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В России продолжается налоговая реформа, направленная на дальнейшее
совершенствование налогового законодательства и качество налогового администрирования.
Взаимодействие с налоговыми органами – важная часть ведения бизнеса в России.
Налогообложение является тем компонентом экономической культуры, которым должен
овладеть каждый человек. Вся история налогообложения в различных странах связана с
попытками разрешить целую совокупность противоречий между населением и государством
в этой сфере взаимодействия.

Изменение методов и инструментов работы с налогоплательщиками, переход к новым
партнерским взаимоотношениям с ними – основные задачи, деятельности налоговых органов
России.

Базовые, основополагающие принципы налогообложения сформулированы в XVIII в.
А. Смитом в его знаменитом труде «Исследование о природе и причинах богатства народов»
(1776 г.). Среди четырех классических принципов налогообложения выделен принцип удобства.
Смысл этого принципа заключается в том, что налогообложение должно осуществляться
тогда и так (тем способом), когда и как плательщику удобнее всего платить его. Таким образом,
при формировании налоговой системы и введении любого налога должны быть
ликвидированы все формальности, акт уплаты налога должен быть максимально упрощен.

Современный этап развития российской налоговой системы ориентирован именно на
практические шаги в направлении реализации одного из четырех базовых принципов
налогообложения. В трехлетней перспективе 2013–2015 гг. приоритетом в области налоговой
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политики остается создание эффективной и стабильной налоговой системы [1]. Заложив
фундамент для формирования конкурентной на мировом уровне системы налогового
администрирования, ФНС взят курс развития налоговой системы, направленный на
формирование клиентоориентированного подхода, развитие электронного взаимодействия
с налогоплательщиками по максимальному количеству итераций, а также созданию удобных
и понятных онлайн-сервисов. Впервые налоговая служба из прежде всего контролирующего
органа, превращается в службу, которая первоочередной ставит задачу – максимально
упростить уплату налогов.

С помощью налогов население «покупает» услуги государства по удовлетворению целой
совокупности общественных потребностей. Именно с этих позиций налогоплательщик
выступает в качестве клиента и поэтому правомочно говорить о клиентоориентированном
подходе в деятельности налоговых органов.

Если в основе стратегии компании (в качестве которой может выступать и государственное
учреждение или орган власти) лежит принцип ориентации на клиента, то на практике это
должно означать, что:

– потребитель – главный человек в компании;
– невозможно сделать счастливым внешнего клиента, если внутренние остаются

недовольными или несчастными;
– каждый сотрудник принимает на себя стопроцентную ответственность за качество

обслуживания внешнего клиента и повышение степени его преданности (лояльности)
компании;

– каждый сотрудник должен помнить: главное – не его улыбка при общении с внешним
клиентом, а улыбка клиента после общения с ним;

– необходимо превосходить ожидания клиента, иначе он уйдет к конкурентам.
Цель статьи – рассмотреть особенности применения клиентоориентированного подхода

в российской налоговой системе с позиции реализации принципа удобства налогообложения.
Для сегодняшнего российского рынка характерным является динамичное насыщение

товарного предложения, трансформация «рынка продавца» в «рынок покупателя», рост
интенсивности конкуренции. Тенденции, которые проявились сегодня на российском рынке,
являются частью общемирового процесса: экономика избыточного предложения и
существенное усиление позиции покупателей – одни из базовых характеристик развитых
рынков, причем с тенденцией к усилению этих факторов. В условиях, когда рынок уверенно
и стабильно эволюционирует в сторону «рынка покупателя», на котором именно покупатель
является центральной фигурой обмена, клиентоориентированный подход выступает как
способ разрешения этой проблемной ситуации и важнейшее основание для выработки и
реализации алгоритма развития бизнеса и управления им.

Клиентоориентированный подход – это не только необходимость, которую диктует рынок,
но и существенная возможность для бизнеса. Основной ее потенциал состоит в том, что она
создает прочную базу не только для сегодняшних, но и для будущих доходов компании:
концентрируя внимание на лучших клиентах целевого рынка, компания стремится
максимально соответствовать их ожиданиям в своих предложениях и стабильно их
оправдывать, а управляя отношениями с потребителями, делать их сначала постоянными, а
затем и лояльными. Эффективно привлекая и удерживая лучших клиентов, компания извлекает
максимально возможный результат из потенциала своей рыночной ситуации.
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Многие компании, которым нравится идея клиентоориентированности, называют себя
таковыми или стараются таковыми казаться. Но «быть» или «казаться» имеет очень разную
цену вопроса. Компанию можно действительно отнести к клиентоориентированной по
следующим критериям или признакам. Во-первых, компания строит свою деятельность на
идеологии маркетинга отношений (маркетинга лояльности). Причем эти идеи понимают и
разделяют все работники компании: они действительно являются образом мыслей и действий
каждого сотрудника. Во-вторых, понимает (и реализует) идею целостности
клиентоориентированного поведения компании: без лояльных внутренних клиентов не может
быть лояльных внешних клиентов. Если сотрудники компании высоко мотивированы, лояльны,
а их самих компания рассматривает и ценит как личности, если внутри компании царит
доброжелательная и творческая атмосфера, то эта команда действительно сможет
эффективно решить задачи, стоящие перед клиентоориентированной компанией. Во всех
остальных случаях останется лишь желание «казаться». В-третьих, выстраивает
соответствующую этим идеям и ценностям систему деятельности:

– внешняя среда компании становится определяющей и приоритетной: события и
изменения, происходящие с клиентами, определяют ход дальнейших событий внутри
компании;

– идея предоставления клиентам лучшего выбора и стабильного обеспечения их ожиданий
становится центром корпоративной философии (культуры) компании и ее «ядерным»
(основным) бизнес-процессом, прочно соединяющим ее с рынком (клиентами);

– положительное отношение и растущий интерес к компании, доверие и, как результат,
лояльность, – важнейший критерий эффективности деятельности компании.

– клиентоориентированный подход рассматривает клиентов, как основной ресурс
организации, обеспечивающий ее прибыльность, эффективность и конкурентоспособность.

Рассмотрим, каким образом на практике реализуется российская модель
клиентоориентированного подхода к налогоплательщикам.

Концепция ФНС России по работе с налогоплательщиками рассчитана на реализацию в
2011–2014 гг. и нацелена на достижение стратегических показателей: доля дистанционного
обслуживания в количестве обращений для информирования должна составить не менее
70 %, а в количестве поданных деклараций и отчетов – не менее 80 % для юридических лиц,
75 % – для ИП; удовлетворенность налогоплательщиков работой налоговых органов должна
составлять не менее 80 % [2]. Данная Концепция предлагает переход от технологической
модели развития ФНС России к социотехнологической: от обслуживания налогоплательщиков
по формуле «Долго. Сложно. Неудобно» к формуле «Быстро. Просто. Удобно.
Профессионально». Целью Концепции является повышение уровня исполнения налоговых
обязанностей налогоплательщиками, улучшение имиджа ФНС России за счет развития
понятного, удобного и экономически оправданного налогового администрирования в части
предоставления государственных услуг и обслуживания налогоплательщиков.

Концепция состоит из 6 стратегических направлений:
1) развитие налогоплательщиков: развитие налоговой культуры и мотивации

налогоплательщиков, в т.ч. развитие клиентоориентированных коммуникаций с целевыми
группами налогоплательщиков;

2) развитие внутрикорпоративной культуры сервисного обслуживания, повышение
коммуникативных и профессиональных компетенций сотрудников ФНС России, создание



Науковий вісник Національного університету ДПС України (економіка, право),  1(60) 2013  59

для сотрудников, осуществляющих взаимодействие с налогоплательщиками, привлекательных
и мотивирующих условий работы. Ядром корпоративной культуры является ценность,
развивающая идею: ФНС России – «сервисная служба», ценность – «служение народу и
государству». Ключевое решение данного направления – формулирование и продвижение
миссии ФНС России, «Кодекса (Хартии) работника ФНС России», а также проведение
мероприятий, направленных на трансляцию данных ценностей;

3) развитие внешнего окружения, содействующего налогоплательщикам в исполнении
ими своих обязанностей. Вовлечение внешних партнеров (налоговых консультантов,
общественных организаций, профессиональных ассоциаций, муниципальных и региональных
органов власти и других) в создание устойчивого налогового пространства России,
поддерживающего налогоплательщика;

4) экстерриториальность обслуживания налогоплательщиков. Задача направления –
инфраструктурное и правовое обеспечение экстерриториальности обслуживания
налогоплательщиков, а также создание инфраструктуры для развития дистанционного
обслуживания их. Данное направление преемственно развивает существующие программы
ФНС России: развитие средств удаленного доступа, электронных сервисов, свободного
программного обеспечения, укрупнение баз данных по осям «ИФНС России – УФНС России
– ФНС России» и «ФНС России – другие органы власти», а также развитие
специализированных структур «Налог-сервис» и центров телефонного обслуживания;

5) реорганизация процессов предоставления услуг налогоплательщикам в направлении
расширения дистанционного обслуживания, развития, упрощения и стандартизации сервисов
и процедур, а также улучшения и минимизации личных обращений налогоплательщиков;

6) формирование позитивного образа и повышения престижа ФНС России в глазах
общественности и массовой аудитории. Долговременная федеральная PR-кампания ведомства
должна быть направлена на формирование желаемого образа ФНС России в глазах отдельных
целевых аудиторий и широкой общественности. Основные черты образа ФНС России:
современный высокотехнологичный, эффективный, инновационный и
высокоинтеллектуальный федеральный орган государственной власти; открытый
федеральный орган государственной власти, ориентированный на оказание услуг человеку:
помощник и консультант в уплате налогов; государственный орган исполнительной власти,
выполняющий одну из важных функций – обеспечение социальной политики государства;
государственный орган исполнительной власти, формирующий в гражданском обществе
идеологию нетерпимости к правонарушениям в налоговой сфере.

Основные положительные изменения в сторону клиентоориентированности налоговой
службы:

1) новый, более удобный график работы инспекций: два дня в неделю рабочий день
продлевается до 20 часов, и две субботы каждого месяца инспекции работают с 10 до 15;

2) открытость деятельности и прозрачная оценка деятельности. На сайте ФНС есть анкета,
заполнив которую, любой желающий может выразить свое отношение к обслуживанию в
конкретной инспекции;

3) внедрение электронного документооборота: около 80 % налоговых деклараций
представляются в налоговые органы в электронном виде. По данным международных
исследований, внедрение электронного документооборота позволяет сократить время
обработки документов на 70 %, а общая экономия от использования бухгалтерских и
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финансовых документов в электронном виде составляет 2–3 % валового оборота компании [3].
Внедрение современных технологий позволяет ФНС России развивать онлайн-услуги для
налогоплательщиков и создавать комфортные условия для уплаты налогов;

4) активное развитие информационных технологий в налоговой сфере путем расширения
возможностей электронных сервисов ФНС. Статистика обращений к онлайн-сервисам
налоговой службы показывает их востребованность со стороны налогоплательщиков и
устойчивый рост обращений. В настоящее время на официальном сайте ФНС России
размещено 32 сервиса для налогоплательщиков, наиболее востребованными из которых стали:
заполнение платежного поручения, сведения из ЕГРЮЛ, адрес инспекции. Еженедельно
фиксируется 10 млн обращений к интерактивным сервисам ФНС России;

5) изменен подход к организации контрольной работы налоговых органов с акцентом на
комплексном анализе финансово-хозяйственной деятельности налогоплательщика [4];

6) развитие института досудебного обжалования налоговых споров. Улучшение качества
проверок и профессиональная работа по досудебному аудиту позволили сократить количество
жалоб юридических лиц на 10 %, а сумму оспариваемых требований – на 25 %. На 18 %
снизилось количество судебных дел по юридическим лицам: в 2011 г. судебные решения в
пользу налоговых органов были приняты в 77 % дел. В 2012 г. количество рассмотренных
судами дел по юридическим лицам снизилось на 21 % по отношению к прошлому году.
Сумма рассмотренных требований снизилась почти на 10 %. В пользу налоговых органов
было рассмотрено более 77 % оспариваемых налогоплательщиками дел и более 64 % сумм.

Вместе с тем, остаются нерешенными ряд проблем в сфере налогового
администрирования и взаимодействия с налогоплательщиками, что существенно искажает
радужную картину разрекламированного клиентоориентированного подхода.

Самые популярные причины недовольства налогоплательщиков при непосредственном
взаимодействии с налоговыми органами заключаются в отсутствии определенного уровня
стандарта качества обслуживания и в целом предоставления государственной услуги. По
результатам анализа анкет, оценивающих деятельность налоговых инспекций, многие
поставили неудовлетворительную оценку по причине отсутствия на месте администратора,
недостаточности мест для ожидания. В среднем каждый день по всей стране в инспекции
обращаются 323 тыс., поэтому стандарт качества предоставления государственной услуги
налоговыми органами чрезвычайно важен для полноценной реализации базового принципа
налогообложения. К вполне естественным и обязательным элементам такого стандарта
качества обслуживания налогоплательщиков должны быть отнесены внешние параметры:
наличие кондиционеров, систем управления очередью, веб-камер. Более того, на техническое
оснащение налоговых инспекций уже выделены немалые бюджетные средства, но не везде
есть адекватный результат их использования.

Другой проблемой реализации принципа удобства налогообложения является
недостаточное качество информирования налогоплательщиков, в том числе информационные
стенды. На то, что информация на них трудна для восприятия, жалуются 19 % недовольных
налогоплательщиков. Вместе с тем, в планах ФНС России имеется создание единого
узнаваемого стиля, для чего будут унифицированы дизайнерские и интерьерные решения,
организация мест ожидания, приема и информирования, организация рабочих мест.
Разработка набора единообразных элементов позволит заявить фирменные константы в
интерьере (освещение, настенные панели, стойки, рамки и стенды для информационной
продукции и т.д.). В 2012 г. совместно с ВГТРК была запущена специализированная
информационная программа «Налоги».
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Главным препятствием качественного обслуживания налогоплательщиков выступают
недостаточные навыки эффективных коммуникаций и многолетние устои имиджа налогового
органа, как исключительно контролирующего, и явного противника налогоплательщика.
Налоговики могут быть отличными специалистами, но их никто никогда не ориентировал на
осознание позиции их службы как служения своему народу, вот этому конкретному
налогоплательщику, который сейчас стоит перед ними. В умах сотрудников должна пройти
какая-то эволюция. Нужно время, чтобы состоялся перелом сознания. Общение с вежливым,
приветливым инспектором должно стать одним из факторов, которые могут изменить
ситуацию и внедрить культуру уплаты налогов. Стоит оценить разработку методики
мониторинга качества обслуживания налогоплательщиков на основе метода «тайный
налогоплательщик».

Помимо качественных факторов, существуют и технические сбои и недоработки. В
частности личный кабинет налогоплательщика пока работает только для физических лиц.

Вместе с тем, в целом благодаря стремительному развитию электронных сервисов, по
оценке международных экспертов Всемирного банка в рейтинге Doing business, в России
значительно улучшилось качество налогового администрирования в России. В общем рейтинге
Россия за год поднялась на 8 ступеней, с 120-го на 112-е место. По одному из десяти
показателей «Уплата налогов» Российская Федерация переместилась с 105-й позиции,
которую занимала в 2011 г., на 64-ю. За 3 года количество часов для подготовки налоговой
декларации снизилось в три раза: сейчас это 177 часов, несмотря на то, что налоговое бремя
для модельной компании, по которой рассчитываются соответствующие рейтинги,
увеличилось из-за страховых платежей.

По результатам проведенного в начале 2012 г. комплексного социологического
исследования по оценке качества работы налоговых органов с налогоплательщиками,
интегральный индекс удовлетворенности качеством обслуживания налогоплательщиков
составил 75,4 %, увеличившись с 2008 г. (67,6 %) на 11,5 % [5].

Таким образом, в целом изменение принципиальных подходов налоговой службы России
по отношению к налогоплательщикам является первым шагом на пути реализации принципа
удобства налогообложения. Считаем, что сам принцип необходимо включить в число
провозглашенных организационных принципов построения российской налоговой системы,
установленных Налоговым кодексом РФ.
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