

2022年国家税务总局平潭综合实验区税务局
“优化税收营商环境 提升纳税服务质量”项目
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2022年，党的二十大即将召开，如何做好纳税服务，以饱满的工作热情喜迎党的二十大召开，对每一名税务干部来说都意义重大。按照中央经济工作会议和《政府工作报告》部署要求，各级税务机关要着力优化税收营商环境，打好2022年满意度提升攻坚战，以优异成绩迎接党的二十大胜利召开。2022年是充分发挥税收职能作用、持续优化税收营商环境的关键之年，如何建设优质、便捷、高效的现代纳税服务体系成为各地税务系统当前的重要目标之一。
“营商环境没有最好，只有更好”。全面优化我区税收营商环境，才能真正让税收更好、更快地服务地方经济高质量发展。准确把握纳税人的合理需求和期望，切实提升平潭综合实验区纳税人的税法遵从度和获得感，才能营造公平和谐的征纳关系。
为全面提升税收营商环境，根据平潭综合实验区的实际情况，拟采取“纳服质量提升咨询（税管员服务意识及能力提升咨询）--纳税人号码清查-办税大厅工作人员服务礼仪素养训练和场景化督导”分阶段开展工作，最终达到优化平潭综合实验区税收营商环境，使平潭综合实验区税务局纳税服务成为福建省税务纳税服务的标杆。
一、纳服质量提升咨询（税管员服务意识及能力提升咨询）
结合全区纳税人工作日常来看，绝大部分纳税人是通过电子税务局办税，线下或者后台许多事项日常主要由税管员联系协调，宣传辅导工作量较大。但这个队伍较少接受专业的服务意识和服务素养培训，导致纳税人的体验感和获得感严重不足。因此，通过线下统一开展纳服质量提升咨询（税管员服务意识及能力提升咨询）工作就显得十分重要。通过对我局管户信息准确率清查，对标到各个管理层级。通过税管员思想总动员，统一全体税务干部职工尤其是税管员的思想，从根本上树立全员干部的纳税人服务意识和优化税收营商环境工作的紧迫感，形成“你追我赶、比学赶超”的良好氛围。最后，结合前期工作，给出提升路径和策略抓手，逐步构建和固化税管员与服务对象之间良好对等的征纳关系。
二、纳税人号码清查——管户信息准确率监测
在2021年福建省税收服务和执法感知评价调查中，我局的成功呼叫率只有15.79%。这在一定程度上影响了我局的纳税人满意度。这就需要通过专职外呼人员纯手工拨叫及记录，逐步完成我局有实际纳税管户的金三系统号码清查，（根据每个企业纳税人登记办税人员、财务人员和法人三个序列手机号码计算，考虑到重复号码和一人多个号码等，平均每户企业约2.6个号码），进而了解省局抽样的后台系统中我局号码库中的法人、财务人员和报税人员号码的真实现状，诸如：
1、 空号、停机、忙音、错号率
2、 无法接通、占线率
3、 接通无人接听率
4、 接通据访率
5、 信息准确率（所留电话号码是否是该企业的报税人员、财务或法人，需根据三列逐列逐一号码追问）
[image: U[{2)_Y$~77[4~HMK99ZU8Q]根据全面清查的结果要求各税管员督促管户进行系统留存人员的信息及时更正，确保各种涉税信息的准确传达，也有助于税管员做好纳税人的沟通与关系管理工作。
三、办税服务厅工作人员服务礼仪素养训练和场景化督导
（一）督导方式
1.讲授；
2.案例分析；
3.视频赏析；
4.小组讨论；
5.情景模拟；
（二）素养提升实施方案
根据办税大厅工作人员目前存在的问题及工作规划情况，第三方公司与平潭局再次进行深入的项目需求沟通，结合平潭局的实际服务短板情况，有针对性地制定咨询材料及相关课件，设计督导课程，由专业的咨询师对窗口人员进行服务素养全面提升，对短板进行针对性指导，并提出整改意见和建议。
（三）实训规划时间
	阶段
	项目
	时间
	辅导目标

	第一阶段
	集中辅导
	0.5天
	1、强化窗口人员服务意识
2、强化窗口人员服务规范
3、强化窗口人员沟通技巧
4、强化窗口人员突发状况应对能力

	第二阶段
	成果演练
	0.5天
	1、以问题为导向，提升窗口人员解决实际问题的能力
2、以办税过程中的实际案例场景为突破点，现场辅导窗口人员的沟通能力
3、以场景化训练为契机，将理论联系实际，实现成果转化
4、以纳税人好评为目标，全面提升纳税人获得感为实训前提，固化服务行为


（四）预期成果：
一是促进纳税服务工作形成具有指导性、推广性的服务管理经验。实现人员管理有抓手、政务服务有规范、人员形象有标准、环境管理有依据、服务过程有温度、投诉应对有方法、业务办理有效能。
[bookmark: _GoBack]二是协助培养一支能力强、觉悟高、素质优的管理梯队。通过管理层培训，分享舆情应对策略，团队执行力、凝聚力、战斗力管理方案。协助打造投诉应对处理的第一道防线，通过“选、育、用”三环打造模式，分担管理职能与压力，塑造“有效率”、“有温度”，能处理突发事件的先头部队，让纳税服务管理梯队更高效。
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