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构建全方位纳税服务体系
——— 聊城市地税局东昌府分局打造服务型地税机关纪实
郑刚 王智孟 王子房

如果把税收征管体系比作一
座“金字塔”，那么，纳税服务就是
这座“金字塔”的塔基。近两年来，
聊城市地税局东昌府分局按照建
立服务型税务机关的总体要求，坚
持“始于纳税人需求、基于纳税人
满意、终于纳税人遵从”的服务宗
旨，认真践行“全心全意、全员全程
为纳税人服务”的理念，着力打造
以纳税人需求为导向的全程全方
位纳税服务体系，实现了纳税服务
质效的全面提升。

建设新型现代化

纳税服务平台

纳税服务平台是征纳双方沟
通的桥梁和纽带，也是反映纳税服
务质量好坏和地税部门形象的直
接载体和窗口。

东昌府分局原有办税服务厅
12 个，这些服务厅在政策层面上理
解不一，执行不同；在服务层面上
标准不一，规范不同；在人员层面
上素质参差，意识不强；在成本层
面上资源重复，层次不高。为彻底
解决这些问题，东昌府分局从整合
优化办税资源入手，以“环境好、效
率高、服务优”为目标，将分散设置
的办税服务厅进行科学整合，于
2010 年 4 月建成了综合纳税服务
中心，统一区域功能，规范窗口设
置，满足了 300 多位纳税人同时办
理涉税事宜。

整合后的综合纳税服务中心
实现了统一形象标识、统一功能区

域、统一窗口设置、统一服务流程、
统一服务要求、统一服务评价的

“六个统一”，提供了导税服务、全
程服务、首问责任、限时服务、预约
服务、提醒服务、延时服务、绿色通
道服务、自助办税服务、网上送税
法服务等“十大特色服务”，安装了
排队叫号系统、服务评价系统、银
联POS 机等便民配套设施，充分体
现了“管理标准化、服务零距离、监
督全方位”的地税特色，办税环境
焕然一新。

规范纳税服务标准

新公共管理理论认为，政府施
政的基本价值在于“三E” ，即经
济 economy、效率 efficiency 以及效
能 effect。调查研究发现：纳税人对
纳税服务的最迫切的需求是规范
业务流程、简化办税程序、提高办
税效率等。针对办税程序繁琐、效
率不高的问题，东昌府分局积极开
展“服务标准化”建设，进一步
规范纳税服务标准，最大限度满
足纳税人的合理需求。

开展争创“服务标准化示范
单位”活动，实行服务标准化。
根据地税管理框架，以服务标准
化工作指南等相关国家、行业标
准为指导，充分结合自身实际，
科学设置岗责，合理制定流程，
突出重点环节、管理要求及各岗
位职责，建立了涵盖纳税服务全
过程的标准体系，下辖服务基础

标准体系、服务质量标准体系、
服务管理标准体系和服务工作标
准体系等四个子体系，共计 157
项标准，将每个工作岗位、每名
工作人员都纳入标准化管理范
围，规范了服务流程，提高了办
事效率。成为全省地税系统内唯
一 一 家 “ 服 务 标 准 化 示 范 单
位”。

规范“一窗式”服务流程。
全面推行“一窗综合受理、全程
内部运作”的一站式集中服务，
将原先的申报管理、税款征收、
发票管理、涉税受理和政策咨询
等五类窗口整合简化成现在的综
合受理及综合服务两类窗口，严
格按照“窗口受理，内部流转，
限时办结”的服务模式来进行操
作，让纳税人“走进一道门，来
到一个窗，办完一切事”，解决
了纳税人多次跑、多头跑的问
题，减轻了纳税人办税负担。

打造全程全方位

的服务品牌

针对纳税服务中申报纳税方
式单一、征纳沟通协调不顺畅等
问题，东昌府分局坚持以纳税人
需求为导向，依托信息技术不断
创新服务形式，完善服务手段，
积极打造出全程全方位的服务品
牌。

全面推广网上申报，节约成
本提高效率。今年东昌府分局对
8700 多业户推广使用了全省统一

的“网上办税”系统进行纳税申
报。作为一种新的信息化办税手
段，网报系统为纳税人提供了申
报实时查询功能，有效扭转了以
往申报是否成功需要税务机关后
台查询的被动局面。一旦出现漏
报漏缴情况，系统会及时自动提
醒，相当于为纳税人提供了“办
税小秘书”。此外，网报系统申
报便捷，局限性小，在保证安全性
的同时，纳税人在任何一台上网电
脑上都能实现网上办税，有效解决
了原申报系统只能在指定机器报
税的问题。

推行财税库银联网，为纳税人
提供方便、快捷的电子缴税平台。
以信息网络系统为依托，建立各环
节相互制约、科学合理的电子缴库
流程体系，实现税款资金的快速划
缴、高效对账、全程监控，实现了税
款缴纳的电子化，使纳税人足不出
户就可以完成申报纳税电子解缴，
消除办税服务上的时空限制问题，
解决了纳税人在税务、银行之间多
次往返的问题。

推行移动代收方式，让纳税人
缴税更便捷。利用移动电话占有率
高、操作简便、充值方便的有利条
件，与移动公司合作，建立了“移
动代收税款”平台，其多样化的
充值手段(网上银行、移动网点缴
费、购买充值卡均可)、简便化的
操作方式(纳税人只需回复一个短
信即可)、人性化的提醒服务，使纳
税人免除了排队、奔波之苦，缴税
更加方便、快捷、及时。

【税务便民】
作为全省地税系统内唯一一家“服务标准化示范单

位”，聊城市地税局东昌府分局以纳税人需求为导向的
全程全方位纳税服务体系，实现了纳税服务质效的全面
提升。

大力开展税法宣传活动，努
力构建和谐征纳关系。

开展“局长服务日”活动，积极
构建和谐征纳关系。

大力开展立足岗位创先争优
活动，认真解答纳税人涉税咨询。


