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О работе с обращениями граждан в УФНС России по Челябинской области в 2013 году

Рассмотрение обращений граждан является одним из важнейших направлений деятельности налоговых органов, поскольку позволяет установить взаимодействие с налогоплательщиками, выявлять проблемы в сфере деятельности и оперативно их решать, обеспечивать соблюдение и защиту прав и интересов граждан.
В УФНС России по Челябинской области (далее – Управление) в 2013 году поступило 2757 письменных обращений граждан, по сравнению с 2012 годом количество обращений увеличилось на 77% (в 2012 году поступило 1552 обращения).
В приемные руководства Управления в 2013 году обратилось 74 гражданина, которым в ходе личного приема были даны разъяснения. Заявители задавали вопросы о получении налоговых вычетов, вопросы по государственной регистрации, а также о порядке возмещения НДС.
Динамика письменных обращений, поступивших в Управление в 2011-2013 годах:

- в 2011 году – 1084 обращения;

- в 2012 году – 1552 обращения (рост относительно 2011 года – 43,2 %);

- в 2013 году – 2757 обращений (рост относительно 2012 года – 77 %).
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Наблюдается ежегодное увеличение количества обращений граждан, направленных через Интернет. В целом в 2013 году поступило 2125 Интернет-обращений (77% от общего числа),
по почте – 634 обращений (23%).
Динамика Интерент-обращений, поступивших в Управление в 2011-2013 годах:

- в 2011 году – 684 обращения;

- в 2012 году – 1197 обращений (рост относительно 2011 года – 75 %);

- в 2013 году – 2125 обращений (рост относительно 2012 года – 77,5 %).
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Эта тенденция будет сохраняться, так как взаимодействие с гражданами посредством интерактивных сервисов является приоритетным направлением деятельности государственных органов, а кроме того удобным для налогоплательщиков и оперативным способ «общения» с налоговой службой.

Из числа поступивших в 2013 году на рассмотрение и для подготовки ответов заявителям переслано по подведомственности:

- 320 обращений – из ФНС России (11,6% от общего количества поступивших);

- 51 обращение – из органов исполнительной власти Челябинской области (1,85%);

- 26 обращений – из правоохранительных органов (0,9%);

- 22 обращения – из органов Администрации Президента Российской Федерации (0,8%).
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Динамика поступивших письменных обращений в течение 2013 года

	Месяц
	январь
	февраль
	март
	апрель
	май
	июнь
	июль
	август
	сентябрь
	октябрь
	ноябрь
	декабрь

	Кол-во обращений
	151
	174
	181
	188
	190
	253
	302
	285
	229
	313
	272
	219

	Доля обращений к общему числу поступивших
	5,5%
	6,3%
	6,6%
	6,8%
	6,9%
	9,2%
	11%
	10,3%
	8,3%
	11,4%
	9,9%
	7,9%
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Анализ поступивших обращений показал, что увеличение количества обращений в июне-ноябре 2013 года обусловлено двумя причинами:

- налогоплательщики интересуются результатами камеральной проверки поданной в налоговый орган декларации формы 3-НДФЛ с целью получения налогового вычета;

- налогоплательщики задают вопросы о начислении имущественных налогов, просят разъяснить порядок начисления налогов либо внести корректировки по данным, отраженным в полученном налоговом уведомлении. 

В отчетном периоде из 2757 поступивших обращений поставлено на контроль и направлено на рассмотрение в структурные подразделения Управления 2284 обращения (83% от общего числа). 163 заявления (6% от общего числа) не требовало рассмотрения (заявления о прекращении рассмотрения обращения, дубликаты, анонимные обращения, обращения информационного содержания, благодарности). 

Классификация поступивших в течение 2013 года обращений:

- имущественные налоги (порядок начисления, корректировка информации, отраженной в налоговом уведомлении или личном кабинете налогоплательщика) – 557 обращений (20,2%);

- получение имущественного налогового вычета, жалобы на несвоевременность его получения – 483 обращения (17,5%);

- сигналы об уклонении физических или юридических лиц от уплаты налогов – 203 обращения (7,4%);

- обжалования решений налоговых органов в досудебном порядке – 203 обращения (7,4%);

- вопросы по задолженности и порядку ее урегулирования – 177 обращений (6,4%);

- организация работы с налогоплательщиками поступило – 117 обращений (4,2%).

Кроме того, в течение года поступали обращения по вопросам предоставления налоговых преференций (98 обращений), о порядке получения и необходимости смены ИНН (94 обращения), о зачете (возврате) излишне уплаченной или излишне взысканной суммы налога, уплате штрафов (75 обращений), о работе Интернет-сайта и интерактивных сервисах (69 обращений), о налогообложении малого бизнеса (62 обращения), о проблемах предпринимателей, работающих без образования юридического лица (72 обращения), по вопросам государственной регистрации (46 обращений), по вопросам начисления и уплаты НДС (20 обращений). Доля данных обращений в общем количестве поступивших составляет от 1 до 3 процентов.

В отчетном периоде в территориальные налоговые органы поступило 17733 письменных обращения граждан, в том числе 12897 Интернет-обращений (73% от общего числа).
В ходе личного приема руководством территориальных налоговых органов рассмотрено 1491 обращение.
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Основная тематика обращений:

- вопросы, касающиеся имущественных налогов – 8090 обращений (45,6%);

- вопросы о задолженности по налогам и сборам – 2629 обращений (14,8%);

- организация работы с налогоплательщиками – 1252 обращения (7,1%);

- вопросы налогообложения доходов физических лиц – 996 обращений  (5,6%);

- о представлении налоговых льгот – 807 обращений (4,6%).

Также поступали обращения о порядке осуществления зачета (возврата) излишне уплаченных (взысканных) сумм налогов, сборов, пени, штрафа (598 обращений), о работе Интернет-сайта и интерактивных сервисах (342 обращения), о государственной регистрации юридических лиц (170 обращений), об обжаловании решений, действий (бездействия) налоговых органов (101 обращение), об уклонении от уплаты налогов (57 обращений) и пр.

В 2013 году поступило 3 благодарности от налогоплательщиков должностным лицам Управления и 3 – должностным лицам налоговых органов.
