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Про затвердження Програми поліпшення
сервісу обслуговування платників 
Яворівського району на 2020 рік


Керуючись п. 16 ч. 1 ст. 43 Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні», з метою удосконалення порядку надання адміністративних та інформаційних послуг, підвищення їх якості та забезпечення комфортних умов платникам району, враховуючи рекомендації постійної комісії районної ради з питань економіки, бюджету, фінансів, Яворівська районна рада 
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Додаток № 1
до рішення районної ради
від «05» березня 2020  року № 597



Програма
 поліпшення сервісу обслуговування платників Яворівського району на 2020 рік

1. Загальна характеристика

Програма поліпшення сервісу обслуговування платників  (далі – Програма) передбачає запровадження в практику європейських стандартів і норм, що передусім сприятиме мінімізації людського фактора у податковій сфері, а відтак, і зменшенню корупційних ризиків. На ділі це означає ліквідацію багатолюдних черг, які змушені долати підприємці, необов’язковість їх систематичних візитів до інспектора, обмеження рамок бюрократичної тяганини при отримані різного роду довідок, прозорість і оперативність проведення звірки щодо платіжних зобов’язань тощо.
З метою запровадження механізму оновлення функцій податкової служби та забезпечення належних умов для платників у всій горизонталі податкових органів України  створено спеціалізовані підрозділи - центри обслуговування платників  (далі – ЦОП). в т.ч., у Яворівській ДПІ Городоцького  управління ГУ ДПС у Львівській області .
ЦОП проводить діяльність відповідно до Конституції України, указів і розпоряджень Президента України, Податкового кодексу України, законів України, постанов Верховної Ради України, постанов та розпоряджень Кабінету Міністрів України, нормативно-правових актів ДПС України, зокрема Регламенту державної податкової служби України та Типового регламенту Центру обслуговування платників.
Організацію та спрямування відвідування платниками податків ЦОП безпосередньо здійснює консультант-модератор ДПІ. 
Загальне керівництво ЦОП здійснює  начальник Яворівської ДПІ Городоцького управління ГУ ДПС у Львівській області. 

2. Основні положення

Створення центру обслуговування платників  сприяє формуванню клієнтоорієнтовної системи адміністрування податків та підвищенню рівня їх добровільної сплати до бюджету, і як результат – це забезпечення повноти і своєчасності надходження податків і зборів до державного та місцевого бюджетів та економічна стабільність держави в цілому.
Питання ефективності та якості обслуговування платників – це один з основних пріоритетів діяльності сучасної фіскальної служби, який визначає принципово новий - партнерський рівень відносин з суб’єктами господарювання.
Програма становить комплекс взаємопов'язаних окремих завдань, спрямованих на реалізацію державної політики та пріоритетних напрямів створення сучасної інформаційної інфраструктури у Яворівській ДПІ Городоцького  управління ГУ ДПС у Львівській області, орієнтованої на платника податків.
Діяльність працівників державної податкової служби замикається на різних формах офіційного спілкування із платниками податків – тобто широкими масами населення. Передусім, важливими є питання сплати податку з доходів фізичних осіб, акцизного податку, земельного податку, єдиного податку, декларування доходів громадян та подання податкової звітності в електронному вигляді.
Програма передбачає застосування сучасних технологій, що дозволить підняти на якісно вищий рівень взаємовідносини з платниками податків та надання їм адміністративних послуг, зокрема щодо отримання дозвільних документів, податкових консультацій, проведення звірок нарахованих та сплачених сум податків і зборів, удосконалення процесу приймання звітності, забезпечення швидкого доступу платника до необхідної інформації тощо.
Підвищення ефективності діяльності податкової служби обумовлені значним збільшенням суб’єктів підприємництва, що потребує переходу до світових цивілізованих норм в оподаткуванні, все більшою концентрацією оподатковуваних оборотів у фізичних осіб, а також необхідністю створення єдиного інформаційного простору.
Радикальним кроком удосконалення управління податковою службою є зміна традиційних технологій і процедур діяльності  служби, які полягають у повній комп’ютеризації усіх управлінських процесів і обробки даних, наданих платниками, та ефективному співробітництві з ними.
В цілому, наявна матеріально-технічна база та кадровий потенціал  служби  дозволили створити такий Центр в приміщенні  Яворівської ДПІ  та обладнати його, відповідно до встановлених норм. 
Однак, проблемним залишається питання технічного забезпечення діяльності Центру та облаштування його технічними засобами, комп’ютерною та іншою оргтехнікою, особливо для використання платниками податків.

3. Основні завдання, які повинна вирішити Програма

Прийняття програми дозволить вирішити питання: 
· створення умов для партнерських взаємовідносин податкової служби та платників;
· забезпечення платників податків якісними та своєчасними податковими послугами (введення критеріїв якості надання послуг ЦОП);
· забезпечення повної обізнаності щодо можливих змін у податковому законодавстві (шляхом надання консультацій, роз’яснень); 
· забезпечення значного зниження витрат платників, пов’язаних із виконанням податкових зобов’язань; 
· покращення механізму дотримання вимог податкового законодавства за рахунок забезпечення умов для підвищення рівня добровільного виконання платниками податків своїх зобов’язань. 
Основні принципи роботи ЦОП:
· орієнтація на платника та неупередженість
· ввічливість та доброзичливість
· надання повної та достовірної інформації
· надання послуг у максимально стислі строки (не більш 10 хв. на одне стандартизоване питання)

4. Мета Програми

Програма покликана забезпечити підвищення рівня надання податкових адміністративних та інформаційних послуг платникам податків, а саме: 
· створення комфортних умов платникам;
· розширення переліку послуг, що надаються платникам податків, з урахуванням їх потреб та побажань;
· спрощення процедури надання послуг та відповідно зменшення часу та вартості виконання платниками податкових зобов’язань, у перспективі – отримання послуг без відвідування  ДПІ;
· підвищення рівня добровільної сплати податків з одночасним здійсненням зворотного зв’язку щодо якості обслуговування платників податків;
· формування позитивної громадської думки щодо діяльності податкової служби.

5. Перелік завдань, заходів та результативних показників Програми

Досягнення мети та завдань Програми зумовлене створенням центру обслуговування платників у Яворівській ДПІ Городоцького управління  , що дозволить підняти на якісно вищий рівень взаємовідносини з платниками податків та надання їм адміністративних послуг, зокрема щодо отримання довідок, дозвільних документів, податкових консультацій, проведення звірок нарахованих та сплачених сум податків і зборів, удосконалення процесу приймання звітності, забезпечення швидкого доступу платника до необхідної інформації тощо.
ЦОП повинен бути  обладнаним відповідно до Рекомендацій щодо оформлення приміщень ЦОП та  складається з трьох залів (секцій), які забезпечують виконання стандартизованих функцій з урахуванням площі приміщення та кількості платників:
1) зал (секція) видачі довідок та дозвільних документів;
2) зал (секція) прийому податкової звітності та вхідної кореспонденції;
3) зал (секція) обслуговування платників.
Вимоги до залів (секцій):
1) видачі довідок та дозвільних документів:
Зал (секція) має дві зони – внутрішню, де знаходиться працівник податкової служби, та зовнішню, де перебувають платники.
Внутрішня зона складається з кабінетів (секцій), кількість яких вираховується  залежно від середньої кількості платників податків - відвідувачів на день.
 
Кабінет повинен бути обладнаний необхідною комп’ютерною та офісною технікою, меблями.
На зовнішній стороні кабінету  розміщені таблички з графіком прийому і телефоном структурного підрозділу, який відповідає за цей напрям роботи.
У залі встановлено 2 окремі „вікна” – „Реєстрація платників податків” для прийняття документів для реєстрації платника  та видачі довідок (окремо для фізичних та юридичних осіб).
Зал  оформлений відповідно до Рекомендацій щодо оформлення приміщень ЦОП, у зовнішній зоні має  сектори очікування та розміщення інформації.
2) прийому податкової звітності та вхідної кореспонденції:
Зал (секції) має дві зони – внутрішню, де знаходиться працівник податкової служби, та зовнішню, де перебувають платники податків.
Внутрішня зона складається з кабінетів(секцій), кількість яких вираховується залежно від середньої кількості відвідувачів на день. 
Кабінет обладнаний необхідною технікою для прийому кореспонденції, що надходить поштою, факсом, електронною поштою, кур'єром тощо.
 
Зал (секція)  обладнаний „вікнами” у розрахунку не менше ніж одне "вікно" на одну тисячу платників податків юридичних осіб та півтори тисячі фізичних осіб - підприємців, що подають звітність .
На зовнішній стороні кабінету розміщуються таблички з графіком прийому і телефоном структурного підрозділу, який відповідає за цей напрям роботи.
  
3) здійснення обслуговування платників :
У залі (секції) створено  спеціально обладнані робочі місця для надання консультаційної допомоги платникам податків, кількість яких вираховується  залежно від середньої кількості відвідувачів на день.
Обслуговування платників здійснюється відповідальними співробітниками структурних підрозділів інспекції на постійних та тимчасових робочих місцях відповідно до плану робочих місць та графіка, затвердженого керівником ЦОП.
Робочі місця працівників мають бути обладнані комп’ютерною технікою з доступом до мережі Інтернет та необхідним програмним забезпеченням.
При наданні консультацій платникам податків працівники ЦОП використовують  Єдину базу податкових знань.
Вимоги до сектору очікування:
Сектор очікування обладнаний необхідними меблями (столи, лавки, стільці) для розміщення відвідувачів.
На столах або полицях у секторі за необхідністю розміщується тематична друкована продукція для платників податків (буклети, листівки, брошури тощо).
Встановлено плазмовий екран, на якому  відбувається  транслювання відеосюжетів з питань застосування окремих положень податкового законодавства, роликів соціальної реклами з податкової тематики тощо.
Вимоги до сектору розміщення інформації:
Сектор розміщення інформації для платників  розташований поблизу сектору очікування та сприяє ознайомленню платників з інформаційними матеріалами як в електронному, так і матеріальному вигляді.
Інформаційне наповнення сектору:
- наявність стенду з інформацією про адресу, режим роботи установи, керівництво, графік особистого прийому, номери телефонів Інформаційно-довідкового департаменту ДПС України, телефони довіри та „гарячих ліній”;
- розміщення стенду з важливою податковою інформацією (зразки форм звітності, витяги з норм податкового законодавства, повідомлення, оголошення тощо);
-  стенд з переліком адміністративних послуг, що надаються платникам податків.
Інформаційні стенди містять постійну інформацію (розміщується обов’язково) та змінну (розміщується за необхідності).
В обов’язковому порядку має розміщуватися така інформація:
- графік прийому громадян керівниками податкового органу;
- адреси офіційних веб-сайтів ДПС України та ГУ ДПС у області;
- номер телефону з питань антикорупційної політики;
- інформація про можливість отримання консультації в Інформаційно-довідковому департаменті ДПС України та за іншими номерами телефонів.
За необхідності на стендах розміщується змінна інформація:
а) доповнення та зміни до чинного податкового законодавства в Україні;
б) перелік послуг, що надаються платникам податків;
в) зразки заповнення заяв та форми податкової звітності;
г) оголошення, повідомлення, анонси тощо.
Поруч зі стендами, на яких розміщені зразки заповнення звітності,  обладнано місця (столи, стільці або полиці коло них), де платники податків мають змогу заповнювати необхідні документи.
Приміщення ЦОП розміщене на 1-му поверсі адмінбудинку та  відповідає санітарним нормам, визначеним законодавством України.
Приміщення ЦОП також  обладнано:
- додатковими засобами інформування платників податків. У приміщенні ЦОП навпроти вхідних дверей встановлено табло, де розміщується довідкова інформація загального характеру (номери кабінетів та операційних вікон з обслуговування платників податків із зазначенням переліку основних питань).
 
6. Обґрунтування шляхів і засобів розв’язання проблеми

Реалізація Програми забезпечує виконання державною  податковою службою Яворівського району основних стратегічних цілей та організації надання послуг мешканцям Яворівщини, відповідно до світових стандартів якості обслуговування платників податків.
Створення ЦОП в Яворівській ДПІ є запорукою успішного виконання завдань щодо обслуговування платників податків, визначених законодавством України, та дозволяє уникнути значної кількості наявних проблем.

7. Обсяги, джерела фінансування та строки виконання Програми

 Джерелом фінансування заходів Програми є кошти районного бюджету, інші джерела, не заборонені законодавством.
Фінансування заходів Програми в межах затверджених асигнувань здійснюється головним розпорядником коштів- Головним управлінням Державної податкової служби у Львівській області.

8. Очікувані результати

Виконання Програми дасть змогу: 
· покращити рівень та прискорити процес обслуговування громадян в інспекції;
· забезпечити системність процесу оподаткування, збільшення та стабільного забезпечення дохідної частини місцевих бюджетів у затверджених обсягах за рахунок модернізації роботи державної податкової служби району;
· впровадження сучасних інформаційних технологій, з метою підвищення рівня інформаційної культури та загального освітнього рівня населення;
· прискорити впровадження  подання звітності в електронному вигляді; 
· покращити оперативний контроль за сплатою податків; 
· підвищити ефективність запобігання порушенням законодавства у сфері оподаткування;
· створити умови для партнерських взаємовідносин податкової служби та платників податків;
· підвищити оперативність та якість відповідей на звернення громадян.
















ПАСПОРТ
Програми
поліпшення сервісу обслуговування платників 
(назва програми)
1. Ініціатор розроблення Програми
Яворівська ДПІ  Городоцького управління  ГУ ДПС у Львівській області
2. Дата, номер і назва розпорядчого 
документа органу виконавчої влади 
про  затвердження Програми  

3. Розробник Програми
 Яворівська ДПІ  Городоцького управління  ГУ ДПС у Львівській області
 
4.  Відповідальний виконавець Програми: Яворівська ДПІ  Городоцького управління  ГУ ДПС у Львівській області;

Управління економічної політики  та агропромислового  розвитку Яворівської райдержадміністрації
 
5. Учасники Програми 
Управління економічної політики  та агропромислового  розвитку Яворівської райдержадміністрації;
Яворівська ДПІ  Городоцького управління  ГУ ДПС у Львівській області
 
6. Термін реалізації Програми   2020 рік
6.1. Етапи виконання Програми  2020 рік
(для довгострокових програм) 
7.  Перелік місцевих бюджетів, які 		
     беруть участь у виконанні програми
     ( для комплексних програм )         районний бюджет
8. Загальний обсяг фінансових 
ресурсів, необхідних для реалізації 
Програми, тис. грн., всього,   - 50,0 тис.грн.
у тому числі:
8.1. коштів районного бюджету  - 50,0 тис. грн.
коштів інших джерел (вказати) 
8.2. коштів місцевих бюджетів  






Додаток 1

	
	
	
	
	
	
	

	Назва завдання
	Перелік
заходјв завдання
	Показники витрат заходу, один. виміру
	Виконавець заходу, показника
	Джере-ла** 
	Обсяги,
(тис. грн.)
	Очікуваний резуль-тат

	Забезпече-ння ефектив-ної дјяльнсті
Яворівської ДПІ 
Городоцького управлі-ння ГУ ДПС у
JIьвівсь-кій
області
	Придбання комп’ютер-ної  техніки
	Показники затрат
	Яворівська ДПІ 
Городоцького управлјння ГУ ДПС у
Львівській
області
	Районний бюджет
	 
	Покращення
надання адміністратив-них послуг населе-нню

	
	
	Витрати на придбання,  обслуговування та ремонт комп’ютерної та емонтуйних пристроїв ЦОПП Яворівської ДПІ- усього
	
	
	50,0
	

	
	
	у т.ч.
	
	
	 
	

	
	
	Придбання обладнання для роботи офісу ЦОПП (друкуючий пристрій, сканер ID-паспортів, монітори, зовнішній накопичувач тощо )
	
	
	 
	

	
	
	Вартість тис. грн
	
	
	19,1
	

	
	
	Придбання ремкомплектів і комплектуючих для обслуговування комп’бтерної та емонтуйних пристроїв
	
	
	 
	

	
	
	Вартість тис. грн
	
	
	10,8
	

	
	
	Придбання розхідних матеріалів ( картриджі) для потреб офісу ЦОПП
	
	
	 
	

	
	
	Вартість тис. грн
	
	
	16,5
	

	
	
	Послуги емонту, регенерації, та заправка картриджів
	
	
	 
	

	
	
	Вартість тис. грн
	
	
	3,6
	





Керуючий справами                                                            Сергій Сагаль
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