白银市税务局2021年纳税服务工作调查问卷分析报告
为更好了解纳税人、缴费人获取涉税信息的渠道及需求，提升税务部门宣传辅导精准度，不断优化纳税服务举措，提升纳税服务工作质效，助力优化税收营商环境，切实提高纳税人、缴费人的满意度和获得感，国家税务总局白银市税务局于2021年4月6日至5月6日在国家税务总局甘肃省税务局门户网站互动交流栏目开展了白银市税务局纳税服务工作调查问卷活动。期间共收到网民有效调查问卷616份。
一、调查问卷基本情况数据反馈
1、您的身份是（）
法定代表人 7.79%(小计:48)
财务人员36.85%(小计:227)
办税人员  47.08%(小计:290)
其他个人  8.28%(小计:51)
2、您对办税服务厅的业务办理效率和办税缴费便捷程度是否满意？
非常满意 88.49%(小计:546)
满意10.21%(小计:63)
一般 0.97%(小计:6)
不满意  0.32%(小计:2)
3、您对办税服务厅工作人员的服务态度是否满意？
非常满意   85.25%(小计:468)
满意 12.2%(小计:67)
一般 2.19%(小计:12)
不满意 0.36%(小计:2)
4、您对办税服务厅自助办税终端的使用是否满意？
非常满意 83.39%(小计:457)
满意 14.23%(小计:78)
一般2.01%(小计:11)
不满意 0.36%(小计:2)
5、您对电子税务局的系统稳定性和12366咨询热线的接听解答情况是否满意？
非常满意,系统稳定、接听及时、解答准确 80.59%(小计:440)
满意,系统较为稳定、有人接听、解答较为规范17.4%(小计:95)
不满意,系统稳定性差、热线接听不及时，解答不规范 1.28%(小计:7)
不了解,较少在网上办理  0.73%(小计:4)
6、您在办理“最多跑一次“清单内业务,能否真正实现只跑一次？
是的,只跑一次 75.62%(小计:428)
绝大多数清单内业务实现了只跑一次 21.55%(小计:122)
还有很多清单内业务仍需要跑多次1.94%(小计:11)
不清楚最多跑一次清单 0.88%(小计:5)
7、你对税务局税源管理部门的规范执法是否满意？
非常满意83.62%(小计:480)
满意 14.98%(小计:86)
一般 0.87%(小计:5)
不满意0.52%(小计:3)
8、您对税务局各类税收政策、特别是税收优惠政策的宣传、解释、辅导是否满意？
非常满意82.39%(小计:449)
满意  15.41%(小计:84)
一般 1.83%(小计:10)
不满意 0.37%(小计:2)
9、您希望税务局在那些渠道加大税收知识、税收政策的宣传解读？
报刊专栏 5.72%(小计:35)
新媒体（微信公众号、微博）61.27%(小计:375)
办税大厅的公告栏11.11%(小计:68)
专家团队专业辅导 21.9%(小计:134)
10、您对白银税务官方微博、微信公众号关注吗？
关注82.49%(小计:504)
不关注17.51%(小计:107)
二、调查问卷反映的情况
此次调查问卷数据反映参与调查问卷的纳税人、缴费人的身份其中法定代表人占7.79%、财务人员占36.85%、办税人员占47.08%、其他个人占8.28%。
参与调查问卷的纳税人、缴费人对办税服务厅的业务办理效率和办税缴费便捷程度的评价中“非常满意”占88.49%、“满意”占10.21%、“一般”占0.97%、“不满意”占0.32%；对办税服务厅工作人员的服务态度评价中“非常满意”占85.25%、“满意”占12.2%、“一般”占2.19%、“不满意”占0.36%；对办税服务厅自助办税终端的使用情况评价中“非常满意”占83.39%、“满意”14.23%、“一般”占2.01%、“不满意”占0.36%；对电子税务局的系统稳定性和12366咨询热线的接听解答情况的评价中“非常满意”占80.59%、“满意”占17.4%、“不满意”占1.28%、“不了解”占0.73%；对税务局税源管理部门的规范执法的评价中“非常满意”占83.62%、“满意”占14.98%、“一般”占0.87%、“不满意”占0.52%。
参与调查问卷的纳税人、缴费人认为在办理“最多跑一次“清单内业务中：“能真正实现只跑一次”占75.62%、“绝大多数清单内业务实现了只跑一次”占21.55%、“还有很多清单内业务仍需要跑多次”占1.94%、“不清楚最多跑一次清单业务”的占0.88%；对税务局各类税收政策、特别是税收优惠政策的宣传、解释、辅导的评价中“非常满意”占82.39%、“满意”占15.41%、“一般”占1.83%、“不满意”占0.37%；对税务局在宣传渠道上加大税收知识、税收政策的宣传解读的建议是“新媒体（微信公众号、微博）”占61.27%、“专家团队专业辅导”占21.9%、“办税大厅的公告栏”占11.11%、“报刊专栏”占5.72%；“白银税务官方微博、微信公众号”占82.49%、“不关注”占17.51%。
通过对此次纳税服务工作调查问卷分析，可以看出广大纳税人、缴费人对白银税务办税服务厅的业务办理效率和办税缴费便捷程度、对办税服务厅工作人员的服务态度、对办税服务厅自助办税终端的使用情况的满意度、对电子税务局的系统稳定性和12366咨询热线的接听解答情况的认可度、对税务局税源管理部门的规范执法的满意度、对纳税人办理“最多跑一次“清单内业务的便捷性、对税务局各类税收政策、特别是税收优惠政策的宣传、解释、辅导的满意度比较高，非常满意和满意的占比达97%以上，这是广大纳税人、缴费人对白银税务纳税服务工作的认可和肯定。2021年是“十四五”开局之年，白银市税务局将按照中办、国办印发《关于进一步深化税收征管改革的意见》要求，全面开展“我为纳税人缴费人办实事暨便民办税春风行动”，认真落实省政府《甘肃省深化“放管服”改革优化营商环境提质提标年工作方案》《关于加大财税政策支持力度持续优化营商环境的意见》和2021年政府报告中新增的三项减税政策，持续深化税收领域“放管服”改革，不断拓展“不来即享”“项目管家”“银税互动”“非接触式”办税等特色服务，切实为纳税人、缴费人办实事、解难题，不断激发市场活力，优化税收营商环境。以纳税人、缴费人为中心，坚持问题需求导向，深入推进精确执法、精细服务、精准监管、精诚共治，不断提升纳税服务和税务执法的规范性、便捷性、精准性，大幅提高税法遵从度和社会满意度。
三、调查问卷反映出的不足和整改措施
通过调查问卷结果，反映出白银税务纳税服务工作还存在一些短板和不足，我们将从提高思想认识、提升人员素质、形成工作合力、狠抓制度落实、着力解决问题、创新工作方法、树立底线意识七项工作举措出发，牢固树立以纳税人缴费人为中心的发展理念，积极解决纳税人缴费人最急最忧最盼的问题，促进税收营商环境不断优化，始终把提升服务质效作为促进白银税收高质量发展的一项常态化工作常抓不懈。
一是通过打破地域、时间界限，利用 “网上办” “自助办”“电话办”“掌上办”等“非接触式”办税缴费服务手段，持续扩大“非接触式”服务范围，积极推动总局214项“非接触式”办税清单落地。
二是进一步拓展电子税务局、微信小程序办理广度和深度，持续推广网上办税为主、自助办税为辅、以推进信息化办税平台建设为抓手，不断拓宽便利办税渠道，优化发票办理服务。依托“互联网+税务”网络资源优势，大力开展电子税务局宣传推广，推出发票“网上申领、线下配送”服务。
三是组建“党员纳税服务专家团队”“青年服务团队”为纳税人缴费人提供多角度、全方位服务，为纳税人提供志愿服务，志愿者们立足自身行业特点，与税务人员共同向办税人员宣传税收相关政策、解答相关问题，助力纳税服务升级。
四是积极构建现代化的智能办税服务体系，不断提升办税缴费便利度，让纳税人、缴费人通过选择最方便的方式，办理日常的涉税事项和获取税务咨询等服务。坚持问题需求导向，以纳税人“非常满意”为标准，坚持纳税服务无小事，从点滴入手、从小事着手，一件事一件事抓，一个问题一个问题解决，用实际行动赢得纳税人缴费人的认可。
五是紧扣纳税人缴费人需求，通过微博、微信和网站等新媒体平台加大税收宣传力度和广度，全力落实落细“便民办税春风行动”各项举措，以着力解决纳税人缴费人堵点、难点、痛点为出发点，办好惠民实事，把便民春风吹到每一名纳税人，通过提高智慧办税水平，进一步优化税收营商环境，切实提升纳税人缴费人满意度。
甘肃省税务局2021-05-20
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