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Модератор
Алина Галеева, Начальник Управления организационного развития 
и пользовательского опыта ФНС России

Участники
• Кямран Нариманов, Начальник отдела организации 
обслуживания налогоплательщиков Главного управления 
обслуживания налогоплательщиков Государственной налоговой 
службы при Министерстве экономики Азербайджанской 
Республики


• Анна Виноградова, Проректор Корпоративного университета 
Правительства Нижегородской области (КУПНО)


•
Армине Овсепян, Начальник управления обслуживания 
налогоплательщиков Комитета государственных доходов (КГД)


• Андрей Антипов, Заместитель руководителя центра по работе с 
государственным сектором АО «P7»


• Айзат Курманалиева, Начальник управления поддержки и 
сервисов Государственной налоговой службы при кабинете 
министров Кыргызской Республики


• Ольга Щелкунова, Начальник отдела внедрения процесс-
майнинга Управления модернизации налоговых органов ФНС 
России


• Лариса Паутова, Управляющий директор Фонда «Общественное 
мнение» (некоммерческие проекты)

Пленарная дискуссия объединила представителей налоговых 
ведомств России, Азербайджана, Армении и Кыргызстана, а 
также экспертов из регионов и бизнеса. Участники обсудили 
трансформацию государственных сервисов от контрольной 
функции к партнерской модели, основанной на цифровизации и 
глубоком понимании потребностей граждан. Ключевым выводом 
стало признание того, что технологическая модернизация 
невозможна без учета психологического состояния пользователей 
и внутренней культуры госслужащих.

Алина Галеева (ФНС)  открывает сессию, подчеркивая, что 
налоговая служба сопровождает человека с рождения до конца 
жизни, поэтому задача ведомства — стать максимально прозрачным 
и незаметным. Она отмечает, что ФНС три года подряд занимает 
первое место в рейтинге клиентоцентричности, используя сложные 
инструменты: от тепловых карт интерфейсов до независимых 
социологических опросов. «Мы выявили, что 39% наших ответов 
имеют повышенный уровень сложности, что снижает доверие», — 
рассказывает спикер, добавляя, что за 15 лет уровень доверия к 
налоговой вырос почти на 29 процентных пунктов благодаря 
честному диалогу с обществом.
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Кямран Нариманов (Налоговая служба)  делится опытом перенятия 
лучших практик ФНС и создания собственной лаборатории 
пользовательского тестирования. Он рассказывает, как ведомство 
борется с сопротивлением изменениям, внедряя человеко-
центричные услуги и ситуативные сервисы, такие как единая 
регистрация контрактов. «Мы создали лабораторию, чтобы прервать 
цикл создания услуг „на глаз“, экономя время и ресурсы», — 
поясняет он, отмечая также важность диагностики 
профессионального выгорания сотрудников и внедрения индикаторов 
лояльности персонала.


Анна Виноградова (КУПНО) демонстрирует системный подход к 
повышению эффективности госуправления через культуру 
бережливого производства. Она рассказывает о сети «фабрик 
перемен» в муниципалитетах, где за шесть лет реализовано более 
2000 проектов, экономящих почти миллиард рублей условных 
средств. «Мы ввели ведомственную медаль за производительность, 
чтобы мотивировать сотрудников, и стали проектным офисом 
федерального проекта по производительности труда в социальной 
сфере», — делится она, подчеркивая роль губернаторской 
поддержки в развитии этой культуры.


Армине Овсепян (КГД) рассказывает о стратегии создания 
прозрачной и доступной налоговой системы, где служба выступает 
партнером, а не только контролером. Она описывает внедрение 
единых стандартов обслуживания, упрощение законодательства и 
поддержку малого бизнеса через обучающие материалы и 
электронные уведомления. «Наша цель — чтобы каждый гражданин 
получал одинаково качественное обслуживание независимо от 
подразделения, к которому обращается», — заявляет спикер, 
отмечая планы по внедрению системы персонального обслуживания 
для крупных налогоплательщиков.


Андрей Антипов (АО «P7») кратко излагает опыт создания 
отечественного офисного ПО, ставящего во главу угла удобство 
пользователя и полную совместимость с привычными 
инструментами. Он подчеркивает, что их продукт охватывает более 
11 миллионов человек и регулярно обновляется на основе обратной 
связи от заказчиков. «Мы единственные на рынке, кто полностью 
догнал зарубежного вендора по количеству функций, сохраняя 
привычный интерфейс», — говорит он, приглашая коллег 
протестировать решения на своем стенде.


Айзат Курманалиева (Налоговая служба) рассказывает о 
цифровой трансформации, направленной на дебюрократизацию и 
создание сервисного государства. Она перечисляет ключевые 
достижения: автоматическое начисление налогов на имущество, 
интеграцию с банковскими приложениями для регистрации ИП и 
использование мессенджеров для консультаций. «Цифровой кодекс 
2025 года сделал госуслуги быстрее и доступнее, сократив 
бумажную работу и коррупционные риски», — резюмирует спикер, 
подчеркивая переход от контрольного органа к 
клиентоориентированному сервису.
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Ольга Щелкунова (ФНС) представляет технологию процесс-
майнинга как инструмент честного взгляда на реальные бизнес-
процессы внутри ведомства. Она объясняет, как анализ больших 
данных позволяет находить аномалии и оптимизировать работу, 
приводя пример сокращения срока возврата НДФЛ с 112 до 16 дней. 
«Процесс-майнинг помогает нам быть честными перед самими 
собой и находить точки роста там, где, казалось бы, все идеально», 
— заключает она, демонстрируя эффективность подхода на основе 
метрик.


Лариса Паутова («Общественное мнение») завершает дискуссию 
анализом психологического состояния предпринимателей, отмечая 
рост тревожности и хронического стресса. Она делит бизнес на три 
группы: благополучных, адаптирующихся и выгорающих, и 
указывает, что 61% предпринимателей находятся в постоянном 
стрессе, при этом женщины страдают от выгорания чаще мужчин. 
«Предприниматели меньше всего волнуются о своем здоровье, но 
больше всего — о неконтролируемой экономике», — говорит она, 
призывая государственные институты учитывать этот фактор для 
эффективного взаимодействия.
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