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Ïðîèñõîäÿùèå ñåãîäíÿ íåïðîñòûå ïðî-
öåññû â ðàçâèòèè ãîñóäàðñòâà è îáùåñòâà,
íåîáõîäèìîñòü îáåñïå÷åíèÿ ñîöèàëüíîé è
ýêîíîìè÷åñêîé ñòàáèëüíîñòè âûäâèãàþò íà
ïåðåäíèé ïëàí âîïðîñû îïðåäåëåíèÿ ýô-
ôåêòèâíîñòè ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ.
Îäíèì èç òàêèõ ïðîáëåìíûõ âîïðîñîâ ÿâ-
ëÿåòñÿ ðåàëèçàöèÿ ôèñêàëüíûõ ôóíêöèé
ãîñóäàðñòâà, â ÷àñòíîñòè, îðãàíèçàöèÿ íà-
ëîãîîáëîæåíèÿ. Îáû÷íî íàëîãîîáëîæåíèå
âîñïðèíèìàåòñÿ êàê îäíîñòîðîííÿÿ ôèñ-
êàëüíàÿ ïðîöåäóðà ïî ïîâîäó ôîðìèðîâà-
íèÿ äîõîäîâ áþäæåòà. Â òî æå âðåìÿ ñëå-
äóåò îòìåòèòü ðàñøèðÿþùóþñÿ òåíäåíöèþ
îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà îðãàíèçàöèè ýòîãî
ïðîöåññà, à èìåííî ðàññìîòðåíèå íàëîãî-
îáëîæåíèÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ
ãîñóäàðñòâîì íàëîãîïëàòåëüùèêó óñëóãè ïî
âûïîëíåíèþ íàëîãîâûõ îáÿçàòåëüñòâ.

Ïîäîáíîå ïîíèìàíèå ãîñóäàðñòâåííîé
óñëóãè îòñûëàåò íàñ ê âîñïðèÿòèþ ãîñóäàð-
ñòâà è åãî ôóíêöèé â ðàìêàõ ïîïóëÿðíîé
êîíöåïöèè «ñåðâèñíîãî ãîñóäàðñòâà» è ïî-
ëó÷èâøåãî øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå â çà-
ïàäíûõ äåìîêðàòèÿõ íàïðàâëåíèÿ «íîâîãî
ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ (ìåíåäæìåí-
òà)», ïîçâîëèâøèõ èçìåíèòü âçàèìîîòíîøå-

íèÿ ìåæäó ãîñóäàðñòâîì è îáùåñòâîì. Ñåð-
âèñíîå ãîñóäàðñòâî íå ñëåäóåò âîñïðèíèìàòü
ñëèøêîì ïðÿìîëèíåéíî, êàê îáñëóæèâàþ-
ùåå ãîñóäàðñòâî. Ñëîâî «service» èìååò ìíîãî
çíà÷åíèé â àíãëèéñêîì ÿçûêå, â òîì ÷èñëå
óñëóæåíèå, ðàáîòà, ðàáî÷èé ñòàæ, ñðîê ñëóæ-
áû, ãîñóäàðñòâåííàÿ ñëóæáà, ó÷ðåæäåíèå (âå-
äàþùåå ñïåöèàëüíîé îòðàñëüþ ðàáîòû) è äð.
Êîíöåïöèÿ «ñåðâèñíîãî ãîñóäàðñòâà» ðåàëè-
çóåò äðóãîé, îòëè÷íûé îò êëàññè÷åñêîãî óï-
ðàâëåíèÿ ïîäõîä. Ïðîèñõîäèò ïåðåõîä îò
«ãîñóäàðñòâà-êîíòðîëåðà», «ãîñóäàðñòâà –
íî÷íîãî ñòîðîæà» ê «ãîñóäàðñòâó-ñîòðóäíè-
êó», èñïîëíÿþùåìó ñâîè ôóíêöèè ñ ó÷åòîì
îáÿçàòåëüñòâ ïåðåä îáùåñòâîì è ïåðåäàþ-
ùåìó ÷àñòü ñâîèõ ïîëíîìî÷èé (ñîöèàëüíûõ
è ýêîíîìè÷åñêèõ) ïàðòíåðàì, îñóùåñòâëÿþ-
ùèì èõ íà ïëàòíîé è áåñïëàòíîé îñíîâå.
Òàêàÿ äåöåíòðàëèçàöèÿ ãîñóäàðñòâåííîãî
óïðàâëåíèÿ ïîçâîëÿåò îïåðàòèâíî îáåñïå-
÷èâàòü ïîòðåáíîñòè îáùåñòâà, ó÷èòûâàòü èõ
îñîáåííîñòè.

Ñåðâèñíàÿ êîíöåïöèÿ, êàê íè÷òî äðó-
ãîå, ñîîáðàçóåòñÿ ñ ìîäåëüþ ñîöèàëüíîãî
ãîñóäàðñòâà. Åå ðåàëèçàöèÿ, íàðÿäó ñ ðàñ-
øèðåíèåì è ïîâûøåíèåì êà÷åñòâà ãîñóäàð-
ñòâåííûõ óñëóã, õàðàêòåðèçóåòñÿ ââåäåíè-
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åì ñèñòåìû îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû
ãîñóäàðñòâåííûõ ñëóæàùèõ êàê ìåðû îá-
ðàòíîãî âîçäåéñòâèÿ íà ðåçóëüòàòû ðàáîòû
ãîñîðãàíîâ.

Ðàçâèòèå «ñåðâèñíîãî ïîäõîäà»
è «íîâîãî ãîñóäàðñòâåííîãî

ìåíåäæìåíòà»: ìåæäóíàðîäíûå
òåíäåíöèè

Èäåÿ «ñåðâèñíîãî ãîñóäàðñòâà» â âèäå
òåîðåòè÷åñêèõ êîíöåïöèé âîçíèêëà â çà-
ïàäíûõ äåìîêðàòèÿõ. Ðåôîðìà public services
(ïóáëè÷íûõ (ãîñóäàðñòâåííûõ) óñëóã) ñòà-
ëà öåíòðàëüíûì îáúåêòîì â òåõíîëîãèè
óïðàâëåíèÿ è îñíîâîé òåîðèè «ñåðâèñíîãî
ãîñóäàðñòâà», ñîãëàñíî êîòîðîé ýêîíîìè÷åñ-
êîå è ñîöèàëüíîå áëàãîïîëó÷èå îáùåñòâà
íàïðÿìóþ çàâèñèò îò óðîâíÿ îòêðûòîñòè è
îðèåíòèðîâàííîñòè íà ïîòðåáíîñòè ãðàæ-
äàí ïóáëè÷íîãî ñåêòîðà (Âàñèëüåâà, 2012).

Ïðàêòè÷åñêàÿ ðåàëèçàöèÿ èäåè «ñåð-
âèñíîãî ãîñóäàðñòâà» ïîÿâèëàñü â êîíöå
ïðîøëîãî ñòîëåòèÿ â Åâðîïå ïóòåì çàêî-
íîäàòåëüíî çàêðåïëåíèÿ õàðòèé ãðàæäàí. Òà-
êàÿ õàðòèÿ, ïî ñóòè, ïðåäñòàâëÿëà äîëãî-
ñðî÷íóþ ïðîãðàììó ïðàâèòåëüñòâà, öåëüþ
êîòîðîé áûëî óñòàíîâëåíèå ñòàíäàðòîâ óñ-
ëóã, à òàêæå óëó÷øåíèå îðãàíèçàöèè èõ
ïðåäîñòàâëåíèÿ. Ïðîãðàììà îïðåäåëÿëà
ïðèíöèïû, êîòîðûå ëåãëè â îñíîâó äåÿòåëü-
íîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé è îðãà-
íèçàöèé, ïðåäîñòàâëÿþùèõ óñëóãè íàñåëå-
íèþ, à òàêæå îáÿçàòåëüñòâà ïðàâèòåëüñòâà
â ñôåðå ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà óñëóã (Þæà-
êîâ, Äîáðîëþáîâà, 2014).

Âïåðâûå õàðòèè áûëè ïðèíÿòû â Âå-
ëèêîáðèòàíèè (The Citizen’s Charter, 1991).
Åå ïðèìåðó ïîñëåäîâàëè è äðóãèå ñòðàíû
– Áåëüãèÿ (1992), Èñïàíèÿ (1992), Ôðàí-
öèÿ (1992), Ìàëàéçèÿ (1993), Ïîðòóãàëèÿ
(1993), ßìàéêà (1994), Êàíàäà (1995), Àâ-
ñòðàëèÿ (1997), Èíäèÿ (1997), Ìàëüòà
(1999).

Ïðè ýòîì ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ìåõà-
íèçìû ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ, ïðè-
ìåíÿåìûå â ðàçíûõ ñòðàíàõ, èìåëè îòëè÷èÿ,
îáóñëîâëåííûå îñîáåííîñòÿìè ãîñóäàð-
ñòâåííîãî óñòðîéñòâà, à òàêæå íàöèîíàëüíû-
ìè, êóëüòóðíûìè è èñòîðè÷åñêèìè òðàäè-
öèÿìè. Îäíàêî ïðèíöèïû îðèåíòàöèè íà
ðÿäîâîãî ïîòðåáèòåëÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñ-
ëóã ïîâñåìåñòíî îñòàâàëèñü íåèçìåííûìè.

Îáîáùåííî â õàðòèÿõ áûëè çàêðåïëå-
íû ñëåäóþùèå ôóíäàìåíòàëüíûå ïîäõîäû:

i óìåíüøåíèå àäìèíèñòðàòèâíûõ ðàñ-
õîäîâ;

i ãèáêîñòü â ïðåäîñòàâëåíèè óñëóã ñ
ó÷åòîì ñïåöèôè÷åñêèõ îñîáåííîñòåé è ïî-
òðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëåé;

i âîçìîæíîñòü âûáîðà ïîòðåáèòåëåì
ïîñòàâùèêà è ìåñòà ïîëó÷åíèÿ óñëóãè;

i ïðîâåäåíèå âíåøíèõ àóäèòîâ, íà-
ïðàâëåííûõ íà ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå îðãà-
íèçàöèè óïðàâëåí÷åñêîãî ïðîöåññà;

i óëó÷øåíèå êà÷åñòâà èíôîðìàöèè,
ïðåäîñòàâëÿåìîé ïîòðåáèòåëÿì óñëóã;

i ñìåùåíèå àêöåíòà ñ ïëàíèðîâàíèÿ
ðåçóëüòàòîâ íà èõ äîñòèæåíèå, áîëåå ÷åò-
êóþ îðãàíèçàöèþ ðàáî÷èõ ïðîöåññîâ;

i ëèáåðàëèçàöèÿ ðàçðåøèòåëüíûõ èí-
ñòèòóòîâ;

i äåöåíòðàëèçàöèÿ ôóíêöèé ïðàâè-
òåëüñòâà, ïåðåäà÷à ïîëíîìî÷èé íà óðîâåíü
èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè, îñóùåñòâëÿþùèé
ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã.

Ýòîò ïåðèîä òàêæå îòìåòèëñÿ ñîçäàíè-
åì õàðòèé íàëîãîïëàòåëüùèêîâ â ÑØÀ,
Âåëèêîáðèòàíèè, Êàíàäå, ÞÀÐ è äð. Õàð-
òèè íàëîãîïëàòåëüùèêîâ ðåãóëèðîâàëè âçà-
èìîîòíîøåíèÿ íàëîãîâûõ îðãàíîâ è íàëî-
ãîïëàòåëüùèêîâ, îáåñïå÷èâàÿ çàùèòó ïðàâ
ïîñëåäíèõ. Â êà÷åñòâå îáùèõ ñâîéñòâ òà-
êèõ õàðòèé ìîæíî âûäåëèòü ïðàâî íà èí-
ôîðìàöèþ, ñîäåéñòâèå íàëîãîâûõ îðãàíîâ,
íà âûðàæåíèå ñâîåãî ìíåíèÿ, ïðàâî îáæà-
ëîâàíèÿ, ïðàâî ïëàòèòü íàëîã íå áîëüøå
ïîëîæåííîãî, ïðàâî íà îïðåäåëåííîñòü, êîí-
ôèäåíöèàëüíîñòü è òàéíó ïðåäîñòàâëåíèÿ
èíôîðìàöèè (Áàðòîø, 2009).

Àäìèíèñòðàòèâíûå ðåôîðìû ÿâèëèñü
òîë÷êîì ê ïîÿâëåíèþ íîâûõ ïîäõîäîâ ê
îðãàíèçàöèè ñèñòåìû ãîñóäàðñòâåííîãî
óïðàâëåíèÿ è áûëè ñâÿçàíû ñ ïåðåîñìûñ-
ëåíèåì ðîëè ãîñóäàðñòâà â æèçíè îáùåñòâà,
êîììåðöèàëèçàöèåé ïóáëè÷íîãî ñåêòîðà,
ôóíêöèîíàëüíîé òðàíñôîðìàöèåé ñòðóêòó-
ðû ïðàâèòåëüñòâà. Îäíè èç ñàìûõ ìàñø-
òàáíûõ èçìåíåíèé â ôèëîñîôèè è ïàðà-
äèãìå ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ ïðè-
âíåñëà Êîíöåïöèÿ ïåðåñòðàèâàþùåãîñÿ ïðà-
âèòåëüñòâà (Reinventing Government). Åå
àâòîðû Äýâèä Îñáîðí è Òýä Ãýáëåð âûäâè-
íóëè â êà÷åñòâå áàçîâîãî ïîëîæåíèå î íå-
îáõîäèìîñòè ïðèìåíåíèÿ ðûíî÷íûõ ìåõà-
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íèçìîâ â äåÿòåëüíîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ
îðãàíîâ è ñîçäàíèÿ êîíêóðåíöèè ìåæäó
ñòðóêòóðàìè, ïðåòåíäóþùèìè íà ïðåäîñòàâ-
ëåíèå óñëóã äëÿ ïðàâèòåëüñòâà (Osbome,
Gaebler, 1992).

Â ðàìêàõ êîíöåïöèè ïåðåñòðàèâàþùå-
ãîñÿ ãîñóäàðñòâà îñîáóþ ïîïóëÿðíîñòü
ïðèîáðåëè èäåè íîâîãî ãîñóäàðñòâåííîãî
óïðàâëåíèÿ (ìåíåäæìåíòà) (New Public
Management), îñíîâíûå ïðèíöèïû êîòî-
ðîãî ìîæíî ñôîðìóëèðîâàòü ñëåäóþùèì
îáðàçîì:

i ïðèìåíåíèå â ãîñóäàðñòâåííûõ ó÷-
ðåæäåíèÿõ ðûíî÷íîãî ìåíåäæìåíòà, çàìåíà
áþðîêðàòè÷åñêîãî ñòèëÿ ðóêîâîäñòâà áîëåå
ëèáåðàëüíûì, ãèáêèì â îòíîøåíèè ê íîâûì,
â òîì ÷èñëå ýëåêòðîííûì òåõíîëîãèÿì;

i ââåäåíèå â ãîñóäàðñòâåííûé ñåêòîð
êîíêóðåíöèè êàê êëþ÷åâîãî ôàêòîðà ñíè-
æåíèÿ èçäåðæåê ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã è
ïîâûøåíèÿ èõ êà÷åñòâà; ïåðåäà÷à ãîñóäàð-
ñòâåííûõ ôóíêöèé íà êîíòðàêòíîé è òåí-
äåðíîé îñíîâå ÷àñòíûì îðãàíèçàöèÿì;

i ðàçäåëåíèå â ãîñóäàðñòâåííûõ îðãà-
íàõ ïðîèçâîäñòâà óñëóã è èõ ïðåäîñòàâëå-
íèå ãðàæäàíàì è îðãàíèçàöèÿì ïóòåì ñî-
çäàíèÿ íîâûõ ïîäðàçäåëåíèé;

i ñòàíäàðòèçàöèÿ è îáÿçàòåëüíàÿ
îöåíêà ðåçóëüòàòîâ è ýôôåêòèâíîñòè ôóí-
êöèîíèðîâàíèÿ âñåõ ïîäðàçäåëåíèé;

i êàðüåðíûé ðîñò, ðàñïðåäåëåíèå ðå-
ñóðñîâ è âîçíàãðàæäåíèé ñ ó÷åòîì äåìîí-
ñòðèðóåìûõ ðåçóëüòàòîâ ïî äîñòèæåíèþ
öåëåé è ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè;

i ïåðåõîä ê îáåñïå÷åíèþ èíäèâèäóà-
ëèçèðîâàííûõ (responsive) óñëóã ãðàæäàíàì
è áèçíåñó;

i ïîâûøåíèå äèñöèïëèíû, óëó÷øåíèå
óïðàâëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè è
ñîêðàùåíèå àäìèíèñòðàòèâíûõ èçäåðæåê.

Êëþ÷åâûì çâåíîì ñèñòåìû ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã ñòàëè öåíò-
ðû îáñëóæèâàíèÿ ãðàæäàí (Âåëèêîáðèòà-
íèÿ). Ñåòü òàêèõ öåíòðîâ ñîçäàâàëàñü íà
îñíîâå ñëåäóþùèõ ïðèíöèïîâ: äâèãàþòñÿ
äîêóìåíòû – íå ãðàæäàíå (Move the file not
the citizen); ïîñòîÿííîå ïîâûøåíèå êà÷å-
ñòâà (The Quality movement); îäíî îáðàùå-
íèå – â îäíîì ìåñòå (One stop shops on
local level) (Cowper, Samuels, 1999).

Òàêèì îáðàçîì, èäåÿ ýòîãî ïîäõîäà
ñîñòîèò, ñ îäíîé ñòîðîíû, â óìåíüøåíèè

ôóíêöèé ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíîâ, ñâÿçàí-
íûõ ñ ïðåäîñòàâëåíèåì óñëóã, ñ äðóãîé –
âî âíåäðåíèè, íàñêîëüêî ýòî âîçìîæíî, ðû-
íî÷íûõ ìåòîäîâ â îðãàíèçàöèþ ãîñóäàð-
ñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ.

Ðåàëèçàöèÿ êîíöåïöèè íîâîãî ãîñóäàð-
ñòâåííîãî ìåíåäæìåíòà â çíà÷èòåëüíîé ìåðå
ñïîñîáñòâîâàëà ðåøåíèþ ïðîáëåì, ñâÿçàííûõ
ñ ïîâûøåíèåì ýôôåêòèâíîñòè ïðåäîñòàâëå-
íèÿ óñëóã íàñåëåíèþ è àêòèâèçàöèåé ñòðóê-
òóð ãîñóäàðñòâåííîé ñëóæáû. Â òî æå âðåìÿ,
ïî ìíåíèþ ìíîãèõ ýêîíîìèñòîâ, èçëèøíÿÿ
«ðûíî÷íîñòü» àäìèíèñòðàòèâíîãî óïðàâëå-
íèÿ ïðèâåëà ê óòåðå îáùåñòâåííûõ èíòåðå-
ñîâ, îñëàáëåíèþ öåíòðàëüíîé âëàñòè è ïî-
ñòàâèëà ïåðåä íåîáõîäèìîñòüþ óðàâíîâåñèòü
ïîçèöèè ïîëèòèêè è óïðàâëåíèÿ.

Ñîâðåìåííîå íàïðàâëåíèå àäìèíèñòðà-
òèâíûõ ðåôîðì îïèñûâàåòñÿ ïîíÿòèåì
«governance», êîòîðîå îïðåäåëÿåòñÿ êàê «ïî-
ëèòè÷åñêàÿ, ýêîíîìè÷åñêàÿ è àäìèíèñòðàòèâ-
íàÿ äåÿòåëüíîñòü, îñóùåñòâëÿåìàÿ â ðàìêàõ
ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ, âêëþ÷àÿ âûðà-
æåíèå ãðàæäàíàìè ñâîèõ èíòåðåñîâ; à òàêæå
ðåàëèçàöèÿ èõ ïðàâ è îáÿçàííîñòåé»1.

Òàêèì îáðàçîì, íîâûå àäìèíèñòðàòèâ-
íûå ðåôîðìû îòëè÷àþòñÿ îò ïðèñóùåãî íî-
âîìó ãîñóäàðñòâåííîìó ìåíåäæìåíòó èíñò-
ðóìåíòàëèçìà ñèñòåìíûì ïîäõîäîì, îðèåí-
òèðîâàííûì íà ïîëíûé ó÷åò ïîëèòè÷åñêèõ
è ìîðàëüíûõ àñïåêòîâ àäìèíèñòðèðîâàíèÿ,
îáåñïå÷åíèå êîíñòèòóöèîííûõ öåííîñòåé.
Âìåñòå ñ òåì áàçîâûì â íîâîé ïàðàäèãìå
ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ îñòàåòñÿ ïî-
ñòóëàò ìàêñèìàëüíîãî ýôôåêòèâíîãî èñïîëü-
çîâàíèÿ îáùåñòâåííûõ ðåñóðñîâ äëÿ óäîâ-
ëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé ãðàæäàí.

Â êîíòåêñòå ñòàíîâëåíèÿ èíôîðìàöèîí-
íîãî îáùåñòâà è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ
ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ âñå àêòèâíåå
èñïîëüçóåòñÿ òàêàÿ ôîðìà, êàê «e-governance»
(ýëåêòðîííîå ãîñóäàðñòâåííîå óïðàâëåíèå).
Îíî îñíîâûâàåòñÿ íà ïðèíöèïàõ ñîòðóäíè-
÷åñòâà, ó÷àñòèÿ, êîîðäèíàöèè îáùåñòâà ïðè
ïîìîùè IT-òåõíîëîãèé. E-governance ìîæåò
áûòü îïðåäåëåíî êàê ôîðìà íîâîãî ãîñóäàð-
ñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ ïðè ïîìîùè IT-òåõ-
íîëîãèé, îðèåíòèðîâàííîãî íà ýôôåêòèâíîå,
áûñòðîå è ïðîçðà÷íîå ïðåäîñòàâëåíèå èíôîð-

1 URL: http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/
documents/un/unpan029286.pdf
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ìàöèè ãðàæäàíàì, à òàêæå îðãàíàì ãîñóäàð-
ñòâåííîé âëàñòè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ óñïåøíîãî
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ãîñóäàðñòâà. Öåëü ïåðå-
õîäà ê êîíöåïöèè e-governance çàêëþ÷àåòñÿ
â óñèëåíèè ïîçèöèé êà÷åñòâåííîãî óïðàâëå-
íèÿ, êîòîðîå â ñàìîì îáùåì ïëàíå õàðàêòå-
ðèçóåòñÿ ãðàæäàíñêèì ó÷àñòèåì, ïðîçðà÷íî-
ñòüþ è ïîäîò÷åòíîñòüþ. Ïðèìåíåíèå
e-governance èìååò ðÿä ïðåèìóùåñòâ â ñðàâ-
íåíèè ñ èçâåñòíûìè êîíöåïöèÿìè ãîñóäàð-
ñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ:

ióâåëè÷èâàåòñÿ âîâëå÷åííîñòü ãðàæ-
äàí â ïðîöåññ ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ
íà âñåõ óðîâíÿõ, ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü
êàê îáñóæäàòü èíòåðåñóþùèå ïðîáëåìû â
ðàçëè÷íûõ ñåòåâûõ ñîîáùåñòâàõ, òàê è óñè-
ëèâàòü âëèÿíèå îòäåëüíûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ
íà ïðèíÿòèå ïîëèòè÷åñêèõ ðåøåíèé;

iîáåñïå÷èâàåòñÿ ïðåäîñòàâëåíèå áî-
ëåå êà÷åñòâåííûõ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã,
ïîâûøàåòñÿ ýôôåêòèâíîñòü è ïðîçðà÷íîñòü
ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ;

iñóùåñòâåííî ñíèæàåòñÿ ñòîèìîñòü
òðàíñàêöèé ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã, ÷òî ïî-
çâîëÿåò ðàñøèðèòü êðóã ïîòðåáèòåëåé çà
ñ÷åò èõ äîñòóïíîñòè (Òàëàïèíà, 2015).

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî âñå ðåàëèçóåìûå
â ñîâðåìåííîì îáùåñòâå êîíöåïöèè íåçà-
âèñèìî îò ïðèìåíÿåìîé ïàðàäèãìû óïðàâ-
ëåíèÿ áàçèðóþòñÿ íà ïîíÿòèè «ïóáëè÷íàÿ
(ãîñóäàðñòâåííàÿ) óñëóãà» è åå ìîäèôèêà-
öèÿõ â öåëÿõ ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè
óïðàâëåíèÿ. Ñîäåðæàíèå ýòîãî ïîíÿòèÿ,
ìåõàíèçìû ðåàëèçàöèè ñîñòàâëÿþò ñóòü
êàæäîé êîíöåïöèè. Â ñâÿçè ñ ýòèì íåîáõî-
äèìîñòü ýêîíîìè÷åñêîãî è ïðàâîâîãî âíå-
äðåíèÿ ýòèõ íîâøåñòâ â ïðàêòèêó ãîñóäàð-
ñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ â Ðåñïóáëèêå Áåëà-
ðóñü ÿâëÿåòñÿ ÷ðåçâû÷àéíî àêòóàëüíîé. Âñå
ñäåëàííûå âûâîäû â ïîëíîé ìåðå ðàñïðîñ-
òðàíÿþòñÿ íà îïðåäåëåíèå ãîñóäàðñòâåííîé
íàëîãîâîé óñëóãè êàê îáÿçàòåëüíîãî àòðè-
áóòà óïðàâëåíèÿ â ëþáîì ãîñóäàðñòâå.

Ïðàâîâîå îáåñïå÷åíèå íàëîãîâûõ óñëóã
â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü: íåîáõîäèìîñòü

ñòàíäàðòèçàöèè

Òåîðèÿ ïóáëè÷íûõ (ãîñóäàðñòâåííûõ
è ìóíèöèïàëüíûõ) óñëóã îñòàåòñÿ ïîêà íå-
äîñòàòî÷íî ðàçðàáîòàííîé íà òåððèòîðèè
Áåëàðóñè. Îñíîâíàÿ ïðè÷èíà çàêëþ÷àåòñÿ
â ñïåöèôèêå ïîíèìàíèÿ ðåàëèçàöèè ãîñó-

äàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ â áåëîðóññêîé ìî-
äåëè è, êàê ñëåäñòâèå, îïðåäåëåíèÿ êîìï-
ëåêñíîé êîíöåïöèè èçìåíåíèÿ ïîäõîäîâ ê
ãîñóäàðñòâåííîìó àäìèíèñòðèðîâàíèþ ñ
ó÷åòîì èíòåðåñîâ îáùåñòâà.

Ñîñåäè ïî ÅÀÝÑ – Ðîññèÿ, Êàçàõñòàí,
Êèðãèçèÿ – â ïîñëåäíåå äåñÿòèëåòèå àê-
òèâíî âíåäðÿþò â ïðàêòèêó ìåõàíèçìû
íîâîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ìåíåäæìåíòà, îðè-
åíòèðîâàííîãî íà ïîâûøåíèå ýôôåêòèâíî-
ñòè è ïðåäîñòàâëåíèå êà÷åñòâåííûõ ãîñó-
äàðñòâåííûõ óñëóã íàñåëåíèþ. Ñ ýòîé öå-
ëüþ ïðèíÿòû ïðîãðàììíûå äîêóìåíòû, ðàñ-
øèðÿåòñÿ ïðàâîâàÿ áàçà îáåñïå÷åíèÿ
ïðîèñõîäÿùèõ ïðîöåññîâ2.

Â Áåëàðóñè äàííûé ïðîöåññ íîñèò
ïîêà ôðàãìåíòàðíûé õàðàêòåð, íå ðàçðàáî-
òàíà îáùàÿ êîíöåïöèÿ ïîâûøåíèÿ ýôôåê-
òèâíîñòè è ðåçóëüòàòèâíîñòè ãîñóäàðñòâåí-
íîãî óïðàâëåíèÿ, çàêîíîäàòåëüíûå àêòû,
ðåãëàìåíòèðóþùèå ýòîò ïðîöåññ, ãîòîâÿò-
ñÿ ìåäëåííî.

Îäíèì èç íàèáîëåå ïðîáëåìíûõ âîïðî-
ñîâ, íà íàø âçãëÿä, ïðåäñòàâëÿåòñÿ ïîíèìà-
íèå ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè â êà÷åñòâå ïðî-
öåññà ðåàëèçàöèè ãîñóäàðñòâåííûõ ôóíêöèé.

Îêàçàíèå ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã àäìè-
íèñòðàòèâíîãî ïîðÿäêà â Ðåñïóáëèêå Áå-
ëàðóñü îñíîâûâàåòñÿ íà çàêîíîäàòåëüñòâå
ïî îñóùåñòâëåíèþ àäìèíèñòðàòèâíûõ ïðî-
öåäóð, ÷òî, íà íàø âçãëÿä, çàòðóäíÿåò â öå-
ëîì ïîíèìàíèå ðàçâèòèÿ ãîñóäàðñòâà â ýòîì
íàïðàâëåíèè, íå ó÷èòûâàåò îáðàòíîé ñâÿ-
çè ñ êîíêðåòíûì èíäèâèäóóìîì.

Àäìèíèñòðàòèâíàÿ ïðîöåäóðà, â ñîîò-
âåòñòâèè ñ áåëîðóññêèì çàêîíîäàòåëüñòâîì,
îïðåäåëÿåòñÿ êàê «äåéñòâèÿ óïîëíîìî÷åí-
íîãî îðãàíà, ñîâåðøàåìûå íà îñíîâàíèè çà-
ÿâëåíèÿ çàèíòåðåñîâàííîãî ëèöà, ïî óñòà-

2 Óêàç Ïðåçèäåíòà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè îò 23.07.
2003 ã. ¹ 824 «Î ìåðàõ ïî ïðîâåäåíèþ àäìèíèñòðàòèâíîé
ðåôîðìû â 2003–2004 ãîäàõ», ïîñòàíîâëåíèå Ïðàâèòåëü-
ñòâà ÐÔ îò 11.11.2005 ã. ¹ 679 «Î ïîðÿäêå ðàçðàáîòêè
àäìèíèñòðàòèâíûõ ðåãëàìåíòîâ èñïîëíåíèÿ ãîñóäàðñòâåí-
íûõ ôóíêöèé è àäìèíèñòðàòèâíûõ ðåãëàìåíòîâ ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã»; Çàêîí Ðåñïóáëèêè Êàçàõ-
ñòàí îò 15 àïðåëÿ 2013 ã. ¹ 88-V «Î ãîñóäàðñòâåííûõ
óñëóãàõ»; ïîñòàíîâëåíèå Ïðàâèòåëüñòâà Ðåñïóáëèêè Êà-
çàõñòàí îò 30 èþíÿ 2007 ã. ¹ 558 «Îá óòâåðæäåíèè Òèïî-
âîãî ñòàíäàðòà îêàçàíèÿ ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè»; ïîñòà-
íîâëåíèå Ïðàâèòåëüñòâà Êûðãûçñêîé Ðåñïóáëèêè îò 3 èþíÿ
2014 ã. «Îá óòâåðæäåíèè ñòàíäàðòîâ ãîñóäàðñòâåííûõ óñ-
ëóã, îêàçûâàåìûõ ôèçè÷åñêèì è þðèäè÷åñêèì ëèöàì îðãà-
íàìè èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè, èõ ñòðóêòóðíûìè ïîäðàçäå-
ëåíèÿìè è ïîäâåäîìñòâåííûìè ó÷ðåæäåíèÿìè» è äð.
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íîâëåíèþ, èçìåíåíèþ, ïðèîñòàíîâëåíèþ, ñî-
õðàíåíèþ, ïåðåõîäó èëè ïðåêðàùåíèþ ïðàâ
è (èëè) îáÿçàííîñòåé, â òîì ÷èñëå çàêàí÷è-
âàþùèåñÿ âûäà÷åé ñïðàâêè èëè äðóãîãî äî-
êóìåíòà ëèáî ðåãèñòðàöèåé èëè ó÷åòîì çà-
èíòåðåñîâàííîãî ëèöà, åãî èìóùåñòâà, ëèáî
ïðåäîñòàâëåíèåì äåíåæíûõ ñðåäñòâ, èíîãî
èìóùåñòâà è (èëè) óñëóã çà ñ÷åò ñðåäñòâ ðåñ-
ïóáëèêàíñêîãî èëè ìåñòíûõ áþäæåòîâ, ãî-
ñóäàðñòâåííûõ âíåáþäæåòíûõ ôîíäîâ, èç
èìóùåñòâà, íàõîäÿùåãîñÿ â ðåñïóáëèêàíñ-
êîé èëè êîììóíàëüíîé ñîáñòâåííîñòè»3.

Äàííûé çàêîíîäàòåëüíî îïðåäåëåííûé
òåðìèí ðàññìàòðèâàåò ïðàêòè÷åñêè îäíîñòî-
ðîííå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñóáúåêòà è ãîñó-
äàðñòâà êàê îáÿçàòåëüñòâî âûäàòü êàêîé-
ëèáî äîêóìåíò èëè îêàçàòü óñëóãó ïî çàÿâ-
ëåíèþ çàèíòåðåñîâàííîãî ëèöà. Êà÷åñòâî
ïðåäîñòàâëåíèÿ òàêîé óñëóãè íå ÿâëÿåòñÿ
îáÿçàòåëüíûì óñëîâèåì àäìèíèñòðàòèâíîé
ïðîöåäóðû, ÷òî ïðèâîäèò ê ðàçëè÷íûì íå-
ãàòèâíûì ïîñëåäñòâèÿì: áþðîêðàòèçàöèè,
êîððóïöèîííûì ïðîÿâëåíèÿì è äð.

Ïîíÿòèå ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè êàê
äåéñòâèÿ ïî îáåñïå÷åíèþ èíòåðåñîâ ãðàæäàí
â áåëîðóññêîì çàêîíîäàòåëüñòâå îòñóòñòâóåò.
Ðàçâèòèå èíôîðìàöèîííîãî îáùåñòâà è àê-
òèâíîå âíåäðåíèå IT-òåõíîëîãèé â ïðîöåññ
ïóáëè÷íîãî óïðàâëåíèÿ âñòóïàåò â ïðîòèâî-
ðå÷èå ñ äåéñòâóþùèìè ïðàâîâûìè íîðìàìè.
Â ñâÿçè ñ ýòèì ïðîèñõîäèò îäíîñòîðîííåå –
òîëüêî äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ýëåêòðîííûõ óñëóã
– ôîðìèðîâàíèå ïðàâîâîãî ïîëÿ.

Èçíà÷àëüíî «ýëåêòðîííàÿ óñëóãà» òðàê-
òîâàëàñü êàê «äåÿòåëüíîñòü ïî îñóùåñòâëå-
íèþ ïîèñêà, ïîëó÷åíèÿ, ïåðåäà÷è, ñáîðà, îá-
ðàáîòêè, íàêîïëåíèÿ, õðàíåíèÿ, ðàñïðîñòðà-
íåíèÿ è (èëè) ïðåäîñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè,
à òàêæå çàùèòû èíôîðìàöèè, îñóùåñòâëÿå-
ìàÿ ñ ïðèìåíåíèåì ñðåäñòâ òåëåêîììóíèêà-
öèé è âû÷èñëèòåëüíîé òåõíèêè»4.

Àêòèâíîå èñïîëüçîâàíèå IT-òåõíîëîãèé
â ãîñóäàðñòâåííîì óïðàâëåíèè ïðèâåëî ê
íåîáõîäèìîñòè ðàñøèðåíèÿ ñîäåðæàíèÿ

ýëåêòðîííîé óñëóãè è âêëþ÷åíèÿ â íåãî
îïðåäåëåííûõ òðåáîâàíèé, îáåñïå÷èâàþùèõ
êà÷åñòâî óñëîâèé ïðåäîñòàâëåíèÿ. Òàê, «áà-
çîâàÿ ýëåêòðîííàÿ óñëóãà» áûëà îïðåäåëå-
íà êàê «ýëåêòðîííàÿ óñëóãà, âûïîëíÿåìàÿ
â öåëÿõ ðåàëèçàöèè îäíîé èç ôóíêöèé ðåñ-
ïóáëèêàíñêîãî îðãàíà ãîñóäàðñòâåííîãî
óïðàâëåíèÿ è èíîé ãîñóäàðñòâåííîé îðãà-
íèçàöèè, ïîä÷èíåííîé Ïðàâèòåëüñòâó Ðåñ-
ïóáëèêè Áåëàðóñü, îáëèñïîëêîìà èëè Ìèí-
ñêîãî ãîðèñïîëêîìà, ïðåäîñòàâëÿåìàÿ ïî-
òðåáèòåëþ ïîñðåäñòâîì åäèíîãî ïîðòàëà
ýëåêòðîííûõ óñëóã ê 2015 ãîäó. Êðèòåðèÿ-
ìè îòíåñåíèÿ ýëåêòðîííîé óñëóãè ê áàçî-
âîé ÿâëÿþòñÿ åå âîñòðåáîâàííîñòü (ìàññî-
âîñòü ïðåäîñòàâëåíèÿ), ñîöèàëüíàÿ çíà÷è-
ìîñòü, íàïðàâëåííîñòü íà óñòðàíåíèå àäìè-
íèñòðàòèâíûõ áàðüåðîâ»5.

Áàçîâûé ïåðå÷åíü ãîñóäàðñòâåííûõ
ýëåêòðîííûõ óñëóã îõâàòûâàåò ðàçëè÷íûå
ñôåðû – çäðàâîîõðàíåíèå, îáðàçîâàíèå, êóëü-
òóðó, æèëèùíî-êîììóíàëüíîå õîçÿéñòâî è äð.
Â îñíîâíîì ïðåâàëèðóåò ñîöèàëüíàÿ ñôåðà,
íî è íàëîãîâûå óñëóãè îêàçàëèñü â áàçîâîì
ïåðå÷íå îáÿçàòåëüíûõ óñëóã.

Òàêèì îáðàçîì, «ãîñóäàðñòâåííàÿ óñ-
ëóãà» – ïîíÿòèå äîñòàòî÷íî øèðîêîå, îõ-
âàòûâàþùåå âåñü ñïåêòð ãîñóäàðñòâåííûõ
ôóíêöèé – ñîöèàëüíûõ (îáðàçîâàíèå, çäðà-
âîîõðàíåíèå) è àäìèíèñòðàòèâíûõ. Â ýòèõ
óñëîâèÿõ ñîäåðæàíèå ãîñóäàðñòâåííîé óñ-
ëóãè, åå êà÷åñòâî è âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ïî-
ëó÷àòåëÿìè óñëóãè äàæå ïðè ðåàëèçàöèè
ñåðâèñíîé êîíöåïöèè ìîãóò èìåòü ðàçíîå
íàïîëíåíèå – â çàâèñèìîñòè îò îêàçûâàå-
ìûõ ãîñóäàðñòâîì ôóíêöèé, à òàêæå íàöè-
îíàëüíûõ è ïðî÷èõ îñîáåííîñòåé.

«Ñòàðåéøåé» ôóíêöèåé ãîñóäàðñòâà,
êîòîðàÿ ìîæåò è äîëæíà áûòü âñòðîåíà â
ñåðâèñíóþ êîíöåïöèþ ðàçâèòèÿ îáùåñòâà,
ÿâëÿåòñÿ âçèìàíèå íàëîãîâûõ ïëàòåæåé.
Îñîçíàíèå íàëîãîâîé äåÿòåëüíîñòè êàê äâó-
ñòîðîííåãî âçàèìîäåéñòâèÿ ãîñóäàðñòâà è
ïëàòåëüùèêà ïðåäóñìàòðèâàåò íå òîëüêî
ìåõàíèçì ðåàëèçàöèè ôèñêàëüíûõ ôóíêöèé
ïî íàïîëíåíèþ áþäæåòà. Äåÿòåëüíîñòü íà-
ëîãîâûõ îðãàíîâ äîëæíà ðàâíîöåííî ðàñ-
ñìàòðèâàòüñÿ êàê ñåðâèñ ïî ïðåäîñòàâëå-

3 Çàêîí Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü îò 28 îêòÿáðÿ 2008 ã.
¹ 433-Ç «Îá îñíîâàõ àäìèíèñòðàòèâíûõ ïðîöåäóð»
(â ðåä. îò 13 èþëÿ 2012 ã. ¹ 412-Ç).

4 Ïîñòàíîâëåíèå Ñîâåòà Ìèíèñòðîâ Ðåñïóáëèêè Áå-
ëàðóñü îò 09.08.2010 ã. ¹ 1174 «Î Ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ
èíôîðìàöèîííîãî îáùåñòâà â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü íà ïå-
ðèîä äî 2015 ãîäà è ïëàíå ïåðâîî÷åðåäíûõ ìåð ïî ðåàëè-
çàöèè Ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ èíôîðìàöèîííîãî îáùåñòâà â
Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü íà 2010 ãîä».

5 Ïîñòàíîâëåíèå Ñîâåòà Ìèíèñòðîâ Ðåñïóáëèêè Áåëà-
ðóñü 10 ôåâðàëÿ 2012 ã. ¹ 138 «Î áàçîâûõ ýëåêòðîííûõ
óñëóãàõ» (â ðåä. ïîñòàíîâëåíèé Ñîâìèíà îò 19.04.2013 ã.
¹ 300, îò 30.06.2014 ã. ¹ 633, îò 05.03.2015 ã. ¹ 165).
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íèþ óñëóã íàëîãîïëàòåëüùèêàì, íàïðàâëåí-
íûõ íà ðåàëèçàöèþ èõ ïðàâ, ñâîáîä è çà-
êîííûõ èíòåðåñîâ, ïîëó÷åíèå ñîîòâåòñòâó-
þùèõ ìàòåðèàëüíûõ èëè íåìàòåðèàëüíûõ
áëàã.

Ñåãîäíÿ ïîíÿòèå «íàëîãîâûå óñëóãè»
â Áåëàðóñè øèðîêî èñïîëüçóåòñÿ â ðàìêàõ
ïðîâîäèìûõ ñîöèîëîãè÷åñêèõ èññëåäîâà-
íèé, àíàëèçà äåÿòåëüíîñòè íàëîãîâûõ îð-
ãàíîâ, ÑÌÈ è ò. ä.

Â òî æå âðåìÿ îòñóòñòâèå çàêîíîäà-
òåëüíîãî àêòà, ñîäåðæàùåãî îäíîçíà÷íóþ
òðàêòîâêó ïîíÿòèÿ «íàëîãîâàÿ óñëóãà», îï-
ðåäåëåíèå ñòàíäàðòîâ îöåíêè åå êà÷åñòâà è
äîñòóïíîñòè, îáóñëîâëèâàåò ñóáúåêòèâíîñòü
ïîäõîäîâ â ðàáîòå íàëîãîâûõ îðãàíîâ è âî
âçàèìîîòíîøåíèÿõ ñ íàëîãîïëàòåëüùèêàìè.
Ñòàíäàðòèçàöèÿ ÿâëÿåòñÿ îáÿçàòåëüíûì
óñëîâèåì è òðåáîâàíèåì ýôôåêòèâíîãî ïóá-
ëè÷íîãî óïðàâëåíèÿ è îêàçàíèÿ ãîñóäàð-
ñòâåííûõ óñëóã ëþáîé êëàññèôèêàöèè íà
äîëæíîì óðîâíå. Ñòàíäàðòû îêàçàíèÿ ãî-
ñóäàðñòâåííûõ óñëóã èìåþò áîëüøîå çíà-
÷åíèå è äëÿ ïîëó÷àòåëåé óñëóã. Çíàÿ èõ,
ïîëó÷àòåëü ñòàíîâèòñÿ íå òîëüêî îáëàäàòå-
ëåì êîìïëåêñíîé èíôîðìàöèè î ñîäåðæà-
íèè óñëóãè, íî è ïðèîáðåòàåò ïðàâî íà îáî-
ñíîâàííîå îáæàëîâàíèå åå êà÷åñòâà.

Ñòàíäàðò óñëóãè, â íàøåì ïîíèìàíèè,
îçíà÷àåò íîðìàòèâíî çàêðåïëåííóþ ñèñòå-
ìó òðåáîâàíèé ê ñîäåðæàíèþ, ïîðÿäêó è
óñëîâèÿì îêàçàíèÿ íàëîãîâîé óñëóãè â èí-
òåðåñàõ è åå ïîëó÷àòåëÿ, è ãîñóäàðñòâà.
Ñòàíäàðò íàëîãîâûõ óñëóã äîëæåí âêëþ÷àòü
ñëåäóþùèå ïîçèöèè:

i àäìèíèñòðàòèâíûé ðåãëàìåíò êàê ïðî-
öåäóðó îïèñàíèÿ ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóãè;

i òðåáîâàíèÿ ê ñîäåðæàíèþ ñàìîé óñ-
ëóãè – ñðîêè, äîñòàòî÷íîñòü, îäíîçíà÷íîñòü
èíôîðìàöèè è ò. ä. êàê ïàðàìåòð êà÷åñòâà;

i òðåáîâàíèÿ ê îñóùåñòâëåíèþ óñëî-
âèé, â êîòîðûõ îêàçûâàåòñÿ óñëóãà, – âðå-
ìÿ îæèäàíèÿ, äîñòóï ÷åðåç Èíòåðíåò, ïðî-
ôåññèîíàëèçì ñïåöèàëèñòîâ è ò. ä. êàê ïà-
ðàìåòð êîìôîðòíîñòè.

Îñíîâíûå ïàðàìåòðû êà÷åñòâà
íàëîãîâûõ óñëóã: ýôôåêòèâíîñòü

è óäîâëåòâîðåííîñòü. Ìåòîäèêè îöåíêè
íàëîãîâûõ óñëóã

Äâîéñòâåííîñòü ïðèðîäû íàëîãîîáëî-
æåíèÿ îêàçûâàåò íåïîñðåäñòâåííîå âëèÿ-

íèå íà îïðåäåëåíèå êà÷åñòâà íàëîãîâûõ
óñëóã. Ñ îäíîé ñòîðîíû, åãî ìîæíî îöå-
íèòü êàê ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè
íàëîãîïëàòåëüùèêà, ñ äðóãîé ñòîðîíû, îêà-
çûâàåìàÿ óñëóãà äîëæíà îáåñïå÷èòü ôèñ-
êàëüíóþ ôóíêöèþ ãîñóäàðñòâà. Îáå ñòîðî-
íû òåñíåéøèì îáðàçîì âçàèìîñâÿçàíû.
Ïîâûøåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ñóáúåêòà â
íàëîãîâîì ñåðâèñå îáåñïå÷èâàåò ñâîåâðå-
ìåííîå âûïîëíåíèå íàëîãîâûõ îáÿçà-
òåëüñòâ, ñíèæàåò ðèñê óêëîíåíèÿ îò óïëà-
òû íàëîãîâ, óñòðàíÿåò áàðüåðû â âåäåíèè
áèçíåñà, ñíèæàåò òðàíçàêöèîííûå èçäåð-
æêè ïëàòåëüùèêà.

Ñ äðóãîé ñòîðîíû, óëó÷øåíèå êà÷åñòâà
îáñëóæèâàíèÿ ïîçâîëÿåò ïîâûñèòü ýôôåê-
òèâíîñòü ôèñêàëüíîãî àäìèíèñòðèðîâàíèÿ
ïóòåì óâåëè÷åíèÿ íàëîãîâûõ ïîñòóïëåíèé
íà ôîíå ñîêðàùåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ çà-
òðàò íà îðãàíèçàöèþ íàëîãîîáëîæåíèÿ, ïðè-
ìåíåíèÿ øèðîêîãî èíñòðóìåíòàðèÿ íàëî-
ãîâîãî êîíòðîëÿ.

Ïî íàøåìó ìíåíèþ, êà÷åñòâî ãîñóäàð-
ñòâåííîé íàëîãîâîé óñëóãè îïðåäåëÿåòñÿ
ñîäåðæàíèåì åå êîíå÷íîãî ðåçóëüòàòà è
óäîâëåòâîðåííîñòüþ ïëàòåëüùèêà (êîìôîð-
òíîñòü è äîñòóïíîñòü).

Òàêèì îáðàçîì, ãîâîðÿ î êà÷åñòâå íà-
ëîãîâîé óñëóãè â ãëîáàëüíîì àñïåêòå, ñëå-
äóåò ðàññìàòðèâàòü äâà îñíîâíûõ ïàðàìåò-
ðà: óäîâëåòâîðåííîñòü íàëîãîïëàòåëüùèêà
è ýôôåêòèâíîñòü îðãàíèçàöèè ïðîöåññà
íàëîãîîáëîæåíèÿ (çàòðàòû/ðåçóëüòàò).
Îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè ìîæåò îõâàòûâàòü
ëèáî êîíêðåòíóþ ïðîöåäóðó îðãàíèçàöèè
îïðåäåëåííîé óñëóãè, ëèáî êîìïëåêñ óñ-
ëóã. Â øèðîêîì ñìûñëå îðãàíèçàöèÿ ïðî-
öåññà îêàçàíèÿ íàëîãîâûõ óñëóã âêëþ÷àåò
âñþ ñèñòåìó íàëîãîâîãî àäìèíèñòðèðîâà-
íèÿ, â òîì ÷èñëå ïðîâåäåíèå íàëîãîâûõ
ïðîâåðîê.

Åñëè îäíîñòîðîííåå ïîâûøåíèå óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè ïîëó÷àòåëåé óñëóãè ïðèâî-
äèò ê ñíèæåíèþ ýôôåêòèâíîñòè, î÷åâèä-
íî, ñëåäóåò ãîâîðèòü î ñíèæåíèè êà÷åñòâà
ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè.

Â ñâÿçè ñ íåîäíîðîäíîñòüþ öåëåé ãî-
ñóäàðñòâåííûõ óñëóã ìèðîâîé ïðàêòèêîé
ðàçðàáîòàí ðÿä ìåòîäèê èõ îöåíêè, ñðåäè
êîòîðûõ ìåòîäèêè ýôôåêòèâíîñòè ãîñóäàð-
ñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ â öåëîì, ÷àñòíûå
ìåòîäèêè îöåíêè äåéñòâèé ãîñîðãàíîâ,
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Å.Ô. ÊÈÐÅÅÂÀ

îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè ïîëó÷àòåëåé óñ-
ëóã. Â îñíîâå âñåõ èõ ëåæàò îïðåäåëåííûå
ïîêàçàòåëè, êîòîðûå ïðîåöèðóþò äåéñòâèå
ñòàíäàðòà (îðãàíèçàöèè îêàçàíèÿ óñëóãè)
íà òåêóùóþ ñèòóàöèþ. Íå îñòàíàâëèâàÿñü
íà ìåòîäèêàõ, îïðåäåëÿþùèõ ýôôåêòèâ-
íîñòü ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ, ðàñ-
ñìîòðèì èíäèêàòîðû îöåíêè óäîâëåòâîðåí-
íîñòè íàëîãîâûìè óñëóãàìè. Â îñíîâíîì â
ìèðîâîé ïðàêòèêå ïðèìåíÿåòñÿ íåñêîëüêî
áàçîâûõ ïàðàìåòðîâ: âðåìÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ
óñëóã, êîìôîðòíîñòü, äîñòóïíîñòü, êîìïå-
òåíòíîñòü ñîòðóäíèêîâ, çàòðàòû ïîëó÷àòå-
ëÿ óñëóãè. Ó÷èòûâàÿ øèðîêîå ðàñïðîñòðà-
íåíèå IT-òåõíîëîãèé, ìîæíî ñ÷èòàòü ýòî åùå
è îöåíêîé ïî äàííûì ïàðàìåòðàì ýëåêò-
ðîííûõ ñåðâèñîâ.

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà ïðèâåäåì îöåíêó
óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì íàëîãîâûõ è
òàìîæåííûõ óñëóã ôèñêàëüíûõ îðãàíîâ
Êàçàõñòàíà (ñì. òàáëèöó).

Îöåíêà (îò 1 äî 10) ïðîâîäèòñÿ ïóòåì
àíêåòèðîâàíèÿ ðàçëè÷íûõ ãðóïï ïîëó÷àòå-
ëåé óñëóã (áèçíåñ, ôèçè÷åñêèå ëèöà) ïî
ðåãèîíàì ñ îïðåäåëåíèåì âåñîâîãî çíà÷å-
íèÿ êàæäîãî ïîêàçàòåëÿ.

Îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè
ïëàòåëüùèêîâ îêàçàíèåì íàëîãîâûõ

óñëóã â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü

Â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü ïðè àêòèâíîé
ïîääåðæêå è çàèíòåðåñîâàííîñòè Ìèíèñòåð-
ñòâà ïî íàëîãàì è ñáîðàì â ïîñëåäíèå ãîäû
ïðîâîäÿòñÿ ñîöèîëîãè÷åñêèå èññëåäîâàíèÿ
ïî âîïðîñàì óäîâëåòâîðåííîñòè íàëîãîâû-
ìè óñëóãàìè. Â òî æå âðåìÿ ïðèõîäèòñÿ êîí-
ñòàòèðîâàòü, ÷òî åäèíàÿ ìåòîäèêà èõ ïðîâå-
äåíèÿ, à òàêæå ïîñòîÿííûé ìîíèòîðèíã ïî-
ëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ è äîñòóïà çàèíòåðå-
ñîâàííûõ ëèö ïîêà îòñóòñòâóþò. Âûáîð
îáúåêòîâ èññëåäîâàíèÿ è ïåðå÷åíü êðèòåðè-
åâ îöåíêè ïîñòîÿííî ìåíÿåòñÿ, ÷òî íå ïî-
çâîëÿåò â äîëæíîé ìåðå ïðîâîäèòü àíàëèç
ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ.

Â ïðîâåäåííîì â 2016 ã. èññëåäîâàíèè
óäîâëåòâîðåííîñòè ïëàòåëüùèêîâ íàëîãî-
âûìè óñëóãàìè6 îöåíèâàëèñü èíäèâèäóàëü-
íûå ïðåäïðèíèìàòåëè, ìàëûå è ñðåäíèå
îðãàíèçàöèè.

6 ÃÐ 20164678 ÍÈÐ «Îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè èí-
äèâèäóàëüíûõ ïðåäïðèíèìàòåëåé, ìàëûõ è ñðåäíèõ îðãà-
íèçàöèé, çàðåãèñòðèðîâàííûõ â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü, îêà-
çàíèåì íàëîãîâûõ óñëóã». 2016. ÁÃÝÓ.
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Èññëåäîâàíèå â îáîáùåííîì âèäå ïðî-
âîäèëîñü ïî ñëåäóþùèì íàïðàâëåíèÿì:

i èíôîðìàòèâíîñòü – ñîäåðæàíèå, àê-
òóàëüíîñòü èíôîðìàöèè è ðàçúÿñíåíèé,
ðàçìåùåííûõ íàëîãîâûìè îðãàíàìè â Èí-
òåðíåòå, ÑÌÈ, íà èíôîðìàöèîííûõ ñòåí-
äàõ è ò. ä.;

i óðîâåíü ýëåêòðîííûõ ñåðâèñîâ –
ñèñòåìû ýëåêòðîííîãî äåêëàðèðîâàíèÿ
(ÑÝÄ) êàê ïðîãðàììíîãî ïðîäóêòà; ëè÷íî-
ãî êàáèíåòà ïëàòåëüùèêà; îòêðûòîñòü ýëåê-
òðîííûõ ñåðâèñîâ;

i êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ – ïîäà÷à
çàÿâëåíèé, íàëîãîâûõ äåêëàðàöèé, ðàñ÷åòîâ,
ïîñòàíîâêà íà ó÷åò è ò. ä.; îáðàùåíèå çà
àäìèíèñòðàòèâíîé ïðîöåäóðîé (ïîëó÷åíèå
ñïðàâêè, âûïèñêè, çà÷åò (âîçâðàò) ñóìì
íàëîãîâ, ñáîðîâ (ïîøëèí) è ò. ä.); ðàçúÿñ-
íåíèå íîðì íàëîãîâîãî çàêîíîäàòåëüñòâà;

i êîìïåòåíòíîñòü è êëèåíòîîðèåíòè-
ðîâàííîñòü ðàáîòû ñïåöèàëèñòîâ;

i óäîâëåòâîðåííîñòü ãðàôèêîì ðàáî-
òû íàëîãîâîãî îðãàíà è äîëæíîñòíûõ ëèö;

i âðåìÿ îæèäàíèÿ â î÷åðåäè çà ïîëó-
÷åíèåì íàëîãîâûõ óñëóã.

Íà îñíîâå ýòèõ ïàðàìåòðîâ îïðåäåëÿ-
ëàñü óäîâëåòâîðåííîñòü íàëîãîâûìè óñëó-
ãàìè â öåëîì.

Â ïðîâåäåííîì èññëåäîâàíèè ïðèíÿëè
ó÷àñòèå 3706 ñóáúåêòîâ õîçÿéñòâîâàíèÿ, ñðå-
äè êîòîðûõ 2865 ìèêðîîðãàíèçàöèé, 666 –
ìàëûõ è 175 ñðåäíèõ îðãàíèçàöèé, à òàêæå
4465 èíäèâèäóàëüíûõ ïðåäïðèíèìàòåëåé.
Ðåçóëüòàòû îïðîñà àíàëè-
çèðîâàëèñü ïî òèïàì îðãà-
íèçàöèé è â ðåãèîíàëüíîì
ðàçðåçå.

Îáùàÿ îöåíêà óðîâ-
íÿ óäîâëåòâîðåííîñòè
ðåñïîíäåíòîâ êà÷åñòâîì
íàëîãîâûõ óñëóã, ïîëó-
÷åííûõ ïðè ëè÷íîì îá-
ðàùåíèè â ÈÌÍÑ, çàìå-
ðÿëàñü ïÿòèáàëëüíîé
øêàëîé (1-ïîëíîñòüþ íå-
óäîâëåòâîðåí; 5-ïîëíîñ-
òüþ óäîâëåòâîðåí).  Îá-
ùàÿ èíòåãðàëüíàÿ îöåíêà
óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñ-
òè êà÷åñòâîì íàëîãîâûõ
óñëóã ïî àíàëèçèðóåìûì
ïàðàìåòðàì îêàçàëàñü äî-

ñòàòî÷íî âûñîêîé è ñîñòàâèëà 82,3%  (ñì.
ðèñóíîê).

Ïðè ýòîì íàèáîëåå âûñîêóþ óäîâëåò-
âîðåííîñòü êà÷åñòâîì òàêèõ óñëóã âûñêàçà-
ëè ïðåäñòàâèòåëè ñðåäíèõ îðãàíèçàöèé. Íàè-
ìåíåå óäîâëåòâîðåííûìè ïðåäñêàçóåìî îêà-
çàëèñü èíäèâèäóàëüíûå ïðåäïðèíèìàòåëè è
ìèêðîîðãàíèçàöèè. Ê ïðè÷èíàì áîëåå íèç-
êèõ îöåíîê, íà íàø âçãëÿä, ìîæíî îòíåñòè
íåâûñîêèé óðîâåíü ôèíàíñîâîé è êîìïüþ-
òåðíîé ãðàìîòíîñòè ó ïðåäñòàâèòåëåé ìàëî-
ãî áèçíåñà è êàê ñëåäñòâèå – çàòðóäíåíèÿ â
ïðîöåññå âûïîëíåíèÿ íàëîãîâûõ îáÿçà-
òåëüñòâ è ïîëó÷åíèÿ àäìèíèñòðàòèâíûõ ïðî-
öåäóð, îòñóòñòâèå êâàëèôèöèðîâàííûõ êàä-
ðîâ (áóõãàëòåðîâ, ôèíàíñèñòîâ). Âîñïðèÿ-
òèå íàëîãîâîãî èíñïåêòîðà êàê îáîáùåííî-
ãî ïðåäñòàâèòåëÿ ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíîâ
â óñëîâèÿõ íåïðîñòîé ýêîíîìè÷åñêîé ñèòó-
àöèè òàêæå âëèÿåò íà ìíåíèå ýòîé ãðóïïû
ðåñïîíäåíòîâ.

Ñëåäóåò òàêæå îáðàòèòü âíèìàíèå íà
òî, ÷òî íàèáîëåå âûñîêîé îöåíêè ïðè îï-
ðåäåëåíèè óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ óäîñòîè-
ëèñü òàêèå àäìèíèñòðàòèâíûå ïðîöåäóðû,
êàê ïîëó÷åíèå ñïðàâêè, âûïèñêè, çà÷åò
(âîçâðàò) ñóìì íàëîãîâ, ñáîðîâ (ïîøëèí)
è ò. ä. Ïî íàøåìó ìíåíèþ, îäíîé èç ïðè-
÷èí ÿâëÿåòñÿ æåñòêàÿ ïðàâîâàÿ ðåãëàìåí-
òàöèÿ ýòîãî ïðîöåññà, îãðàíè÷èâàþùàÿ
âëèÿíèå ñóáúåêòèâíîãî ìíåíèÿ. Òàêèì
îáðàçîì, ïîäòâåðæäàåòñÿ òåçèñ î íåîáõî-
äèìîñòè ñòàíäàðòèçàöèè íàëîãîâûõ óñëóã,

Ðèñ. Óäîâëåòâîðåííîñòü êà÷åñòâîì íàëîãîâûõ óñëóã, ïîëó÷åííûõ ïðè
ëè÷íîì îáðàùåíèè â íàëîãîâûå îðãàíû Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü, %

Èñòî÷íèê. Ïîñòðîåíî ïî äàííûì: ÃÐ 20164678 ÍÈÐ «Îöåíêà óäîâëåòâîðåííî-
ñòè èíäèâèäóàëüíûõ ïðåäïðèíèìàòåëåé, ìàëûõ è ñðåäíèõ îðãàíèçàöèé, çàðåãèñ-
òðèðîâàííûõ â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü, îêàçàíèåì íàëîãîâûõ óñëóã». 2016. ÁÃÝÓ.
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Å.Ô. ÊÈÐÅÅÂÀ

ïîäðàçóìåâàþùåé ÷åòêîå îïèñàíèå âûïîë-
íÿåìîé ïðîöåäóðû.

Êà÷åñòâî ðàçúÿñíåíèÿ íîðì íàëîãîâî-
ãî çàêîíîäàòåëüñòâà è æåëàíèå ñïåöèàëèñ-
òîâ ÌÍÑ äàâàòü ïîäîáíûå îáúÿñíåíèÿ ðåñ-
ïîíäåíòû îöåíèëè áîëåå íèçêèìè áàëëà-
ìè. Ïî äàííûì èññëåäîâàíèÿ, 43,4% ðåñ-
ïîíäåíòîâ îòìåòèëè, ÷òî èíôîðìàöèÿ,
ïîëó÷åííàÿ èìè ïðè ëè÷íîì îáðàùåíèè â
íàëîãîâóþ èíñïåêöèþ, áûëà ÷àñòè÷íîé,
íåïîëíîé.

Äîñòàòî÷íî âûñîêî îöåíåíû ïîêàçàòå-
ëè êîìïåòåíòíîñòè è êëèåíòîîðèåíòèðîâàí-
íîñòè ñïåöèàëèñòîâ èíñïåêöèé ÌÍÑ. Ïðî-
ôåññèîíàëèçì è êîìïåòåíòíîñòü ñïåöèàëè-
ñòîâ íàëîãîâûõ èíñïåêöèé ïîëó÷èëè îöåí-
êó «âûøå ñðåäíåãî» (ñðåäíÿÿ îöåíêà ïî
ïÿòèáàëëüíîé øêàëå ñîñòàâèëà 3,66 áàëëà).
Ïðèìåðíî íà òàêîì æå óðîâíå íàõîäèòñÿ
îöåíêà ðåñïîíäåíòàìè òàêîé õàðàêòåðèñòè-
êè ñïåöèàëèñòîâ èíñïåêöèé ÌÍÑ, êàê
«âåæëèâîñòü è êîððåêòíîñòü».

Òàê æå âûñîêè îöåíêè îðãàíèçàöèîííûõ
ïðîöåäóð – óäîâëåòâîðåííîñòü ãðàôèêîì ðà-
áîòû è âðåìåíåì îæèäàíèÿ â î÷åðåäè çà ïî-
ëó÷åíèåì íàëîãîâûõ óñëóã. Ãðàôèê ðàáîòû
ÈÌÍÑ «ñêîðåå óñòðàèâàåò» è «ïîëíîñòüþ
óñòðàèâàåò» 86,9% ïëàòåëüùèêîâ.

Ïîëîæèòåëüíî áûëè îöåíåíû âðåìÿ
îæèäàíèÿ â î÷åðåäè çà ïîëó÷åíèåì íàëî-
ãîâûõ óñëóã, à òàêæå îðãàíèçàöèÿ ðàáîòû
ÈÌÍÑ. Ïî ìíåíèþ îïðîøåííûõ, âðåìÿ
îæèäàíèÿ â î÷åðåäè, íåîáõîäèìîå äëÿ ïî-
ëó÷åíèÿ íàëîãîâûõ óñëóã, ÿâëÿåòñÿ «íîð-
ìàëüíûì, ïðèåìëåìûì» (54,8% ðåñïîíäåí-
òîâ), «áûñòðûì» (12,0% ðåñïîíäåíòîâ), à
ïðàêòè÷åñêè 1/4 ïðåäñòàâèòåëåé îðãàíè-
çàöèé è èíäèâèäóàëüíûõ ïðåäïðèíèìàòå-
ëåé Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü óêàçàëè, ÷òî â
èõ ÈÌÍÑ î÷åðåäåé íåò (23,8%). Ëèøü 9,4%
ðåñïîíäåíòîâ îòìåòèëè, ÷òî äëÿ íèõ âðå-
ìÿ îæèäàíèÿ â èíñïåêöèè äëÿ ïîëó÷åíèÿ
íàëîãîâûõ óñëóã ÿâëÿåòñÿ «äëèòåëüíûì,
äîëãèì». Â òî æå âðåìÿ ýòîò êðèòåðèé
ïðåäñòàâëÿåòñÿ íå ñîâñåì êîððåêòíûì ïðè
îöåíêå ðàáîòû ÈÌÍÑ. Ïðè åãî îïðåäåëå-
íèè íå ó÷èòûâàëîñü êîëè÷åñòâî ñóáúåêòîâ,
çàðåãèñòðèðîâàííûõ çà îòäåëüíûìè îðãà-
íàìè, èõ ñòàòóñ, ìåñòîíàõîæäåíèå íàëîãî-
âîé èíñïåêöèè.

Âðåìÿ îæèäàíèÿ è âðåìÿ îñóùåñòâëå-
íèÿ äåéñòâèé ïî ïîëó÷åíèþ íàëîãîâûõ óñ-

ëóã îñòàþòñÿ ñóáúåêòèâíûìè ïîêàçàòåëÿìè.
Áîëåå îáúåêòèâíóþ îöåíêó ìîæíî ïîëó÷èòü
ïðè ðåãëàìåíòàöèè âðåìåíè âûïîëíåíèÿ
íàëîãîâîé óñëóãè è ýòèõ òðåáîâàíèé, ò. å.
ñíîâà óáåæäàåìñÿ â íåîáõîäèìîñòè ðåãëà-
ìåíòàöèè è ñòàíäàðòèçàöèè íàëîãîâîãî
ïðîöåññà.

Íåäîñòàòî÷íî äîâîëüíû ïîëüçîâàòåëè
ýëåêòðîííûìè ñåðâèñàìè. Îöåíêà èõ êà÷å-
ñòâà ñîñòàâèëà 2,8 áàëëà. Ñëåäóåò îòìåòèòü,
÷òî íå âñå ðåñïîíäåíòû ïîëüçóþòñÿ ýòèìè
óñëóãàìè. Íå ïîëüçóþòñÿ ÑÝÄ êàê ïðî-
ãðàììíûì ïðîäóêòîì 6% ÈÏ è 3,3% îïðî-
øåííûõ îðãàíèçàöèé; ëè÷íûì êàáèíåòîì
– 15,7% ÈÏ è 7,2% ìàëûõ è ñðåäíèõ îðãà-
íèçàöèé. Åùå ìåíåå ïðèâëåêàòåëüíû äëÿ
ýòèõ êàòåãîðèé îòêðûòûå ýëåêòðîííûå ñåð-
âèñû, íå ðàçìåùåííûå â ëè÷íîì êàáèíåòå
ïëàòåëüùèêà. Èìè íå ïîëüçóåòñÿ ïðàêòè-
÷åñêè êàæäûé ïÿòûé ïëàòåëüùèê (22,7%
ÈÏ è 19,9% îðãàíèçàöèé).

Íåñìîòðÿ íà îáùóþ ïîëîæèòåëüíóþ
îöåíêó ýëåêòðîííûõ ñåðâèñîâ, èìååòñÿ ðÿä
ïðåòåíçèé ê ðàáîòå ÑÝÄ êàê ïðîãðàììíî-
ãî ïðîäóêòà. Ñîãëàñíî îòâåòàì ïëàòåëüùè-
êîâ, äàííîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå âû-
çûâàåò îïðåäåëåííûå çàòðóäíåíèÿ è â ðå-
çóëüòàòå áîëüøèíñòâî èç íèõ îáðàùàåòñÿ
çà òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêîé. Êàæäûé øåñ-
òîé ðåñïîíäåíò îáðàùàëñÿ çà íåé îò 4 äî
10 ðàç (17,0%), áîëåå 10 ðàç – 6,9% ðåñ-
ïîíäåíòîâ. Â ñðåäíåì ïðåäñòàâèòåëè îðãà-
íèçàöèé è èíäèâèäóàëüíûõ ïðåäïðèíèìà-
òåëåé Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü îáðàùàëèñü çà
òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêîé àáîíåíòîâ ÝÄ 3,1
ðàçà.

Â öåëîì îöåíêà èçìåíåíèÿ êà÷åñòâà
îáñëóæèâàíèÿ ïëàòåëüùèêîâ â ÈÌÍÑ â
2016 ã. â ñðàâíåíèè ñ óðîâíåì 2015 ã. èìå-
ëà ïîëîæèòåëüíóþ äèíàìèêó – ïðàêòè÷åñ-
êè 1/3 âñåõ ðåñïîíäåíòîâ îòìåòèëà ïîëî-
æèòåëüíûå èçìåíåíèÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâà-
íèÿ â ÈÌÍÑ.

Óäîâëåòâîðåííîñòü ïëàòåëüùèêîâ êà-
÷åñòâîì ïîëó÷åííûõ íàëîãîâûõ óñëóã èìå-
åò áîëüøîå çíà÷åíèå. Ïîòðåáèòåëè, êàê ïðà-
âèëî, ñîõðàíÿþò ñâîþ ñòðóêòóðó ïîòðåáëå-
íèÿ èëè ïîëüçóþòñÿ äàííûìè óñëóãàìè â
áîëüøèõ êîëè÷åñòâàõ, ñëåäîâàòåëüíî, â îò-
íîøåíèè íàëîãîâûõ îáÿçàòåëüñòâ â îáùå-
ñòâå ôîðìèðóåòñÿ íàëîãîâàÿ êóëüòóðà, îðè-
åíòèðîâàííàÿ íà äîáðîñîâåñòíîãî ïëàòåëü-
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ùèêà. Â ñâÿçè ñ ýòèì óäîâëåòâîðåííîñòü
íàëîãîïëàòåëüùèêîâ ñòàíîâèòñÿ âàæíûì
èíäèêàòîðîì åãî áóäóùåãî ïîâåäåíèÿ è
äîâåðèÿ ê ãîñóäàðñòâåííûì îðãàíàì.

*         *         *

Ðàçâèòèå îáùåñòâà òðåáóåò îò ãîñóäàð-
ñòâà èçìåíåíèÿ àäìèíèñòðàòèâíîãî óïðàâ-
ëåíèÿ â íàïðàâëåíèè ïîâûøåíèÿ åãî ýô-
ôåêòèâíîñòè è êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ
ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã. Ðåñïóáëèêà Áåëà-
ðóñü ñóùåñòâåííî îòñòàåò îò áëèæàéøèõ
ñòðàí-ñîñåäåé â ïðîâåäåíèè ðåôîðìû ãî-
ñóäàðñòâåííîãî óïðàâëåíèÿ è îïðåäåëåíèè
åå êîíöåïöèè íà çàêîíîäàòåëüíîì óðîâíå.
Ïðàêòèêà âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ãîñó-
äàðñòâîì è îáùåñòâîì ñàìîðåãóëèðóåò ýòîò
ïðîöåññ ïóòåì ñîçäàíèÿ â îòäåëüíûõ îá-
ëàñòÿõ è ñôåðàõ àäìèíèñòðèðîâàíèÿ ïðî-
öåäóð íàèáîëåå áëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèé
äëÿ èõ îêàçàíèÿ ñ ó÷åòîì èíòåðåñîâ ïîëó-
÷àòåëåé.

Îäíèì èç ñòðàòåãè÷åñêèõ íàïðàâëåíèé
ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ãîñóäàðñòâåí-
íîãî óïðàâëåíèÿ ÿâëÿåòñÿ îáåñïå÷åíèå
óäîâëåòâîðåííîñòè îáùåñòâà äåÿòåëüíîñòüþ
îðãàíîâ íàëîãîâîé ñëóæáû, êîòîðîå âîç-
ìîæíî ðåàëèçîâàòü ïóòåì äîñòèæåíèÿ äâóõ
öåëåé – ïîâûøåíèÿ èíôîðìèðîâàííîñòè
îáùåñòâà â íàëîãîâûõ âîïðîñàõ è ïîâûøå-
íèÿ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã.

Íåîáõîäèìîñòü îïðåäåëåíèÿ ïîíÿòèÿ
íàëîãîâûõ óñëóã è èõ ñòàíäàðòèçàöèè íà
çàêîíîäàòåëüíîì óðîâíå îáóñëîâëåíà òåì,
÷òî â ðûíî÷íîì ìåõàíèçìå íàëîãè âûïîë-
íÿþò êëþ÷åâóþ ôóíêöèþ â ðåàëèçàöèè ãî-
ñóäàðñòâåííîé ýêîíîìè÷åñêîé ïîëèòèêè.
Îò ýôôåêòèâíîñòè è äåéñòâåííîñòè íàëî-
ãîâîé ñèñòåìû, ïîëíîòû ðåàëèçàöèè åþ
ôóíêöèé êàê ðåãóëÿòèâíîãî èíñòèòóòà è
îñíîâû ôèíàíñîâî-êðåäèòíîãî ìåõàíèçìà
ãîñóäàðñòâà çàâèñèò ñòàáèëüíîñòü ôóíêöè-
îíèðîâàíèÿ íàöèîíàëüíîé ýêîíîìèêè è
êàæäîãî ñóáúåêòà íàëîãîâûõ îòíîøåíèé.
Ñîâðåìåííàÿ èíñòèòóöèîíàëèçàöèÿ è ìî-
äåðíèçàöèÿ îòå÷åñòâåííûõ íàëîãîâûõ èí-
ñòèòóòîâ äîëæíà áûòü íåðàçðûâíî ñâÿçà-
íà ñ ôîðìèðîâàíèåì íîâîãî ïîíèìàíèÿ
ðîëè íàëîãîâûõ îðãàíîâ â æèçíè îáùåñòâà,
âîñïðèÿòèÿ èõ êàê ïðîäóöåíòà îñîáîãî
âèäà ñåðâèñîâ – ãîñóäàðñòâåííûõ íàëîãî-
âûõ óñëóã.

Ôîðìèðîâàíèå ïðàâîâîãî ïîëÿ â îá-
ëàñòè íàëîãîâûõ óñëóã ïîçâîëèò íà çàêî-
íîäàòåëüíîé îñíîâå îïðåäåëèòü íàïðàâëå-
íèÿ âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ó÷àñòíèêàìè
íàëîãîâûõ îòíîøåíèé, ñòàíäàðòèçèðîâàòü
íàëîãîâûå ïðîöåäóðû, îáîñíîâàòü ìåòîäè-
êè îöåíêè êà÷åñòâà è ýôôåêòèâíîñòè
óñëóã êàê ðåçóëüòàòà äåÿòåëüíîñòè íàëîãî-
âûõ îðãàíîâ, ìîäåðíèçèðîâàòü èíñòèòóöè-
îíàëüíóþ ñòðóêòóðó íàëîãîâûõ ñåðâèñîâ
ïóòåì ñîçäàíèÿ öåíòðîâ îáñëóæèâàíèÿ
ïëàòåëüùèêîâ, ñåòè ãîñóäàðñòâåííûõ è íå-
ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíèçàöèé äëÿ îáó÷å-
íèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ ñëóæàùèõ è íàñåëå-
íèÿ, à òàêæå ôîðìèðîâàíèÿ è êîíñóëüòè-
ðîâàíèÿ ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé ãî-
ñóäàðñòâåííûõ óñëóã.

Ïðàêòèêà ïðîâåäåíèÿ ñîöèîëîãè÷åñêèõ
îïðîñîâ âûÿâèëà ðÿä ñåðüåçíûõ ïðîáëåì,
ïðåïÿòñòâóþùèõ óäîâëåòâîðåííîñòè íàëî-
ãîâûìè óñëóãàìè áèçíåñ-ñîîáùåñòâà è ãðàæ-
äàí. Ïðåæäå âñåãî ðå÷ü èäåò î ñóáúåêòèâ-
íîñòè ïëàòåëüùèêîâ â îöåíêå ïðåäîñòàâ-
ëÿåìûõ óñëóã. Â ñâîþ î÷åðåäü ó íàëîãîâûõ
îðãàíîâ ïîêà íå ñëîæèëîñü ÷åòêîå ïðåäñòàâ-
ëåíèå î ïðîöåäóðå îêàçàíèÿ òàêèõ óñëóã.
Îòñóòñòâèå ñòàíäàðòîâ çàòðóäíÿåò îïðåäå-
ëåíèå ïîêàçàòåëåé ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýô-
ôåêòèâíîñòè ïî ðÿäó âàæíåéøèõ íàïðàâ-
ëåíèé äåÿòåëüíîñòè ôèñêàëüíûõ îðãàíîâ.
Íå ñîçäàíû ñèñòåìà ñáîðà è îáðàáîòêè èí-
ôîðìàöèè, íåîáõîäèìîé äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ
äîñòàòî÷íîãî íàáîðà öåëåâûõ çíà÷åíèé ýòèõ
ïîêàçàòåëåé, à òàêæå ñèñòåìà ìîíèòîðèíãà
èõ äîñòèæåíèÿ. Ìîíèòîðèíã óäîâëåòâîðåí-
íîñòè îêàçàíèåì íàëîãîâûõ óñëóã íà ñèñ-
òåìàòè÷åñêîé îñíîâå ïîçâîëèë áû âûÿâëÿòü
íàèáîëåå ïðîáëåìíûå ñôåðû è íàïðàâëå-
íèÿ ïðåäñòàâëåíèÿ óñëóã, ñâîåâðåìåííî èõ
êîððåêòèðîâàòü è óñòðàíÿòü, à òàêæå îòñëå-
æèâàòü äèíàìèêó êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ
ïëàòåëüùèêîâ â èíñïåêöèÿõ Ìèíèñòåðñòâà
ïî íàëîãàì è ñáîðàì Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü.
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ABSTRACT. The paper considers the service concept of government control with regard to the
taxation sphere. Generalized are the results of administrative reforms in Western countries. Analyzed is legal
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