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Доклад на публичные слушания по теме: «Внедрение механизмов оценки гражданами качества предоставления госуслуг ФНС России».

Основной задачей политики Федеральной налоговой службы является  повышения качества услуг, предоставляемых налоговыми органами. Как никогда сегодня эта задача для нас актуальна. Выполняя ее, нам необходимо определить, в каких направлениях необходимо улучшить нашу работу. 
Отсутствие очередей, быстрота обслуживания, возможность получения услуг в электронном виде, на мой взгляд, позволит сделать общение налогоплательщиков  с налоговыми органами максимально комфортными. 
Практически все проблемы мы знаем.
В первую очередь, это личный прием налогоплательщиков в операционных залах. Не один год мы работаем в этом направлении. Проведена большая работа по внедрению фирменного стиля во всех налоговых органах области, три инспекция оборудованы систем управления очередью.  
Тем не менее, исключить очереди пока не удается. Особенно это актуально в периоды массовой сдачи отчетности и кампаний, в частности декларационной и периода уплаты имущественных налогов. В первую очередь это МРИ №1, где залы очень маленькие. 
Неспроста я начала свое выступление с нашего сайта и сервисов, которые созданы, чтобы минимизировать личное общение налогоплательщика с сотрудниками инспекций. Кроме личных кабинетов (нет необходимости в посещении инспекции в период декларационной кампании, чтобы сдать декларацию на вычет, а заполнить ее в личном кабинете, направить онлайн и отслеживать ход камеральной проверки), это еще один сервис «Онлайн-запись на прием», где за две недели можно выбрать день и время посещения инспекции. В течение года выдано 4762 талона, сначала этого 2914. К сожалению, этим пользуются, в основном, в Южно-Сахалинске.
Кроме того, в периоды массовой сдачи отчетности, привлекаются для обслуживания налогоплательщиков в оперзале сотрудники отраслевых отделов, дрпрлнительно администраторы.
Также мы проводим и тематические Дни открытых дверей, когда можно получить помощь по заполнению налоговых деклараций и ответы на все интересующие вопросы (4-5 апреля, 25-26 апреля).
Eже несколько лет работаем в режиме: вторник четверг до 20-00, вторая-четвертая суббота рабочие до 15-00.
   Сдача отчетности по каналам связи. Нужно  уже свыкнуться с мыслью, что будущее за цифровыми технологиями. В настоящее время в регионе 90% юридических лиц и 70% индивидуальных предпринимателей отчитываются в электронном виде. Отчитываться отчитываются, а услугами в электронном виде пользуются только 40%, от представляющих отчетность. 
Повторюсь, чтобы обратиться в налоговый орган, не нужно идти в налоговую инспекцию. Если у вас нет личного кабинета, зайдите на сайт налоговой службы в сервис «Обратиться в ФНС России», выберите инспекцию и направьте обращение. Если вы направляете обращение в электронном виде вы сокращаете и время ответа на ваше обращение. Срок ответа из личного кабинета 20 дней, через сервис «Обратиться в ФНС России» по жизненным ситуациям 5 дней. Напомню, что ответ на обращение в письменном виде дается 30 дней. 
Хотелось бы сказать и о сроках оказания услуг. Всего за 2018 год оказано более 400 тыс. услуг (413 тыс.), из которых 308,7 тыс. в электронном виде (75%), и только 703 с нарушением срока - 0,2%. 
Второе. 
Не всегда удовлетворяет граждан и качество ответа. Отвечаем на обращения казенным языком, казенными фразами, выдержками из Налогового кодекса, инструкций.  В этом случае используется такой механизм как «обратный обзвон». Управлением проводится анализ отрицательных отзывов, даются указания инспекциям для осуществления обратного обзвона и решения вопросов, содержащихся в обращении. 
Есть у нас проблемы и  с телефонным дозвоном. Для ее решения ФНС России создан Единый Контакт-Центр и единым федеральным номером  8 800 2222222. Сотрудники Контакт-Центра ответят на все ваши вопросы. Если вопросы касаются данных налогоплательщика, находящихся в информационных ресурсах налоговых органов, то ваш звонок переведут в конкретную инспекцию. На телефоне Контакт-цента в течении все рабочего дня дежурит в инспекции инспектор, кроме того дежурят и сотрудники в Управлении.
Звонков очень много, но, к сожалению,  телефоны не многоканальные и нет возможности определить пропущенный звонок. В планах замена телефонных аппаратов. 
[bookmark: _GoBack]МФЦ. В целях повышения эффективности работы по многим ключевым направлениям, включая актуализацию информации об объектах налогообложения граждан и о государственной регистрации, услуги ФНС России, оказываются через МФЦ. Сейчас при визите в МФЦ можно зарегистрироваться в качестве юрлица и ИП, получить сведения из реестра дисквалифицированных лиц, ЕГРН, ЕГРЮЛ, ЕГРИП и справку об исполнении обязанности по уплате налогов. С каждым годом объем оказанных услуг увеличивается.  Сегодня физлица могут подавать в налоговый орган через МФЦ заявления о предоставлении льгот по имущественным налогам, о доступе к «Личному кабинету налогоплательщика», заявления о получении своего налогового уведомления, а также направлять декларацию по форме 3-НДФЛ. Эта услуга становится очень востребованной. За 2017 год в МФЦ оказано 10587 услуг ФНС России (из них 8500 – выписки из реестров), за 2018 – 2500 (за счет выписок, которые можно получать в электронном виде через сайт).
Для выявления мнения граждан о качестве оказания госуслуг созданы как сервисы ФНС России («Анкетирование», «QR-анкетирование»), так и федеральный ресурс «Ваш контроль». 
Управлением на всех стадиях оказания услуг гражданам, проводятся мониторинги, с помощью которых выявляются наиболее проблемные участки. Для контроля  за качеством обслуживания налогоплательщиков в оперзалах, ТОРМах внедрена аудиозапись для разрешения конфликтных ситуаций. Качество оказания госуслуг влияет и на денежное содержание сотрудников инспекций. 

Все оценки и отзывы налогоплательщиков, поступившие из любых источников, тщательно рассматриваются и анализируются. Это позволяет оперативно выявлять проблемные вопросы, исправлять недостатки в работе налоговых органов и обеспечивать по максимуму качество обслуживания налогоплательщиков. 
По данным Минэкономразвития, за 2018 год показатель удовлетворённости граждан качеством предоставления государственных услуг в налоговых органах Сахалинской области составил 98,3%, что на 1,2 процентных пункта больше 2017 года. 

