
附件3
税务行政许可事项服务规范
一、基本要求
实现“窗口受理、内部流转、限时办结、窗口出件”。严格落实办税公开、首问责任、一次性告知等服务制度，根据服务对象现实需求，持续优化服务方式和服务行为，促进阳光审批和服务水平提升。
二、接受咨询
要做到咨询一次说清、表格一次发清。对于本窗口承办的事项，窗口（咨询）人员应按照有关规定对服务对象做出清晰明确答复，并提供相关事项的服务网址、服务单等，告知服务对象需要提交哪些材料以及材料的出处、份数和要求。对不属于本部门（窗口）承办的、停止办理的、无需许可的事项，窗口人员应向服务对象做好解释说明；对不具备申请条件或不符合要求的办件，要出具书面凭证说明不予办理的理由，提供相关查询信息，做好记录和报告。
三、受理申请
要做到材料一次收清、内容一次审清。服务对象提出事项办理申请，窗口（大厅）人员应及时接收，网上接受的要进行确认，提供相应的示范文本。对申请材料齐全且符合法定形式的，窗口人员应当场登记受理，出具受理单；对申请材料不齐全或不符合法定形式的，窗口人员应当场予以指正，服务对象更正后予以登记受理；对不能当场更正的申请事项，应出具补正材料通知书，一次性书面告知需要补正的全部内容。决不允许擅自增加申请材料和办理环节。
四、审查办理
要严格落实授权制度，做到权责一致，审查办理准确、规范、及时。
1.逐级审核。各级审查人依职责对服务对象提交材料的真实性、合法性和规范性进行审核，提出是否准予许可建议，并出具审核意见。
2.特别程序。对符合国家规定纳入“绿色通道”的，按照优先办理、特事特办、主动服务、专人负责、压缩时限要求，提供优质服务。对依法需要增加程序的，如需要公示、听证、招标等特别程序的，按规定程序运作。
3.审查决定。经审查符合批准条件的，在承诺期限内制作批准文件。经审查不具备批准条件的，制作《不予税务行政许可决定书》，详细说明理由，并告知服务对象享有依法申请行政复议或提起行政诉讼的权利。
4.收费管理。税务行政许可事项不收取任何费用。
5.满意度评价。审批事项办结后，应发放《申请人满意度评价表》，请申请人对服务质量进行评价。
6.结果送达。在批准文件或《不予税务行政许可决定书》制作完成后，及时通知服务对象，采取现场领取方式送达。
7.资料归档。窗口人员将相关材料按照规定要求整理归档，并保证服务对象的信息安全。
8.注意事项。所有办件都要及时、准确、规范、详细地录入网上审批服务系统。不能出现不输件、不及时输件以及输件不正确、不规范、重复输件、同一个证书编号的办件分成多个办件录入以及超期办结等现象。
五、服务人员工作纪律要求
1.着装规范。窗口服务人员在工作时间内必须统一着装，按规定佩戴制服配饰及工作牌。着装应规范得体统一，不得出现制服与便装混穿现象。
2.仪容举止。仪容整洁，修饰得体，男士不留长发、长须，女士长发应束发或盘起，不浓妆艳抹，不得搭配夸张的首饰、佩饰。与纳税人交谈时，文明礼貌、态度谦和、真诚友善。举止端庄，保持良好的坐立姿态。
3.岗前准备。准备好工作所需的各类办公用品，检查计算机等工作设备是否正常运行、纳税人办税所需的用品及设施是否完备、可用，保证工作时间准时开始提供办税服务。手机调至静音或振动状态。调整状态，以良好的精神面貌投入工作。
4.服务用语。工作时间提倡使用普通话，做到语气平和、表达清晰。使用规范用语，禁用服务忌语。
5.接待规范。对纳税人提出的问题认真倾听，按“首问责任制”要求办理或有效指引。工作电话铃响后要尽快接听，记录重要内容，不可先行或强行挂断电话。遇到服务对象投诉时，要认真耐心、真诚服务，必要时做好记录。临时关闭服务窗口时，应摆放“暂停服务”标识牌。
6.服务纪律。保守国家秘密和纳税人、扣缴义务人的商业秘密及个人隐私。严格遵守廉政规定，不得利用职务之便为自己或他人谋取不正当利益。严格遵守考勤制度，不迟到、不早退。工作时间不擅离职守，不串岗聊天、大声喧哗，不做与工作无关的事情。上岗前及工作时间不饮酒或含有酒精的饮料，办公区域严禁吸烟、进食。
7.限时服务。对按规定需要进行业务流转的事项，实行限时服务。限时服务的办理时限自办税服务厅正式受理之日起计算，涉税事项必须在规定的时限内办结或回复。不能在规定时限内办结的，税务机关要及时向纳税人说明情况。
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