关于《国家税务总局六安市税务局

关于建立纳税人诉求快速响应机制的方案》
（征求意见稿）起草说明

一、制定背景和依据

为深入贯彻习近平总书记关于税收改革工作的重要讲话精神以及党中央、国务院深化“放管服”改革和支持纳税人发展的新要求，落实好各项税收减免政策，持续优化税收营商环境，根据总局、省局关于“我为纳税人缴费人办实事暨便民办税春风行动”总体要求，国家税务总局六安市税务局决定在普遍适用的纳税人需求管理基础上，建立纳税人诉求快速响应机制（以下简称“快速响应机制”）。

二、制定目的

做好纳税人诉求快速响应工作，是贯彻落实好党中央、国务院推出的支持经济发展决策部署的必然要求，对增强纳税人税收获得感、提高纳税人满意度、构建和谐征纳关系和优化税收营商环境意义重大。市县（区）税务机关要高度重视此项工作，按照总局要求建立小微企业涉税诉求快速响应机制，确保涉及到纳税人切身利益的各项税收减免政策落实落细落好。

三、起草过程

市税务局对《机制》起草工作高度重视，2022年6月份启动相关工作，按查找依据、收集资料、开展调研、内部研讨、征求意见等步骤推进。2022年7月至10月。市税务局编制了《机制》初稿，并组织相关人员讨论修改完善，在此基础上形成了征求意见稿。

主要内容

（一）需求快速响应。根据税务总局2022年度全国纳税人需求调查结果，分析安徽调查数据，将共性需求、典型需求纳入服务效能提升行动后续问题清单，做好需求响应。开展商协会等行业协会走访调研，了解纳税人实际需求，持续优化改进管理和服务工作。根据税务总局12366知识库框架结构，及时补充完善我市地方12366知识库，确保地方12366知识共享。优化升级12366智能咨询功能，完善智能咨询知识库，提高智能咨询的解答准确率，加快推动咨询服务向以24小时智能咨询为主转变。强化12366咨询数据的多维度分析和多场景运用，聚焦减税降费政策出台、重大改革推进和社会关注热点，及时研究提出改进建议，快速响应纳税人诉求。探索远程咨询和办税辅导新模式，纳税人可直接通过电子税务局、征纳互动平台等远程发起税费咨询求助，实现“办问协同”。进一步推动涉税文书电子化推送，逐步实现“无接触”送达。

（二）政策及时送达。优化税费优惠政策精准推送机制，完善税费政策宣传辅导标签体系，实现税费优惠政策的系统集成、精准定位、智能推送，帮助纳税人便捷了解政策。增加贴近实操的政策解读、操作指南等推送内容，开发图片、短视频、动漫等更加直观的新媒体产品，拓宽微信、抖音、税企沟通平台等推送接收渠道。

（三）问题实时解决。积极拓展征纳互动平台、自助办税终端、电子发票服务平台、电子税务局等纳税人端税费办理渠道的征纳互动服务，实时解决纳税人办理过程中遇到的问题。在电子税务局探索启用主管税务机关电子印章，在出具高频的表证单书上自动套印，提升办税效率。

（四）关注个性需求。对老年人、残疾人等特殊人群加强服务保障，优化线下服务流程，提供“一站式”综合服务、优先办理服务。推进办税缴费软件适老化改造。出台《安徽省房产税、城镇土地使用税困难减免公告》，明确我省申请城镇土地使用税困难减免税的情形，以及办理流程、时限，提高困难减免税办理的确定性。结合本地纳税人群体特征，组建由税务人员、志愿者组成的外语等服务团队，消除语言沟通障碍。

