUH no NPEIOCTABIEHHIO roCy1apCTBEHHBIX yeayr,
CHCTEMATH3HPYIOTCS ~ MOJEJIM  yyacTHs CyOBEKTOB YacTHOrO MpaBa B  pealn3aliH
FOCY/PCTBEHHOH (YHKIHH 110 NPEJOCTABICHHIO TIOCYIApPCTBEHHBIX YCIYT, aHAIH3MPYeTes
COOTHOIICHHE  YACTHO-TIPABOBBIX M NyOJMYHO-NPABOBBIX  (OPM  NPEAOCTABICHHS
TOCY/IapCTBEHHBIX YCIYT, PaCKpbIBACTCS IOPHIHYCCKas NpHpoaa OTHOUIBHHﬂ, CKJ1Q/IbIBAIOLIHXCH
NPH NPEJIOCTABICHHH TOCYJAPCTBCHHBIX YCIIYT, BBUICJSIOTCS OCOOEHHOCTH 3AlUMTBI NPaB
nosyyareseif 9THX ycuyr. PesynbTarhl, BbIBOAbI HAYYHOIO IPOEKTA MOTYT ObITh HCIOJIB30BAHBI
Ui pa3spabOTKM  Pas/MYHBIX [OCYJAPCTBEHHBIX MPOrpaMM MPaBOBOIO M COLHAILHOTO
HANPABJIEHUS; B HOPMOTBOPYECKOMN JEATENBHOCTH; B HAy4HO-HCCIIENOBATEILCKOH pabote B
KauyecTBe HCXOAHOTO MaTepHaia NpH NPOBE/ICHHH JAbHEHIINX TCOPETHYECKHX HCCIIENOBAHHUI; B
yueGHOM npouecce Npu MPeroAaBaHiy Kypea aAMHHHCTPATHBHOTO NPaBa H roCyIapcTBEHHOM
cykObi, B paspaboTke yueGHOI H yueOHO-METOAMYECKOI JTUTEPaTypBbl.

2.6 Mcnonb3oBanne HayIHO-TeXHHYECKOI IPOKIHH ocyluecTiseres: Menoanurenem.

2.7 Buj1 HCTIONB30BAHHS Pe3yIbTaTa HayYHOH H (HJIH) HaYYHO-TEXHHUECKOMH JeSTeIbHOCTH:
Pe3yabTaThl MOTyT ObITH NPHMEHEHBI B 3AKOHOTBOPYECKOI eATEILHOCTH, TAKKE MOIYT
OBITH HCMOJIB30BAHBI B HAYYHO-HCCIEI0BATEbCKOIT H IEIaroruyuecKoii cpepe.

3. Haumenosanue pabom, cpoKu ux peaiuzayuu u pesyibmantsi

Iugp Hanmenosanne CpoK BBINOIHEHHs* OsxuaeMplit pe3ysbrar®
3a/aHus, pabot mo
Havyajio OKOHYaHHC
JTana Jlorosopy u

OCHOBHbIE JTallbl
€ro BbINOJIHEHUS™

1. Hccnenosars ®espanb | Anpens  |B pesysnbrate uccnezoBanus OyayT
CTaHOBJICHHs u| 2018 2018 PacKpBITbl  COBPEMEHHOE COCTOAHHE
COBPEMEHHOTO TEOpHH NPEI0CTaBICHHS
COCTOSIHMS  TEOPHH rOCY/1apCTBEHHBIX yenyr B
NpPEIOCTaBIICHHS Kazaxcrane. ByayT mnoarotosienb
rOCY1apCTBEHHBIX NpU3HAHHE HAIMYMS Y IPaKIAHHHA
yeayr B Kasaxcrane MO3HTHBHBIX MPAB 110 OTHOIICHHIO K

rocylapcTBy — Bieder 3a  coBoi
HEOOXOMMOCTD OCYIIECTBIICHHS
I03HTHBHOTO rOCY/IapCTBEHHOTO
YNpaBJICHHs 1O  NPEIOCTABICHHIO
rOCY/IapCTBEHHbIX YCIIYT.

1.1 Ipoananusuposars | Maii Aspryct | Byner npoBesieH aHaIM3
neficTByionee 2018 2018 JeHCTBYIOIIETO Ka3aXCTaHCKOIo
Ka3axCTaHCKoe 3aKOHO/ATENILCTBA, PEry/IUPYIOLIEro
3aKOHOJIATE/ILCTBO, NPEIOCTABICHHE  TOCYIAPCTBEHHBIX
perysmpyioiiee yCOyr, a TaKke NpPAKTHKH €ro
TNpeJIoCTaBIeHHe NIPUMEHEHHS. Byayr
TOCY/IapCTBEHHBIX TIPE/LyCMOTPEHBI HEKOTOPBIE
yeayr, a TaKXKe ACICKTBI B3aMMOOTHOLICHHHT
MPAKTHKH ero roceiayX)aux ¢ NoTpedUTeNsIMu

TIPHMEHEHHSI. rOCYJapPCTBEHHBIX YCIIYT. 3 CTAaThu B





image3.png
u3zanusx, pexomenayempx KKCOH
MOH PK.

3 Te3uca B cGOpHHKaX
MEX/IYHAPOHBIX KoH(epeHuuii
Pecny6nnku  Kasaxcras 1 33
pyOexKoM Ut 11yGIMKaLMK OCHOBHBIX
Ppe3y/IbTaTOB HayYHOH JESTENLHOCTH.

1.2

BeisiButh u
HCCIeN0BaTh
cnenuduky
1HppoBH3ALUH
rOCYIapCTBEHHBIX
yemyr, a  TaKke
PAaCKphITH
OCHOBHbIC
(yHKUMKM  OpraHoB
rOCy/1apCTBEHHOM
BJIACTH o
obecrneueHnio  uX
peau3almH.

CenrsiGpn
2018

Jlo
1 HosIGPst
2018

ByzeT BbIsIBJICHbI H HCCIIENOBAHbI
crneunduku udpoBU3aLHK
rOCYJapCTBEHHBIX  YCIYT, @ TaKKe
pacKpbITh  OCHOBHBIE  (YHKIMH
OpraHoB rocy/1apCTBEHHOI BIACTH 1O
00ecreyeHnio HX pean3aluH.

B pesynbrare uccnejoBanus GyayT
PACKPBITBI: MEXAHH3M NPHMEHEHHS
LLTI03 9/IEKTPOHHOTO MPABHTENBCTBA
na Gase pewenus IBM WebSphere
Integration, yepes KOTOPBIH
OCYLIECTBIISETCS orepaTHBHAs
o06pafoTka  3aIpOCcoB  PAKIAH,
B3aMMOJEHCTBHS  TOCYAPCTBEHHBIX
6Ga3 JIaHHBIX = perucrpa
HEJIBHKHMOCTH " aJIpecHOro
peectpa, 6a3 JaHHBIX (PH3HYECKHX H
IOPMMYECKHX  JIML,  MOGHJIBHOrO
TIPUJIOKEHHS «Qamqor» s
obecnevennss  Oe3omacHOCTH M
3auMThl  OM3HECA OT HE3AKOHHBIX
IIPOBEPOK, 3aMTa  JQHHBIX,
LMPKYJIHPYIOLHX B PasHBIX
HHPOPMALHOHHBIX CHCTEeMaX,
obecrieunBaeTCs Gnarojaps
BHE/IPEHHIO €IMHON  3aIUMILEHHOH
TPAHCTIOPTHO# cpeibl Juist
rocysaperBennbx  oprakos  (ETC
I0), cosuane  UM(POBH3ALMK
9JIEKTPOHHBIX  YCIYT TNpHUBEJET K
YIPOLIEHHIO npoueayp
[IPeIOCTaBICHHS  IOCY1apPCTBEHHBIX
yeayr nacenenuio. IlyGmukaums 1
CcTaThi B PpeLeH3HPYeMOM
3apyGeKHOM HayuyHOM H3JaHHH C
HEHYJICBHIM HMIIAKT-(aKTOpOM.

BeisiButh "
Hccen0BaTh
cueremy
JIOCTYITHOCTH
TOCYIapCTBEHHBIX
YCIYT B YCJIOBHAX
passutus  Kubep
TPOCTPAHCTBA

SIuBapb
2019

Vions 2019

B pesynbTare MccieoBaHus OyayT
BBISBJICHBI " HCCIIeIOBaHbI:
creud(puKa U CHCTEMa JOCTYHOCTH
rOCY/aPCTBEHHBIX YCIIyT B YCIOBHAX
pasutist  Kubep  NPOCTpaHCTBA
PecnyGanku Kasaxcran H
3apyGexHBIX CTpanax. B ycinoBusx
HHHOBALMOHHOTO Pa3BHTHA HALICro





image4.png
Pecnynnku rocynapersa BHEJIPEHHE
Kaszaxcran «INEKTPOHHOTO TlpaBHTENBLCTBAY
rapaHTHpyeT 1pocToi "
ornepaTHBHbIH JIOCTYT K
rOCy/apCTBEHHBIM ~ YCIyraM B
2EKTPOHHOM (hopmare "
obecreunBaeT rpakiaH
MHCTPYMEHTOM ~ KOHTponsi.  Byzer
paspaGoTan M CO3J@H OJICKTHBHBIA
Kypc 10  OCHOBaM  IPaBOBOrO
perympoBanus KnGepGe30nacHoCTH.
3 CTaTtbi B M3JAHHSX,
pexomeryempix KKCOH MOH PK,
3 Te3uca B . cOOpHHKaX
MEXKLyHAPOHBIX KOH(pepeHUHi
PecniyGimkn  Kasaxcras w33
pyGexom Juis nyOIMKaunn
OCHOBHBIX ~ Pe3y/IbTaTOB  HAy4YHOH
JIeSITeJIbHOCTH
2] paspaboTarb Hions Jo Byner  paspaGorama  CTpaTerus
CTpaTer1io 2019 1 HOSIOps | MOBBILLCHHS KayecTsa
TOBBILICHHS 2019 NPEIOCTABJICHHS  [OCYAAPCTBEHHBIX
KayecTsa yeayr Kak 4acTH oOuie cTparerdu

PE/IOCTABICHUS!
rOCYapCTBEHHBIX
yClIyr Kak 4acTH
obuteif  cTparernn
NpOBE/ICHUs
MMHHHCTPZ\THBHO
i pedopmbl B
Kaszaxcrane

NpOBE/ICHUS aJIMHHHCTPATHBHOH
pedopmbl B Kasaxcrane.

Jlnst oGecnieyenus IOJDKHOTO YPOBHS
KOOpJIMHALHH, joctyna K
nHdOpPMALMH M B3AMMOEHCTBHS
MEXKIY ~ yYacTHHKaMM  mpouecca
pedopmupoBanus, GyayT PacKpbiThl
(DYHKIHH rOCY/IapCTBEHHOTO OpraHa:
KOODAMHAMS M OPraHH3aLMOHHO-
MeTomHyeckoe obecnedenne pabot
no  paspaGoTKe M BHEJPEHHIO
CTaHJApTOB IPEJIOCTABICHUS YCIYT;
opraHu3alMsi M OCYLIECTBICHHE
BHEBEJIOMCTBEHHOIO (BHELIHEro)
KOHTPOJIst 3a cobmoenneM
CTaHapToB NPEIOCTABIICHAS
rOCYAPCTBEHHBIX  YCIIYT. Byner
paspaGoTan " co3/iaH
MyJIBTHMEUITHBIN  (37ICKTPOHHBII)
yuebnuk. OnyGnuKosanue 1 cTaThi B

peLeH3HpPYEMOM 3apy0eKHOM
HAy4YHOM H3/IaHMM C  HEHYJIEBBIM
HAMIIAKT-(PaKTOPOM. Wsnanue
KOJUICKTHBHOM MoHOrpaduu

«AZMHHHCTPATHBHO-IIPABOBOE
peryJIHpOBaHKE 10 NPEIOCTABICHHIO
FOCY/IapPCTBEHHBIX YCIIYT B YCIOBHAX
passuTHs  KuOep  NpOCTpaHCTBA
PecnyGinkn Kasaxcrany;





image5.png
3 Ipoanamusuposan | Slusaps | Mions 2020 byner npoananusuposan mponece
npouecc cucrems | 2020 CHCTEMbl ~ MOHHTOPHHIA  OLIEHKH
MOHHTOPHHIA NOTPEGHTENSAMH M IIOCTABLIMKAMH
OLICHKH Ka4ecTBa YCIIyT B YCIIOBHSX Pa3BHTHS
NOTPeOHTENISIMH 1 kubep npocrpanctsa Pecry6muku
NOCTaBUIMKAMH Kazaxcran
KayecTsa yciyr B B pesysnbrate uccrnenoBanus
YCIIOBUSAX Pa3BHTHS Ha Gase CepsuCHOrO HHTerparopa
KuGep «3JIEKTPOHHOTO NPaBUTENBCTBAY
NPOCTPAHCTBA GyayT pa3paboTaHBI IPE/UIOKEHHA O
Pecny6mmkun paspaGoTKe M CO3AAHMIO  OTjeNa
Kasaxcran unposoit  Tpancdopmaunu  npu

rOCYIapCTBEHHbIX Oprasax.
[ly6nukauns 3 crareii B u3naHusx,
pexomenayempix KKCOH MOH PK,
3 Te3nca B cOopHHKax
MEX/1yHapO/IHBIX KOH(epeHimit
PecnyGnukn  Kasaxcran. Byner
TOJIyYEHO ABTOPCKOE CBHAETEHCTBO
Ha MoHorpaduio no TEME
««AJIMMHHCTPATHBHO-IIPABOBOE
PeryJIHpOBaHUE 110 NPEIOCTABICHUIO
TOCY/IapCTBEHHBIX YCIYT B YCIOBHAX
pasBuTHs  KuOep  mpocTpaHcTBa
PecnyGiukn Kaszaxcramy.

3.1 Hcenenosars Hionb Jo Bynyt HCCJIE/I0BaHBI
AJAMHHHCTPATHBHY 2020 1 HOAGPS | aIMHHHMCTPATHBHBIC H JpYrHe BHIbI
10 W Jpyrue BHIbI 2020 IOPH/IHYECKOH OTBETCTBEHHOCTH Kak
IOPH/IHYECKOi 3aKITIOUHTEIIBHYIO cranuio
OTBETCTBCHHOCTH KOHTPOJILHO-HAI30PHOI
KaK JICATCIIBHOCTH rocylapeTsa B cepe
3AKTIOUHTENBHYIO TIPE/IOCTABIEHNs  TOCY1aPCTBEHHBIX
[GEnTINY yenyr.

KOHTPOJIbHO- Byayr npoananusuposansl 3aaun
Ha/I30pHOI 3aKOHOJIaTeIIbCTBA 00
JIeATENIBHOCTH AJAMHHHCTPATHBHBIX

rocyjaapersa B NPABOHAPYUICHUSAX, a TaKXKe 0blme
chepe POAOBBIE OOBEKTHI MOCITATENLCTB CO
NPeI0CTaBIeHUs CTOPOHBI cyOBeKTOB

FOCYapCTBEHHBIX
yeayr

A/IMHHHCTPATHBHBIX
NPaBOHAPYIICHHI, OTBETCTBEHHOCTh
32 He  NPEJOCTaBIEHHE  HIH
HeHauIexKalee NPE/IOCTaBJICHHE
TOCYIapCTBEHHBIX yemyr
MPelyCMOTPEHa  MPAKTHYECKH  BO
BeeX  cdepax,  oxpamseMBX M
sampmaeMblx  Hopmamu  Kosekca
Pecny6anku Kasaxcran 06
A/IMHHHCTPATHBHBIX

npaBoHapyuenusx. OnyGiukoBanne
1 __cratem B peuensupyemom
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3apyGeKHOM HAYYHOM H3JaHHH C
HEHYJIEBBIM HMIIAKT-(haKTOpOM

Or 3akazunka:
Ipeacenarens I'V «Komurer Hayku

Ot Ucnosmurens:

ITlpopektop 10  Hay4HO-HHHOBALMOHHOM
JEATENBHOCTH PI'TI Ha IXB
«KasHY nwm. anp-®apabu» MOH PK

Pamasanos T.C.

Osnaxomiena:
Hayunbiit pykoBoauTesb Ipoekta

VYcennosa I'.P.
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TEXHUYECKASI CHEIU®UKAIMS M KAJJEHIAPHBIN TUIAH PABOT

Ilo norosopy Ne OT « » 2018 rona

1. Pecny6ankanckoe Focyaapersennoe [peanpusitie na npase Xo3siiicTBEHHOro
seaenns Kasaxckuii Haunonaasnerii ynusepenter uvenn ans-®apaén MOH PK

1.1 IMo mproputety: Hayunbie ochobl «Momrinik en» (oGpasosanne XXI sexa,
(yHIaMeHTANbHbIE M IPUKIAAHbIE HCCIEI0BAHMS B 0671ACTH T'YMaHHTAPHBIX HAYK)

122 TMo nomnpuoputery: OyHAAMEHTATbHEIE H IPHK/IAHbIE HCCIEIOBAHNS B 00/1aCTH
COLHMATBHO-IKOHOMHUECKHX H IYMAHHTAPHBIX HAYK
1.3 IMo Tteme mpoekra: AP 05135917  «OGecneuenne unppoBHsaumu

FOCYIAPCTBEHHBIX YCAYT KAK HEOOXO[MMOC YCJA0BHE PAsBHTHS Kubep mpocTpancrsa
Pecnybankn Kasaxcran: n01uTHKO-NIPABOBbIE NPOJ.I1eMbD)

1.4 O6was cymma ripoekta 15 068 955 (naTHaauaTh MHJIHOHOB LICCTBAECAT BOCEMb
THICSY JICBATBCOT NATHCCAT MATH) TEHIE, B TOM YHC/IE C Pa3GHBKOMH M0 rozam, JUls BBINOTHEHHA
paboT COracHo MyHKTy 3:

- na 2018 rox - B cymme 4 615456 (deTpipe MHJUIHOHA LIECTHCOT MATHAMLATH THICAY
YeTHIPECTa NATHECAT LIECTh) TEHTe;

- Ha 2019 ro - B cymme 5 151 752 (11sTh MHILIHOHOB CTO NSTHAECAT O/IHA THICAYA CEMBCOT
TATHACCAT J1Ba) TEHTE;

- Ha 2020 rox - B cymme 5 301 747 (ATh MHIUTMOHOB TPHCTA OJIHA THICAYA CEMBCOT COPOK
CeMb) TEeHre.

2. Xapakmepucmuka HAy4HO-MeXHUMECKOi NPOOYKWUU N0  K6AAU(UKAWUOHHBIM
NPUBHAKAM U IKOHOMUUECKUE ROKA3amenu

2.1 Hanpasnenne paGOTE: AKTyalbHble NPOGJIEMBI COLHATBHBIX M OOIICCTBEHHO-
IYMaHHTAapHBIX HAYK W MEKAMCHHIUTHHAPHbIE HCC/EA0BaHHS

2.2  OGnact  NpUMEHEHHs:  3aKOHOTBOpUECKass,  HAyYHO-HCCIIEIOBATEbCKAS,
nearoruyeckas 061acTh

2.3 Koueunblii pe3yabTar:

- 3a 2018 rom: omyGaukoBaHHe | CTAThi B PELCH3NPYEMOM 3apy0exKHOM HAyuyHOM
W3MAHHH C HEHYJEBBIM MMIAKT-(aKTopoM, 3 CTAThH B M3janusx, pexomeryemsix KKCOH
MOH PK, 3 Te3nca B cGOpHHKAX MEKIyHapOAHBIX KoH(epeHumii Pecnybanku Kasaxcrau u 3a
PyGexKOM JUIS MyGIMKALIMH OCHOBHBIX PE3YJIbTATOB HAYUHOH JAeATeIbHOCTH.

- 3a 2019 roa: ony6nukoBanue 1 CTAaTbH B PELEH3MPYEMOM 3apyOeKHOM Hay4dHOM
W3/IAHHH C HEHYJEBbIM HMIAKT-GAKTOPOM, 3 CTaThbH B M3JAHHMSX, PEKOMEHIyEMBIX KKCOH
MOH PK, 3 Te3nca B cGOPHHKaX MeKAYHAPOMHBIX KoH(pepenumii Pecnybmikn Kasaxcran u 3a
pyGexoM  JUls MyOJMKAUMH OCHOBHBIX PE3YIBTATOB HAYYHOH MACATCIBHOCTH, @ TAKKe HA
OCHOBAHMH  TPOBEJEHHOTO  HCCIENOBaHHA  OymeT — OQOPMICHO  PAUMOHATH3ATOPCKAM
NPeIUIOKEHHEM; OMyO/IMKOBAHHE KOJLICKTHBHOH MOHOTpaduH «AIMHHHCTPAaTHBHO-NpPABOBOE
Pery;MpoBaHHe MO MPEJOCTABICHHIO FOCYJAAPCTBEHHBIX YCIYF B YCJAOBMAX PasBuTHA KuOep
npocrpanctsa Pecny6mnku Kazaxcrany;

- 3a 2020 rox: onyGiukoBaHMe | CTATbH B PELEH3MPYEMOM 3apyOeKHOM HaydHOM
M3AHMM C HEHYIeBBIM MMIAKT-(akTOpoM, 3 CTaThM B M3zammsx, pexomenayemprx KKCOH
MOH PK, 3 Tesnca B cGopHHKax MekayHapoaubix Koudepenuuii PecnyGmikn Kasaxcran,
TOTyueHHe OXPAHHBIX JOKYMEHTOB 110 MOHOTPaMH MO TeMe ««AJMHHHCTPATHBHO-TIPABOBOE
peryJMpoBaHHe N0 NPEIOCTABIEHHIO TOCYJIAPCTBEHHBIX YCIYT B YCTOBHAX PasBHTHA KHOEp
npocrpanctsa Pecny6mku Kasaxcrany.

2.4 I1aTeHTOCIIOCOGHOCTD: HE MATEHTOCTIOCOOH blit




