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Интерактивные сервисы на официальном сайте 
ФНС России

2012 год 1 полугодие 2013 года

Сервис «Проверь себя и контрагента» 435 286 880 271 138 393
Сервис  «Узнай свою задолженность» 30 410 229 26 644 679

Сервис «Личный кабинет налогоплательщика для 
физических лиц» (01.10.2012) 1 051 287 1 730 786

Сервис «Заполнить платёжное поручение» 1 036 307 171 419
Сервис «Адрес и платежные реквизиты Вашей 
инспекции» 2 373 949 1 300 121

Сервис «Разъяснения Федеральной налоговой службы, 
обязательные для применения налоговыми органами» 1 226 870 804 452

Сервис «Узнай ИНН» 4 947 693 12 739 986

Сервис «Подача заявления физического лица о 
постановке на учет» 195 363 110 701

Сервис «Имущественные налоги: ставки и льготы» 2 470 767 1 433 091

Сервис «Часто задаваемые вопросы» 619 465 135 762



Личный кабинет налогоплательщика
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Российский 
космонавт 

Павел 
Виноградов 

оплатил 
земельный 

налог, находясь 
на МКС. Таким 

образом, случай 
оплаты налога 

непосредственн
о с 

космического 
корабля стал 

первым в 
мировой 

космонавтике.
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Сервис «Регистрация ИП и ЮЛ» для iPad
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Сервис «Создай свой бизнес»



560.000

8.000.000



Цели
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-     Повышение качества услуг, оказываемых населению, 
развитие принципа экстерриториального обслуживания;

-      Снижение нагрузки на сотрудников территориальных 
налоговых органов при осуществлении государственных 
функций;

- Создание положительного мнения о сайте (лояльного 
отношения) и о ФНС России в целом;

- Исполнение требований нормативных правовых актов, 
устанавливающих требования к сайтам государственных 
органов



-количество посещений сайта и запросов к сервисам;
-доля пользователей, положительно оценивающих работу  
сайта (анкетирование, соцопрос);
-доля обращений граждан, поданных в электронном виде;
-количество жалоб на навигацию сайта и работу сервисов;
-объем платежей, поступивших онлайн;
-доля отчетности, поступившей по каналам связи

KPI сайта госоргана
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Основные сложности
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-Сложность структуры и большой объем информации (47 
государственных функций);
-Необходимость баланса между интересами пользователя и 
требованиями нормативных документов к размещаемой 
информации;
-Разнородность аудитории: вся страна от домохозяйки до 
эксперта;
-Заведомо негативный настрой ряда пользователей;
-Язык нормативных документов сложен для простого 
пользователя



Массовый опрос 
пользователей
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-Цель: 
Сбор данных о реальной частоте совершения пользователями 
различных групп целевых действий на сайте, либо о их 
существующей потребности совершать те или иные целевые 
действия на сайте. 

Рекрутирование респондентов для исследований проводилось через:
• Баннер на главной странице сайта
• Модальное pop-up окно при первом посещении сайта
• Рассылку на подписчиков новостей сайта и пользователей личного 

кабинета
• Сообщения в социальных сетях 



Массовый опрос 
пользователей
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10 533 анкет 

За 2 недели проведения опроса собрано

Результаты опроса
• Для каждой из групп пользователей выявлены цели на сайте и 

отдельные задачи (действия, которые пользователям необходимо 
совершить с помощью сайта). Цели ранжированы по частоте 
встречаемости; 

• В ходе опроса были выявлены группы пользователей, отличающиеся 
наличием специфических информационных потребностей на сайте и 
существенные для проектирования новой версии.



Собрано 10 533 анкет, в том числе:
•Физическое лицо - 7005
•Индивидуальный предприниматель - 787
•Юридическое лицо - 1629
•Журналист - 42
•Сотрудник налоговой службы - 374
•Сотрудник другого государственного органа - 58
•Налоговый консультант, адвокат, нотариус - 157
•Аудитор, сотрудник аналитической или научно-исследовательской 

организации, другая  должность - 481

Массовый опрос 
пользователей
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Обзор целевой аудитории 
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20-35 лет
48%

Свыше 50 лет
11%

До 20 лет
1%

Москва; 43%
Регионы; 57%



Обзор целевой аудитории 
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68%

7%

15%

В качестве пользователей можно выделить представителей юридического лица:

52% бухгалтера 14% юристы

Физические лица.
Физические лица чаще всего обращаются к сайту, чтобы решить конкретную жизненную 
проблему. Если не удается ее решить с помощью сайта, они обращаются в налоговую 
инспекцию.

Индивидуальные предприниматели.
ИП зачастую недостаточно знают законодательство, поэтому нуждаются в разъяснениях и 
пошаговых инструкциях. Часто приходят на сайт за формами бумажных бланков, а не для 
использования сервисов.

Юридические лица.
Малый бизнес. Чаще, чем средний и крупный бизнес используют УСН и ЕНВД. Очень похожи по 
мотивации и поведению на индивидуальных предпринимателей.
Средний и крупный бизнес. Деятельность компаний по созданию бухгалтерской отчётности 
автоматизирована в той или иной мере. Зачастую сдают отчётность по ТКС. Взаимодействие с 
налоговой ведут в основном бухгалтера и юристы.



Обзор целевой аудитории 
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ФИЗИЧЕСКИЕ ЛИЦА – 68 %

Физические лица чаще всего обращаются к сайту, чтобы решить конкретную 
жизненную проблему. 

Сезонность: посещаемость возрастает в период подачи налоговых деклараций 
3-НДФЛ (март-май), уплаты имущественных налогов (август-октябрь). 

Особенности мотивации обращения к сайту 
•Узнать свою задолженность 
•Узнать свой ИНН 
•Узнать о налоговых вычетах 
•Узнать о транспортном налоге или налоге на имущество 
•Подготовить декларацию по форме 3-НДФЛ 
•Получить информацию о том, как стать ИП/ЮЛ 
•Оплатить налоги 



Обзор целевой аудитории 
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ЮРИДИЧЕСКИЕ ЛИЦА – 15 %

52% бухгалтера  29 % руководители 14% юристы
Цели малого и крупного бизнеса существенно отличаются

МАЛЫЙ БИЗНЕС
Особенности мотивации обращения к сайту 
•Подать налоговую декларацию и другую 
налоговую и бухгалтерскую отчётность 
•Узнать, как оплатить налоги 
•Получить информацию о переходе на 
упрощённую систему налогообложения 
•Совершать регистрационные действия 
(изменение местонахождения, состава 
участников и т.д.). 

СРЕДНИЙ И КРУПНЫЙ БИЗНЕС
Особенности мотивации обращения к сайту 
•Узнать о новостях налогового законодательства 
•Узнать позицию службы 
по спорным вопросам
•Создать дочернее предприятие (филиал) 



Обзор целевой аудитории 
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ИНДИВИДУАЛЬНЫЕ ПРЕДПРИНИМАТЕЛИ – 7 %

Зачастую недостаточно знают законодательство, поэтому нуждаются в 
разъяснениях и пошаговых инструкциях. 

Сезонность: посещаемость возрастает в период ежеквартальной подачи 
отчётности. 

Особенности мотивации обращения к сайту 
•Подать налоговую декларацию и другую налоговую и бухгалтерскую 
отчётность 
•Узнать, как оплатить налоги 
•Получить информацию о переходе на упрощённую системы налогообложения 
•Совершить регистрационные действия (создавать и ликвидировать ИП) 



Обзор целевой аудитории 
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10%

• Журналисты. Просматривают новости и статистику.
• Сотрудники других государственных органов. Обращаются за 

разъяснениями, ищут нормативно-правовую информацию, статистику 
налоговой отчётности, контактную информацию.

• Представители иностранных компаний Бизнес, физические лица – 
нерезиденты РФ, международные эксперты. Ищут информацию о порядке 
налогообложения в РФ или статистическую и аналитическую информацию.

• Сотрудники налоговых органов. Обращаются за разъяснениями, новостями.
• Налоговые консультанты, адвокаты, нотариусы. Ищут нормативные акты и 

разъяснения, для консультирования налогоплательщиков.
• Аудиторы, аналитические компании, исследовательские институты, бизнес-

ассоциации. Мониторят статистику ФНС, следят за новостями и 
изменениями.



Использование мобильных 
устройств

24

Представители юридических лиц: бухгалтера и юристы 
пользуются преимущественно стационарными 
компьютерами – 100 % и 98.8 %

ФЛ и ИП – 3.5 % используют мобильные устройства

Журналисты – 3.1 %

Налоговые консультанты, нотариусы, аудиторы и т.п. – 7.9 %



Необходимость проектирования интерфейса для каждой категории 
пользователя, с предшествующим тщательным изучением его целей

Акцент на кейсах для основных категорий пользователей сайта
      Часто встречающиеся ситуации, с которыми сталкиваются пользователи. 

Простые и пошаговые инструкции по оплате налогов и другим активностям 
наглядное представление информации о налогообложении;

      Контентный и быстрый доступ к онлайн-сервисам, ПО и интерактивным 
формам;

      Навигация по сайту, построенная по жизненным ситуациям и потребностям 
ключевых пользователей + тематическая навигация для профессиональных 
пользователей

Выводы по итогам 
исследования
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Любому пользователю на сайте планируется предоставить    
альтернативные варианты поиска по сайту

      Обработка контекстных запросов пользователей, например «налог 
на автомобиль» и приводить непосредственно на нужную страницу. 

     Для основной целевой аудитории (90 %)  - построение материалов, 
основанное на кейсах на основе наиболее часто встречающихся 
ситуаций, с которыми сталкиваются пользователи. 

     Возможность доступа к полной структуре для профессиональных 
пользователей

Поисковые возможности
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Геотаргетинг
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Региональная привязка позволит сайту перестраивать контент для 
различных регионов. 

       Пользователь, обращаясь к сайту, не разделяет свои цели на вопросы 
федерального уровня и местного (регионального) – он заинтересован 
получать общую информацию с уточнениями в региональном контексте

        Автоматическая установка региона с возможностью переключения 
вручную



Спасибо за 
внимание!
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