
附1  

12366纳税服务热线系统投诉举报模块操作手册

一、登记

在业务受理菜单下点击“来电登记”、“现场受理”、“其他来源登记”或“网站来源登记”进入登记页面，例如：现场受理。
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在业务类别上选择投诉，在登记页面上会显示接收方式，信息来源，实名投诉（是，否），投诉类型，被投诉人单位或个人，处理期限开始，处理期限结束点击保存后，会生成工单，转入受理岗。

二、受理岗处理

在业务处理菜单下点击“待办事项”进入处理页面。
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点击处理进入处理页面。
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点击签收。
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在受理岗，可以选择是否受理，选择受理后有三级分类需要选择。
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选择不受理，需要选择不受理原因。
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选择转其他税务机关处理，需选择其他税务机构单位。
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选择处理方式，该处理方式自动选择“转省局领导审核岗”（原名：转省局初审领导），提交后转入领导审核岗。
三、领导审核岗处理
业务处理菜单下点击“待办事项”，点击处理并签收。
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处理方式有几种，“转反馈岗”，“转处理岗”，“办结”。当受理岗或处理岗选择“不受理”，领导并同意后则“转反馈岗”见第五步。
当受理岗或处理岗选择“受理”，领导同意“受理”后

则“转处理岗”见第四步。
当受理岗或处理岗选择“转其他税务机关”，领导同意

后则“转处理岗”见第四步。
当领导确认流程处理完成，选择“办结”。
四、调查岗处理
在业务处理菜单下点击“待办事项”进入处理页面。
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处理类型有选择受理和调查，当跨级转时不需要选择

（即受理岗或处理岗选择转其他税务机关处理，并领导审核岗同意后）。
选择受理。
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同受理岗（第二步操作），主要是上级转下来后先判断是否受理。
选择调查。
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选择勾选终止调查后需要选择终止调查原因。
勾选终止调查后，在处理方式选择“转领导审核岗”。（见第六步）。
不勾选终止调查：
（一）需要延期申请，则要填写延期申请，点击下面的“延期申请按钮”。
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保存后，在处理方式选择“转领导审核岗”，由领导审批（见第三步）。
（二）调查完成后，填写调查结果，点击处理页面的“反馈”。
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填写完后，处理方式选择“转反馈岗”。
五、反馈岗反馈
在业务处理菜单下点击“待办事项”进入处理页面。
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点击回访，将调查结果回访纳税人。
[image: image15.png]- s ---

EloIE
Hizatia Egrz | EER EEnE HizA Rzl L8
& WEEE
SIS test
sHorgi 991 (13300000000 shoF
WEEES | [WEE v
FEXHE
EEEES
ETAVFAL000F -
e |57 (28 |[x@





在回访界面填写满意度情况，和回复内容。
反馈结果不全时需重新调查，处理方式选择“转处理岗”（第四步）。
回访后，处理方式选择“转领导审核岗”。
六、领导审核处理
在业务处理菜单下点击“待办事项”进入处理页面。
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具体操作同第三步。
七、归档
在业务处理菜单下点击“投诉事项归档”。
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点击处理进入归档处理页面。
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八、回访
在业务处理菜单下点击“投诉件回访”。
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点击处理跳转回访界面。
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九、生成处理单
在综合查询下的点击“业务记录查询”。
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    选择在业务类别选择投诉后，点击查询获取投诉记录。
点击详情后，进入详情界面，当案件归档后，会有个“生成处理单”的按钮。
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点击生成处理单，会生成一个处理单word文档。
[image: image23.png]. RSHIRBILME doc (REHET) - Microsoft Word
BA WEAR A B =R 08 FRIE  NKOSSEE  mEm

=& CES AN A Bl “- 31 ¥ AaBbC AaBl AaBb( sa35cen aaBbCed A ﬁz

B I U-abex x v.oA-A® o B wE1  @mE =8 wr S e
i = = &g
~x
- " .
a[B[E MRS IIFBTIER
TR EARE. . %5 : [137000000000000862672]1 5 o
BURSTANE R FIFARES B AL #ifFAe BRFRe | 101123456780 i
i #EFRe | e IR | 2005 12 A 04 Ho i
HifFrtRe BFA BN BlAe | B i
B O BESE O BER ® AR i

REIRE SRR | REAEC

# FETERRER - |-
YRS EITEL
ATEE OFE OTEE @ i
® RTERRER ¢ |-
RS
ASEMe
EXE o e AT | HIERARIT "
EHAR 11, 220 i E. | 2015-12-040 i
[EE==2E 3
R
[T |-





十、投诉流程具体配置
流程定制：
每个部门的配置都应相同。
反馈岗（普通坐席）配置处理方式（处理岗和领导反馈岗）。
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受理岗（高级坐席）配置处理方式（领导反馈岗）。
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处理岗（处理人）配置处理方式（反馈岗和领导反馈岗）。
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领导审核岗（初审领导）配置处理方式（反馈岗、处理岗及办结）。
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