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内容概要

　  中国的纳税服务热线自2001年原工信部批准实施以来，在全国税务系统的努力下，在为纳税人提供
税法咨询、涉税查询、投诉举报、办税服务方面上作出了十分有益的探索，已经发展成为全体纳税人
服务的一个不可或缺的重要渠道。
国家税务总局在2009年11月开始正式启动全国统一的12366纳税服务热线系统建设工作的同时，为保证
纳税咨询的权威性、统一性，为全国的纳税人提供准确、统一、标准的税法解释口径，研究开发了全
国统一的12366税收业务知识库，分步为所有一线座席人员和广大的税务干部提供强有力税法宣传和咨
询的支撑。
12366知识库随同12366纳税服务热线系统推广应用，将在统一纳税咨询的业务口径同时为各地提供规
范的税法宣传基础素材，并建立税收业务宣传咨询的联动机制。
12366知识库建设是一项具有战略意义的基础性工作。
我们有理由相信，这个凝聚了全国税务干部心血汗水和智慧的新系统，必将为全体纳税人提供更加优
质、高效、全方位的纳税服务，促进全国纳税服务新格局的形成。
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章节摘录

版权页：插图：将建设办税服务厅、纳税服务网站、电话和短信等多渠道的纳税服务宣传咨询体系，
最大可能地响应纳税人的合理需求，而通过全国统一的12366知识库的建立，我们可以给各个服务渠道
的税务人员提供全面准确的业务支持，统一各个服务渠道的宣传咨询口径，为纳税人提供权威、准确
、明晰的税收业务解释，使他们更加便捷、明确地了解纳税义务及其实现方式，从而准确地履行纳税
义务，降低纳税人的遵从风险，营造公平和谐的征纳环境，有效地提升全社会的税法遵从度。
2,2帮助税务干部掌握业务，准确执法，提升服务水平税收法律、法规或规范性文件多以税种或征管环
节分类发布，就某一具体涉税事项而言，相关税收政策散落于众多法律、法规和规范性文件之中，而
且大部分规定都较为原则，不便于税务人员学习、掌握、执行。
12366知识库以问题解答、办税流程、表证单书、业务专题和税收法规为主要类别对税收业务进行梳理
和解释，并通过相互链接的形式予以综合展示，即查询到需要了解的问题就可获取到这一问题涉及的
办税流程、表证单书、法规依据和相关问题等内容，便于税务人员学习、掌握税收业务知识，提高业
务素质，准确理解执行税收政策，从而降低税务部门的执法风险。
总局12366项目是金税三期的先发项目之一，12366知识库也将成为金税三期管理决策系统知识管理平
台的组成部分，它将成为全体税务干部学习业务知识的支撑平台。
12366知识库涵盖各项税收政策和征管业务，内容丰富，信息量极大，且知识点分类科学、解释权威明
确。
12366知识库的建立，可为各地开展多种形式的税法宣传活动提供高质量、内容丰富的基础性宣传素材
，大大节省各地制作税法宣传材料的时间和投入。
通过对12366知识库所含知识点在各渠道使用情况的分析（比如对不同纳税人群体、地区、时段的热点
问题进行总结等），各级税务机关可以及时、准确地了解不同的宣传咨询需求，便于有针对性地部署
、开展税法宣传工作，为纳税人提供有用的、切合实际的帮助。
同时，我们也可以采取多渠道推送的方式，向特定纳税人群体推送个性化税法宣传信息，实现税法宣
传和纳税咨询互动，提高纳税服务的效果和水平。
通过对各地12366知识库使用情况的统计分析，我们还可以了解到税收政策的制定和执行情况，发现税
收政策的难点和焦点问题，为决策部门提供参考。
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编辑推荐

《12366纳税服务热线税收业务知识库操作手册》由中国税务出版社出版。
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