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ПРИЛОЖЕНИЕ
ВВЕДЕНИЕ

Ассоциация налогоплательщиков Казахстан и Исследовательский Центр Сандж при поддержке Ассоциации горнодобывающих и горно-металлургических предприятий, Проекта USAID «Повышения конкурентоспособности через экономические реформы», ОЮЛ «КАОНиЭК Kazenergy», ТОО «Эрнст энд Янг», ПАО «Коллегии аудиторов» и АК «Саят Жолшы и Партнеры» провели исследование по оценке и мониторингу налоговых услуг в РК. 

Цели исследования: 

Мониторинг восприятия потребителями качества работы налоговых органов РК за 2007-2009 гг. 
Задачи исследования:

1. Выяснить изменение ситуации по оценке потребителями (предпринимателями и населением) доступности и качества работы налоговых органов;

2. Оценить опыт взаимодействия населения и предпринимателей с органами налоговых служб;

3. Выполнить мониторинг удовлетворенности поставщиков услуг различными аспектами своей работы;

4. Разработать рекомендации региональным налоговым органам по всем основным аспектам налогового администрирования на основании полученных результатов исследования.
Время проведения исследования и география
Полевой этап исследования был проведен в период с 10 сентября по 10 ноября 2009 года в 14 областях Казахстана, городах Астана и Алматы. 
МЕТОДИКА ИССЛЕДОВАНИЯ
В рамках данного исследования для возможности сопоставления полученных данных была сохранена методика проведения исследования 2008 года. Использована случайная серийная выборка, в которой сериями являлись определенные услуги. Опросом были охвачены те же населенные пункты, как в городской, так и в сельской местности, однако был сокращен перечень налоговых услуг с 42 до 7 наиболее массовых, взятых в примерно одинаковой пропорции. 

Услуги для юридических лиц и ИП это были следующие услуги:
1. регистрационный учет в качестве индивидуального предпринимателя (регистрация, изменение регистрационных данных, снятие с регистрационного учета);

2. регистрационный учет в качестве плательщиков НДС;

3. ликвидация юридического лица, прекращение деятельности индивидуального предпринимателя;

4. выдача сведений об отсутствии и (или) наличии налоговой задолженности, задолженности по обязательным пенсионным взносам, социальным отчислениям, выписок из лицевого счета;

5. прием налоговой отчетности (прием налоговой отчетности, отзыв налоговой отчетности);

6. проведение зачетов и возвратов уплаченных сумм налогов, других обязательных платежей в бюджет, пени, штрафов;

7. приостановление (продление срока приостановления, возобновление) представления налоговой отчетности налогоплательщика (налогового агента);

Услуги для населения:
1. регистрация налогоплательщика;

2. выдача справок об отсутствии (наличии) налоговой задолженности, задолженности по обязательным пенсионным взносам, социальным отчислениям.

В каждом регионе по каждой услуге для юридических лиц и ИП было опрошено 13-14 и более респондентов, для населения (физических лиц) – более 22 респондентов.

Таблица 1. Выборка исследования по налоговым услугам (2009 г.), %

	
	Юридические лица и ИП
	Население

	 
	Регистрационный учет ИП
	Регистрационный учет плательщиков НДС
	Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП
	Выдача сведений об отсутствии /наличии налог. задолженности
	Прием налоговой отчетности
	Проведение зачетов и возвратов
	Приостановление представления налоговой отчетности
	Регистрация налогоплательщика
	Выдача справок о наличии (отсутствии) налоговой задолженности

	Астана
	16
	14
	14
	15
	13
	15
	14
	36
	39

	Алматы
	16
	15
	14
	14
	16
	14
	14
	30
	27

	Акмолинская
	14
	14
	15
	14
	14
	14
	14
	31
	31

	Актюбинская
	14
	14
	14
	14
	14
	14
	14
	22
	23

	Алматинская
	14
	14
	14
	14
	17
	16
	14
	27
	27

	Атырауская
	13
	14
	13
	17
	17
	16
	13
	23
	33

	Восточно-Казахстанская
	14
	15
	14
	23
	18
	15
	14
	25
	25

	Жамбылская
	13
	13
	13
	13
	21
	13
	13
	23
	22

	Западно-Казахстанская
	16
	16
	16
	16
	16
	16
	16
	32
	33

	Карагандинская
	14
	14
	14
	14
	14
	14
	14
	25
	25

	Костанайская
	14
	14
	14
	14
	14
	14
	14
	22
	23

	Кызылординская
	13
	13
	13
	14
	27
	13
	13
	23
	22

	Мангистауская
	13
	13
	13
	13
	24
	13
	13
	22
	23

	Павлодарская
	13
	13
	13
	13
	13
	13
	13
	23
	22

	Северо-Казахстанская
	13
	13
	14
	13
	13
	13
	13
	23
	22

	Южно-Казахстанская
	14
	14
	14
	14
	14
	14
	14
	30
	30

	
	224
	223
	222
	235
	265
	227
	220
	417
	427


Дополнительно был проведен опрос по такой услуге, как разъяснение налогового законодательства, но ограничения по ней не устанавливались.

Через анкетный опрос опрошены потребители массовых налоговых услуг (физические и юридические лица) и поставщики услуг, то есть сотрудники налоговых органов, непосредственно оказывающие услуги потребителям в городской и сельской местностях.
По таким услугам, как услуги акцизников, налоговые проверки, обжалование результатов налоговой проверки были проведены глубинные интервью по трем городам Казахстана – Астана, Алматы, Караганда (31 интервью).

У населения и предпринимателей по каждой отобранной услуге была получена информация по:

· частоте обращения в налоговые органы по каждой услуге;

· негативному или позитивному опыту обращения;

· оценке качества предоставляемых услуг (компетентность (профессионализм), вежливость 
персонала, быстрота);

· динамике развития качества предоставления услуг;

· процедуре обжалования: доля пожаловавшихся потребителей, причины, порядок обжалования (процедура, качество, быстрота, предложения), результаты обжалования, в том числе и удовлетворенность 
результатом,
· качеству, доступности и своевременности информации;

· наиболее эффективным каналам взаимодействия (СМИ, Интернет, консультации, семинары, общественные организации, сотрудник налоговой службы);

· необходимости и предпочитаемом способе (канал, анонимность, адресат) обратной связи;
проблемным аспектам, предложениям и рекомендациям.

Инструменты
Опросники состояли из нескольких блоков вопросов: взаимодействие с налоговыми органами, информация, обратная связь, налоговая отчетность для юридических лиц и ИП и данные о респонденте. Анкета для предпринимателей состояла из 78 вопросов, анкета для населения – из 59 вопросов. 

В опроснике для поставщиков услуг, то есть для работников налоговой службы, были представлены вопросы по удовлетворенности работой, рабочему климату, управлению, материально-технической обеспеченности, процессам, качеству предоставляемых услуг, компетентности. 
Для оценки ситуации по таким услугам, как лицензирование, налоговая проверка, обжалование налоговой проверки было проведено тридцать глубинных интервью по выяснению степени удовлетворенности данными услуги. 
Статистическая характеристика выборки
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.
Таблица 2. Выборка исследования, 2009 г.
	
	Население
	Юридические лица и ИП
	Госслужащие

	Астана
	75
	103
	22

	Алматы
	57
	103
	26

	Акмолинская
	64
	103
	37

	Актюбинская
	45
	98
	25

	Алматинская
	54
	103
	34

	Атырауская
	57
	105
	24

	Восточно-Казахстанская
	50
	113
	29

	Жамбылская
	45
	99
	26

	Западно-Казахстанская
	65
	112
	25

	Карагандинская
	51
	104
	32

	Костанайская
	45
	100
	31

	Кызылординская
	45
	106
	25

	Мангистауская
	45
	102
	35

	Павлодарская
	45
	91
	31

	Северо-Казахстанская
	46
	92
	24

	Южно-Казахстанская
	60
	99
	29

	ВСЕГО
	849
	1633
	455


Юридические лица и ИП. В исследовании приняли участие индивидуальные предприниматели, руководители или бухгалтеры, то есть лица, непосредственно взаимодействующие с налоговыми службами. В выборку исследования 2009 года вошли также как и в прошлом году, различные по форме организации юридические лица – это АО (5%), ТОО (47%), крестьянские (фермерские) хозяйства, сельскохозяйственные производители и кооперативы (3%), государственные учреждения (7%) и общественные организации (2%). Индивидуальные предприниматели составили 36% респондентов. 
Таблица 3. Форма организации юридических лиц и ИП в выборке (2008-2009), %
	 
	2008 г.
	2009 г.

	Акционерное общество
	7
	5

	ТОО
	40
	47

	Индивидуальный предприниматель
	38
	36

	Крестьянское (фермерское) хозяйство, сельхозтоваропроизводитель, сельский потребительский кооператив
	8
	3

	Госорганизация (учреждение, РГП, КГП, др.)
	7
	7

	Общественная организация
	
	2


Соотношение бизнес-респондентов города и села – 2.5:1 соответственно (в 2008 г. – 2.5:1) или 72% составили респонденты из города и 28% из сельской местности. Практически полностью соответствует выборке 2008 года также размер предприятий и стаж работы компаний или, можно сказать, продолжительность опыта взаимодействия с налоговыми органами (см. ниже). 
Таблица 4. Размер предприятий и стаж работы компаний в рамках исследования (2008-2009), %
	 Размер предприятий
	2008 г.
	2009 г.
	Стаж работы компаний
	2008 г.
	2009 г.

	Малый (1-50 человек)
	70
	69
	Менее 1 года
	9
	11

	Средний (51-250 человек)
	22
	25
	1-3 года
	29
	30

	Крупный (более 250 человек)
	7
	6
	4-10 лет
	40
	41

	
	
	
	Более 10 лет
	21
	19


В опросе приняли участие компании из самых разных отраслей экономики. Организации, работающие в разных отраслях бизнеса, и государственные учреждения имеют ряд общих бизнес-процессов, связанных с налогообложением и налоговой отчетностью и позволяют объективно оценить качество полученных налоговых услуг.
Население. В исследовании участвовали представители из разных сфер занятости населения: это госслужащие, работники бюджетных организаций и частных структур, наемные рабочие и предприниматели, а также студенты, совершеннолетние учащиеся, безработные и пенсионеры. В выборке преобладает экономически активная часть населения, которая составляет 73%: это служащие частных компаний (28%), госпредприятий и бюджетных организаций (21%), затем наемные рабочие (12%) и представители бизнеса (12%). 
Таблица 5. Род занятий респондентов по опросу населения, N=849 (%)

	Служащий в частной компании/инофирме
	28

	Служащий на госпредприятии, бюджетной организации
	21

	Рабочий/продавец/ с/х. рабочий
	12

	Предприниматель / владелец (ведущий бизнес на свои деньги, акционер/совладелец бизнеса)
	12

	Студент/учащийся
	12

	Безработный (включая временно неработающих и домохозяек)
	10

	Неработающий пенсионер
	4

	Другое
	1


Соотношение респондентов среди населения городской и сельской местности, также как и в 2008 году составило 1.7:1 соответственно или 64% – респонденты из городской местности, 36% – из сельской. Большая часть респондентов имеет в собственности недвижимость – 73%, автотранспорт – 48%, землю – 38%. 
В исследовании приняли участие респонденты от 16 до 75 лет, средний возраст – 35 лет. 50% выборки составили респонденты с высшим образованием, 45% – со средним и средне-специальным образованием. По национальному составу казахи составили 63%, русские – 29% и другие – 8%. Отмечается небольшое преобладание респондентов женского пола – 58%.
В целом можно отметить, что значительных отличий в характеристике респондентов от выборки 2008 года нет, как среди населения, так и среди предпринимателей.
Госслужащие. В опросе участвовали госслужащие, работающие в налоговых органах областного (и городов областного значения) – 20% и городского, районного уровня – 80%. Из руководящего состава было опрошено 18% респондентов, среднего звена – 44% и младшего звена – 38%. Опыт работы работников налоговой службы в среднем 9 лет, максимум – 40 лет. Большая часть госслужащих с опытом работы от 2 до 10 лет – 50% респондентов, затем со стажем 11-20 лет – 33%. Со стажем работы до двух лет в налоговых органах работали 14% респондентов. 
Среди респондентов-госслужащих преобладают женщины – 58%, причем на 22% больше относительно прошлого года. Средний возраст сотрудников налоговых органов – 35 лет.
Глава I. ОПРОС ЮРИДИЧЕСКИХ ЛИЦ И ИП

ОЦЕНКА ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ ЮРИДИЧЕСКИХ ЛИЦ И ИНДИВИДУАЛЬНЫХ ПРЕДПРИНИМАТЕЛЕЙ С НАЛОГОВЫМИ ОРГАНАМИ

В данной работе был проведен мониторинг качества услуг налоговых органов по результатам исследований 2007-2009 гг. В течение трех лет проводился опрос удовлетворенности качеством налоговых услуг. В первом исследовании было охвачено 15 услуг, во втором – 42 налоговые услуги и в третьем (данном) – 7 наиболее массовых услуг. Причем в отличие от предыдущих исследований по каждой услуге была определена пропорциональная серийная выборка, за исключением запроса на информацию и информационные услуги. 

Таблица 6. Выборка налоговых услуг для юридических лиц и ИП, N=1633
	
	Название услуги
	N

	1
	Регистрационный учет ИП
	224

	2
	Регистрационный учет плательщиков НДС
	223

	3
	Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП
	222

	4
	Выдача сведений об отсутствии /наличии налоговой задолженности
	235

	5
	Прием налоговой отчетности
	265

	6
	Проведение зачетов и возвратов
	227

	7
	Приостановление представления налоговой отчетности
	220

	8
	Запрос и информационные услуги (непропорциональная случайная)
	17


По таким редким услугам как лицензирование, услуги подакцизникам, налоговая проверка и обжалование результатов налоговых проверок были проведены глубинные интервью. 

Частота обращения. По результатам исследования 2009 года респонденты чаще всего обращались по представлению налоговой отчетности – 62% и затем за получением сведений об отсутствии (наличии) налоговой задолженности – 48%. Частота обращения по представлению налоговой отчетности самая высокая – 4 раза в год, затем следуют информационные услуги – 2 раза в год. 
Таблица 7. Частота обращения по услугам в 2009 году.
	
	Мода (наиболее часто упоминаемое количество обращений)
	N (количество получивших услугу)
	% от числа потребителей

	Прием налоговой отчетности
	4
	1011 
	62

	Выдача сведений об отсутствии и (или) наличии налоговой задолженности
	1
	788
	48

	Информационные услуги
	2
	490
	30

	Проведение зачетов и возвратов
	1
	470
	29

	Регистрационный учет ИП
	1
	353
	22

	Регистрационный учет плательщиков НДС
	1
	319
	20

	Приостановление представления налоговой отчетности
	1
	265
	16

	Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП
	1
	218
	13

	Запрос
	1
	120
	7


Самыми редкими по числу обращений в налоговые органы стали приостановление представления налоговой отчетности (16%), ликвидация юридического лица или прекращение деятельности ИП (16%) и запрос (7%).
Таким образом, наиболее массовыми услугами являются прием налоговой отчетности и получение сведений об отсутствии/наличии задолженностей по уплате налогов, выписок из лицевого счета, как впрочем, и в 2008 году.
Наиболее часто приходилось посещать респондентам налоговые органы при ликвидации юридического лица или прекращении деятельности ИП – в среднем 4,8 раза с максимальным значением 50 (!) раз. 
Диаграмма 1. Частота посещений юридических лиц и ИП по налоговым услугам, N=1633
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Средние значения по количеству посещений примерное одинаковое по всем другим услугам и колеблются на уровне 2-3 посещений. Меньше всего респонденты посещают налоговые органы при сдаче налоговой отчетности, так как услуга автоматизирована – 1,9. Если судить по абсолютным показателям, не так просто получить такие услуги как справка об отсутствии (наличии) налоговой задолженности (36), приостановление представление налоговой отчетности (21) и проведение зачетов и возвратов (20). 
Основная форма обращения по налоговым услугам – «явочно, с бумажным носителем». По услуге «представление налоговой отчетности» респонденты отметили разные формы обращения:

Явочно, с бумажным носителем – 54%;

Через Интернет – 43%;

Через Терминал – 18%;

Явочно, с магнитным носителем – 14%;
По почте – 4%.

По запросу 74% обращались «явочно, с бумажным носителем», 17% – по почте и 10% – через Интернет. Информационные услуги 63% респондентов получали сами непосредственно в налоговом комитете, 43% – по телефону, включая Сall-центр НК МФ и 10% – через Интернет.
Таким образом, электронные формы обращения распространены только при сдаче налоговой отчетности и в меньшей степени при разъяснении налогового законодательства. 
Электронным способом в 2009 году хотели бы получать налоговые услуги 67% респондентов. Относительно прошлого года среднее количество желающих получать услуги электронным способом особо не изменилось (2008 г. - 70%). То есть, еще не все осознали и понимают, что Интернет дает широкие возможности для облегчения процедуры получения услуги. Кроме того, возможно снижение интереса к электронным способам получения налоговых услуг связано с внедрением новой Системы обработки налоговой отчетности (СОНО), которая вызвала множество проблем у налогоплательщиков. Но региональный анализ свидетельствует, о значительных изменениях в предпочтениях респондентов. 
  Таблица 8. Желающие получать налоговые услуги электронным способом, %

	
	2008 г.
	2009 г.
	
	2008 г.
	2009 г.

	г.Алматы
	94
	82
	Западно-Казахстанская
	70
	49

	г.Астана
	93
	70
	Павлодарская
	69
	85

	Атырауская
	88
	55
	Южно-Казахстанская
	65
	64

	Костанайская
	84
	69
	Карагандинская
	64
	80

	Восточно-Казахстанская
	84
	67
	Северо-Казахстанская
	61
	58

	Кызылординская
	80
	87
	Мангистауская
	61
	39

	Актюбинская
	75
	60
	Алматинская
	57
	59

	Жамбылская
	71
	88
	Акмолинская
	33
	58


В регионах с максимальным показателем – это в г. Алматы и г. Астане – востребованность электронных услуг значительно снизилась на 10-20% соответственно. Меньше всего хотят использовать электронные способы получения налоговых услуг в Мангистауской, Атырауской и Западно-Казахстанской области – от 40 до 55%. 
Наиболее распространенная услуга для использования электронного способа ее получения – сдача налоговой отчетности. Удовлетворенность этой электронной услугой составляет в среднем 45%. Самые высокие показатели – в Акмолинской, Кызылординской, Атырауской и Западно-Казахстанской областях (90-82%). Самые низкие – в Мангистауской, Актюбинской, Карагандинской и Алматинской областях (16-23%). В остальных областях этот показатель варьирует от 30 до 57%.(см. стр. 37, диаграмму 12)
Жалобы. В 2009 г. произошло существенное снижение доли обратившихся с жалобами при получении налоговых услуг – 2.7% респондентов (2008 г. – 6%), а также общий процент опрошенных налогоплательщиков, у которых были причины пожаловаться – 11%, это в два раза меньше показателя 2008 года (25%). Налогоплательщики, которые обслуживаются в городских учреждениях, имели больше причин пожаловаться, чем на селе (12,8% и 5,9% соответственно), среди них большая доля респондентов обратившихся с жалобой – 2,9% (на селе 1,9%).
Наибольшее число жалоб – более 4% отмечено в Кызылординской, Северо-Казахстанской, Карагандинской областях и в г. Алматы. По наличию причин для жалобы отличились г. Алматы, г. Астана, Мангыстауская и Карагандинская области – от 17 до 24%.
Диаграмма 2. Были причины пожаловаться и пожаловались (ЮЛ и ИП), %
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По ликвидации юридического лица или прекращении деятельности ИП у опрошенных налогоплательщиков больше претензий к налоговым органам – 16% респондентов имели причины пожаловаться и 4,6% - пожаловались. Много нареканий со стороны получателей сведений об отсутствии (наличии) налоговой задолженности – отметили 13% респондентов, пожаловались – 3,2%.
Таблица 9. Жалобы по услугам, %

	 
	Были причины пожаловаться
	Пожаловались

	Регистрационный учет ИП
	9
	2,8

	Регистрационный учет плательщиков НДС
	11
	2,4

	Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП
	16
	4,6

	Выдача сведений об отсутствии /наличии налог. задолженности
	13
	3,2

	Прием налоговой отчетности
	11
	2,7

	Проведение зачетов и возвратов
	11
	0,9

	Приостановление представления налоговой отчетности
	7
	3,3


57% - знают процедуру подачи жалобы, такая же доля респондентов отметила доступность информации по процедуре жалобы. Неблагополучная ситуация по данным показателям сложилась в Мангистауской, Атырауской, Алматинской областях и в г. Алматы – от 10 до 45% (см. Приложение, табл.1).  Другая часть опрошенных налогоплательщиков не знает о процедуре жалобы, потому что эта информация им не доступна, либо это респонденты из категории «не знаем и знать не хотим», «не сталкивались – не знаем». В результате, имели причины для жалобы в равной степени как среди информированной, так и не информированной части респондентов по данной процедуре, а обратились с жалобой 4% респондентов среди знавших процедуру подачи жалобы и только 0.9% - среди тех, кто не знал ее. 
Таблица 10. Зависимость обращений по жалобе от знания процедуры подачи жалобы, %

	
	Знаете ли Вы процедуру подачи жалобы (как и кому подавать)

	
	да
	нет

	Имели причины пожаловаться
	12
	11

	Пожаловались ли Вы
	4
	0.9


Взаимосвязь между жалобами и знанием процедуры подачи жалобы подтверждает статистически значимая корреляция r =0.323 (на уровне вероятности ошибки p<0,01, далее **). Другими словами, если бы все налогоплательщики владели информацией, как и к кому обращаться с жалобой, количество пожаловавшихся респондентов оказалось бы больше.
Диаграмма 3. Информированность по процедуре жалобы по видам услуг, %
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Меньше всего информированы о процедуре жалобы получатели услуги «регистрация ИП» - 41% респондентов. 

Многие налогоплательщики не обращались с жалобой, хотя имели на это причины. Связано это, кроме незнания, с несовершенной процедурой обжалования. Во-первых, это затратно по времени, во-вторых – бесполезно и в-третьих – небезопасно:

· Не хочу тратить на это время и силы – 42%;
· Не верю, что это поможет решению дела, бесполезно – 37%;

· Опасаюсь негативных для себя последствий – 29%.

65% обращавшихся с жалобой респондентов удовлетворены процедурой приема жалобы. На уровне 55%-60% можно охарактеризовать удовлетворенность респондентов сроками и результатами рассмотрения жалобы, а также объективностью работников при рассмотрении жалобы. 
Респонденты, обратившиеся с жалобой, меньше всего удовлетворены: 
	· Скоростью работы серверов и компьютеров
	- 26%

	· Желанием сотрудников налоговой службы помочь
	- 34%

	· Качеством услуги в целом
	- 36%

	· Временем ожидания в очереди
	- 41%

	· Временем, затраченным на сбор требуемых документов, в том числе в других гос. органах или банках
	- 41%

	· Соблюдением сроков услуги
	- 43%

	· Понятностью и легкостью процедуры
	- 43%

	· Программным обеспечением
	- 43%

	· Установленными сроками получения услуги
	- 45%

	· Получением услуги в одном месте
	- 45%

	· Компетентностью работника
	- 48%

	· Вежливостью работника
	- 48%


Можно предположить, что эти причины часто и побуждают налогоплательщиков обращаться с жалобой.
Неофициальное получение услуги. 
Хорошим результатом работы налоговых органов явилось снижение доли неофициального получения услуги с 5% в 2008 г. до 1% в 2009 г. Наибольший риск возникновения коррупционных отношений существует при получении услуги «ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП» (3%). 4% отказались отвечать на данный вопрос.

Диаграмма 4. Неофициальное вознаграждение при получении услуги, %
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Ликвидация юридического лица или прекращение деятельности ИП, как услуга, является ярким примером того, как частота посещений по причине различных административных барьеров, связанных с удовлетворенностью скоростью получения услуги, работой персонала, серверным оборудованием влияют на количество жалоб, неофициальное вознаграждение и, в конечном счете, имеют прямое отношение к качеству услуги.

Таблица 11. Неофициальное получение налоговых услуг, %

	 
	Пришлось ли дать нелегальное вознаграждение
	Пришлось ли воспользоваться услугами посредника

	
	да
	нет ответа
	да

	Регистрационный учет ИП
	1
	3
	3

	Регистрационный учет плательщиков НДС
	1
	3
	4

	Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП
	3
	4
	3

	Выдача сведений об отсутствии /наличии налоговой задолженности
	0
	1
	2

	Прием налоговой отчетности
	2
	1
	3

	Проведение зачетов и возвратов
	1
	1
	1

	Приостановление представления налоговой отчетности
	0
	1
	3

	Всего
	1
	2
	3


В три раза больше потребителей налоговых услуг обращаются к услугам посредников – 3% респондентов.

Средний показатель размера вознаграждения равен 11700 тенге, от 500 тенге до 45000 тенге по анкетным данным, причем в городе минимум не 500, а 1000 тенге. Если сравнить с данными прошлого года, то минимальный размер нелегального вознаграждения увеличился на 200 тенге (2008 г. – 300 тенге). Сложность процедуры ликвидации юридического лица или прекращения деятельности ИП подтверждается средним показателем размера нелегального вознаграждения – 18000 тенге, что значительно выше среднего показателя по всем другим услугам.
Таким образом, из всех услуг чаще всего респонденты обращались в налоговые органы по сдаче налоговой отчетности, но меньше по числу посещений за одной услугой относительно других, по причине полной автоматизации. Анализ посещений по услуге, свидетельствует о наличии серьезных административных барьеров при ликвидации юридического лица или прекращении деятельности ИП, а также при получении таких услуг как приостановление представления налоговой отчетности и проведении зачетов и возвратов уплаченных сумм налогов, других обязательных платежей в бюджет, пени, штрафов. 
МОНИТОРИНГ КАЧЕСТВА НАЛОГОВЫХ УСЛУГ
Качество услуги в целом 
По результатам исследования уровень удовлетворенности налоговыми услугами составил 85%. По сравнению с 2008 годом это на 4% больше (2008 г. – 81%).
Диаграмма 5. Удовлетворенность качеством услуги в целом N=1633, %, 2009 г., N=1238,  2008 г.
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Диаграмма 6. Удовлетворенность качеством услуги в целом (2007 г.), N=1220
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Увеличение показателя удовлетворенности произошло за счет отдельных регионов, которые значительно улучшили свои результаты относительно 2008 г. Высокая динамика развития наблюдается в Южно-Казахстанской, Кызылординской, Атырауской и Алматинской областях (20%-40%) – это бывшие регионы-аутсайдеры. 
Таблица 12. Удовлетворенность качеством налоговых услуг в 2007 – 2009гг., % 

	 
	2007 г.
	2008 г.
	2009 г.
	Динамика развития

	
	
	
	
	2008 г./2009 г.

	Северо-Казахстанская
	36,8
	96
	96
	0

	Акмолинская
	14,8
	96
	95
	-1

	Жамбылская
	42,0
	93
	95
	2

	Костанайская
	14,6
	98
	93
	-5

	Актюбинская
	26,6
	89
	93
	4

	Восточно-Казахстанская
	41,4
	93
	91
	-2

	
	
	
	
	

	Павлодарская
	18,3
	85
	90
	5

	Южно-Казахстанская
	29,6
	59
	90
	31

	Кызылординская
	56,8
	44
	89
	45

	Западно-Казахстанская
	46,3
	80
	88
	8

	Алматинская
	53,2
	64
	83
	19

	Алматы
	56,4
	70
	82
	12

	Атырауская
	54,0
	59
	81
	22

	
	
	
	
	

	Карагандинская
	43,2
	86
	76
	-10

	Астана
	19,2
	76
	73
	-3

	Мангистауская
	96,4
	59
	45
	-14

	Всего
	40,6
	81
	85
	4


Полученные результаты по удовлетворенности качеством услуги в целом имеют наиболее высокую корреляцию с понятностью и легкостью процедуры, получением услуги в одном месте, компетентностью работников, их желанием помочь, а также соблюдением сроков услуги (r = от 0.568 до 0.571). 
Лучшие результаты – 95-96% – в Северо-Казахстанской, Акмолинской, Жамбылской областях. Эти регионы и в 2008 году имели лучшие показатели: Северо-Казахстанская и Акмолинская – 96%, Жамбылская – 93%. 
Наибольшая корреляционная взаимосвязь в этих регионах с компонентами качества услуг, приведенными в таблице ниже (** вероятность ошибки p< 0.01): главным образом, это скорость получения услуги, информация, работа персонала. Это означает, чем выше удовлетворенность по скорости получения услуги, информации, работе персонала, тем выше удовлетворенность качеством услуги в целом. По корреляционным данным Жамбылской области нет сильной зависимости качества услуги в целом от удовлетворенности качеством информации, как в СКО и Акмолинской области. Действительно в данном регионе по информационному обеспечению услуг не очень благополучная картина.
Таблица 13. Взаимосвязи по удовлетворенности качеством услуг в СКО, Акмолинской и Жамбылской области, (r)

	СКО, 96%
	Удовлетворен-ность услугами
	Акмолинская область, 95%
	Удовлетворен-ность услугами 
	Жамбылская область
	Удовлетворен-ность услугами, 95%

	1.Понятностью и легкостью процедуры
	.743**
	1.Понятностью и легкостью процедуры
	.657**
	1.Доступностью работника
	.478**

	2.Временем ожидания в очереди
	.542**
	2.Компетентностью работника
	.656**
	2.Понятностью форм, бланков
	.421**

	3.Доступностью бланочной продукции
	.492**
	3.Соблюдением сроков услуги
	.609**
	3.Временем в очереди
	.382**

	4.Временем, затраченным на сбор требуемых документов, в том числе в других гос. органах или банках
	.477**
	4.Содержательностью информации
	.536**
	4.Получением услуги в одном месте
	.377**

	5.Понятностью форм, бланков
	.477**
	5.Временем, затраченным на сбор требуемых документов, в том числе в других гос. органах или банках
	.506**
	
	

	6.Понятностью, куда обращаться
	.477**
	6.Понятностью, куда обращаться
	.498**
	
	

	7.Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь
	.467**
	7.Доступностью информации по телефону
	.458**
	
	


В г. Астане, Карагандинской и Мангистауской области наблюдается самая низкая удовлетворенность качеством налоговых услуг – менее 80%. Оценка качества услуг в Карагандинской области в течение 2007-2008гг. была невысокой, но выше среднего в отличие от г. Астаны. В 2008 г. по мнению налогоплательщиков области, качество налоговых услуг ухудшилось на 10% (76%). В Астане уровень удовлетворенности тоже снизилось с 76% до 73%. В Мангистауской области качеством услуг довольны только 45% при среднем уровне удовлетворенности 85%. В этой регионе респонденты по результатам исследований 2008-2009 гг. были наиболее критичными. Хотя в 2007 г. налоговые услуги в Мангистауской области получили самую высокую оценку 96.4% (ЦИОМ). 

Как уже было сказано выше, оценка качества услуги имеет наибольшую корреляционную связь с компонентами качества информации, работы персонала и скорости получения услуги. Указанные взаимосвязи характерны и для регионов, получивших низкую оценку качества налоговых услуг. Однако по Мангистауской области с наименьшим уровнем удовлетворенности, наблюдаются кроме этого сильные взаимосвязи с документальным оформлением, доступностью услуги и технической оснащенностью.
Таблица 14. Взаимосвязи по удовлетворенности качеством услуг в г. Астане, Карагандинской и Мангистауской области (r, коэффициент корреляции)

	Астана
	Удовлетворенность услугами
	Мангистау
	Удовлетворенность услугами

	1.Временем ожидания в очереди
	.661**
	1.Доступностью работника
	.760**

	2.Соблюдением сроков услуги
	.580**
	2.Своевременностью информации
	.743**

	3.Получением услуги в одном месте
	.579**
	3.Получением услуги в одном месте
	.711**

	3.Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь
	.522**
	4.Доступностью языка полученной информации и услуги
	.692**

	4.Установленными сроками получения услуги
	.502**
	5.Понятностью, куда обращаться
	.625**

	5.Компетент-ностью работника
	.493**
	6.Временем на сбор требуемых документов, в том числе в других гос. органах или банках
	.574**

	6.Понятностью и легкостью процедуры
	.479**
	7.Скоростью работы серверов и компьютеров
	.559**

	7.Вежливостью работника
	.463**
	8.Обоснованностью требуемых документов
	.555**

	Караганда
	Удовлетворенность услугами
	9.Наличием образцов документов
	.551**

	1.Понятностью и легкостью процедуры
	.571**
	10.Компетентностью работника
	.511**

	2.Компетентностью работника
	.565**
	11.Доступностью бланочной продукции
	.469**

	3.Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах
	.541**
	12.Соблюдением сроков услуги
	.452**

	4.Получением услуги в одном месте
	.541**
	13.Вежливостью работника
	.446**

	5.Понятностью, куда обращаться
	.509**
	14.Сопутствующими услугами
	.431**

	6.Соблюдением сроков услуги
	.406**
	
	


Был проведен общий корреляционный анализ данных, полученных из опроса бизнеса и работников налоговых органов, в таблице показанные как коричнево-розовый (опрос бизнеса) и синий (опрос налоговых органов). Выявлено, что самыми лучшими индикаторами качественного оказания услуг является готовность служащих помочь налогоплательщику (0.974**), компетентность работника (0.970**), а также соблюдение сроков (0.964**),  понятность, куда обращаться (0.957**), содержательность информации (0.953**), вежливость работника (0.953**), предоставление информации по услуге в справочном окне (0.945**), а также другие с уровнем корреляции выше 0.500. 

Таблица 15. Коэффициенты корреляции качества услуги с другими показателями опроса бизнеса (коричнево-розовые) и работников налоговых органов (синие ячейки).

	
	 
	Качество услуги в целом
	
	
	Качество услуги в целом

	1
	 Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь
	,974(**)
	24
	Компетенция в мониторинге услуг налоговых органов
	,716(**)

	2
	Компетентностью работника
	,970(**)
	25
	Обратная связь с потребителями
	,714(**)

	3
	Соблюдение сроков услуги
	,964(**)
	26
	Компетенция в вопросах налогообложения
	,698(**)

	4
	Понятность, куда обращаться
	,957(**)
	27
	Сопутствующие услуги
	,697(**)

	5
	 Содержательность информации
	,953(**)
	28
	Информированность потребителя
	,695(**)

	6
	Вежливость работника
	,953(**)
	29
	Условия ожидания
	,690(**)

	7
	Предоставление информации по услуге в справочном окне, на стендах
	,945(**)
	30
	Служебная этика
	,684(**)

	8
	Получение услуги в одном месте
	,926(**)
	31
	Компетенция в разработке показателей, индикаторов
	,674(**)

	9
	Временем ожидания в очереди
	,916(**)
	32
	Внедрение Регламентов предоставления гос.услуг (2007г.)
	,671(**)

	10
	Установленные сроки получения услуги
	,903(**)
	33
	Эффективность использования бюджетных средств
	,669(**)

	11
	Обоснованность требуемых документов
	,886(**)
	34
	Нормальные отношения с вышестоящим органом
	,667(**)


	12
	Своевременность информации
	,886(**)
	35
	Доступность терминалов
	,659(**)

	13
	 Понятность и легкость процедуры
	,857(**)
	36
	 Отношением потребителей при получении услуги
	,644(**)

	14
	Доступность (заинтересованное присутствие) работника 
	,853(**)
	37
	Корпоративный дух
	,638(**)

	15
	Время, затраченное на сбор требуемых документов, в том числе в других гос. органах или банках
	,848(**)
	38
	Внимание руководства к мнению работника 
	,633(**)

	16
	Наличие образцов документов
	,842(**)
	39
	Наличие всех условий для предоставления услуг высокого качества
	,629(**)

	17
	Доступность языка полученной информации и услуги
	,831(**)
	40
	Отношения с начальством
	,628(**)

	18
	Дружба, взаимоподдержка в коллективе
	,808(**)
	41
	Возможность самостоятельно принимать решения
	,627(**)

	19
	Доступность информации по телефону
	,798(**)
	42
	Рациональность, логичность рабочих процессов
	,611(*)

	20
	Компетенция в разработке стандартов
	,780(**)
	43
	Соблюдение законодательства о труде
	,608(*)

	21
	Вежливость сотрудников вашего подразделения по отношению к потребителям
	,742(**)
	44
	Заинтересованность руководства в обратной связи с работником
	,608(*)

	22
	Скорость оказания услуги
	,736(**)
	45
	Процедура согласования
	,608(*)

	23
	Качество выданных документов (точность, отсутствие ошибок, полнота информации)
	,730(**)
	46
	Справедливость системы приема на работу
	,607(*)


Можно сделать следующие выводы: оценка качества услуг имеет сильную взаимосвязь со скоростью получения услуги, информационным обеспечением и качеством работы персонала. В каждом регионе взаимосвязи могут отличаться их компонентами. 
Нужно отметить, что качеством услуг, предоставляемых налоговыми органами на селе, респонденты более удовлетворены (93%), чем в городе (81%). 
В зависимости от вида налоговых услуг уровень удовлетворенности различный. Более благополучная ситуация по услуге «регистрационный учет ИП» - 92% респондентов удовлетворены услугой. 89%-87% респондентов были удовлетворены при проведении зачетов и возвратов и получении сведений об отсутствии (наличии) налоговой задолженности. Процедура по предоставлению налоговой отчетности, а также его приостановление – имеет 85%-84% удовлетворенности. Наименьшая доля удовлетворенных налогоплательщиков по услуге «ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП» – 73%. 

Диаграмма 7. Удовлетворенность в разрезе налоговых услуг, %
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В данном опросе 17 респондентов высказались по получению услуги разъяснения налогового законодательства или ответа на запрос. Из них 13 респондентов удовлетворено качеством услуги в целом или 76%. Из-за малого количества респондентов данная услуга не представляется в сравнении с другими услугами. По результатам исследования 2008 года по услуге «Письменные разъяснения налогового законодательства» уровень удовлетворенности составлял – 77% (N=117), а по услуге «устные разъяснения по любому поводу» – 72% (N=39). 

Ниже приведены некоторые комментарии налогоплательщиков по поводу неудовлетворенности качеством налоговых услуг. 

По услуге «регистрация ИП»: «Работники НК в первую очередь обслуживают своих знакомых и кто хорошо дает нелегальное вознаграждение, у остальных все делают долго, тянут резину. Нужно искоренить этот беспредел», «Некомпетентные работники, много бланков и форм, затрачивается много рабочего времени». 
«Налоговая требует перерегистрации НДС, а сами совершенно не готовы к этой работе. Посылают от одного работника НК к другому». 
Респондентов не устраивают сроки получения данной услуги, в среднем 11 дней, максимум – 3 месяца: «1 месяц – слишком длительный срок ожидания результата услуги». 
Одна из наиболее массовых услуг – получение справки. Респонденты по данной услуге главным образом не довольны сроками: «Слишком большие сроки предоставления справок, что может сорвать участие в конкурсе. Желательно сокращать сроки выдачи справок за 2-3 дня», «Почему не предупреждают о возникновении задолженности», «Выдали справку с плохо видной печатью и участие в тендере оказалось под угрозой, что могло повлечь большие убытки. И потом пришлось долго получать в налоговой справку, что первая справка с нечетким оттиском действительная».
По зачетам и возвратам: «По закону эту услугу должны завершить в течение 5-6 дней. Мне пришлось на это потратить дней 20», «По телефону ничего путного не добьешься, говорят – приходите в НК. Для выяснения и уточнения вызывают к начальнику службы, а там очередь».
От недостатка информации налогоплательщики страдают при приостановлении представления налоговой отчетности: «Не предупредили о том, что на приостановление нужно подавать заявление за 1 месяц», «Работники НК к моему вопросу отнеслись невнимательно. Пришлось приходить в НК 4 раза, чтобы подать заявление на продление», «Везде очередь, а в одном окне проблема не решается. Волокиты много».

По приему налоговой отчетности более подробно будет описано в другой главе, но некоторые причины недовольства хотелось бы привести из комментариев налогоплательщиков: «Налоговики неправильно посадили вручную отчетность, затем с помощью программы – и получилось, что один квартал дважды оказался на лицевом счете. Пока с реестром туда-сюда бегала: то документ потерялся, то начальника отдела нет, а без него не могут ничего сделать» или «Ждешь в очереди 2 часа, связь с сервером – еще 1час, уведомление – еще 3 часа. Весело!». Не все налогоплательщики владеют информацией об установке программ, указывают в качестве причины неудовлетворенности – «программы устанавливаются платно». 
Больше всего комментариев по поводу ликвидации юридического лица или прекращению деятельности ИП: 

«Волокита, бюрократия, некомпетентность, пофигизм, желание сотрудника перевести свою деятельность в коммерческое русло. На все это – 2 месяца ушло!»;

«Я свой магазин хочу передать сыну. Для этого мне нужно ликвидировать себя и заново регистрировать на сына. Мне кажется, эту процедуру можно было упростить. Он же мой наследник»;

«Предприятие не ликвидировано в течение 2-х лет из-за того, что были созданы дополнительные филиалы в других областях РК, хотя руководитель утверждает, что работала одна, ни с кем не сотрудничала, филиалы не создавала. Все фиктивное. Ликвидационный баланс подписан»;

«Очень долгая волокита. Легче приостановить, чем ликвидировать. Потом откуда-то вытекают недовыплаты, хотя до этого все нормально было»;

«Сложная процедура закрытия, проверка затянулась, неизвестность, нервы и т.п.»;

«Сроки ликвидации деятельности ИП очень большие»;

«Просто долго ждать всю процедуру: объявление, суд и т.д.»;

«Слишком много документов для сбора необходимо. Очень длительный срок ликвидации»;

«Долго оформляют и проверяют документы. В течение 2-х месяцев неоднократно вызывали в НК, для предоставления новых справок»;

«С июля месяца до сих пор морочат мне голову, постоянно требует документы, справки»;

«Очень долгая процедура. Много дополнительных справок, могли бы сказать с самого начала, когда подавал заявление. У меня сложилось впечатление, что работники не жаждут кому-либо помочь»;

«Отсутствие информации по услуге ликвидации (телефон, Интернет, справочное окно, стенды)»;

«Почему такие сроки по закрытию – 50 дней, если я не работаю?»;

«Очень сложная процедура. Много раз приходится возвращаться, много лишних проверок, проверяют заново то, что ранее проверялось (6 месяцев)»;

«При ликвидации были большие проблемы, не мог конкретно узнать – куда обратиться. Много времени потратил на оформление документов по ликвидации»;

«Насколько легко открывать точку и насколько сложно ликвидироваться».

Скорость получения услуги

Средний показатель удовлетворенности скоростью получения услуги – 78%. Много времени у налогоплательщиков занимает ожидание в очереди и сбор документов при получении услуги. 
Таблица 16. Удовлетворенность основными компонентами по скорости получения услуг, %

	 
	Временем ожидания в очереди
	Соблюдением сроков услуги
	Установленными сроками получения услуги
	Понятностью и легкостью процедуры
	Временем, затраченным на сбор требуемых документов, в том числе в других гос. органах или банках

	Актюбинская
	98
	96
	92
	95
	95

	Северо-Казахстанская
	91
	93
	92
	90
	93

	Костанайская
	90
	96
	92
	91
	90

	Южно-Казахстанская
	91
	94
	93
	95
	87

	Акмолинская
	92
	91
	85
	92
	86

	Жамбылская
	75
	88
	74
	89
	82

	Атырауская
	73
	81
	83
	78
	75

	Западно-Казахстанская
	85
	89
	88
	84
	75

	Кызылординская
	76
	83
	82
	87
	72

	Астана
	68
	64
	65
	74
	71

	Алматинская
	79
	74
	74
	83
	70

	Восточно-Казахстанская
	88
	87
	81
	85
	68

	Павлодарская
	80
	89
	93
	71
	66

	Алматы
	68
	70
	73
	65
	59

	Карагандинская
	69
	70
	61
	68
	55

	Мангистауская
	8
	20
	23
	44
	28

	Всего
	77
	80
	78
	81
	73


Средняя продолжительность ожидания в очереди относительно прошлого года немного увеличилась –  30 минут (2008 г. – 28 мин, 2007 г. – 46 мин.). Больше среднего показателя продолжительность ожидания в очереди наблюдается по услугам «ликвидация ЮЛ, прекращение деятельности ИП» и «представление налоговой отчетности» – около 40 мин. В сельской местности в среднем в очереди налогоплательщики ожидают 20 мин., в городе – 34 мин. 
Неблагополучная обстановка с очередями обстоит в Мангистауской, Карагандинской, Кызылординской областях, а также в г. Алматы и г. Астане. В указанных регионах налогоплательщики стоят в очереди при получении налоговых услуг в среднем от 30 минут до часа. В этих же регионах меньше всего удовлетворены сроками получения услуги, кроме Кызылординской области (70% и меньше). Соблюдением сроков услуги довольны 80% налогоплательщиков. В среднем получение услуги «ликвидация ЮЛ и прекращение деятельности ИП» по данным, полученным в результате опроса, наиболее продолжительные – 40 дней. Среди абсолютных показателей по данной услуге наибольшее значение – 2 года. Впрочем, данные по срокам получения услуги не утешительны по всем услугам, хотя мода (наиболее часто упоминаемые значения) соответствует срокам, установленным законодательством: прием налоговой отчетности в течение одного дня, регистрационный учет НДС – 2 дня, все остальные услуги – 3 дня. 

Таблица 17. Средние и максимальные сроки получения услуги, дни
	 
	Дни 

(в среднем)
	Дни

(максимум)

	Регистрационный учет ИП
	7
	210

	Регистрационный учет плательщиков НДС
	11
	90

	Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП
	40
	720

	Выдача сведений об отсутствии /наличии налог. задолженности
	4
	30

	Прием налоговой отчетности
	8
	240

	Проведение зачетов и возвратов
	13
	420

	Приостановление представления налоговой отчетности
	7
	90


В целом по своевременности получения услуги наблюдается положительная динамика. Если в 2007 году были удовлетворены своевременностью получения услуги 66% , а в 2008 – 76%, то по данным опроса 2009 года этот показатель равен 80%.

Понятностью и легкостью процедуры получения услуги удовлетворен 81% респондентов (в 2008 г. – 85%). Но затратным по времени является сбор документов, в том числе в других государственных органах или банках – поэтому в этом случае удовлетворенность лишь на уровне 73%, а в таких регионах как Мангистауская, Карагандинская область, г. Алматы – данный показатель ниже 60%.
Бланки, документальное оформление услуги и доступность
Понятностью форм и бланков в 2009 г. респонденты более удовлетворены – 90% (в 2008 г. – 85%). В целом удовлетворенность документальным оформлением услуги и доступностью на уровне 89%. Ниже среднего показателя результаты по г. Алматы (79%), Карагандинской (78%) и Мангистауской (55%) области. 
По результатам прошлого исследования 95% респондентов ответили, что документы, не предусмотренные законодательством, не требовались, но, по мнению налогоплательщиков по итогам опроса 2009 года, требуемые документы не всегда обоснованны – 83%. Этот показатель меньше всего в данном блоке устраивает налогоплательщиков. Кроме выше указанных регионов по данному показателю низкие результаты в г. Астане, Алматинской и Павлодарской областях. 

Также налогоплательщикам не всегда понятно, куда нужно обращаться по услуге – 85%. Это относится к таким регионам как г. Алматы, г. Астана, Мангистауская и Карагандинская области, где удовлетворенность ниже 75%.
Таблица 18. Удовлетворенность документальным оформлением услуги и доступностью по регионам, %

	 
	Понятностью форм, бланков
	Обоснованностью требуемых документов
	Доступностью бланочной продукции
	Наличием образцов документов
	Понятностью, куда обращаться
	Доступностью языка полученной информации и услуги
	Среднее

	Северо-Казахстанская
	96
	98
	99
	99
	96
	93
	97

	Западно-Казахстанская
	98
	94
	98
	96
	93
	99
	96

	Костанайская
	95
	95
	98
	95
	92
	99
	96

	Акмолинская
	95
	92
	89
	98
	97
	99
	95

	Южно-Казахстанская
	98
	87
	97
	94
	95
	99
	95

	Жамбылская
	94
	94
	91
	94
	95
	98
	94

	Атырауская
	94
	90
	97
	89
	82
	96
	91

	Восточно-Казахстанская
	90
	88
	90
	88
	92
	96
	91

	Актюбинская
	89
	86
	86
	91
	94
	96
	90

	Павлодарская
	90
	80
	98
	93
	85
	96
	90

	Кызылординская
	92
	80
	92
	91
	91
	89
	89

	Астана
	94
	81
	97
	95
	74
	92
	89

	Алматинская
	88
	80
	91
	87
	90
	96
	89

	Алматы
	75
	73
	84
	78
	74
	92
	79

	Карагандинская
	77
	71
	85
	84
	68
	86
	78

	Мангистауская
	75
	34
	78
	43
	36
	63
	55

	Всего
	90
	83
	92
	88
	85
	93
	89


Причины недовольства обычно заключаются в непонятной форме заполнения, отсутствии образцов для заполнения или самих бланков. «Непонятные формы бланков, не хватает образцов», «Бланки для отчетности должны быть в НК, а нам приходится их получать в магазинах», «Бланки покупаем в магазине, они должны быть в наличии в налоговой. Для получения документов с подписью руководителя, я должна ждать в очереди со специалистом у двери руководителя», «некоторые формы бланков не всегда в наличии или в продаже».
В зависимости от вида услуги результаты ниже среднего по ликвидации ЮЛ или прекращении деятельности ИП – 83%. По мнению респондентов при ликвидации требуется необоснованно много документов, да и порой непонятно, куда нужно обращаться – поэтому удовлетворенность на уровне 75% . 

Таблица 19. Удовлетворенность документальным оформлением услуги и доступностью по услугам (среднее), %

	регистрационный учет в качестве индивидуального предпринимателя (регистрация, изменение регистрационных данных, снятие с регистрационного учета)
	91

	регистрационный учет в качестве плательщиков НДС
	90

	ликвидация юридического лица, прекращение деятельности индивидуального предпринимателя
	83

	выдача сведений об отсутствии и (или) наличии налоговой задолженности, задолженности по обязательным пенсионным взносам, социальным отчислениям, выписок из лицевого счета
	87

	прием налоговой отчетности (прием налоговой отчетности, отзыв налоговой отчетности)
	89

	проведение зачетов и возвратов уплаченных сумм налогов, других обязательных платежей в бюджет, пени, штрафов
	89

	приостановление (продление срока приостановления, возобновление) представления налоговой отчетности налогоплательщика (налогового агента)
	90

	всего (среднее)
	89


Информация при получении услуги
Сохраняется положительная динамика относительно результатов 2007 года (64%) – 75% респондентов довольны качеством информации при получении услуги. Но значительного прогресса по сравнению с данными 2008 года не произошло. 
Диаграмма 8. Удовлетворенность информацией при получении услуги в 2007-2009 гг., %
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Удовлетворенность по предоставлению информации по услуге в справочном окне, на стендах – 81%, по своевременности информации составляет 77%. Содержательность информации потребители налоговых услуг оценили ниже – 75% удовлетворенности.
Наблюдается потребность в полноценной информации, доступной через Интернет и по телефону. Именно эти информационные каналы респонденты оценили ниже – 73% составляет уровень удовлетворенности информацией через Интернет и 71% - по телефону. Кроме того, значительная часть респондентов данные информационные каналы не использовали: 30% респондентов из всей выборки (N=1633) не могли оценить информацию об услуге в Интернете и 15% - информацию по телефону. Если доступность Интернета не зависит от налоговых органов, то игнорирование информационного канала по телефону свидетельствует о неудовлетворительной работе органов налоговой службы. 

Таблица 20. Удовлетворенность информацией при получении услуги, %

	 
	Своевременностью информации
	Содержательностью информации
	Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах
	Информацией, доступной через Интернет по данной услуге
	Доступностью информации по телефону
	Среднее


	Высокий уровень
	
	
	
	
	
	

	Костанайская
	96
	93
	95
	93
	87
	93

	Южно-Казахстанская
	96
	91
	92
	93
	88
	92

	Актюбинская
	88
	87
	92
	95
	97
	92

	Акмолинская
	89
	89
	98
	93
	87
	91

	Западно-Казахстанская
	91
	88
	93
	94
	89
	91

	Средний уровень
	
	
	
	
	
	

	Восточно-Казахстанская
	79
	83
	93
	81
	88
	85

	Павлодарская
	82
	89
	98
	60
	89
	84

	Северо-Казахстанская
	86
	85
	90
	66
	88
	83

	Алматинская
	76
	73
	90
	84
	82
	81

	Кызылординская
	79
	81
	81
	73
	82
	79

	Низкий уровень
	
	
	
	
	
	

	Атырауская
	80
	70
	78
	46
	62
	67

	Алматы
	69
	63
	75
	71
	49
	66

	Жамбылская
	80
	82
	90
	35
	34
	64

	Астана
	62
	62
	55
	74
	27
	56

	Карагандинская
	52
	56
	74
	43
	51
	55

	Мангистауская
	31
	14
	14
	20
	4
	17

	Всего
	77
	75
	81
	73
	71
	75


Более благополучная ситуация в регионах с уровнем удовлетворенности информационным обеспечением выше 90%: Костанайская, Южно-Казахстанская, Актюбинская, Акмолинская, Западно-Казахстанская. Средний уровень удовлетворенности информацией по услуге от 75% до 85% в Восточно-Казахстанской, Павлодарской, Северо-Казахстанской, Алматинской и Кызылординской областях. В таких регионах, как г. Алматы, г. Астана, Атырауская, Жамбылская, Карагандинская и Мангистауская – уровень удовлетворенности ниже среднего 75%.
Если в целом результаты по качеству информации не изменились, то в региональном разрезе произошли значительные изменения. Положительная динамика наблюдается по информационному обеспечению во многих регионах, но особенно в Южно-Казахстанской, Кызылординской и Атырауской областях. Это регионы, которые повысили удовлетворенность информацией почти на 30%-40% и в тоже время значительно улучшили качество налоговых услуг в целом. 
Таблица 21. Динамика развития уровня удовлетворенности полнотой, доступностью, своевременностью информации по регионам (2008-2009), %

	
	2008
	2009
	
	 2008
	 2009
	
	 2008
	 2009

	Костанайская
	88
	93
	ВКО
	91
	85
	Атырауская
	39
	67

	ЮКО
	47
	92
	Павлодарская
	83
	84
	Алматы
	50
	66

	Актюбинская
	76
	92
	СКО
	96
	83
	Жамбылская
	84
	64

	Акмолинская
	92
	91
	Алматинская
	56
	81
	Астана
	67
	56

	ЗКО
	67
	91
	Кызылординская
	41
	79
	Карагандинская
	84
	55

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Мангистауская
	40
	17


Ну, а в г. Астане, Жамбылской, Карагандинской и Мангистауской областях наблюдается обратная картина – снижение уровня удовлетворенности информацией при получении налоговых услуг.
В общем, причины неудовлетворенности информационным обеспечением заключаются в том, что из-за недостатка информации увеличиваются временные затраты налогоплательщика. 
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Оценка удовлетворенности зависит также от вида налоговых услуг. Налогоплательщиков больше устраивает информация при получении сведений об отсутствии (наличии) налоговой задолженности и при приостановлении представления налоговой отчетности – 78%. На уровне среднего удовлетворенность информацией при сдаче налоговой отчетности, регистрационном учете НДС и регистрационном учете ИП – 76%-75%. Относительно других услуг налогоплательщики менее удовлетворены информационным обеспечением при ликвидации ЮЛ или прекращении деятельности ИП – в среднем 71%. 
Таблица 22. Удовлетворенность информацией по видам налоговых услуг, %

	 
	Своевременностью информации
	Содержательностью информации
	Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах
	Информацией, доступной через Интернет по данной услуге
	Доступностью информации по телефону
	Среднее

	Выдача сведений об отсутствии /наличии налоговой  задолженности
	80
	78
	81
	76
	73
	78

	Приостановление представления налоговой отчетности
	79
	79
	86
	75
	70
	78

	Прием налоговой отчетности
	80
	75
	82
	72
	72
	76

	Регистрационный учет плательщиков НДС
	76
	76
	81
	75
	71
	76

	Регистрационный учет ИП 
	83
	78
	81
	63
	71
	75

	Проведение зачетов и возвратов
	73
	71
	83
	73
	69
	74

	Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП
	70
	70
	75
	73
	68
	71


Так как субъекты крупного и среднего бизнеса главным образом сосредоточены в городе, поэтому и качество полученной информации при получении услуги имеет также связь с местностью. На селе 81% респондент довольны информационным обеспечением услуги, в городе – 73%. 
Оценка работы персонала

Налогоплательщики оценили работу персонала в среднем на 81% удовлетворенности. Причем, по мнению респондентов в сельской местности работники налоговой службы более доступны, компетентны и приветливы (91% и 77% соответственно). 
Мониторинг оценки работы персонала показал устойчивую положительную динамику. Наибольшей удовлетворенностью оценили респонденты вежливость работников налоговой службы – 84% (2007 г. – 67%, 2008 г. – 77%): «Я довольна работниками НК. Очень были внимательны, вежливы. Я им благодарна. Причин для недовольства нет», «Есть вежливые, а есть не очень, в основном стали приветливей». Но есть и другие высказывания респондентов: «Госслужащий при обращении никогда не поздоровается и не попрощается – отсутствие у всех этики поведения. Как роботы, которых не приучили», «Сотрудников налоговой службы нужно обучить вежливости с каждым клиентом: научить здороваться и говорить “до свидания” как во всех цивилизованных городах».

Удовлетворенность компетентностью персонала респонденты оценили почти на уровне 2008 года – 82% (2007 г. – 67%, 2008 г. – 80%). Причины недовольства заключаются в следующем: «Не всегда можно получить грамотный ответ», «Сотрудники НК некомпетентны, информацию предоставляют несодержательную», «Условия обслуживания не соответствуют никаким нормам, компетентность работников НК очень низкая, невозможно получить никакую информацию, помощь в отдельных вопросах».
Чуть меньше налогоплательщиков удовлетворено желанием сотрудников налоговой службы помочь – 75%. В этом отношении еще существуют проблемы: «Желательно быть внимательнее к нуждам налогоплательщиков, оказывать реальную помощь в отдельных вопросах», «Так они и стараются нам помочь, держи карман шире… ходим как слепые котята», «Нет желания разбираться в поставленных вопросах». Радует, что респондентов, положительно отметивших данный показатель, становится все больше с каждым годом.
Диаграмма 9. Мониторинг оценки работы персонала (2007-2009), %
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Доступностью работника (нахождением на месте) удовлетворено 86% респондентов, хотя обслуживание клиентов в налоговых органах ведется без перерыва до 17.00 часов. Бывают случаи, когда специалисты «не всегда находятся на рабочих местах», «утром работу ровно в 9 часов не начинают», «с утра начинают работу с чаепития, на наши возмущения не обращают внимания» или «Приходится ждать, когда сотрудники налоговых органов сделают свои дела, и только потом отвечают на наши вопросы, нет оперативности».
79% респондентов довольны получением услуги в одном месте. Очень часто налогоплательщики сталкиваются с тем, что часто их посылают от одного к другому: «часто отправляют от одного специалиста к другому», «гоняют от окна к окну, из кабинета в кабинет». 
Удовлетворенность работой сотрудников налоговой службы почти по всем услугам данного исследования выше среднего уровня. Исключением является услуга «ликвидация ЮЛ или прекращение деятельности ИП», где уровень удовлетворенности составил 75%:
· регистрационный учет в качестве индивидуального предпринимателя (регистрация, изменение регистрационных данных, снятие с регистрационного учета) – 84%;

· регистрационный учет в качестве плательщиков НДС – 84%;

· ликвидация юридического лица, прекращение деятельности индивидуального предпринимателя – 83%;

· выдача сведений об отсутствии и (или) наличии налоговой задолженности, задолженности по обязательным пенсионным взносам, социальным отчислениям, выписок из лицевого счета – 82%;

· прием налоговой отчетности (прием налоговой отчетности, отзыв налоговой отчетности) – 81%;

· проведение зачетов и возвратов уплаченных сумм налогов, других обязательных платежей в бюджет, пени, штрафов – 81%;

· приостановление (продление срока приостановления, возобновление) представления налоговой отчетности налогоплательщика (налогового агента) – 75%.
Региональный анализ данных показал, что высокого уровня удовлетворенности – более 90% - достигли такие регионы как Акмолинская, Костанайская, Актюбинская, Северо-Казахстанская, Жамбылская и Западно-Казахстанская область. Средний уровень удовлетворенности – от 80 до 90% – в Южно-Казахстанской, Восточно-Казахстанской, Кызылординской, Павлодарской и Алматинской областях.
Таблица 23. Удовлетворенность работой персонала в региональном разрезе, %
	 
	Доступностью работника
	Вежливостью работника
	Компетентностью работника
	Получением услуги в одном месте
	Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь
	Среднее

	Высокий 
	
	
	
	
	
	

	Акмолинская
	99
	99
	96
	98
	95
	97

	Костанайская
	98
	94
	93
	96
	93
	95

	Актюбинская
	86
	94
	96
	95
	95
	93

	Северо-Казахстанская
	91
	96
	92
	96
	88
	93

	Жамбылская
	95
	92
	95
	92
	88
	92

	Западно-Казахстанская
	94
	87
	98
	96
	87
	92

	Средний 
	
	
	
	
	
	

	Южно-Казахстанская
	95
	85
	92
	86
	87
	89

	Восточно-Казахстанская
	95
	81
	88
	96
	81
	88

	Кызылординская
	94
	87
	85
	92
	82
	88

	Павлодарская
	89
	85
	93
	96
	75
	87

	Алматинская
	88
	82
	81
	87
	76
	83

	Низкий 
	
	
	
	
	
	

	Атырауская
	87
	63
	77
	74
	63
	73

	Алматы
	62
	60
	77
	85
	66
	70

	Карагандинская
	79
	65
	66
	76
	57
	69

	Астана
	83
	74
	65
	63
	52
	67

	Мангистауская
	38
	29
	21
	14
	14
	23

	Всего
	86
	79
	82
	84
	75
	81


В г.Алматы, г.Астане, Атырауской и Карагандинской областях – работой сотрудников налоговой службы довольны менее 75% респондентов, а в Мангистауской – только 23%. 
Техническая оснащенность

Уровень удовлетворенности техническим оснащением в среднем равен 68%. Наибольшая удовлетворенность наблюдается сопутствующими услугами (банк, копирование и др.) – 82%, Здесь нужно отметить, что если обычно показатели удовлетворенности на селе выше, в данном случае оценка сельских респондентов на уровне 77%, городских – на уровне 84%. Доступность терминалов налогоплательщики из села и городские жители оценили примерно одинаково – 70% и 72% соответственно.
73% респондентов оценили условия ожидания удовлетворительно. Под условиями ожидания подразумевались наличие стульев, столов, кондиционеров, туалетов и др. 

Опрошенные респонденты очень низко оценили скорость работы серверов и компьютеров при получении налоговых услуг – 54% и программное обеспечение – 61%. 
Диаграмма 10. Удовлетворенность техническим оснащением, %

[image: image12.emf]54

61

72

82

73

Скоростью работы

серверов и

компьютеров

Программным

обеспечением

Доступностью

терминалов

Сопутствующими

услугами

Условиями

ожидания


Наибольшая удовлетворенность наблюдается в Актюбинской и Южно-Казахстанской области – более 90% удовлетворенных техническим оснащением. Низкую оценку – менее 60% – по технической оснащенности получили Алматинская, Атырауская, Жамбылская, Карагандинская, Мангистауская области и г. Алматы.
Таблица 24. Удовлетворенность техническим оснащением в региональном разрезе, %
	 
	Скоростью работы серверов и компьютеров
	Программным обеспечением
	Доступностью терминалов
	Сопутствующими услугами
	Условиями ожидания
	Среднее

	Актюбинская
	97
	98
	100
	99
	96
	98

	Южно-Казахстанская
	90
	91
	95
	100
	92
	93

	Западно-Казахстанская
	72
	77
	92
	100
	90
	86

	Костанайская
	61
	71
	96
	95
	95
	84

	Акмолинская
	67
	77
	81
	88
	90
	81

	
	
	
	
	
	
	

	Павлодарская
	61
	63
	84
	96
	90
	79

	Кызылординская
	75
	81
	77
	72
	82
	77

	Северо-Казахстанская
	50
	61
	88
	93
	79
	74

	Астана
	47
	63
	76
	91
	68
	69

	Восточно-Казахстанская
	37
	56
	80
	68
	66
	61

	
	
	
	
	
	
	

	Алматинская
	31
	43
	52
	81
	78
	57

	Атырауская
	70
	70
	29
	51
	56
	55

	Алматы
	22
	34
	64
	89
	65
	55

	Жамбылская
	45
	30
	42
	89
	39
	49

	Карагандинская
	28
	37
	49
	62
	66
	49

	Мангистауская
	23
	8
	7
	20
	12
	14

	Всего
	55
	60
	70
	81
	73
	68


Среди причин неудовлетворенности хотелось бы выделить условия ожидания в налоговых органах. Иногда в этих учреждениях не хватает элементарно столов и стульев, не решается проблема с туалетами. 

[image: image13]
Компоненты качества услуги по регионам
По результатам исследования уровень удовлетворенности налоговыми услугами составил 85%. По сравнению с 2008 годом это на 4% больше (2008 г. – 81%). Лучшие результаты – 95-96% – в Северо-Казахстанской, Акмолинской, Жамбылской областях. Эти регионы и в 2008 году имели лучшие показатели: Северо-Казахстанская и Акмолинская – 96%, Жамбылская – 93%. В г. Астане (73%), Карагандинской (76%) и Мангистауской области (45%) наблюдается самая низкая удовлетворенность качеством налоговых услуг. Высокая динамика развития данного показателя наблюдается в Южно-Казахстанской, Кызылординской, Атырауской и Алматинской областях (20%-40%) – это регионы-аутсайдеры по результатам 2008 года. Все вышеназванные регионы, кроме ЮКО, имели хорошие показатели по удовлетворенности по результатам исследования в 2007 году. 

Полученные результаты по удовлетворенности качеством услуги в целом имеют наиболее высокую корреляцию с компонентами скорости получения услуги и работы персонала, то есть с понятностью и легкостью процедуры, получением услуги в одном месте, компетентностью работников, их желанием помочь, а также соблюдением сроков услуги (от 0.568** до 0.571**). Чем выше оценка по данным компонентам качества услуг, тем выше удовлетворенность качеством услуги в целом. 
Наиболее благополучная ситуация в регионах по документальному оформлению и доступности услуги, кроме г. Алматы, Карагандинской и Мангистауской области – в среднем 89% удовлетворенности. Затем удовлетворенность работой персонала и скоростью получения услуги. Из всех составных компонентов качества услуги, наименьшая удовлетворенность наблюдается по информационному обеспечению услуги и технической оснащенности.
1. Документальное оформление услуги – 89%;

2. Работа персонала – 81%;

3. Скорость получения услуги – 78%;
4. Информация – 75%;

5. Техническая оснащенность – 68%.

Таблица 25. Удовлетворенность качеством услуг и его компонентами по регионам, %
	 
	Качество услуги в целом
	Скорость получения услуги
	Документальное оформление и доступность
	Информация
	Персонал
	Техническая оснащенность

	Северо-Казахстанская
	96
	92
	97
	83
	93
	74

	Акмолинская
	95
	89
	95
	91
	97
	81

	Жамбылская
	95
	82
	94
	64
	92
	49

	Костанайская
	93
	92
	96
	93
	95
	84

	Актюбинская
	93
	95
	90
	92
	93
	98

	Восточно-Казахстанская
	91
	82
	91
	85
	88
	61

	
	
	
	
	
	
	

	Павлодарская
	90
	80
	90
	84
	87
	79

	Южно-Казахстанская
	90
	92
	95
	92
	89
	93

	Кызылординская
	89
	80
	89
	79
	88
	77

	Западно-Казахстанская
	88
	84
	96
	91
	92
	86

	Алматинская
	83
	76
	89
	81
	83
	57

	Алматы
	82
	67
	79
	66
	70
	55

	Атырауская
	81
	78
	91
	67
	73
	55

	
	
	
	
	
	
	

	Карагандинская
	76
	65
	79
	55
	69
	49

	Астана
	73
	68
	89
	56
	67
	69

	Мангистауская
	45
	25
	55
	17
	23
	14

	Всего
	85
	78
	89
	75
	81
	68


Компоненты качества услуги в динамике (2007-2009гг.)
По удовлетворенности качеством услуги в целом и по отдельным его составным качествам наблюдается положительная динамика. В 2008 году удовлетворенность качеством услуги в целом была значительно выше предыдущего – 81%, практически в два раза. В 2009 году уровень удовлетворенности качеством услуги положительно изменился только на 4% (85%). Причем нужно сказать, что при незначительной разнице показателя удовлетворенности качеством услуги в целом – улучшения выявлены почти по всем индикаторам: обращение с жалобой (2.7%), нелегальное вознаграждение (1%), понятность форм и бланков (90%), скорость получения услуги (80%), компетентность (82%), вежливость (84%) госслужащих, их готовность помочь (75%) и информация по услуге (75%). По компетентности сотрудников налоговой службы и информационному обеспечению можно сказать сохранился уровень 2008 года, так как положительная разница всего на 1-2%. Такая же ситуация – по среднему времени ожидания в очереди 30 мин. В данном случае наблюдается незначительная, но отрицательная разница. О том, что процедура получения услуг несколько усложнилась, свидетельствует уменьшение доли респондентов, положительно оценивших понятность и легкость процедуры получения услуги – 81%.
Таблица 26. Мониторинг качества налоговых услуг для юридических лиц и ИП (2007-2008гг), %

	
	2007 г.
	2008 г.
	2009 г.

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

	Обращения с жалобой
	-
	6
	2.7

	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

	Качество услуги в целом
	40.6
	81
	85


Оценка качества в разрезе налоговых услуг

В зависимости от вида налоговых услуг уровень удовлетворенности различный. Высокий уровень удовлетворенности качеством услуги в целом по услуге «регистрационный учет ИП» - 92% респондентов. 89%-87% респондентов были довольны услугой при проведении зачетов и возвратов и получении сведений об отсутствии (наличии) налоговой задолженности. Процедура по предоставлению налоговой отчетности, а также его приостановление – имеет 85%-84% удовлетворенности. Наименьшая доля удовлетворенных налогоплательщиков по услуге «ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП» - 73%. 

Как выяснилось, относительно 2008 года показатель удовлетворенности качеством налоговых услуг стал выше – 85% против 81%. По наиболее массовым услугам можно представить в сравнении с результатами прошлого года. По регистрационному учету ИП наблюдается наибольший рост уровня удовлетворенности – 12%. Проведение зачетов и возвратов улучшилось на 6.5% (82.5% и 89% соответственно), такая же ситуация сложилась по выдаче сведений об отсутствии/наличии налоговой задолженности, где положительная разница составила 5% (83% и 87% соответственно). Меньший прогресс, практически сохранился уровень 2008 года по представлению налоговой отчетности – 83% и 85% соответственно. А вот по регистрационному учету НДС и ликвидации юридического лица или прекращении деятельности ИП получилась обратная картина – уровень удовлетворенности относительно 2008 года снизился до 83% (2008 г. – 90%) по первой и до 73% (2008 г. – 77%) по второй услуге. 
Диаграмма 11. Качество услуг 2008 – 2009 гг.
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Благополучная ситуация наблюдается по документальному оформлению и доступности услуги по регистрационному учету ИП, приостановлению представления налоговой отчетности и регистрационному учету НДС – 90/91% удовлетворенности. 
Средний уровень удовлетворенности по всем услугам работой персонала – от 80% до 84%, кроме услуги по ликвидации юридического лица или прекращении деятельности ИП – 75%. 
По скорости получения услуги средний уровень удовлетворенности (80-81%) отмечен по четырем услугам: регистрационный учет ИП, проведение зачетов и возвратов, прием налоговой отчетности и приостановление представления налоговой отчетности. Чуть ниже удовлетворенность по выдаче сведений об отсутствии/наличии налоговой задолженности и регистрационном учете НДС – 78-79%, низкий уровень удовлетворенности по скорости получения услуги – 67% – по ликвидации ЮЛ или прекращении деятельности ИП. 
Низкий уровень качества, по мнению налогоплательщиков, информационного обеспечения услуги и техническому оснащению. Причем это касается всех налоговых услуг: от 71% по ликвидации ЮЛ или прекращению деятельности ИП до 78% по выдаче сведений об отсутствии/наличии налоговой задолженности и приостановлению представления налоговой отчетности – по информации; от 66% по регистрационному учету НДС до 74% по приостановлению представления налоговой отчетности – по технической оснащенности. 

Таблица 27. Удовлетворенность качеством услуг и его компонентами по услугам, %
	 
	Качеством услуги в целом
	Скорость получения услуги
	Документальное оформление и доступность
	Информация
	Работа персонала
	Техническая оснащенность

	Регистрационный учет ИП
	92
	81
	91
	75
	84
	69

	Проведение зачетов и возвратов
	89
	80
	89
	74
	81
	66

	Выдача сведений об отсутствии /наличии налог. задолженности
	87
	79
	87
	78
	81
	66

	Прием налоговой отчетности
	85
	80
	89
	76
	82
	68

	Приостановление представления налоговой отчетности
	84
	80
	90
	78
	84
	74

	Регистрационный учет плательщиков НДС
	83
	78
	90
	76
	83
	66

	Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП
	73
	67
	83
	71
	75
	71


Таким образом, наиболее неблагополучная ситуация сложилась по ликвидации юридического лица или прекращению деятельности ИП – низкие результаты по всем четырем компонентам, кроме документального оформления услуги. По данной услуге самая большая средняя продолжительность ожидания в очереди, максимальные сроки получения услуги (до двух лет), наибольший показатель по частоте посещений, наибольший риск возникновения коррупционных отношений (3%) , наибольшая доля жалоб (4.6%). 
Если судить по компонентам качества услуги, то низкий уровень удовлетворенности по скорости получения услуги и информационному обеспечению получили также услуги: выдача сведений об отсутствии/наличии налоговой задолженности и регистрационный учет НДС. 
По данным услугам наиболее высока доля респондентов, отметивших наличие ошибок при получении услуги (среднее 9%): регистрационный учет НДС – 12%, выдача сведений об отсутствии/наличии налоговой задолженности – 10% и в том числе проведение зачетов и возвратов – 10%.

НАЛОГОВАЯ ОТЧЕТНОСТЬ
Налогоплательщики, сдающие налоговую отчетность, представляют до 270 форм в год (в 2008 г. – до 300), в среднем 9.5 форм. Количество налоговой отчетности заметно сократилось, так как в 2007-2008 гг. налогоплательщики в среднем сдавали 17 форм налоговой отчетности в год. В зависимости от размера предприятия увеличивается данный показатель, чем крупнее предприятие, тем больше форм отчетности.

Таблица 28. Количество форм налоговой отчетности, N (среднее)
	
	малые
	средние
	крупные
	Всего 

	2008 г
	13
	20
	37
	17

	2009 .
	7
	12
	21
	9.5


Составление и сдача квартальной отчетности занимало в среднем 5 дней (в 2008 году – 4 дня). Временные затраты на квартальную отчетность в течение года составили в среднем 20 дней. Большинство налогоплательщиков стали быстрее составлять и сдавать квартальную отчетность, так как 78% против 50% в 2008 году – потратили на это до 5 дней, 17.5% (в 2008 году - 40%) – до месяца и 4.5% (в 2008 году – 10%) – более месяца.
Средние показатели временных затрат на налоговую отчетность составляют (в скобках результаты 2008 года):

· Налог на добавленную стоимость (НДС) – 30 часов (10 часов) в квартал;

· Социальный и индивидуальный подоходный налог – 14 часов (4+5 часов) в квартал;

· Корпоративный подоходный налог, удерживаемый у источника выплаты (форма 101.04) – 27 часов в квартал (8 часов в год);

· Корпоративный подоходный налог – 14 дней (2 месяца) в год.

В этом году для обеспечения своевременного приема налоговой отчетности Налоговым комитетом были проведены различные мероприятия:

1. Расширение пунктов приема налоговой отчетности;

2. Организация выездных групп из Центрального аппарата в г.г. Астана и Алматы.

3. Во всех налоговых органах функционировали рабочие группы для оказания консультационной помощи налогоплательщикам по вопросам представления налоговой отчетности в электронном виде посредством клиентского приложения СОНО и Web-приложения «Кабинет налогоплательщика».
Но тем не менее временные затраты на налоговую отчетность значительно увеличились. В целом у налогоплательщиков на составление и сдачу налоговой отчетности в течение года необходимо было в среднем 232 часа или почти месяц рабочего времени. Данный показатель в 2007 году составлял – 159 часов, в 2008 году – 102 часа.

На сегодняшний день электронные формы сдачи налоговой отчетности являются самыми распространенными. 57% респондентов (N=1633) сдают налоговую отчетность в электронной форме: через Интернет или Терминал налогоплательщика. По формам сдачи налоговой отчетности результаты исследования за последние два года сильно не отличаются. Такая же доля респондентов сдала налоговую отчетность через Интернет со своего компьютера из офиса или дома – 44%. Стали меньше пользоваться Терминалом налогоплательщика относительно 2008 года – на 6%, явочной формой на магнитных носителях – на 3%. Бумажными носителями при сдаче налоговой отчетности пользовались 36% респондентов. Так же как в прошлом году 6% респондентов отправили отчетность по почте заказным письмом с уведомлением. Имеет место также форма сдачи налоговой отчетности через посредника – 2%.
Таблица 29. Формы сдачи налоговой отчетности, % 
	 
	2007 г.
N=1220
	2008 г. 
 N=1238
	2009 г. 
N=1633

	Через Интернет со своего компьютера из офиса, дома
	63
	43
	44

	В явочном порядке на бумажных носителях
	24
	42
	36

	С помощью Терминал налогоплательщика
	13
	26
	20

	В явочном порядке на магнитных носителях
	8
	12
	9

	По почте заказным письмом с уведомлением
	3
	6
	6

	Через посредника
	
	
	2


В зависимости от формы предпринимательской деятельности на бумажных носителях чаще сдавали налоговую отчетность индивидуальные предприниматели – 47% и сельхозтоваропроизводители, сельские потребительские кооперативы, крестьянское (фермерское) хозяйства – 45%. По причине ограниченного доступа Интернет в сельской местности через Интернет сдавали отчетность 22%, в городе – 52% респондентов. 

Если рассматривать формы сдачи налоговой отчетности по регионам, то сдача налоговой отчетности на бумажных носителях больше распространена в Атырауской (76%), Южно-Казахстанской (63%) и Жамбылской (57%) области. В Атырауской области также часто используют магнитные носители при сдаче отчетности (43%). Активно используют «Терминалы налогоплательщика» в Актюбинской (38%), Западно-Казахстанской (33%), Кызылординской (42%) и Павлодарской областях (49%). Иногда налогоплательщики используют посредников для сдачи налоговой отчетности, то есть вся отчетность на бумажных носителях передается посреднику, который отправляет отчетность в электронной форме. Но часто в таких случаях, когда этим занимается компьютерный клуб или Интернет-кафе – и это известно налоговым органам, с налогоплательщика дополнительно требуют бумажную версию отчетности. Такая двойная сдача налоговой отчетности для налогоплательщиков не устраивает.
В таких регионах как г.Астана, Акмолинская, Алматинская, Восточно-Казахстанская, Карагандинская, Костанайская, Павлодарская и Северо-Казахстанская области 50-60% налогоплательщиков сдавали налоговую отчетность через Интернет со своего компьютера из офиса, дома. Наиболее «продвинутым» регионом в этом отношении является г.Алматы, где эта доля составляет 70%. 
Таблица 30. Формы сдачи налоговой отчетности в разрезе регионов, %
	 
	По почте заказным письмом с уведомлением
	В явочном порядке на бумажных носителях
	В явочном порядке на магнитных носителях
	Через Интернет со своего компьютера из офиса, дома
	С помощью Терминал налогоплательщика
	Через посредника

	Астана
	2
	38
	7
	56
	11
	

	Алматы
	20
	14
	1
	70
	8
	1

	Акмолинская
	6
	41
	14
	61
	11
	8

	Актюбинская
	1
	32
	
	31
	38
	

	Алматинская
	7
	21
	10
	52
	20
	1

	Атырауская
	
	76
	43
	15
	2
	

	Восточно-Казахстанская
	5
	22
	16
	53
	20
	8

	Жамбылская
	1
	57
	4
	6
	7
	

	Западно-Казахстанская
	14
	42
	
	27
	33
	1

	Карагандинская
	2
	40
	13
	52
	18
	3

	Костанайская
	2
	14
	1
	59
	8
	1

	Кызылординская
	3
	17
	
	39
	42
	1

	Мангистауская
	
	33
	1
	38
	29
	

	Павлодарская
	12
	20
	11
	53
	49
	3

	Северо-Казахстанская
	15
	42
	14
	51
	26
	1

	Южно-Казахстанская
	
	63
	4
	34
	6
	

	Среднее
	6
	36
	9
	44
	20
	2


Налогоплательщики больше удовлетворены бумажной формой сдачи налоговой отчетности, на магнитных носителях и через посредника – более 90% респондентов:

· Через посредника – 96%;
· В явочном порядке на магнитных носителях – 93%;
· В явочном порядке на бумажных носителях – 91%;
· По почте заказным письмом с уведомлением – 86%;
· С помощью Терминал налогоплательщика – 84%;
· Через Интернет со своего компьютера из офиса, дома – 77%.

Не всегда, но часто к другим формам налоговой отчетности налогоплательщики прибегают, когда сталкиваются с проблемами при отправке отчетности через Интернет. 
Диаграмма 12. Удовлетворенность электронными услугами (% респондентов оценивших программу СОНО на 5 и 4) 
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Среднее время ожидания (в очереди или связь с сервером) по сдаче налоговой отчетности через Интернет самое длительное – 2 ч. 48 мин. «Очень долго происходит связь с сервером. Во время сдачи отчетности сервер перегружен. Часто недоступен сервер» При других формах сдачи налоговой отчетности меньше ожидают – в среднем 1 час, по почте заказным письмом с уведомлением – 2 часа. В целом получается среднее время ожидания в пределах 1 ч. 42 мин. Этот результат намного выше среднего времени ожидания респондентов, оценивших представление налоговой отчетности как услугу, полученную в последний раз (40 мин). Данное различие заключается в том, что в данном вопросе при более подробном рассмотрении респондент руководствовался опытом сдачи налоговой отчетности в течение года. А в течение года было много проблем с введением ИС СОНО.
Таблица 31. 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.


По Карагандинской и Алматинской области наблюдается наиболее длительное ожидание связи сервером при отправке налоговой отчетности через Интернет со своего компьютера из офиса, дома – 9 ч. 24 мин. и 6 ч. 12 мин. (см. Приложение, табл. 2)
Среднее время ожидания уведомления по почте – 5.7 дней, очень большие сроки по Костанайской области – 33 дня. 
По ответам респондентов можно судить о наличии проблем при получении уведомлений о сдаче налоговой отчетности в электронной форме – среднее время ожидания 15 часов. Самая высокая продолжительность доставки уведомления по результатам опроса отмечена в Мангистауской области – 68 часов, затем в Павлодарской – 31 час и Алматинской – 21 час. (см. Приложение, табл. 3) 
Сроки получения услуги – это одна из причин более низкой удовлетворенности электронной формой сдачи отчетности. Предоставление отчетности через почту используется редко, при возникновении такой необходимости – поэтому в этом случае сроки ожидания на удовлетворенность не повлияли. К тому же датой сдачи налоговой отчетности через почту является день отправки. Поэтому, респонденты хотели бы, «чтобы более ценными были квитанции, а не уведомления по почте». 

В региональном разрезе низкая удовлетворенность наблюдается в Северо-Казахстанской (68%), Алматинской (60%), Карагандинской (58%), Актюбинской (43%) и Мангистауской (27%) областях по сдаче налоговой отчетности через Интернет. Не довольны работой Терминала налогоплательщика в Карагандинской и Атырауской областях, где удовлетворенность на уровне 63% и 50% соответственно, а в Мангистау критический уровень – 13%. Менее удовлетворены относительно других регионов предоставлением налоговой отчетности на бумажных носителях в г. Алматы (69%), в Костанайской (71%) и Жамбылской (73%) областях. В Жамбылской области, а также в г. Астане меньше всего довольны предоставлением отчетности на магнитных носителях (75% и 80% соответственно). 67% удовлетворенности составило представление отчетности по почте заказным письмом с уведомлением в Алматинской и Восточно-Казахстанской областях. Вот такая ситуация сложилась по разным формам сдачи налоговой отчетности, то есть в каждом регионе есть над чем работать.
Таблица 32. Удовлетворенность формами налоговой отчетности в региональном разрезе, %
	 
	По почте заказным письмом с уведомлением
	В явочном порядке на бумажных носителях
	В явочном порядке на магнитных носителях
	Через Интернет со своего компьютера из офиса, дома
	С помощью Терминал налогоплательщика
	Через посредника

	Астана
	100
	83
	80
	88
	70
	

	Алматы
	80
	69
	
	69
	100
	100

	Акмолинская
	100
	100
	92
	97
	100
	100

	Актюбинская
	
	100
	
	43
	100
	

	Алматинская
	67
	95
	88
	60
	78
	100

	Атырауская
	
	94
	93
	100
	50
	

	Восточно-Казахстанская
	67
	91
	94
	80
	94
	88

	Жамбылская
	100
	73
	75
	100
	86
	

	Западно-Казахстанская
	100
	95
	
	93
	100
	

	Карагандинская
	
	90
	100
	58
	63
	100

	Костанайская
	
	71
	100
	93
	100
	100

	Кызылординская
	100
	100
	
	95
	100
	

	Мангистауская
	
	97
	100
	27
	13
	

	Павлодарская
	100
	100
	100
	91
	92
	100

	Северо-Казахстанская
	100
	89
	92
	68
	80
	100

	Южно-Казахстанская
	
	97
	100
	100
	100
	

	Среднее 
	86
	91
	93
	77
	84
	96


Другой причиной неудовлетворенности налогоплательщиков является качество программных продуктов Налогового комитета. 63% налогоплательщиков отметили, что пользуются новой системой обработки налоговой отчетности (СОНО). К таким программным продуктам налоговых органов как E-inis-client (19%), Web-доступ к ИС РНиОН (8%), ИС АКЦИЗ (5%) респонденты обращаются реже. Число респондентов, пользующихся СОНО, снизилось относительно прошлого года на 15%. Это связано с трудностями, возникшими с внедрением новой программы: среднее время ожидания услуги при сдаче налоговой отчетности через Интернет наибольшее – 2 ч. 48 мин., удовлетворенность данной формой налоговой отчетности самая низкая – 77%. Но, тем не менее, увеличилось на 1% количество сдающих отчеты по Интернету со своего компьютера из офиса или дома по сравнению с 2008 годом (44%) за счет других форм налоговой отчетности.  
СОНО налогоплательщики дали низкую оценку – 3.2 балла. То есть максимальную оценку 5 баллов поставили только 14% респондентов, 4 балла – 31%, 3 балла – 30% и ниже трех баллов оценили данную программу 25% респондентов. Почти все пользователи данной программы считают ее сырой, недоработанной. Около 4 баллов данная программа получила в Кызылординской, Акмолинской, Атырауской и Западно-Казахстанской области, хотя они также отмечают недоработанность программы. А вот в других регионах более критично подошли к оценке СОНО. Самую низкую оценку поставили респонденты в Алматинской и Карагандинской областях – 2.5 балла. 

[image: image16]
Более половины пользователей удовлетворено качеством программ ИС РНиОН и ИС АКЦИЗ, то есть оценили на 4 и 5 баллов 62% и 68% респондентов соответственно (в среднем 3.9 балла).   Анкетные данные также свидетельствуют о недорабтанности данных программ: «РНиОН требует доработки. Малое количество строк в Реестре. Необходимо улучшить список, есть лжепредприниматели – неудобно искать. Ограничение просмотра строк. Нет оперативного обновления. Раньше как-то не было доступа – не пользовались; теперь открывается – посмотрим». ИС РНиОН получила низкую оценку в Западно-Казахстанской и Актюбинской области – 2 балла. По ИС АКЦИЗ не много комментариев. Одни респонденты пишут «все устраивает», другие – «не все понятно», «слабая».
Таблица 33. Оценка программных продуктов налоговых органов в региональном разрезе, (средний балл)
	 
	СОНО
	Е-inis-сlient
	ИС РНиОН
	ИС АКЦИЗ

	Кызылординская
	4.2
	4.4
	4.9
	3.9

	Акмолинская
	4.1
	4.3
	5.0
	4.4

	Атырауская
	3.9
	4.0
	.
	4.0

	Западно-Казахстанская
	3.9
	4.3
	2.0
	5.0

	Южно-Казахстанская
	3.4
	3.8
	3.0
	4.3

	Костанайская
	3.3
	4.7
	4.7
	4.6

	Астана
	3.2
	3.8
	3.7
	4.0

	Мангистауская
	3.1
	3.0
	2.7
	3.4

	Жамбылская
	3.1
	4.0
	5.0
	5.0

	Северо-Казахстанская
	2.9
	4.4
	4.3
	4.5

	Павлодарская
	2.8
	4.5
	4.5
	4.5

	Восточно-Казахстанская
	2.8
	4.2
	4.0
	5.0

	Алматы
	2.7
	3.7
	4.3
	3.0

	Актюбинская
	2.7
	.
	2.0
	.

	Алматинская
	2.5
	3.6
	4.3
	4.0

	Карагандинская
	2.5
	3.8
	3.5
	3.5

	Всего
	3.2
	4.1
	3.9
	3.9


Относительно других программных продуктов Е-inis-сlient имеет более высокую оценку, то есть 4 и 5 баллов поставило 81% пользователей программы или в среднем – 4.1 балла. Но и по отношению к этой программе есть ряд претензий со стороны пользователей: «Не всегда можно отправить запрос. Долго приходится ждать ответ на запрос. Выписка приходит медленно. Выписка со счета приходит на следующий день. В течение недели нет ответа на запрос. Не сразу можно получить информацию». 
Налогоплательщики выражали свои пожелания главным образом относительно программы СОНО. Прежде всего, по мнению налогоплательщиков, СОНО необходимо усовершенствовать, упростить: «чтобы система была технически грамотной, быстрой, совершенной». А в будущем предлагать потребителю тщательно проработанные, протестированные программные продукты. Для всех потребителей большое значение имеет скорость работы СОНО: «что бы ни было, главное в программе скорость обработки информации». Налогоплательщики хотели бы видеть программу по сдаче налоговой отчетности более доступной, с разъяснениями. Очень востребованным для решения проблем при сдаче налоговой отчетности является обмен информацией по электронной почте, телефону, а также «обучающие семинары, консультации по сдаче налоговой отчетности, особенно когда происходят изменения программного обеспечения». 
Таким образом, комментарии потребителей по поводу налоговой отчетности свидетельствуют о недостаточном информационном обмене между налогоплательщиками и Налоговым комитетом. Одно из решений заключается в расширении информационных услуг налоговых органов.
Время, затрачиваемое на подготовку отчетности 

Существенно увеличилось время в 2009 г., затрачиваемое на подготовку налоговой отчетности по сравнению с 2008 годом.  В зависимости от формы организации предприятия АО  затратили больше времени(496.5 ч. в год), чем в ТОО (289.3 ч. в год). В ТОО в свою очередь больше времени затратили на отчетность, чем в ИП (107. ч. в год). Значительны временные затраты в государственных учреждениях (220.8 ч. в год) и в таких организациях как крестьянские хозяйства, сельхозпредприятия, кооперативы, общественные организации (158.5 ч. в год). 

Если в 2008 году по сравнению с 2007 годом в АО сократились временные затраты на налоговую отчетность на 59.8 ч., то в 2009 году они увеличились на 181.8 ч. относительно предыдущего года. По ТОО наблюдается с каждым годом увеличение временных затрат на налоговую отчетность в 2008 году – на 18.1 ч., в 2009 – на 117.1ч. Индивидуальные предприниматели в 2008 году затратили на отчетность на 45,7 ч. меньше, в 2009 году – на 48.4 ч. больше. Аналогичная ситуация в других организациях (госорганизации и др.).  

	2009 г.
	АО
	ТОО
	ИП
	Госорганизация
	Другие формы организации

	НДС (в квартал)
	48,2
	31,2
	18,5
	39,9
	28,4

	Социальный и подоходный налоги в квартал
	26
	14,1
	11,4
	17,3
	15,7

	КПН у источника выплаты в квартал
	40,5
	27,1
	19,2
	55,4
	13,4

	КПН (в год)
	259,7
	113,8
	59,2
	162,4
	66,2

	Всего рабочих часов в год
	496,5
	289,3
	107,4
	220,8
	158,5

	Увеличение по сравнению с 2008 г.
	181,8
	117,1
	48,4
	80,2
	62,4


Диаграмма 13. Время на подготовку квартальной налоговой отчетности по формам собственности, в часах 
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Диаграмма 14. Время на подготовку налоговой отчетности по 2008-2009 годам, в часах в год.
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В целом в 2009 респонденты на подготовку и сдачу налоговой отчетности затратили значительно больше времени, чем в 2008 году.

ПРИМЕНЕНИЕ АКЦИЗОВ, ЛИЦЕНЗИРОВАНИЕ, НАЛОГОВАЯ ПРОВЕРКА

По результатам исследования 2008 года услуги по применению акцизов, лицензированию и налоговой проверке были представлены малым количеством респондентов. Поэтому в 2009 году по этим услугам в рамках исследования были проведено 31 глубинных интервью в Астане, Алматы и Караганде: 

· применение акцизов – 8; 

· лицензирование – 9; 

· налоговая проверка – 8; 

· обжалование налоговой проверки – 6.
Применение акцизов
· Выдача УКМ на алкогольную продукцию (за исключением виноматериала и пива)

· Выдача акцизных марок

· Получение бланков сопроводительных накладных на нефтепродукты

· Присвоение ПИН-кодов

· Разрешение на приобретение с уплатой акциза этилового спирта, использумого в технических целях или при производстве неалкогольной продукции

Это услуги, которые предназначены для осуществления контроля и регулирования производства и оборота некоторых видов подакцизных товаров, за правильностью исчисления и своевременностью уплаты акцизов. 
Получатели обычно удовлетворены качеством данных услуг, потому что, в принципе, процедура получения данных услуг проста и количество потребителей ограничено. Допустим, по сопроводительной накладной существует утвержденный график предоставления. В большинстве случаев получатели услуг практикуют предварительное согласование. Но, тем не менее, так как по данным услугам заявка в налоговые органы подается не позднее, чем за 60 или 45 календарных дней до наступления нового календарного года происходит задержка получения услуги, порой до 3 месяцев в начале года. Из глубинных интервью выяснилось, что получение данных услуг происходит не всегда в сроки, установленные законодательством. Потребители сталкиваются с такой проблемой неоднократно, поэтому стараются обезопасить себя, получая акцизы с запасом на начало года (на январь). Налогоплательщик теряет деньги – так как вынужден заморозить часть денег. Из-за отсутствия акцизных марок получатель услуги несет большие потери в виде штрафных санкций. Из двух зол, как говорится, нужно выбирать меньшее – в такие условия Налоговый комитет поставил получателей данной услуги. Сравнительно с опытом прошлых лет, потребители отмечают улучшение ситуации по срокам получения услуг по применению акцизов: «налоговики стараются уложиться в сроки, чтобы мы могли получить услугу в течение трех дней (акцизные марки, УКМ). В начале года еще были задержки, сейчас – нет, по всей видимости с них сроки требуют». Получатели Пин-кода в глубинных интервью отметили, что «если нет задержки, то услуга не затратна по времени и усилиям. Если идет задержка, то конечно мы теряем и время, и деньги». 
Существует и проблема с ожиданием в очереди: «По полдня простаивали там, просто полдня тупо стоишь на улице и ждешь, когда начнут выдавать. Но в последнее время, буквально два месяца, в очереди не стоим». Строгое соблюдение сроков получения данной услуги связано либо с повышенными требованиями к обязанностям налоговых инспекторов в последнее время, либо с уровнем квалификации конкретного инспектора. Так как по ожиданию в очереди были и другие ответы: «В очереди стоять совсем не приходится», «Очередей не бывает, заранее согласовываем все».
Отдельные получатели услуг не удовлетворены информационным обеспечением услуги: «Ну, честно сказать, информация от них практически не поступает никогда. Например, оплату за январь и февраль произвели по старой цене акцизной марки, а в марте мы случайно узнали, что изменилась ее стоимость и пришлось делать доплату. В марте нас все-таки уведомили, но это было поздно. Это был уже другой инспектор – возможно, он все сделал вовремя. Мы снова возвращаемся к вопросу квалификации работников налоговой службы». Получатели услуги очень заинтересованы в том, чтобы было своевременное уведомление о любых изменениях. Потребители услуги не удовлетворены качеством ответов на запросы: «Они все из этих правил выпишут и отправляют. А мы эти правила читаем, миллион раз перечитываем. А разъяснений порой в ответах никаких нет». 

Респонденты считают, что процедура получения услуг по применению акцизов несложная: «Подакцизный товар должен проверяться строго, упрощать нечего», «Правильно подготовишь документы и вовремя сдать, проблем не возникает», «Это же акциз, должны быть повышенные требования». Получатели услуг отметили в качестве лишних требований предъявление нотариально заверенной копии внешнеторгового контракта на импортируемую алкогольную продукцию или импортируемые табачные изделия. Респонденты не предоставляют этот документ по той простой причине, что налоговая уже ими завалена (очень объемные документы) и инспектора их не требуют. 

При получении разрешения на приобретение этилового спирта, использующегося в технических целях или при производстве неалкогольной продукции, существует одна проблема: при участии в тендере возникают сложности с поставщиками, которые своевременно не предоставляют документы (закупки из одного источника). Налоговый комитет контролирует поставщика, практически навязывает его – но их не интересует, как получатель услуги закупает спирт у этой компании.

Респондент в глубинном интервью признался, что при перемещении продукции со склада на склад, сопроводительные бланки оформляет как на АЗС – так как сопроводительные накладные выписываются только при реализации продукции: «А ведь в случае чего, могут всех собак спустить». По мнению получателей услуги, необходимо предусмотреть в законодательном порядке перемещения продукции такого рода. 

Не совсем понятно для налогоплательщиков было требование уничтожать поврежденные акцизные путем сжигания. В «Правилах» об этом ни слова не сказано: «Уничтожение поврежденных учетно-контрольных марок или акцизных марок производится получателями собственными силами в присутствии комиссии...». Лишь после того, как выяснилось, что данный способ уничтожения проблематичен для получателей, разрешили использовать другие способы. Как было сказано респондентом: «Проблема возникла на пустом месте».
По мнению получателей данных услуг, большую роль играет уровень квалификации сотрудников налоговой службы. Имеют место в практике потребителей такие случаи, когда инспектор не знает порядок выдачи УКМ или акцизных марок: «Его ночью разбуди, он должен знать, сколько экземпляров накладной выдать получателю и сколько оставлять у себя, а не у меня спрашивать. Почему они не стремятся повышать свой уровень?»  Получатель акцизной марки просит налогового инспектора указать в накладной все контракты, или «все их номера перечислить», хотя согласно «Правилам», утвержденным Приказом №599 МФ РК от 23 декабря 2008 года, в накладной должны отражаться «номер и дата внешнеторгового контракта». 

Самое важное, по мнению респондентов, для налогового инспектора отработать схему, чтобы правильно распределять время для каждой компании и своевременно представлять информацию по услуге: «Очень многое зависит от работы инспектора, так как мы работаем только с ним», «Если специалист работает достаточно долго, он в точности знает свои обязанности, он и по срокам быстрее справляется», «Там люди пожилые сидят, все матерые волки. Они все знают и никаких проблем, претензий у нас нет». Но для некоторых получателей услуг существует проблема доступности налогового инспектора: «Дозвониться до инспектора было невозможно, номера меняет, блокирует что ли? Если его нет на месте – как с ним связаться? Мне кажется это неправильно – он должен быть доступен, по крайней мере, во время рабочего дня. Я же не ночью ему звоню». Из глубинных интервью выяснилось, что инспектор может вызвать налогоплательщиков для передачи письма, потому что отправка почтой у него занимает много времени. «Вообще нечто! Ему быстрее, а то, что нам на это катастрофически не хватает времени просто наплевать. Значит, мы должны подстраивается под него, потому что он «Налоговая». Начнешь делать замечание – ответ будет типа «как мы скажем, так и будете делать». 

Как было уже сказано выше, процедура получения услуг по применению акцизов достаточно проста, потребители предлагают лишь ограничить такие процедуры, как «ксерокопирование платежек по несколько раз» при получении услуги УКМ, или отменить предоставление копии контрактов при получении акцизных марок на табачную продукцию. Получатели бланков сопроводительных накладных предлагают «предусмотреть накладные при перемещении продукции не с целью реализации». Качество акцизной марки оставляет желать лучшего, «если в 2007 году качество акцизной марки было хорошим, то в 2008 году качество испортилось». 

В качестве улучшения услуги, получатели услуги считают необходимым обеспечить налоговый комитет хорошей оргтехникой, «у них там такие допотопные компьютеры стоят».

Лицензирование
Лицензия – разрешение, выдаваемое соответствующим государственным органом физическому или юридическому лицу на занятие отдельными видами деятельности: производство табачных изделий, производство и импорт этилового спирта и алкогольной продукции. Для получения услуги по лицензированию необходимо представление документов в Налоговый комитет Министерства финансов Республики Казахстан в г. Астане явочно или по почте. 
Многие потребители услуги не удовлетворены установленными сроками получения услуги (не более 30 рабочих дней со дня представления необходимых документов), по той причине, что получается огромная разница между приходом товара и получением лицензии. Потребители считают, что происходит искусственное затягивание сроков по мелочам, «не там печать стоит, да что угодно может быть. Так продолжается, пока не исправим. В последний раз это заняло три месяца». Имеет место получение лицензии по истечении месяца задним числом или несоблюдение сроков в четырех из пяти поставок. По мнению получателей услуг, месяц – это очень большой срок для получения услуги: «Этого срока более чем достаточно для выдачи лицензии». По результатам глубинных интервью были случаи затягивания процедуры получения услуги до четырех-пяти месяцев. Другая причина затягивания сроков получения услуги, по мнению респондентов, – это график рассмотрения документов заявителей. Так как комиссия собирается один раз в неделю, либо комиссия по неизвестным причинам не состоится. Кроме того, получатели услуги считают, что предварительное информирование о недочетах в документах значительно сократило бы сроки получения услуги: «Письменное уведомление с мотивированным отказом приходится ждать в течение нескольких недель. Звонишь – отвечают: «Ждите, вам отправлено уведомление». 
По данной услуге очень важно получить хорошую информацию у специалиста. Самостоятельно разобраться в налоговом законодательстве очень сложно. Потребители с опытом говорят: «Почитав законы, не разберешься, нужно обращаться за помощью к специалистам». Респонденты считают, что нужно проводить специализированные семинары для получателей данной услуги. Это могут быть и однодневные курсы.
Было интересное высказывание о том, что новые сотрудники налоговой службы могут дать хоть какую-либо информацию, «через полгода работы от него уже ничего не дождешься – будет стандартный ответ «Ждите письмо», хотя можно сказать «Вы забыли там-то печать поставить». Все-таки потребитель имеет право получить своевременно информацию о допущенных ошибках. Дело в том, что сотрудники налоговой службы не заинтересованы в своевременном оказании услуги, в оказании помощи налогоплательщику.  

Получатели услуги в большинстве случаев заостряли внимание на документальном оформлении услуги. Несмотря на наличие правил лицензирования, почему-то нет единых требований. По глубинным интервью выяснилось, что при утере документа на лицензирование, требуется приложить копии документов с «живой» печатью, в другой раз нотариально заверенные, еще через поставку могут потребовать уже не нотариально заверенные, а снова копии с печатью или в половине случаев нужен оригинал контрактов либо копии – не угадаешь. Все это может быть поводом отказа для получения услуги. Причем ответ отправляется обычной почтой – это примерно две недели (для Алматы). После исправления вся процедура получения услуги начинается с самого начала. 
При получении лицензии на несколько поставок, на каждую поставку новый контракт требуется. Респонденты задаются вопросом «Если один раз сдали, зачем второй раз контракт отправлять?» Вызывает недовольство получателей услуги то, что на каждое наименование продукции приходится заказывать лицензию, «раньше обходились одной лицензией на код (например, на вино)». Для улучшения услуги предлагалось сократить пакет документов по лицензии на импорт этилового спирта и алкогольной продукции как в УКМ: 

«Все документы, которые у них есть в компьютерной системе – мы опять же везем. Едешь за тысячу километров в Астану – это же затраты, причем не один, а три-четыре раза. Человека посылаешь – это командировочные, проживание, дорога».

 «Все что мы отправляем в Астану, есть в любой электронной базе. Можно же брать оттуда, чтобы не отправлять нотариально заверенные копии: если потеряются, то кто-то может воспользоваться ими». 

Все потребители стараются сами отправлять и забирать документы. Так как «Пересылка по почте – это не надежно, потому что у отправителя нет никакого подтверждения, кроме бланка-накладной, что именно отправлено». 

В принципе многие согласны, что алкоголь – подакцизная продукция, которая требует хорошего контроля. Все же потребители предпочли бы получать услугу на местах:

«Чтобы местные органы контролировали нас, выдавали справку (лицензию). Либо, чтобы представители Минфина был здесь на месте, которые все проверили бы и потом только два раза нужно ехать в Астану для получения услуги». 

«Филиал Минфина нужно открыть хотя бы в Алматы, потому что нет смысла нам перебираться в Астану, по поставкам алкогольной продукции на Алматы приходится 50% и 50% на остальную часть Казахстана вместе с Астаной. Существуют же отделы по администрированию акцизов!».

Другой выход для решения данной проблемы, по мнению респондентов, – это электронный обмен документами.

Для производителей пива, кроме всех общих проблем, существуют некоторые пробелы в законодательном обеспечении услуги, в частности по требованиям относительно складских помещений, подъездов к ним. 

При выдаче лицензий редко допускаются ошибки, но если допущена ошибка в документе, то это стоит потребителю полгода потерянного времени. Получатель услуги может ее не заметить – это просто может быть цифра в коде страны, валюты и т.п., которая обнаруживается при предоставлении документа в таможне: «Да, был единичный случай, но я полгода бегал».
При этом получатели данной услуги редко обращаются с жалобой: «Не хотим портить себе отношений с налоговой», «Мне кажется, если “не прокатит”, потом хуже себе сделаешь». 

По мнению отдельных получателей услуги «нужно вообще отменить лицензии (на алкоголь и сигареты тоже). Декларацию контролируют, лицензию получаешь – контролируют, эту лицензию в таможню сдаешь – опять контролируют. Все равно завезут, только стоить все дороже будет. Взятки и все такое неофициально ложится на себестоимость».

Налоговая проверка
Проведение налоговой проверки не должно приостанавливать деятельность налогоплательщика либо оказывать отрицательное влияние на результаты предпринимательской деятельности. Тем не менее, для большинства налогоплательщиков налоговая проверка является болезненным мероприятием, затратным по времени и усилиям. Тем более при внеплановой проверке, так как внезапность именно тот фактор, который ценят проверяющие. 
«Налоговая проверка, конечно, отнимет время, отвлекает от основной работы», «Очень много приходится делать ксерокопий для проверяющих», «Во время налоговой проверки все бухгалтера нервные», «Очень неудобно, когда налоговая проверка совпадает с периодом налоговой отчетности».
По результатам опроса 2008 года удовлетворенность качеством услуги в целом составила 84%, своевременностью получения услуги – 81%, полнотой, доступностью и своевременностью информации по услуге – 77%, желанием работников помочь – 71% (N=145). 80% респондентов считало налоговые проверки обоснованными (в 2007 году – 90%). На вопрос, были ли соблюдены работниками налоговых органов пределы предписанных налоговых проверок, положительно ответило 73% респондентов против 90% по результатам опроса 2007 года. 79% респондентов считают результаты проверки справедливыми.
В 2008 году наиболее часто упоминаемыми проблемами являлись предвзятое отношение – 13%, затягивание сроков проверяющими – 13% и множественность толкования законодательства в плане санкций – 12%. Основные проблемы, которые затрагивались респондентами во время глубинного интервью, – это те же сроки предоставления услуги и квалификация работников налоговой службы. В целях ограждения предпринимателей от постоянного вмешательства со стороны налоговых органов законодательство устанавливает периодичность проведения проверок, определенные сроки – но находится множество причин, для того чтобы продлить сроки налоговой проверки: «Они не укладываются в сроки, продлевают. Все по законодательству. А проверка обязательна, претензий не должно быть», «Отчетный период за два года проверяли более полутора лет. В принципе, формально все обоснованно и логично. Но, тем не менее, это ненормально!» 

Одна из причин продолжительности налоговых проверок, по мнению налогоплательщиков – это некомпетентность налоговых инспекторов. Сначала начинает один, затем – другой, а чтобы разобраться поднимают проблемы, которые уже были рассмотрены. Отдельным инспекторам часто не хватает элементарных правил по бухучету: «Их знания составляют 1% из области бух учета», «Когда сталкиваешься с этим, приходится подключать дополнительные ресурсы в Налоговом комитете, чтобы донести свое мнение. Все спорные моменты стараемся решить в рабочем порядке, мы сами в этом заинтересованы. Очень сложно доказывать свою правоту во время налоговой проверки налоговому инспектору», «Когда человек не понимает, не знаешь, как ему объяснить. Удивляешься, человек идет проверять компанию и не знает Налоговый Кодекс. Иногда не знают, как форму заполнять. Проверяют ли их уровень знаний? » 
При все этом налогоплательщики стараются избежать негативных взаимоотношений с проверяющими. Потому что в противном случае перед инспектором будет стоять одна задача – усиленный поиск налоговых нарушений. В результате имеют место такие случаи, как «необоснованные придирки, с потолка пишут нарушения», «рисуют, что попало». Таким образом, могут проявляться как безграмотность специалиста, так и предвзятое отношение к получателю услуги: «Ошибки в выданных документах бывают, но работники налоговой службы не хотят их видеть, если не в пользу государства. Если в пользу государства – быстро доначислят штрафы».

Еще одна проблема при получении данной услуги – это требование отдельных документов, которые имеются в налоговых органах, например, деклараций. Это дополнительная нагрузка на получателя услуги.

Улучшение услуги, по мнению налогоплательщиков, заключается в квалифицированных специалистах: «Я работаю со многими компаниями. Если в одном налоговом управлении сильные специалисты, все что непонятно – объяснят, что надо – проверят, что не правильно – разъяснят, в другом – все  наоборот», «По налоговой проверке был грамотный специалист, замечаний у нас нет».
Обжалование результатов налоговой проверки
В случае не согласия налогоплательщика с результатами налоговой проверки, то обжалованию подлежат два процессуальных акта: Акт налоговой проверки и Уведомление о начисленной сумме налогов и других обязательных платежей в бюджет и пени. 

Из глубинных интервью выяснилось, что были случаи отказа в получении услуги со стороны налоговых органов по причине отсутствия постановления, которое не было предоставлено предприятию по результатам налоговой проверки. Больше нареканий вызывает ожидание результатов услуги: «На уровне города два месяца не могли дать должного объяснения. Ответ получили, когда в суд обратились», «Обжалование рассматривалось два месяца. Затем месяц допроверки и еще через месяц – получили ответ». 

По мнению налогоплательщиков, выводы делаются на основе искаженной информации, которая предоставляется налоговым органом, проводившим проверку в свою пользу. Поэтому имеет смысл привлекать независимых экспертов. Кроме того, желательно в некоторых случаях владеть спецификой отрасли для объективной оценки.   

Предприниматели не всегда уверены в том, что смогут найти понимание и поддержку со стороны соответствующих налоговых органов, суда и поэтому по данной услуге обращаются чаще крупные предприятия, чем мелкие: крупные – 29%, средние – 20%, мелкие – 12% (2008 год). Выяснилось, что большинство налогоплательщиков даже не пытаются официально обжаловать результат налоговой проверки, или пытаются обжаловать в устной форме, не доводя до акта, хотя доля полностью удовлетворенных обжалований в 2008 году увеличилась на 12%, а доля неудовлетворенных обжалований уменьшилась на 13.5% относительно 2007 года. 
Таблица 34. Результаты обжалования 

	
	2007
	2008

	
	N=45, случаи
	%
	N=59, случаи
	%

	Нашу жалобу удовлетворили полностью
	12
	27
	23
	39

	Нашу жалобу удовлетворили частично
	15
	34
	18
	30.5

	Нашу жалобу не удовлетворили
	17
	39
	15
	25.5

	Получен отказ в рассмотрении жалобы
	0
	0
	3
	5

	Всего
	44
	100
	59
	100


Поэтому для улучшения услуги прежде всего необходимо беспристрастное рассмотрение обжалований: «Если налогоплательщик обращается, то для того, чтобы получить справедливое решение».

Коррупция. Как уже было сказано выше, получение услуг по применению акцизов – довольно простая услуга. И поэтому респонденты считают, что риск коррупции возможно существует только при ускорении услуги: «Ну, может там, если кто-то ускоряет – если срочно, быстро надо». Другие считают: «Если связано с человеческим фактором, риск коррупции существует – ведь без этого никуда. Если бы электронным способом получали услугу, то, может быть, и не было бы». Тем не менее, по результатам исследования 2007 года респонденты оценили риск коррупции по данным услугам – на 4 балла (по пятибалльной шкале – чем выше балл, тем больше риск).
А вот получение лицензии для потребителей – более затратная услуга, как по усилиям, так и по времени; по этой причине и больший риск коррупции – 4.8 балла. Как было сказано в одном глубинном интервью: «В нашем государстве без этого никак. Конечно, мы рискуем – они рискуют. 100% риск коррупции, я не знаю, без этого кто-нибудь получил лицензию или нет». Как это происходит: «Я принципиально не предлагаю. Они просто тянут, насколько возможно, чтобы я сам предложил им деньги. Бесплатно ничего не делают». При налоговой проверке в случае несогласия с результатами у налогоплательщика два выхода: «либо заплатить, не доводя до Акта, либо обжаловать до конца». При обжаловании налогоплательщикам также иногда приходится подключать дополнительные ресурсы, знакомства. Неслучайно данная услуга находится в списке наиболее подверженных риску коррупции (4,2 балла).
Таблица 35. Услуги с наиболее высоким уровнем риска коррупции по результатам 2008 года (пятибалльная шкала оценки, чем выше балл – выше риск коррупции)

	Налоговая проверка
	3.8

	Лицензирование
	4.3 -4.8

	Применение акцизов
	4

	Обжалование результатов налоговой проверки и действий (бездействия) должностных лиц 
	4.2-4.8

	Предоставление отсрочки по уплате налогов
	4.2

	Отмена ареста имущества
	4.6

	Возврат НДС по оборотам, облагаемым по нулевой ставке
	4.2


ИНФОРМАЦИЯ
«Налоговый кодекс регулирует властные отношения по установлению, введению и порядку исчисления и уплаты налогов и других обязательных платежей в бюджет, а также отношения между государством и налогоплательщиком (налоговым агентом), связанные с исполнением налогового обязательства»
 

В рамках исследования необходимо узнать, насколько налогоплательщики удовлетворены законодательным обеспечением. Часть респондентов затруднилась ответить – 26% (N=1633). Многие из них отвечали, что не знают хорошо новый Налоговый кодекс. Из ответивших 87% респондентов удовлетворено налоговым законодательством, 13% - не удовлетворено (N=1197). 
Проблемы

Только 30% респондентов в рамках исследования ответили, с какими проблемами налогового законодательства сталкивались в своей работе (N=1633). Наиболее часто в ответах налогоплательщиков встречается в качестве проблемы двусмысленное толкование норм – 70% (N=505). Около 30% респондентов столкнулись с другими проблемами в законодательстве:

· Противоречия между нормами – 33%;

· Пробелы в налоговом законодательстве – 29%;

· Несвоевременное принятие законодательных норм – 26%.
Чем больше непонятных двусмысленных положений в нормативных документах по налоговому законодательству, тем больше возникает вопросов у налогоплательщиков. Следовательно, возрастает потребность в разъяснении налоговых норм. 
В региональном разрезе с проблемами налогового законодательства больше сталкиваются в Мангистауской области,  г. Алматы, Карагандинской и Павлодарской областях – более 50% (см. Приложение, табл. 4)
82% респондентов удовлетворено работой налоговой службы по разъяснению налоговых вопросов. В 2009 году просветительскую работу налоговых органов налогоплательщики оценили выше (в 2008 г. – 58%). В сельской местности доля довольных разъяснениями налоговых вопросов респондентов больше, чем в городе (88% и 80% соответственно). 
Наблюдается потребность в получении информации по налоговому законодательству со стороны индивидуальных предпринимателей, уровень удовлетворенности по данному показателю ниже среднего – 78%. 
Удовлетворенность информацией

По регионам ситуация сложилась различная. В восьми регионах уровень удовлетворенности по данному показателю выше 90% – это Актюбинская, Кызылординская, Южно-Казахстанская, Жамбылская, Костанайская, Акмолинская, Павлодарская и Восточно-Казахстанская области. Средний уровень – в таких регионах как ЗКО, Алматинская, Атырауская и Северо-Казахстанская – 81-88%. 
В регионах с низким уровнем удовлетворенности качеством услуги соответственно и низкая удовлетворенность разъяснением налогового законодательства – в г. Астане, Карагандинской, Мангистауской области, а также к этой группе присоединяется г. Алматы, где удовлетворенность ниже 80%. 

Диаграмма 15. Удовлетворенность разъяснением налогового законодательства в региональном разрезе (2008-2009 гг), %
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Значительно улучшили свои результаты по данному показателю в Кызылординской области (2008 – 32%, 2009 – 96%) и г.Алматы (2008 – 13%, 2009 – 74%) (см. диаграмму). Напротив, показатель удовлетворенности по разъяснению налоговых вопросов ниже в Мангистау – 52% и 21%, в Карагандинской области – 72% и 60% соответственно в 2008-2009 гг. 
Удовлетворенность информацией по налоговому законодательству имеет сильную корреляционную взаимосвязь с оценкой компетентности работников налоговой службы – 0.573** (знак ** означает статистическую значимость на уровне 0.01). Чем выше оценка компетентности госслужащих, тем выше показатель удовлетворенности по разъяснению налогового законодательства. 
Способы взаимодействия
Для информирования налогоплательщиков о налоговом законодательстве необходимо максимально использовать все возможные способы взаимодействия, и максимально наиболее эффективные. По мнению опрошенных респондентов, самыми эффективными способами взаимодействия являются Налоговый кодекс, специализированные бухгалтерские журналы, справочное окно.

Таблица 36. Наиболее эффективные и предпочитаемые способы взаимодействия с налоговыми органами, %
	В 2008 г.

	Доля указавших, %
	В 2009 г.
	Доля указавших, %

	Консультации работников налоговых органов
	48
	Налоговый кодекс
	44

	Налоговый кодекс
	45
	Специализированные бух. 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 (30%). Наибольшее значение придают Налоговому кодексу при работе налогоплательщики в г. Астане (84%), Восточно-Казахстанской (79%), Павлодарской (74%) и  Акмолинской (67%) областях (см. Приложение, табл. 5). Наибольшая доля респондентов, которые предпочитают руководствоваться специализированными бухгалтерскими журналами – в Жамбылской, Актюбинской, Павлодарской, Карагандинской, Восточно-Казахстанской областях и г. Астане – более 50%. Справочное окно в качестве эффективного и предпочитаемого способа взаимодействия наиболее востребовано в  Мангыстауской, Южно-Казахстанской и Жамбылской области – более 50%. Предпочитают обращаться за консультацией работников налоговых органов в Атырауской (86%), Северо-Казахстанской, Восточно-Казахстанской, Павлодарской областях и в г. Астане – более 50%. Семинары и встречи наиболее популярны в Восточно-Казахстанской, Жамбылской, Акмолинской и Павлодарской областях – 40-60%. Однако еще низко значение call-центра (14%) за исключением Атырауской области (72%). 
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Обнадеживает, что официальный сайт Налогового комитета 27% налогоплательщиков указали одним из эффективных способов получения информации. Наибольшее число пользователей портала Налогового комитета в г. Астане и г. Алматы – 51-50%.
Таблица 37. Эффективные способы взаимодействия между налогоплательщиком и налоговым органом, %

	Налоговый кодекс
	44
	Другие Интернет-сайты
	16

	Специализированные бухгалтерские журналы
	39
	Call-центр по налоговым вопросам
	14

	Справочное окно в налоговом органе
	39
	Обращение к руководству налогового комитета
	13

	Консультации работников налоговых органов
	35
	Рассылка по электронной почте
	10

	Семинары, встречи с работниками налоговых органов
	31
	Запрос
	7

	По телефону
	30
	Уведомления налоговых органов по почте
	6

	Информационные материалы в налоговых органах
	29
	Обращение к руководству области или республики через блог
	6

	www.salyk.kz
	27
	Общественные организации, НПО
	4

	Сотрудник налоговой службы
	24
	Квитанции коммунальных или иных услуг
	2

	СМИ
	19
	
	


Нужно отметить, что взаимодействие через www.salyk.kz и по телефону, являясь одним из востребованных каналов, имеет наименьшую удовлетворенность по информационному обеспечению налоговых услуг (71-73%).
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Call-центр

Мало кто считает эффективным каналом взаимодействия между налогоплательщиком и налоговым органом Call-центр по налоговым вопросам (14%). Но 60% респондентов готово обращаться по налоговым вопросам в Call-центр, если услуга будет бесплатной, а за связь нужно будет платить. При этом респонденты отмечают, если информация будет качественной, достоверной, оперативной: «Если эта услуга будет давать четкую, однозначную консультацию», «если будут точные и правильные ответы на поставленные вопросы». Но многие считают, что Call-центр должен обслуживаться бесплатно: «услуга и связь должны быть бесплатными», «служба нужна бесплатная во всем, это в первую очередь улучшит работу налоговых органов», «связь должна быть за счет налоговой». Есть респонденты, которые думают, что «Call-центр ждет такая же участь, как телефоны в органах налоговой службы: никто не будет поднимать трубку, или часами будет занят» и те, кто считает что «Call-центр – это здорово!». 
В г. Астане, Восточно-Казахстанской, Западно-Казахстанской и, особенно, в Мангистауской области налогоплательщики не совсем готовы обращаться в Call-центр (менее 50%).  

Таблица 38. Готовы обращаться в Call-центр по налоговым вопросам, %
	Актюбинская
	98
	Акмолинская
	58

	Южно-Казахстанская
	91
	Северо-Казахстанская
	53

	Атырауская
	90
	Кызылординская
	52

	Алматы
	76
	Алматинская
	50

	Костанайская
	68
	Восточно-Казахстанская
	49

	Павлодарская
	68
	Западно-Казахстанская
	45

	Жамбылская
	65
	Астана
	39

	Карагандинская
	62
	Мангыстауская
	6


Запрос 

Только 7% респондентов считают эффективным запрос в налоговые органы. Это связано с тем, что при получении данной услуги преобладают формальные бессодержательные ответы, выдержки из уже известных налогоплательщику нормативных актов: «Ответы до того обтекаемы, что не поймешь или да или нет», «В ответах информация неоднозначна, нет полных ответов. Иногда вообще непонятно. Не поймешь то ли да, то ли нет», «Письмо (ответ на запрос), который месяц ждешь, потом отзывают. А того специалиста уже нет, и никто ответственности за неверный ответ не несет. Мы общаемся с другими, знаем, что одним могут одно сказать, другим другое по одному вопросу». Из 17 респондентов, обратившихся с запросом, только 10 удовлетворено разъяснениями налогового законодательства. 

Язык обслуживания
Налогоплательщики в основном получали информацию при получении услуги на русском языке – 68%, на казахском языке – 27%, на обоих языках – 6% респондентов. Предпочитаемый язык при получении информации сохраняется при том же долевом соотношении. В отличие от результатов 2008 года, доля респондентов, предпочитающих русский язык при получении услуги, уменьшилась с 81% до 68%, предпочитающих двуязычие (русский и казахский язык) – увеличилась от 0.7% до 6%. 
В региональном разрезе в зависимости от национально состава проживающего населения эти показатели отличаются. Казахский язык используется больше в налоговых органах южных, западных регионах: Южно-Казахстанской (73%), Атырауской (67%), Кызылординской (55%), Мангистауской (51%), Жамбылской (51%) и Актюбинской (41%) областях. Разница между существующей ситуацией и предпочтениями наблюдается только по получению информации на том и другом языке (русском и казахском) в Мангистауской области, где на двух языках получал 51% респондентов, а предпочитают также получать информацию – 77%, в Жамбылской вместо 4%, хотят на двух языках получать информацию 24%. 
Диаграмма 16. Язык, на котором налогоплательщики предпочитают получать информацию по налоговым вопросам, %
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Постепенно государственный язык получает большее распространение при получении информации. Но «информация полученная на казахском языке оставляет желать лучшего», по мнению респондентов, «нужно лучше учить термины». «Қазақша болса екен» – просят респонденты, плохо владеющие русским языком. 
По полученным данным можно судить о необходимости преподносить информацию на обоих языках: «Лучше получать на любом языке, как пожелает налогоплательщик», «Информацию дают в налоговой на двух языках. Нет проблем, все хорошо», «Мне удобно на двух языках», «Все равно  на каком языке (каз, рус)».
Таким образом, 82% респондентов удовлетворено разъяснениями налогового законодательства и 75% информационным обеспечением полученной услуги. В регионах с низким уровнем разъяснения налогового законодательства и самый низкий уровень удовлетворенности качеством услуги в целом: это г. Астана, Карагандинская и Мангистауская области. Разъяснения налогового законодательства имеет наиболее высокую корреляционную связь не с качеством услуги в целом, информационным обеспечением услуги, а с компонентами качества работы персонала (** значимость на уровне 0.01):

· Желанием сотрудников налоговой службы помочь – 0.607**;

· Компетентностью работников – 0.573**;

· Вежливостью работников – 0.571**;

· Получением услуги в одном месте (окне, кабинете), у одного работника – 0.542**:

· Содержательностью информации –  0.526**;

· Качеством полученной услуги в целом – 0.513**;

· Доступностью работника (нахождением на месте) – 0.512**;

· Своевременностью информации по услуге – 0.509**;

· Понятностью, куда обращаться – 0.508**.

Это все отражается в пожеланиях налогоплательщиков по представлению информации.
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Информация должна представляться в разных формах: с помощью специализированных бухгалтерских журналов, через справочное окно, непосредственное общение с работниками налоговой службы через консультации, встречи, семинары, по телефону, через электронную почту, форумы, on-line консультирование, официальный сайт Налогового комитета. 60% респондентов готово обращаться по налоговым вопросам в Call-центр.
ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ
Для качественной характеристики налоговых услуг, необходимо использовать наиболее эффективные способы обратной связи. По результатам исследования для поддержания обратной связи респонденты предлагают следующие каналы:
Таблица 39. Наиболее эффективные и предпочитаемые способы обратной связи, %
	Семинары, встречи с работниками налоговых органов
	51
	Обращение по электронной почте
	11

	Обращение по телефону
	35
	Опрос получателей услуг (анкетирование)
	9

	Сотрудники налоговых служб
	31
	Книга, ящик жалоб и предложений
	8

	Встреча с руководством местных налоговых служб
	28
	Обращение к руководству области или республики через блог
	6

	Обращение к руководству налогового органа
	24
	Общественные слушания
	5

	 www.salyk.kz
	14
	Обращение в прокуратуру
	4

	СМИ
	12
	Обращение в финансовую полицию, КНБ
	4

	Телефоны «доверия»
	12
	Обращение в общественные организации
	1


Если наиболее эффективными каналами, по мнению налогоплательщиков, в 2008 году считались сотрудники налоговых служб (31%), семинары (28%) и СМИ (27%), то по данным опроса в 2009 году предпочтения переместились в сторону семинаров, встреч с сотрудниками налоговых органов (51%). Причем доля респондентов отметивших «семинары», значительно увеличилась – это говорит о том, насколько сейчас значима обратная связь особенно с принятием нового налогового законодательства. 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 органа – 24%. 
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Анонимные способы обратной связи стали не так востребованными для налогоплательщиков: телефоны «доверия» - 12% (2008г. – 21%), опрос получателей услуг – 9% (2008г. – 21%), книга, ящик жалоб и предложений – 8% (2008 г. – 16%). 
В отдельных регионах наблюдаются свои особенности. В г. Астане эффективным способом обратной связи налогоплательщики считают официальный сайт Налогового Комитета (42%), в Жамбылской области – анонимные каналы (телефоны «доверия» (45%) и книга, ящик жалоб и предложений (39%)); в Атырауской области – СМИ (61%).
Таблица 40. Эффективные и предпочитаемые способы обратной связи для ЮЛ и ИП, % (закрашены наиболее часто упоминаемые в регионе)
	 
	Астана
	Алматы
	Акмолинская
	Актюбинская
	Алматинская
	Атырауская
	Восточно-Казахстанская
	Жамбылская
	Западно-Казахстанская
	Карагандинская
	Костанайская
	Кызылординская
	Мангистауская
	Павлодарская
	Северо-Казахстанская
	Южно-Казахстанская
	Среднее

	Семинары, встречи с работниками налоговых органов
	74
	48
	68
	
	51
	21
	73
	74
	52
	62
	44
	75
	8
	63
	46
	60
	51

	Встреча с руководством местных налоговых служб
	61
	22
	25
	94
	9
	50
	21
	8
	4
	17
	32
	11
	29
	20
	26
	24
	28

	Обращение к руководству области или республики через блог
	9
	4
	4
	
	2
	18
	4
	1
	7
	7
	5
	4
	
	16
	10
	7
	6

	Обращение к руководству налогового комитета
	51
	19
	24
	2
	13
	50
	19
	9
	6
	18
	38
	10
	62
	19
	33
	16
	24

	Сотрудники налоговых служб
	46
	26
	36
	94
	26
	25
	47
	22
	42
	17
	29
	26
	1
	28
	17
	8
	31

	 www.salyk.kz
	42
	21
	15
	
	7
	1
	23
	4
	14
	13
	17
	12
	4
	22
	17
	13
	14

	Обращение по электронной почте
	32
	21
	7
	
	9
	17
	16
	14
	9
	7
	19
	5
	1
	11
	7
	6
	11

	Обращение по телефону
	49
	23
	30
	92
	20
	46
	50
	63
	42
	14
	23
	20
	1
	25
	30
	24
	35

	Телефоны «доверия»
	20
	16
	3
	
	7
	31
	8
	45
	4
	11
	8
	7
	1
	15
	9
	9
	12

	Обращение в прокуратуру
	8
	6
	2
	6
	1
	3
	3
	4
	3
	6
	
	2
	2
	5
	16
	4
	4

	Обращение в финансовую полицию, КНБ
	2
	15
	2
	
	
	7
	2
	8
	
	6
	1
	1
	
	2
	12
	1
	4

	Обращение в общественные организации
	9
	2
	
	
	2
	1
	1
	2
	
	2
	
	
	
	3
	1
	1
	1

	СМИ
	14
	14
	5
	
	5
	61
	14
	10
	5
	13
	3
	4
	1
	7
	18
	22
	12

	Книга, ящик жалоб и предложений
	18
	12
	3
	
	6
	8
	12
	39
	5
	4
	3
	1
	
	11
	11
	4
	8

	Опрос получателей услуг (анкетирование)
	34
	11
	8
	
	7
	
	16
	24
	6
	6
	3
	6
	
	5
	8
	10
	9

	Общественные слушания
	14
	2
	4
	
	
	6
	8
	12
	
	3
	2
	1
	
	6
	2
	16
	5


«На нас, как на налогоплательщиков, очень мало обращают внимание, вспоминают только когда подходит время платить налоги», «Хотелось бы, чтобы интересовались нашим мнением. Чтобы людей слушали и уважали» – писали респонденты в комментариях.
ИМИДЖ НАЛОГОВОЙ СЛУЖБЫ

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, хотя результаты по 2007 году полученные ЦИОМ, были значительно выше (по причине перевода пятибалльной шкалы оценки в процентную). 
Диаграмма 17. Имиджевые показатели налоговых органов (ЮЛ и ИП), %
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С тем, что налоговая служба является госорганом, в котором с каждым годом услуги улучшаются, согласно 58% респондентов – это наиболее позитивный имиджевый показатель, к тому же показывающий самую интенсивную динамику: улучшение на 17% по сравнению с 2008 г. Такую же динамику – повышение на 17% – демонстрирует показатель по нововведениям. Уровень доверия позволяет желать лучшего, но в 2009 г. стал немного выше – 46% (2008 г. – 39%). Также повысилась доля респондентов с 20 до 30%, согласных с утверждением о некоррумпированности налоговых органов. Имидж налоговых органов улучшился по всем показателям, но в меньшей степени по использованию современных технологий, 37% респондентов, но рост умеренный. 
С утверждением о высокой квалификации работников налоговой службы согласны 45% респондентов, хотя удовлетворенность компетентностью работников налоговой службы значительно выше – 82%. Это о чем говорит? О том, что респондент может быть удовлетворен компетентностью специалиста при получении услуги, которую оценивал, и в тоже время иметь другое мнение, когда речь идет о работниках налоговой службы города, района в целом.
Выяснилось, что у налоговых органов на селе более положительный имидж, чем в городе. Положительный имидж налоговых органов проявляется в большей степени в утверждениях о высокой квалификации специалистов (58%), о некоррумпированности налоговой службы (38%), о доверии налоговой службе (59%). 
Таблица 41. Имиджевые показатели в разрезе город/село, %

	 
	Город
	Село
	Среднее

	Услуги, предоставляемые налоговыми органами нашего города (района), улучшаются год от года
	57
	61
	58

	Я доверяю налоговым органам нашего города (района)
	40
	59
	46

	В налоговых органах нашего города (района) работают высококвалифицированные специалисты
	39
	58
	45

	Налоговые органы нашего города (района) легко принимают нововведения
	37
	41
	38

	Налоговые органы нашего города (района) используют современные технологии
	36
	38
	37

	Налоговые органы нашего города (района) не коррумпированы
	27
	38
	30

	Не согласен ни с одним утверждением
	14
	7
	12


Интересен уровень доверия налоговым органам в региональном разрезе. Уровень доверия наиболее высокий в северных и восточных регионах Казахстана, то есть в Павлодарской, Костанайской, Акмолинской и Восточно-Казахстанской области – в среднем 70%. В Северо-Казахстанской, Южно-Казахстанской, Атырауской и Западно-Казахстанской области – доверие к налоговым органам на уровне 55%. В южных регионах (Алматинской, Кызылординской, Жамбылской и в г. Алматы) только около 45% респондентов доверяют налоговой службе. Очень низкий уровень доверия в таких регионах как Карагандинская и г. Астана – 23%. Критическая ситуация с доверием к налоговой службе в Мангистауской и Актюбинской области – уровень доверия соответствует 3%. 
Диаграмма 18. Уровень доверия налоговой службе в региональном разрезе, %
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В 2008 году только в четырех регионах более половины респондентов согласились с утверждением «Услуги, предоставляемые налоговыми органами нашего города (района) улучшаются год от года», а именно в ВКО, Карагандинской, Жамбылской и Актюбинской. В 2009 году половина и более респондентов согласно с улучшением налоговых услуг. Только в Карагандинской, Западно-Казахстанской, Кызылординской и Мангистауской областях меньше половины таких респондентов – от 37% до 46% (см. Приложение, табл. 6). 
ОСВЕДОМЛЕННОСТЬ ОБ АССОЦИАЦИИ НАЛОГОПЛАТЕЛЬЩИКОВ
Осведомленность о деятельности Ассоциации налогоплательщиков Казахстана, неправительственной организации, которая защищает интересы получателей налоговых услуг, с каждым годом становится все больше. В этом году Ассоциация налогоплательщиков Казахстана совместно с Налоговым Комитетом МФ РК организовала публикацию Сборника «300 вопросов и ответов по налоговому законодательству». На 25% увеличилось количество посещений официального сайта Ассоциации (www.ank.kz), то есть если в 2008 году было в среднем 6507 посещений в месяц, то в 2009 году – 8156. Неслучайно по результатам опроса доля осведомленных налогоплательщиков о деятельности АНК увеличилась до 51% респондентов (в 2008 г. – 42%).
Диаграмма 19.  Осведомленность о деятельности АНК среди юридических лиц и ИП, %
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2% респондентов хорошо знакомо с деятельностью Ассоциации налогоплательщиков Казахстана, 2% считает деятельность АНК необходимой. 9% респондентов против 6% в 2008 году поддерживает ее деятельность и 38% против 33% (в 2008 г.) получателей налоговых услуг хотело бы узнать больше об этой организации. Таким образом, полученные данные свидетельствуют о том, что постепенно Ассоциация становится более узнаваемой среди налогоплательщиков Казахстана. (Данные в региональном разрезе представлены в Приложении, табл. 7).
Глава II. ОПРОС НАСЕЛЕНИЯ
ОЦЕНКА ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ НАСЕЛЕНИЯ С НАЛОГОВЫМИ ОРГАНАМИ

При проведении исследования мнения налогоплательщиков физических лиц были опрошены респонденты, получившие в 2009 году такие услуги как 
1. регистрация налогоплательщика (регистрация, изменение регистрационных данных);

2. выдача справок об отсутствии (наличии) налоговой задолженности, задолженности по обязательным пенсионным взносам, социальным отчислениям.

Дополнительно была включена услуга «разъяснение налогового законодательства, запрос», по которой объем выборки не устанавливался. По данной услуге всего 5 респондентов, то есть за разъяснениями в налоговые органы официально население обращается очень редко. 
По первым двум услугам было опрошено примерно одинаковое количество респондентов: по регистрации налогоплательщика – 417 респондентов, по выдаче справок – 427. В каждом регионе приняли участие от 22 до 30 получателей по каждой услуге, в г.Астане до 40 респондентов. 
Частота обращения. Небольшие отличия наблюдаются среди населения при получении данных услуг по роду занятий. Справку об отсутствии (наличии) налоговой задолженности на 10% больше, чем услугу «регистрация налогоплательщика» получили респонденты среди экономически активной части населения. Среди студентов/учащихся больше возникает потребности в получении РНН (20%), чем в получении справки (5%). 
Население за данными услугами обращалось обычно раз в год в явочном порядке. Около 10% респондентов обращались за справой более одного раза в год. Частота посещения по услугам в основном (90%) равна двум (подача заявления, получение документа), но встречаются данные – до 5-6 посещений. От 10% до 20% респондентов посещали налоговый орган более дух раз в следующих регионах: г.Алматы, Актюбинская, Восточно-Казахстанская, Карагандинская, Кызылординская, Мангистауская, Северо-Казахстанская, Южно-Казахстанская, Западно-Казахстанская. 
Таблица 42. Посещали налоговый орган при получении услуги более 2 раз, % респондентов
	Восточно-Казахстанская
	17
	Южно-Казахстанская
	12

	Кызылординская
	16
	Алматинская
	7

	Алматы
	16
	Астана
	7

	Карагандинская
	14
	Жамбылская
	7

	Западно-Казахстанская
	13
	Акмолинская
	6

	Актюбинская
	13
	Павлодарская
	5

	Северо-Казахстанская
	13
	Атырауская
	2

	Мангыстауская
	12
	Костанайская
	0

	 
	 
	Всего 
	10


Частота обращения (посещения) по услуге и качество услуги имеют отрицательный коэффициент корреляции – (–0.230**)
. Достаточно высокая статистическая значимость свидетельствует, что более частые пользователи данных налоговых услуг менее удовлетворены качеством услуги. 

Электронные услуги. Доля респондентов, желающих получать услуги электронным способом, относительно прошлого года не изменилась (53%). Только половина населения понимает, как выяснилось, необходимость новой, более удобной организации работы со своими гражданами с использованием электронных услуг. В городе респонденты, выразившие желание получать услуги электронным способом, составили 58%, в сельской местности – 42%. 
Масштабы распространения электронных услуг среди населения невысоки, хотя наблюдается положительная динамика относительно прошлого года. Число получателей электронных услуг стало больше. По результатам исследования 2008 года электронными услугами по оплате налогов пользовалось 6.7 % населения, в 2009 году этот показатель увеличился вдвое – 13% (среднее из трех способов оплаты налогов), проводили расчет налогов электронным способом 24% респондентов, то есть в три раза больше показателя 2008 года (7%). Около 90% респондентов и более не пользовалось электронными услугами по сдаче налоговой декларации, по оплате налогов через Интернет и Web-киоски, 81% не пользовался услугой по оплате налогов через банкомат и 76% – по расчету налогов.
Таблица 43. Распространенность электронных услуг среди населения, N=849 (%)

	
	Не пользуюсь
	Удовлетворен
	Не удовлетворен

	по сдаче налоговой декларации
	92
	7
	1

	по расчету налогов
	76
	20
	4

	по оплате налогов


	через банкоматы
	80
	16
	3

	
	по оплате налогов через Интернет 
	88
	8
	4

	
	по оплате налогов через Web-киоски
	92
	4
	4


Из приведенных выше электронных налоговых услуг, население больше использовало услуги по расчету налогов (24%) относительно других услуг и наиболее удовлетворено ими (20%). 
Электронные услуги наибольшую распространенность получили (см. Приложение, табл. 8): 

· по сдаче налоговой декларации в г. Астане (27%) и Кызылординской (29%) области; 

· по расчету налогов – в Кызылординской (64%), Алматинской (43%) и г. Алматы (46%);

· по оплате налогов через банкоматы – в Кызылординской, Западно-Казахстанской, Акмолинской областях и г. Астане (более 20%) 

Жалобы. Если в 2007 году
 в Казахстане примерно 16.7% физических лиц-потребителей налоговых услуг имели причину пожаловаться, то в 2009 году этот показатель значительно ниже и равен 6%. Положительные изменения связаны, очевидно, с улучшением качества услуг за два года, в тоже время половина респондентов не знала процедуру подачи жалобы и отметила недоступность информации по данной услуге: «не подавала жалобу и не слышала, ничего не могу сказать на этот вопрос», «не было необходимости, не знаю».
В 2009 году пожаловалась такая же доля респондентов – 1.76%, как в 2007 году (1.7%) или 15 респондентов. Большинство респондентов, имевших причины пожаловаться, не жаловались. Чуть меньше половины из них не сделали этого, потому что не хотят тратить своего времени и сил – 41%. В отличие от результатов 2007 года доля респондентов, которые считают обжалование бесполезным, уменьшилась от 31% до 23.5%.
Таблица 44. Причина, по которой не пожаловались, %.
	
	2007 г.
	2009 г.

	Не хочу тратить на это время и силы
	45.2
	41.2

	Не верю, что это поможет решению дела, бесполезно
	31.5
	23.5

	Опасаюсь негативных для себя последствий
	20.8
	20.6

	Не знаю как
	-
	14.7

	Другое
	12
	5.9

	Не было возможности написать жалобу (ручки, бумаги и др.)
	1.4
	2.9


Многих респондентов устраивает процедура подачи жалобы: «все устраивает», «замечаний нет». В тоже время были и высказывания о недоступности данной услуги для населения: «сложно это сделать обычному жителю». Респонденты, обратившиеся с жалобой, в шести случаях из десяти были удовлетворены процедурой приема жалобы. Но сроками рассмотрения жалобы удовлетворены только два респондента, результатами рассмотрения жалобы – три. Положительно оценил объективность рассмотрения жалобы один респондент и двое – затруднились ответить. 

В своих предложениях респонденты предлагали улучшить процедуры приема, рассмотрения жалобы следующим образом: «обеспечить налоговые комитеты телефонами для населения», «установить телефон прямой связи с вышестоящей организацией, с записывающим устройством, которое никто не удалит», «сократить сроки рассмотрения жалобы», «чтобы там, на приеме заявлений сидела и общественность, и сотрудники КНБ». Отмечается такая проблема как отсутствие открытости – «ограждение от налогоплательщиков», «ответ на жалобы и результат должен видеть каждый налогоплательщик», «жалобы рассмотрены – результаты должны быть вывешены на стенде, в демократической стране живем». 

Наибольшее количество жалоб в Кызылординской, Карагандинской областях – более 5%. В Кызылординской, Карагандинской областях, г. Астане и г. Алматы наблюдаются наибольшие показатели по наличию причин для жалобы – более 10%.

Диаграмма 20. Жалобы в региональном разрезе, %
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Неофициальное получение услуги. По результатам исследования 2008 года 7% респондентов использовали нелегальное вознаграждение в размере от 500 до 15000 тенге, в среднем 4200 тенге при получении услуги. В этом году этот показатель значительно ниже и показателя 2007 года (3%) – 1.4%. Размер вознаграждения сохранился примерно в прежних пределах от 500 до 18000, в среднем 4800. Такую же долю (1.3%) составляют респонденты, которые воспользовались услугами посредников. 
Разумеется, в течение года велась определенная антикоррупционная работа, что повлияло на снижение этого показателя. В тоже время, нужно отметить, что в рамках проекта исследовались наиболее массовые услуги. В 2009 году не исследовалась такая услуга как «регистрация объектов налогообложения», которая имела наибольшую долю нелегального вознаграждения (8%) по результатам 2008 года. По причине различных административных барьеров от 10% до 20% налогоплательщикам для получения таких наиболее массовых услуг как получение РНН и сведений об отсутствии (наличии) налоговой задолженности приходится посещать налоговые органы более 2 раз. 
МОНИТОРИНГ КАЧЕСТВА УСЛУГ

Качество услуги в целом

Мониторинг качества услуг налоговых органов свидетельствует о том, что налоговые органы все больше осознают ценность сервиса для клиентов. Удовлетворенность качеством услуги в целом на уровне 91%. По результатам исследования наблюдается устойчивая динамика улучшения качества налоговых услуг для населения в пределах 20%. 
Таблица 45. Удовлетворенность качеством услуги в целом, %
	 
	2007 г.
	2008 г.
	2009 г.
	Динамика 2008/2009гг.

	Северо-Казахстанская
	62.3
	95
	98
	3

	Костанайская
	73.1
	79
	98
	19

	Павлодарская
	39.7
	71
	98
	27

	Южно-Казахстанская
	45.4
	81
	97
	16

	Алматинская
	55.6
	64
	96
	32

	Акмолинская
	16,6
	83
	95
	12

	Актюбинская
	66.7
	85
	93
	8

	Западно-Казахстанская
	63.5
	87
	92
	5

	Атырауская
	49.7
	70
	91
	21

	Мангистауская
	56
	41
	89
	48

	Карагандинская
	52.1
	64
	88
	24

	Восточно-Казахстанская
	34.7
	73
	88
	15

	Астана
	47.2
	90
	85
	-5

	Алматы
	60.5
	77
	84
	7

	Жамбылская
	51.2
	84
	82
	-2

	Кызылординская
	46.8
	51
	82
	31

	Среднее
	51.3
	72
	91
	19


Региональный анализ свидетельствует об улучшении качества налоговых услуги почти во всех регионах. Наиболее высокий уровень динамики показателя удовлетворенности отмечен в таких регионах как Мангистауская, Алматинская, Кызылординская и Павлодарская области. Такие регионы как Алматинская, Мангистауская, Карагандинская и Кызылординская области по результатам опроса 2008 года занимали последние позиции. Нужно отметить, что во всех регионах уровень удовлетворенности не ниже 82%. 
Самая высокая удовлетворенность качеством налоговых услуг по результатам исследования в северных регионах Казахстана: Северо-Казахстанской, Костанайской и Павлодарской – 98%. Северо-Казахстанская область сохранила свои лидерские позиции. На результат повлияла, прежде всего, оценка вежливости работников (0.699**), желания сотрудников помочь (0.564**) и времени ожидания в очереди (0.564**). С данными компонентами качества услуги наибольшая корреляционная связь. 

Костанайская область в 2008 году была лидером по удовлетворенности юридическим лиц и ИП качеством налоговых услуг, в этом году регион показал хорошие результаты на уровне 93% как по юридическим лицам и ИП, так и по удовлетворенности качеством услуг для населения. Наблюдается высокая корреляционная взаимосвязь данного показателя с компонентами качества информации (содержательность и качество информации в справочном окне, на стендах), работы персонала (получение услуги в одном месте, компетентность, вежливость, желание помочь работников), понятность бланков, куда обращаться (от 0.425** до 0.699**). 
Павлодарская область улучшила свою удовлетворенность качеством услуги на 27% (!). По данному региону компоненты качества информации (содержательность и своевременность), работа персонала (доступность, компетентность работника и получение услуги в одном месте), очереди, сроки получения услуги, понятность и легкость процедуры, а также условия ожидания имеют высокую корреляционную взаимосвязь с удовлетворенностью качеством услуги в целом (от 0.425** до 0.699**).
Жамбылская, Кызылординская области, г. Астана и г. Алматы получили также неплохую удовлетворенность качеством услуги, но относительно других регионов показатели самые низкие (82% - 85%). Жамбылская область практически сохранила результаты прошлого года. Наиболее высокая взаимосвязь уровня удовлетворенности качеством услуги в данном регионе с соблюдением сроков услуги (0.547**), понятностью форм и бланков (0.396**) и понятностью и легкостью процедуры (0.368*). 
Улучшился уровень удовлетворенности на 7% в г. Алматы – но этого было не достаточно, чтобы не оказаться среди регионов с более низкими показателями. В этом регионе оценка качества услуги сильно коррелирует с информационным обеспечением услуги: содержательностью информации (0.639**), своевременностью информации (0.570**), предоставлением информации в справочном окне, на стендах (0.448**), а также понятностью и легкостью процедуры (0.425**), компетентностью работников (0.424**), ожиданием в очереди (0.410**). 

Кызылординская область максимально улучшила свои результаты (на 31%), но пока среди регионов с низким уровнем удовлетворенности. По результатам корреляционного анализа на качество услуги, прежде всего, повлияли: компоненты качества информации по услуге (0.682 – 0.590**), работа персонала – это желание помочь (0.658**), доступность (0.730**), компетентность (0.599**), получение услуги в одном месте (у одного работника) – (0.547**). 

В г. Астане на 5% респондентов меньше отметило удовлетворенность качеством услуги в целом и таким образом город переместился из верхних позиций на нижние. В г. Астане наблюдается сильная статистическая взаимосвязь оценки качества услуги с компетентностью работников и получением услуги в одном месте в первую очередь (0.515**), затем с информацией, доступной через Интернет (0.465**), ожиданием в очереди (0.452**), доступностью языка полученной услуги (0.433**), понятностью и легкостью процедуры (0.427**).
Существенного отличия в удовлетворенности среди городского и сельского населения не наблюдается, но, тем не менее, удовлетворено качеством услуги в целом 94% респондентов из села и 90% респондентов – из города. По роду занятий менее удовлетворены качеством услуги служащие госпредприятий, бюджетных организаций – 83%. Служащие частных компаний, рабочие, продавцы, студенты, учащиеся, представители бизнеса, безработные и пенсионеры более довольны качеством налоговых услуг – более 90%. При получении услуг больше проблем испытывают респонденты, имеющие начальное образование (75%), чем респонденты со средним, средне-специальным или высшим образованием (95%). Наблюдается меньшая удовлетворенность качеством услуги в целом с увеличением возраста экономически активной части респондентов – с 94% до 89%. В зависимости от национального состава населения среди казахов и русских разницы в удовлетворенности не наблюдается, где этот показатель на уровне 90%, среди представителей других национальностей – 98%. 
Скорость получения услуги
Одним из важных компонентов качества услуги является скорость получения услуги. В 2009 году этот показатель значительно выше предыдущих лет – 85% (2007 – 50%, 2008 – 57%). 

Диаграмма 21. Мониторинг удовлетворенности скоростью получения услуги , %
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Скорость получения услуги имеет прямую связь с легкостью процедуры получения услуги. Для 90% респондентов процедура получения данных услуг была понятной и несложной, а в 2008 году этот показатель был равен 65%.

88% респондентов довольно сроками получения услуги и 86% – установленными налоговым законодательством сроками. Часть налогоплательщиков хотела бы получать такие услуги, как присвоение РНН и выдача справки об отсутствии/наличии задолженности, в более короткие сроки. Меньшая доля респондентов довольна временем ожидания в очереди – 79%. Ожидание в очереди в рамках исследования наблюдается до 7 часов (максимум), чаще всего от 10 до 15 минут. Среднее время ожидания в очереди сократилось до 20 минут (2007 – 34 мин., 2008 – 30 мин.) Это максимально допустимое время ожидания в очереди в соответствии со «Стандартами оказания государственных услуг», утвержденными в 2007 году. Сроки оказания услуги с момента сдачи документов составили в среднем 3 дня, максимальное время в рамках исследования 2009 года – 2 месяца, минимальное – 1 день. 
Скоростью получения услуги меньше всего удовлетворены налогоплательщики в г. Астане, г. Алматы, Атырауской, Жамбылской и Кызылординской областях – 70-80%. Лучшие результаты наблюдаются в Северо-Казахстанской, Костанайской, Алматинской, Акмолинской, Актюбинской и Западно-Казахстанской областях - более 90%.(см. стр. 74, табл.51)
Бланки, документальное оформление услуги и доступность.  
Почти все респонденты (более 90%) довольны понятностью форм, бланков, документальным оформлением услуги, доступностью. В 2008 году только 66% были согласны, что формы для заполнения простые. Региональный анализ показал, что не все благополучно в г. Алматы и Кызылординской области, где наблюдаются наименьшие результаты (ниже 80%) по данным показателям. 
Таблица 46. Удовлетворенность среди населения документальным оформлением услуги и доступностью услуги, регионы с наименьшими показателями, % (более подробно в Приложении, табл. 9)
	
	Средняя
	г. Алматы
	Кызылординская область

	Понятностью форм, бланков
	90
	67
	84

	Обоснованностью требуемых документов
	90
	75
	71

	Доступностью бланочной продукции
	93
	86
	78

	Наличием образцов документов
	93
	74
	82

	Понятностью, куда обращаться
	91
	74
	80

	Доступностью языка полученной информации и услуги
	96
	91
	84

	Всего (среднее)
	92
	
	


Информированность по данной услуге 
Качество полученной информации по услуге на уровне 83%, динамика развития данного показателя составляет 15%. В 2007 году – 49%, 2008 – 68%.
По своевременности, содержательности информации и предоставлению информации по услуге в справочном окне, на стендах уровень удовлетворенности составил – 88-89%. Более сложная ситуация по доступности информации через Интернет (74%) и по телефону (73%). Данные информационные каналы часто не используются. Отметили «нет ответа», так как у многих нет доступа к сети Интернет – 48% и не обращались по телефону – 28% респондентов из всей выборки. 
Показатель по полноте, доступности и своевременности информации является одним из наиболее важных. Поэтому по результатам исследования первые позиции занимают регионы с уровнем удовлетворенности более 90%: это Алматинская, Южно-Казахстанская, Западно-Казахстанская, Костанайская, Акмолинская и Актюбинская области. 
Таблица 47. Удовлетворенность информацией по услуге, %
	Место
	Область
	Среднее
	Своевременностью информации
	Содержательностью информации
	Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах
	Информацией, доступной через Интернет по данной услуге
	Доступностью информации по телефону

	1
	Алматинская
	97
	96
	100
	100
	92
	97

	2
	Южно-Казахстанская
	95
	100
	97
	92
	91
	97

	3
	Западно-Казахстанская
	92
	94
	88
	98
	91
	91

	4
	Костанайская
	92
	98
	96
	93
	85
	88

	5
	Акмолинская
	91
	95
	97
	97
	88
	80

	6
	Актюбинская
	91
	91
	93
	89
	89
	92

	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Восточно-Казахстанская
	89
	70
	78
	98
	100
	100

	8
	Павлодарская
	86
	96
	87
	87
	81
	79

	9
	Мангистауская
	83
	96
	91
	71
	75
	

	10
	Северо-Казахстанская
	83
	87
	85
	95
	61
	86

	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	Астана
	77
	91
	88
	88
	64
	55

	12
	Жамбылская
	76
	80
	93
	98
	72
	37

	13
	Карагандинская
	72
	88
	88
	83
	50
	49

	14
	Алматы
	71
	81
	77
	76
	60
	61

	15
	Атырауская
	69
	77
	74
	81
	44
	70

	16
	Кызылординская
	67
	78
	71
	76
	58
	51

	
	Всего
	83
	89
	88
	89
	74
	73


Меньше 80% респондентов удовлетворено информацией по услуге в таких регионах как г. Астана, Жамбылская, Карагандинская, г. Алматы, Атырауская и Кызылординская области. 
Оценка работы персонала 
По результатам исследования удовлетворенность компетентностью и вежливостью работников налоговой службы составила 87%. Наблюдается динамика улучшения оценки по компетентности персонала на 20%, по вежливости – на 28%. Желание сотрудников налоговых органов помочь налогоплательщику отметило меньшее количество респондентов – 79%. 
Диаграмма 22. Удовлетворенность персоналом 2007-2008 гг., %
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Более высоко респонденты оценили доступность работника (нахождение на месте) – 90. Но, тем не менее, 10% респондентов отрицательно ответили на вопрос о доступности персонала, что по большому счету недопустимо при работе с клиентами. Кроме того, налогоплательщик не всегда получает услугу в одном месте (окне, кабинете) или у одного специалиста, поэтому уровень удовлетворенности равен 87%. 

В г. Алматы, Актюбинской, Карагандинской, Кызылординской областях оценка работы персонала ниже относительно других регионов (менее 80%). Доступностью персонала меньше всего довольны в г. Алматы (74%) и Карагандинской области (69%). Получение услуги в одном месте проблематично для всех четырех регионов, особенно в Карагандинской области – 65%. Наиболее низкая оценка компетентности работников налоговой службы в Кызылординской (69%), Актюбинской (73%), Карагандинской (76%) областях. Самыми не вежливыми по отношению к клиентам являются служащие, работающие с физическими лицами налоговых органов в Карагандинской области, где уровень удовлетворенности – 67%. Половина респондентов Карагандинской области (51%) отметила желание сотрудников налоговой службы помочь получателям услуги и 63-67% респондентов в г. Алматы, Актюбинской, Кызылординской областях. 
Таблица 48. Удовлетворенность населения по оценке работы персонала в регионах с низкими показателями, % (более подробно в Приложении, табл. 9)
	
	Среднее
	Алматы
	Актюбинская
	Карагандинская
	Кызылординская

	Доступностью работника
	90
	74
	91
	69
	78

	Получением услуги в одном месте
	87
	74
	76
	65
	76

	Компетентностью работника
	89
	88
	73
	76
	69

	Вежливостью работника
	89
	82
	87
	67
	84

	Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь
	79
	63
	69
	51
	67


В сельской местности население больше удовлетворено работой персонала (93%), чем в городе (84%). Причем эта разница наблюдается по всем параметрам этого показателя. Более критичны в целом при оценке персонала служащие госпредприятий и бюджетных организаций, а представители бизнеса – в отношении уровня компетентности и вежливости.
Техническая оснащенность, условия 

Большая доля респондентов хорошо оценила скорость работы серверов и компьютеров, программное обеспечение и доступность терминалов – 74%-75%. В 2008 году 21% респондентов отметили слабое и серверное оборудование как один из административных барьеров, а также программное обеспечение и доступность терминалов – 13% респондентов. Нужно сказать, что часть респондентов (30%-40%) не могла оценить удовлетворенность программным обеспечением, доступность терминалов, работу серверов и компьютеров. 
Таблица 49. Удовлетворенность населения техническим оснащением и условиями, %
	Скоростью работы серверов и компьютеров
	74

	Программным обеспечением
	75

	Доступностью терминалов
	75

	Сопутствующими услугами
	72

	Условиями ожидания
	75


По результатам исследования 2008 года вторым в рейтинге административных барьеров было отсутствие удобного места ожидания с показателем 30%, а также недостаток столов отметили 22%, отсутствие туалетных комнат для посетителей 21% и кондиционеров – 16%. Если взять общий средний показатель – это 22% респондентов рассматривали условия для ожидания как барьеры. Ситуация по улучшению условий ожидания изменилась незначительно. В 2009 году удовлетворены условиями ожидания 75%.
Нужно отметить, что ниже среднего показателя удовлетворенность материально-техническим обеспечением налоговых органов в г. Астане, г Алматы, Северо-Казахстанской, Атырауской, Восточно-Казахстанской, Жамбылской и Кызылординской областях – менее 70%. (см. стр. 74, табл. 51)
Таким образом, по результатам исследования наблюдается устойчивая динамика улучшения качества массовых налоговых услуг для населения и удовлетворенность качеством услуги в целом на уровне 91%. 
Наибольшая удовлетворенность наблюдается по документальному оформлению услуги, доступности услуги – 92%. Работу персонала оценили чуть выше (87%), чем скорость получения услуги (85%). Меньше всего респонденты удовлетворены полученной информацией по услуге (83%), особенно через Интернет и по телефону. Большое значение имеет при получении налоговых услуг техническое оснащение госоргана: серверное и компьютерное оборудование, программное обеспечение и доступность терминалов, сопутствующие услуги и условия ожидания. При этом техническая оснащенность получила самую низкую оценку удовлетворенности – 74%.
Диаграмма 23. Удовлетворенность основными аспектами качества услуги, %
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Мониторинг показателей 2007-2009гг. свидетельствует об улучшении качества предоставления наиболее массовых услуг с каждым годом. Сократилось среднее время ожидания в очереди при получении услуги до 20 минут. Число обращений 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 50. Мониторинг качества налоговых услуг для населения 2007-2008гг, %

	
	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


Региональный анализ свидетельствует об улучшении качества налоговых услуг почти во всех регионах. 
Полученные результаты удовлетворенности по отдельным компонентам качества услуги позволили выявить слабые звенья в работе налоговых органов по регионам. Допустим, в г. Астане более благополучная ситуация с удовлетворенностью документальным оформлением, доступностью услуги и персоналом (92%-90%), но скорость получения услуги и информационное обеспечение по услуге (77%-78%), а также техническая оснащенность (62%) не удовлетворили налогоплательщиков в должной мере. По Северо-Казахстанской области при удовлетворенности качеством услуги в целом на уровне 98%, информационное обеспечение хорошо оценили 83%, а по технической оснащенности уровень удовлетворенности один из самых низких – 62%. 

Таблица 51. Удовлетворенность компонентами качества услуги в региональном разрезе, %

	 
	Скорость получения услуги
	Документальное оформление услуги
	Информация
	Персонал
	Техническая оснащенность
	Качество услуги в целом

	Северо-Казахстанская
	96
	95
	83
	93
	62
	98

	Костанайская
	97
	96
	92
	95
	86
	98

	Павлодарская
	87
	94
	86
	94
	86
	98

	Южно-Казахстанская
	93
	97
	95
	91
	95
	97

	Алматинская
	95
	96
	97
	97
	87
	96

	Акмолинская
	95
	98
	91
	95
	84
	95

	Актюбинская
	92
	89
	91
	79
	90
	93

	Западно-Казахстанская
	91
	97
	92
	92
	87
	92

	Атырауская
	79
	89
	69
	81
	52
	91

	Мангистауская
	82
	96
	83
	82
	81
	89

	Карагандинская
	83
	93
	72
	65
	78
	88

	Восточно-Казахстанская
	84
	91
	89
	91
	62
	88

	Астана
	78
	92
	77
	90
	62
	85

	Алматы
	71
	78
	71
	76
	60
	84

	Жамбылская
	73
	92
	76
	89
	61
	82

	Кызылординская
	71
	80
	67
	75
	62
	82

	Всего
	85
	92
	83
	87
	74
	91


В оценке налоговых услуг, каждой в отдельности особых различий не наблюдается. Удовлетворенность налогоплательщиков при получении РНН составила 91%, справки об отсутствии (наличии) налоговой задолженности, задолженности по обязательным пенсионным взносам, социальным отчислениям, выписок из лицевого счета – 92%. Не наблюдалось значимых различий и при рассмотрении удовлетворенности по отдельным аспектам качества услуги.

ИНФОРМАЦИЯ
По данным исследования, 83% получателей налоговых услуг удовлетворено качеством информации при получении РНН и справки об отсутствии/наличии налоговой задолженности, задолженности по обязательным пенсионным взносам, социальным отчислениям, выписок из лицевого счета. Доля респондентов, удовлетворенных информацией по услуге, увеличилась относительно прошлого года только на 3%, хотя положительная динамика развития данного показателя в 2008 году была значительно выше – 20% по сравнению с 2007 годом (2007 г. – 49%, 2008 г. – 68%).

Удовлетворенность по разъяснению налоговых вопросов

Значительно увеличилась доля респондентов, удовлетворенных работой налоговой службы по разъяснению налоговых вопросов – с 62% до 92%. Если в 2008 году лидерами среди всех регионов являлись Северо-Казахстанская, Западно-Казахстанская и Актюбинская области, то в 2009 году – Южно-Казахстанская, Алматинская, Акмолинская и сохранила свою позицию Северо-Казахстанская область, где уровень удовлетворенности просветительской работой на уровне 98-100%. Нужно заметить, что в этих регионах и высокий уровень удовлетворенности качеством услуги в целом. 
Таблица 52. Удовлетворенность просветительской работой налоговой службы, %

	 
	2008 г.
	2009 г.
	Динамика

	Южно-Казахстанская
	69
	100
	31

	Северо-Казахстанская
	83
	100
	17

	Акмолинская
	74
	98
	24

	Алматинская
	47
	98
	51

	Костанайская
	64
	96
	32

	Восточно-Казахстанская
	60
	95
	35

	Павлодарская
	59
	93
	34

	Карагандинская
	40
	92
	52

	Мангистауская
	62
	91
	29

	Западно-Казахстанская
	81
	90
	9

	Атырауская
	39
	89
	50

	Жамбылская
	69
	89
	20

	Астана
	76
	88
	12

	Актюбинская
	78
	86
	8

	Кызылординская
	42
	83
	41

	Алматы
	63
	77
	14

	Средняя
	62
	92
	30


В таких регионах, как Карагандинская, Алматинская, Атырауская, отмечается очень высокая динамика развития данного показателя – около 50% и в Кызылординской области – 41%. Эти регионы имели по данным исследования 2008 года самые низкие результаты. В течение года в этих регионах была проделана большая работа в этом направлении. 
Эффективные способы взаимодействия

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

· консультации работников налоговых органов – 44%;

· сотрудник 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 53. Наиболее эффективные способы взаимодействия с налоговыми органами для населения, %

	Консультации работников налоговых органов
	44
	Информационные материалы в налоговых органах
	10

	Сотрудник налоговой службы
	37
	Обращение к руководству налогового комитета
	9

	По телефону
	32
	Рассылка по электронной почте
	9

	Справочное окно в налоговом органе
	30
	Call-центр по налоговым вопросам
	8

	Налоговый кодекс
	24
	Другие Интернет-сайты
	8

	СМИ
	17
	Квитанции коммунальных или иных услуг
	7

	Уведомления налоговых органов по почте
	16
	Запрос
	5

	Семинары, встречи с работниками налоговых органов
	13
	Обращение к руководству области или республики через блог
	3

	 www.salyk.kz
	12
	Общественные организации, НПО
	2


На селе такие способы взаимодействия как сотрудник налоговой службы (40% на селе против 36% в городе) и взаимодействие по телефону (35% против 30%) являются более эффективными источниками информации, чем в городе. Справочное окно жители города отметили более эффективным источником (34% против 22%). Потому что часто в районных налоговых комитетах, справочное окно отсутствует и источником информации является сотрудники налоговой службы и их консультации.

По результатам исследования прошлого года предпочитаемыми способами получения информации являлись также консультации сотрудников налоговых органов – 41%. А вот СМИ и уведомления налоговых органов по почте относительно прошлого года, как канал взаимодействия с налоговыми органами, отмечены как менее эффективные –16-17% (в 2008 году: телевидение – 46.9%, газеты – 38.7%, уведомления по почте – 31.6%). 

Электронные способы взаимодействия особого распространения как эффективный способ взаимодействия не получили. В среднем www.salyk.kz отметили 12%, рассылку по электронной почте – 9%, другие Интернет-сайты – 8%. В 2008 году Интернет-сайты как предпочитаемые способы взаимодействия отметило большее количество опрошенных респондентов – 20.4%, а рассылку по электронной почте также 9%.
Предпочтения респондентов по регионам несколько различаются. Консультации работников налоговой службы являются наиболее эффективными практически для всех регионов, кроме Жамбылской, Мангистауской и Северо-Казахстанской области. Сотрудник налоговой службы наиболее эффективен относительно других каналов взаимодействия для респондентов Актюбинской (96%), Акмолинской (64%) и Алматинской (56%) области. 
Одним из наиболее эффективных способов взаимодействия для г. Алматы, Жамбылской, Восточно-Казахстанской, Западно-Казахстанской, Актюбинской области является информация по телефону – отметили от 42% до 78% респондентов. 
Справочное окно не оправдывает своего предназначения в таких регионах как Алматинская, Кызылординская, Северо-Казахстанская, Западно-Казахстанская, Актюбинская и Южно-Казахстанская. Данный канал взаимодействия в этих регионах среди наиболее эффективных каналов отмечен у малой доли респондентов – от 7% до 17%.
Налоговый кодекс очень востребованным является в качестве эффективного источника информации, по мнению респондентов г. Астаны (70%), Восточно-Казахстанской (64%) и Карагандинской (35%) области.
Таблица 54. Эффективные способы взаимодействия с налоговыми органами в разрезе регионов, %
	 
	Астана
	Алматы
	Акмолинская
	Актюбинская
	Алматинская
	Атырауская
	Восточно-Казахстанская
	Жамбылская
	Западно-Казахстанская
	Карагандинская
	Костанайская
	Кызылординская
	Мангистауская
	Павлодарская
	Северо-Казахстанская
	Южно-Казахстанская
	Всего

	Консультации работников налоговых органов
	62
	32
	61
	87
	30
	63
	48
	24
	45
	59
	60
	28
	5
	22
	13
	45
	44

	Сотрудник налоговой службы
	57
	21
	64
	96
	56
	7
	34
	31
	13
	29
	44
	35
	5
	29
	24
	48
	37

	По телефону
	39
	47
	27
	47
	20
	30
	42
	78
	42
	25
	31
	12
	9
	20
	26
	12
	32

	Справочное окно в налоговом органе
	51
	25
	45
	16
	7
	32
	46
	40
	16
	39
	36
	14
	50
	33
	11
	20
	30

	Налоговый кодекс
	70
	19
	31
	16
	9
	2
	64
	22
	17
	35
	18
	7
	7
	18
	26
	10
	24


В качестве эффективного способа взаимодействия Call-центр по налоговым вопросам отметило только 8% респондентов (см. Приложение, табл. 10). Но, тем не менее, половина опрошенных получателей налоговых услуг (50%) как в городской, так и в сельской местности готова обращаться в Call-центр, если при этом услуга будет бесплатной, а за связь нужно будет платить по тарифам, установленным оператором. Причем многие подчеркивали: если «предоставление информации будет качественным, на высоком уровне», «обслуживать будут высококвалифицированные работники», « информация будет предоставляться оперативно».
В Карагандинской, Атырауской и Алматинской областях доля респондентов готовых обращаться в Call-центр, значительно больше среднего показателя по республике – 70-80%. Не совсем готовы, либо не верят в эффективность данного источника информации в Восточно-Казахстанской, Западно-Казахстанской и Мангистауской областях – готовность населения на уровне10-30%.
Таблица 55. Готовы обращаться в Call-центр по налоговым вопросам, %
	Восточно-Казахстанская, Западно-Казахстанская, Мангистауская
	Северо-Казахстанская, Южно-Казахстанская, Павлодарская, Кызылординская, Жамбылская, Актюбинская
	Астана, Акмолинская, Костанайская, Алматы
	Карагандинская, Атырауская, Алматинская

	10-30
	40-50
	50-65
	70-80


Осведомленность населения по налоговым вопросам
Уровень осведомленности за последний год не изменился, в среднем он равен 61% (в 2008 году – 60%). Практически большая часть опрошенных знает, где и как можно получить наиболее массовые услуги для населения. 

· Где получают РНН – 99%; 
· Куда обращаться за консультацией по поводу налогообложения физических лиц – 81%; 
· Как получить справку об отсутствии/наличии задолженности по налогам – 73%. 
На уровне примерно 70% можно оценить знания о сроках оплаты налогов на имущество, землю и транспорт. 

Около 50% респондентов знают ставки налогов на имущество, транспорт, землю, примерно на 10% больше респондентов знающих о том, что налогоплательщик свои налоги должен рассчитывать сам и еще на 10% – где можно получить разъяснения по этому поводу.
О процедуре обжалования известно половине опрошенных респондентов, об обязанностях/полномочиях налоговых инспекторов – 40% респондентов.

Знания об электронных способах оплаты налогов самые низкие – 29%, но выше на 11% относительно 2008 года. 
Таблица 56. Осведомленность населения по налоговым вопросам, %
	 

 
	Знают
	Хотели бы знать

	
	2008 г.
	2009 г.
	2008 г.
	2009 г.

	Где получают РНН
	99
	99
	9
	2

	Куда обращаться за консультацией по поводу налогообложения физических лиц
	86
	81
	нет данных
	19

	Как получить справку об отсутствии (наличии) задолженности по налогам
	59
	73
	нет данных
	26

	Сроки, до которых нужно заплатить налог на имущество
	67
	73
	37
	27

	Сроки, до которых нужно заплатить налог на землю
	62
	71
	37
	28

	Где можно получить разъяснения по начислению налогов
	71
	70
	нет данных
	30

	Сроки, до которых нужно заплатить налог на транспорт
	54
	69
	37
	31

	Где нужно подавать налоговую декларацию
	57
	63
	22
	36

	Что рассчитывать свои налоги должен сам налогоплательщик
	нет данных
	62
	нет данных
	

	Ставки налогов на имущество
	нет данных
	53
	35
	48

	Ставки налогов на транспорт
	нет данных
	53
	23
	48

	Какие санкции применяются за неуплату или задержку налогов
	нет данных
	53
	30
	49

	О том, как обжаловать действия налоговых органов
	52
	49
	25
	54

	Ставки налогов на землю
	нет данных
	49
	32
	50

	Как написать письмо для подачи жалобы
	35
	49
	нет данных
	53

	Какие существуют обязанности/полномочия налоговых инспекторов
	нет данных
	37
	23
	66

	Как заплатить налоги электронным способом
	18
	29
	нет данных
	73

	Всего (среднее)
	60
	61 
	28
	40


По результатам исследования заметно возросла потребность знаний налоговых вопросов – в среднем от 28% в 2008 г. до 40% в 2009 г. Востребованными являются знания особенно по таким вопросам:

· как заплатить налоги электронным способом – 73%;

· какие существуют обязанности/полномочия налоговых инспекторов – 66%

· процедура обжалования – 53-54%;

· ставки налогов – около 50%.

Уровень знаний потребителей услуг для населения в разрезе регионов условно можно оценить следующим образом. В Южно-Казахстанской, Алматинской, Актюбинской и Акмолинской областях уровень знаний значительно выше среднего показателя по республике – 70-75%. Самый низкий уровень знаний в Мангистауской, Жамбылской областях и г. Астане – 40-50%.

Диаграмма 24. Уровень знаний по налоговым вопросам в региональном разрезе, %
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Существует прямая связь между уровнем знаний респондентов и уровнем удовлетворенности. Уровень знаний выше в регионах с высоким уровнем удовлетворенности качеством услуги в целом. Уровень знаний всех респондентов, удовлетворенных качеством услуги выше, чем неудовлетворенных почти по всем налоговым вопросам (см. ниже). 
Таблица 57. Уровень знаний по налоговым вопросам в разрезе удовлетворенности качеством услуги, %

	 
	Качеством услуги

	 
	Не удовлетворен


	Удовлетворен



	Где получают РНН
	98
	99

	Куда обращаться за консультацией по поводу налогообложения физических лиц
	62
	83

	Как получить справку об отсутствии (наличии) задолженности по налогам
	56
	75

	Сроки, до которых нужно заплатить налог на имущество
	59
	74

	Сроки, до которых нужно заплатить налог на землю
	56
	72

	Где можно получить разъяснения по начислению налогов
	52
	72

	Сроки, до которых нужно заплатить налог на транспорт
	57
	70

	Где нужно подавать налоговую декларацию
	56
	64

	Что рассчитывать свои налоги должен сам налогоплательщик
	41
	64

	Ставки налогов на имущество
	44
	53

	Ставки налогов на транспорт
	38
	53

	Какие санкции применяются за неуплату или задержку налогов
	44
	54

	О том, как обжаловать действия налоговых органов
	23
	52

	Ставки налогов на землю
	49
	49

	Как написать письмо для подачи жалобы
	36
	50

	Какие существуют обязанности/полномочия налоговых инспекторов
	25
	39

	Как заплатить налоги электронным способом
	16
	30

	Всего
	48
	62


Поэтому очень важно для налоговых органов, чтобы налогоплательщики были грамотными в налоговых вопросах и большое внимание уделять просветительской деятельности.
Язык получения информации
60% респондентов получало и хотело бы получать информацию на русском языке, 33-35% – на казахском и 5% – на том и другом языке (см. Приложение табл. 11). В сельской местности представление услуги на казахском языке распространено в большей степени (45%), чем в городе (27%). Региональный анализ свидетельствует, что на казахском языке услуги больше предоставляются в южных регионах Казахстана: Кызылординской (71%) и Южно-Казахстанской (87%) областях. В отдельных регионах существует потребность в получении услуги на казахском языке. В г. Астане получили услугу на казахском языке 26%, но хотели бы получать 41% респондентов и соответственно 42% против 58% в Актюбинской области.  
ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ
Обратная связь сигнализирует о степени воздействия налогового администрирования на налогоплательщика и служит основой для качественной характеристики налоговых услуг. Поэтому для совершенствования качества работы налоговой системы необходимо использовать наиболее эффективные способы обратной связи. В отличие от результатов прошлого года среди наиболее эффективных и предпочитаемых способов обратной связи: семинары, встречи с работниками налоговой службы, руководством и обращение по телефону.
Таблица 58. Наиболее эффективные и предпочитаемые способы обратной связи для населения, (2008 – 2009).

	По результатам 2008 г.
	По результатам 2009 г.

	· СМИ – 39%;

· Телефон доверия – 30%

· Сотрудники налоговых органов – 25%

· Опрос получателей услуг – 23%

· Интернет – 23%
· Семинары – 8% (для сравнения)
	· 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%.



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%. Более высокий процент респондентов по анонимным способам обратной связи в Жамбылской, Атырауской и Северо-Казахстанской областях (30% и более). Основная часть респондентов не доверяет анонимным способам обратной связи.
Электронные способы обратной связи отметило в своих ответах менее 10% респондентов, то есть так же как и электронные способы оплаты налогов они не получили широкого распространения. Большая доля сторонников электронных способов обратной связи (20%) наблюдается через официальный сайт Налогового комитета в г.Алматы и Актюбинской области, обращение по электронной почте в г.Алматы и обращение к руководству области или республики через блог в г.Астане. 
Таблица 59. Эффективные и предпочитаемые способы обратной связи для населения, % (закрашены наиболее часто упоминаемые в регионе)
	 
	Астана
	Алматы
	Акмолинская
	Актюбинская
	Алматинская
	Атырауская
	Восточно-Казахстанская
	Жамбылская
	Западно-Казахстанская
	Карагандинская
	Костанайская
	Кызылординская
	Мангистауская
	Павлодарская
	Северо-Казахстанская
	Южно-Казахстанская
	Всего

	Семинары, встречи с работниками налоговых органов
	46
	38
	63
	76
	56
	18
	41
	51
	45
	29
	22
	64
	11
	22
	35
	42
	42

	Встреча с руководством местных налоговых служб
	62
	25
	45
	67
	11
	70
	39
	16
	5
	41
	58
	16
	45
	27
	20
	36
	37

	Сотрудники налоговых служб
	50
	20
	34
	33
	44
	9
	45
	13
	31
	2
	36
	23
	
	18
	33
	24
	27

	Обращение к руководству налогового комитета
	53
	22
	31
	49
	7
	25
	16
	9
	8
	33
	42
	9
	18
	27
	35
	24
	26

	Обращение по телефону
	31
	18
	31
	31
	13
	30
	35
	56
	38
	2
	29
	18
	2
	18
	24
	8
	24

	СМИ
	14
	27
	13
	18
	2
	23
	14
	22
	6
	49
	11
	7
	14
	20
	26
	5
	17

	 Телефоны «доверия»
	9
	16
	6
	
	17
	30
	20
	64
	
	12
	11
	11
	5
	16
	20
	20
	16

	Книга, ящик жалоб и предложений
	16
	13
	16
	9
	9
	21
	8
	36
	
	14
	
	7
	11
	4
	30
	15
	13

	Обращение в прокуратуру
	22
	15
	17
	4
	
	5
	12
	27
	2
	20
	7
	2
	25
	11
	26
	3
	12

	Обращение в финансовую полицию, КНБ
	8
	16
	8
	4
	2
	2
	8
	27
	
	24
	2
	20
	27
	7
	17
	2
	10

	www.salyk.kz
	14
	20
	8
	20
	13
	5
	6
	7
	17
	2
	4
	9
	
	2
	7
	5
	9

	Опрос получателей услуг (анкетирование)
	9
	2
	3
	16
	13
	
	12
	24
	3
	8
	
	9
	
	2
	15
	14
	8

	Обращение по электронной почте
	16
	20
	5
	9
	6
	4
	8
	16
	3
	4
	9
	7
	
	4
	4
	2
	7

	Обращение к руководству области или республики через блог
	23
	9
	6
	13
	6
	9
	2
	
	2
	14
	7
	5
	
	2
	4
	3
	7

	Общественные слушания
	4
	5
	3
	11
	
	
	
	27
	
	4
	
	5
	
	2
	11
	10
	5

	Обращение в общественные организации
	12
	5
	5
	9
	2
	4
	4
	7
	
	6
	2
	7
	
	4
	2
	3
	5


ИМИДЖ В ГЛАЗАХ НАСЕЛЕНИЯ

В 2009 году наблюдается устойчивое улучшение всех позитивных показателей имиджа налоговой службы по сравнению с 2008 годом. Отрадно, что в 2 раза с 16% до 32% увеличилась доля населения, считающего, что налоговые органы не коррумпированы, с 22 до 50% – доля считающих, что в налоговых работают квалифицированные специалисты. Это результат планомерной деятельности налоговых органов  по улучшению своей работы. По сравнению с 2008 годом уровень доверия налоговым службам повысился на 12%, то есть половина получателей массовых услуг для населения доверяет налоговым органам (в 2008 году – 37%). 53% респондентов согласны, что налоговые услуги улучшаются из года в год (в 2008 г. – 37%). По сравнению с 2009 годом, у большего числа налогоплательщиков сложилось мнение о налоговой службе как о госоргане, использующем современные технологии – 42% (в 2008 г. – 25%) и легко принимающем нововведения – 38% (в 2008 г. – 16%). 

Диаграмма 25. Имиджевые показатели налоговых органов (население), %
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Для большего доверия налоговым органам, необходимо, по мнению респондентов, «искоренить коррупцию», «чтобы работники налоговой службы не намекали на взятку». 
Положительный имидж налоговых органов на селе больше проявляется в ответах о высокой квалификация специалистов (58%), об отсутствии коррупции (39%). И уровень доверия выше на селе – 54%.
Таблица 60. Имиджевые показатели налоговых органов, город/село (население), %

	 
	город
	село

	В налоговых органах нашего города (района) работают высококвалифицированные специалисты
	45
	58

	Налоговые органы нашего города (района) не коррумпированы
	29
	39

	Я доверяю налоговым органам нашего города (района)
	46
	54


В региональном разрезе уровень доверия к налоговым органам значительно выше в Павлодарской, Восточно-Казахстанской, Костанайской и Алматинской области – в среднем 80%. 

Диаграмма 26. Уровень доверия налоговым органам в региональном разрезе, % 
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Есть над чем задуматься в таких регионах, как Карагандинская, Атырауская, Западно-Казахстанская (на уровне 25%) и Мангистауская, Жамбылская, г. Алматы, г. Астана (на уровне 35%), где население не испытывает особого доверия налоговой службе.

У более половины респондентов (в среднем 53%) сложился имидж о налоговой службе, как о госоргане в котором улучшаются услуги из года в год, особенно, в таких регионах как Павлодарская (77%), Акмолинская (77%), Южно-Казахстанская (67%), Алматинская (61%), Карагандинская (59%), г. Астана (58%), Восточно-Казахстанская (56%), Атырауская (54%). (см. Приложение, табл. 12)  
Доля осведомленных респондентов о деятельности  Ассоциации налогоплательщиков Казахстана увеличилась на 6% относительно 2008 года (2008 г. – 31%, 2009 г. – 37%).  
Диаграмма 27. Информированность населения о деятельности АНК, %
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Только 2-3% опрошенных респондентов считают АНК полезной для бизнеса и простых людей. Наблюдается рост количества респондентов, поддерживающих деятельность АНК (в 2008 г. – 4%, в 2009 г. – 6%) и тех, кто хотел бы знать больше об их деятельности (в 2008 году – 18%, в 2009 г. – 25%). На 6% снизилась доля людей, слышавших об АНК впервые. (Данные в региональном разрезе представлены в Приложении, табл. 13).
Глава III. УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ ПОСТАВЩИКОВ 

Аналогично с прошлым годом, в рамках исследования был также проведен опрос работников налоговых служб на предмет оценки уровня их удовлетворённости своей работой. В опросе приняли участие 469 госслужащих из 16 регионов Казахстана. 

Опросный лист состоял из 7 разделов: «Мотивация», «Среда», «Управление», «Оснащенность», «Процессы», «Качество», «Компетенция», в каждом из которых было от 7 до 14 вопросов, измеряемых по пятибалльной шкале. 
Мотивация: удовлетворенность местом работы, отношение потребителей, внедрение регламентов, моральная мотивация, система материальных поощрений, размер должностного оклада, размер премиальных, статус и престиж. 

Среда: моральный климат в коллективе, корпоративный дух, отношения с начальством, отношения с вышестоящим органом, дружба, взаимоподдержка, внимание к мнению отдельного сотрудника, служебная этика.

Управление: система планирования работы госслужащих, эффективность управления, лидерские качества руководителя, правильное нормирование нагрузки госслужащего, эффективность использования бюджетных средств, заинтересованность служащих в результатах работы, справедливость системы приема на работу, соблюдение законодательства о труде, заинтересованность руководства в обратной связи с работником.

Материально-техническая обеспеченность: офисными принадлежностями, необходимой информацией, справочниками, телефонными линиями, надежными компьютерами, постоянным доступом в Интернет, программным обеспечением, оргтехникой, удобным рабочим местом.

Процессы: рациональность, логичность процессов, процедура согласования, возможность самостоятельно принимать решения, электронный документооборот, общие базы данных, взаимодействие с другими госорганами, перераспределение персонала в период пиковых нагрузок. 

Качество услуг в госоргане: наличие всех условий для предоставления услуг, качество выданных документов, вежливость сотрудников по отношению к потребителям, учет потребностей потребителей при планировании работы, обратная связь с потребителем, скорость оказания услуги, информированность потребителя, доступность и своевременность информации для потребителя, простота получения услуги, поощрения в связи с хорошим обслуживанием потребителя.

Компетенция: в вопросах налогообложения, в своем секторе, умение работать с потребителем, в преодолении конфликтов, в планировании по результату, в мониторинге услуг налоговых органов, в разработке стандартов, в разработке показателей, индикаторов, умение печатать вслепую, знание казахского языка, знание английского языка, знание русского языка, возможность повышения квалификации, возможность карьерного роста. 

Удовлетворенность служащих основными условиями работы
По результатам проведённого анализа, ситуация по средним показателям удовлетворённости госслужащих сохранилась на уровне 2008 года. Удовлетворенность условиями работы работники налоговой службы оценили на 3,78 балла, что соответствует около 76% удовлетворенности. Этот факт может указывать на то, что, в целом, условия работы в налоговых органах не претерпели значительных изменений в течение года. 

Максимальная удовлетворенность зарегистрирована по блоку «Среда» взаимоотношениями в коллективе – 4,2 балла. Блок «Процессы» – 3,65 баллов, «Управление» - 3,84 баллов, «Компетенция» и «Качество услуг» - 4,00 и 4,01 баллов. Наименьшая удовлетворенность наблюдается по блоку «Оснащенность» и «Мотивация» - 3,37 и 3,40 баллов соответственно. 
Диаграмма 28. Удовлетворенность госслужащих условиями работы по 5-балльной шкале. 
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Наивысшие средние показатели, от 3,9 до 4,2 баллов, наблюдаются в таких регионах как Актюбинская, Кызылординская, Северо-Казахстанская, Акмолинская и Восточно-Казахстанская области (см. Приложение, табл. 14). Наименьшие показатели, от 3,35 до 3,65 баллов, зафиксированы в Мангистауской, Жамбылской, Костанайской областях, а также в гг. Астана и Алматы. 

Однофакторный дисперсионный анализ подтвердил статистически значимые различия между областями по всем показателям оценки удовлетворённости (p<0,01). Множественные парные сравнения также указывают на наличие статистически достоверных различий (p<0,05) между Актюбинской, Кызылординской, Северо-Казахстанской и Акмолинской областями, имеющими наивысшие средние показатели, и Мангистауской, Жамбылской, Костанайской областями, гг. Астана и Алматы, имеющими наименьшие средние показатели. 

В общей сложности, по сравнению с прошлым годом средний уровень удовлетворённости работников налоговых органов остаётся самым высоким в Актюбинской, Кызылординской и Северо-Казахстанской областях. Значительно повысился уровень удовлетворённости в Акмолинской и Восточно-Казахстанской областях. В то же время, по сравнению с результатами предыдущего года анализ показал существенное снижение удовлетворённости в Мангистауской, Жамбылской, Костанайской областях и г. Астана, а также её повышение в Западно-Казахстанской и Алматинской областях. Следует также отметить, что Мангистауская область занимает последнее место в оценке удовлетворённости сотрудников. 
Корреляционный анализ выявил высокую статистически значимую корреляцию (на уровне вероятности ошибки p<0,01) между всеми показателями оценки удовлетворённости работников своей работой. 

Так, «Мотивация» значительно коррелирует со «Средой», «Управлением», «Оснащённостью», «Процессами», «Качеством госуслуг» и «Компетенцией». Высокий положительный коэффициент корреляции указывает на крепкую взаимосвязь «Мотивации» с данными показателями: более высокая мотивация связана с более благоприятной рабочей средой (.660**), более эффективной системой управления (.700**), более хорошей материально-технической оснащённостью (.650**), более высоким качеством предоставляемых услуг (.650**) и наоборот. 

Аналогично, существует высокая положительная корреляция между «Средой» и другими показателями. Наивысший коэффициент корреляции наблюдается между «Средой» и «Управлением» (.730**), а также «Средой» и «Качеством госуслуг» (.700**). Это означает, что чем лучше моральный климат, взаимоотношения и отношения с начальством, крепче корпоративный дух, дружба и взаимоподдержка в коллективе, тем выше заинтересованность служащих в результатах работы, эффективнее управление и система планирования работы служащих, лучше качество услуг, оказываемых сотрудниками налоговых комитетов. 

Диаграмма 29. Удовлетворённость условиями работы в разрезе регионов, баллы
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Далее, «Управление» имеет высокую корреляционную связь с «Процессами» (.770**). Данный факт указывает на то, что эффективное управление связано с качеством взаимодействия налогового комитета с другими госорганами, рациональностью и логичностью процессов, процедурами, функционирующими в рамках налоговых служб. Кроме того, «Управление» также взаимосвязано с качеством услуг налоговых работников (.720**), а именно, качеством выдаваемых документов, вежливостью сотрудников, скоростью оказания услуг, информированностью, доступностью и своевременностью информации для потребителя и поощрением в связи с хорошим обслуживанием потребителей. 

«Материально-техническая обеспеченность» максимально коррелирует с «Процессами» (.660**). Это подтверждает результаты анализа прошлого года, указывая на взаимозависимость функционирования процессов компании от уровня её оснащённости офисными принадлежности, телефонными линиями, постоянным доступом в Интернет, программным обеспечением, оргтехникой и удобным рабочим местом. 

«Качество госуслуг» имеет наибольшую корреляционную связь с «Компетенцией» (.750**) и «Процессами» (.760**), что также соответствует данным предыдущего года о том, что более высокая оценка работником качества госуслуги ассоциируется с более высокой оценкой уровня компетенций и процессов в госоргане. 
Во всей корреляционной матрице максимальная связь отмечается между «Процессами» и «Управлением» (.770**). Без хорошо построенной и эффективной системы управления невозможно отлаженное функционирование процессов внутри налоговой службы. 

Кроме того, наблюдается слабая, но статистически значимая положительная корреляция «Местности» с «Мотивацией» (.180**), «Управлением» (.140**), «Оснащённостью» (.180**) и «Качеством госуслуг» (.110*). Данная взаимосвязь указывает на то, что в отличие от работников городских налоговых служб, сотрудники налоговых органов в сельской местности выше оценивают удовлетворённость условиями своей работы и уровень качества предоставляемых ими услуг. Эти результаты подкрепляют данные отчёта прошлого года, где отмечалось, что работники городских налоговых комитетов более критично оценивают соответствие материально-технической базы своим потребностям. 

Анализ также выявил значимые гендерные различия в оценке работниками системы управления, качества услуг и мотивации (p<0,05). В среднем, женщины оценивают данные аспекты своей работы выше, чем мужчины. Результаты исследования прошлого года также обнаружили значимые корреляции «Пола» с такими мотивационными параметрами как удовлетворенность системой моральной мотивации, материальных поощрений, размером должностного оклада, премий, статусом, престижностью, в целом местом работы. 

«Стаж работы в налоговых органах» коррелирует с «Управлением» (.120*) и «Процессами» (.110*). Коэффициенты корреляции являются низкими, но статистически значимыми. Это указывает на то, что сотрудники с более высоким стажем оценивают свою удовлетворённость существующей системой управления и процессами налоговой службы выше, чем работники с меньшим стажем. Коэффициенты корреляции почти идентичны, так как эти два показателя удовлетворенности высоко коррелируют между собой (.770**). 

Мотивация
 Одной из стратегических задач построения высокоэффективной налоговой службы Казахстана является внедрение принципов мотивации, направленных на достижение цели, ориентированных на результат. Безусловно, эффективные мотивационные механизмы играют немаловажную роль в стимулировании и улучшении качества работы государственных служащих. 
Результаты исследования показывают, что 85,7% респондентов в целом удовлетворены своим местом работы. Около 68,5 – 76,5% работников налоговой службы удовлетворены отношением потребителей, внедрением регламентов предоставления государственных услуг, статусом, престижностью в обществе работы. 
На среднем уровне удовлетворенность системой моральной мотивации – 48,2%. Менее всего респонденты довольны размером должностного оклада и премиальных 18,9 – 25,7%, системой материальных поощрений служащих в госоргане – 26,9%. 


 В целом, приведённый ниже удельный вес удовлетворенности работников налоговой службы, соответствующий оценке «5» и «4», свидетельствует об изменении удовлетворенности относительно некоторых аспектов мотивации по сравнению с прошлым годом. 
Таблица 61. Удовлетворенность мотивацией, %

	Удовлетворенность:
	2008 г.
	2009 г.

	В целом местом работы
	87
	85,7

	Отношением потребителей при получении услуги
	85
	76,5

	Внедрением регламентов предоставления гос.услуг (2007 г.)
	78
	69,5

	Статусом, престижностью в обществе Вашей работы
	68
	68,5

	Системой моральной мотивации служащих в госоргане
	60
	48,2

	Системой материальных поощрений служащих в госоргане
	32
	26,9

	Размером должностного оклада
	19
	25,7

	Размером премиальных
	17
	18,9


Далее, общий средний балл по данному показателю равен 3,41 балла, что практически полностью соответствует результату прошлого года. Тем не менее, анализ сравнения средних величин с данными 2008 года обнаружил статистически значимые различия по таким аспектам мотивации, как «Удовлетворённость в целом местом работы» (p<0,01)
, «Внедрением регламентов предоставления госуслуг» (p<0,01), «Системой моральной мотивации» (p<0,01), «Размером должностного оклада » (p<0,01) и «Размером премиальных» (p<0,01). Это позволяет предположить, что, несмотря на тождественные средние показатели, понизился средний уровень удовлетворённости работников налоговых служб в целом местом своей работы, внедрением регламентов предоставления госуслуг, системой моральной мотивации. В то же время, повысился средний уровень удовлетворённости относительно размера должностного оклада и премиальных. 


За прошедший год по блоку «Мотивация» можно отметить увеличение удовлетворённости в Кызылординской, Актюбинской, Акмолинской, Алматинской, Северо-, Восточно- и Западно-Казахстанской областях. Однако в остальных регионах страны наблюдается спад относительно удовлетворённости сотрудников действующими мотивационными механизмами по сравнению с прошлым годом.  

Таблица 62. Удовлетворённость мотивацией в разрезе регионов, средний балл

	Область
	Мотивация

	
	2008
	2009

	Кызылординская
	3.85
	4.04

	Актюбинская
	3.33
	4.01

	Акмолинская
	3.49
	3.71

	Северо-Казахстанская
	3.37
	3.69

	Западно-Казахстанская
	2.78
	3.52

	Восточно-Казахстанская
	3.03
	3.49

	Атырауская
	3.77
	3.48

	Карагандинская
	3.95
	3.45

	Павлодарская
	3.59
	3.40

	Жамбылская
	3.75
	3.29

	Южно-Казахстанская
	3.29
	3.22

	Алматинская
	3.08
	3.15

	Костанайская
	3.19
	3.13

	Мангистауская
	3.72
	3.13

	Алматы
	3.24
	3.13

	Астана
	3.35
	2.90

	Общее среднее
	3.42
	3.41


Среда
 Аналогично прошлому году, в рейтинге удовлетворенности госслужащих «Среда» находится на первом месте (4.2 балла). Удельный вес удовлетворённости налоговых работников средой близок, а в некоторых случаях, равнозначен результатам минувшего года. 

В данном блоке на уровне 88% респондентов ответило об удовлетворенности отношениями с начальством, 87% - соблюдением служебной этики, 85% - дружбой, взаимоподдержкой. Наименьшими показателями в данном блоке являются отношения с вышестоящим органом и внимание к мнению сотрудника (82%), а также моральный климат в коллективе и корпоративный дух (81%). 

Таблица 63. Удовлетворённость средой, % 
	Удовлетворенность:
	2008
	2009

	Отношения с начальством
	90
	88

	Служебная этика 
	87
	87

	Дружба, взаимоподдержка
	86
	85

	Отношения с вышестоящим органом
	87
	82

	Внимание к Вашему мнению 
	79
	82

	Моральный климат в коллективе
	83
	81

	Корпоративный дух
	81
	81


Анализ сравнения средних показателей 2008 и 2009 года по семи критериям оценки удовлетворенности средой также указывает на статистически значимое снижение удовлетворённости корпоративным духом (p<0,05) и отношениями с вышестоящим органом (p<0,01). 

В разрезе регионов средние показатели по данному блоку не опускаются ниже 4.01 балла (см. ниже). Исключение составляет Мангистауская область, чей средний балл равен лишь 3.62 балла. Это свидетельствует о достаточно высокой удовлетворённости работников налоговых служб моральным климатом в коллективе, корпоративным духом, отношениями с начальством и другими аспектами среды. 

Тем не менее, показатели прошлого года позволяют судить о том, что сотрудники налоговых служб в семи регионах страны, Атырауской, Карагандинской, Жамбылской, Павлодарской, Костанайской и Мангистауской областях, стали менее удовлетворены моральным климатом и взаимоотношениями на работе. 

Таблица 64. Удовлетворённость средой в разрезе регионов, средний балл

	Область
	Среда

	
	2008
	2009

	Северо-Казахстанская
	4.43
	4.51

	Кызылординская
	4.31
	4.47

	Актюбинская
	4.28
	4.38

	Акмолинская
	3.96
	4.37

	Восточно-Казахстанская
	4.23
	4.35

	Алматы
	4.30
	4.34

	Западно-Казахстанская
	3.66
	4.33

	Карагандинская
	4.53
	4.28

	Алматинская
	3.80
	4.23

	Южно-Казахстанская
	4.17
	4.19

	Атырауская
	4.50
	4.13

	Жамбылская
	4.59
	4.13

	Павлодарская
	4.51
	4.12

	Астана
	4.37
	4.05

	Костанайская
	4.19
	4.01

	Мангистауская
	3.86
	3.62

	Общее среднее
	4.23
	4.20


Управление
Система управления занимает одно из первых мест по значимости в повышении эффективности деятельности государственных органов, а также как средство создания условий для наиболее полного раскрытия потенциала сотрудников. В целом, по блоку «Управление» наблюдается снижение удовлетворённости работников налоговых служб по сравнению с прошлым годом (см. ниже). 

Лидерские качества руководителя имеют наибольший удельный вес (84,2%). В предыдущем году данный аспект также занимал первую позицию в блоке «Управление» (85%). Около 70% служащих устраивает эффективность управления и заинтересованность руководства в обратной связи с работником. 

Кроме того, 66% отметило об удовлетворённости системой планирования работы служащих и заинтересованности служащих в результатах работы. Тем самым, более 30% служащих этими параметрами недовольны. 

Около 63% удовлетворено справедливостью системы приема на работу и соблюдением законодательства о труде. В прошлом году удельный вес составлял 71% и 72% соответственно, что указывает на увеличение неудовлетворённости налоговых сотрудников данными аспектами системы управления. 

Наименьшая удовлетворенность, равная 53,6%, отмечается у таких параметров оценки, как «Правильное нормирование нагрузки служащего» и «Эффективность использования бюджетных средств». Данные параметры также имели наименьший удельный вес в результатах отчёта 2008 года. 


Таблица 65. Удовлетворенность управлением, %  

	Удовлетворенность:
	2008
	2009

	Лидерские качества руководителя 
	85
	84,2

	Эффективность управления
	76
	73,7

	Заинтересованность руководства в обратной связи с работником
	75
	68,2

	Заинтересованность служащих в результатах работы 
	70
	65,9

	Система планирования работы служащих

	72
	65,8

	Справедливость системы приема на работу 
	71
	63,3

	Соблюдение законодательства о труде
	68
	62,9

	Правильное нормирование нагрузки служащего 
	59
	53,6

	Эффективность использования бюджетных средств
	67
	53,6


Далее, сравнение средних показателей всех параметров оценки системы управления с результатами минувшего года указывает на повышение удовлетворенности работников лидерскими качествами руководителя. Это также подкрепляет тот факт, что данный параметр имеет наибольший удельный вес удовлетворённости в блоке «Управление». По остальным параметрам отмечается снижение удовлетворенности. 


При этом, анализ значимости изменений средних показателей относительно 2008 года указывает на статистически достоверные средние расхождения только по четырём параметрам: «Система планирования работы служащих» (p<0,05), «Заинтересованность служащих в результатах работы» (p<0,05), «Соблюдение законодательства о труде» (p<0,01) и «Заинтересованность руководства в обратной связи с работником» (p<0,01). Полученные результаты являются показателем того, что значительно возросла неудовлетворённость работников налоговых комитетов вышеназванными аспектами системы управления. 


Согласно нижеприведённой таблице, наивысшие средние баллы (от 4,35 до 4,02) наблюдаются в семи регионах Казахстана, Северо-Казахстанской, Кызылординской, Актюбинской, Акмолинской, Восточно-Казахстанской, Западно-Казахстанской и Карагандинской областях. Вышеуказанные области, за исключением Карагандинской, также отличаются более высокими показателями по сравнению с прошлым годом. Наименьшая удовлетворённость отмечается в Жамбылской, Мангистауской областях, а также г. Астана. 

Таблица 66. Удовлетворённость управлением в разрезе регионов, средний балл
	Область
	Управление

	
	2008
	2009

	Северо-Казахстанская
	4.02
	4.35

	Кызылординская
	4.03
	4.34

	Актюбинская
	3.94
	4.26

	Акмолинская
	3.50
	4.20

	Восточно-Казахстанская
	3.75
	4.12

	Западно-Казахстанская
	3.10
	4.06

	Карагандинская
	4.41
	4.02

	Южно-Казахстанская
	3.93
	3.83

	Павлодарская
	4.14
	3.83

	Алматинская
	3.08
	3.81

	Атырауская
	4.18
	3.77

	Алматы
	3.50
	3.69

	Костанайская
	3.97
	3.55

	Жамбылская
	4.56
	3.51

	Астана
	4.07
	3.36

	Мангистауская
	3.84
	3.12

	Общее среднее
	3.88
	3.84


Материально-техническая обеспеченность
 Хорошая материально-техническая база является одной из основных составляющих любой организации, позволяющей на необходимом уровне обеспечивать все условия для организации деятельности предприятия. Ниже приводится удельный вес удовлетворённости работников материально – техническим оснащением. 

Самым высоким является уровень удовлетворённости удобным рабочим местом и телефонными линиями, 71,6% и 65% соответственно. Эти процентные данные практически равнозначны долевым показателям, приведённым в отчёте за прошлый год. 
От 60% до 50% служащих налоговых органов удовлетворены наличием необходимой информации, справочников, офисных принадлежностей и имеющимся программным обеспечением. Данные результаты в некоторой степени отличаются от уровня 2008 года, указывая на возросшую неудовлетворённость относительно вышеназванных компонентов материально-технической оснащённости налоговых комитетов. 

Доля служащих, довольных надёжными компьютерами, оргтехникой и постоянным доступом в Интернет, составляет около 43% - 32%. Важно отметить, что постоянный доступ в Интернет отличается наименьшим удельным весом по данному блоку, также как и в прошлом году. 

В целом, уровень удовлетворённости работников материально-техническим обеспечением понизился за прошедший год. Результаты анализа данных текущего года в значительной степени соразмерны с 2008 годом. Они указывают на то, что данный показатель отличается самым низким уровнем удовлетворённости госслужащих и остаётся одним из самых значимых административных барьеров при получении услуги. 
Таблица 67. Удовлетворённость материально-технической базой, %
	Удовлетворенность:
	2008
	2009

	Удобным рабочим местом
	72
	71,6

	Телефонными линиями
	66
	65,0

	Необходимой информацией, справочниками
	68
	59,5

	Офисными принадлежностями
	63
	57,7

	Программным обеспечением
	49
	50,1

	Оргтехникой (ксерокс, факс и др.)
	50
	43,1

	Надежными компьютерами
	33
	40,2

	Постоянным доступом в Интернет
	30
	32,2


Сравнение средних значений с показателями 2008 года обнаружило статистически значимые различия по четырём параметрам оценки госслужащими материально-технической обеспеченности налоговых органов: «Удобное рабочее место» (p<0,05), «Необходимая информация, справочники» (p<0,05), «Офисные принадлежности» (p<0,01) и «Надёжные компьютеры» (p<0,01). Это является результатом того, что средний балл по первым трём упомянутым параметрам, несмотря на внешне несущественные изменения, значительно снизился за последний год. Значимая разница средних показателей по четвёртому параметру указывает на возросшую удовлетворённость служащих надёжными компьютерами. 


Наибольшая удовлетворённость оснащенностью налоговых органов наблюдается в Актюбинской, Акмолинской, Северо-Казахстанской и Кызылординской областях (4,18 – 3,78 баллов). Наименьшая удовлетворённость отмечается в Жамбылской, Костанайской областях, гг. Астана и Алматы (2,63–3,01 балла). Кроме того, полученные данные указывают на произошедший рост удовлетворённости в Актюбинской, Акмолинской, Северо-Казахстанской, Восточно-Казахстанской, Западно-Казахстанской, Алматинской областях и г. Алматы по сравнению с прошлым годом. 

Разность общих средних величин по блоку «Оснащённость» за 2008 и 2009 годы не является статистически значимой. В результате чего, можно предположить, что, в целом по Казахстану, наблюдаемое снижение удовлетворённости работников материально-техническим оснащением не существенно. 

Таблица 68. Удовлетворённость оснащённостью в разрезе регионов, средний балл

	Область
	 Оснащённость

	
	2008
	2009

	Актюбинская
	3,63
	4,18

	Акмолинская
	3,59
	3,96

	Северо-Казахстанская
	3,77
	3,94

	Кызылординская
	4,19
	3,78

	Мангистауская
	4,18
	3,57

	Восточно-Казахстанская
	3,07
	3,51

	Алматинская
	2,63
	3,44

	Карагандинская
	3,67
	3,37

	Павлодарская
	3,62
	3,27

	Южно-Казахстанская
	3,42
	3,22

	Атырауская
	3,41
	3,14

	Западно-Казахстанская
	2,48
	3,07

	Астана
	3,17
	3,01

	Костанайская
	3,21
	3,00

	Алматы
	2,75
	2,84

	Жамбылская
	3,68
	2,63

	Общее среднее
	3,41
	3,37


Процессы
 
Функционирующая система электронного документооборота, чётко сформированные механизмы межведомственного взаимодействия и рационализация других процессов способствуют повышению эффективности делопроизводства и оптимизации работы государственных служащих. Ниже приводится удельный вес удовлетворённости работников налоговых органов производственными процессами на работе.


В целом, данные указывают на то, что удовлетворённость персонала процессами снизилась в течение года. Наивысший удельный вес по данному блоку отмечается у таких процессов, как «Процедура согласования» (66,2%), «Электронный документооборот» (64,4%), «Рациональность, логичность процессов» (61,6%) и «Возможность самостоятельно принимать решения» (61,3%). Это означает, что служащие больше всего довольны данными аспектами процессов в своей работе. 


Удовлетворённость работников относительно перераспределения персонала в период пиковых нагрузок и взаимодействия с другими государственными органами равна 56,2% и 53,7% соответственно. Тем самым, доля служащих налоговых комитетов, не удовлетворенных системой межведомственного взаимодействия и перераспределением персонала, составляет около 50% респондентов. Перераспределение персонала в период пиковых нагрузок является единственным параметром в блоке «Процессы», чей удельный вес несколько превышает долевой показатель прошлого года. 


«Общие базы данных с другими государственными органами» имеет наименьший удельный вес в 41,3%. По результатам 2008 года, данный параметр также отличался наименьшей удовлетворённостью служащих. В этой связи, важно отметить, что система межведомственного взаимодействия требует наибольшего внимания со стороны налоговых органов нашей страны. 

Таблица 69. Удовлетворенность процессами, %
	Удовлетворенность:
	2008
	2009

	Процедура согласования
	75
	66,2

	Электронный документооборот
	70
	64,4

	Рациональность, логичность процессов
	71
	61,6

	Возможность самостоятельно принимать решения
	70
	61,3

	Перераспределение персонала в период пиковых нагрузок
	55
	56,2

	Взаимодействие с другими государственными органами
	62
	53,7

	Общие базы данных с другими государственными органами
	43
	41,3


Статистически значимая разность средних показателей 2008 и 2009 годов на уровне p<0,05. Исключение составляет «Перераспределение персонала в период пиковых нагрузок» –  p<0,01. Данный критерий оказался статистически более значимым показателем. 
Согласно нижеприведённым данным, около половины областей страны (Актюбинская, Кызылординская, Акмолинская, Северо-Казахстанская, Восточно-Казахстанская и Западно-Казахстанская,) отличаются большей удовлетворённостью по сравнению с прошлым годом (от 4,20 до 3,42 баллов). Эти области, помимо Алматинской и г. Астана, также характеризуются наибольшими средними показателями по данному блоку. 

Низкая удовлетворённость процессами наблюдается в Мангистауской, Атырауской, Жамбылской областях, гг. Астана и Алматы (3,07 – 3,42 балла). Важно заметить, что удовлетворённость в упомянутых трёх областях заметно упала относительно 2008 года. Разность общих средних показателей по блоку «Процессы» не является статистически значимой. Отсюда следует, что общее среднее снижение удовлетворённости по Казахстану не значительно. 

Таблица 70. Удовлетворённость процессами в разрезе регионов, средний балл

	Область
	Процессы

	
	2008
	2009

	Актюбинская
	3,71
	4,20

	Кызылординская
	3,96
	4,11

	Акмолинская
	3,54
	4,03

	Северо-Казахстанская
	3,90
	4,02

	Восточно-Казахстанская
	3,78
	3,86

	Западно-Казахстанская
	2,85
	3,83

	Карагандинская
	4,34
	3,75

	Павлодарская
	3,82
	3,67

	Костанайская
	3,77
	3,56

	Алматинская
	2,91
	3,56

	Южно-Казахстанская
	3,77
	3,55

	Алматы
	3,31
	3,42

	Астана
	3,71
	3,36

	Жамбылская
	4,24
	3,26

	Атырауская
	3,89
	3,25

	Мангистауская
	3,51
	3,07

	Общее среднее
	3,69
	3,65


Качество услуг в госоргане
Качество и своевременность предоставления государственной услуги, удовлетворяющие потребителя, является одной из стратегических целей налоговой системы, направленной на обеспечение удовлетворённости общества деятельностью органов налоговой службы. Ниже приводится удельный вес удовлетворённости работников качеством предоставляемых услуг, соответствующий оценкам «5» и «4». 

В целом, все параметры оценки по данному блоку ниже уровня прошлого года. Самый высокий уровень удовлетворенности отмечается по таким аспектам качества услуг, как вежливость, скорость оказания услуги, простота, учет потребностей потребителей, доступность и своевременность информации (80-89%). Уровень удовлетворенности обратной связью, информированностью потребителей и наличием всех условий для предоставления услуг высокого качества, по мнению налоговиков, в целом несколько ниже и составляет 67-75%. Критическим является удовлетворенность поощрениями в связи с хорошим обслуживанием потребителей – 35%. В этой связи, формирование и повышение мотивации труда государственных служащих должно стать одним из приоритетных направлений в рамках улучшения качества государственных услуг. 

Таблица 71. Удовлетворенность качеством услуг в госоргане, %
	Удовлетворенность:
	2008
	2009

	Вежливость сотрудников вашего подразделения по отношению к потребителям
	92
	89,3

	Скорость оказания услуги
	90
	86,5

	Доступность и своевременность информации для потребителя
	84
	82

	Простота процедуры получения услуги
	85
	82

	Качество выданных документов (точность, отсутствие ошибок, полнота информации)
	85
	81

	Учет потребностей потребителей при планировании работы
	84
	79,9

	Обратная связь с потребителями
	83
	74,9

	Информированность потребителя
	84
	72,4

	Наличие всех условий для предоставления услуг высокого качества
	70
	66,9

	Поощрения в связи с хорошим обслуживанием потребителей
	42
	34,8


По результатам сравнения средних показателей, статистически значимые различия наблюдаются по шести параметрам оценки удовлетворённости качеством услуг. Так, анализ разности средних величин 2008 и 2009 годов указывает на значимое снижение удовлетворённости качеством выданных документов (p<0,05), вежливостью сотрудников по отношению к потребителям (p<0,001), обратной связью с потребителями (p<0,01), скоростью оказания услуги (p<0,01), информированностью потребителя (p<0,001) и простотой процедуры получения услуги (p<0,05). Обнаруженные значимые сравнения по указанным параметрам могут быть связаны с ухудшением качества услуг, предоставляемых сотрудниками налоговых органов в уходящем году. 


Согласно нижеизложенной таблице, средний балл удовлетворённости в более половины областях страны отмечается не ниже 4 баллов (Алматинская, Западно-Казахстанская, Восточно-Казахстанская, Южно-Казахстанская, Северо-Казахстанская, Акмолинская, Актюбинская, Кызылординская и Карагандинская области). Данные области характеризуются достаточно высокой удовлетворённостью качеством услуг со стороны работников органов налоговых служб. Наименьший средний балл отмечается у Мангистауской области (3,33 балла), что также значительно ниже отметки 2008 года. 


По оценке респондентов, качество услуг относительно прошлого года улучшилось в Кызылординской, Актюбинской, Акмолинской, Восточно-Казахстанской, Западно-Казахстанской, Алматинской областях и г. Алматы. Однако, в других регионах наблюдается спад удовлетворённости по сравнению с предыдущим годом. Разность общих средних величин за 2008 и 2009 годы является статистически значимой (p<0,001). Низкий уровень вероятности ошибки свидетельствует о том, чтоб, в среднем по Казахстану, удовлетворённость госслужащих существенно снизилась в 2009 году. 
Таблица 72. Удовлетворённость качеством госуслуг в разрезе регионов, средний балл
	Область
	Качество госуслуг

	
	2008
	2009

	Кызылординская
	4.35
	4.42

	Северо-Казахстанская
	4.48
	4.37

	Актюбинская
	4.19
	4.32

	Акмолинская
	4.10
	4.30

	Восточно-Казахстанская
	4.03
	4.15

	Южно-Казахстанская
	4.14
	4.13

	Карагандинская
	4.41
	4.11

	Западно-Казахстанская
	3.70
	4.10

	Алматинская
	3.55
	4.02

	Павлодарская
	4.30
	3.96

	Алматы
	3.87
	3.94

	Атырауская
	4.21
	3.91

	Астана
	4.07
	3.88

	Костанайская
	4.00
	3.88

	Жамбылская
	4.69
	3.73

	Мангистауская
	3.77
	3.33

	Общее среднее
	4.12
	4.01


Компетенция
Формированию грамотного кадрового состава в государственных органах должно уделяться самое серьёзное внимание. Повышение уровня образования, профессиональной подготовки кадров и результативности их деятельности является одним из основных условий успешного функционирования государственной службы в целом и налоговой системы в частности. Тем самым, развитие и поддержание высокого уровня компетентности должно стать неотъемлемой характеристикой профессиональной деятельности государственных служащих. Приведённый ниже удельный вес соответствует доли высокой удовлетворённости налоговых работников различными аспектами своих компетенций. 


Наибольшая удовлетворённость в данном блоке наблюдается по таким параметрам оценки, как знание русского языка (95,1%), умение работать с потребителем (93,4%), компетентность в своём секторе (92,5%), в вопросах налогообложения (88,8%), в преодолении конфликтов (86,2%), в планировании по результату (79,7%) и знание казахского языка (79,1%). Данные параметры также имели наибольший удельный вес по результатам анализа прошлого года. 

Уровень удовлетворённости относительно мониторинга услуг налоговых органов, возможности повышения квалификации, карьерного роста, разработки показателей и стандартов, по мнению налоговиков, в целом, несколько ниже и составляет 63-76,3%. Долевые показатели также заметно снизились относительно уровня 2008 года. 


Аналогично прошлому году, самыми низкими показателями удовлетворённости являются умение печатать вслепую (50,1%) и знание английского языка (25,5%). Это указывает на то, что данные технические навыки работников остаются на критически низком уровне и требуют значительного улучшения для оптимизации деятельности и повышения качества работы налоговых служащих. 
Таблица 73. Удовлетворённость компетенциями, %
	Удовлетворенность:
	2008
	2009

	Знание русского языка
	94
	95,1

	Умение работать с потребителем
	95
	93,4

	В своем секторе
	92
	92,5

	В вопросах налогообложения
	90
	88,8

	В преодолении конфликтов
	93
	86,2

	В планировании по результату
	90
	79,7

	Знание казахского языка
	77
	79,1

	В мониторинге услуг налоговых органов
	87
	76,3

	Возможность повышения квалификации
	80
	76,2

	Возможность карьерного роста
	80
	67,0

	В разработке стандартов
	76
	65,6

	В разработке показателей, индикаторов
	74
	63,0

	Умение печатать вслепую
	51
	50,1

	Знание английского языка
	20
	25,5


По данному блоку обнаружены статистически значимые различия между средними показателями прошлого и текущего годов. Наименьшая вероятность ошибки наблюдается по таким критериям оценки компетенции, как возможность карьерного роста (p<0,001) мониторинг услуг налоговых органов (p<0,001), умение работать с потребителем (p<0,01) и планирование по результату (p<0,01). Это указывает на то, что оценка госслужащими возможности карьерного роста, мониторинга услуг налоговых органов и других упомянутых компетенций значительно снизилась по сравнению с показателями предыдущего года. Полученные данные также свидетельствуют о том, что компетенция служащих в вопросах налогообложения (p<0,05), в своём секторе (p<0,01) и в преодолении конфликтов (p<0,05) значительно опустились относительно уровня 2008 года. 


В большей части областей страны, удовлетворённость компетенцией отмечается на уровне или выше 4 баллов, что соответствует достаточно высокой удовлетворённости служащих (см. ниже). Данные области также отличаются более высокой удовлетворённостью, чем в прошлом году. Самая низкая удовлетворённость присутствует в Мангистауской (3,63 балла) и Жамбылской областях (3,75 баллов). По результатам анализа 2008 года, удовлетворённость в Жамбылской области составляла 4,44 балла, наивысший средний показатель в блоке «Компетенция». Аналогично предыдущему году, Мангистауская область сохранила одну из самых низких позиций по данному показателю. 

Таблица 74. Удовлетворённость компетенцией в разрезе регионов, средний балл


	Область
	Компетенция

	
	2008
	2009

	Кызылординская
	4.24
	4.29

	Актюбинская
	3.99
	4.29

	Акмолинская
	4.06
	4.20

	Алматы
	4.04
	4.18

	Северо-Казахстанская
	4.14
	4.15

	Западно-Казахстанская
	3.93
	4.13

	Южно-Казахстанская
	4.01
	4.07

	Восточно-Казахстанская
	4.18
	4.03

	Алматинская
	3.64
	3.98

	Карагандинская
	4.26
	3.94

	Павлодарская
	4.25
	3.92

	Костанайская
	4.03
	3.92

	Астана
	4.14
	3.91

	Атырауская
	4.19
	3.86

	Жамбылская
	4.44
	3.75

	Мангистауская
	3.72
	3.63

	Общее среднее
	4.08
	4.00


Корреляционный анализ между удовлетворенностью качеством услуг у потребителя и различными аспектами удовлетворенности работников налоговых органов показывает, что наиболее высокие значения коэффициентов корреляции – с компетенциями в разработке стандартов, индикаторов, в мониторинге услуг налоговых органов,  со скоростью оказания услуги, с вежливостью сотрудников, качеством выданных документов, обратной связью с потребителем, информированностью потребителя и т.д., перечисленные в таблице с коэффициентом корреляции 0.500. 

Интересно, что высоко коррелируют с объективным качеством оказания услуг (т.к. это мнение потребителя) взаимоподдержка в коллективе налоговых органов (мнение работников), компетенции в разработке стандартов, в мониторинге услуг, вопросах налогообложения, качество выданных документов, организованная обратная связь с потребителем, служебная этика, эффективность использования бюджетных средств, нормальные отношения с вышестоящим органом (0.808-0.667**).  

И наоборот, отсутствуют всякие корреляции между качеством услуг, по мнению потребителя,  и аспектами удовлетворенности работников размером должностного оклада, размером премиальных, системой материальных поощрений, с поощрениями в связи с хорошим обслуживанием потребителей, что говорит об отсутствии связи между поощрениями и качеством услуг (менее 0.350), за исключением слабой связи с моральными поощрениями  (0.577).    Нет также никакой зависимости со знанием языков, обеспеченностью оргтехникой, компьютерами и офисными принадлежностями. 

Таблица 75. Корреляции между удовлетворенностью потребителя качеством услуг и некоторыми аспектами удовлетворенности работников налоговых органов. 
	 
	Удовлетворенность следующими аспектами работы в налоговых органах:
	Удовлетворенность потребителя качеством услуги в целом
	
	Удовлетворенность следующими аспектами работы в налоговых органах:
	Удовлетворенность потребителя качеством услуги в целом

	1
	Дружба, взаимоподдержка в коллективе
	,808(**)
	33
	Лидерские качества руководителя
	,570(*)

	2
	Компетенция в разработке стандартов
	,780(**)
	34
	Правильное нормирование нагрузки служащего
	,562(*)

	3
	Вежливость сотрудников вашего подразделения по отношению к потребителям
	,742(**)
	35
	Компетенция в своем секторе
	,551(*)

	4
	Скорость оказания услуги
	,736(**)
	36
	Перераспределение персонала в период пиковых нагрузок
	,550(*)

	5
	Качество выданных документов (точность, отсутствие ошибок, полнота информации)
	,730(**)
	37
	Доступность и своевременность информации для потребителя
	,538(*)

	6
	Компетенция в мониторинге услуг налоговых органов
	,716(**)
	38
	Электронный документооборот
	,537(*)

	7
	 Обратная связь с потребителями
	,714(**)
	39
	Система планирования работы служащих
	,516(*)

	8
	Компетенция в вопросах налогообложения
	,698(**)
	40
	Умение работать с потребителем
	,504(*)

	9
	Информированность потребителя
	,695(**)
	41
	Учет потребностей потребителей при планировании работы
	0,484

	10
	Служебная этика
	,684(**)
	42
	Моральный климат в коллективе
	0,452

	11
	 Компетенция в разработке показателей, индикаторов
	,674(**)
	43
	В целом Вашим местом работы
	0,440

	12
	Внедрение Регламентов предоставления госуслуг 
	,671(**)
	44
	Возможность повышения квалификации
	0,439

	13
	Эффективность использования бюджетных средств
	,669(**)
	45
	Общие базы данных с другими государственными органами
	0,432

	14
	Отношения с вышестоящим органом
	,667(**)
	46
	Удобным рабочим местом
	0,420

	15
	Отношением потребителей при получении услуги
	,644(**)
	47
	Размером должностного оклада
	0,350

	16
	Корпоративный дух
	,638(**)
	48
	Статусом, престижностью в обществе Вашей работы
	0,331

	17
	Внимание руководства к мнению работника 
	,633(**)
	49
	 Необходимой информацией, справочниками
	0,316

	18
	Наличие всех условий для предоставления услуг высокого качества
	,629(**)
	50
	 Размером премиальных
	0,285

	19
	Отношения с начальством
	,628(**)
	51
	Системой материальных поощрений служащих в госоргане
	0,240

	20
	Возможность самостоятельно принимать решения
	,627(**)
	52
	Поощрения в связи с хорошим обслуживанием потребителей
	0,213

	21
	 Рациональность, логичность рабочих процессов
	,611(*)
	53
	Возможность карьерного роста
	0,199

	22
	Соблюдение законодательства о труде
	,608(*)
	54
	Программным обеспечением
	0,164

	23
	Заинтересованность руководства в обратной связи с работником
	,608(*)
	55
	Офисными принадлежностями
	0,159

	24
	Процедура согласования
	,608(*)
	56
	Постоянным доступом в Интернет
	0,119

	25
	Справедливость системы приема на работу
	,607(*)
	57
	Оргтехникой (ксерокс, факс и др.)
	0,083

	26
	Простота процедуры получения услуги
	,590(*)
	58
	Умение печатать вслепую
	0,068

	27
	Эффективность управления
	,588(*)
	59
	 Знание английского языка
	0,014

	28
	Взаимодействие с другими государственными органами
	,585(*)
	60
	Телефонными линиями
	-0,037

	29
	Компетенция в преодолении конфликтов
	,585(*)
	61
	Знание русского языка
	-0,057

	30
	Заинтересованность служащих в результатах работы
	,584(*)
	62
	Знание казахского языка
	-0,069

	31
	Системой моральной мотивации служащих в госоргане
	,577(*)
	63
	Надежными компьютерами
	-0,156

	32
	Компетенция в планировании по результату
	,571(*)
	 
	 
	 


ВЫВОДЫ И РЕКОМЕНДАЦИИ
Налоговая служба – одна из немногих среди государственных органов, которая при сотрудничестве с общественными и международными организациями внимательно отслеживает результаты своей работы для постоянного улучшения. Уже третий год проводится подробный мониторинг услуг налоговых органов, по которому можно с удовлетворением заключить, что качество услуг существенно выросло.

В 2009 г. по сравнению с 2008 г. снизилась средняя доля налогоплательщиков, желающих получать налоговые услуги электронным способом с 70 до 67%, в частности, особенно резко в Мангистауской, ЗКО, Атырауской, Актюбинской, ВКО, Костанайской, городах Астана и Алматы, в которых необходимо проанализировать причины спада и провести интенсивную работу по улучшению электронных услуг. Необходимо расширить все узкие места, не удовлетворяющие получателей электронных услуг, начиная от программного обеспечения, технического оснащения и заканчивая консультированием по их поводу.
Положительным моментом является снижение причин для жалоб с 25% в 2008 г. до 11% в 2009 г., тем не менее, необходимо проанализировать случаи жалоб для устранения проблемных мест в оказании как регистрационных, так и разрешительных услуг, а также улучшить информационную работу по правам налогоплательщиков и процедурам жалоб, так как только 57% осведомлены о процедурах. Жалоба должна восприниматься работниками как возможность получения обратной связи о проблемных местах от налогоплательщика.

Хорошим результатом работы налоговых органов явилось снижение доли неофициального получения услуги с 5% в 2008 г. до 1% в 2009 г. Наибольший риск возникновения коррупционных отношений существует при получении услуги «ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП» (3%). 
Уровень удовлетворенности налоговыми услугами вырос до 85% в 2009 г. с 81% в 2008 г. Лидерами являются Северо-Казахстанская, Акмолинская, Жамбылская, Костанайская, Актюбинская и ВКО – более 90% удовлетворенных. Высокая динамика улучшения наблюдается в Южно-Казахстанской, Кызылординской, Атырауской и Алматинской областях (рост на 20%-40%). Низкие результаты в Мангистауской области – только 45% удовлетворенных потребителей. Рекомендациями может служить результаты корреляционного анализа, по которым можно видеть главные составляющие неудовлетворенности услугами: непонятность и сложность процедуры, отсутствие работника на месте, долгие очереди, некомпетентность работников, несвоевременность информации, несоблюдение сроков. Преодоление этих недостатков позволит существенно повысить качество услуг. 
В зависимости от вида налоговых услуг и уровня удовлетворенности необходимо определить целевые показатели по каждой услуге и по каждому региону. Особый упор необходимо сделать на услугах ликвидации юридического лица или прекращение деятельности ИП, где уровень удовлетворенности крайне низок (73%). 
Необходимо проведение специальной работы против оказания услуг по знакомству, волокиты, затягивания сроков, пренебрежения интересами налогоплательщика. По результатам корреляционного анализа выявлено, что лучшими индикаторами качественного оказания услуг является готовность служащих помочь налогоплательщику (0.974**), компетентность работника (0.970**), а также соблюдение сроков(0.964**), То есть нежелание или незаинтересованность работника, некомпетентность и затягивание сроков должны автоматически означать угрозу качеству услуг.
Средняя продолжительность ожидания в очереди увеличилась – 30 минут против 28 мин в 2008 г. Необходимо придумать меры по искоренению очередей, например, перераспределение персонала, механизмы поощрения налогоплательщиков к сдаче налоговой отчетности в более ранние периоды, обучение персонала и поиск методов предотвращения очередей в Мангистауской, Карагандинской, Кызылординской областях. 

Удовлетворенность информацией в среднем по Казахстану только 75%, что говорит о том, что прогресс с 2008 года по информированию минимален – только 1%. Необходимо сравнить эффективность затрат на различные каналы информирования и выявить возможности решения проблем с информационным обслуживанием по телефону, который является предпочтительным средством коммуникаций. Нужно выяснить также, почему только 81% потребителей удовлетворен  работой справочного окна и повысить его стандарт услуг, возможно, проблема в содержании, точности и полноте ответов. Особенно актуальной это проблема является в Мангистауской (17% удовлетворенности), Карагандинской, г. Астане, Алматы, Жамбылской и Атырауской (55-67%) областях.
Удовлетворенность персоналом. Высокий уровень удовлетворенности – более 90% - наблюдается в таких регионах как Акмолинская, Костанайская, Актюбинская, Северо-Казахстанская, Жамбылская и Западно-Казахстанская область. Средний уровень удовлетворенности – от 80 до 90% – в Южно-Казахстанской, Восточно-Казахстанской, Кызылординской, Павлодарской и Алматинской областях. В г.Алматы, г.Астане, Атырауской и Карагандинской областях – работой сотрудников налоговой службы довольны менее 75% респондентов, а в Мангистауской – только 23%. Должны быть разработаны и приняты соответствующие меры, вплоть до дифференцированного стимулирования притока и удержания квалифицированных кадров, особенно в Мангистауской области, где высока текучесть кадров, неконкурентоспособная зарплата по сравнению с другими компаниями, отсутствие возможностей передачи опыта.
Техническое обеспечение. Наибольшая удовлетворенность наблюдается в Актюбинской и Южно-Казахстанской области – более 90% удовлетворенных техническим оснащением. Низкую оценку – менее 60% – по технической оснащенности получили Алматинская, Атырауская, Жамбылская, Карагандинская, Мангистауская области и г. Алматы. Требуется прекратить практику технического оснащения районных подразделений, несущих основную нагрузку по обслуживанию потребителей, по остаточному принципу.  Кроме того, техническое обеспечение должно идти в ногу с программным, а также с обучением персонала. 
Удовлетворенность электронными услугами на примере использования СОНО в среднем по Казахстану – 45%, но разброс огромный: от 16-17% в Мангистауской и Актюбинской  до  84-90% в Кызылординской и Акмолинской, это при том, что программное обеспечение везде одинаковое. Таким образом, необходимо выяснить причины такого разнообразия и устранить проблемы, в том числе такие “мелкие”, как ожидание получения электронного уведомления о сдаче отчетности (среднее время ожидания – 15 часов), получение разъяснений и увеличение скорости обработки информации.
Составление и сдача квартальной отчетности занимало в среднем 5 дней (в 2008 году – 4 дня). В целом в 2009 респонденты на подготовку и сдачу налоговой отчетности затратили значительно больше времени, чем в 2008 году. Необходимо определить причины этого, поскольку это произошло вопреки снижению количества форм с 17 до 9.5. 

По разрешительным услугам (акцизы, лицензирование), по которым требуется принятие решений работником, очень важен уровень его квалификации, его понимание интересов потребителя. В лицензировании критичным являются сроки рассмотрения, обработки и обратной связи, а также разночтения процедуры. Каждый этап имеет коррупционный потенциал. Необходимо в консультациях с потребителями установить более приемлемые сроки и требования процедуры, чтобы снизить риск коррупции.
Налоговые проверки и обжалование результатов. Наиболее выраженная проблема – некомпетентность проверяющих и презумпция виновности налогоплательщиков. 
Многие налоговые службы развитых стран мира, таких как США, Великобритания, Канада, Австралия, формулируют свою миссию как помощь налогоплательщику выполнять свои обязательства и измеряют свой успех показателями добровольного выполнения налоговых обязательств налогоплательщиками. Налогоплательщик предстает не в качестве пассивного объекта налогообложения, а активного действующего субъекта, ответственного за выполнение своих обязательств и имеющего свой голос, предпочтения, пожелания.

В этом смысле есть необходимость взглянуть на налоговые услуги с точки зрения удовлетворения различных сегментов налогоплательщиков, выявить группы, склонные к несоблюдению налогового законодательства, определить причины несоответствия или уклонения и потребности. Возможно, имеет смысл в следующем году сконцентрироваться на следующих направлениях: 

1. Операциональные решения должны приниматься только после получения обратной связи от налогоплательщика через исследования, консультирование или фокус-группы.

2. Повышать участие всех сегментов налогоплательщиков в принятии решений (введению форм, определению сроков, процедур)
3. Повышать возможности для налогоплательщиков исправить свои ошибки на более ранних этапах
4. Снижать затраты времени налогоплательщика на подготовку отчетности и получение разрешительных документов

5. Результаты исследований и консультаций транслировать в улучшение процедур и создание более ясных инструкций

6. Выявлять специфические группы налогоплательщиков для более направленной работы с ними. 

7. Усовершенствовать программное обеспечение для удобства пользования налогоплательщиками.

8. Использовать больше предупредительных мер (предварительные письма, замечания, разъяснения), чем санкций, чтобы обеспечить исполнение налоговых обязательств налогоплательщиками. Планировать пополнение бюджета за счет полноты сбора налогов, а не штрафов
9. Проводить специальные просветительские мероприятия для повышения уровня добровольного и информированного исполнения налоговых обязательств для разных сегментов

10. Система санкций и штрафов должна быть эффективной и направленной исключительно на тех, кто нарушает закон.

Хотите понервничать – пользуйтесь СОНО! Не работает, верните старые программы! Ошибки в программе! Доработать программу СОНО, в целом она не плохая, но такое ощущение, что сделал ее студент. Не работает – отчеты не уходят. Медленно работает. Долгая загрузка программы. Очень много недочетов. Не нравится сама форма программы. Уменьшилось количество форм, но усложнилось заполнение каждой формы. Форма хорошая – но недоработанная. Не открываются формы для просмотра. Громоздкая, сложная программа. Низкая скорость обработки информации. Не устраивает количество листов 200 формы. Невозможно дополнительные формы посадить. Нет данных на лицевых счетах. Нет авторасчета. В 200 форме много лишнего. 200 форма - объемная неудобная форма, много строк ненужных и нули приходится набивать вручную. Тяжело сдавать 300 форму, по НДС форма какая-то несвязная. Работать на ней очень тяжело. Много непонятных мест – никто не объяснит, как работать. Качество очень плохое. 1-й квартал очень тяжело было, 2-й немного полегче, 3-й видно будет…. Сейчас лучше, чем в 1 и 2 квартале. Мало терминалов, в период отчетности они недоступны….
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Очень долго происходит связь с сервером. 


Во время сдачи отчетности сервер перегружен. 


Часто недоступен сервер. 


Комментарии








Говорили, что месяц. У нас получилось больше. Оборудование закупили, специалистов обучили и вхолостую работали.





Была задержка на неделю, так как один документ нужно было заменить на новый (на момент выдачи). Здесь собирали пакет документов по установленным правилам, приезжаешь – опять надо кое-что. Но мотивированного отказа в письменном виде не было. Через неделю поехали и сдали. 
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Хотелось бы, чтобы семинары проводились грамотно. 


Нужно установить бесплатный телефон в налоговой службе, больше свободных линий и доступность после 18 часов. 


Более обширная связь по электронной почте с Налоговым комитетом, общение с руководителями on-line, по электронной почте – это улучшит эффект обратной связи. 
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Желательно чаще проводить семинары с разбором конкретных примеров и приглашением аудиторов. 


Хотелось бы побольше встреч, семинаров, где будут разбираться спорные моменты. 


Информировать население о проводимых семинарах в СМИ и т.п. 





Удобно, когда информация доступна по телефону. Желательно, чтобы была телефонная линия в НК для налогоплательщиков. Проще было бы по телефону все узнать, сэкономить время. Не хочется каждый раз ездить в НК, чтобы получить какие-то разъяснения. Хотелось все по телефону уточнить, но они вообще не отвечают. 
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По содержанию информации отправляют от одного специалиста к другому.


Мало данных в Интернете.


По телефону сложно получить ответ.


По телефону невозможно дозвониться. В Интернете не все данные. Пришлось приходить в НК за дополнительными данными.


Информация не своевременно поступает, мелкие ТОО почти не оповещаются о семинарах, работники не всегда расположены к разъяснению тех или иных новых нормативов.


Много времени теряешь зря, не знаешь у кого спросить, не могут объяснить.


Они нам говорят: Звоните, если есть вопросы! Звонили – никогда не поднимают трубку.


Из-за того, что сразу не объяснили все как следует, пришлось несколько раз возвращаться, много времени потратила на поиск необходимой информации.


Не добьешься правды от инспекторов-консультантов, порой кажется, что эти препятствия создаются, чтоб увеличить возможность назначить штрафы.


Стенды не меняются из года в год, старая, на мой взгляд, информация на них.
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Мало окон, куда можно обратиться. Мало стульев, иногда негде сидеть. Нет раздевалки, зимой приходится вещи носить с собой, а летом нет кондиционера – душно. Отсутствие кассы в НК. Один туалет на три этажа в грязном состоянии (антисанитария). Туалет в ужасном состоянии. Туалет только служебный. 
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Больше информации необходимо представлять в электронном виде. Почему нельзя делать рассылку изменений на e-mail налогоплательщиков? Можно с инспекторами работать через электронную почту. 


Информирование через электронную почту, форумы, on-line консультирование или работа «электронной приемной» - это эффективная форма работы с налогоплательщиками. 
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Больше конкретики, меньше разных общих фраз, ссылок на статьи Налогового кодекса.


Отражать информацию на доступном языке, а не выдержками из законов.


Чтобы доходчиво все объяснялось. Говорить более доступным языком. Грамотно, ясно и вовремя представлять информации. Представлять четкий и ясный ответ на поставленный вопрос. 


Более четко и профессионально, вежливо разъяснять налоговые вопросы. Их дежурный ответ: «Читайте Налоговый Кодекс».


Отвечать вежливо, доступно и без никаких гонений по кабинетам. 


Тесное общение сотрудников налоговой службы с налогоплательщиками. 


Введение ответственности работников налоговой службы за свои консультации, за неверные ответы. 


Чтобы информацию представляли компетентные сотрудники, и этой информации можно было верить на 100%.
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Вот если взять буклет, где вся информация по лицензии написана, то я бы три поставил. Потому что ошибки бывают, не сразу все поймешь. Потому что все запутанно – это так разъяснили они. Потом мы ошибки допускаем. Человек, впервые получающий лицензию не разберется.


По-хорошему ни один человек не будет удовлетворен, но приходится мириться с этим.


Простым людям туда пробиться невозможно без денег. Наши сотрудники сначала ходили, консультировались, но никто толком ничего не сказал, и пришлось просто написать письмо. Они не дали никакого нормального ответа, долго держали письмо. Потом отправили письмо на получение лицензии в Минфин, но ответа не дождались. В итоге эти хождения заняли время: январь – консультация, февраль – письмо, лицензию получили только в мае. Через третьи лица узнали, что это не просто так получить, поэтому пришлось действовать через посредника (юридическую компанию) и заплатить приличную сумму.
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� Отчет по результатам исследования среди предпринимателей - ЦИОМ, 2007


� Налоговый кодекс. Общие положения. Статья 1.


� ** - уровень статистической значимости на уровне 0,01 или вероятность ошибки p<0,01


* - вероятность ошибки p<0,05


� Качество государственных услуг: исходный уровень. Исследование в рамках проекта «Содействие разработке стандартов государственных услуг», Агентство по госслужбе РК, Проект EU, 2007


� p – вероятность ошибки
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_1324904766.xls
Диаграмма1

		Актюбинская		Актюбинская

		Кызылординская		Кызылординская

		Южно-Казахстанская		Южно-Казахстанская

		Жамбылская		Жамбылская

		Костанайская		Костанайская

		Акмолинская		Акмолинская

		Павлодарская		Павлодарская

		Восточно-Казахстанская		Восточно-Казахстанская

		Западно-Казахстанская		Западно-Казахстанская

		Алматинская		Алматинская

		Атырауская		Атырауская

		Северо-Казахстанская		Северо-Казахстанская

		Алматы		Алматы

		Астана		Астана

		Карагандинская		Карагандинская

		Мангистауская		Мангистауская

		Среднее		Среднее



2008г.

2009г.

69

97.9381443299

32

96.0784313725

53

94.9494949495

65

94.8453608247

79

94

74

93.2038834951

70

92.3076923077

77

91.9642857143

54

87.5

63

85.4368932039

39

82.8571428571

73

81.3186813187

13

73.5294117647

45

67

72

60.396039604

52

20.5882352941

58

82



Sheet

								q54. Удовлетворены ли Вы работой налоговой службы по разъяснению налоговых вопросов в налоговой службе		Total

						да		нет

		Код области		Астана		67		33		100

				Алматы		74		26		100

				Акмолинская		93		7		100

				Актюбинская		98		2		100

				Алматинская		85		15		100

				Атырауская		83		17		100

				Восточно-Казахстанская		92		8		100

				Жамбылская		95		5		100

				Западно-Казахстанская		88		13		100

				Карагандинская		60		40		100

				Костанайская		94		6		100

				Кызылординская		96		4		100

				Мангыстауская		21		79		100

				Павлодарская		92		8		100

				Северо-Казахстанская		81		19		100

				Южно-Казахстанская		95		5		100

		Total		Col %		82		18		100

		1		Актюбинская		98

		2		Кызылординская		96

		3		Южно-Казахстанская		95

		4		Жамбылская		95

		5		Костанайская		94

		6		Акмолинская		93

		7		Павлодарская		92

		8		Восточно-Казахстанская		92

		9		Западно-Казахстанская		88

		10		Алматинская		85

		11		Атырауская		83

		12		Северо-Казахстанская		81

		13		Алматы		74

		14		Астана		67

		15		Карагандинская		60

		16		Мангыстауская		21

				Col %		82

						2008г.		2009г.

				Актюбинская		69		98

				Кызылординская		32		96

				Южно-Казахстанская		53		95

				Жамбылская		65		95

				Костанайская		79		94

				Акмолинская		74		93

				Павлодарская		70		92

				Восточно-Казахстанская		77		92

				Западно-Казахстанская		54		88

				Алматинская		63		85

				Атырауская		39		83

				Северо-Казахстанская		73		81

				Алматы		13		74

				Астана		45		67

				Карагандинская		72		60

				Мангистауская		52		21

				Среднее		58		82
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		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0
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2009г.




_1324905631.xls
Диаграмма1

		Павлодарская, Восточно-Казахстанская, Акмолинская, Костанайская

		Северо-Казахстанская, Южно-Казахстанская, Атырауская, Западно-Казахстанская

		Алматинская, Кызылординская, Жамбылская, Алматы

		Карагандинская, Астана

		Мангыстауская, Актюбинская



70

54.5

45

23

3



Sheet

								$w67												Total

						q67_6 Я доверяю налоговым органам нашего города (района)		В налоговых органах нашего города (района) работают высококвалифицированные специалисты		Налоговые органы нашего города (района) используют современные технологии		q67_3 Услуги, предоставляемые налоговыми органами нашего города (района), улучшаются год от года		q67_4 Налоговые органы нашего города (района) не коррумпированы		q67_5 Налоговые органы нашего города (района) легко принимают нововведения		q67_7 Не согласен ни с одним утверждением

		Код области		Астана		21		10		46		70		11		17		17		191

				Алматы		37		40		37		48		19		39		12		230

				Акмолинская		62		62		42		52		31		41		3		293

				Актюбинская								62		1		36		2		101

				Алматинская		50		57		42		72		38		43		12		314

				Атырауская		54		54		11		63		4		24		13		221

				Восточно-Казахстанская		71		47		31		64		43		43		7		306

				Жамбылская		41		55		41		51		32		51		15		286

				Западно-Казахстанская		54		29		14		46		37		16		5		200

				Карагандинская		25		23		29		45		13		25		27		187

				Костанайская		60		45		40		57		24		40		3		269

				Кызылординская		47		59		38		49		25		27		4		249

				Мангыстауская		3		3		3		37				3		59		108

				Павлодарская		96		92		95		97		93		95		1		568

				Северо-Казахстанская		57		66		49		54		54		45		8		333

				Южно-Казахстанская		55		78		83		73		69		70		1		427

		Total		Col Response %		46		45		37		58		30		38		12		265

						2008 г.		2009 г.

				Павлодарская		45		97		Павлодарская, Южно-Казахстанская, Алматинская, Астана		73

				Южно-Казахстанская		36		73		Восточно-Казахстанская, Атырауская, Актюбинская		63

				Алматинская		45		72		Костанайская, Северо-Казахстанская, Акмолинская, Жамбылская		54

				Астана		37		70		Кызылординская, Алматы, Западно-Казахстанская, Карагандинская, Мангыстауская		45

				Восточно-Казахстанская		64		64

				Атырауская		16		63

				Актюбинская		58		62

				Костанайская		49		57

				Северо-Казахстанская		37		54

				Акмолинская		35		52

				Жамбылская		59		51

				Кызылординская		15		49

				Алматы		38		48

				Западно-Казахстанская		38		46

				Карагандинская		60		45

				Мангыстауская		7		37

				Среднее		41		58





Sheet

		0

		0

		0

		0





Sheet (2)

		

				q67_6 Я доверяю налоговым органам нашего города (района)

		Павлодарская		96

		Восточно-Казахстанская		71		72.25

		Акмолинская		62

		Костанайская		60

		Северо-Казахстанская		57

		Южно-Казахстанская		55		54.5

		Атырауская		54

		Западно-Казахстанская		54

		Алматинская		50

		Кызылординская		47		44

		Жамбылская		41

		Алматы		37

		Карагандинская		25		23

		Астана		21

		Мангыстауская		3		3

		Актюбинская		2

		Col Response %		46

		Павлодарская, Восточно-Казахстанская, Акмолинская, Костанайская		70

		Северо-Казахстанская, Южно-Казахстанская, Атырауская, Западно-Казахстанская		55

		Алматинская, Кызылординская, Жамбылская, Алматы		45

		Карагандинская, Астана		23

		Мангыстауская, Актюбинская		3





Sheet (2)
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		0

		0

		0

		0






_1324906150.xls
Диаграмма1

		Слышу о такой организации впервые		Слышу о такой организации впервые

		Знаю о существовании АНК, но хотелось бы узнать больше		Знаю о существовании АНК, но хотелось бы узнать больше

		Знаю о существовании АНК, поддерживаю их деятельность		Знаю о существовании АНК, поддерживаю их деятельность

		Знаю об АНК, она полезна для налогоплательщиков из бизнеса		Знаю об АНК, она полезна для налогоплательщиков из бизнеса

		Знаю об АНК, она полезна для простых людей		Знаю об АНК, она полезна для простых людей

		Не думаю, что АНК полезна простым налогоплательщикам		Не думаю, что АНК полезна простым налогоплательщикам



2009 г.

2008 г.

62.6506024096

69

25.3012048193

18

6.1445783133

4

2.8915662651

3

1.9277108434

3

2.6506024096

4



Sheet

						Col Response %		Cases

		$w58		Насколько Вы знакомы с деятельностью Ассоциации налогоплательщиков Казахстана (АНК) _Слышу о такой организации впервые		63		520

				Знаю о существовании АНК, но хотелось бы узнать больше		25		210

				Знаю о существовании АНК, поддерживаю их деятельность		6		51

				Знаю об АНК, она полезна для налогоплательщиков из бизнеса		3		24

				Знаю об АНК, она полезна для простых людей		2		16

				Не думаю, что АНК полезна простым налогоплательщикам		3		22

				Другое

		Total				102		830





Sheet (2)

						2009 г.		2008 г.

		$w58		Слышу о такой организации впервые		63		69

				Знаю о существовании АНК, но хотелось бы узнать больше		25		18

				Знаю о существовании АНК, поддерживаю их деятельность		6		4

				Знаю об АНК, она полезна для налогоплательщиков из бизнеса		3		3

				Знаю об АНК, она полезна для простых людей		2		3

				Не думаю, что АНК полезна простым налогоплательщикам		3		4

				Другое

		Total				102





Sheet (2)
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2009 г.

2008 г.




_1324906197.xls
Диаграмма1

		Актюбинская		Актюбинская

		Кызылординская		Кызылординская

		Северо-Казахстанская		Северо-Казахстанская

		Акмолинская		Акмолинская

		Восточно-Казахстанская		Восточно-Казахстанская

		Западно-Казахстанская		Западно-Казахстанская

		Карагандинская		Карагандинская

		Южно-Казахстанская		Южно-Казахстанская

		Алматинская		Алматинская

		Павлодарская		Павлодарская

		Атырауская		Атырауская

		Алматы		Алматы

		Костанайская		Костанайская

		Астана		Астана

		Жамбылская		Жамбылская

		Мангистауская		Мангистауская



2008

2009

3.9

4.23

4.1

4.21

4

4.15

3.7

4.11

3.7

3.93

3.2

3.86

4.2

3.85

3.8

3.74

3.2

3.74

4

3.74

4

3.65

3.6

3.65

3.8

3.58

3.8

3.5

4.2

3.47

3.8

3.35



Sheet1

				2008		2009

		Актюбинская		3.9		4.23

		Кызылординская		4.1		4.21

		Северо-Казахстанская		4		4.15

		Акмолинская		3.7		4.11

		Восточно-Казахстанская		3.7		3.93

		Западно-Казахстанская		3.2		3.86

		Карагандинская		4.2		3.85

		Южно-Казахстанская		3.8		3.74

		Алматинская		3.2		3.74

		Павлодарская		4		3.74

		Атырауская		4		3.65

		Алматы		3.6		3.65

		Костанайская		3.8		3.58

		Астана		3.8		3.5

		Жамбылская		4.2		3.47

		Мангистауская		3.8		3.35






_1324905869.xls
Диаграмма1

		Качество услуги в целом

		Документальное оформление услуги

		Персонал

		Скорость получения услуги

		Информация

		Техническая оснащенность



91.0482921084

92.2457793483

86.8872849995

85.4240282686

82.5766156546

74.1445459505



Sheet

						Код области																																																																Total		Total

				1.00		Астана		Астана		Алматы		Алматы		Акмолинская		Акмолинская		Актюбинская		Актюбинская		Алматинская		Алматинская		Атырауская		Атырауская		Восточно-Казахстанская		Восточно-Казахстанская		Жамбылская		Жамбылская		Западно-Казахстанская		Западно-Казахстанская		Карагандинская		Карагандинская		Костанайская		Костанайская		Кызылординская		Кызылординская		Мангыстауская		Мангыстауская		Павлодарская		Павлодарская		Северо-Казахстанская		Северо-Казахстанская		Южно-Казахстанская		Южно-Казахстанская		Total		Total

		q7. Качеством услуги в целом		нет		11		15		9		16		3		5		2		4		1		2		2		4		1		2		7		16		5		8		4		8		1		2		8		18		4		9		1		2		1		2		2		3		62		7

				да		64		85		48		84		61		95		42		93		52		96		52		91		44		88		37		82		60		92		45		88		44		98		37		82		40		89		44		98		45		98		58		97		773		91

				нет ответа														1		2		1		2		3		5		5		10		1		2						2		4										1		2														14		2

		q8. Временем ожидания в очереди		нет		19		25		24		42		3		5		4		9		3		6		20		35		7		14		22		49		7		11		11		22		4		9		18		40		15		33		5		11		3		7		4		7		169		20

				да		56		75		33		58		61		95		39		87		51		94		36		63		42		84		23		51		56		86		39		76		41		91		27		60		30		67		38		84		43		93		54		90		669		79

				нет ответа														2		4						1		2		1		2						2		3		1		2														2		4						2		3		11		1

		q9. Соблюдением сроков услуги		нет		17		23		8		14		4		6		1		2		1		2		4		7		3		6		10		22		5		8		7		14		1		2		6		13		6		13		5		11						5		8		83		10

				да		57		76		47		82		60		94		42		93		53		98		48		84		44		88		34		76		60		92		41		80		44		98		39		87		38		84		39		87		46		100		55		92		747		88

				нет ответа		1		1		2		4						2		4						5		9		3		6		1		2						3		6										1		2		1		2										19		2

		q10. Установленными сроками получения услуги		нет		20		27		11		19		3		5		1		2		2		4		5		9		2		4		8		18		4		6		8		16						12		27		7		16		5		11		1		2		5		8		94		11

				да		54		72		45		79		60		94		43		96		50		93		46		81		37		74		36		80		60		92		43		84		45		100		32		71		37		82		39		87		44		96		55		92		726		86

				нет ответа		1		1		1		2		1		2		1		2		2		4		6		11		11		22		1		2		1		2										1		2		1		2		1		2		1		2						29		3

		q11. Понятностью и легкостью процедуры		нет		9		12		18		32						1		2		2		4		5		9		2		4		6		13		2		3		3		6		1		2		15		33		2		4		5		11		2		4						73		9

				да		66		88		37		65		62		97		42		93		52		96		50		88		45		90		38		84		60		92		47		92		44		98		30		67		42		93		40		89		44		96		60		100		759		89

				2										1		2																																																						1		0

				нет ответа						2		4		1		2		2		4						2		4		3		6		1		2		3		5		1		2										1		2														16		2

		q12. Понятностью форм, бланков		нет		7		9		17		30		3		5		1		2		2		4						7		14		9		20		1		2		2		4		5		11		7		16						9		20		2		4						72		8

				да		68		91		38		67		61		95		40		89		51		94		53		93		42		84		36		80		63		97		47		92		40		89		38		84		44		98		36		80		43		93		60		100		760		90

				нет ответа						2		4						4		9		1		2		4		7		1		2						1		2		2		4										1		2						1		2						17		2

		q13. Обоснованностью требуемых документов		нет		4		5		12		21		2		3		4		9						5		9		1		2		3		7										1		2		12		27		1		2		1		2						2		3		48		6

				да		70		93		43		75		62		97		38		84		53		98		47		82		43		86		42		93		61		94		45		88		44		98		32		71		43		96		44		98		43		93		55		92		765		90

				нет ответа		1		1		2		4						3		7		1		2		5		9		6		12						4		6		6		12						1		2		1		2						3		7		3		5		36		4

		q14. Доступностью бланочной продукции		нет		5		7		7		12						1		2						3		5						4		9						2		4						8		18		3		7		1		2		1		2		1		2		36		4

				да		69		92		49		86		64		100		40		89		51		94		53		93		48		96		41		91		65		100		46		90		45		100		35		78		41		91		44		98		44		96		59		98		794		94

				нет ответа		1		1		1		2						4		9		3		6		1		2		2		4										3		6						2		4		1		2						1		2						19		2

		q15. Наличием образцов документов		нет		5		7		14		25						1		2						6		11		3		6		1		2						1		2						8		18		1		2		2		4		1		2		3		5		46		5

				да		70		93		42		74		64		100		41		91		52		96		49		86		46		92		43		96		65		100		49		96		45		100		37		82		44		98		43		96		44		96		57		95		791		93

				нет ответа						1		2						3		7		2		4		2		4		1		2		1		2						1		2																		1		2						12		1

		q16. Понятностью, куда обращаться		нет		5		7		15		26		3		5		4		9		2		4		6		11						1		2		1		2		4		8		4		9		9		20		3		7		1		2		2		4		2		3		62		7

				да		70		93		42		74		61		95		38		84		52		96		49		86		46		92		43		96		62		95		47		92		41		91		36		80		42		93		44		98		44		96		57		95		774		91

				нет ответа														3		7						2		4		4		8		1		2		2		3																										1		2		13		2

		q17. Доступностью языка полученной информации и услуги		нет		6		8		5		9						1		2		1		2		4		7						1		2						1		2		1		2		7		16		1		2		1		2		1		2						30		4

				да		69		92		52		91		64		100		43		96		53		98		53		93		49		98		43		96		64		98		50		98		44		98		38		84		44		98		44		98		45		98		60		100		815		96

				нет ответа														1		2										1		2		1		2		1		2																														4		0

		q18. Своевременностью информации		нет		6		8		11		19		3		5		1		2		2		4		5		9		2		4		8		18		3		5		3		6		1		2		10		22		1		2		2		4										58		7

				да		68		91		46		81		61		95		41		91		52		96		44		77		35		70		36		80		61		94		45		88		44		98		35		78		43		96		43		96		40		87		60		100		754		89

				нет ответа		1		1										3		7						8		14		13		26		1		2		1		2		3		6										1		2						6		13						37		4

		q19. Содержательностью информации		нет		8		11		11		19		2		3		2		4						7		12		3		6		2		4		3		5		5		10		2		4		13		29		2		4		5		11		1		2		2		3		68		8

				да		66		88		44		77		62		97		42		93		54		100		42		74		39		78		42		93		57		88		45		88		43		96		32		71		41		91		39		87		39		85		58		97		745		88

				нет ответа		1		1		2		4						1		2						8		14		8		16		1		2		5		8		1		2										2		4		1		2		6		13						36		4

		q20. Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах		нет		9		12		13		24		2		3		4		11						10		19		1		2		1		2		1		2		8		17		3		7		11		24		12		29		6		13		2		5		5		8		88		11

				да		65		88		42		76		61		97		34		89		52		100		42		81		48		98		43		98		60		98		39		83		40		93		34		76		30		71		39		87		41		95		54		92		724		89

		q21. Информацией, доступной через Интернет по данной услуге		нет		20		36		17		40		5		12		4		11		2		8		9		56						7		28		3		9		11		50		2		15		17		43		1		25		6		19		7		39		2		9		113		26

				да		36		64		25		60		36		88		34		89		24		92		7		44		15		100		18		72		31		91		11		50		11		85		23		58		3		75		25		81		11		61		20		91		330		74

		q22. Доступностью информации по телефону		нет		25		45		19		39		11		20		3		8		1		3		14		30						27		63		5		9		20		51		3		12		21		49		4		100		8		21		5		14		1		3		167		27

				да		30		55		30		61		43		80		33		92		32		97		32		70		25		100		16		37		51		91		19		49		23		88		22		51						30		79		30		86		28		97		444		73

		q23. Доступностью работника		нет		8		11		15		26		3		5						2		4		9		16		1		2		2		4		1		2		10		20		1		2		10		22		2		4		2		4						1		2		67		8

				да		67		89		42		74		61		95		41		91		51		94		48		84		49		98		42		93		64		98		35		69		44		98		35		78		40		89		43		96		44		96		59		98		765		90

				нет ответа														4		9		1		2										1		2						6		12										3		7						2		4						17		2

		q24. Получением услуги в одном месте		нет		7		9		15		26		4		6		3		7		3		6		8		14		1		2		2		4		4		6		15		29		2		4		11		24		5		11		3		7						5		8		88		10

				да		68		91		42		74		60		94		34		76		51		94		49		86		48		96		42		93		55		85		33		65		43		96		34		76		37		82		41		91		45		98		55		92		737		87

				нет ответа														8		18										1		2		1		2		6		9		3		6										3		7		1		2		1		2						24		3

		q25. Компетентностью работника		нет		7		9		7		12		3		5		2		4		1		2		3		5		1		2		1		2						7		14		2		4		13		29		5		11		2		4		1		2		4		7		59		7

				да		68		91		50		88		61		95		33		73		53		98		49		86		48		96		43		96		65		100		39		76		42		93		31		69		39		87		42		93		41		89		55		92		759		89

				нет ответа														10		22						5		9		1		2		1		2						5		10		1		2		1		2		1		2		1		2		4		9		1		2		31		4

		q26. Вежливостью работника		нет		4		5		10		18		1		2		1		2		1		2		5		9		3		6		6		13						9		18		2		4		6		13		6		13		3		7		2		4		6		10		65		8

				да		70		93		47		82		63		98		39		87		53		98		47		82		47		94		38		84		64		98		34		67		43		96		38		84		38		84		42		93		42		91		53		88		758		89

				нет ответа		1		1										5		11						5		9						1		2		1		2		8		16						1		2		1		2						2		4		1		2		26		3

		q27. Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь		нет		11		15		19		33		5		8		3		7		1		2		8		14		3		6		8		18		3		5		13		25		3		7		15		33		10		23		2		4		3		7		7		12		114		13

				да		64		85		36		63		59		92		31		69		53		98		39		68		33		69		36		80		52		80		26		51		42		93		30		67		30		68		43		96		41		89		52		87		667		79

				нет ответа						2		4						11		24						10		18		12		25		1		2		10		15		12		24										4		9						2		4		1		2		65		8

		q28. Скоростью работы серверов и компьютеров		нет		19		41		31		58		10		19		6		19		5		13		6		14		7		35		14		39		3		8		9		24		6		17		17		40		2		10		8		20		8		57		3		8		154		26

				да		27		59		22		42		44		81		25		81		34		87		36		86		13		65		22		61		35		92		28		76		30		83		25		60		18		90		33		80		6		43		33		92		431		74

		q29. Программным обеспечением		нет		16		55		27		56		9		18		2		6		4		11		8		24		6		40		10		48		4		10		7		22		3		9		18		43						6		15		6		43						126		25

				да		13		45		21		44		40		82		32		94		33		89		26		76		9		60		11		52		35		90		25		78		31		91		24		57		2		100		35		85		8		57		29		100		374		75

		q30. Доступностью терминалов		нет		22		51		13		28		7		16		2		6		1		3		34		77		3		15		6		33		1		3		6		23		1		7		15		37						6		15		4		31		1		3		122		25

				да		21		49		34		72		37		84		32		94		35		97		10		23		17		85		12		67		37		97		20		77		13		93		26		63		3		100		35		85		9		69		32		97		373		75

		q31. Сопутствующими услугами		нет		4		5		10		18		4		6		1		2		2		4		24		42		9		18		1		2						5		10		1		2		17		38		2		4		3		7		2		4		1		2		86		10

				да		60		80		43		75		53		85		42		93		38		70		25		44		17		35		43		96		43		66		38		76		37		82		26		58		16		36		40		89		32		70		58		97		611		72

				нет ответа		11		15		4		7		5		8		2		4		14		26		8		14		23		47		1		2		22		34		7		14		7		16		2		4		27		60		2		4		12		26		1		2		148		18

		q32. Условиями ожидания		нет		11		15		18		32		7		11		2		4		1		2		29		51		2		4		31		69		2		3		6		12		7		16		10		22		7		16		3		7		7		15		4		7		147		17

				да		57		76		37		65		55		86		39		87		48		89		19		33		31		65		13		29		58		89		42		84		37		82		33		73		35		78		41		91		32		70		54		90		631		75

				нет ответа		7		9		2		4		2		3		4		9		5		9		9		16		15		31		1		2		5		8		2		4		1		2		2		4		3		7		1		2		7		15		2		3		68		8
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		q7. Качеством услуги в целом		91		85		84		95		93		96		91		88		82		92		88		98		82		89		98		98		97		91

		q8. Временем ожидания в очереди		79		75		58		95		87		94		63		84		51		86		76		91		60		67		84		93		90		79

		q9. Соблюдением сроков услуги		88		76		82		94		93		98		84		88		76		92		80		98		87		84		87		100		92		88

		q10. Установленными сроками получения услуги		86		72		79		94		96		93		81		74		80		92		84		100		71		82		87		96		92		86

		q11. Понятностью и легкостью процедуры		89		88		65		97		93		96		88		90		84		92		92		98		67		93		89		96		100		89

				85		78		71		95		92		95		79		84		73		91		83		97		71		82		87		96		93		85

		q12. Понятностью форм, бланков		90		91		67		95		89		94		93		84		80		97		92		89		84		98		80		93		100		90

		q13. Обоснованностью требуемых документов		90		93		75		97		84		98		82		86		93		94		88		98		71		96		98		93		92		90

		q14. Доступностью бланочной продукции		94		92		86		100		89		94		93		96		91		100		90		100		78		91		98		96		98		94

		q15. Наличием образцов документов		93		93		74		100		91		96		86		92		96		100		96		100		82		98		96		96		95		93

		q16. Понятностью, куда обращаться		91		93		74		95		84		96		86		92		96		95		92		91		80		93		98		96		95		91

		q17. Доступностью языка полученной информации и услуги		96		92		91		100		96		98		93		98		96		98		98		98		84		98		98		98		100		96

				92		92		78		98		89		96		89		91		92		97		93		96		80		96		94		95		97		92

		q18. Своевременностью информации		89		91		81		95		91		96		77		70		80		94		88		98		78		96		96		87		100		89

		q19. Содержательностью информации		88		88		77		97		93		100		74		78		93		88		88		96		71		91		87		85		97		88

		q20. Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах		89		88		76		97		89		100		81		98		98		98		83		93		76		71		87		95		92		89

		q21. Информацией, доступной через Интернет по данной услуге		74		64		60		88		89		92		44		100		72		91		50		85		58		75		81		61		91		74

		q22. Доступностью информации по телефону		73		55		61		80		92		97		70		100		37		91		49		88		51				79		86		97		73

				83		77		71		91		91		97		69		89		76		92		72		92		67		83		86		83		95		83

		q23. Доступностью работника		90		89		74		95		91		94		84		98		93		98		69		98		78		89		96		96		98		90

		q24. Получением услуги в одном месте		87		91		74		94		76		94		86		96		93		85		65		96		76		82		91		98		92		87

		q25. Компетентностью работника		89		91		88		95		73		98		86		96		96		100		76		93		69		87		93		89		92		89

		q26. Вежливостью работника		89		93		82		98		87		98		82		94		84		98		67		96		84		84		93		91		88		89

		q27. Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь		79		85		63		92		69		98		68		69		80		80		51		93		67		68		96		89		87		79

				87		90		76		95		79		97		81		91		89		92		65		95		75		82		94		93		91		87

		q28. Скоростью работы серверов и компьютеров		74		59		42		81		81		87		86		65		61		92		76		83		60		90		80		43		92		74

		q29. Программным обеспечением		75		45		44		82		94		89		76		60		52		90		78		91		57		100		85		57		100		75

		q30. Доступностью терминалов		75		49		72		84		94		97		23		85		67		97		77		93		63		100		85		69		97		75

		q31. Сопутствующими услугами		72		80		75		85		93		70		44		35		96		66		76		82		58		36		89		70		97		72

		q32. Условиями ожидания		75		76		65		86		87		89		33		65		29		89		84		82		73		78		91		70		90		75

				74		62		60		84		90		87		52		62		61		87		78		86		62		81		86		62		95		74
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		Скорость получения услуги		85		78		71		95		92		95		79		84		73		91		83		97		71		82		87		96		93		85

		Документальное оформление услуги		92		92		78		98		89		96		89		91		92		97		93		96		80		96		94		95		97		92

		Информация		83		77		71		91		91		97		69		89		76		92		72		92		67		83		86		83		95		83

		Персонал		87		90		76		95		79		97		81		91		89		92		65		95		75		82		94		93		91		87

		Техническая оснащенность		74		62		60		84		90		87		52		62		61		87		78		86		62		81		86		62		95		74

				Скорость получения услуги		Документальное оформление услуги		Информация		Персонал		Техническая оснащенность		Средняя

		Всего		85		92		83		87		74		91

		Астана		78		92		77		90		62		85

		Алматы		71		78		71		76		60		84

		Акмолинская		95		98		91		95		84		95

		Актюбинская		92		89		91		79		90		93

		Алматинская		95		96		97		97		87		96

		Атырауская		79		89		69		81		52		91

		Восточно-Казахстанская		84		91		89		91		62		88

		Жамбылская		73		92		76		89		61		82

		Западно-Казахстанская		91		97		92		92		87		92

		Карагандинская		83		93		72		65		78		88

		Костанайская		97		96		92		95		86		98

		Кызылординская		71		80		67		75		62		82

		Мангыстауская		82		96		83		82		81		89

		Павлодарская		87		94		86		94		86		98

		Северо-Казахстанская		96		95		83		93		62		98

		Южно-Казахстанская		93		97		95		91		95		97

		Средняя		85		92		83		87		74		91

				Скорость получения услуги		Документальное оформление услуги		Информация		Персонал		Техническая оснащенность		Качество услуги в целом

		Северо-Казахстанская		96		95		83		93		62		98

		Костанайская		97		96		92		95		86		98

		Павлодарская		87		94		86		94		86		98

		Южно-Казахстанская		93		97		95		91		95		97

		Алматинская		95		96		97		97		87		96

		Акмолинская		95		98		91		95		84		95

		Актюбинская		92		89		91		79		90		93

		Западно-Казахстанская		91		97		92		92		87		92

		Атырауская		79		89		69		81		52		91

		Мангыстауская		82		96		83		82		81		89

		Карагандинская		83		93		72		65		78		88

		Восточно-Казахстанская		84		91		89		91		62		88

		Астана		78		92		77		90		62		85

		Алматы		71		78		71		76		60		84

		Жамбылская		73		92		76		89		61		82

		Кызылординская		71		80		67		75		62		82

		Всего		85		92		83		87		74		91

				Качество услуги в целом		Документальное оформление услуги		Персонал		Скорость получения услуги		Информация		Техническая оснащенность

		Всего		91		92		87		85		83		74
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Диаграмма1

		Услуги, предоставляемые налоговыми органами нашего города (района), улучшаются год от года		Услуги, предоставляемые налоговыми органами нашего города (района), улучшаются год от года		Услуги, предоставляемые налоговыми органами нашего города (района), улучшаются год от года

		Я доверяю налоговым органам нашего города (района)		Я доверяю налоговым органам нашего города (района)		Я доверяю налоговым органам нашего города (района)

		В налоговых органах нашего города (района) работают высококвалифицированные специалисты		В налоговых органах нашего города (района) работают высококвалифицированные специалисты		В налоговых органах нашего города (района) работают высококвалифицированные специалисты

		Налоговые органы нашего города (района) легко принимают нововведения		Налоговые органы нашего города (района) легко принимают нововведения		Налоговые органы нашего города (района) легко принимают нововведения

		Налоговые органы нашего города (района) используют современные технологии		Налоговые органы нашего города (района) используют современные технологии		Налоговые органы нашего города (района) используют современные технологии

		Налоговые органы нашего города (района) не коррумпированы		Налоговые органы нашего города (района) не коррумпированы		Налоговые органы нашего города (района) не коррумпированы
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Sheet

						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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Диаграмма1

		Регистрационный учет ИП		Регистрационный учет ИП

		Регистрационный учет плательщиков НДС		Регистрационный учет плательщиков НДС

		Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП		Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП

		Выдача сведений об отсутствии /наличии налог. задолженности		Выдача сведений об отсутствии /наличии налог. задолженности

		Прием налоговой отчетности		Прием налоговой отчетности

		Проведение зачетов и возвратов		Проведение зачетов и возвратов

		Приостановление представления налоговой отчетности		Приостановление представления налоговой отчетности



Средняя

Максимум
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15
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20
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21



Sheet

						Средняя		Максимум		Mode		Sum		Minimum

		q2_1 Код услуги		Регистрационный учет ИП		2.4		15		2.0		470.4		1.0

				Регистрационный учет плательщиков НДС		2.3		15		2.0		442.0		1.0

				Ликвидация юридического лица, прекращение деятельности ИП		4.8		50		2.0		968.0		1.0

				Выдача сведений об отсутствии /наличии налог. задолженности		2.3		36		2.0		469.5		1.0

				Прием налоговой отчетности		1.9		10		1.0		387.0		0.0

				Проведение зачетов и возвратов		2.4		20		2.0		467.5		1.0

				Приостановление представления налоговой отчетности		2.2		21		2.0		433.0		1.0

				Запрос		2.5		12.0		1.0		35.0		1.0

				Информационные услуги		1.0		1.0		1.0		1.0		1.0

		Group Total				2.6		50.0		2.0		3,673.4		0.0
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Диаграмма1

		Астана		Астана

		Алматы		Алматы

		Акмолинская		Акмолинская

		Актюбинская		Актюбинская

		Алматинская		Алматинская

		Атырауская		Атырауская

		Восточно-Казахстанская		Восточно-Казахстанская

		Жамбылская		Жамбылская

		Западно-Казахстанская		Западно-Казахстанская

		Карагандинская		Карагандинская

		Костанайская		Костанайская

		Кызылординская		Кызылординская

		Мангыстауская		Мангыстауская

		Павлодарская		Павлодарская

		Северо-Казахстанская		Северо-Казахстанская

		Южно-Казахстанская		Южно-Казахстанская

		Среднее		Среднее
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Sheet

						q53 На каком  языке Вы получали информацию по услуге						q56 На каком языке предпочли бы получать информацию

						каз		рус		каз. и рус.		каз		рус		каз. и рус.

		Код области		Астана		15		82		3		17		78		5

				Алматы		5		83		13		5		83		12

				Акмолинская		5		85		10		7		90		3

				Актюбинская		41		59				42		58

				Алматинская		12		79		10		15		77		9

				Атырауская		67		27		7		61		28		11

				Восточно-Казахстанская		4		82		13		4		86		11

				Жамбылская		51		45		4		34		42		24

				Западно-Казахстанская		19		81				19		81

				Карагандинская		23		66		9		25		68		7

				Костанайская		1		97		2		2		96		2

				Кызылординская		55		37		8		55		32		13

				Мангыстауская		51		48		1		77		23

				Павлодарская		2		93		4		2		93		4

				Северо-Казахстанская				95		5		1		90		9

				Южно-Казахстанская		73		26		1		71		28		1

		Total				27		68		6		27		66		7





Sheet (2)

						q56 На каком языке предпочли бы получать информацию

						каз		рус		каз. и рус.

		Код области		Астана		17		78		5

				Алматы		5		83		12

				Акмолинская		7		90		3

				Актюбинская		42		58

				Алматинская		15		77		9

				Атырауская		61		28		11

				Восточно-Казахстанская		4		86		11

				Жамбылская		34		42		24

				Западно-Казахстанская		19		81

				Карагандинская		25		68		7

				Костанайская		2		96		2

				Кызылординская		55		32		13

				Мангыстауская		77		23

				Павлодарская		2		93		4

				Северо-Казахстанская		1		90		9

				Южно-Казахстанская		71		28		1

		Total		Среднее		27		66		7

				Мангыстауская		77

				Жамбылская		24
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Диаграмма1

		2007 г.

		2008 г.

		2009 г.



Скорость получения услуги

50

57

85



Sheet

						Total		Код области

						Средняя		Астана		Алматы		Акмолинская		Актюбинская		Алматинская		Атырауская		Восточно-Казахстанская		Жамбылская		Западно-Казахстанская		Карагандинская		Костанайская		Кызылординская		Мангыстауская		Павлодарская		Северо-Казахстанская		Южно-Казахстанская

		$w7_32		Качеством услуги в целом		91		76		84		98		93		96		91		88		82		100		88		98		82		89		98		98		97

				Временем ожидания в очереди		78		58		58		96		87		94		63		84		51		100		76		91		60		67		84		93		90

				Соблюдением сроков услуги		88		62		82		98		93		98		84		88		76		100		80		98		87		84		87		100		92

				Установленными сроками получения услуги		86		58		79		98		96		93		81		74		80		100		84		100		71		82		87		96		92

				Понятностью и легкостью процедуры		90		84		65		98		93		96		88		90		84		100		92		98		67		93		89		96		100

				Понятностью форм, бланков		89		84		67		98		89		94		93		84		80		100		92		89		84		98		80		93		100

				Обоснованностью требуемых документов		90		91		75		96		84		98		82		86		93		100		88		98		71		96		98		93		92

				Доступностью бланочной продукции		93		87		86		100		89		94		93		96		91		100		90		100		78		91		98		96		98

				Наличием образцов документов		93		89		74		100		91		96		86		92		96		100		96		100		82		98		96		96		95

				Понятностью, куда обращаться		91		89		74		96		84		96		86		92		96		100		92		91		80		93		98		96		95

				Доступностью языка полученной информации и услуги		96		87		91		100		96		98		93		98		96		100		98		98		84		98		98		98		100

				Своевременностью информации		89		91		81		98		91		96		77		70		80		100		88		98		78		96		96		87		100

				Содержательностью информации		88		84		77		98		93		100		74		78		93		98		88		96		71		91		87		85		97

				Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах		85		80		74		100		76		96		74		96		96		100		76		89		76		67		87		89		90

				Информацией, доступной через Интернет по данной услуге		38		16		44		65		76		44		12		30		40		67		22		24		51		7		56		24		33

				Доступностью информации по телефону		51		7		53		75		73		59		56		50		36		98		37		51		49				67		65		47

				Доступностью работника		90		82		74		98		91		94		84		98		93		100		69		98		78		89		96		96		98

				Получением услуги в одном месте		87		84		74		96		76		94		86		96		93		100		65		96		76		82		91		98		92

				Компетентностью работника		89		84		88		98		73		98		86		96		96		100		76		93		69		87		93		89		92

				Вежливостью работника		89		91		82		98		87		98		82		94		84		98		67		96		84		84		93		91		88

				Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь		79		78		63		96		69		98		68		66		80		93		51		93		67		67		96		89		87

				Скоростью работы серверов и компьютеров		53		44		39		69		56		63		63		26		49		78		55		67		56		40		73		13		55

				Программным обеспечением		46		18		37		65		71		61		46		18		24		78		49		69		53		4		78		17		48

				Доступностью терминалов		46		36		60		63		71		65		18		34		27		80		39		29		58		7		78		20		53

				Сопутствующими услугами		71		80		75		85		93		70		44		34		96		56		75		82		58		36		89		70		97

				Условиями ожидания		74		69		65		90		87		89		33		62		29		100		82		82		73		78		91		70		90

						Средняя		Астана		Алматы		Акмолинская		Актюбинская		Алматинская		Атырауская		Восточно-Казахстанская		Жамбылская		Западно-Казахстанская		Карагандинская		Костанайская		Кызылординская		Мангыстауская		Павлодарская		Северо-Казахстанская		Южно-Казахстанская

				Качеством услуги в целом		91		76		84		98		93		96		91		88		82		100		88		98		82		89		98		98		97

				Доступностью языка полученной информации и услуги		96		87		91		100		96		98		93		98		96		100		98		98		84		98		98		98		100

				Доступностью бланочной продукции		93		87		86		100		89		94		93		96		91		100		90		100		78		91		98		96		98

				Наличием образцов документов		93		89		74		100		91		96		86		92		96		100		96		100		82		98		96		96		95

				Понятностью, куда обращаться		91		89		74		96		84		96		86		92		96		100		92		91		80		93		98		96		95

				Обоснованностью требуемых документов		90		91		75		96		84		98		82		86		93		100		88		98		71		96		98		93		92

				Доступностью работника		90		82		74		98		91		94		84		98		93		100		69		98		78		89		96		96		98

				Понятностью и легкостью процедуры		90		84		65		98		93		96		88		90		84		100		92		98		67		93		89		96		100

				Понятностью форм, бланков		89		84		67		98		89		94		93		84		80		100		92		89		84		98		80		93		100

				Своевременностью информации		89		91		81		98		91		96		77		70		80		100		88		98		78		96		96		87		100

				Компетентностью работника		89		84		88		98		73		98		86		96		96		100		76		93		69		87		93		89		92

				Вежливостью работника		89		91		82		98		87		98		82		94		84		98		67		96		84		84		93		91		88

				Соблюдением сроков услуги		88		62		82		98		93		98		84		88		76		100		80		98		87		84		87		100		92

				Содержательностью информации		88		84		77		98		93		100		74		78		93		98		88		96		71		91		87		85		97

				Получением услуги в одном месте		87		84		74		96		76		94		86		96		93		100		65		96		76		82		91		98		92

				Установленными сроками получения услуги		86		58		79		98		96		93		81		74		80		100		84		100		71		82		87		96		92

				Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах		85		80		74		100		76		96		74		96		96		100		76		89		76		67		87		89		90

				Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь		79		78		63		96		69		98		68		66		80		93		51		93		67		67		96		89		87

				Временем ожидания в очереди		78		58		58		96		87		94		63		84		51		100		76		91		60		67		84		93		90

				Условиями ожидания		74		69		65		90		87		89		33		62		29		100		82		82		73		78		91		70		90

				Сопутствующими услугами		71		80		75		85		93		70		44		34		96		56		75		82		58		36		89		70		97

				Скоростью работы серверов и компьютеров		53		44		39		69		56		63		63		26		49		78		55		67		56		40		73		13		55

				Доступностью информации по телефону		51		7		53		75		73		59		56		50		36		98		37		51		49				67		65		47

				Программным обеспечением		46		18		37		65		71		61		46		18		24		78		49		69		53		4		78		17		48

				Доступностью терминалов		46		36		60		63		71		65		18		34		27		80		39		29		58		7		78		20		53

				Информацией, доступной через Интернет по данной услуге		38		16		44		65		76		44		12		30		40		67		22		24		51		7		56		24		33





Sheet (2)
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		Астана		76		58		62		58		84		84		91		87		89		89		87		91		84		80		16		7		82		84		84		91		78		44		18		36		80		69

		Алматы		84		58		82		79		65		67		75		86		74		74		91		81		77		74		44		53		74		74		88		82		63		39		37		60		75		65

		Акмолинская		98		96		98		98		98		98		96		100		100		96		100		98		98		100		65		75		98		96		98		98		96		69		65		63		85		90

		Актюбинская		93		87		93		96		93		89		84		89		91		84		96		91		93		76		76		73		91		76		73		87		69		56		71		71		93		87

		Алматинская		96		94		98		93		96		94		98		94		96		96		98		96		100		96		44		59		94		94		98		98		98		63		61		65		70		89

		Атырауская		91		63		84		81		88		93		82		93		86		86		93		77		74		74		12		56		84		86		86		82		68		63		46		18		44		33

		Восточно-Казахстанская		88		84		88		74		90		84		86		96		92		92		98		70		78		96		30		50		98		96		96		94		66		26		18		34		34		62

		Жамбылская		82		51		76		80		84		80		93		91		96		96		96		80		93		96		40		36		93		93		96		84		80		49		24		27		96		29

		Западно-Казахстанская		100		100		100		100		100		100		100		100		100		100		100		100		98		100		67		98		100		100		100		98		93		78		78		80		56		100

		Карагандинская		88		76		80		84		92		92		88		90		96		92		98		88		88		76		22		37		69		65		76		67		51		55		49		39		75		82

		Костанайская		98		91		98		100		98		89		98		100		100		91		98		98		96		89		24		51		98		96		93		96		93		67		69		29		82		82

		Кызылординская		82		60		87		71		67		84		71		78		82		80		84		78		71		76		51		49		78		76		69		84		67		56		53		58		58		73

		Мангыстауская		89		67		84		82		93		98		96		91		98		93		98		96		91		67		7				89		82		87		84		67		40		4		7		36		78

		Павлодарская		98		84		87		87		89		80		98		98		96		98		98		96		87		87		56		67		96		91		93		93		96		73		78		78		89		91

		Северо-Казахстанская		98		93		100		96		96		93		93		96		96		96		98		87		85		89		24		65		96		98		89		91		89		13		17		20		70		70

		Южно-Казахстанская		97		90		92		92		100		100		92		98		95		95		100		100		97		90		33		47		98		92		92		88		87		55		48		53		97		90

		Средняя		91		78		88		86		90		89		90		93		93		91		96		89		88		85		38		51		90		87		89		89		79		53		46		46		71		74
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				2007 год		2008 год		Динамика

		Компетентностью		60		69		9

		Вежливостью		55		61		6

		Быстротой (скоростью) получения услуги		50		57		7

		Информацией по услуге		49		68		19

		Готовностью служащих помочь		42		54		12
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		Соблюдением сроков услуги		88

		Своевременностью информации		89		1
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		Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах		85		3

		Информацией, доступной через Интернет по данной услуге		38		4

		Доступностью информации по телефону		51		5

		Компетентностью работника		89

		Вежливостью работника		89

		Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь		79

				2007 г.		2008 г.		2009 г.

		Скорость получения услуги		50		57		85		7		28

		Информация по услуге		49		68		70		19		2

		Компетентность		60		69		89		9		20

		Вежливость		55		61		89		6		28

		Желанием сотрудников налогового органа Вам помочь		42		54		79		12		25
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		Слышу о такой организации впервые		Слышу о такой организации впервые

		Знаю о существовании АНК, но хотелось бы узнать больше		Знаю о существовании АНК, но хотелось бы узнать больше

		Знаю о существовании АНК, поддерживаю их деятельность		Знаю о существовании АНК, поддерживаю их деятельность
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				2009 г.		2008 г.

		Слышу о такой организации впервые		49		58

		Знаю о существовании АНК, но хотелось бы узнать больше		38		33

		Знаю о существовании АНК, поддерживаю их деятельность		9		6

		Знаю об АНК, но не считаю ее деятельность необходимой		2		2

		Хорошо знаком с деятельностью АНК, поддерживаю, готов присоединиться		1		1

		Хорошо знаком с деятельностью АНК, поддерживаю, но не считаю возможным присоединиться		1		1
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		q19. Своевременностью информации		нет		299		18

				да		1,260		77

				нет ответа		74		5

		q20. Содержательностью информации		нет		322		20

				да		1,229		75

				нет ответа		82		5

		q21. Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах		нет		283		19

				да		1,243		81

		q22. Информацией, доступной через Интернет по данной услуге		нет		307		27

				да		818		73

		q23. Доступностью информации по телефону		нет		408		29

				да		979		71

		Своевременностью информации		77

		Содержательностью информации		75

		Предоставлением информации по услуге в справочном окне, на стендах		81

		Информацией, доступной через Интернет по данной услуге		73

		Доступностью информации по телефону		71

				75
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