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    Організація взаємодії органів державної податкової служби України під час реалізації проекту “Програма модернізації державної податкової служби України”
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 З метою підвищення ефективності виконання робіт з розробки та впровадження проекту “Програма модернізації  державної  податкової  служби України” (далі - Проект) та забезпечення дієвої взаємодії  Державної податкової адміністрації України, державних податкових адміністрацій в АР Крим, областях,  мм. Києві та Севастополі, державних податкових інспекцій та Департаменту розвитку та модернізації державної податкової служби розроблено наказ ДПА України від 31.03.2004 № 182 “Про внесення змін до наказу ДПА України від 04.09.2003 № 423 “Про порядок взаємодії Державної податкової адміністрації України, структурних підрозділів ДПС України та Департаменту розвитку та модернізації державної податкової служби”, яким затверджено Порядок взаємодії органів державної податкової служби  України (далі - Порядок).

Порядок розроблено з метою забезпечення якісної та своєчасної підготовки проектних документів за Проектом, матеріалів, висновків і пропозицій з питань, що належать до компетенції відповідних департаментів, головних управлінь (управлінь) ДПА України, державних податкових адміністрацій в АР Крим, областях, мм. Києві та Севастополі, державних податкових інспекцій.

Взаємодію ДПА України, структурних підрозділів ДПС України та Департаменту модернізації щодо питань розробки та впровадження Проекту забезпечують: 

1. Керівник Проекту – Голова ДПА України, який здійснює стратегічне управління Проектом, загальний контроль та координацію взаємодії вищого керівництва ДПА України (керівників підпроектів) під час впровадження Проекту.

2. Виконавчий керівник Проекту – заступник Голови ДПА України, який згідно з розподілом обов’язків здійснює загальне керівництво роботою Департаменту розвитку та модернізації ДПС.

3. Керівники підпроектів Проекту – Перший заступник Голови ДПА України, Перший заступник Голови ДПА України – начальник податкової міліції України, заступники Голови ДПА України, які здійснюють управління процесами розробки та впровадження окремих підпроектів Проекту.

4. Основні замовники – директори департаментів та начальники головних управлінь (управлінь) ДПА України. 

5. Відповідальні за впровадження Проекту в АР Крим, областях,     мм. Києві та Севастополі – голови державних податкових адміністрацій в АР Крим, областях, мм. Києві та Севастополі, начальники управлінь (від​ділів) державних податкових адміністрацій в АР Крим, областях, містах Києві та Севастополі. 

6. Технічний керівник Проекту – директор Департаменту розвитку та модернізації ДПС, який забезпечує здійснення тактичних заходів щодо розробки та впровадження Проекту.

7. Відповідальні виконавці – керівники та фахівці Департаменту розвитку та модернізації ДПС, які забезпечують розробку, інтеграцію та впровадження підпроектів у рамках Проекту.
8. Внутрішня консультативна група (далі – ВКГ) – група працівників ДПС України, які відповідальні за координацію роботи відповідних структурних підрозділів ДПС України з Департаментом розвитку та модернізації ДПС з питань розробки та впровадження Проекту. 

Організація роботи Внутрішньої консультативної групи

Основною формою роботи членів Внутрішньої консультативної групи центрального рівня з працівниками Департаменту розвитку та модернізації ДПС є спільні засідання. Участь у роботі засідання мають право брати запрошені фахівці всіх організацій, що зацікавлені в розробці та впровадженні Проекту.

Засідання скликаються у разі необхідності. Ініціаторами засідання можуть бути: основні замовники Проекту або структурний підрозділ Департаменту розвитку та модернізації ДПС, який відповідає за певний напрям роботи. З метою скликання засідання ініціатор готує проект окремого доручення керівника відповідного напряму за підписом Першого заступника, заступника Голови ДПА України.

Відповідальними за діяльність Внутрішніх консультативних груп  в областях є перші заступники голів обласних державних податкових адміністрацій. 

Начальники державних податкових інспекцій у районах, районах у містах, містах, міжрайонних і об’єднаних державних податкових інспекцій, а також спеціалізованих інспекцій по роботі з великими платниками податків призначають двох-трьох фахівців до складу Внутрішньої консультативної групи районного рівня, які, в свою чергу, відповідають за взаємодію з членами ВКГ обласного рівня щодо впровадження Проекту на районному рівні.

У випадку виникнення проблемних питань Департамент розвитку та модернізації ДПС спільно з директорами департаментів та начальниками головних управлінь (управлінь) ДПА України організовує на обласному та районному рівнях збір і узагальнення необхідної інформації та зі своїми висновками виносить їх на спільне засідання. 

Після схвалення пропозицій щодо вирішення проблемних питань Департаментом розвитку та модернізації ДПС та керівництвом департаментів, головних управлінь (управлінь) ДПА України готуються проекти  відповідних документів. 

Інтелектуальна обробка звернень в інтегрованих телекомунікаційних мережах. Принципи побудови інформаційно-довідкового центру державної податкової служби
[image: image7.png]



Важливим аспектом діяльності державної податкової служби України є надання платникам податків безкоштовних інформаційно-довідкових та консультаційних послуг.

На сьогодні у податковій службі діють декілька форм надання інформаційно-довідкових та консультаційних послуг платникам податків:

· надання відповідей на питання платників податків, поставлених на особистому прийомі у податкових інспекціях та адміністраціях;

· надання підрозділами податкової служби відповідей на письмові звернення платників податків; 

· надання Департаментом громадських зв’язків та масово-роз’яснювальної роботи ДПА України відповідей на питання платників податків, які надходять електронною поштою, або які вони залишають у розділі “Питання-відповіді” на головній сторінці Web-сайта ДПА України;

· проведення на Web-сайті ДПА України Інтернет-конференцій;
· організація та проведення “гарячих ліній” (у т.ч. на Web-сайті ДПА України);
· інформування платників податків про зміни в податковому законодавстві (у т.ч. на Web-сайті ДПА України);

· проведення опитувань галузевими підрозділами державної податкової служби України серед платників податків (у т.ч. на Web-сайті ДПА України);

· надання інформаційних довідок та консультацій платникам податків, які звернулися до телефонної інформаційно-довідкової служби органів державної податкової служби України “007”;

· оформлення стендів з об’явами у місцевих податкових інспекціях та відділеннях.  

За даними оперативної звітності, питома вага довідок, наданих по телефону, від загальної кількості звернень платників податків до податкових органів, становить, відповідно від 36,7 % до 39,2 %. Загальна ж кількість звернень на сьогодні складає близько півтора мільйони на рік. 

Існують також суттєві недоліки у цій сфері діяльності, а саме:

· низький рівень доступності телефонної інформативно-довідкової служби “007”;

· спеціальний телефонний номер служби “007” використовується в меншій половині регіонів та лише в декількох регіонах існують спеціально виділені телефонні мережі;

· відсутнє типове (стандартне) обладнання служби “007”, як відсутні й єдині технічні вимоги до нього;

· відсутня база даних уніфікованих відповідей на ідентичні запитання та як наслідок – неоднозначне 

тлумачення податкового законодавства тощо. 

Наведені недоліки, здебільшого, є наслідком відсутності єдиної стратегії застосування інформаційних технологій та децентралізації робіт у напрямі створення інформаційно-довідкової служби податкових органів України. 

З метою вдосконалення діяльності державної податкової служби України щодо надання інформаційно-довідкових та консультаційних послуг платникам податків, згідно   з   постановою   Кабінету Міністрів України від 19 квітня 1999 року № 636 "Про схвалення Програми формування високої податкової культури населення та підтримки зусиль органів державної податкової служби, спрямованих на наповнення дохідної частини бюджетів і державних цільових фондів", на виконання вимог наказу ДПА України від 09.10.2000 № 525 "Про вдосконалення діяльності підрозділів по роз'ясненню податкового законодавства" та наказу ДПА України від 07.10.2003 № 478 "Про затвердження моделі загальної організаційної структури ДПС України та проекту консолідації органів ДПС регіонального рівня", відповідно до Стратегічного плану розвитку державної податкової служби України на період до 2013 року, затвердженого наказом ДПА України від 07.04.2003 № 160, та у межах проекту "Програма модернізації державної податкової служби України" 28 листопада 2003 року наказом ДПА України № 571 затверджена Концепція створення телефонного інформаційно-довідкового центру державної податкової служби України на базі сучасних інформаційних та комунікаційних технологій.

Очікується, що внаслідок створення телефонного інформаційно-довідкового центру державної податкової служби України платники податків отримають:
безкоштовні послуги телефонного центру на всій території України;
якісні та кваліфіковані послуги протягом 24 годин на добу, 7 днів на тиждень;

розширений спектр послуг (надання довідок, інформації, консультацій, організація та проведення конференцій тощо);

можливість використовувати різноманітні комунікаційні засоби;

можливість оперативно отримувати інформацію щодо внесених змін до законодавства.

Сучасний розвиток технологій визначає нові стандарти та можливості для спілкування і надання інформаційно-довідкових послуг. Так з'явилася потреба обслуговувати не тільки звернення, що надходять по телефону, але й звернення, що надходять електронною поштою, факсом чи на Web-сайт. Таким чином, телефонний центр перетворився на контакт-центр – багатофункціональне, мультимедійне, інтегроване до корпоративної інформаційної системи рішення для ефективної роботи. 

Контакт-центр – це ефективний інструмент контролю роботи з надання відповідей, оптимізації процесів обробки звернень. Якісне та зручне обслуговування платників податків, що дозволяє запровадити сучасний контакт-центр, значно зміцнить імідж податкової служби та сприятиме формуванню довіри з боку суспільства.

Основні завдання контакт-центру – ефективна автоматизована обробка звернень, інтеграція з інформаційними ресурсами інших підсистем у структурі автоматизованої інформаційної системи державної податкової служби (АІС ДПС), обробка звернень з різноманітних комунікаційних джерел, оптимізація та контроль роботи операторів, підготовка звітності, ефективна організація праці операторів та мінімізація виконання рутинних операцій, зниження собівартості обробки звернень, проведення опитувань платників податків з принципових питань, організація відео конференцій та значне підвищення якості обслуговування звернень.

Загальна структура контакт-центру представлена  на рисунку. 
Структуру Call Center (Contact Center) складають:

засоби з’єднання з телефонною мережею загального використання (ТфЗК), мережею Internet та корпоративною мережею податкових органів;

засоби автоматизованої обробки звернень (CTI, ACD, IVR, Call Recording, Reporting, CRM, CCMail, CCWEB, Outbound тощо);

корпоративні інформаційно-довідкові та оперативні бази даних.

Рішення під назвою “Contact Center” забезпечує повну автоматизацію процесу обробки великої кількості звернень, які надходять з будь-яких існуючих комунікаційних систем. Усі звернення будуть реєструватися та обслуговуватися за єдиною технологією, яка реалізується за допомогою спеціальних сценаріїв, які можна змінювати відповідно до поточних вимог.

На ринку сучасних інформаційних технологій щодо створення центрів обслуговування звернень (контакт-центрів – Contact Center) лідерами вважаються компанії – виробники: Nortel Networks, Siemens, Cisco Systems, Avaya, Alcatel, Ericsson, Lucent Technologies. На Україні рішення цих компаній пропонують наступні компанії: TerraSoft, Інком, Нортел СНД Україна, Квазар-Мікро, ДП Сіменс Україна, Атлас та інші. 

Створення у державній податковій службі України високотехнологічного контакт-центру здійснюється відповідно до Детального плану дій за Проектом модернізації державної податкової служби. Зазначеним планом передбачено промислову експлуатацію контакт-центру розпочати у січні 2007 року.   
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Рисунок - Загальна структура контакт-центру

Позначення і скорочення

CRM  (Customer Relationship Management) - система управління взаємодією з клієнтами компанії.

IVR (Interactive Voice Response) - інтерактивний голосовий відповідач або система інтерактивної взаємодії 

CCMail – модуль обробки звернень, що надійшли електронною поштою.

CCWEB – модуль обробки звернень на WEB-сайті. 

ACD (Automatic Call Distribution) - автоматичний розподіл звернень. 

CTI (Computer Telephony Integration) - сервер комп’ютерно-телефонної інтеграції. 

Оutbound – модуль організації вихідних дзвінків (обдзвону). 

Reports – прикладна система формування статистичної звітності.  

Call Recording – система запису розмов з абонентами, забезпечує процес контролю якості роботи операторів. 
Оператори, супервізори 
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Організація взаємодії органів державної податкової служби України під час реалізації проекту “Програма модернізації державної податкової служби України”








Інтелектуальна обробка звернень в інтегрованих телекомунікаційних мережах.


 Принципи побудови інформаційно-довідкового центру державної податкової службии


























Зворотний зв’язок:





Свої зауваження та запитання надcилайте за електронною 


адресою:


itatjanenko@sta.gov.ua








Видається щомісячно
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Бачити легко – важко передбачити.





                                            Бенджамін Франклін
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