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Человекоцентричность, как ценность руководителя 
в системе государственного управления

23 марта 2023 года
г. Москва

Галеева Алина Рафаэлевна

Начальник Управления организационного развития 
и пользовательского опыта ФНС России

IV МЕЖДУНАРОДНАЯ
НАУЧНО-ПРАКТИЧЕСКАЯ

КОНФЕРЕНЦИЯ
"Личность в системах управления"

Галеева А.Р.
«Человекоцентричность как ценность руководителя в 
системе государственного управления»
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ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТЬ -
ЦЕННОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ 1

ЧТО ЛЮДИ ХОТЯТ ОТ ГОСУДАРСТВА?

ЭФФЕКТИВНОЕ РЕШЕНИЕ
МОИХ ПРОБЛЕМ

МОИ ИНТЕРЕСЫ 
НА ПЕРВОМ

МЕСТЕ

ВОВЛЕЧЕНИЕ МЕНЯ  
В ПРИНЯТИЕ РЕШЕНИЙ

ВНЕДРЕНИЕ
ЦИФРОВЫХ ТЕХНОЛОГИЙ

53 %

52 %

28 %

13 %
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ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТЬ -
ЦЕННОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ 2

2015

2030

Функционирует > 70 сервисов,
5 личных кабинетов,
5 мобильных приложений

Взят вектор на управление изменениями в Службе, 
утверждены 26 Стратегий Управлений ЦА 
ФНС России 

Созданы 3 новых 
Управления
в структуре ФНС России

Принят Манифест
ФНС России (Перспектива –
2030)

Запущены процессы 
постоянного улучшения на 
основе обратной связи

Утверждены Миссия и 
Ценности Службы

2018
Созданы лаборатории
пользовательского тестирования

20202021
Внедряются инструменты
по анализу клиентского опыта
(CSI, юзабилити-тестирование)

2022 2024
Воплощение идей 
Манифеста - 2030

1 2

34

5 6 7

ЭВОЛЮЦИЯ МИССИИ И ЦЕЛЕЙ СЛУЖБЫ

ОРИЕНТАЦИЯ 
НА ТЕХНОЛОГИИ

ОРИЕНТАЦИЯ 
НА КЛИЕНТА

ОРИЕНТАЦИЯ 
НА ЧЕЛОВЕКА

2019

2020
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ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТЬ -
ЦЕННОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ 3

ТРАНСФОРМАЦИЯ ПОДХОДА
К ГОСУПРАВЛЕНИЮ

КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНЫЙ
ПОДХОД 

Гражданин взаимодействует, 
когда получает госуслуги

Услуги в точках 
взаимодействия 
с гражданином

государственные услуги/функции 
оказываются удобным для 
гражданина способом на основе 
анализа клиентского опыта

Обратная связь и анализ 
клиентского опыта в точках 
взаимодействия с 
гражданином

ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНЫЙ 
ПОДХОД 

Гражданин доверяет решение своих 
проблем и удовлетворение 
потребностей

Долгосрочные отношения с человеком, 
у которого есть свои потребности и 
проблемы

отношения с гражданином строятся 
на взаимном доверии, уважении 
и сокращении издержек

Анализ всего клиентского опыта для 
исключения лишнего 
взаимодействия
с гражданином
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ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТЬ -
ЦЕННОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ 4

ОТ КЛИЕНТА 
К ЧЕЛОВЕКУ

Приказом ФНС России № ЕД-7-4/973@ 
в структуре центрального аппарата 
Службы созданы

Распоряжением Правительства РФ № 2816-р
утверждена инициатива

"42. Государство для людей"

Управление организационного развития 
и пользовательского опыта

6 октября 2021 г. 

1 декабря 2021 г. 

Распоряжением Правительства РФ № 3878-р
ФНС России

включена в участники эксперимента по 
Клиентоцентричности

27 декабря 2021 г. 

Человекоцентричность – создаёмКлиентоцентричность – участвуем

Организационное 
развитие

Развитие микроклимата 
Службы

Исследование пользовательского
опыта

Реинжиниринг 
процессов, услуг и сервисов

на основе обратной связи

Управление стратегией 
внутренних и внешних 

коммуникаций

Управление профессионального 
развития

Управление развитие кадрового 
потенциала 

Приказом ФНС России № ЕД-7-30/490@
утверждена

Декларация человекоцентричности ФНС 
России 

15 июня 2021 г. 

Развитие 
кадрового потенциала

Профессиональное 
развитие 
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ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТЬ -
ЦЕННОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ 5

ДЕКЛАРАЦИЯ 
ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТИ ФНС РОССИИ

Для сотрудников

1
Создание благоприятной 
организационной 
среды

2
Развитие системы 
внутренних 
коммуникаций

3
Выстраивание системы 
развития кадрового 
потенциала

4
Выявление запросов и 
потребностей
сотрудников, 
стремление к их 
удовлетворению 

5
Поддержка личностного
развития, коммуникативных и 
профессиональных компетенций

1

Реализация эффективных 
решений на основе 

конкретных жизненных 
ситуаций 

2

Развитие обратной 
связи

Развитие единой 
экосистемы 

взаимосвязанных 
государственных услуг и 

функций

Создание комфортной среды 
взаимодействия на основе анализа 

потребностей и совершенствования 
пользовательского опыта 

Внедрение правил
простого и понятного 
взаимодействия

Для физлиц и организаций

ПРИОРИТЕТ 
ЧЕЛОВЕКА 

ОТВЕТСТВЕННОСТЬ РАЗВИТИЕ

ВАЖНОСТЬ 
ДИАЛОГА

3

4

5

100 %
доверия

0 % 
издержек
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ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТЬ -
ЦЕННОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ 6

СЕРВИСЫ
ФНС РОССИИ

70
+
СЕРВИСОВ И 
ПРОДУКТОВ

ЛИЧНЫЕ 
КАБИНЕТЫ ПЛАТФОРМЫ ИНФОРМАЦИОННЫЕ

ЭЛЕКТРОННЫЙ 
ДОКУМЕНТООБОРОТ

РЕГИСТРАЦИЯ И ВЕДЕНИЕ БИЗНЕСА

АНАЛИТИКА МЕРЫ 
ПОДДЕРЖКИ 

ОЦЕНКА 
РИСКОВ РЕЕСТРЫ

2022 г.

11 сервисов 34 сервиса 27сервисов
ДЛЯ ГРАЖДАН ДЛЯ БИЗНЕСА ДЛЯ ВСЕХ

Экономия до 12 часов 
Отмена 60 бумажных 
документов  

для граждан

Суперсервис
Рождение ребенка

Регистрация бизнеса
за 1 день

для бизнеса

Государственная
онлайн – регистрация бизнеса

Подключение органов власти и 
организаций к системе обмена 
данными 
Аналитика на основе более 45 
наборов данных

Платформа
поставки данных

иные

Автоматизированное заключение 
соглашений о защите и поощрении 
капиталовложений

ГИС
Капиталовложение

для бизнеса
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ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТЬ -
ЦЕННОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ 7

ТРАНСФОРМАЦИЯ ПРОЦЕССОВ
СОЗДАНИЯ СЕРВИСОВ

2010

2016

2021 РАЗВИТИЕ 
ПРОДУКТОВ
Фокус на создание 
комплексных продуктов 
на основе обратной связи 
и пользовательского 
опыта

РАЗВИТИЕ 
СЕРВИСОВ
Фокус на точку 
взаимодействия 
с налогоплательщиком 
и ситуативные сервисы

РАЗВИТИЕ 
ФРОНТ-ОФИСОВ
Фокус на внутренние 
процессы 
и стандартизацию 
обслуживания
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ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТЬ -
ЦЕННОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ 8

Культура Проекты

• Сокращен срок рассмотрения
налоговых вычетов 3-НДФЛ
в 6 раз

• Запущен Суперсервис "Рождение
ребенка"
Общая экономия времени
12 часов, отмена 60 бумажных
документов

• Внедрен QR-код на письмах ФНС
России, направляемых на бумаге
увеличение доли обращений
граждан в электронном виде на 20%

• Запущен эксперимент по АУСН 6
форм отчетности отменяется,
автоматический расчет налогов,
отмена страховых взносов

• Запущен сервис "Меры поддержки
2022"
Моментальная автоматическая
проверка права на меры налоговой
поддержки по ИНН

• Запущен сервис "Государственная
онлайн регистрация бизнеса"
Возможность открытия бизнеса за 1
день

• Разработана система Директив
"гильотина" более 1200 ОРД Службы

• Разработано дерево принятия
решений по выдаче УКЭП Снижение
на 30 % вовлеченности граждан в
преступные схемы фирм
"однодневок"

• Запущен сервис "Оперативная
разблокировка счета" Разблокировка
лицевого счета в течение 24 часов

• Постоянное информирование о
доступных мерах поддержки и льготах
4.7 млн. рассылок налогоплательщикам
ТКС+ЛК

• Утверждена Декларация
человекоцентричности ФНС
России

• 3-этапный карьерный проект:
"Школа руководителя", "Резерв
Руководителя", "Сделай карьеру
сам"

• Изменение формата Коллегий 
ФНС России
Регулярное получение обратной 
связи от ТНО

• Включение ТНО в оперативки у
Руководителя

• Регулярные стратегические
сессии команды Руководителя

• Запущены "Мастерские по
обмену профессиональным
опытом" среди ЦА и СФО

• Регулярные "гастроли" замов
Руководителя ФНС России и замов
руководителей ТНО по субъектам
РФ

• Еженедельное общение без 
галстуков команды Руководителя

• Принят Манифест ФНС России
100 % доверия и 0 % издержек
налогоплательщиков • Регулярные внутренние опросы 

Исследование вовлеченности, 
"пульс-опросы"

• В структуре ЦА созданы
3 новых Управления реализуют 21
проект по организационному
развитию, пользовательскому
опыту, проф.развитию и HR

• Функционирует "Биржа проектов"
70 проектов стратегического развития
реализуется совместно с ТНО

• Культура принятия обратной связи
(NPS, CSI, CES, любая оценка со
стороны)

• Действует Институт внутренних
тренеров ФНС России

ШАГИ ПО ФОРМИРОВАНИЮ
КУЛЬТУРЫ ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТИ
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ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТЬ -
ЦЕННОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ 9

ШАГИ ПО ФОРМИРОВАНИЮ 
КУЛЬТУРЫ 
ЧЕЛОВЕКОЦЕНТРИЧНОСТИ

я

Налоговая для граждан Налоговая для бизнеса Налоговая для сотрудников
Результаты Эффекты Результаты Эффекты Результаты Эффекты

Утверждена Декларация 
человекоцентричности 
ФНС России

Презентован                  
Манифест ФНС России 
2030

Разработан опрос по 
исследованию качества 
ответов на обращения 
граждан

Безвозмездные выплаты 
мобилизованным и 
членам их семей

Сокращен срок 
рассмотрения налоговых 
вычетов с 3 месяцев до 
15 дней, если декларация 
оформлена без ошибок

Увеличилось количество 
доступных в формате PDF

Определение уровня 
удовлетворенности ответами 
ФНС России среди 1 тыс. 
налогоплательщиков 

85 руководителей ЦА и ТНО 
ФНС России ответственны
за внедрение 4 принципов 
человекоцентричности

Добавились транспортная 
накладная, заказ-наряд, акт 
сверки взаимных расчетов 

Онлайн-регистрация по принципу 
"одного окна", общая экономия 
времени 12 часов,  отмена  60 
бумажных документов

Запущен сервис 
"Оперативная 

разблокировка счета"

Запущен 
эксперимент по АУСН 
для ИП и ЮЛ (Москва, 

МО, Татарстан, 
Калужская область)

Запущен
ГИС

"Капиталовложение"

Запущен сервис
"Меры поддержки 

2022"

Запущен сервис
"Государственная 

онлайн-регистрация 
бизнеса«

Разблокировка лицевого 
счета в течение 24
часов в проактивном 
режиме 

6 форм отчетности 
отменяется, 
автоматический расчет 
налогов

Автоматизированное 
заключение соглашений 
о защите и поощрении 
капиталовложений

Моментальная 
автоматическая 
проверка права на 
меры налоговой 
поддержки по ИНН

Возможность открытия 
бизнеса за 1 день 

В структуре ЦА созданы 3 
новых управления

Разработка                                    
Системы Директив

Разработка системы                                   
"Инициатива 2.0"

Функционирует                                               
"Биржа проектов"

Разработана карта 
клиентского пути при 

поступлении на госслужбу 

Разработан опрос по 
микроклимату Службы 

Запущены "Мастерские по 
обмену опытом" среди ЦА и 

СФО

Запущена "Школа 
руководителя"

Запуск проекта "Сокращай 
дистанцию: "Гэмба"

150 тыс. сотрудников Службы 
владеют навыками 
оргразвития, профразвития, 
UX и HR

Сбор 100%  предложений
ТНО по улучшению 
деятельности Службы

100 % доверия  и 0 % 
издержек 
налогоплательщиков

> 70 проектов 
стратегического развития 
реализуется в ЦА ФНС России

Максимальное время конкурса 
(тестирование, собеседование) 
на 1 кандидата сокращено
до 1 часа (в 7 раз)

Определение точек 
профессионального выгорания 
среди 150 тыс. сотрудников 

Проведено 160 мероприятий 
по оргразвитию

> 120 руководителей 
улучшили управленческие 
навыки   

> 70 предложений по 
улучшению внутренних 
процессов Службы

«Гильотина" более 1200 ОРД 
Службы

Сделали Сделаем

Полное освобождение выплат 
от НДФЛ и страховых взносов

Получение налоговых 
вычетов в 6 раз быстрее 

Запущен Суперсервис 
"Рождение ребенка"
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