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  平均等候时间缩短，复杂业务

“一次办结率”显著提升，12366热线接

通率和满意率双双跃升……这亮眼

数据背后，是国家税务总局青岛市即

墨区税务局创新推出的“前台精服

务、中台强支撑、后台优保障”三台联

动智慧服务新机制。通过流程优化、

数字赋能和机制创新，将传统办税服

务厅升级为高效运转、精准服务的

“智慧枢纽”，为纳税人缴费人带来了

实实在在的获得感与满意度。

  “潮汐”分流 “专窗”直达 前台

服务精准高效

  “以前办税最怕‘扎堆’，一等就

是大半天。现在不一样了，感觉大厅

‘活’起来了，哪里人多，办税厅的服

务力量马上就补充到哪里，效率高多

了！”刚刚办完业务的某企业会计张

女士感慨道。她感受到的“活”与

“快”，源于即墨区税务局创新的“动

态调配+专窗服务”运行模式。

  该局依托后台数据实时监测各

窗口排队“热度”，一旦某个窗口排

队人数超过预设阈值，后台业务骨

干人员将立即补位至前台支援。同

时，创新增设“潮汐窗口”，在业务高

峰时段，灵活将低峰区域的窗口人

员，动态调配至业务量激增的高峰

窗口，确保服务资源像“潮水”一样

随办税需求高峰灵活流动，实现服

务不断档、质效不打折。据统计，该

机制运行后，办税服务厅高峰时段

平均等候时间缩短了15%，纳税人普

遍感受到排队少了、办得更快了。

  针对涉税专业服务机构业务量

大、专业性强、时效要求高的特点，即

墨区税务局在导税区专门设置“涉税

中介服务专窗”，涉税机构服务人员

可在此享受“快速叫号、优先办理”的

绿色通道服务。不仅如此，该局还配

套建立了涉税专业服务机构信用积

分激励机制，“我们鼓励规范执业，对

信用等级高的TSC5级涉税专业服务

机构，提供‘免排队、优先办’服务。

这不仅提高了效率，也有效引导了行

业自律，规范了涉税服务市场秩序。”

办税服务厅负责人介绍道。

  “云端”响应“闭环”联动 中台

支撑全时在线

  “您好，这里是即墨区税务局征

纳互动服务平台，请问有什么可以帮

您？”在即墨区税务局的征纳互动服

务中心，坐席人员正通过视频通话，

耐心指导一位远在乡镇的企业财务

人员在线办理更正申报。这一幕，正

是即墨区税务局打造的“线上+线下”

深度融合服务新模式生动写照。

  该局大力扩充征纳互动服务力

量，增设专业坐席，整合电话、视频

通话、远程协助等多种数字化手段，

为纳税人提供集政策咨询、简单业

务办理、操作辅导、投诉受理于一体

的“一站式”远程服务。此外，该局

运用大数据分析历史业务量，精准

预测咨询高峰时段，动态调整在线

坐席人数，确保纳税人即使在业务

最繁忙的征期，也基本能实现“打得

通、问得清、办得快”，让“数据多跑

路，群众少跑腿”成为常态。

  为解决纳税人咨询“多头跑、重

复问”的痛点，即墨区税务局将12366

纳税服务热线与实体办税服务厅中

台深度整合，建立了“统一受理、智

能分拣、精准转办、限时办结、主动

回访”的闭环处理机制。当纳税人

拨打12366咨询政策或反映问题，坐

席人员借助知识库系统，快速精准

解答大部分常见问题。对于确需现

场核实或处理的复杂诉求，则无缝

转办至办税服务厅的中台，由专人

对转办事项进行全程跟踪、协调处

理，并实时向纳税人反馈办理进度，

确保事事有回音、件件有着落。

  培训赋能 流程优化 后台保障

夯实“硬支撑”

  前台的高效运转、中台的灵敏

响应，离不开后台坚实的“人才”基

础和“流程”保障。为此，即墨区税

务局坚持“强素质”与“优流程”并

重，为智慧服务提供源源不断的内

生动力。

  面对税费政策更新快、电子税

务局功能迭代频繁的挑战，该局将

队伍建设置于首位。紧盯电子税务

局操作实务、最新税费政策解读、涉

税风险精准识别与应对等核心能

力，办税服务厅建立“每周一课”常

态化培训机制，培训后配套实操考

核，确保人人过关。“每周的学习和

考试虽然压力不小，但确实让我们

面对纳税人时更有底气，解答问题

更精准，操作也更熟练了。”税务干

部小郭表示。

  服务标准化是提升效能的关

键。该局对办税服务全流程进行了

系统性梳理和优化，制定了统一的

业务操作规范和时限标准，明确了

从咨询导税到业务受理、审核、办结

等各环节的“标尺”。同时，建立了

常态化的业务质量自查机制，定期

组织业务骨干通过系统抽查、录像

回看等方式，对服务过程进行“体

检”，及时发现潜在问题并迅速整改

优化，确保服务过程规范统一、高效

精准，最大限度减少人为差错，提升

纳税人体验。 （巨冰倩 赵彦阅）

区税务局：

“三台联动”机制让智慧办税服务再升级
  即墨区商贸产业活跃、市场

主体数量大、办事需求多。区行

政审批服务局以方便企业群众就

近办事为出发点，以“高效办成一

件事”为牵引，整合各类资源，深

化政企合作，在品智公元产业创

新综合体、百联奥特莱斯等产业

聚集区打造6处政务服务e站，有

效打通线上线下办事渠道，让企

业群众享受到“家门口”的“零距

离”政务服务，为民营企业、“四

新”经济高质量发展助力赋能。

  点上突破，组建全心全“e”政

务服务团队。按照“高效审批、暖

心服务”原则，园区运营企业配备

1-2名专职或兼职人员负责帮办

服务，区政务服务中心和属地镇

街两级审批服务人员提供全方位

“后台”业务指导，指导建立首问

负责、一次性告知、信息公开、帮

办等工作制度，推动政务服务e站

标准化建设。

  线上延伸，构建全域发展政务服务布局。为入

驻企业提供企业登记、变更、政策查询、申报等“一

站式”服务，推动政务服务向产业园区延伸，深化政

企合作，在百联奥特莱斯等商贸密集区域打造6处

政务服务e站，既提供个转企等30余个事项帮办服

务，又定制推出直播培训等10余项增值服务，打造

政务服务进园区“金字招牌”。

  面上联动，创建高效便民政务服务机制。厘清

街道便民服务中心的工作职责，配套制定政务服务

e站工作手册，明确办事流程和解答咨询流程，做好

审批人员与帮办人员工作衔接，通过一对一培训、

业务实训等多种形式，对园区帮办人员进行思想素

养和业务能力的培养，不断提高为民服务能力和水

平。目前，政务服务e站编制各类业务平台操作指

南3个、“爱山东”APP操作手册1个，组织e站政务服

务团队开展业务审批、高效办成一件事等相关培训

10余次，办理业务370余件，上门服务70余次，企业群

众办事时间平均缩短35％。 （王章）
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  作为青岛蓝谷链主企业，青岛海检集团依托5

个国家级创新平台，发挥海洋设备全生命周期质量

技术服务核心优势，构建“标准研发—测试验证—

工程应用”全链条体系，加速海洋装备国产化进程。

针对海洋工程装备标准缺失痛点，海检集团系统搭

建标准体系，牵头制定《海上风电场用海缆弯曲限

制器》《作业型有缆遥控水下机器人》等填补行业空

白的标准，发布水下声光探测三维成像系统性能测

试方法，破解“无法检测”“无标准可依”难题，为产

业规范化发展立下“标尺”。

  聚焦国产化技术瓶颈，海检集团建成水下设

备、海洋油气管道等7条科技成果转化概念验证线，

集中突破10余项关键技术：水下阀门低温内外压复

合循环测试、深海张力腿平台筋腱系统性能检测、

大口径油气管道全尺寸复合载荷疲劳测试等技术

达到国际领先水平，填补国内海洋装备检验检测领

域多项空白，为装备性能验证提供硬核支撑。

  以水下采油树这一油气生产核心设备为突破

口，海检集团搭建国内首个第三方海洋油气装备综

合测试平台，创新“全链条、全生命周期”的“一站

式、数字化”服务模式，研发多个国内首台套设备，

实现虚实融合测试、工厂验收等一站式保障。目

前，相关测试装备已应用于渤海锦州31-1气田、南

海流花11-1油田等重点项目，为国产油气装备制造

与应用安全提供关键测试支撑。

  从标准制定到技术突破，再到工程验证，海检

集团已形成“标准引领—测试支撑—工程迭代”的

可持续发展范式。其搭建的综合测试平台与验证

体系，不仅加速了国产首台套装备从实验室到市场

的转化，更通过全生命周期质量服务，为我国海洋

装备产业高端化、国产化进程注入强劲动能，成为

海洋强国建设的“技术护航者”。 （张洁）

蓝谷企业构筑海工装备“研测用”新链条

助力突破产业瓶颈

解放青汽第21届职工运动会燃情开赛

  金秋九月，激情飞扬。日前，解

放青汽公司第21届职工运动会在即

墨区创智新区体育场成功举办，6000

余名干部职工齐聚一堂，以拼搏精

神凝聚奋进力量，共启发展新程。

  开幕式上，企业负责人致欢迎

辞，号召全员拧成一股绳，为下半年

攻坚、“十四五”收官及“十五五”新

征程汇聚合力。红旗与解放展车方

队引领入场，各单位代表队口号嘹

亮、表演精彩——— 舞蹈活力四射、歌

声激昂嘹亮、舞台剧创意十足，展现

蓬勃团队活力。企业领导班子成员

完成火炬接力，熊熊火焰映照企业

奋斗历程，象征梦想与荣耀代代传

承，点燃全场激情。

  随着宣布开幕，短跑选手如离

弦之箭，接力队员默契传棒，跳远运

动员肌肉迸发，拔河赛场号子震天，

观众呐喊助威声此起彼伏。“乘风破

浪”“同舟共济”等趣味项目妙趣横

生，欢声笑语不断。比赛间隙的文

艺演出、互动游戏和抽奖环节，进一

步点燃欢乐氛围。

  经过半天激烈角逐，运动会圆

满落幕。车架一车间代表队以48.22

秒打破男子乙组4*100米接力赛项目

纪录。与会领导为获奖团体与个人

颁发奖牌和证书，见证拼搏者的荣

耀时刻。负责人在闭幕式号召，将

赛场上艰苦奋斗、团结协作的精神

带入工作，为达成全年经营目标、助

力企业加速迈向行业一流再立新

功。最后，全场职工齐声高唱《解放

之歌》，激昂旋律久久回荡，为本届

职工运动会画上句号。图为趣味项

目激烈展开。

（崔高翔）


