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АНАЛІЗ СУЧАСНОГО СТАНУ ІНФОРМАЦІЙНО-ДОВІДКОВОЇ ДІЯЛЬНОСТІ 
ОРГАНІВ ДПС УКРАЇНИ

ASSESSMENT OF THE INFORMATIONAL-CONSULTATIVE ACTIVITY  
STATUS OF TAX AUTHORITIES

Анотація. В статті наведено авторські визначення понять «інформаційно-довідкові послуги податкових органів» 
та «консультаційні послуги податкових органів» та визначено їх види. Здійснено аналіз результатів інформаційно-до-
відкової та консультаційної роботи органів ДПС України (далі – ДПС), зокрема проведено аналіз взаємодії між ДПС 
України та платниками податків, визначено тематику звернень до Контакт центру ДПС, висвітлено заходи щодо 
актуалізації підтримки бази даних Загальнодоступно інформаційно-довідкового реєстру (ЗІР) та наведено динаміку 
Єдиного реєстру індивідуальних податкових консультацій. На основі здійсненого аналізу висвітлено проблеми інфор-
маційно-довідкової та консультаційної роботи органів ДПС України та визначено напрями їх вирішення.

Ключові слова: інформаційно-довідкові послуги податкових органів, індивідуальні податкові консультації, ЗІР,  
Контакт центр ДПС України, консультаційні послуги податкових органів, письмові консультації.

Abstract. Introduction. The state of information and reference activities of the State Tax Service bodies is an important 
aspect that reflects the availability and quality of services provided to citizens and enterprises. Analysis of this state allows to de-
termine the effectiveness of communication between the DPS and taxpayers, the level of user satisfaction and the transparency 
of information processes. The study of this topic is also aimed at identifying possible flaws and shortcomings in the provision of 
information – reference and consulting services and the implementation of new strategies to improve cooperation between the 
DPS authorities and their taxpayers. The purpose of the article is to analyze the current state of the information and reference 
activity of DPS bodies in order to identify problematic aspects and opportunities for improving the provision of information, 
reference and consulting services to taxpayers. Methods. The article uses the following general scientific and special methods 
of scientific research: analysis and synthesis, logical generalization, graphic method. Results. The article provides the author's 
definitions of the terms "information and reference services of tax authorities" and "consulting services of tax authorities" and 
defines their typical types. An analysis of the indicators and results of the information, reference and consultation work of the 
bodies of the DPS of Ukraine was carried out, in particular, an analysis of the tools of interaction between the DPS of Ukraine 
and taxpayers was carried out, the topics of appeals to the Contact Center of the DPS were determined, the measures to update 
the support of the database of the ZIR were highlighted, and the dynamics of the Unified Register were given individual tax 
consultations. On the basis of the analysis, the problems of information, reference and consultation work and the bodies of the 
DPS of Ukraine were highlighted and directions for their solution were determined, which are detailed in the Strategic Plan of 
the State Tax Service of Ukraine for 2022–2024. Conclusion. Based on the analysis, it is possible to determine changes in the 
popularity of various means of communication with taxpayers. Telephone consultations remain the preferred method of refer-
rals, although their weakening in the last year of observation is noted. Significant growth in the use of chats in messengers in 
2021 emphasizes the transition to electronic forms of communication. The increase in the number of appeals in 2022 regard-
ing certain tax issues shows the constant interest of taxpayers in receiving consultations. DPS faces a number of challenges, 
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in particular, the instability of legislation, which makes it difficult for taxpayers to understand the rules of taxation. The low 
level of trust in the system may be related to the transparency and efficiency of the work of tax authorities. The development of 
information technologies and the improvement of personnel qualifications are key tasks for improving the provision of services 
in the field of taxation. The strategic plan of the DPS for 2022–2024 defines the directions of development aimed at creating 
the image of the DPS as a modern and highly efficient service with a high level of public trust. This involves the introduction of 
convenient electronic services for taxpayers, improvement of the quality of consulting, strengthening of external communication 
and improvement of the system of resolving tax disputes with the help of mediation.

Keywords: information and reference services of tax authorities, individual tax consultations, PPE, DPS Contact Center, 
consulting services of tax authorities, written consultations.

Постановка проблеми. Сучасна інформаційно-
довідкова та консультаційна діяльність органів ДПС є 
важливим елементом податкової системи сучасного світу. 
Запити та потреби платників податків постійно зроста-
ють, вимагаючи від податкових органів високого рівня 
доступності та якості надання інформаційних послуг. 
Супутником цього процесу є виклики, які виникають у 
забезпеченні чіткості, повноти та своєчасності інформа-
ції для громадян та бізнесу. Нинішній стан інформаційно-
довідкової роботи органів ДПС відображає складність 
управління обсягами даних та відповідальність у від-
повіді на різноманітні запити. Одночасно, цей стан від-
криває можливості для вдосконалення системи надання 
інформації та консультацій, спрямованих на задоволення 
потреб суспільства. Наслідком цього є необхідність ана-
лізу та вдосконалення процесів, спрямованих на підви-
щення ефективності та доступності інформації, що нада-
ється податковими органами платникам податків.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Дослі-
дження сучасного стану інформаційно-довідкової та кон-
сультаційної роботи органів ДПС є предметом наукових 
пошуків у працях таких вітчизняних науковців, серед 
яких: Башинський І. А., Гордійчук М. В., Завальна Ж. В., 
Кміть В. М., Петрова І.П. та інші. Проте динамічні зміни 
податкового законодавства, а також необхідність вдоско-
налення інструментів і методів інформаційно-довідкової 
та консультаційної роботи в нових реаліях потребують 
подальших наукових пошуків.

Мета статті. Метою статті є аналіз сучасного стану 
інформаційно-довідкової діяльності органів ДПС Укра-
їни із метою визначення проблем та можливостей для 
покращення надання таких послуг платникам податків.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
У сучасному світі роль податкових органів надзви-
чайно важлива. Вони не лише здійснюють контроль 
за виконанням платниками податків податкового зако-
нодавства, але й забезпечують ефективне функціо-
нування системи оподаткування. Одним з ключових 
засад їх діяльності є інформаційно-довідкова та кон-
сультаційна підтримка, яка є основою для точних і сво-
єчасних рішень у сфері оподаткування.

Інформаційно-довідкові послуги податкових орга-
нів – це набір сервісів та ресурсів, які надаються 
податковими органами з метою надання платникам 
податків, громадянам та бізнес-спільноті актуальної 
та необхідної інформації щодо податкового законо-
давства, обліку та сплати податків, а також інших 
засад оподаткування.

Консультаційні послуги податкових органів – це 
комплекс послуг, які надаються податковими органами 
з метою надання експертних порад та консультацій 
щодо оподаткування громадян та підприємств. 

На рисунку 1 охарактеризуємо типові види інфор-
маційно-довідкових та консультаційних послуг подат-
кових органів.

На використанні інформаційно-довідкових та кон-
сультаційних послуг у діяльності податкових органів 
наголошують Ж. Завальна [1, с. 214]. І. Петрова зазна-
чає, що питання здійснення ДФС України зовнішньо-
організаційних адміністративних процедур у сфері 
оподаткування складають основу спільної публічної 
діяльності цієї служби із платниками податків [6].

Для оцінки діяльності Контакт-центром ДПС Укра-
їни проведемо аналіз показників та результатів їх 

Типові види інформаційно-довідкових та консультаційних послуг

Довідкові послуги Консультаційні послуги

Видача копії податкового 
номера (ІПН).Отримання 

виписки з реєстру 
платників ПДВ. Видача 
податкових відомостей 

та свідоцтв. Видача 
довідки про відсутність 

податкового боргу. 
Оформлення запиту на 
отримання податкових 

відомостей про фізичних 
та юридичних осіб.

Інформаційні послуги

Публікація інформаційних 
матеріалів щодо податкових 
законів. Електронні бюлетені 

і новини з питань оподаткування. 
Інформаційні семінари і вебінари 

для платників. Публікація 
статистичних даних 

та аналітичних звітів про стан 
оподаткування. Надання 

інформації громадськості та ЗМІ. 
Відповіді на запити публічної 

інформації.

Поради щодо правильного 
заповнення та порядку 

подання податкових 
декларацій. 

Інформація щодо 
податкових обов'язків 

для фізичних 
та юридичних осіб. 

Консультації з питань 
податкових ставок,

податкових пільг, знижок.

Рис. 1. Види інформаційно-довідкових та консультаційних послуг
Джерело: авторська розробка
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інформаційно-довідкової та консультаційної протягом 
2018–2022 років (рис. 2).

Як свідчать дані рисунка 2, письмових консульта-
цій та інформаційно-довідкових послуг у 2018 році 
було надано 938,05 тис., що є високим показником 
і свідчить про активний запит на податкову інфор-
мацію. У 2019 році кількість послуг знизилася до 
814,69 тис., що пов'язано зі змінами в податковому 
законодавстві та спрощенням податкових процедур. 
У 2020 році кількість наданих послуг знову зросла і 
становила 908,2 тис., що пов'язано з необхідністю 
отримання інформації в умовах пандемії та складних 
економічних умов. У 2021 році кількість послуг зросла 
до 977,259 тис., що може вказувати на стійкий інтерес 
суб'єктів оподаткування до отримання консультацій від 

ДПС України. Проте у 2022 році спостерігається різке 
зниження кількості послуг до 825,6 тис. Це зумовлено 
зменшенням запиту від платників податків на письмові 
консультації у зв'язку російського агресію та введен-
ням військового стану в Україні.

Із загальної кількості звернень у 2022 році на 
780,3 тис. надано відповіді у телефонному режимі, на 
2,8 тис. – електронною поштою і факсом та 42,5 тис. 
чатом в месенджерах (рис. 3).

Аналізуючи динаміку надання письмових консуль-
тацій та інформаційно-довідкових послуг Контакт-цен-
тром ДПС протягом п'яти років за різними інструмен-
тами взаємодії, можна сказати, що телефонна взаємодія 
залишається найбільш популярним засобом для отри-
мання консультацій у 2018-2022 роках, з максимальним 

2018 2019 2020 2021 2022
Надання письмових 

консультацій 
та інформаційно-довідкових 

послуг  (тис. послуг)

938,05 814,69 908,2 977,259 825,6

700

750

800

850

900

950

1000

Рис. 2. Динаміка надання письмових консультацій та інформаційно-довідкових послуг  
Контакт-центром ДПС у 2018–2022 роках (тис. послуг)

Джерело: складено авторами на основі [2]

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

телефон

чат в месенджерах 

голосові повідомлення 

електронна пошта та факс 

телефон голосові 
повідомлення чат в месенджерах 

2022 780,3 2,8 0,2 42,3
2021 920,66 10,692 0,114 45,793
2020 879,9 13,1 1,4 13,8
2019 790,2 12,19 1,2 11,1
2018 902,25 18,13 0,96 16,71

електронна пошта 
та факс 

Рис. 3. Динаміка надання письмових консультацій та інформаційно-довідкових послуг  
у 2018–2022 роках за інструментами взаємодії між ДПС України та платниками податків (тис. послуг)
Джерело: складено автором на основі [2]
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показником у 2018 році (902,25 тис. послуг) та відзначе-
ним зменшенням у 2022 році (780,3 тис. послуг). Вико-
ристання електронної пошти та факсу для звернень до 
ДПС зазнало сталого зниження з 2018 по 2022 роки, що 
свідчить про зменшення попиту на ці традиційні методи 
зв'язку, особливо в електронному віці. Голосові повідо-
млення використовувалися невеликими обсягами і зали-
шалися малозатребуваними протягом періоду спосте-
реження. Чати в месенджерах набули великого попиту 
в 2021 році, з показником 45,793 тис. послуг, що відо-
бражає впровадження нових комунікаційних засобів та 
зручність для користувачів. Загальний тренд показує 
певну трансформацію взаємодії між Контакт-центром 
ДПС та платниками податків, з відходом від традицій-
них методів на користь електронних каналів спілку-
вання, зокрема, чатів в месенджерах.

Найчастіше у 2022 році платники податкових пла-
тежів зверталися до Контакт-центру ДПС з питань 
нарахування та сплати податку на додану вартість, 
єдиного податку та порядку застосування реєстра-
торів розрахункових операцій, податку на доходи 
фізичних осіб, військового збору та єдиного внеску на 
загальнообов’язкове державне соціальне страхування, 
стану обробки електронної звітності (рис. 4).

Протягом 2022 року зареєстровано 945 фізичні та 
юридичні особи, які виявили бажання отримувати 
електронною поштою інформацію про зміни та допо-
внення, внесені до нормативно-правових актів з питань 
оподаткування, єдиного внеску та іншого законодав-
ства, контроль за додержанням якого покладено на 
ДПС, проведено 57 розсилок та надіслано 821 153 пові-
домлення платникам, які виявили бажання отримувати 
зазначену інформацію. Здійснюється постійне онов-
лення електронного реєстру адрес користувачів, які 
виявили бажання отримувати зазначену інформацію. 
Здійснювалось інформування фізичних та юридич-
них осіб за допомогою інтерактивного автовідповідача 
про можливість отримання інформаційно-довідкових 
послуг з питань оподаткування, єдиного внеску та 
іншого законодавства, контроль за додержанням якого 
покладено на ДПС. Протягом 2022 року інформацію з 

автовідповідача прослухано 621 321 рази. 
База знань ЗІР постійно оновлюється та підтриму-

ється в актуальному стані. Протягом 2022 року з при-
чини змін законодавства обмежено термін дії 1058 уні-
фікованих запитань-відповідей та внесено 1241 у новій 
редакції. У 2022 році База знань містила 12 тис. запи-
тань-відповідей. Протягом цього ж року актуалізовано 
розділи ЗІР шляхом їх наповнення (рис. 5).

Протягом 2022 року Підготовлено 31 електронний 
лист (з них: 15 з роз’ясненнями норм чинного законодав-
ства, 14 листів з інформацією щодо опрацювання комен-
тарів та 2 листи щодо надання додаткової інформації).

База платників податків, яким направлено повідо-
млення у 2022 році налічувала 21,6 тис. осіб. ДПС 
здійснюється ведення Єдиного реєстру індивідуальних 
податкових консультацій (далі – ІПК), перевірка змісту 
проєктів карток обліку публічної інформації, наявності 
знеособлених копій ІПК та періодичне їх опублікування. 
Протягом 2022 року опубліковано на веб порталі ДПС 
5 101 ІПК, всього опубліковано – 35 120 ІПК (рис. 6).

На наш погляд, органи ДПС України мають свої 
унікальні виклики у наданні інформаційно-довідко-
вих та консультаційних послуг. Однією з ключових 
проблем є нестабільність законодавства, яка часто 
призводить до неоднозначності інтерпретації правил 
оподаткування, ускладнюючи розуміння платниками 
податків своїх обов'язків. Також, низький рівень довіри 
до системи може виникати через недостатню прозо-
рість та ефективність у роботі податкових органів, 
що може впливати на співпрацю з бізнесом та грома-
дянами. Необхідність вдосконалення інформаційно-
комунікаційних технологій та підвищення кваліфікації 
персоналу також є актуальними завданнями для забез-
печення ефективного надання послуг у сфері оподат-
кування в Україні.

На сучасному етапі у ДПС України є чітке бачення 
розвитку в інформаційно-довідковій та консультацій-
ній роботі, підтвердженням цього є розроблений Стра-
тегічний план Державної податкової служби України 
на 2022–2024 роки. Стратегічна ціль 3 даного Плану 
полягає у формуванні іміджу ДПС як сервісної служби 
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Рис. 4. Тематика звернень до Контакт центру ДПС у 2022 році (%)
Джерело: складено автором на основі [3]
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Джерело: складено автором на основі [3; 4]
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Рис. 6. Динаміка Єдиного реєстру індивідуальних податкових консультацій у 2020-2022 роках
Джерело: складено автором на основі [5]

Європейського зразка з високим рівнем довіри у сус-
пільстві. Згідно із даною ціллю, стратегічними ініціа-
тивами ДПС України в напрямі інформаційно-довідко-
вої та консультаційної роботи є:

– розвиток зручних та доступних сервісів для плат-
ників. Збільшення кількості послуг, доступних онлайн, 
спрощення доступу платників до таких послуг та 
інформаційних ресурсів ДПС;

– забезпечення якісного та швидкого консульту-
вання платників. Удосконалення системи зовнішніх 
комунікацій ДПС, що сприятиме відкритості та прозо-
рості служби та підвищення рівня поінформованості 
платників;

– розвиток системи зворотного зв’язку з платни-
ками. Підвищення якості обслуговування платників, 
вивчено їх очікування від процесів обслуговування 

ДПС, усунення недоліків відповідно до отриманих 
пропозицій;

– удосконалення зовнішніх комунікацій. Підвищення 
рівня внутрішньої та зовнішньої взаємодії шляхом реа-
лізації Стратегії комунікації органів ДПС для забезпе-
чення поінформованості суспільства та мінімізації ризи-
ків у процесі реалізації інформаційної політики ДПС;

– удосконалення системи надання індивідуальних 
податкових консультацій. Підвищення якості обслу-
говування платників податків, удосконалення системи 
комунікацій ДПС із платниками податків;

– удосконалення процедури адміністративного 
оскарження, налагодження діалогу з платниками за 
рахунок впровадження практики медіації. Запрова-
дження та забезпечення заохочення альтернативних та 
ефективних методів вирішення податкових спорів [7].
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Висновки. Послуги податкових органів укладаються 
у динамічну картину, де зміни у законодавстві та еконо-
міці відображаються в коливаннях попиту на податкову 
інформацію. Традиційні засоби зв'язку, як електронна 
пошта та факс, поступово змінюються на сучасніші – чати 
в месенджерах, відображаючи розвиток електронних 
комунікацій. Нестабільність законодавства у сфері опо-
даткування викликає складнощі у розумінні обов'язків 

платниками податків та може підточувати довіру до 
системи оподаткування. Завдання ДПС України вклю-
чають в себе впровадження зручних онлайн-сервісів для 
платників та покращення якості консультування, спри-
яючи відкритості та прозорості в роботі служби. Мож-
ливі напрями подальших досліджень включають аналіз 
впливу електронних засобів спілкування на ефективність 
консультацій з податкових питань.
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