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Повышение качества обслуживания.

Создание благоприятных условий для налогоплательщиков и повышение качества предоставления государственных услуг являются приоритетными направлениями деятельности налоговых органов.
Для удобства налогоплательщиков и в соответствии с современными стандартами обслуживания оборудованы залы для приема с учетом фирменного стиля ФНС России, включающие зону приема, информирования и ожидания, оснащенные клиентской навигацией, позволяющей легко и быстро сориентироваться в получении государственных услуг.
Налогоплательщики, могут заранее запланировать время посещения налогового органа, осуществив предварительную запись на удобное для них время.
При этом дополнительно  для налогоплательщиков, которые не могут обратиться в налоговый орган в период рабочего времени (с 9.00 до 18.00 часов) продлен прием по вторникам и четвергам до 20.00 часов.
Зал для приема посетителей также оснащен информационными стендами и гостевым компьютером, с помощью которого можно ознакомиться с функциональными возможностями электронных сервисов ФНС России. Наличие такого компьютера удобно в первую очередь  налогоплательщикам, у которых отсутствует  возможность воспользоваться онлайн сервисами в домашних условиях или на рабочем месте. 
Оперативно решить вопросы, возникшие у граждан при выборе государственных услуг и при работе с электронными сервисами ФНС России, поможет  администратор зала.
Одни из наиболее востребованных услуг – предоставление налоговых деклараций и предоставление справок о состоянии расчетов и об исполнении обязанности.
Совершенствуя работу в данном направлении с каждым годом расширяется возможность взаимодействия с налоговым органом в электронном виде и все больше налогоплательщиков предпочитают бесконтактное взаимодействие в режиме 24/7.
79 % налоговой отчетности и  более 95 % информационных услуг предоставляется в электронном виде.
На постоянной основе совершенствуется взаимодействие с налогоплательщиками по предоставлению налоговой отчетности.
Так, с 2021 года снижается административная нагрузка на организации. Для них отменяется обязанность по представлению налоговых деклараций по транспортному и земельному налогам за 2020 год и последующие периоды 
В адрес налогоплательщиков будут направляться сообщения об исчисленных налоговыми органами суммах транспортного и земельного налогов.
Современные условия жизни показали, что почти все мы можем делать онлайн: работать, учиться, ходить по магазинам и даже развлекаться.
Информационным ресурсом, аккумулирующим широкий спектр электронных услуг, является сайт ФНС России, содержащий большой объем информации: это и информация о контактах налоговых органов, изменениях в налоговой сфере, актуальных вопросах, новостной информации, электронные сервисы и много другой необходимой информации. 
Сегодня на официальном сайте ФНС России реализовано более 60 интерактивных сервисов, которые охватывают все категории налогоплательщиков и сферы их интересов. Они размещены по группам и располагаются во вкладке «Сервисы и госуслуги».
В числе наиболее популярных у налогоплательщиков сервисы:
· Проверь себя и контрагента (сведения из ЕГРЮЛ/ЕГРИП)
· Сведения об ИНН физического лица
· Сведения о ЮЛ и ИП, в отношении которых представлены документы для государственной регистрации.
Непревзойденными лидерами среди сервисов остаются «Личные кабинеты налогоплательщиков», содержащих различные возможности с учетом категории налогоплательщиков.
Функционал личных кабинетов постоянно расширяется, так для физических лиц отражаются имеющиеся льготы, сведения о банковских счетах в российских банках с возможностью получения выписки в электронном виде.
В течение 2020 года функционал сервиса «Личный кабинет индивидуального предпринимателя» был расширен: появились возможности интерактивного заполнения заявлений о внесении изменений в ЕГРИП и ликвидации; демоверсия для пользователей, которые еще не подключились. 
Следуя современным тенденциям, мобильное приложение активно используется для информирования, так ФНС России автоматически направляет индивидуальным предпринимателям push-уведомления о возникшей задолженности или выставленном требовании,  сроках сдачи отчетности, информирует о проведении тематических семинаров.
Топ-5 наиболее востребованных услуг через «Личный кабинет юридического лица» выглядит следующим образом (в порядке убывания):
· �� заявление о регистрации (перерегистрации), о снятии с учета контрольно-кассовой техники;
· �� запрос на предоставление справки о состоянии расчетов с бюджетом;
· �� запрос на предоставление выписки из ЕГРЮЛ в электронном виде;
· �� запрос на предоставление справки об исполнении налогоплательщиком обязанности по уплате налогов;
· �� заявление налогоплательщика о зачете / возврате.
Набирает обороты использование мобильного приложения «Мой налог» для налогоплательщиков налога на профессиональный доход. 
Оно помогает зарегистрироваться и работать на льготном спецрежиме, который еще называют налогом для самозанятых. Приложение обеспечивает всё взаимодействие между самозанятыми и налоговыми органами, не требуя личного визита в инспекцию. Оно заменяет кассу и отчетность.
С помощью приложения легко сформировать и отправить клиенту чек, удобно следить за начислением налогов, приходят уведомления о сроках уплаты, есть справка для подтверждения доходов, также в приложении доступны инструменты аналитики для детального финансового анализа своей деятельности.
В период ограниченного приема возросла потребность налогоплательщиков к уточнению многих вопросов, ведь просто спросить или уточнить можно при телефонном информировании.
Воронежская область с 2015 подключена к Единому контакт-центру.
Взаимодействие осуществляется путем соединения оператором центра звонка на выделенный внутренний номер, предназначенный только для взаимодействия с колл-центром, в конкретном налоговом органе.
Аналитика показывает, что основную массу налогоплательщиков, интересуют вопросы предоставления деклараций по форме 3-НДФЛ и проведения камеральной налоговой проверки по ним, а так же 
- Вопросы, связанные с получением/неполучением налоговых уведомлений на уплату имущественных налогов физических лиц 
- Порядок оформления налоговой льготы по имущественным налогам физических лиц
- Уточнение информации в сводном налоговом уведомлении
- Получение требований на уплату налогов
- Приостановление движений по счету 
и многие другие вопросы.
Постепенно расширяется перечень услуг ФНС России оказываемых в МФЦ - такое взаимодействие, безусловно, оказывается выгодным для каждой из сторон. 
Растет эффективность работы налоговых органов по многим ключевым направлениям, включая актуализацию информации об объектах налогообложения граждан и о государственной регистрации. Налогоплательщики же получают удобный доступ ко многим услугам, оказываемым ФНС России, практически в шаговой доступности.
Сейчас в МФЦ, в том числе можно зарегистрироваться в качестве юридического лица и ИП, получить сведения из реестра дисквалифицированных лиц, ЕГРН, ЕГРЮЛ, ЕГРИП и справку об исполнении обязанности по уплате налогов.
Физические лица, в том числе могут подавать в налоговый орган заявления о предоставлении льгот по имущественным налогам, о доступе к «Личному кабинету налогоплательщика», а также предоставлять декларацию по форме 3-НДФЛ через МФЦ.
На базе АУ МФЦ Воронежской области предоставляется весь перечень услуг, рекомендованных ФНС России.
По  инициативе Управления на базе МФЦ реализован проект «Бизнес с нуля за 4 дня», который представляет собой комплекс  взаимосвязанных мероприятий, необходимых для открытия бизнеса, с выдачей заявителям  одновременно с документами, подтверждающими факт внесения записей в соответствующий государственный реестр, печати, сертификата ключа проверки электронной цифровой подписи и реквизитов банковского счета.
На Всероссийском конкурсе «Лучший многофункциональный центр России» 2017 года, проводимом Министерством экономического развития,  МФЦ Воронежской области за проект «Бизнес с нуля за 4 дня» стал победителем в номинации «Лучший проект МФЦ».
Благодаря переходу ФНС России и МФЦ на электронное взаимодействие налогоплательщики могут сэкономить и время и деньги. 
Так, с 1 января 2019 года не нужно платить пошлину при регистрации компании или ИП, если документы предоставлены в электронном виде.
Взаимодействие с АУ «МФЦ» при предоставлении государственной услуги по государственной регистрации юридических лиц и индивидуальных предпринимателей осуществляется только в форме электронных документов.  
Так же  базе МФЦ реализована возможность информирования граждан о начислениях налогов, сборов, пеней, штрафов, процентов, в том числе с истекшим сроком уплаты (задолженности) и выдачи соответствующих платежных документов с использованием Государственной информационной системы о государственных и муниципальных платежах (далее – ГИС ГМП). 
Подчас мы предполагаем, что потребители наших услуг видят так как видим это  мы.
Поэтому эффективное оказание услуг невозможно без коммуникации с клиентами, налогоплательщиками, и качественная обратная связь - это возможность найти пути разрешения тех или иных ситуаций.
Чтобы оценить работу налоговиков, достаточно оставить свой телефонный номер инспектору для внесения номера в специальную базу данных. В течение двух дней на него поступит SMS с просьбой оценить услугу. В ответном сообщении необходимо направить цифры от «1» до «5» (бесплатно). 
Кроме того, поставить оценку можно с помощью QR-кодов, которые размещены в операционных залах инспекций.
Этот сервис помогает оперативно реагировать на внештатные ситуации, возникающие в залах при приеме налогоплательщиков. 
Оценить работу налоговых органов так же можно с использованием сервиса «Анкетирование», размещенного на сайте ФНС России и позволяющего получить обратную связь от налогоплательщиков обращавшихся лично в инспекцию, по телефону или использующих сервисы ФНС России.
Как на портале «Ваш контроль», так и в сервисах «QR-анкетирование», «Анкетирование» граждане оценивают время предоставления государственных услуг, время ожидания в очереди, вежливость и компетентность сотрудников, комфортность условий в помещении, доступность информации о порядке предоставления государственных услуг и полученный результат. Они также могут оставить отзыв или комментарий о работе инспекции. Такая система оценки помогает совершенствовать работу Налоговой службы: улучшать качество предоставления услуг и обслуживания в территориальных налоговых органах.
