КРАТКИЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ
«Оценка и мониторинг налоговых услуг»
В исследовании приняли участие различные по форме организации юридические лица и ИП из самых разных отраслей экономики, а именно, руководители или бухгалтеры, то есть лица, непосредственно взаимодействующие с налоговыми службами, а также физические лица, представители из разных сфер занятости населения. 
Исследованием было охвачено 58 населенных пунктов республики по следующей схеме: областной центр, малый город, два райцентра в сельской местности и районы городов Астана и Алматы. В 16 регионах Казахстана было опрошено 1633 потребителей услуг налоговых органов – юридических лиц и индивидуальных предпринимателей и 849 потребителей услуг для населения, т.е. физических лиц. А также в рамках исследования был проведен опрос сотрудников налоговой службы – 455 респондентов.

ЮРИДИЧЕСКИЕ ЛИЦА И ИП
Мониторинг уровня удовлетворенности (2007-2009 гг.) По удовлетворенности качеством услуги в целом и по отдельным его составным качествам наблюдается положительная динамика. Уровень удовлетворенности качеством услуги возрос с 81% в 2008 году до 85% в 2009 году,  улучшения выявлены почти по всем компонентам: снижению жалоб (2.7%) и доли нелегальных вознаграждений (1%),  повышению удовлетворенности понятностью форм и бланков (90%), скоростью получения услуги (80%), компетентностью (82%), вежливостью (84%) госслужащих, их готовностью помочь (75%) и информацией по услуге (75%). Более чем в 2 раза снизилась доля людей, имеющих причины пожаловаться (с 25% до 11%). 

Несколько увеличилось время ожидания в очереди: 30 минут против 28 минут в 2008 году, что, вероятно, связано с усложнением процедуры получения услуг: доля респондентов, положительно оценивших понятность и легкость процедуры получения услуги уменьшилась с 85% в 2008 г. до 81% в 2009. Отмечается, к сожалению, и снижение доли тех, кто хотел бы получать услуги электронным способом с 70 до 67%.
Таблица 1. Мониторинг качества налоговых услуг для юридических лиц и ИП (2007-2008гг), % удовлетворенных потребителей налоговых услуг.
	
	2007 г., %
	2008 г., %
	2009 г., %

	Частота посещений налоговых органов
	13.23                (15 услуг)
	31.2                 (42 услуги)
	13                      (8 услуг)

	Ожидание в очереди
	46 мин.
	28 мин.
	30 мин.

	Обращения с жалобой
	-
	6
	2.7

	Были причины пожаловаться
	-
	25
	11

	Нелегальное вознаграждение
	4
	5
	1

	Понятность форм и бланков
	-
	85
	90

	Понятность и легкость процедуры
	-
	85
	81

	Скорость получения услуги
	66
	76
	80

	Компетентность 
	67
	80
	82

	Вежливость
	67
	77
	84

	Желание помочь
	61
	68
	75

	Информация по услуге
	64
	74
	75

	Хотели бы получать услугу электронным способом
	-
	70
	67

	Качество услуги в целом
	40.6
	81
	85


Уровень удовлетворенности по налоговым услугам. Среди  наиболее массовых услуг при общей положительной тенденции улучшения на 2-8% (регистрационный учет ИП, проведение зачетов и возвратов, выдаче справок, приему отчетности), по двум услугам, а именно регистрационному учету плательщиков НДС и ликвидации юридического лица и прекращению деятельности ИП отмечено снижение удовлетворенности на 7 и 4%.  

Диаграмма 1. Удовлетворенность отдельными видами услуг 2008 – 2009 гг., %
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Налоговая отчетность. Количество форм налоговой отчетности заметно сократилось: в 2007-2008 гг. налогоплательщики сдавали 17 форм налоговой отчетности в год, в 2009 г. –9.5 форм в среднем. Составление и сдача квартальной отчетности занимали в среднем 5 дней (в 2008 году – 4 дня). Временные затраты на квартальную отчетность в течение года составили в среднем 232 часа в 2009 г. против 102 часов в 2008 г. Большинство налогоплательщиков стало быстрее составлять и сдавать квартальную отчетность: менее 5 дней в 2009 году затратили 78% против 50% в 2008 году. 
Таблица 2. Временные затраты на налоговую отчетность (2008-2009 гг).

	
	2008 г.
	2009 г.

	Количество форм в год
	17
	9.5

	Затраты времени на составление и сдачу НО
	102 ч.
	232 ч.

	
	
	

	Затратили до 5 дней  на составление и сдачу НО
	50%
	78.0%

	Затратили около 30 дней  на составление и сдачу НО
	40% 
	17.5%

	Затратили более 30 дней  на составление и сдачу НО
	10%
	4.5%


Число респондентов пользующихся СОНО снизилось относительно прошлого года с 78% в 2008 г. до 63% в 2009 г. Это связано с трудностями, возникшими с внедрением новой программы: среднее время ожидания услуги при сдаче налоговой отчетности через Интернет со своего компьютера наибольшее – 2 ч. 48 мин., удовлетворенность данной формой налоговой отчетности самая низкая – 77%.
Таблица 3. Время ожидания (в очереди или связь с сервером), среднее.

	По почте заказным письмом с уведомлением
	2 ч.

	В явочном порядке на бумажных носителях
	1 ч.

	В явочном порядке на магнитных носителях
	1 ч. 18 мин.

	Через  Интернет со своего компьютера из офиса, дома
	2 ч. 48 мин.

	С помощью «Терминал налогоплательщика»
	1 ч. 24 мин.

	Через посредника
	1 ч. 48 мин.

	Всего (среднее)
	1 ч. 42 мин.


Наиболее распространенная услуга для использования электронного способа ее получения – сдача налоговой отчетности. Удовлетворенность этой электронной услугой составляет в среднем 45%. Хотя в целом удовлетворенность услугой по сдаче налоговой отчетности на уровне 85%.
Информация. По мнению респондентов, самыми эффективными способами информирования налогоплательщиков по налоговым проблемам являлись: 

	В 2008 году:


	
	В 2009 году:
	

	Консультации работников налоговых органов
	- 48%
	Налоговый кодекс
	- 44%

	Налоговый кодекс
	- 45%
	Специализированные бухгалтерские журналы
	- 39%

	Семинары, проводимые налоговым органом
	- 41%
	Справочное окно
	- 39%


За год произошло снижение значимости консультаций работников налоговых органов в плане получения информации по налоговому законодательству с 48% до 35%. В 2009 году налогоплательщики считают более эффективным способом получения информации Налоговый кодекс (44%), специализированные бухгалтерские журналы и справочное окно (39%), меньшая доля – непосредственное общение с работниками налоговой службы через консультации (35%), встречи и семинары (31%), по телефону (29%). Однако еще низко значение call-центра (14%). 
Обнадеживает, что официальный сайт Налогового комитета 27% налогоплательщиков указали одним из эффективных способов получения информации. Нужно отметить, что взаимодействие через www.salyk.kz, по телефону, являясь одним из востребованных каналов, имеет наименьшую удовлетворенность по информационному обеспечению налоговых услуг (71-73%).

Таблица 4. Показатели по получению информации (2008 – 2009 гг), %

	
	2008 г.
	2009 г.

	Удовлетворенность разъяснением налогового законодательства
	58
	82

	Наиболее эффективные способы получения информации

	Налоговый кодекс
	45
	44

	Специализированные бухгалтерские журналы
	40
	39

	Справочное окно в налоговом органе
	-
	39

	Консультации работников налоговых органов
	48
	35

	Семинары, встречи с работниками налоговых органов
	41
	31

	По телефону
	35
	30

	Информационные материалы в налоговых органах
	28
	29

	www.salyk.kz, другие Интернет-сайты
	33
	27 и 16

	Сотрудник налоговой службы
	-
	24

	СМИ
	19
	19

	Call-центр по налоговым вопросам
	-
	14

	Обращение к руководству налогового комитета
	-
	13

	Рассылка по электронной почте
	24
	10

	Запрос
	-
	7

	Общественные организации, НПО
	22
	4


Обратная связь. Наиболее эффективными каналами получения обратной связи, по мнению налогоплательщиков в 2009 году являлись семинары и встречи с сотрудниками налоговых органов (51%), рост почти в 2 раза по сравнению с 2008 г. (28%).  Это говорит о том, насколько сейчас значима обратная связь особенно с принятием нового налогового законодательства и процедур. Также востребованным является канал обратной связи – сотрудники налоговой службы (31%). Более актуальным для налогоплательщиков при обратной связи является, как выяснилось, непосредственное общение с представителями налоговой службы. К ним можно еще добавить такие каналы как: обращение по телефону – 35%, встречи с руководством – 28%, обращение к руководству налогового комитета – 24%. 

Анонимные способы обратной связи стали не такими востребованными для налогоплательщиков: телефоны доверия – 12% (2008 г. – 21%), опрос получателей услуг – 9% (2008 г. – 21%), книга, ящик жалоб и предложений – 8% (2008 г. – 16%).  

Таблица 5.  Эффективные способы обратной связи, %
	 
	2008 г.
	2009 г.

	Семинары, встречи с работниками налоговых органов
	28
	51

	Обращение по телефону
	-
	35

	Сотрудники налоговых  служб
	31
	31

	Встреча с руководством местных налоговых служб
	-
	28

	Обращение к руководству налогового комитета
	-
	24

	 Интернет, www.salyk.kz
	21
	14

	СМИ
	27
	12

	Телефоны «доверия»
	21
	12

	Обращение по электронной почте
	-
	11

	Опрос получателей услуг (анкетирование)
	21
	9

	Книга, ящик жалоб и предложений
	16
	8

	Обращение к руководству области или республики через блог
	-
	6

	Консультации
	27
	

	Общественные слушания
	12
	5

	Обращение в прокуратуру
	-
	4

	Обращение в финансовую полицию, КНБ
	-
	4

	Обращение в общественные организации
	9
	1


Имиджевые показатели позволяют судить, насколько позитивно налогоплательщики воспринимают налоговые органы. По результатам исследований 2008-2009 гг. можно сказать, что постепенно формируется более позитивный имидж налоговой службы.

Диаграмма 2. Имиджевые показатели налоговых органов (ЮЛ и ИП), %
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Отрадно, что в 2009 г. на 10% увеличилась доля юридических лиц и индивидуальных предпринимателей, считающих налоговые органы некоррумпированными, а уровень доверия достиг 46%.
НАСЕЛЕНИЕ

Мониторинг показателей 2007-2009 гг. свидетельствует об улучшении качества предоставления наиболее массовых услуг с каждым годом. Сократилось среднее время ожидания в очереди при получении услуги до 20 минут. Число жалоб сохранилось на уровне 2008 года. Реже встречается неофициальное вознаграждение – 1.4%. Респондентам более понятны формы и бланки, возможно, это стало следствием того, что сотрудники налоговой службы по оценкам опрошенных налогоплательщиков стали более компетентны, вежливы и проявляют в большей степени готовность помочь.  Наиболее статистически значимыми показателями при оценке качества услуги стали скорость получения услуги и информация по услуге с уровнем удовлетворенности  85% и 83% соответственно. Здесь наблюдается наиболее высокая корреляционная взаимосвязь с удовлетворенностью качества услуги в целом (от 0.444** до 0.491**), особенно по ожиданию в очереди и соблюдению сроков получения услуги, своевременности и содержательности информации.  
Таблица 6. Мониторинг качества налоговых услуг для населения 2007-2008гг, % налогоплательщиков.
	
	2007 г.
	2008 г.
	2009 г.

	Ожидание в очереди
	34 мин.
	30 мин.
	20 мин.

	Обращения с жалобой
	1.7
	-
	1.76

	Нелегальное вознаграждение
	3
	7
	1.4

	Понятность форм и бланков
	-
	60
	90

	Скорость получения услуги
	50
	57
	85

	Компетентность 
	60
	69
	89

	Вежливость
	55
	61
	89

	Желание помочь
	42
	54
	79

	Информация по услуге
	49
	68
	83

	Качество услуги в целом
	51.3
	72
	91

	Хотели бы получать услуги электронным способом
	-
	52
	53

	Пользовались электронными услугами по оплате налогов
	-
	6.7
	24


Информация
Таблица 7. Удовлетворенность и осведомленность по налоговым вопросам, %
	
	2008 г.
	2009 г.

	Удовлетворенность разъяснением налоговых вопросов
	62
	92

	Осведомленность по налоговым вопросам
	60
	61


По мнению респондентов наиболее эффективными способами взаимодействия между налогоплательщиком и налоговыми органами являются:

· консультации работников налоговых органов – 44%;

· личное общение с сотрудником налоговой службы – 37%

· по телефону – 32%;

· справочное окно – 30%.

На сегодняшний день основным эффективным каналом получения информации и самой услуги  является непосредственное взаимодействие с работниками налоговой службы. Эти каналы и должны использоваться максимально при работе с налогоплательщиками, учитывая все причины неудовлетворенности потребителя.

Таблица 8. Наиболее эффективные способы взаимодействия
	 
	2008 г.
	2009 г.

	Консультации работников налоговых органов
	41.3
	44

	Сотрудник налоговой службы
	-
	37

	По телефону
	21.0
	32

	Справочное окно в налоговом органе
	-
	30

	Налоговый кодекс
	-
	24

	СМИ (телевидение, газеты и др.)
	46.9 и 38.7
	17

	Уведомления налоговых органов по почте
	31.6
	16

	Семинары, встречи с работниками налоговых органов
	-
	13

	 www.salyk.kz и другие Интернет-сайты
	20
	12 и 8

	Информационные материалы в налоговых органах
	28
	10

	Обращение к руководству налогового комитета
	-
	9

	Рассылка по электронной почте
	9
	9

	Call-центр по налоговым вопросам
	-
	8

	Квитанции коммунальных или иных услуг
	26
	7

	Запрос
	-
	5

	Обращение к руководству области или республики через блог
	-
	3

	Общественные организации, НПО
	-
	2


Обратная связь. Наиболее эффективными и предпочитаемыми способами обратной связи являются по мнению респондентов:
	По результатам 2009 г.
	По результатам 2008 г.

	· Семинары, встречи с работниками налоговых органов – 42%;
· Встреча с руководством местных налоговых служб – 37%;

· Сотрудники налоговых  служб – 27%;

· Обращение к руководству налогового комитета – 26%;

· Обращение по телефону – 24%.
	· СМИ – 39%;

· Телефон доверия – 30%

· Сотрудники налоговых органов – 25%

· Опрос получателей услуг – 23%

· Интернет – 23%

· Семинары – 8% (для сравнения)


Население предпочитает открытый диалог и обсуждение с налоговыми органами, а также непосредственное общение с сотрудниками налоговой службы. Возможно, данный результат является следствием широкого обсуждения нового Налогового кодекса. Анонимные способы донесения своего мнения для потребителей являются менее эффективными: телефоны «доверия» – 16%, книга, ящик жалоб и предложений – 13%, анкетирование – 8%.
Диаграмма 3. Имиджевые показатели налоговых органов (население), %
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По сравнению с 2008 годом в 2009 г. В 2 раза увеличилась пропорция людей, считающих, что налоговые органы не коррумпированы – с 16 до 32%; уровень доверия налоговым службам повысился на 12%, достигнув 49%. 
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						2007г.		2008г.		2009г.

		$w67		Услуги, предоставляемые налоговыми органами нашего города (района), улучшаются год от года		69		41		58

				Я доверяю налоговым органам нашего города (района)		66		39		46

				В налоговых органах нашего города (района) работают высококвалифицированные специалисты		64		31		45

				Налоговые органы нашего города (района) легко принимают нововведения		70		21		38

				Налоговые органы нашего города (района) используют современные технологии		69		30		37

				Налоговые органы нашего города (района) не коррумпированы		61		20		30

				Не согласен ни с одним утверждением						12

		Total								265
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