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50439 通咨询电话，解决上万起咨询问题

巾帼学雷锋！一条24小时营业热线背后的温情税月

今日女报 / 凤网记者 周雅婷

“喂，是 12366 吗？我想了解留抵退税政策的相关信息。”在张家界
市税务局纳税服务中心，有一条 24 小时营业的电话热线——12366 纳
税缴费服务热线。自开通之日起，中心接听电话 50439 通，解决上万起
税务咨询问题。

这些数字，离不开一支队伍的努力——张家界市税务局纳税服务中心
“学雷锋志愿者”团队。这支 22 人的志愿团队成立于 2018 年 1 月，成
员近 9 成是女性。他们向企业、游客宣传普及税收政策，每月还会定期
走进乡村、希望小学、养老院，传递关爱和温暖。近日，今日女报 / 凤
网记者带你走近这支团队，讲述他们的巾帼志愿心声。

24 小时不停的热线
卓云璐是张家界市税务局税收宣传中心主

任，也是“学雷锋志愿者”巾帼志愿服务队队长。

她告诉记者，以前，许多企业和个人在纳税时遇

到问题，该向哪里咨询都不清楚，既影响了正常

纳税申报和经营，也不利于税务部门与纳税人之

间的信任。于是，2018 年 1 月，“学雷锋志愿者”

团队应运而生，负责张家界市 12366 纳税缴费服

务热线的运营。

每年 3 月至 6 月，是“学雷锋志愿者”团队

最忙的时候——这段时间，既是纳税人办理个税

汇算期，也叠加每年 5 月 31 日前办理企业所得

税年度汇缴申报，12366 纳税缴费服务热线会迎

来咨询高峰期。

“我们团队所有人，都是热线的咨询员，24

小时轮流值守，确保热线能够接通。”卓云璐说，

这支巾帼志愿服务队成员平均年龄 27岁，有两

名“00 后”姑娘，对于年轻、经验较少的咨询员，

团队会用“以老带新”的形式，让年轻人迅速成长。

“‘打得通’‘答得准’，之后更要‘办得好’！”

全昭婧是“学雷锋志愿者”团队一名“老将”，

获得过“优秀咨询员”的称号。在她看来，热

线是一扇帮助纳税人与缴费人解决问题的窗口，

能真正将纳税人和缴费人的咨询需求落在实处。

2022 年 6 月 11 日，一通来自张家界七星山

景区的电话拨进了 12366。“你们能帮忙出点主

意吗？我们快经营不下去了！”全昭婧一听，连

忙追问起了缘由。原来，因为新冠肺炎疫情影响，

景区营业收入一直不理想，申请的流动资金贷款

也因此未能到位。“我们之前享受过税费优惠政

策，所以才试试看能不能向你们寻求帮助。”

听完，全昭婧立刻想到国家近期发布的相关

退税政策。“于是我先在电话中向企业负责人解

读了政策公告，通话结束后，马上把通话内容和

企业情况转交至企业主管税务机关，进一步帮

助景区解决问题。”最终，在税务部门的“点对

点”辅导下，先后了落实退税减税共 1400 余万元，

为七星山景区带来了实实在在的政策红利。

不漏一通电话，不断一秒连接，这是全昭婧

和队员们一直努力的目标。从热线开通起至今年

9 月，“学雷锋志愿者”团队接听电话 50439 通，

解决了上万起税务咨询。在 12366 热线的办结方

面至今保持受理有效投诉、咨询员投诉“双零”

成果。“我们知道，电话的另一端，是纳税人的

‘急、难、求、盼’。”

“送上门”的科普视频
“要想让新政策、新知识在纳

税人和缴费人心中落地生根，不

能只靠热线咨询。”卓云璐介绍，

2022 年，“学雷锋志愿者”团队成

立了宣传专组，专门负责税收政策

的宣传行动。

“12366 小课堂里的‘凯伦’老

师很专业，把政策讲得很清晰，演

绎的例子也很生动。”在张家界，

越来越多的纳税人通过朋友圈、微

信群分享着自己通过视频学到的新

政策。而他们提到的“凯伦老师”

便是彭凯伦，她是“学雷锋志愿者”

宣传专组的一员。

“通过抖音、微信公众号等新

媒体，我们制作和发布了许多部独

具特色、受到广泛欢迎的税收宣传

作品。”彭凯伦介绍，而《12366

小课堂》系列栏目在其中格外受欢

迎——这是一档深入浅出的政策解

读栏目，视频中，她穿着制服，走

进企业、学校、乡村，与纳税人一

问一答。

“我们选取的场景和主题都是

有的放矢。”彭凯伦说，从专组成

立之初，团队就一直从纳税人缴费

人来电来信、办税服务平台反馈等

各种渠道收集信息，找出当时最热

点、痛点、难点的问题。“个税汇算、

减税降费、优化营商环境……针对

这些大家最关心的问题，再用情景

模拟的方式，精心设计情节，让纳

税人身临其境。”

在彭凯伦和团队成员的努力

下，“学雷锋志愿者”团队共制作

宣传视频 42 个，点击量达 50 万

人次。其中，还有两部税收宣传作

品分获第五届全国税收公益广告大

赛、第 9 届亚洲微电影节优秀作品。

“我们的科普，不仅有‘网路’，

还有通往个人和企业的‘马路’。”

卓云璐告诉记者，最大限度打通纳

税服务“最后一公里”，“送上门”

的科普不可少。“‘魅力湘西’、森

林公园，甚至是小规模、刚进驻的

旅行社、奶茶店，不用他们联系，

我们就会主动上门答疑。”

志愿队的宣传还辐射到了游

客里，“今年就有一位东北的女游

客，看到了我们在景区发放的税收

宣传手册，才发现旅行社没有给

她开发票，于是拨打热线向我们求

助。”卓云璐骄傲地说，团队成立

以来，光宣传手册就发放了 15 余

万本。“可以说，吃、住、行、游、

购，到处都有我们宣传税收知识的

身影。”

点亮大山孩子们的心愿
从成立起，“学雷锋志愿者”团

队已经开展了 72 次志愿活动，每

月至少一次，或是走进乡镇农村，

给中小企业和小规模纳税人上“纳

税课”，或是前往偏远山区的希望

小学，点亮孩子们的心愿和梦想。

2021 年，“学雷锋志愿者”团

队开启了“助力计划”——对张家

界市范围内的乡村小学、养老院进

行定点资助，每年进行至少两次的

慰问活动。而这个计划的起因，缘

于一所乡村学校的孩子们。

桑植县人潮溪小学被大山环绕

着，从市区过去，开车也要三个多

小时。尽管地处偏远，卓云璐仍被

孩子们的热情感染着。“我们和孩

子们玩角色扮演、打乒乓球，相处

得很开心，最后一堂税收知识的课

上完，还有孩子拉着我的衣袖说，

自己一定会好好学习走出大山。”

这个孩子就是小豪（化名），正是

后来“学雷锋志愿者”

团队的资助对象。

“ 我 们 第 一

次去小豪家里

时，连路都没

有通，还要走

一 个 多 小 时

的山路。”卓

云璐回忆，那

时， 小 豪 家 里

连张像样的桌子

都没有，住的都是

老旧的木板房，和奶奶

相依为命。“父母都在外，

没有回来过，奶奶也一身

的病，没有办法从事体力

劳动。”在小豪平静的讲述下，志

愿者们相视，做了个不约而同的决

定——帮助这个男孩实现走出大山

的愿望。

“我们团队负担起了孩子每年的

学费和生活费，打算一

直资助他求学。”卓

云璐介绍，不仅

如此，“学雷锋

志愿者”团队

还联合当地村

委 会 将 小 豪

奶奶送去镇上

就医，开支也

由志愿者捐助。

“现在，奶奶的病

好了些，小豪也能

安心学习。”

如今，“学雷锋志愿

者”团队的“助力计划”

已开始对一所乡村学校

和一家养老院进行定向资助。“如

果有机会的话，我们希望让‘助力

计划’和志愿活动走进更多的地方，

帮助更多的人，将我们税务人的热

情和关怀传递到千家万户。”
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“学雷锋志愿者”
团队为山区孩子们送
来书本、书包等物资。

志愿者正在为纳税人讲解最新的政策。


