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（本文刊载于《2009中国税官论税制改革》，中国青年出版社2009年11月第1版）

在当前建设服务型政府、构建社会主义和谐社会的时代背景下，税务部门作为政府职能部门之一，向纳税人提供便利、高效、规范、人性化的纳税服务是基本的工作职责。随着时代发展和社会信息化进程的迅速推进，纳税人的需求不断增长并日趋深化、细化、多元化，纳税服务工作必须适应这些需求，把握现代公共服务电子化、网络化、现代化的总体趋势，充分运用先进的信息技术和管理理念，大力强化纳税服务的信息化支撑，持续提升纳税服务质效。山东省潍坊市地税局根据这一基本规律，借鉴金融业“新网点主义”理念，引入客户关系管理框架，集成利用现代信息技术，创新整合多种服务资源和手段，探索搭建科技型潍坊地税网上服务平台，有效推进了纳税服务电子化、网络化、现代化进程，实现了纳税服务质效的大幅度提升。
一、平台建设的背景动因
（一）电子政务的发展标明了新时期公共服务的基本趋向。在网络时代，构建一个以公众需求为导向、提供高效便捷服务的电子政府，是当今电子政务发展的主流趋势。电子政务、政府网站的发展过程，实际上是一个由静态到动态、由单向到互动、由单纯信息传递向复杂事务办理的渐进过程，也就是政府部门充分利用现代信息技术为服务对象提供更加丰富、高效的服务，更好地满足服务对象的实际甚至潜在需求的发展过程。电子政府的发展方向和理想目标，是以低成本实现电子政府与社会资源的无缝整合，建设具有全方位服务的具有高度交互性、个性化、时效性的“网上政府”，这标明了新时期公共服务发展的基本趋向。
（二）信息化成为纳税服务发展的主流趋势。当前，全球信息化、信息一体化已成为势不可挡的发展潮流，信息化已成为人类社会发展的关键推进因素。从税务领域来看，纳税服务工作的不断改革推进，在很大程度上依赖于服务工作的信息化进程。信息化所带来的服务方式的改进、服务效率的提高、服务过程的透明、执法行为的规范等，能够全面提升纳税服务的层次，实现由浅表型纳税服务向深层次、全方位、高质效纳税服务的转变。美国国内收入服务局2003年至2005年的统计数据表明：美国国内收入服务局纳税服务的主要发展趋势是向电子化、网络化和现代化方向发展。
（三）建设实体化的网上服务平台是提升纳税服务质效的必然选择。随着互联网应用的广泛普及，越来越多的纳税人已不满足于“触网”式的单向信息获取，更希望通过网络办理实体事务，以获得更大程度的便利和成本节省。在电子政务发展的总体框架下，发达国家都将先进的信息技术和科技成果应用于税收管理，特别是在纳税服务领域的应用更趋成熟，纳税人和税务机关可以通过税务网站非常便捷地办理涉税事宜。税务部门应顺应这一趋势，深入体察纳税人需求，大力挖掘现代信息技术的应用潜能，整合各种服务资源，将能够通过网络实现的服务功能全部通过网络实现，实现税务网站从提供单向的信息服务，向具有高度交互性、能够提供全方位服务的实体化服务平台全面转型，以大幅度提升纳税服务质效。

二、平台建设的理念及目标

（一）平台设计理念

1、引入银行业“新网点主义”理念。“新网点主义”理念倡导整合多种现代化服务渠道，根据用户的不同需求特点进行渠道管理，最大限度地提高服务效率和客户满意度。“新网点主义”应用于网上服务平台建设，就是将先进的网络技术与国内纳税服务现状相结合，整合贯通多种现代化服务渠道，将平台建设成为多渠道客户接触的综合性门户，为纳税人提供更多、更便捷、更具人性化的服务渠道选择。
2、引入客户关系管理理念。以纳税人合理合法需求为导向，在广泛开展需求调查的基础上，按照客户细分原理，针对纳税人的不同需求，进行需求导向的平台功能规划，合理设计研发平台功能，针对不同用户群体设置个性化服务功能或服务专区，大力提升平台服务功能的个性化、人性化程度，更为深入、有效地满足纳税人的个性需求。
（二）平台建设目标。平台建设的目标，是通过现代信息技术和管理手段的集成应用和对各类服务资源的整合利用，实现服务流程的改进和服务能力的提升，形成现代科技和管理手段支撑下的纳税服务渠道、模式、产品的创新，开通网上登记、申报、缴款、咨询、审批、开票等功能，为纳税人提供咨询、提醒、查询、办税、维权等多种服务，达到各类服务的网上“一站式”受理和后台流程化办结，做到服务内容丰富、服务方式多样，服务措施高效，形成安全、便捷、高效的信息化服务系统。

三、平台建设的技术路径
（一）以现代信息技术集成为依托，实现服务资源的高度整合和服务能力的大幅提升。平台通过集成应用现代信息技术，将网页、短信、IP电话、视频语音、12366热线电话等多种服务渠道以及地税部门各类服务资源进行系统整合，集多种服务方式于一体，搭建面向纳税人的、统一的综合性服务门户，实现对纳税人通过不渠道、不同方式提交的各类服务需求的“一站式”受理和可靠高效响应，并通过在线伺服功能实现实时交互，增强平台服务的互动性，使服务更加可靠和便利。

（二）通过信息化基础上的流程整合，实现服务流程的“内外互通”。平台以综合门户的形式统一接收和响应纳税人业务需求信息，并启动信息化服务流程进入内部管理信息系统，与呼叫平台和山东地税“大集中”系统的内部流程进行无缝对接，形成内外一体的流程联动，实现所有业务的“内外互通”。将业务办理情况即时反馈回服务平台供纳税人随时查询，做到流程推进和全程控制，确保所有业务的高效办理。
（三）突出互动性、自助性、参与性，大力提升网上服务的便捷性、人性化程度。一是引入应用网上3D虚拟现实技术，在潍坊地税网上服务平台建设全国税务系统首个虚拟仿真实体办税服务厅，实现网上服务与现实服务的高度模拟仿真化。提供网络电话、视频语音、短信、电子邮件等方式实现征纳双方信息互动，充分体现了纳税呼叫服务的互动性、实时性、有效性。二是在网上设置自助办税区，借鉴应用虚拟操作系统技术，整合融入税收业务场景式导航功能，率先在国内政务服务领域设立“潍坊地税办税导航虚拟操作系统”， 从平台登录界面、操作界面、操作菜单、窗口要素、操作方式等方面，全面仿真设置95%的纳税人熟悉使用的Windows XP操作系统蓝色经典界面，纳税人和社会公众登录平台即可免培训进行无障碍浏览查询和操作应用。

（四）采用多种安全技术，确保系统安全运行。以系统安全为第一要素，通过配备防火墙、网闸等网络安全设备，充分保障系统安全；借鉴引入网上银行USB-Key个人身份认证技术，确保网上业务办理的信息安全。

四、平台的主要功能
1、网上呼叫服务。主要为纳税人提供提醒公告、网上咨询、访谈直播、服务预约和网上调查五项服务功能。（1）提醒公告栏目：可以为纳税人提供公共的信息公告服务，还可为纳税人提供“一对一”的提醒定制和专项提醒。（2）网上咨询栏目：为纳税人提供免费网络电话咨询、在线咨询、视频咨询、邮件咨询、短信咨询和在线伺服咨询六种服务方式。（3）访谈直播栏目：引入网络视频直播技术和网上交流互动机制，搭建“网上电视台”，将税法培训课堂拓展到网上。（4）服务预约栏目：为纳税人提供发票预约、辅导预约和在线辅导等服务。（5）网上调查栏目：提供需求调查、意见征集、网评行风、维权服务等服务，全方位征集纳税人需求和意见。

2、涉税信息公开。涉税信息公开提供法规政策、办税指南、税收数据、下载专区、帮我算税五项查询服务。（1）法规政策查询栏目：系统建设了专门法规库，汇集了国家级、山东省级和潍坊市级3000余份税收政策文件，为公众提供多角度的政策查询。（2）办税指南栏目：提供税务登记、申报征收、办税地点等16大类办税指南查询。（3）税收数据栏目：依托山东地税省级“大集中”系统数据库返还信息提供个性信息、定额公开、发票查询、注销信息、非正常户、信用等级、纳税百强信息查询，实现账户验证后的纳税人个性信息查询和涉税信息公开。（4）下载专区：提供各类涉税表格和软件下载。（5）帮我算税栏目：提供税款计算和税例参考功能。税款计算为纳税人提供7个税种的计算器。

3、网上办税服务。网上办税服务提供网上申请、网上报税、网开发票、重点税源、协管信息5类27项办税服务。（1）网上申请栏目：主要提供登记类、审批类、发票管理类业务的网上办理。将服务平台和山东地税“大集中”系统无缝对接，纳税人网上提交业务申请，经数据校验审核后，直接启动征管系统相关流程，真正实现税收业务网上办理。（2）网上报税栏目：通过山东地税“大集中”系统提供网上申报、网上缴款功能。（3）网开发票栏目：率先引入网络防伪税控机制，实现纳税人网上实时开具发票和税务机关实时监控功能，既便利纳税人开发票，又有效实现税源实时控管。（4）重点税源栏目：实现了对重点税源企业信息采集功能。（5）协管信息栏目：为社会综合治税部门提供网上信息提交功能。

4、走进潍坊地税。主要是税收宣传平台。设置局情概览、工作动态、创新管理、和谐发展和赋海文化等栏目。

五、平台运行的初步成效

潍坊地税网上服务平台上线运行以来，有效提高了纳税服务质量和效率，提升了税收社会满意度。新华社《国内动态清样》、中国税务报、大众日报刊发推介。国家税务总局党组成员、副局长宋兰等领导同志观看了演示后给予充分肯定和高度评价。山东省地税局于希信局长表示，山东地税在潍坊地税试点建设的网上服务平台理念先进、规划超前，体现了纳税服务方式的集成创新。特别是网上办税功能，技术领先、操作便捷，对提升征管服务水平很有利，将在全省地税系统推广应用。潍坊市许立全市长认为，山东地税在潍坊试点建设网上服务平台，打造真正的“网上税务局”，有效提升了纳税服务科技含量和税收社会满意度，是建设服务型政府的有益实践。潍坊地税委托国家统计局潍坊调查队开展的纳税服务社会满意度调查结果显示，综合满意率达98.03%。

（一）真正实现了管理服务“内外互通”，服务更加高效透明。通过网上服务平台与山东地税“大集中”系统、纳税呼叫服务平台无缝对接，纳税人网上发起的服务呼叫即时转入纳税呼叫服务平台处理；纳税人网上提交的业务申请，经自动数据校验审核后，直接启动纳税呼叫平台和征管系统相关流程转入相关业务部门处理，办理情况实时反馈回平台，纳税人可随时查询申办事项流转到哪一环节，并及时接收到平台自动发送的业务办结提醒短信和邮件，实现真正意义上的税收业务网上办理，不仅有效提高了办税效率和透明度，节省了纳税人办税时间和成本，而且促进了税源实时控管。初步测算网上办理相关涉税业务较人工办理效率提高了50%。青州市青建开发有限公司总经理陈凤仙算了一笔账：以前公司专门有一个财务人员负责跑税务局，现在使用网上办税，跑的次数少了、时间短了，专职变成了兼职，一个月下来光节省的人员工资、车辆费用就有3000多元。办税成本降低了，公司就能更好地节约费用应对金融危机。

（二）集成运用当前网络主流交互方式，服务更加经济便利。网上服务平台集成在线伺服、免费网络电话、网络视频直播、在线咨询、视频咨询等目前网络流行的互动交流方式，实时在线提供免费咨询服务，最大限度地为纳税人提供经济、便利地咨询服务。特别是创新引入网络视频直播，税务干部走进直播间讲解政策、现场答疑，增进了征纳互动，服务更加人性化、个性化。目前，通过网络视频直播方式在线辅导纳税人29000余次；通过网络免费电话、短信、在线伺服等方式接收回复纳税人咨询问题6759条；有1316户次的纳税人与税务部门进行了视频语音对话，为纳税人解答各类涉税问题986个。

（三）率先实现“网开发票”功能，进一步便利纳税人网上开发票和加强税源实时控管。纳税人可以登录上网自助开票，开票信息实时传输、在线监控，既方便经济实惠，又能有效实时控管税源。国家税务总局宋兰副局长称赞这一做法实现了“以票控税”工作的重大突破。国家税务总局给予典型推介并纳入金税三期开发应用。目前潍坊网开发票已在山东地税安排的重大建设大项目管理、建筑业管理和餐饮业管理等税源管理领域广泛应用。全市已有918户建筑安装、餐饮业纳税人首批申请使用，已实时跟踪控管纳税人和代征单位8.5万条发票信息，网开发票19.5万份，网开发票金额20.22亿元。党的十七大代表、寿光三元朱村党支部书记王乐义称赞说，潍坊地税创新建设网上服务平台特别是网上开发票，符合了税收现代化的发展方向，既便利纳税人，又降低征纳成本，是税务部门学习实践科学发展观的具体成果。潍坊东方大酒店财务经理高兴地表示：现在企业使用网开发票系统真是太方便了，我们既不用去税务局还不用购买税控机就能开发票，真是给我们纳税人减轻了负担。

（四）涉税信息更加公开、透明，进一步维护纳税人权益。网上服务平台设置了涉税信息公开模块，依托山东地税省级“大集中”系统数据库返还数据信息，将全市纳税人定额核定、停歇业、注销业户等信息全部公开，可按纳税人设定的条件进行查询，广泛接受纳税人和社会各界监督。平台还设置了“个性信息”功能，纳税人登录后可查询自己的税务登记和过往纳税申报、缴纳税款、财务数据等全部涉税数据，有效方便纳税人查询个性化信息。目前，已接受数据查询97856次，提供有效数据432012组。
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