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[bookmark: _Toc192058873][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由国家税务总局黟县税务局提出。
本文件由国家税务总局黄山市税务局归口。
本文件起草单位：国家税务总局黄山市税务局、国家税务总局黟县税务局、中国计量大学、中国计量大学黄山高质量发展研究院有限公司、黟县司法局、黟县工商业联合会。
本文件主要起草人：XXX。
[bookmark: _Toc183002540][bookmark: _Toc192058874][bookmark: _Toc183101198]引言
黄山市是徽文化的发源地，“谦让和合、豁达通融”是徽文化的精髓。清道光年间，开封知府安徽省黟县西递村人胡文照在修缮祖居时，主动将阁楼后退一步，正屋墙角削去三分，以便往来行人，并在门额上题写“作退一步想”五个篆体字。2023年以来，在黄山市税务局积极推动之下，黟县税务局将“作退一步想”理念和“息讼止争”做法融入基层税收治理，在西递税务分局、宏村税务分局等基层税务分局设立了“税费争议调解工作室”，以“想纳税人之所想，办纳税人之所诉，便纳税人之所需，解纳税人之所惑，息纳税人之所争”为目标，在化解税费争议过程中，坚持“退步原来是向前”的辩证思维，运用“听、议、理、合”四步争议处置法，在情感上、角色上、方法上“作退一步想”，在纳税人权益保障上“更进一步为”。本文件是在总结黄山市税务系统“作退一步想”税务争议调解工作经验的基础上，运用标准化的方法进一步提炼税费争议“作退一步想”调解服务的流程和服务要求，以推动税费争议调解服务工作的标准化，形成可复制、可操作、可推广的税费争议调解服务规范。

[bookmark: BookMark4]

税费争议"作退一步想"调解服务规范
 
[bookmark: _Toc20207][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc139959480][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc192058875][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc139959543][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc139959453][bookmark: _Toc97191423]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了税费争议“作退一步想”调解服务规范的总体原则、基本要求、服务要求、服务评价与改进等内容。
本文件适用于税务机关开展税费争议“作退一步想”调解服务活动。
[bookmark: _Toc139959544][bookmark: _Toc192058876][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26992][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc139959481][bookmark: _Toc139959454][bookmark: _Toc26986772]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
无
[bookmark: _Toc11700][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc192058877][bookmark: _Toc139959482][bookmark: _Toc139959455][bookmark: _Toc139959545]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

税费争议 tax disputes 

纳税人（含缴费人、扣缴义务人和其他当事人，下同）对税务机关在税费的征收、管理、服务等过程中所作出的适用税费政策、办理流程等行政行为有异议而发生的争议。

税费争议调解团队  tax dispute mediation team 

由税务机关设立的，负责统筹协调税费争议调解工作的团队，简称“调解团队”。


税费争议调解员  mediator of tax disputes

税费争议调解团队中的工作人员，简称“调解员”。


税费争议调解 mediation of tax disputes

经调解团队调解，纳税人与税务机关在依法依规、平等协商的基础上自愿达成调解协议，解决税费争议的活动。

[bookmark: _Toc6405][bookmark: _Toc139959483][bookmark: _Toc139959456][bookmark: _Toc139959546]
税费争议“作退一步想”调解工作法  mediation work method of tax dispute with Stepping Back

从“作退一步想 ”的典故和具体工作实践中总结提炼出“听、议、理、合”四步争议调解法，提高税费争议调解成功率的一种工作方法。
[bookmark: _Toc192058878]总体原则
[bookmark: _Toc139959457]合法性原则
调解活动应在国家法律法规框架内进行，依法对争议事项进行分析与判断。
自愿性原则
应基于争议双方自愿参与，调解过程中双方有权自主决定是否继续调解、达成调解协议等事项。
分级管理原则
实行属地管理、分级负责，谁主管、谁负责。
公正性原则
应客观、公正、平等地处理税费争议。
多元化解原则
应探索多元化解方式，形成多方参与、协同共治的调解格局，矛盾就地化解在基层。
保密性原则
除法律规定或经当事各方同意，调解团队及相关人员不应泄露调解税费争议事项情况。
[bookmark: _Toc192058879][bookmark: _Toc139959484][bookmark: _Toc139959547][bookmark: _Toc139959460]基本要求
调解团队
宜按“公职律师+属地税收法治员+业务骨干”模式组建税费争议调解团队，必要时可邀请人大代表、政协委员、人民调解员或有关单位人员、专业人员等参与调解。
[bookmark: _Toc2790][bookmark: _Toc8984]调解员
[bookmark: _Toc9871][bookmark: _Toc13327]调解员应满足下列要求：
a) 应具备良好的政治素质、职业道德，有较强的事业心和责任感。
b）熟悉税费领域相关法律、法规和政策，掌握税费争议调解的业务知识。
c) 具备较强的沟通协调能力、语言表达能力和应变能力，具有一定的徽文化知识储备。
[bookmark: _Toc19116][bookmark: _Toc7391]调解员应定期参加业务培训，提高业务水平和综合素质。
调解员应规范着装，服装整齐洁净，仪表端庄得体，注重礼仪规范。
调解员与纳税人有利害关系的或有其他可能影响公正调解情形的，应当主动回避。
 纳税人申请调解员回避的，应当说明理由。税务机关决定调解员回避的，应当及时更换调解员；决定不予回避的，应当向纳税人说明理由。
服务设施
应有固定的办公场所和必要的办公设备。
宜有体现“谦让和合”徽文化精髓氛围的相关布置，可设置“作退一步想”文化墙，挂设相关楹 联、板画等。
应在醒目位置张贴工作职责、服务流程，放置“作退一步想”宣传折页等。
服务内容
 有下列情形之一的，纳税人可提起税费争议调解，税务机关可主动实施税费争议调解：
对税务机关的税（费）征收过程中的行政行为有异议的。
对税务机关的发票管理行为有异议的。
对税务机关拟作出的涉税（费）行政处理、行政处罚决定有异议的。
对税务机关拟作出的 税收保全措施、强制执行措施有异议的。
认为税务机关不依法履行职责的。
对税务机关的其他行政行为有异议的。  
制度建设
税务机关应建立健全调解员业务培训、工作考评等制度，提高调解员的业务水平。
税务机关应建立税费争议调解突发事件应急处置机制，及时妥善处理调解过程中的突发事件。
[bookmark: _Toc192058880]税务机关应建立调解档案管理制度，一案一档妥善保管档案，档案应包括《税费争议"作退一步想"调解登记表》（附录A)、《税费争议"作退一步想"调解记录表》(附录C )、《税费争议调解协议书》（附录D）及当事各方提交的相关材料等。
服务要求
受理
[bookmark: _Toc3635][bookmark: _Toc24314][bookmark: _Toc9665][bookmark: _Toc25933]税务机关可通过网络、电话、信函和当面等途径接收纳税人税费争议事项，填写《税 费争议调解登记表》（见附录A）。税务机关主动实施的，由争议事项发生部门填写《税费争议调解登记表》，并转办调解团队。
调解团队接到税务机关转办的税费争议事项后，应指派2名及以上调解员具体办理，在 1个工作日内审查是否符合争议事项受理条件。审查内容应包括：
a)纳税人的税费争议事项是否属于税费争议范围；
b)纳税人的税费争议事项是否明确； 
c)是否符合法律法规规定； 
d)纳税人是否与本案有直接利害关系。
经审查属于调解范围的，满足调解条件的予以受理；不予以受理的，向纳税人说明理由。
调解
调解团队应及时开展调查取证工作，查阅相关资料，理清事实。
调解团队可通过网络、电话、当面调解等方式进行调解，税费争议调解流程见附录B。
调解团队调解过程中应告知调解纪律和注意事项，核对当事各方的身份。
应对调解过程进行全程记录，填写《税费争议调解记录表》(见附录C)。
调解的实施
1. “听”
1)听取纳税人陈述争议的事实、理由和诉求；
2)听取税务机关工作人员陈述事实和理由；
3)若有相关第三人或知情人，应听取第三人或知情人对争议情况的陈述。
“议”
    1）调解团队应进行调查取证，核对证据材料；
2）与争议各方确认基本事实,根据已认定的事实，梳理争议的焦点；
3）利用“作退一步想”的调解工作法，开展调解工作。
“理”
1)向当事各方理清税费争议的事理；
2)向当事各方讲清有关法律、法规、规章及其他相关规定的法理；
3)向当事各方说清作出相关执法决定自由裁量等的情理。
“合”
根据“听”、“议”、“理”的情况，当事各方可进行辨论和质证，寻求共识，促进调解。
调解终结
[bookmark: _GoBack]自受理后10个工作日内应完成调解工作。若遇特别情况，经双方同意可延迟。
在规定期限内未达成调解协议的，调解团队应终止调解，并告知原因。
税费争议达成调解协议的，调解团队应出具《税费争议调解协议书》（附录 D）。经当事各方、调解员签名或盖章后生效。
[bookmark: _Toc192058881]服务评价与改进
服务评价
税务机关应定期对争议事项进行统计和分析，对调解团队服务情况进行监督、管理与评价。
税务机关可采用电话回访、实地走访等方式开展服务评价，评价内容包含服务态度、办事效率、服务质量和纳税人的满意度等方面。
服务改进
应对评价结果进行科学合理的分析、提出服务改进措施。
应定期跟踪改进措施落实整改情况，督促整改到位并做好整改记录。
[bookmark: _Toc18451][bookmark: _Toc7932]



  










 


[bookmark: _Toc183002549][bookmark: _Toc183101207][bookmark: _Toc192058882]
（资料性）
税费争议调解登记表
登记单位                                  编号
	申请人
	姓名
	
	联系方式
	

	
	住址
	
	接收途径
	

	税
费
争
议
情
况
说
明
与
请
求
	

	申请人（签字）：
	经办人（签字）：
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[bookmark: _Toc183101208][bookmark: _Toc183002550][bookmark: _Toc192058883]
（资料性、规范性）
税费争议调解服务流程图
[image: wps]

[bookmark: _Toc183101209][bookmark: _Toc183002551][bookmark: _Toc192058884]
（资料性、规范性）
税费争议调解记录表

[bookmark: _Hlk144625886]时间：                  
地点：                  
当事各方人员：                
调解员：                

调解记录：                                                                            
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                      
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     
                                                                                     


调解结果：                                     
当事各方人员（签名）：              
[bookmark: _Hlk144626643]记录人（签名）：                               
调解员（签名）：                           



[bookmark: _Toc183002552][bookmark: _Toc183101210][bookmark: _Toc192058885]
（规范性）
税费争议调解协议书
X税〔     〕* 号

申请人：			            电话：			    	           
住  址：					                                  
委托代理人：			         电话：		        　      　


税费争议内容及请求：                                                        
                                                            
                                                            
                                                              
经调解，双方自愿达成如下协议：                                                     
																			   
                                                            
  本协议书经各方签字后生效。

当事各方人员（签名）：		    	    
调解员（签名）：	             
                           
年  月  日（印章）
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[bookmark: _Toc192058886]参  考  文  献
[1] 《中华人民共和国人民调解法》。
[2] 《安徽省多元化解纠纷促进条例》。
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