
纳税服务向“五星级”看齐 城区涉税业务将“同城通办”

济济南南地地税税亮亮出出““星星级级服服务务””名名片片

星级酒店大家都再熟悉不过了，可是星级办税服务厅您听说过吗？如今，济南市地税局推出了办
税服务厅星级管理，根据服务层次不同，分为三星、四星、五星办税服务厅。纳税人可以享受到优质高
效的纳税服务，在最短的时间内办结涉税事项，如同在星级酒店中消费一般。

有的纳税人反映，现
在纳税申报资料各个地税
分局不统一，上这个局申
报可能需要两页纸，到那
个局申报就需要三页纸。
纳税人跨区经营的，就会
面临申报资料不统一、程
序不统一的问题。

一个好消息是，下一
步济南市地税部门要求严
格落实统一的纳税服务规
范，没有特殊情况，全市所
有的办税服务厅都要依据
这个规范工作。也就是说，
办理同类业务，不出现第
二个标准和说法。

在规范服务的基础上，
济南地税做了服务创新，刚
刚确定施行的“城区涉税事
项‘同城通办’”，并将在未
来几个月内逐步落实。

济南市地税局征管处
负责人告诉记者，城区涉
税业务实现“同城通办”
后，纳税人可以不受所在
地主管税务机关区域限
制，就近到任一办税服务
厅办理常规涉税事项。“同
城通办”的范围初步定为
高新、历下、市中、槐荫、天
桥、历城、长清，根据需要

满足条件的可扩围至章
丘、平阴、济阳、商河。

“我们将先实现办税服
务厅即时办结类业务的同
城通办，等使用征管电子影
像管理系统的条件成熟，实
现涉税资料网上流转审批，
突破纸质资料手工传递瓶
颈后，会逐步实现流转审批
类涉税业务的同城通办。”
这位负责人说。

办税的星级服务不
仅仅局限于办税大厅。为
了让纳税人更方便地获
取信息，济南市地税部门
开设了“纳税人学堂”。
在依托网络开展网上税
法宣传、网上辅导培训的
同时，还将组织大规模的
小微企业培训和营改增
企业培训。通过12366手
机微信服务平台，纳税人
可以及时收到地税部门
推送的税收政策、热点、
征期分布、通知通告等涉
税信息。

从今年开始，年所得
超过12万元的市民申报个
人所得税，也不需要跑到
办税大厅，直接在家通过
网络平台即可办理。

星级办税服务厅称号
的取得不是一劳永逸的，
而是每年重新评比，有投
诉举报经过核实的，一票
否决，随时撤销。

济南市地税局有关负
责人介绍说，在星级评定
和管理工作中，采取日常
实地督导、第三方中介暗
访、远程监控系统视频检
查、公开评定等方式，建立
了全方位的监督评价体
系，保障了星级评定管理
工作的公平、公正，促进了
办税服务厅内部管理的自
我完善和提升。

济南市地税局成立了
督导检查组，对检查中发

现的问题进行立即整改，
复杂问题限期整改。他们
还组织了第三方中介暗
访，从办税服务环境建设
规范、服务制度规范以及
服务行为规范等方面，分
26个小项进行了暗访，与
纳税人面对面直接调查。

启用远程监控系统视
频检查则对星级服务工作
实施了全天候“无死角”的
检查督导。“我们将各单位
存在的问题制作成光盘，
作为星级评定的依据，使
不规范服务‘无法遁形’，
给办税服务厅管理上了一
道‘金箍’。”济南市地税局
有关负责人介绍说。

【服务创新】

同城通办，在家门口办税

【监督评价】

头悬利剑，服务不好就摘星

本报记者 刘红杰 通讯员 高洪生 孙庆祥

【严立标准】

引入酒店管理理念，纳税服务向“五星级”看齐

上午十点左右，济南市地税局
市中办税服务厅里，一家电梯设备
公司的陈女士正在为单位办“外出
经营活动证明”。

陈女士说，公司的业务遍布全
国各地，每次去市中区以外的地方
施工都要办外管证，有时一次要开
100多份。带来的材料差不多要1尺
厚，现在省事多了，所需材料比以
前少了一大半。

济南市地税局有关负责人介
绍说，这是实施星级服务管理后，
办税服务厅出现的可喜变化。“星

级管理带来的最大变化，就是由被
动服务转变为主动服务，通过管理
提高服务质效。”

据介绍，办税服务厅星级管
理，是根据不同的服务层次，确
定不同的星级，分为三星、四星、
五星三个级别。三星办税服务厅
要求纳税人满意度调查满意率在
90%以上，四星要求纳税人满意
度调查满意率在95%以上，五星
满意度调查满意率则要求达到
100%。

尤其是五星级办税服务厅，标

准近乎苛刻。要求各涉税事项办结
率达到100%，至少有一名英语水
平达到4级以上并能熟练进行口语
交流的工作人员，无发生因办税服
务厅执法引起的复议和诉讼、无撤
销具体行政行为和败诉的结果，在
纳税人满意度调查中满意率达到
100%，等等。

去年底，济南市地税局评出
了6个三星级办税服务厅、5个四
星级办税服务厅，五星级办税服
务厅空缺。“宁缺毋滥。”有关负
责人强调。

【手段升级】

让数据多跑，让纳税人少跑

济南市地税局有关负责人表
示，星级服务要做到既让纳税人省
事、又保证税收质量，需要增加高
科技手段的运用，让数据多跑，让
纳税人少跑。

现在大家到二手房交易大厅
缴税，因为地税局与房管局的信
息不互通，纳税人必须分别向两
个部门递交房屋相关材料，分别
审核。接下来，济南市地税部门
将引入税收征管资料电子影像系
统，与房管部门信息系统建立数
据连接，二手房交易涉税资料电
子信息由房管部门信息系统自动
导入地税影像系统。这样可以让

纳税人享受纳税申报免填单服
务。

在同城通办业务中，济南市地
税部门也会将业务相关的电子影
像系统推送至纳税人所属分(县)
局业务科室。纳税人只要在一个区
进行了登记，到其他区的服务厅办
税只需要“刷脸”即可，不需要重复
登记。

现在，高新区地税办税服务
厅正与国税局、工商局、质监局
以及公安局等部门集中办公，开
展联合办证，推行“一表通”。在
新成立企业登记环节，纳税人只
需要填写一张总表，报送一份资

料就可。相关部门会使用统一的
软件，实行集中审核和录入，各
部门根据需要自动导入本系统数
据库。

在高新区办税服务厅的24小
时自助办税区，记者还看到了一台
办税ARM机，这是和浪潮合作开
发的系统。工作人员在“济南地税
自助办税系统”界面刷了一下身份
证，2012年、2013年、2014年的个人
所得税证明就可以直接打印出来。
而以往，如果要出国或者买房子开
个完税证明，需要到单位开证明，
再拿着身份证明到办税服务厅办
理。

【流程再造】

服务从“窗口”走到“门口”

根据星级服务管理要求，济南
市的星级办税服务厅增设两个功
能区，即引导服务区和初审服务
区。

引导区有点像银行的前台或
医院的导医台。进了星级办税服务
厅，引导区的纳税服务人员会笑脸
相迎，询问纳税人办什么业务，告
知纳税人办理流程。然后引领纳税
人到初审服务区，直接帮助纳税人
查看材料是否完整。如果需要补
充，纳税人可直接回去补办，如果
资料完整，则帮纳税人取号，等候
办理。

“在这两个服务区设立之前，
我都是来了直接排队，好不容易排
到自己了，发现资料不合要求，只

好再回去，有时会很恼火，白排了
半天的队。”市中区一家公司的会
计王女士告诉记者，增设这两个区
让她满心欢喜。

更令王女士满意的，是办税服
务区综合窗口的增多。“综合窗口
什么业务都能办理，排一次队所有
的事都解决了，以前办几个事要排
几次队去不同的窗口。”

济南市地税局有关负责人介
绍说，原来要求精细化，设置专业
化的窗口，税务登记的、发票管理
的，都在不同的窗口，纳税人来办
三个事，要排三次队，去三个不同
的窗口。现在要求一站式、全职能
的综合窗口增多，一个窗口让纳
税人把所有的事全办了。具体业

务在税务部门内部流转，不给纳
税人添堵。尤其是在五星级办税
服务厅中，综合窗口必须达到80%
以上。

对于纳税人关心的事项，办税
服务厅实行统一一次性告知，包括
业务描述、报送资料、办税流程、办
结时限等，让纳税人明明白白、清
清楚楚。

通过程序再造、优化，大量节
省了纳税人的时间，提高了办税效
率，12345、12366两个热线的投诉
率明显减少。2014年，从全市地税
系统办税服务厅满意度调查工作
情况看，平均纳税服务满意度达到
98 . 18%，12366纳税服务咨询热线
手里投诉案件同比减少75%。
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