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“12366”是经国家信息产业部批准设立的全国统一
纳税服务热线，以热线为载体打造全方位财税行业综合

服务平台是杭州财税12366咨询服务和投诉中心（简称

杭州财税12366中心）的工作职责和目标。

我中心是在机构分设城市中全国首个集财政、国税

和地税三家业务为一体的服务机构，获得国家税务总局

的创新目标认定，“职责有别，服务无界”的工作理念在
杭州市创新项目评比中得到评审专家的一致好评，成为

杭州打造生活品质之城的一支生力军。

1.中心介绍：机构
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1.中心介绍：开通仪式
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杭州财税12366中心目前有正式在编干部13人，其

中管理人员2人；财政、国税和地税业务专家各2人；综

合服务、后勤保障及策划宣传4人；技术支持1人。

12366呼叫中心大厅有咨询专员36人，全部是大学

本科以上学历，考虑到财税业务的复杂性，与社会公众

关注的热点问题息息相关，人员的岗前培训周期要求六

个月以上，具体工作岗位包括：前台咨询专员、后台咨

询专员、培训专员、数据分析专员、品质监控专员等，

不同岗位人员的人数会随着业务量的变动及人员实习轮

岗而略有调整。

1.中心介绍：人员
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1.中心介绍：咨询专员
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集约式提供财政、国税、地税的政策法规咨询；统

一受理涉税违法案件的举报；统一受理对财税机关工作

人员行风、效能等方面的投诉；收集整理社会各界对财

税工作的意见、建议和情况反映；开展社会满意度专题

调查，及时了解公众的需求；开展财税主题宣传活动；

统计、分析财税业务的热点和焦点问题，为领导决策提

供详实的数据和具体建议。达到持续提高财税部门服务

意识，改进服务举措的目的。

1.中心介绍：职能
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2.建设历程：大事记

– 2006年6月份开始筹建全新的12366中心，确立引入呼
叫行业专业资讯服务团队参与框架设计，积极寻求与呼
叫中心完整系统解决方案提供商的合作，找到与财税业
务最佳结合点的总体工作思路；

– 2007年1月份经过半年时间的精心筹备，完成了包括
人员招聘、呼叫大厅装修、系统建设等在内的准备工
作，正式对外服务；

– 2007年8月份在一期成功服务的基础上，进一步理顺
对内对外的各种关系，实现二期省级应用的改造升级；

– 2008年4月份正式启动三期建设，工作的重点围绕如
何提升内部管理和服务水平，同时提供尽可能多的服务
品种以满足社会的需求，以实在的服务提升知名度。
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2.呼叫大厅：
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2.品质管理区：



www.themegallery.com

Company Logo

2.局长关怀：



www.themegallery.com

Company Logo

2.厅长关怀：
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2.市长关怀：
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3.崭新平台：专业资讯服务

引入呼叫中心专业资讯服务，与北京优胜资讯合
作，打造政府综合服务平台：

– 优胜资讯有关呼叫行业的先进理念成为政府部门呼叫
中心从业人员最鲜活的入门教材；

– 优胜资讯负责坐席人员的招聘工作，无论从招聘人员
的知识结构、忠诚度和可塑性等方面都令人满意；

– 新进员工的入职教育、礼仪培训及岗前服务技巧训练
都为今后工作的开展打下了良好扎实的基础；

– 参与呼叫中心运行大厅的岗位设计，同时帮助制定了
具体的业务流程及工作职责，保证初期上线的稳定。
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3.崭新平台：系统解决方案

制定呼叫中心完整解决方案，与上海亿迅中国合
作，构建客户关系管理系统：

– 亿迅中国有上海财税12366呼叫中心客户关系管理系
统建设的成功经验；

– 亿迅中国自主研发的基于Genesys中间件的Ezactor客
户关系管理系统具有相对稳定和成熟的技术架构；

– 对我中心提出的建立省一级数据集中模式的综合服务
平台与亿迅中国在认知上有着广泛的一致性；

– 满足杭州财税12366业务特色的系统客制化开发工作
一直在不断延续，我们的目标是建立一套完整的财税
行业呼叫中心系统解决方案。
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3.崭新平台：省级数据集中应用
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3.崭新平台：杭州财税特色

业务特色

– 多部门联办带来业务复杂度提高，对坐席人员业务技
能提出了很高的要求；

– 财税相关服务的统一接入、解决和回复平台，对中心
的业务处理能力及与各业务处室、分局之间的沟通协
调能力都提出了更高的要求；

– 建立业务归类清晰的财税知识库，集政策法规、办事
指南、常见问题库和专题库为一体，树立知识引领
12366建设的理念，成为提供规范化统一服务的强大
支撑，并安排专人持续做好知识库的更新和完善工
作。
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3.崭新平台：财税知识库
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3.崭新平台：知识竞赛
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3.崭新平台：知识积累
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3.崭新平台：杭州财税特色

系统特色

– 运用智能路由策略调整及日常排班管理，充分发挥坐
席人员的业务专长，同时又兼顾多业务技能的发展；

– 12366中心联络员制度及业务转办制度的建立为工单
的流转、处理和回复提供的保障，结合工作流理念设
计工单处理流程，与税务登记、发票管理及企业申报
系统实现无缝对接，这些功能将中心客户关系管理系
统与财税业务系统及公文处理系统紧密结合在一起；

– 财税知识库系统嵌入客户关系管理系统并与来电小结
形成双向互动的做法更加有利于坐席人员的成长并为
广大社会公众提供了规范标准的服务。
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3.崭新平台：小结知识库双向联动
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3.崭新平台：杭州财税特色

数据分析

– 业务数据：分析来电人来话问题的分类及具体反映问
题的热点度，了解公众关注焦点，开展针对性宣传；

– 话务数据：分析来电人区域、行业的分布特征及所涉
及问题的特征，开展个性化的特色服务；

– 绩效评价：分析坐席的话量、接听效率及业务处理能
力，为培训内容的定制提供参考依据；

– 主题挖掘：来电放弃原因、来电量与人力安排和异地
固话来电等主题的数据挖掘分析，为日常工作的决策
提供有说服力的直接证据。
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3.崭新平台：来电放弃原因
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3.崭新平台：来电量与人力安排
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3.崭新平台：异地固话来电
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4.心得体会：

工作体会

– 学习借鉴：在专业性要求很高的呼叫中心行业建设初
期，借助外脑帮助快速提升将取得很好的效果；

– 行业特色：政府行业呼叫中心建设一定要凸显本行业
的业务特点，提供受社会公众欢迎的公共服务产品，
能解决实际问题的呼叫中心才有生命力；

– 团队建设：将咨询专员个人的发展与整个中心的发展
紧密联系在一起，通过中心自建的图书室、调适室和
培训室等硬件设施，营造一个良好的工作氛围。积极
提供实习机会，建立自我学习和模拟测试平台，通过
一定量化指标的绩效评价达到整体和谐发展的目的。
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4.图书室：
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4.培训室：
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4.文化建设：
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4.文化建设：
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