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Шкуренко Наталія Григорівна,
науковий співробітник,
ІІДІ фіскальної політики 
Університету ДФС України

СЕРВІСНЕ ОБС ЛУГОВУВАННЯ П ЛАТН ИКІВ
У ДЕРЖ АВАХ ЄС ТА В УКРАЇНІ

Економічне зростання держави залежить від ефективної діяльності 
податкової системи країни, а стабільність податкових надходжень -  від 
забезпечення фіскальними органами якісних умов організації адміністративних 
послуг та додаткових сервісів з обслуговування суб’єктів господарювання, 
зокрема надання послуг за допомогою електронних сервісів у реальному часі.

Крім того, пріоритетним напрямом діяльності податкових систем країн ЄС 
є її модернізація шляхом електронізації процесів у відносинах з платниками 
податків. Тому Державною фіскальною службою України особлива увага 
приділяється спрощенню процесів адміністрування, автоматизації взаємодії 
платників з податківцями та оптимізації робочого часу кожного платника з 
метою забезпечення повноцінного виконання своїх зобов’язань.

Зазначимо, що національним законодавством сервісне обслуговування 
платників податків трактується як надання адміністративних, консультаційних, 
довідкових, інформаційних, електронних та інших послуг, пов’язаних з 
реалізацією прав та обов’язків платника відповідно до вимог податкового та 
іншого законодавства, контроль за дотриманням якого покладено на 
контролюючий орган. Також визначено, що до функцій фіскальних органів 
належить забезпечення розвитку, упровадження та технічне супроводження 
інформаційно-телекомунікаційних систем і технологій, автоматизація 
процедур, зокрема організація впровадження електронних сервісів для суб’єктів 
господарювання [1].

Тому на сьогодні з метою вдосконалення сервісного обслуговування та 
клієнтоорієнтованого підходу до платників податків Державною фіскальною 
службою України забезпечено надання послуг платникам засобами 
електронних сервісів та шляхом відкриття центрів обслуговування платників 
податків. Основними завданнями центрів є такі: надання адміністративних 
послуг та консультацій у найкоротший строк та за мінімальної кількості 
відвідувань суб’єктів звернень; приймання податкової та іншої звітності; 
поліпшення якості надання адміністративних послуг; інформування суб’єктів 
звернень про порядок надання адміністративних послуг, введені електронні 
сервіси ДФС [2]. Іншим засобом клієнтоорієнтованого підходу до суб’єктів 
господарювання є впровадження електронного кабінету платника податків.
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Підкреслимо, що впровадження цього кабінету створило передумови до 
ефективної співпраці суб’єктів господарювання та органів фіскальної служби за 
допомогою засобів інформаційних технологій. Зміст електронного кабінету 
забезпечує платникам податків спрощення виконання своїх податкових 
зобов’язань, зокрема в частині подання заяв/запитів, подання декларації про 
майновий стан і доходи, сплати податків. Крім того, наявність податкового 
календаря створює передумови до уникнення як несвоєчасного подання звітних 
даних, так і сплати податкових зобов’язань, оскільки за його допомогою 
платнику зручно відслідковувати важливі дати.

Ураховуючи важливість надання якісного сервісу фіскальними органами 
платникам, доцільним буде огляд позитивного зарубіжного досвіду 
клієнтоорієнтованого підходу податкових служб в окремих країнах ЄС, 
територіально наближених до України у процесі взаємодії податківців з 
платниками.

Так, заслуговує на увагу підхід до сервісного обслуговування клієнтів 
Національною податковою адміністрацією Польщі, зокрема створено умови для 
клієнтів-інвалідів, якими передбачено допомогу глухонімим клієнтам, 
облаштування пандусами, розроблення інформаційних листівок шрифтом 
Бройля. Крім того, у більшості адміністрацій для клієнтів, які приходять з 
дітьми, наявні дитячі кімнати [3]. До електронних сервісів необхідно віднести 
електронну форму реєстрації підприємства, яка дозволяє подати заяву та пакет 
документів через Інтернет із обов’язковим використанням електронного 
підпису. Разом з тим на сьогодні Національна податкова адміністрація Польщі 
готує податкові декларації для всіх платників податків, проте, платник буде 
приймати самостійне рішення, використовувати цей документ чи готувати 
власний [4].

Водночас на потреби платників податків та підвищення рівня їх 
обслуговування спрямована робота також Служби державних доходів Латвії. 
Так, Службою доходів Латвії впроваджено Стандарт обслуговування платників 
податків у центрах обслуговування клієнтів, зокрема в адміністративних 
комплексах служби доходів, тобто надання всіх послуг Державною службою 
доходів здійснюється в одному місці [3]. Упроваджена система електронної 
декларації забезпечує фізичних та юридичних осіб можливістю подавати всі 
декларації з податків та інформацією, а також пропонує онлайн-послуги: 
електронні брошури із заробітної плати, різні типи звітів з даними служби 
доходів, наприклад інформацію про податковий статус. Також служба надає 
можливість клієнтам, метою яких є відкриття бізнесу, оцінити свої побажання
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та можливості шляхом ознайомлення на сайті Служби державних доходів 
Латвії з першими кроками для майбутніх підприємців [5].

Податково-митний департамент Естонії для платників податків надає 
електронні послуги щодо перевірки наявності боргів за податками, номери 
платника податків в Естонії, дійсні номери платника ПДВ в іншій країні ЄС та 
номера EORI (EORJ -  система реєстрації та ідентифікації підприємств 
Європейського союзу), а також розрахункові рахунки та список некомерційних 
об’єднань, фондів та релігійних об’єднань, які мають пільги з прибуткового 
податку [6]. Крім того, департаментом Естонії в електронній сфері 
c-maksuamct/e-tol 1 застосовується модернізований додаток декларацій, що 
міститься у рубриці «Декларації» та заповнюється трьома мовами: естонською, 
російською та англійською. Новаційною, на нашу думку, є адаптація додатка 
під розмір екрану, що полегшує заповнення декларації на мобільних пристроях, 
таких як планшет і мобільний телефон [7].

Таким чином, підвищення якісного сервісного обслуговування платників 
податків відбувається за рахунок застосування передових інформаційних 
технологій, а також шляхом удосконалення розроблених та впровадження 
новітніх електронних сервісів із врахуванням поточних потреб суб’єктів 
господарювання. Крім того, огляд сервісного обслуговування наведених вище 
країн підтверджує той факт, що діяльність фіскальних органів має бути 
спрямована на покращання клієнтоорієнтованого підходу до платників, 
перетворюючи фіскальну службу на сучасну сервісну установу, з урахуванням 
позитивного європейського досвіду.
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