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  Іноземний досвід. Контактний центр податкової служби Іспанії.
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Податкова адміністрація України знаходиться на етапі суттєвої модернізації та переорієнтації. Одним з наріжних каменів  процесу досягнення високого рівня та якості дотримання податкових вимог платниками податків є довіра та впевненість громадськості у податковій системі та податковій службі. Обов’язковою складовою заслуговування такої довіри  та впевненості є здатність податкової служби правильно визначити потреби та становище платників податків на макро- та мікро- рівнях з позиції орієнтації на клієнта. У даному напрямі першочерговим завданням є створення Інформаційно-довідкового центру державної податкової служби України, головною метою якого є надання висококваліфікованих консультацій платникам податків на всій території України.

З метою надання допомоги в створенні Інформаційно-довідкового центру ДПА України був організований ознайомчий візит до Контактного центру та інших продаткових підрозділів Податкової адміністрації Іспанії.

В Іспанії функціонують два Контактні центри.  Перший надає інформацію загального характеру, він належить організації, що не входить до складу Податкової адміністрації Іспанії, але Податкова адміністрація формулює для нього критерії обслуговування громадян  та  здійснює контроль за його діяльністю (далі - Телефонний центр).  Інший Контактний центр належить Податковій адміністрації (далі -Контактний центр з обслуговування платників податків).  Його метою є надання індивідуальної інформації та послуг.

Телефонний центр був введений в дію в 1993 році. В 2000 році було впроваджено Контактний центр з обслуговування платників податків. Це віртуальні організації, що не мають географічного поділу з точки зору їх керівництва чи обслуговування громадян.

 Контактний центр з обслуговування платників податків та Телефонний центр мають по 2 відділення у Мадриді та Барселоні. Телефонний центр займається всіма питаннями  оподаткуваннями  фізичних і юридичних осіб (загальна інформація). Контактний центр з обслуговування платників податків обслуговує всі існуючі податки та збори.  Проте його основна цільова група – фізичні особи. Центр організовано за певними напрямками, і оператори зазвичай спеціалізуються на одному з них (наприклад, надання допомоги при заповненні податкової декларації на сплату податку на прибуток, заявки для отримання податкової знижки, заявки на відшкодування податків, оформленні податкового кредиту і т.п.)

[image: image7.jpg]


 Контактний центр з обслуговування платників податків функціонує з 09.00 до 19.00, п’ять днів на тиждень. Впродовж періодів максимального навантаження тривалість робочого часу збільшується. Кількість працюючих складає 170 осіб (330 в періоди максимального навантаження). Кількість працюючих Телефонного центру складає 170 осіб (750 осіб під час максимального навантаження). Контактний центр з обслуговування платників податків отримує приблизно 1,6 мільйонів дзвінків на рік.

Якщо клієнти дзвонять в Телефонний центр, вони не називають себе, їх дзвінки не реєструються і не зберігаються.  

Якщо клієнтам потрібна допомога при заповненні податкової декларації, внесенні змін до персональних даних, що зберігаються в базах даних Податкової адміністрації, організації зустрічі з податковим інспектором або будь-яка інша індивідуальна послуга, що надається Контактним центром з обслуговування платників податків, вони повинні назвати себе. Їх розмова з представником Контактного центру з обслуговування платників податків записується і потім зберігається.
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Інформація та послуги надаються безкоштовно.  Проте за телефонні розмови 50% сплачує Податкова адміністрація і 50% - особа, що звертається.  Вартість телефонної розмови однакова для дзвінків з будь-якої точки Іспанії.  Впродовж спеціальних кампаній, наприклад, з інформування, коли вносяться зміни в законодавство або процедури оподаткування, стягується тільки плата за з’єднання.  

Центри,  крім телефону,   використовують такі канали зв’язку як факс, e-mail, веб-пошта та листи звичайною поштою.

В своєму розпорядженні оператори мають посібники з роздрукованою базою даних та базу даних в комп’ютері. Якщо це доречно, оператори направляють клієнтів за інформацією до веб-сайту, керуючи їх діями і допомогаючи їм знайти відповідь. 

Оператори Телефонного центру мають супервізорів, які слідкують за якістю їх роботи і допомагають їм. Середній час обслуговування  одного клієнта  - 5 хвилин. Впродовж одного робочого дня оператор Телефонного центру повинен надати 60-70 відповідей.

Контактний центр з обслуговування платників податків організовано як багаторівневий: перший рівень – це оператори першої лінії. В середньому, вони 

надають 90%  відповідей. Тривалість робочого дня для оператора першої лінії складає 7,5 годин. Окрема група з  10 експертів працює зі складними питаннями, а також оцінює якість відповідей операторів. Якщо експерти не можуть надати відповідь, питання передається до центрального апарату Податкової адміністрації.  У разі неможливості надання відповіді центральний апарат надсилає питання  в Генеральну агенцію – Міністерство економіки.

Операторів Телефонного центру набирають за межами Податкової адміністрації, а Контактного центру з обслуговування платників податків – з числа співробітників або резерву Податкової адміністрації. Для повної підготовки нового оператора потрібно приблизно 3 тижні навчання впродовж повного робочого дня.

 Телефонний центр та Контактний центр з обслуговування платників податків мають свій єдиний національний телефонний номер.

Центри обладнані сучасним   програмним забезпеченням, що допомагає приймати та розподіляти дзвінки громадян, планувати ресурси, контролювати та оцінювати роботу служб.

Імідж Податкової адміністрації Іспанії зазнав значних позитивних змін після впровадження контактних  центрів.

Вибрана централізація надання послуг громадянам і сучасні телекомунікаційні технології та обладнання забезпечують умови для найефективнішого використання ресурсів та максимально можливого загального рівня якості наданих послуг щодо доступу до них, їх інформативності, уніфікованості відповідей.

Централізована організація також створила умови для ефективних та унифікованих процедур винаймання та навчання персоналу.

Створення Контактних центрів надало можливість скоротити витрати на надання послуг громадянам.

Система залучення сторонньої організації до роботи Контактних центрів, що надає інформацію загального характеру, забезпечила контроль операційних витрат для основних структурних підрозділів даних центрів. 

Зосередження уваги на загальній координації всіх послуг, що надаються громадянам Контактними центрами, місцевими податковими інспекціями та через веб-сторінку, мало значний вплив на успіх роботи Контактних центрів та позитивне сприйняття Податкової адміністрації Іспанії.        

На противагу деяким іншим європейським країнам, Податкова адміністрація Іспанії не має наміру зовсім відмовитись від фізичних зустрічей з платниками податків і нарощує потужності для збільшення пропускної здібності Центру обслуговування платників податків в Мадриді, який наразі обслуговуває 40% платників податків Іспанії.

Ніщо так не допомогає створенню майбутнього, як сміливі мрії.


                                         Віктор Гюго (1802-1885) –  


                                             французький письменник
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Зворотний зв’язок:





Свої зауваження та запитання надcилайте за електронною 


адресою:


itatjanenko@sta.gov.ua








Видається щомісячно
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