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内容概要

　　中国的纳税服务热线自2001年原工信部批准实施以来，在全国税务系统的努力下，在为纳税人提
供税法咨询、涉税查询、投诉举报、办税服务方面上作出了十分有益的探索，已经发展成为全体纳税
人服务的一个不可或缺的重要渠道。
国家税务总局从2009年11月开始正式启动全国统一的12366纳税服务热线系统建设工作，聚集了全国多
年来参与纳税服务热线建设与管理的业务骨干，借助税务系统内外的技术精英力量，在总结全国纳税
服务热线多年运行管理经验与教训的基础上，研究开发了一套适合税务系统特点的呼叫中心系统；同
时，为了保证纳税咨询的权威性、统一性，为全国的纳税人提供准确、统一、标准的税法解释口径，
研究开发了全国统一的12366纳税服务热线税收业务知识库，分步为所有一线座席人员和广大的税务干
部提供强有力税法宣传和咨询的支撑。
我们有理由相信，这个凝聚了全国税务干部心血汗水和智慧的新系统，必将为全体纳税人提供更加优
质、高效、全方位的纳税服务，促进全国纳税服务新格局的形成。
　　感谢北京、上海、江苏、浙江、安徽、河南、海南、陕西、大连、青岛、深圳国家税务局和北京
、吉林、浙江、广东、广西壮族自治区、海南、深圳地方税务局等单位在项目实施过程中的积极参与
和大力支持！
更要感谢在12366项目实施期间-从各省抽调的一批业务、技术骨干，他们承担y项目筹备、需求编写、
系统测试、试点应用等一系列工作，他们对工作认真负责，兢兢业业，表现出了高度的责任心和敬业
精神，项目的顺利实施凝聚着他们的智慧和汗水！
在他们身上闪现着中国纳税服务事业的希望和未来！
　　2011年，12366纳税服务热线项目将在试点基础上分批在全国国税系统和国地税共建单位推广应用
，我们相信在大家的共同努力下，12366项目推进必将取得顺利成功！
中国的纳税服务工作将更上一层楼！
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章节摘录

版权页：插图：表证单书，包括纳税人报送的各类表证单书、填表说明及其政策依据等。
税收法规，包括税收法律、法规、规章和规范性文件原文。
相关法规，包括行政法、民法、刑法、经济法，会计类等税收相关法律法规的基本规定原文。
通知公告，各地税务机关发布与纳税人有关的最新通知。
学习园地，预留基础知识、案例分析、能力测试、培训课件、教程、涉税英语学习等目录，由各地补
充相关内容，供咨询人员学习使用。
通讯录，预留通讯录功能，由各地补充与12366业务相关的单位和部门的联系方式。
3.3 知识分类方法12366知识库涵盖各税种税收政策、征管规定和业务流程，信息量极大，且涉及各个
业务部门，对其进行分类是为了知识的归集和按照不同用户需求进行展示。
考虑到纳税人需求、税务机关运作等实际需要，12366知识库软件采取的是多维分类方法对税收业务知
识进行分类定义：为方便运行维护的专业化分工、协同管理，考虑到可操作性，税收法规、问题解答
以税种和征管规定为基本分类标准；办税流程以征管环节为基本分类标准。
在基本分类的基础上，为了满足不同纳税人需求和咨询工作需要，对每条业务知识又按照适用行业、
纳税人类型、国地税、有效范围等分类标准进行多维分类定义，12366知识库软件共包含问题解答、办
税流程、表证单书、业务专题、税收法规、相关法规、行业类型和纳税人类型等8类2578个子分类目录
；问题解答、税收法规、办税流程、表证单书和通知公告等5类知识采集模板。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<12366纳税服务热线软件操作手�>>

编辑推荐

《12366纳税服务热线软件操作手册》由中国税务出版社出版。
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