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Анализ рассмотрения обращений граждан, поступивших в территориальные органы ФНС России в Краснодарском крае, 

в 2016 году
Результаты  проведенного анализа показали,  что  наиболее значимые и острые вопросы, содержащиеся в обращениях граждан в 2016 году, связаны с уточнением расчетов по имущественным налогам за 2015, в частности:

- предоставление льготы по имущественным налогам, а также  факты непредставления льготы по раннее направленным в налоговый орган документам;

- неполучение налоговых уведомлений, в связи с тем, что с июля 2016 года пользователям Интернет-сервиса «Личный кабинет налогоплательщика» налоговые уведомления почтой не направлялись;

- некорректные расчеты (перерасчеты) налогов: по вопросам начислений по объектам, снятым с учета и не принадлежащим на праве собственности; дубли транспортных средств в сводных налоговых уведомлениях;

       - несвоевременное отражение информации об уплаченном имущественном налоге в сервисе «Личный кабинет налогоплательщика для физических лиц».

Для устранения причин повышенной активности обращений были приняты следующие меры: 

-  проведено 74 тысячи перерасчетов  сводных налоговых уведомлений (СНУ);

- налоговыми органами края  ведется разъяснительная работа с налогоплательщиками по порядку направления СНУ, а также срокам уплаты;

- организовано телефонное информирование граждан в будние дни до 20:00 по мск и в субботу с 10:00 до 15:00 по мск;

- проведен День открытых дверей для налогоплательщиков;

- в ноябре состоялся прямой эфир на главном краевом канале с выступлением начальника отдела  в целях информирования налогоплательщиков по уплате имущественных налогов.

 Ряд обращений граждан связан с  несвоевременным возвратом НДФЛ, зачетом (возвратом) излишне уплаченных налогов, не направлением налогоплательщику извещения о переплате.

Причины обращений, по данному направлению работы – принятие территориальными налоговыми органами края решений об отказе в осуществлении зачета (возврата), а также нарушение сроков, установленных ст.78, 79, 176 НК РФ. В результате рассмотрения обращений по существу Управлением приняты следующие меры:

- в случае неправомерных действий налогового органа – вынесены решения о зачете (возврате);

- в случае нарушения сроков возврата – выплачены проценты за несвоевременный возврат.

Отдельные вопросы касаются  необоснованной задолженности из-за отсутствия в карточках «Расчеты с бюджетом» (КРСБ) налогоплательщиков информации по уже уплаченным имущественным налогам.


В целях повышения качества обслуживания налогоплательщиков, для  снижения количества обращений налогоплательщиков по вопросу полноты отражения в КРСБ в ПК АИС «Налог-3» в территориальные налоговые органы Краснодарского края направлены поручения:

- по обеспечению контроля за своевременной обработкой исполненных уведомлений по форме № 54 по уточнению платежных документов по имущественным налогам;

- по проведению инвентаризации заявок на сайт технической поддержки АО «ГНИВЦ» с видом услуги «Расчеты с бюджетом» в части имущественных налогов;

- по обеспечению контроля за платежами, своевременно не разнесенных ни в КРСБ, ни в Журнал невыясненных поступлений на 01.12.2015;

- по вопросу централизованной обработке данных в рамках федерального биллинга.

Причиной возникновения обращений по вопросу несвоевременности обновления информации об оплате налогов и наличии (отсутствии) задолженности в Сервисе ЛК-2 является задержка отражения сведений об оплате.  Как правило, обращения физических лиц по данному вопросу поступают на следующий день после внесения платежей. 

Для устранения причин обращений такого рода  проводится разъяснительная работа по порядку прохождения платежей до отражения в Сервисе ЛК-2,  в случае необходимости корректировки сведений отраженных в указанном Сервисе, по поручению Управления, Инспекциями обновляются сведения о состоянии расчетов по налогам и сборам.
Отдельные письма граждан, содержат вопросы, связанные с государственной регистрацией юридических лиц и индивидуальных предпринимателей, а именно:

1) обращения граждан при реализации регистрирующими органами функций по государственной регистрации юридических лиц и индивидуальных предпринимателей (нарушения порядка и сроков государственной регистрации, неправомерное внесение в ЕГРЮЛ сведений, обращения собственников помещений по вопросу государственной регистрации юридических лиц на адреса их собственности). Причины их возникновения: не информированность граждан о законодательстве Российской Федерации о государственной регистрации, заявительный порядок государственной регистрации (при этом оказание юридической помощи в виде правового консультирования не входит в обязанности регистрирующих органов), неудовлетворительная организация работы регистрирующих органов. Принимаемыми по ним мерами являются объективное рассмотрение обращений, методическая помощь (в том числе обучающие занятия) регистрирующим органам по направлению государственной регистрации;
2) обращения граждан по вопросам неактуальных сведений в личном кабинете налогоплательщика (паспортные данные, объекты налогообложения, принадлежность личного кабинета другому лицу), а также недостоверностью, корректировкой и внесением изменений в сведения, содержащиеся в ЕГРН, ЕГРЮЛ, ЕГРИП, в отношении физических лиц и юридических лиц. Причинами их возникновения являются непредставление или несвоевременное представление органами ФМС России сведений о личных данных налогоплательщика, задвоение ИНН, непроведение синхронизации баз данных. Принимаемыми по ним мерами являются рабочие встречи с органами ФМС России, отправка заявок в службу технической поддержки АО «ГНИВЦ» ФНС России, привлечение регистрирующих органов к административной и налоговой ответственности;

3) 0бращения граждан по вопросу неправомерного присвоения множественных ИНН, а также прекращения действий при обработке их персональных данных и аннулирования ИНН налогоплательщика. Причинами их возникновения является автоматическая идентификация физических лиц в базе данных, религиозные верования граждан.  Принимаемыми по ним мерами является практическая помощь налоговым органам края в части обращения в ГНИВЦ ФНС России, разъяснения о правовом обосновании присвоения ИНН;

4) Обращения граждан по вопросу невозможности представления деклараций в качестве плательщика ЕНВД в связи с отсутствием в ЕГРН сведений о постановке на учет физического лица в качестве индивидуального предпринимателя. Причинами их возникновения является отсутствие сведений о постановке на учет физических лиц в качестве индивидуальных предпринимателей в ПП ЦУН, вызванное ошибками конвертации, а также отсутствие в настоящий момент технической возможности их внесения. Принимаемыми мерами являются направление заявок по выявленным фактам отсутствия сведений об учете индивидуальных предпринимателей на сайт технической поддержки АО «ГНИВЦ» ФНС России.

Отдельные обращения граждан связаны с обжалованием действий (бездействий) должностных лиц территориальных налоговых органов. 

Основными вопросами, содержащимися в обращениях граждан, являются: 

- несогласие с перерасчетом земельного налога в связи с увеличением кадастровой стоимости земельных участков, принадлежащих заявителям на праве собственности;

- непредоставление льготы при исчислении имущественных налогов;   неполучение налоговых уведомлений и требований на уплату имущественных налогов;

-  отказ налогового органа в возврате и в проведении зачета уплаченной суммы патента;

-  оплата налога третьим лицом;

-  неполучение ответа на жалобу;

- неправомерное начисление налога на имущество физических лиц, земельного и транспортного налогов;

- неполучение налогоплательщиком налогового уведомления на уплату налогов и неправомерное выставление требований на уплату налога, пени, штрафа;
- неправомерные действия при осуществлении мероприятий налогового контроля;

- неотражение сумм уплаченного налога в счет исполнения налоговых обязательств налогоплательщика;

- необоснованные обращения налогоплательщиков с заявлениями о  возврате сумм НДФЛ, уплаченных ими при реализации имущественных земельных паев, находящихся в их собственности более трех лет.  При реализации паев членов потребительского кооператива имущественные налоговые вычеты, предусмотренные пп.1 п.1 ст.220 НК РФ не применяются, налогообложению налогом на доходы физических лиц подлежит весь доход, полученный налогоплательщиком от реализации такого имущества;

- на действия (бездействие) должностных лиц налоговых органов, в том числе, связанных с администрированием ПК АИС - «Налог-3», а именно: не отраженных в КРСБ, а так же невозможность проведения налоговыми органами самостоятельной корректировки КРСБ; некорректное отражение информации о месте жительства налогоплательщика; по возврату, а также по взысканию налога; некорректное отражение информации о статусе налогоплательщика.

Причинами возникновения указанных обращений граждан являются нарушения требований законодательства Российской Федерации о налогах и сборах, допущенные должностными лицами налоговых органов при выполнении своих должностных обязанностей; неправильное применение территориальными  органами края норм Налогового кодекса Российской Федерации и иных нормативных актов.
С целью сокращения обращений граждан Управлением в территориальные органы края ежеквартально направляются обзоры основных причин удовлетворения жалоб.

С целью недопущения случаев нарушения сроков принятия решений  Управлением по результатам рассмотрения обращений налогоплательщиков, дважды в неделю проводится контроль сроков исполнения обращений.
Управлением еженедельно проводятся обучающие занятия должностных лиц с целью повышения квалификационного уровня работников, на постоянной основе оказывается методологическая помощь, проводится разъяснительная работа в части применения положений нормативных актов налогового законодательства РФ.

Проведен семинар – совещание сотрудников правовых отделов (групп досудебного урегулирования налоговых споров) территориальных органов ФНС России в Краснодарском крае, на тему: «Вопросы налогообложения юридических лиц. Итоги работы за 9 месяцев 2016 года по рассмотрению жалоб на действия (бездействие) должностных лиц налоговых органов края. Анализ качества и полноты заполнения информационного ресурса «Налоговые споры».

Управлением утвержден и направлен в адрес территориальных налоговых органов Краснодарского края План мероприятий  по снижению количества жалоб налогоплательщиков до 31.12.2016 и на 2017 год. 

Начальникам территориальных налоговых органов края поручено усилить работу по устранению нарушений прав налогоплательщиков в целях снижения количества рассмотренных жалоб по итогам 2016 года и на 2017 год.

Управлением совместно с инспекциями регулярно осуществляется комплекс мер, направленных на повышение качества работы, и, как следствие, уменьшения количества жалоб налогоплательщиков. В целях недопущения роста жалоб Инспекциями, также, ведётся работа с налогоплательщиками по урегулированию споров.

В отчетном периоде в Управление продолжали поступать обращения, связанные с организацией работы с налогоплательщиками. Чаще всего в письмах затрагивались темы: 

- доступности телефонно-справочных служб Инспекций;

- грубости, некомпетентности сотрудников при личном приеме;

- ожидание в очереди более 15 минут.

Для минимизации указанных обращений Управлением обеспечивается мониторинг работоспособности  контактных телефонов ТНО, размещенных на сайте ФНС России www.nalog.ru  в разделе «Контакты и обращения», информирование о возможности обращения по бесплатному номеру единого Контакт - центра ФНС России: 8-800-222-22-22. Регулярно проводится учеба в отделах, осуществляющих прием и обслуживание налогоплательщиков (в том числе, по соблюдению требований письма ФНС России от 28.06.2011 № ЗН-4-12/10228@ «О повышении качества предоставления государственных услуг», Административного регламента №99н). Проводится мониторинг качества обслуживания посредством «тайного покупателя».

В связи с наступлением сорока уплаты имущественных налогов - 1 декабря 2016 года в 4 квартале наблюдалось значительное увеличение количества граждан в операционных залах.  Для урегулирования сложившейся ситуации и осуществления личного приема граждан по имущественным налогам привлечено максимально возможное количество сотрудников из разных структурных подразделений инспекции, увеличены часы приема, в крупных инспекциях края  работало несколько администраторов.
