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纳纳税税服服务务““嫁嫁接接””社社会会外外包包
济南高新地税推动纳税服务再升级

本报通讯员 魏茜茜

服务倒逼逐渐走上
社会外包之路

早上八点一刻，济南市地
税局高新区分局办税服务大厅
的27名窗口工作人员面对面
齐刷刷地站成两排，准备召开
当天的例行晨会。办税服务大
厅主任王中林介绍，增设晨会
活动只是日常工作的一部分，
该局还在纳税服务方面做了许
多改进，例如窗口环境整洁度，
衣着形象，礼仪举止，完善硬件
设施等，每个细节无不反映着
高新地税窗口服务的改变。

据了解，过去，高新地税纳
税服务大厅窗口服务人员缺乏
系统培训，存在着装不统一、引
导设施不健全、个别窗口人员懒
散的问题，有时还会接到纳税人
的投诉。比如业务窗口肆意摆放
水杯、茶叶盒，桌面文件杂乱无
序，脚下电线缠绕打结，办理业
务时，不对视纳税人的眼睛等
等，这些看似不起眼的问题，却
容易给纳税人造成不好的印象，
让纳税人产生不好的情绪。

实际上，高新地税早就有
一套标准的窗口服务人员的考
核指标，但是碍于情面，考核不
到位，现有的考核标准“搁浅”，
引发的一系列负面问题也随之
而来。

王中林介绍：“作为执法机
构，我们对业务有信心，但对管

理缺乏经验，我们是外行，不
专业。所以迫切希望通过第三方
力量参与弥补当前管理能力的
不足，解决“一锤子功夫，形成长
效持续的服务管理模式。”

2013年12月，该局尝试着
迈出了第一步，邀请资深的政
务礼仪培训机构，进行一次阶
段性的培训，以授课的形式，从
最直观的衣着、行为举止、说话
方式入手，手把手教，一个一个
指导。没几天，高新地税就尝到
了甜头。“一个纳税人打电话过
来，点名表扬6号窗口的服务
人员，说是有改变，使他刮目相
看。”王中林感到欣慰。

此后，高新地税服务质量
有了起色，服务模式逐渐走向
成熟。2015年6月，在顺应国家
鼓励购买第三方服务的时代大
趋势下，高新地税决定将大厅
服务管理外包，施行公开招标。
根据政府培训经验和创新的管

理理念从优挑选，最后确定为
大国之礼学院为外包方，并与
之签订服务协议。

找准“病根子”
开对“药方子”

外包以后，大国之礼学院
对高新地税纳税服务大厅做了
全面的摸底调查，他们发现制
约该局纳税服务质量的根本原
因是窗口人员工作被动，对待
服务工作缺乏端正的心态，思
想认识消极。

对此，高新地税与大国之
礼学院多次磋商，确定了以规
范化服务培训、绩效考评机制、
团队建设、纳税人满意度调查、
窗口人员仪容仪表五个方面的
服务外包内容，并制定出了一
套详细的阶段性整改方案。

第三方管理机构首先从解
决窗口人员自身形象问题着

手，在规范服务流程基础上，采
取集中、不定期以及加强新人
员的培训方式，重点对形象仪
表、沟通方式、入职教育等方面
内容进行全新的系统培训。

另外，根据大厅现状，高新
地税与第三方管理机构共同制
定出《环境标准化规范》、《人员
形象标准化规范》、《服务流程
标准化规范》、《晨会晨迎标准
化规范》等考核规范。

在此基础上，高新地税马
上着手做“框架”，即用考核、评
分对窗口人员实施外部约束。
该局进一步完善绩效考评制
度，将绩效考评分为内部和外
部考评两部分，外部考评则引
入第三方管理机构，分值占据
个人绩效工资的40%。

据了解，第三方管理机构
每月将不定期、不告知两次明
察暗访，两次调取监控录像，每
月随机对纳税人进行电话回
访，将问题及时反馈给窗口工
作人员。截至今年7月份，共明
察56次，暗访28次，抽取视频监
控38次，电话回访92次，与引导
台税务工作人员交谈8次。第三
方管理机构将每月的考评成绩
于次月初报送给办税服务厅，
相应计入当月考核。

为调动起窗口人员工作积
极性，该局将绩效工资调整为
原来的四倍，并制定了一套特
殊的分配方法：若1号窗口人
员绩效分被扣，其所扣分值对
应的绩效工资则调配给做得好
的人员，以此激励窗口人员抓
自身不足，变被动为主动。

如此该局逐步建立起了
“工作量、第三方评价、绩效工
资”为一体的考评机制，窗口人
员绩效工资与考评结果直接挂
钩。王中林表示，“过去大家吃

‘大锅饭’，干多干少，干得好不
好，拿的绩效一样，但现在不行
了，有考核标准做后盾，你不能
再像以前那么‘潇洒’了。”

虽然高新地税将服务管理
外包，但并不表示要当“甩手掌
柜”。今后他们将根据省市局要
求，针对服务需求变化，对第三
方提出相应要求，不断完善纳
税服务工作。

让付出
掷地有声

在经过阶段性整改之后，
高新地税窗口工作人员高婷婷
讲述了她的感受。“以前，对工
作缺乏相对明确的考核办法，
有的同事对待工作的积极性欠
佳。自从实行新的考核之后，大
家服务意识逐渐增强，打心底
就想多干、干好”。

截至目前，高新地税除了
征管业务以外，已将所有的服
务类管理进行外包，三年来，窗
口人员的考核评分有了大幅度
提升，外部监督考核评分从平均
93分上升到如今的97分，2015年
纳税人满意度提高至98%以上。
同时，高新地税还获得了济南市
地税局截至目前最高级别的“四
星级办税服务厅”称号，它反映
着高新地税办税服务大厅服务
水平在持续提升。

谈起往后的打算，济南市
地税局高新区分局副局长王海
涌说，虽然这几年高新地税服
务外包效果明显，但是纳税服
务无止境，永远在路上，特别是
随着征管改革持续深化，国地
税联合办税不断深化，对纳税
服务还会提出更高的要求，所
以高新地税还需与时俱进，不
断完善，提升纳税服务水平。

济济南南炼炼化化举举办办消消夏夏文文艺艺晚晚会会暨暨欢欢乐乐啤啤酒酒节节

8月19日、20日连续两晚，济南炼化2016年“消夏文艺晚会暨欢乐啤酒节”在济炼工会广场热闹
举行。来自分公司、离退办、济炼社区、华鲁公司、联友公司、改制单位及历元学校的几十位文艺爱好
者，为欢乐啤酒节奉上了一道文艺饕餮盛宴。广大职工及社区居民们开怀畅饮、欣赏节目，沟通交
流、增进感情，尽情享受啤酒节的欢乐氛围。

通讯员 张杰 摄影报道

高高新新区区市市场场监监管管局局
开开展展非非法法主主体体网网站站整整治治

本报讯 8月12日，高新区市
场监管局组织执法力量在全区范
围内开展非法主体网站整治专项
行动，检查各类主体网站9家。

在当天的专项行动中，执法
小组以调查核实高新区疑似伪
造企业名称、冒用其他企业名称
的非法主体网站为重点，根据市
工商局网监处分发的疑似非法
主体网站信息表，严格按照有关
规定和协作处理程序，仔细区分
未履行、已履行备案手续等情

况，检查各类主体网站9家。同
时，高新区市场监管局还及时发
布消费提示，加强消费引导，鼓
励消费者和经营者积极举报网
络违法经营行为。

通过集中整治，一方面，营
造了公平竞争的网络市场环境
和安全放心的网络消费环境；另
一方面，通过总结整治情况，分
析遇到的困难与问题，为下步建
立完善长效网络监管机制打下
了坚实的基础。 (王锐)

葛信息速递

众众阳阳软软件件获获批批设设立立
院院士士专专家家基基层层服服务务工工作作站站

本报讯 近日，经过主管部
门及相关专家的层层筛选，严格
审核，高新区企业众阳软件获批
设立“院士专家基层服务工作
站”。“院士专家基层服务工作
站”的设立是上级主管部门对企
业实力的肯定。

众阳软件成立于1998年，专
注于我国医疗信息化事业20年，
是一家集软件设计、研发、销
售、培训和服务于一体的医疗
信息化供应商及医疗信息技术
解决方案的提供商，是国内首
家提出“一体化数字医院建设”

理论的企业、国内最早推动移
动医护应用的软件企业之一、
国内以电子病历为核心的数字
医院建设思想最早的实践者、
国内最早的“医疗卫生云”应用
成功落地企业。

“院士专家基层服务工作
站”是科研和技术创新的重要平
台，对于推动产学研结合，实现
人才培养科研开发和成果转化
将发挥重要的作用。同时，对促
进科技成果转化创造良好的经
济效益和社会效益，也必将起到
积极的促进作用。 (陈伟)

高新税客厅

为顺应服务型政府改革新形势的要求，济南市地税局高新区
分局创新思维、大胆尝试，率先试水纳税服务外包工作，通过引入
第三方先进专业的管理手段，建立起公开、公正、透明的窗口人员
考核监管机制，摸索出一条助推纳税服务再升级的新路径，实现了
从单纯靠内部管理约束向社会购买服务的华丽转身，跑出了税收
服务创新发展的“正向加速度”。

窗口人员举行例行晨会。
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