
用赤诚之心对待每一位纳税人
□本报记者 孙艳

———记国家税务总局北京市大兴区税务局第二税务所所长马晓兵

□本报记者 周美玉 通讯员 张添翼

北京地铁6号线东四站区值班站长高莹：

微光成炬护乘客安全畅行

服务为本： 做企业发展
的“护航人”

“需求在哪里， 服务就延伸
到哪里 ” ， 这是马晓兵的服务
信条。

大兴区税务局第二税务所是
区大企业税源管理所， 肩负全区
约50%的税收收入任务 。 为了
让大企业懂政策 、 会操作 ， 马
晓兵既把企业 “请进来” 办专场
宣讲会， 又让管理员 “走出去”
送政策上门。

在个人所得税汇算清缴期
间， 面对覆盖7万余自然人的工
作任务， 马晓兵带领着团队骨干
梳理政策要点和退税流程， 针对
不同行业、 不同群体的纳税人在
享受税收优惠政策、 填写专项附
加扣除等方面制作答疑手册 ，
“靶向” 解决纳税人的 “疑难杂
症 ”。 他还充分利用线上+线下
双渠道 ， 通过 “面对面 ” 讲 、
“手把手” 教、 电话辅导、 在线
反馈等多种方式， 全方位开展汇
算清缴工作， 让纳税人从 “似懂
非懂” 到 “真懂会算”， 在汇算
清缴期完成退税补税率100%的
工作任务。

工作中， 马晓兵创新 “多维
度问需+多方式辅导+多层面沟
通+多渠道监督” 模式， 找准企
业需求与部门服务的最大公约
数， 将接诉即办落在实处， 让企
业的满意度 “节节高”。

在便民办税春风行动中， 马
晓兵带领团队制作 《大企业税收
问题意见调查表》， 向企业发放
营改增后如何开具发票和正确申

报两本宣传册， 全力做好预约服
务和延时服务， 并为所辖企业开
通 “特需服务”， 给企业带来实
实在在的便利。 某知名房产中介
企业的财务负责人说： “马所长
真是有耐心， 在他的辅导下， 我

也成半个个税专家哩！”

担当为要： 在攻坚一线
敢啃“硬骨头”

2024年， 受诸多不确定因素

的影响， 第二税务所职工们面临
前所未有的工作压力。 马晓兵始
终强调： “无论收入压力多大，
都要把减税降费政策严格落实到
位， 决不收过头税， 这样才能对
得起国家和纳税人。” 带着这样
的信念， 他带队实地走访重点企
业 ， 通过大数据系统的关联分
析， 摸清税源底数。

马晓兵深知， 做好税收工作
必须严谨周密、 精益求精。 为了
确保土地增值税及时足额入库，
他带领团队全力投入审核清算工
作。 面对堆积如山的账务资料和
复杂的清算流程， 他建立起科学
的工作机制和标准化的操作模
板。 面对欠税企业， 他敢啃 “硬
骨头 ”， 逐户约谈企业负责人 ，
查询银行账户余额， 督促企业制
定切实可行的还款计划， 力争做
到 “控增量、 化存量”， 硬是让
“老大难” 变成 “真入库”。 值得
一提的是， 他带领团队对7户重
点企业进行 “解剖麻雀” 式的深
入分析， 逐户形成系统性分析报
告， 针对部分风险点开展逐一核
实， 最终促使企业补缴税款236
万元， 将风险点成功转化为 “增
收点”。

创新为翼： 改革浪潮中
释放“政策温度”

在税收征管改革的浪潮中，
马晓兵始终冲锋在前， 以突破进
取的姿态勇破改革坚冰。

数字化电子发票上线前， 为
确保纳税人能充分理解政策、 熟
悉流程， 他带着团队开展一对一
辅导 ， 帮助纳税人实现 “去介

质” 操作。 通过开展专题培训，
他详细讲解数字化电子发票的操
作流程及注意事项， 让纳税人迅
速掌握实操技巧。 看着电子发票
使用率节节攀升， 他笑称自己成
了 “数电票推销员”。

全国电子税务软件上线前，
为充分做好征纳互动准备工作，
马晓兵认真学习操作手册， 梳理
涉税系统相关操作和重点政策文
件， 制作备答手册， 帮助窗口人
员提升技能 。 在落实税费优惠
时， 为确保企业应享尽享先进制
造业加计抵减、 研发费用加计扣
除等各类税收优惠政策， 他精准
推送 “红利账单”， 让企业直观
看到 “真金白银”。

在队伍建设上， 马晓兵创新
带队模式， 组建6个专业团队和3
个特色团队 ， 以 “老税务 ” 教
“新秀才” 的形式让各团队像齿
轮一样咬合紧密， 形成岗责划分
明确、 业务全覆盖的良好工作格
局。 为激发青年干部干事创业活
力， 他建立党员先锋队和青年志
愿服务队， 把队伍建设成为在关
键时刻站得出来、 顶得上去的坚
强战斗堡垒。 他常说： “改革不
是喊口号， 是要让纳税人指尖轻
点， 就能感受到政策温度。”

从行政岗到所长， 从 “业务
新兵” 到 “百佳所长”， 马晓兵
用行动诠释着 “朝受命 ， 夕饮
冰” 的责任担当。 在他身上看到
的不是惊天动地的壮举， 而是把
每一件小事做到极致的坚守———
是夜半核对报表的灯光， 是走访
企业时磨破的鞋底， 是改革浪潮
中的勇毅前行。
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在地铁6号线东四站区， 值
班站长高莹的身影已穿梭十年。
无论是日常问询解答， 还是高峰
客流疏导 ； 无论是特殊乘客帮
扶， 还是细节服务暖心， 她都用
点滴行动践行着服务初心。

地铁站点客流繁杂， 乘客寻
路求助是常事， 高莹总能用耐心
化解焦急。 一次， 一位背着大书
包、 拉着行李箱还挂着两个塑料
袋的外地乘客， 因赶北京站火车
不知换乘路线急得手足无措， 恰
巧遇到巡查的高莹。 高莹二话不
说接过乘客沉重的行李箱， 边走
边清晰拆解换乘流程 。 怕乘客
记 不 清 ， 她一路护送至站台 ，
指着列车行驶方向和换乘标识反
复叮嘱， 还贴心提醒注意乘车安
全、 优先选直梯。 察觉乘客塑料
袋装得饱满易破损， 她贴心提醒
道： “路上袋子若破了， 随时找
站内工作人员帮忙。” 看着乘客
舒展眉头安心候车， 高莹才转身

返回岗位。 这样的暖心帮扶， 在
她十年工作里早已成为常态。

面对突发情况， 高莹始终是
沉着果断的 “现场指挥官”。 今
年4月的一天晚高峰， 因大风橙
色预警， 东四站上行站台乘客激
增， 远超平日承载量。 高莹巡视
发现后迅速响应， 第一时间通知
综控员加大广播频次， 引导乘客
有序排队； 同步调派班组人员增
援站台， 分流候车人群， 避免拥
堵聚集。 连续两趟列车到发后，
客流仍未缓解， 她当即向站区上
报现场情况， 随即挤进人群， 高
声疏导扶梯口滞留乘客， 同时联
动驻站民警、 安检员、 保洁员形
成合力， 多岗位协同维护秩序。
为守住安全防线， 高莹下班后没
有回家， 而是坚守岗位协助接班
同事疏导客流， 直至晚高峰平稳
落幕， 确认乘客出行无虞后才离
开车站。

对特殊乘客的贴心照料， 更

显高莹服务的温度。 一次手台传
来消息， 车站C口有轮椅乘客需
直梯接应， 高莹立即回应 “交给
我”， 快步赶往直梯处。 见乘客
未到 ， 她特意乘直梯到站外等
候， 远远看到乘客独自费力推动
轮椅转轮 ， 立马迎上前微笑致
歉： “不好意思先生， 我该再快
点来接您。 我来推您。” 主动又
妥帖的服务， 渐渐平复了乘客的
情绪。 抵达站台候车时 ， 高莹
特意蹲在乘客身侧沟通 ， 提前
备好渡板， 反复叮嘱列车开门后
先铺板再协助上车， 直至乘客顺
利落座、 挥手点赞道别， 才放心
做好后续衔接。

“没有不好沟通的乘客， 只
是方法不对”， 这是高莹常挂在
嘴边的话， 更是她践行服务的准
则。 她的更衣柜里， 常年备着糖
果， 供有需要的乘客取用； 天气
转冷后， 又新增暖宝宝应对突发
需求。 作为值班站长， 日常工作

中她多想一步、 多做一点， 牵头
提升班组服务能力； 突发场景下

她冲锋在前、 统筹协调， 全力保
障乘客安全畅行。

大兴区税务局第二税务所所长马晓兵从事税收工作22载， 无论是局行政办公室、 业务科室， 还是基层税务所都留下了他默默耕
耘的脚印。 在平凡的岗位上， 他把使命刻在税收事业里， 以实干落实每一项政策， 用赤诚之心对待每一位纳税人。


