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12366 纳税缴费服务热线“问办一

体”是今年贵州税务推动 12366 热线从

解答问题向解决问题转变的重点探索

实践。作为全省首批试点，贵阳市依托

“黔税新枫”服务模块拓展诉求响应，于

1 月 6 日启动试点工作，并结合《办税指

南》和新电子税务局操作指引，梳理即

问即办操作流程类事项清单 11 类 116

项、“反向拉起”类事项清单 74 项，通过

内部流转、限时办结、实时反馈等方式，

推动 12366 纳税缴费服务热线从“单一

咨询”向“问办一体”转变，为办税人带

来“办中有问”“问中有办”“问办一体”

的全新体验。

打破业务壁垒 促进“问办一体”
1 月 24 日，记者在市税务局 12366

“问办一体”服务中心看到，热线电话铃

声此起彼伏，接线员一边用耳麦与咨询

人连线，一边熟练操作电子税务局系统

向对方发送业务办理流程。现场负责

人张峥说：“每个座席平均每天要接打

办税人电话 200 个以上。”

12366 纳税缴费服务热线“问办一

体”试点工作启动以来，市税务局建立

了“1+2+3”工作运行机制，即“一个团

队+双线协同+三方互动”。

“在不调整现有组织架构下，我们

建立 12366 纳税缴费服务热线‘问办一

体’团队，由服务热线现运行人员和培

养人员共同组成。”张峥介绍，双线协同

即服务热线电话服务和电子税务局征

纳互动、“黔税新枫”小程序线上服务并

行运转，人工座席同时具备多平台权

限，提供更为便捷、高效的业务辅助。

另外，在响应纳税人办税需求过程中，

可达成服务热线人工座席、主管税务机

关工作人员、纳税人的三方互动，实现

业务办理无缝衔接，进一步缩短办税流

程和时间。

张峥介绍，从试运行阶段来看，“问

办一体”可在线提供导税、咨询、预审、

办理、邮寄等全链条服务，已初步打破

咨询辅导和业务办理分离的壁垒，在快

速响应纳税人缴费人诉求的同时，也在

更大程度上化解了税费矛盾争议。

精准分类施策 提供高效服务
“我刚刚入职，对办税业务不熟练，

能不能通过电话教一下我们怎么为企

业签订三方协议？”1 月 6 日，12366 纳税

缴费服务热线接到贵州拾月医疗科技

有限公司办税员洪女士的求助电话。

座席人员随即通过洪女士的描述，顺

利指引她办理存款账户备案以及三方协

议的签订。同时，考虑到洪女士提出自己

是新办纳税人，想了解更多的涉税事项操

作流程，还向其推荐了“贵阳税务”微信公

众号介绍其他业务的操作指引。

“根据办税人的诉求类型，我们将

服务流程分为三大类。”张峥介绍，“问

办一体”团队人员接听 12366 热线时，纳

税人办理业务为投诉、举报等工单事

项，执行现行工单流程；纳税人办理业

务为咨询、操作流程等可直接办结事

项，执行即问即办流程；当纳税人办理

业务无法在 12366 热线通话中直接办

理，执行“反向拉起”流程。

与以往热线电话中的及时咨询不

同的是，“问办一体”增加了“反向拉起”

流程。当纳税人办理业务无法在热线

通话中直接办理时，对于企业纳税人，

将询问是否可以使用电子税务局征纳

互动服务，如可以使用，则通过征纳互

动服务“反向拉起”纳税人并拉起主管

税务机关工作人员协同办理；如纳税人

暂无法使用，则通过征纳互动服务推送

办理业务所需资料，并告知后续可通过

征 纳 互 动 服 务 或 前 往 办 税 服 务 厅 办

理。而对自然人纳税人，则会辅导其通

过“黔税新枫”找到主管税务机关工作

人员进行办理。张峥说：“通过精准分

类施策，避免了涉税事项‘胡子眉毛一

把抓’，确保每个办税人都能及时享受

优质纳税服务。”

互动协调办理 解民急难愁盼
“前期缴纳税款后因系统原因没

能成功开出发票，今天要申请退税，网

上无法填写发票号码，但我人在广东，

不 能 到 贵 州 线 下 办 理 ，这 要 怎 么 办

呢 ？”1 月 7 日 ，纳 税 人 曹 先 生 致 电

12366 咨询。

了解到纳税人的情况，“问办一体”

团队告知纳税人需要准备的退税资料，

并请纳税人到离他最近的办税服务厅，

通过征纳互动发起跨省会话，传递相应

的资料，同时联系观山湖区办税服务大

厅，即时为纳税人发起退税申请。

“本来以为要跑一趟才能办成的

事，没想到通过线上就解决了。”曹先生

说。通过远程咨询、在线辅导和业务帮

办，问办协同“三方联办”解决了纳税人

的办税难题。

拉起互动“三方联办”也是“问办一

体”试点的特色业务之一，当“问办一

体”团队人员无法通过征纳互动单独为

纳税人办理涉税业务时，“问办一体”团

队人员“反向拉起”纳税人，同时拉起主

管税务机关工作人员进行业务办理，快

速响应纳税人办税需求，进一步缩短办

税流程和时间，达成“问办一体”团队人

员、主管税务机关工作人员、纳税人的

三方互动，实现业务办理无缝衔接，办

理渠道更加畅通。

据了解，自 1 月 6 日试点工作启动

以来，截至 1 月 24 日，12366“问办一体”

服务中心通过征纳互动“三方联办”为

纳税人办理涉税业务 15 次。除此之外，

热线电话还实现了“高效问办”，辅导纳

税人通过微信公众号查询相关操作流

程 231 次，通过征纳互动推送操作流程

35 次，让政策咨询更加便捷；通过反向

拉起“云端帮办”，征纳互动为纳税人办

理涉税业务 18 次，让办税人诉求办理更

加智能……

“为稳步推进‘问办一体’新模式上

线，我们在去年底就完成了准备工作，

今年 1 月试运行，后期将按照省局方案

进行全面实施、长期运转。”贵阳市税务

局党委委员、副局长刘元浩介绍，“通过

试点工作，将有效整合 12366 热线、‘黔

税新枫’服务模块、征纳互动服务等现

有渠道，在不调整组织架构、不增设服

务系统的基础上，通过征纳互动‘反向

拉起’服务模式，打破咨询渠道和办理

渠道壁垒，初步构建‘智能交互、办问协

同、精准推送、全程互动’运行机制。”

罗浩 黄媛 贵阳日报融媒体记者

李佳旭

“问办一体”解疑难 办税服务提质效
——贵阳税务推动12366热线从解答问题向解决问题转变

本报讯 2024 年，贵安综保区（马

场产业新城、深贵产业园区）深入推进

“五优”改革，奋力当好大抓产业、大

抓项目、大抓招商的主战场、主阵地、

主力军，取得明显成效。

优化园区体制。贵安综保区聚焦

“人、钱、权”，优化运营模式，激发发

展活力。聚焦“人”方面，贵安综保区

围绕“以项目论英雄、凭招商比能力、

从落地看作风”，制定年度综合考核实

施细则，建立正向激励和负向惩罚机

制，完成聘任到期续聘及新调入人员

聘岗工作。聚焦“钱”方面，强化“五

资”联动，狠抓投资，全年固定资产投

资完成 211.08 亿元，增长 54.7%；狠抓

争资，全年围绕超长期特别国债、中央

预算内投资、专项债、“四化”基金等

重点支持投向领域进行项目谋划储备

申报，共申报获批资金项目 9 个，下达

资金批复共计约 6.65 亿元；狠抓引资，

强化产业链招商、标房招商和基金招

商，全年招商引资到位资金 134.42 亿

元；狠抓融资，区属国企融资完成审批

金额 4.05 亿元，到位资金 3.22 亿元；狠

抓管资，优化“管委会+公司”运行机

制，扎实推进区属国企改革转型，同时

加强资金监管，建立内部审计机制。

聚焦“权”方面，进一步厘清权责边

界，强化管委会在产业发展、园区招

商、企业服务等方面的统筹和服务能

力，国有公司聚焦建招一体化和发挥

市场化主体作用，所在乡镇负责属地

社会事务，形成共促高质量发展合力。

优化园区规划。该区优化空间规

划，积极配合新区做好国土空间规划、

控制性详细规划编制工作，加快推进

园区土地集约利用，更好地服务产业

集聚发展。优化产业规划，在新区指

导下，完成《马场产业新城产业规划专

篇（2024－2030 年）》，聚焦“两制造一

中心”的产业定位，发挥综保区对外开

放平台优势，强化区域内外协同，主攻制

造业，现有规上电子信息制造业企业17

家，全年完成产值69亿元、增长168.3%；

有规上先进装备制造业企业15家，全年

完成产值 10.91 亿元、增长 17.7%；有数

据（算 力）中 心 23 个 ，总 规 划 投 资

1546.73 亿元，规划标准机架 106.25 万

架，累计算力规模 49.76EFLOPS。优化

专项规划，在新区支持下，持续完善园区

专项规划编制目录清单，做好园区电力、

交通、环保等设施规划，围绕现代化基础

设施做好土地储备。

优化园区建设。该区抓标准厂房

建设，紧盯开工率、建成率、使用率，

全年完成新开工标房面积 38.05 万平

方米、建成 62.77 万平方米。抓生产配

套建设，做好“地、水、电、路、气”等配

套设施保障，确保企业能入驻，新落地

试产运营项目 18 个，使用标房面积

26.73 万平方米。抓生活配套建设，为

1100 余名企业职工提供园区内通勤车

服务，全力为产业落地创造良好条件。

优化园区招商。该区坚持把招商

引资作为实现高质量发展的“生命线”

和“主抓手”，抓产业链招商、抓招落

一体、抓建招一体，2024 年新增招引国

腾 AI 服务器、河源中源光电、深圳恩

久等工业项目，配合新区完成惠科显

示模组等项目招引，实现了龙头企业

招商新突破。

优化园区服务。该区紧盯“安不安

全、方不方便、赚不赚钱、清不清廉”，大

力推进“园区事园区办”，优化服务机制、

延伸服务范围、提升服务标准，为园区企

业提供优质高效的“贵人服务”，实现企

业服务的闭环管理，为园区企业办结问

题诉求 147 个、办理政务服务事项 542

项、帮代办服务事项348项。

（贵阳日报融媒体记者 谢孟航）

贵安综保区——

深化“五优”改革
推动园区高质量发展

本报讯 2 月 6 日，清镇市麦格乡观

游村第五届“迎军节”暨 2024 年度村集体

经济分红大会在观游村国家长征文化公

园举行。

当天，尽管天气寒冷，干部群众的热情

却丝毫不减，数百名干部群众前来参加“迎

军节”。情景式表演《红军长征到观游》让

大家重温红军在当地留下的感人故事，集

体大合唱《歌唱祖国》，歌舞表演《军中绿

花》《我家在贵州》《裙》《没有共产党就没有

新中国》等节目将现场气氛推向高潮。

据了解，1936 年，红军长征经过观游

村，留下了“五大娘造饭”“石三娘摆渡”

“勇骏道”等红色故事，红军英勇无畏、艰

苦奋斗的精神，深深地烙印在观游人的记

忆中，成为观游集体精神的重要组成部

分。观游村举办“迎军节”，不仅纪念红色

历史，与那段峥嵘岁月进行跨时空对话，

也展现当地干部群众的团结精神和坚韧

不拔的品质。

现场，观游村还发布红村系列产品，开

展红村系列活动招募，为名誉支书、荣誉村

民等颁发证书。随后，观游村向全村群众

发放集体经济分红 27.91 万元、务工薪金

228.7万元、土地流转金3.27万元。

此次分红大会是观游村的第一次村集

体分红大会。2024年，随着红色研学、石龙

洞探洞游、猕猴桃种植等产业多点开花，观

游村集体经济发展取得较大进步，因此开

展全村分红，让村民共享发展红利。

（贵阳日报融媒体记者 许发顺 文/图）

清镇市麦格乡观游村——

全体村民领取逾27万元集体经济分红

村民签字领取分红款。

“真没想到，现在办业务这么快。

以前要跑好几趟，现在在一个窗口，不

到半小时就办完了。”近日，市民张女

士在贵安新区政务服务大厅办理企业

营业执照变更手续，高效的办事效率

让她连连称赞。这也是贵安新区行政

审批局近年来持续深化改革、不断提

升政务服务效能的一个生动缩影。

高站位推进改革 审批服务提质增效
2024 年，贵安新区行政审批局全

力推进相对集中行政许可权改革，为

新区高质量发展注入强劲动力。

据介绍，通过两批划转，新区集中

审 批 事 项 达 107 项 ，集 中 率 提 升 至

60.1%，办理审批事项 4.2 万件，建设施

工许可事项审批效率在全国 19 个国

家级新区中名列前茅。

同时，围绕打造全省最优审批服

务质效的目标，2024 年，新区行政审批

局采取“三减两合并”的方式，推动第

一批 40 项事项整体审批时限比原主

管部门承诺时限压缩 40%，实现审批

质效飞跃，并有序推进第二批 67 项行

政审批事项划转承接工作，进一步优

化审批流程。

值得一提的是，2024 年，新区行政

审批局还积极争取省级权限下放委

托，与省药监局、贵安新区市监局签订

委托协议，让第一批“药品零售企业筹

建审批、药品零售企业经营许可”等 9

项省级事项可在新区办理，为企业和

群众提供了更加便捷的服务。

高标准深化创新 改革举措亮点纷呈
2024 年，贵安新区行政审批局以

高标准深化创新，推动审批改革试点

多点开花，审批时效大幅提升。

以建设工程领域为例，2024 年，新

区施工许可、人防建设、预售许可、燃

气经营许可审批承诺时限压缩至 1 个

工作日，审批效率大大提高，企业和群

众办事满意度不断提升。

突出抓容缺审批推动项目建设。在

施工许可审批方面，认真梳理和解决新区

项目建设历史遗留问题，以容缺方式为新

区13个重点建设项目办理施工许可，目

前，12个容缺材料已补正，有效缩短了企

业等待时间，推动项目加快建设。

创新开展固定资产投资项目核准

和节能审查分类评审。2024年，新区出

台相关方案，将“固定资产投资项目核

准”“固定资产投资项目节能审查”事项

的专家评审环节由召开专家现场评审会

优化为分3类实施（简易审查类、专家函

审类、重点评审类），审批效率由6个工

作日分别缩减为2至4个工作日，分别压

缩时限67%、50%、34%，效率水平处于全

国19个国家级新区和全省前列。

高水平强化服务 营商环境持续优化
2024 年，贵安新区行政审批局高

水平强化服务，着力推进政务服务工

作质量提升，让企业和群众办事更便

捷、更舒心。

在“五个一办”改革方面，重点通

过强化部门协作、完善工作机制等举

措，实现国家第一批 13 个“高效办成

一件事”重点事项落地，改革后总体申

请材料由 212 份精简至 87 份，办理时

限由 429 日缩减至 172 日，办理环节由

110 个压缩至 16 个，跑动次数由 85 次

减少至单个“一件事”只跑 1 次或者一

次都不跑，办件量突破 15 万件。

在“企业之家”打造方面，2024 年

围绕企业全生命周期、全要素保障、全

经营链条，新区“企业之家”重点聚焦

企业在政策、金融、科创、人才、法律

五个方面需求，通过制定提升方案，明

确 94 项涉企事项清单并动态调整，以

及政策精准推送、金融机构入驻、科创

交流平台搭建、校企人才交流、律师服

务进企等一系列举措。贵安新区企业

之家平台共办件 117 件，办结率和满

意率均为 100%，及时为企业办实事、

解难题，获得企业的称赞。

在效能监督方面，2024 年，新区行

政审批局通过办件抽查、审批效率督

查督办、“我陪群众走流程”“政务服

务体验员”等活动，推动服务不断优

化。12345 热线工单处置率、按期处置

率、反馈满意率均为 100%，政务服务

质量和水平显著提升。

贵阳日报融媒体记者 梁俊鹏
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