附3    

12366纳税服务热线系统与网上投诉数据

交换方案

一、项目背景

为推进全国税务系统纳税服务投诉管理信息化进程，根据税务总局领导批示精神，需尽快完成 12366纳税服务热线系统（以下简称热线系统）升级工作，以实现“多渠道受理、统一处理，内外网互通，覆盖各级税务机关，对投诉进行全程监控、分类统计和汇总分析”等功能。目前热线系统投诉举报模块开发工作已基本完成并进行了试运行测试。为整合各地税务机关外网网站上接收的纳税服务投诉，实现多渠道归集、统一归口处理，需将12366纳税服务热线系统与各地税务机关外网网站进行数据交换。

二、建设前提

建设前提为已使用税务总局统一推广的12366纳税服务热线系统的单位。未使用税务总局统一推广的12366纳税服务热线系统的单位，暂不升级热线系统，待统一使用后，一并推行。

三、建设范围

建设范围包括税务总局、省、市、县四级税务机关。各级税务机关系统操作人员根据配置的权限和账号登录系统网页进行操作。

四、建设内容

各省税务机关的门户网站网上投诉模块与12366纳税服务热线系统进行数据交换，实现门户网站上的网上投诉内容可以被交换至12366纳税服务热线系统进行处理、流转，12366纳税服务热线系统处理完毕后将处理意见反馈回各省税务机关的门户网站。

五、技术方案

（一）网络架构
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（二）数据流向

数据流向方向是内网向外网单向调用，具体数据流向如下图所示：
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（三）技术实现

本项目遵循税务总局网络安全要求，在内网开发部署独立的数据交换平台，负责通过安全隔离设备实现由内而外的单向数据访问；在外网部署独立的交换中间库，负责临时存储网上投诉交换记录和内网反馈结果，交换中间库供12366交换平台和网站系统共享。数据交换内容涵盖两方面：

1.网上投诉导入

网站系统将数据按照标准存储到交换中间库，交换平台由内而外单向访问交换中间库，按照数据标准采集省税务机关外网的投诉数据，并将数据按照12366标准规范保存到热线系统，热线系统按照投诉流程进行处理。

2.网上投诉结果反馈

交换平台按照数据标准将热线系统中已处理的网上投诉工单的处理结果由内而外主动推送到外网的交换中间库,网站系统通过交换中间库获取处理结果。

数据交换标准参见《12366纳税服务热线系统与网上投诉数据交换标准》（附4）文档。

六、实施方案   

（一）实施准备

1.设备准备：各省税务机关须提供中间交换库数据库服务器，此服务器数据库安装好ORACLE9.2以上版本数据库，字符集为ZHS16GBK，并按《12366纳税服务投诉信息系统与网上投诉数据交换标准》文档建立中间表（表样如下），并确定服务器地址和数据库参数。

	单位
	服务器地址
	数据库用户
	数据库密码

	
	
	
	


2.网络准备：各省税务机关须保障门户网站服务器和12366服务器能访问中间交换库数据库服务器的1521端口。

3.各地网上投诉开发：各省税务机关须协调落实本省网站（包括省级以下网站）开发任务，具体按照《12366纳税服务热线系统与网上投诉数据交换标准》进行，数据需集中在省级中间表中。

（二）实施部署

1.工作准备

	序号
	准备事项
	输入
	责任人
	输出

	1
	安装环境准备
	网络准备与接口表准备
	省税务机关
	

	2
	进场实施
	开工报告
	中软公司
省税务机关
	

	3
	软件安装、调试
	安装升级包，现场调测
	中软公司
省税务机关
	

	4
	系统上线
	系统上线方案
	中软公司
省税务机关
	功能确认单


2.实施事项

	序号
	实施事项
	责任人
	备注

	1
	交换表数据库服务器搭建
	省税务机关、省税务机关网站开发商
	可利用外网已有服务器设备或采用新服务器

	2
	数据交换平台与交换表数据库服务器网络的调试
	省税务机关
	

	3
	网站投诉数据存入中间表
	省税务机关网站开发商
	参照《12366纳税服务热线系统与网上投诉数据交换标准》进行开发

	4
	部署数据交换平台
	中软公司
	实现从内网抽取外网中间表数据，并推送内网处理意见至外网

	5
	外网投诉的处理意见从内网返回至外网展现
	省税务机关网站开发商
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6.网站页面展示
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