国家税务总局纳税服务司
                              税总纳便函〔2016〕27号

国家税务总局纳税服务司关于配合做好调整房地产交易环节契税 营业税优惠政策宣传解答工作的通知
各省、自治区、直辖市和计划单列市国家税务局、地方税务局纳税服务主管部门，国家税务总局12366北京纳税服务中心，国家税务总局12366上海（国际）纳税服务中心：
2016年2月19日，财政部、国家税务总局和住房城乡建设部联合发布了《关于调整房地产交易环节契税 营业税优惠政策的通知》（财税〔2016〕23号），自2016年2月22日起执行。为配合做好此项税收优惠政策的贯彻落实，现将该通知原文(附件1)和所涉及税收业务问题的答复口径（附件2）印发给你们，请遵照执行，并做好相关工作：

一、做好12366税收知识库的更新维护

国家税务总局12366北京纳税服务中心（以下简称北京中心）要在2016年2月21日前将政策文件和相关解读等知识点进行归集整理并维护到12366税收知识库（以下简称知识库），为各热线单位咨询解答和政策宣传提供权威、规范、统一的口径。各省12366管理部门要及时梳理落实政策的地方性规定，并更新维护本级知识库。

二、加强咨询人员的业务培训

各地12366管理部门要在2016年2月20日-21日集中组织对热线坐席人员的相关业务培训，确保咨询人员学在先、学得透、讲得清。培训过程中不仅要注重政策应用方面的辅导，还要根据纳税人对政策出台背景、原因、影响等方面的咨询需求，邀请业务管理部门的专家对热线人员做专题培训。
三、畅通疑难问题的沟通反馈

各地12366热线要依托知识库为纳税人提供相关政策的咨询解答和宣传辅导。对本级热线无法答复的疑难问题，要及时提交同级业务主管部门予以答复；对本级业务主管部门无法答复的疑难问题，应逐级上报；北京中心应及时处理各地报送的疑难问题，并对无法答复的问题进行归集整理后报送税务总局予以明确，对税务总局回复的意见要及时传递至问题提交部门，并将相关问题和答案维护进知识库以供各地热线人员学习参考。

四、注重咨询热点的收集整理

各地12366热线要加强对纳税人咨询热点的收集、归纳和整理，特别是在政策调整窗口期，要提高对纳税人关注重点和舆论焦点的敏感程度和反应速度。通过对纳税人咨询热点的及时梳理，举一反三对同类问题制作答复模板，并通过智能咨询、微信微博等方式向目标群体推送，既服务于税收咨询宣传又运用于内部培训学习。
五、加大相关政策的考核力度

各地12366主管部门要加强对咨询人员咨询解答的质量监控，重点关注一线坐席对该政策的掌握水平和熟悉程度。以考核促提升，定期通过业务测试的形式，促进咨询人员自觉提高业务能力，不断提升服务质效。
附件：1.财政部 国家税务总局 住房城乡建设部关于调整房地产交易环节契税 营业税优惠政策的通知
      2.关于调整房地产交易环节契税 营业税优惠政策问答口径
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