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打破信息孤岛，强化跨地域跨部门合作，

利用“甬税钉”征纳沟通平台，开启智税辅导、

助力办税零跑。AI小锦囊，解惑不用跑。启

用具备导税答疑功能的AI机器人，导入税小

蜜知识库，提供基础涉税咨询服务，实现税收

知识问答，问路指引，空间导航的智慧导税。

进一步探索完善“人脸识别+实名认证”功

能，以实现“刷脸”办税无等候。数据云共享，办

事不多跑。着力打造长三角区域一体化智慧税

务试点单位，探索开通线下跨省域通办服务，清

单内列明事项实现全口径办理。运用宁波电子

证明共享核查平台，对全市 47个具有政务服务

职能单位的 1504个政务办事事项和事项对应

的 3973个证明材料，实现证明电子化和共享

化，助力宁波打造“无证件城市”。远程云辅导，

架起云桥梁。积极拓展“非接触式”办税服务范

围，配置投屏大电视，针对共性“疑难杂症”，由

税务干部开展“一对多”专项讲解，实现辅导“多

人共享”。通过云课堂、短视频、预约办税，远程

辅导等方式加力落实税收优惠政策，为纳税人

定制干货满满的税务宝典。

智慧办，云端助力零次跑，提速线上线下双融合

创新载体提效能 优化服务显成效

我区积极探索“以纳税人为中心”办税模式
通讯员 戎联君

今年以来，我区税务部门全力践行“一次不用跑，税事全办好”的革新理念，积极探索“以纳

税人为中心”的办税模式，不断优化智慧办税新体验，在溪口税务所率先打造了宁波首家全功能

“零窗”智慧办税厅，并被列入建设长三角区域一体化智慧税务在宁波的首批试点单位。秉承

“零窗办税”的服务理念，遵循“一来就办、一次办好”服务标准，重点凸显“零窗口、无等候、全功

能、智慧办”四大功能亮点，确保广大纳税人、缴费人的获得感迎来新一轮“提速腾飞”。

通讯员 戎联君 郭雪慧
“第一次见到这种没有窗口的大厅，各种

业务自助办理，不需要排队等待，办税更方

便，速度也更快了，整体感觉很不错。”近期，

在区税务局溪口税务所办税的企业会计毛小

兰体验了“零窗”智慧办税，对这种新模式赞

不绝口。

今年以来，我区税务部门为进一步推广

“非接触式”办税和“以纳税人为中心”的办税

模式，不断优化智慧办税新体验，在溪口税务

所建成全市首个全功能“零窗”智慧办税厅。

这种全新的大厅服务体验更佳，等候时间更

少，咨询辅导更便捷，给广大纳税人全新的办

税体验。

自助服务是“零窗”智慧办税的关键之

一。以税务登记业务为例，在原先的窗口办

理模式下，需要经历：纳税人填表—税务窗口

人员受理并录入金三系统—打印表单—签字确

认等环节，整个流程至少需要 15分钟时间。但

在“零窗”办税模式下，纳税人一进门就会有导

税人员上前引导，根据不同业务需求分流导税，

纳税人可以直接在自助终端上通过电子税务局

办理，只需 5分钟，省去数据录入和确认签字等

诸多环节，大大缩短了办税时间。

溪口税务所所长邬路勇表示，新大厅改造

后，解决了以前窗口忙闲不均现象，减少了排队

等待时间，提高了办税效率。大厅还实现了全

功能覆盖、全流程辅导，强化导税和“一对一”精

准辅导体验，实现服务兜底，确保所有业务都能

办理、所有疑惑都能解答。

宁波万诺宝通机电制造有限公司的徐会计

说：“因工作需要，来往税务所次数较多，更能感

受到‘零窗’智慧办税的便捷。印象很深的是，

每次前来办税时，税务工作人员耐心、细心指导

我，感觉特别温暖，也从以前单纯的等待办税，

变为现在的边办边学。听税务工作人员说，以

后在线上就能办好 90%以上的涉税事项，跑的

次数少了，办税更轻松。”

“零窗”智慧办税厅还被列为宁波市建设长

三角区域一体化智慧税务首个试点单位，将进

一步加强跨地域、跨部门合作，利用税企征纳沟

通平台，开启智税辅导，助力办税“零次跑”。“目

前，‘零窗’智慧办税厅是在办税理念和模式上

一次方向性尝试和探索，实现了‘税务人+纳税

人、线上办+线下办，智慧办+人工办，办税事+
税宣辅导’四方面的高度融合。下阶段，将进一

步完善大厅服务管理制度，丰富服务形式，提升

专业管理水平和精准辅导能力，确保纳税人的

获得感和满意度提速腾飞。”宁波市税务局党委

书记、局长梅昌新表示。

一来就办 智慧先行

宁波首个全功能“零窗”智慧办税厅好评连连

以纳税人为中心，推行撤窗办税，尊享

VIP分类导税服务，使横亘在纳税人和税务

干部间的“隐形墙”消失，缩短了两者间的物

理距离和心理距离，带给纳税人更亲切的感

受和更积极的能量。打破传统窗口区块，重

置四大功能区域。取消原有窗口设置，划分

自助办税区、办税体验区、宣传辅导区和1098

智囊团四大功能区域，大厅 10名干部职工按照

区域重新分配岗位。重点强化导税力量，发挥

第一时间引导、随时随地辅导作用，帮助纳税人

更快适应全新的办税模式。取消“面对面”办业

务，倡导“肩并肩”享服务。大厅原等候区改造

成办税体验区，取消取号等待，导税员根据业务

需求分类引导纳税人到相应功能区办理。税务

干部由“坐在窗口等”转变为“上前一步迎”，主动

服务意识更强。开发“体检报告”，减税红利一

目了然。结合“减税降费金卫士”一户一档功

能，开发更为全面实用的“税务体检报告”。纳

税人可通过AI机器人扫码获取基础信息、纳税

信用等级、核心办税数据，以及减税降费相关提

醒信息，实时查询，确保政策红利“应享尽享”。

零窗口，并肩服务体验佳，催化税企同心双融合

全功能覆盖，全流程辅导，纳税人在办税

事同时能享受到税收宣传和政策辅导双重福

利，由单纯等待办税，变为边办边学，互动性

和获得感明显提升。科技蓄能，自助办税提

升幸福税感。通过分类导税，快速指引，大力

提高电子税务局和自助办税终端使用率，运

行初月业务量占比达 62.8%，网办延期缴纳

税款核准率、房土两税减免备案率达 100%，

网上申报率达 99.9%以上，网办退税率达

95%以上。发票自助领票率由 75%提高至

95%，专用发票自助代开率由 70%提高至

89%。精准滴灌，兜底体验增进服务质效。

强化办税体验区和宣传辅导区域的人工“一

对一”精准辅导体验，利用电子大屏、广告机、

机器人等多个载体，滚动播放税收宣传和操

作辅导视频，税务干部可使用移动PAD现场

办税演示，确保所有业务一学就会，办得舒心，并

积极引导纳税人选择网上办、掌上办、在家办，实

现下次不跑。授业解惑，智囊团队解锁桎梏难

题。成立 1098智囊团，构筑多层次的咨询体系，

发挥“大脑”功能，提供“专家门诊”式的答疑服

务，邀请资深会计师入驻智囊团，针对性地解决

实操难题，专业高效，确保所有业务都能办理、所

有疑惑都能解答。

全功能，一次办好效率高，添力办税辅导双融合

税务干部引导纳税人自助办理发票申领业务税务干部引导纳税人自助办理发票申领业务

全功能全功能””零窗零窗””智慧办税厅导税台智慧办税厅导税台

纳税人向智能纳税人向智能AIAI机器人咨询办税流程机器人咨询办税流程

涉税业务一对一辅导涉税业务一对一辅导

10981098智囊团辅导纳税人办理业务智囊团辅导纳税人办理业务

建立“一来就办”工作机制，开启“智慧+
人工”运行模式，大大节约纳税人的办税时间

成本。制度保障，业务梳理分类更完善。重

新制定服务流程、导税服务规范、人员管理办

法、预约服务制度和突发事件应急预案等，按

照“普通业务马上办、复杂事项精准办、重点

企业预约办、量大业务错峰办”原则，优化办税

流程，避免办税拥堵，保障一来就能办。硬件支

撑，信息化应用更强大。配备 6台自助办税机、

10台外网电脑和 6台内网电脑，足量满足辖区

内纳税人办税需求。据统计，诸如税务登记业

务的办理时间由原先的窗口办理 15分钟减少

至通过电子税务局办理的 5分钟。实现“网填

单”，取消纸质表单。配备多台移动 PAD满足

纳税人填单需求，纳税人无需填写任何纸质表

单。全国首台税务Ukey申领发行终端已稳步

进入测试阶段。

无等候，一来就办速度快，加码智慧人工双融合


