
附件2
关于纳税服务投诉及办理情况报告的要求

    各级税务机关要认真总结本地区纳税服务投诉和处理情况，形成统计分析报告。报告应包含投诉基本情况、受理及处理情况、工作成效、存在问题与整改要求、今后工作预判与建议、典型投诉案例1-2例（报告格式附后），同时认真填报《纳税服务投诉处理情况统计表》（统计表附后）。各省税务机关分析报告及统计表从2016年起每年报送2次，第一次统计期间为6个月，即上一年11月1日至次年4月30日，为半年度报告，应于5月15日以前上报；第二次统计期间为12个月，即上一年11月1日至次年10月31日，为年度报告，应于11月15日以前报告税务总局(纳税服务司)。报送路径为可控FTP：/E:/center（供各省税务机关上传使用）/纳税服务司/纳税人权益保护处/纳税服务投诉处理情况报告。
各级税务机关要注重深入挖掘投诉信息与数据，运用大数据管理理念，对本地区纳税服务投诉的基本情况、取得成效、存在问题等内容形成有数据、有标准、可量化的统计分析，通过统计分析与趋势预判，以纳税人为视角提出有针对性的改进措施。各省税务机关要及时总结回应纳税人需求和关切，正确引导纳税人预期，不断改进工作方法。

附：1.××省（区、市）国税局（地税局）关于纳税服
务投诉及办理情况的报告（格式）
    2.纳税投诉处理情况统计表
附1

××省（区、市）国税局（地税局）

关于纳税服务投诉及办理情况的报告（格式）

国家税务总局：

    现将××年××月××日至××年××月××日我省(区、市）国税(地税)系统纳税服务投诉及办理情况报告如下：

1、 投诉的基本情况
……
2、 受理及处理情况
……
3、 工作成效

……
4、 存在问题和整改要求
……
5、 今后工作预判与建议
……
6、 典型投诉案例

	附2
纳税服务投诉处理情况统计表

填报机关：                                          所属时期：

	办理情况
投诉事项
	分类
	受理（件）
	办结（件）
	办结率（%）

	服务态度
	服务忌语
	　
	　
	　

	
	态度恶劣
	　
	　
	　

	
	违背文明服务礼仪要求
	　
	　
	　

	服务质效
	未按规定时限办理、回复涉税事项
	　
	　
	　

	
	未一次性告知
	　
	　
	　

	
	未履行首问责任
	　
	　
	　

	
	违反办税公开、涉税查询规定
	　
	　
	　

	
	违反纳税服务规范其他要求
	　
	　
	　

	侵害权益
	泄露商业秘密、隐私
	　
	　
	　

	
	擅自要求提供资料
	　
	　
	　

	
	妨碍纳税申报方式选择权
	　
	　
	　

	
	妨碍行政救济
	　
	　
	　

	
	超过检查频次
	　
	　
	　

	
	违反规定要求纳税人出具鉴证报告、违背纳税人意愿强制代理、指定代理
	　
	　
	　

	
	侵害纳税人权益的其他行为
	　
	　
	　

	合计
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