附件1

全国税务系统12366纳税服务热线系统升级方案

一、功能简介

全国税务系统12366纳税服务热线系统（以下简称热线系统）升级实现以下功能：一是可通过网站、12366热线、信函、现场等多渠道接收纳税服务投诉，统一进行受理、转办、处理、分析、反馈、查询；二是热线系统升级时预留了接口，可与外网网站连接，外网接收的纳税服务投诉可在内网进行查询、处理和反馈至外网；三是热线系统覆盖了税务总局、省、市、县税务局四级，各级税务机关热线系统操作人员可根据配置的权限和账号，登录热线系统网页进行操作，同时投诉可在上下级税务机关之间进行转办和结果反馈；四是实现对投诉处理全程监控、分类统计和汇总分析。

二、热线系统推行的工作要求

税务总局将统一安排软件开发商技术人员远程操作，在2016年2月26日对各省热线系统进行升级。对已采用税务总局12366纳税服务热线系统的地税局，由各省地方税务局自行解决相关资源问题，税务总局将给予技术指导，协助各地解决相关技术衔接问题。升级完成后，各级税务机关应按照《12366纳税服务热线系统投诉举报模块操作手册》（附1）和投诉工单处理流程（附2）的要求，正确操作“投诉举报模块”。各省税务机关纳税服务部门应于2016年3月11日前开展集中培训或视频培训，使辖区内相应岗位工作人员熟练掌握“投诉举报模块”操作知识和投诉处理工单流程，确保热线系统顺利运行。

三、数据交换环境准备

为整合各地税务网站上接收的纳税服务投诉，需将热线系统与各地税务网站的投诉数据进行交换，实现各地税务网站上的投诉内容可以被交换至热线系统进行处理、流转，热线系统处理完毕后将处理结果反馈回各地税务网站。各省税务机关要密切配合，按时完成数据交换的环境准备和对接调试工作：

（一）各省税务机关信息技术部门应做好热线系统与税务网站数据交换的环境准备工作。具体要求详见《12366纳税服务热线系统与网上投诉数据交换方案》（附3）和《12366纳税服务热线系统与网上投诉数据交换标准》（附4）。

（二）根据税务总局关于税务网站建设的统一要求，税务网站应按照省级集中方式建设，投诉数据交换在省局进行。对于尚未实施税务网站省级集中的单位，应将投诉数据集中到省局进行交换。

（三）各省税务机关完成数据交换准备工作后，将完成情况和数据交换方案要求的服务器、数据库和网络环境等参数，于2016年3月18日前上报税务总局呼叫中心（4008112366）。税务总局电子税务管理中心将于2016年5月31日前统一安排完成对接调试工作。

（四）各省税务机关应建立联系人机制，于2016年2月19日前将协调人员（1名）和技术人员（1名）的姓名、电话和电子邮箱地址通过可控FTP报送税务总局纳税服务司纳税人权益保护处，报送路径为可控FTP：/E:/center（供各省上传使用）/纳税服务司/纳税人权益保护处/各省热线系统升级联系人。

税务总局确定业务和技术联系人4名，各地在项目实施期间发现问题，应及时与联系人协调解决。
联系人：税务总局纳税服务司 杨明 010-63417820，柳郡 010-63418894  18310459139

税务总局电子税务管理中心  杨慧平  010-63417677

中国软件与技术服务股份有限公司 万晶 0571-88157777  15988875957

（五）各项工作实施时限详见《12366纳税服务热线系统升级计划时间表》（附5）
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