附件：

税务“店小二”服务专员制度实施细则
第一章 总则

第一条 为进一步优化招商引资及重点企业服务，提高服务的质量、效率和水平，结合随县工作实际，制定本实施细则。

第二条 本实施细则涵盖税务“店小二”服务专员承诺制度、税务“店小二”服务专员联系走访制度、税务“店小二”服务专员首问责任制度、税务“店小二”服务专员问题处理机制。
第二章 税务“店小二”服务专员承诺制度

第三条 服务承诺内容：

（一）办税公开承诺。严格依法、全面真实、及时便捷地向招商引资及重点企业公开相关涉税事项和具体涉税信息。

（二）依法行政承诺。严格按照税收法律、行政法规和规章制度办理涉税事项，按照职责和权限，严格依法管理涉税行为，做到依法、公正、廉洁。

（三）首问责任制承诺。第一个受理招商引资及重点企业涉税需求的税务人员为首问责任人，负责为企业答疑或指引，不得以任何借口推诿。

（四）限时办结承诺。对企业提出的简单涉税需求，及时反馈；对一般涉税需求，在7个工作日内反馈；对复杂涉税需求，在15个工作日内反馈；对涉及投诉类的需求，3个工作日内处理和答复。如因特殊情况不能在规定时限内办结时，提前告知企业并做好解释工作。

（五）全程服务承诺。税务机关受理招商引资及重点企业涉税需求后，通过内部运行机制，为其提供包括受理、承办、反馈等全过程、各环节的服务。

（六）预约服务承诺。根据企业需求，在征纳双方约定时间内，为其办理涉税服务。

（七）廉洁从税承诺。全体团队工作人员应严格遵守《税务人员廉洁自律若干规定》等规章制度，秉公办税，廉洁自律。

（八）文明服务承诺。税务人员在接待企业或接听电话时，必须使用文明用语，做到语言文明规范，举止庄重得体，服务热情周到，工作耐心细致。

（九）免费服务承诺。免费为招商引资及重点企业提供税法宣传资料和涉税文书，免费提供政策咨询、风险提醒、信用增值等各项服务内容。

第四条 利用办税服务厅、新闻媒体等多种渠道，发布随县征纳互动服务平台、对外公开电话等需求反馈渠道，向社会公开承诺服务事项和服务时限，接受社会监督。

第五条 在办税服务厅设立举报箱、意见箱，公布投诉、举报和监督电话，做到事事有答复，件件有落实。
第三章 税务“店小二”服务专员联系走访制度

第六条 税务“店小二”服务专员联系走访制度，是指税务“店小二”网格化服务团队在工作期间按照“无事不扰，有需必应”“全程跟踪、主动服务、定期对接、及时协调”的工作要求，畅通招商引资及重点企业沟通交流渠道。

第七条  网格化服务团队要采取“线上+线下”方式密切联系招商引资及重点企业，每月联系招商引资及重点企业不少于一次，全年实地走访不得少于三次。

第八条 税务服务专员应督导相关走访工作融入日常管理，设立招商引资及重点企业税务服务工作台账，按次记录工作日志，按月整理税务服务台账。

第九条 税务“店小二”服务专员领导小组办公室按月对报送的台账进行分析，通报各分局工作完成情况。
第四章 税务“店小二”服务专员首问责任制度

第十条 首问责任是指第一个受理招商引资及重点企业涉税需求的税务人员负责为企业答疑或指引，不得以任何借口推诿。

第十一条 通过互联网（QQ群、微信群、征纳互动服务平台）受理时，网络值班人员为首问责任人；接听电话受理时，接听人为首问责任人；现场受理时，第一位接待人员为首问责任人。

对于不属于自己职权范围内的事，由其负责为企业做出正确的指引。

第十二条 网络受理时，首问责任人能够即时解答的，应当即时解答；属其他“办理人”解答的，立即电话联系团队相关成员上线，及时解答相关问题；不能即时解答的或需转办的，向企业告知原因并给出答复期限。

第十三条 现场受理时，属于首问责任人职责范围内的事项，手续完备的，要在规定的时限内办结；手续不完备的，要向企业一次性告知有关事项和所需补正的全部文书资料，待其补办手续后按规定时限办结；对不符合规定、不能办理的事项，应如实说明理由，做好解释工作。

第十四条 属于服务职责范围但不属于首问责任人个人职责范围内的事项，由首问责任人向税务“店小二”服务专员领导小组办公室报告，将任务推送到相关岗位办理。

第十五条 不属于职责范围内的事项，首问责任人也应热情接待，应告知或尽可能帮助企业了解具体承办单位。

第十六条 首问责任人应做到行为规范、态度热情、用语文明。服务过程中，不得使用“不知道”、“没办法”、“不归我管”等服务忌语。
第五章 税务“店小二”服务专员问题处理机制

第十七条 对招商引资及重点企业的涉税诉求和意见，迅速提出针对性措施，切实维护服务对象合法权益。

第十八条 针对招商引资及重点企业反映的诉求本着“依法治税，规范服务”“部门合作，统筹协调”“及时便捷，精准高效”“分工负责，协同反馈”的处理原则。

第十九条 税务“店小二”服务专员问题处理机制是对各部门问题收集处理机制的有益补充。按照“谁负责、谁主办”“谁主办、谁反馈”的原则实行属地管理、分级负责、分类处理。

第二十条 税务机关的首次受理部门对招商引资及重点企业涉税诉求和意见进行受理登记，并实行台账管理。登记内容应包括问题来源、问题联系单位名称、联系人及联系方式、问题意见的具体内容、受理时间、受理人等。

第二十一条 受理部门及时响应企业关切，强化协作配合，互通互联，提高工作效率。能当场办理和答复的，应当场办理或答复。不能当场办理的要将情况告知企业，并转交相关部门办理。

第二十二条 受理部门要加快办理速度，对合理诉求和意见限时办理，在直接受理或收到转交诉求和意见的3个工作日内办结；对存在困难确定不能在规定期限内办理的，经税务“店小二”服务专员领导小组办公室批准，可以适当延长，但最长不得超过10个工作日，并说明原因。对政策建议和系统优化等短期内无法解决的诉求，受理部门应详细记录诉求内容，待后期条件成熟时解决。

第二十三条 本制度由国家税务总局随县税务局（纳税服务股）负责解释。

第二十四条 本制度自印发之日起施行。

