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中華民國101年7月5日中市稅企字第1012500124函頒
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1、 臺中市政府地方稅務局（以下簡稱本局）為加強處理人民陳情案件，提升服務品質，依臺中市政府及所屬機關處理人民陳情案件作業要點規定，訂定本要點。
2、 本要點所稱人民陳情案件係指以書面、電子郵件、傳真、言詞等方式向本局提出之具體陳情。
3、 人民陳情案件應載明具體陳述事項、姓名及聯絡方式，包括電話、住址、傳真號碼及電子郵件等，如未具名及聯絡方式且無具體事由者，得逕為不受理錄案，但應留存紀錄備查。
4、 受理人民陳情案件，依下列原則辦理：
（1） 受理民眾陳情應錄案及編配列管字號，並由研考人員負責管制。
（2） 陳情案件有保密必要者，應依個人資料保護法及臺中市政府檢舉陳情案件保密實施要點規定，以保密方式處理，不得公開。 
（3） 陳情案應依案情性質先行分類，承辦單位應依各類別處理期限辦理。
（4） 陳情案件之處理期限均自收文次日起算，說明如下：
1. 檢舉類，處理期限十四個工作天。
2. 非檢舉類，處理期限六個工作天。
3. 簽奉市長核准之專案列管案件，處理期限三十個日曆天。
（5） 業務單位收到陳情案件後，如須移文或改分者，應會知研考人員。
5、 處理人民陳情案件，依下列原則辦理：
（1） 回復內容應針對案情敘明具體處理意見及法規依據，用字遣詞應簡明、親切、口語化，結案後應將副(影)本送研考人員，俾解除列管。
（2） 陳情案件除已簽報臺中市政府研究發展考核委員會（以下簡稱研考會）備查之常見重複及單純案件外，應陳核至局長或其授權人員，並依分層負責明細表判行。
（3） 各類陳情案件均應以原列管之收文號簽辦，並視案情需要或陳情人之要求，以公文、電話、電子郵件、傳真或其他方式將辦理情形答復陳情人，並告知列管編號、承辦人員聯絡方式。
（4） 陳情案件以書面回復時應隨函檢附「臺中市政府地方稅務局人民陳情案件處理情形滿意度調查表」及廣告回郵（如附件一），以電子郵件回復時自動連結臺中市政府陳情案件處理情形滿意度調查網址。
（5） 陳情案件若未依規定方式回復，應於簽辦內容及回復內容中敘明。
（6） 經錄案列管之案件，除無須答復陳情人、陳情人未留聯絡方式或表示不須回復者外，均應確實回復陳情人，其中臺中市政府列管案件應於陳情整合平台登錄辦理情形。
（7） 陳情案件有下列情形之一者，得依行政程序法第一百七十三條規定，簽報局長同意不予處理：
1. 無具體之內容或未具真實姓名或住址者。 
2. 同一事由經予適當處理並已明確答復後，而仍一再陳情者。 
3. 非主管陳情內容之機關，接獲陳情人以同一事由分別向各機關陳情者。
前款經簽准不予處理之案件，亦應知會研考人員解除列管。
（8） 經簽准同意不予處理之案件，應依下列程序辦理：
1. 向陳情人說明已為適當處理，婉釋爾後以同一事由再度陳情，將不予處理回復，並將處理情形登錄於臺中市政府陳情整合平台。
2. 嗣後陳情人再以同一事由陳情，仍須依規定收文及分案；承辦人員無須處理及回復，僅須將簽准不予處理之情形登錄於臺中市政府陳情整合平台後，據以結案。
（9） 對同一陳情人持續或大量陳情案件，如認為顯有耗費機關行政資源之虞者，得查明相關情事，經會簽研考會，簽奉市長同意後，不予受理。
（10） 經簽准同意不予受理案件，應依下列程序辦理：
1. 應向陳情人說明，並通知受理及列管單位。
2. 嗣後陳情人再以前述事由陳情，毋須受理錄案，惟仍應作成紀錄以利查考。
（11） 承辦人員受理陳情案件後，應迅速先審核是否符合規定，如有需補件者，應一次告知陳情人補件憑辦，避免造成各級人員審核程序中因欠缺應檢附之文件，而延宕甚至否准。陳情案件內容不明確或有疑義者，應主動電話聯繫或書面通知陳情人補陳，以免未能完整答復而再度陳情。
（12） 函轉臺中市政府所屬或相關機關配合辦理之案件，承辦人員應追蹤列管後續辦理情形。
（13） 因法令適用疑義請示上級或相關權責機關之案件，俟釋復並答復陳情人後結案，未結案前承辦人員仍應持續追蹤後續辦理情形。
（14） 案情特殊、複雜或需詳加調查，無法於期限內處理完畢時，應在期限屆滿前填寫展期報告單簽請局長核准並將展延理由告知陳情人，再將展期報告單送研考人員錄案，研考人員應繼續追蹤管制至結案為止。
（15） 連續收到同一案由之人民陳情案件(含同一陳情人)均予併案處理，倘陳情案件業經本局答復陳情人後又接獲上級機關交辦同一案件時，應將辦理情形函復交辦機關並副知陳情人及研考人員。
（16） 檢舉案件之相關作業流程及管制，應依本局「受理檢舉案件管制作業要點」規定辦理。
（17） 陳情內容涉及私權事項而非行政機關權責者，應婉轉建議陳情人逕向當地調解委員會申請調解或循司法途徑解決。
（18） 針對檢舉案件如查無檢舉人所陳述之情事，回復時得載明如使公務員登載不實或謊報者，須負相關法律責任。
（19） 受理以外國語言陳情者，應以國際通用語言回復為原則。
（20） 處理陳情案件逾期積壓者，依臺中市政府及所屬機關處理人民陳情案件作業要點規定議處。
6、 陳情案件之展期
人民陳情案件未能於規定時間辦結者，承辦人應於期限屆滿前辦理展期，以原限辦日數為得展延天數，各類陳情案件辦理展期之規定如下：
（1） 檢舉類：以一次為限，並經局長或其授權人員核准。
（2） 非檢舉類：以二次為限，並經局長或其授權人員核准。
（3） 前兩款若需再展延者，須經市長核准。
（4） 簽奉市長核准之專案列管案件類：不得展延。
（5） 依本點規定申請之展延案件，應將展期報告單送研考人員錄案，研考人員應繼續追蹤管制至結案為止。
（6） 經展期之案件，以逾期列計。
7、 總、分局應指定人民陳情案件研考人員，辦理下列事項：
（1） 負責陳情案件之追蹤及結案管制，避免逾期情事。
（2） 對於逾期尚未辦結、漏至系統登錄或展期案件應列管追蹤、確實稽催。
（3） 平時應主動協助及督促同仁熟悉人民陳情案件作業流程及系統操作。
（4） 民眾寄回之「人民陳情案件處理情形滿意度調查表」，列管研考人員應檢視內容，如有需再行處理事項，應再移請主辦單位辦理。
（5） 研考人員應於本局管制案件管理系統逐案登錄辦理情形及檢討改進措施。
8、 成立本局人民陳情案件管考小組（以下簡稱本小組），負責陳情案件管考事宜。
（1） 本小組之設置如下：
1. 召集人一人，由主任秘書擔任，負責陳情案件督導、追蹤案件執行及結案情形。
2. 副召集人一人，由企劃服務科科長擔任，協助召集人綜理本小組業務執行。
3. 小組成員若干人，由企劃服務科稽核、研考股股長及研考股指定人員擔任，辦理人民陳情案件之管制、檢討分析等業務。
（2） 本小組之任務如下：
1. 不定期抽查各單位陳情案件處理及回復情形。
2. 每季主動分析人民陳情案件質量分析報告，具體分析陳情案件處理情形及提出積極改善作為；並於每半年依本局處理陳情案件自我檢核量表(附件二)辦理自我評核。
3. 於每季結束後三十日內召開檢討會議，就陳情案件數量、業務性質、類別及處理品質等，加以檢討分析，做成會議紀錄，研提具體改善建議或方案，供相關單位參採。
4. 每年至少應辦理一次教育訓練。
9、 本要點如有未盡事宜，依臺中市政府及所屬機關處理人民陳情案件作業要點規定辦理。


10、 
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附件一

臺中市政府地方稅務局人民陳情案件處理情形滿意度調查表
[image: 可比-少女的祈禱]親愛的納稅義務人，您好：
為促進稅務革新，特製作本問卷，希望瞭解您對地方稅務局處理人民陳情案件之看法，作為今後改進之方向。本問卷調查，僅供統計分析研究及業務改進參考之用，不作其他用途，請您放心。順頌
            闔家安康
                                               臺中市政府地方稅務局 敬上 
1、 本局回復之發文日期及字號：
1.發文日期：    年    月    日
2.發文字號(例：中市00字第00000000號)：                            
2、 請問您是用哪一種方式詢問、陳情、建議或檢舉？
1.□書面陳情    2.□意見信箱    3.□檢舉逃漏稅信箱   4.□市長信箱
5.□撥打本市1999專線    6.□局長與民有約信箱   7.□民意論壇
8.□LINE、FB或SKYPE     9.□政風信箱          10.□其他(總統或行政院信箱等)  
3、 請問您是針對何種稅目提出反映？
1.□使用牌照稅   2.□娛樂稅   3.□印花稅   4.□地價稅  5.□房屋稅  6.□契稅 
7.□土地增值稅   8.□工程受益費   9.□其它，請說明                         
4、 請問您對本次案件處理的「回復時間」是否滿意？
1.□非常滿意   2.□滿意   3.□普通   4.□不滿意   5.□非常不滿意
5、 請問您對本次案件處理的「回復內容及處理結果」是否滿意？
1.□非常滿意   2.□滿意   3.□普通   4.□不滿意   5.□非常不滿意
6、 請問您對本次案件處理覺得滿意的地方？ 
1.□承辦機關處理效率快速   2.□反映事項有妥善處理   3.□承辦人員態度良好
4.□無  5.□其他，請說明                                                                                     
7、 請問您對本次案件處理覺得待改善的地方：
1.□處理結果與我的期望有差距         2.□承辦人員態度不佳
3.□處理效率太差                     4.□法律規定不合理    
5.□誤解法令或與稽徵機關見解歧異     6.□其他，請說明                       
7.□無 
8、 如您對於本局本次處理情形仍不滿意，請補充說明如下：
                                                                           
                                                                           

※註：本調查表您可反摺後免附回郵寄回本局，或透過傳真方式回復（傳真電話：04-22516972）
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臺中市政府地方稅務局處理陳情案件自我檢核量表(   )年□ 上半年□下半年附件二

	項目
	檢核內容
	是
	否
	備註
(抽查缺失文號)

	
	
	件數
	

	陳情案件
管制
	上半年總計抽查件數
	共            件

	
	1.陳情案件設有專人稽催管制，定期稽催即將逾期或已逾期案件，並留存稽催紀錄。
2.陳情案件回復內容如有預定完成日者，研考人員是否列冊管制，持續追蹤至結案。(需有結案證明)
	
	
	抽查缺失文號：

	
	
	
	
	

	陳情案件
處理品質
	1.回復方式是否有瑕疵：
(1)陳情案件依陳情管道及陳情人要求方式回復，若未依規定方式回復或應回復而未回復，應於簽辦內容中註明。(電話回復時於簽辦前、應於簽辦內容中註明，回復時間於簽辦後、應於簽之空白處註明，電聯陳情人未果、應於回復內容中註明)
(2)上級機關交辦案件(如監察院)應以府名義回文。
	
	
	抽查缺失文號：

	
	2.是否以案管制：簽辦時應以該陳情案之府文號簽辦或函復。
	
	
	抽查缺失文號：

	
	3.簽辦過程是否有瑕疵：
(1)涉及本府其他機關業務，未向研考會申請加分。
(2)回復內容未經核准即登錄於陳情整合平台。
(3)未實質處理即以舊案簽陳內容簽辦存查(不予處理案件除外)等。
	
	
	抽查缺失文號：

	
	4.處理過程時效管控：
(1)機關內部改分致影響時效。
(2)承辦人收文後太晚簽辦致案件逾期或已逾辦理期限始簽辦。
(3)展期時應向研考會申請而非逕於公文系統展期。
	
	
	抽查缺失文號：

	
	5.陳情整合平台登錄是否有瑕疵：
(1)該案已實質簽辦完畢卻未於期限內登錄該平台。
(2)平台登錄回復內容與簽辦內容不符。
(3)回復陳情人時間欄位不正確或不合邏輯。
(4)研考人員結案處理方式選擇不正確。(適當處理、轉權責機關、不予處理等選擇錯誤。)
	
	
	抽查缺失文號：

	機關
自我管理
	1.每季是否定期分析「陳情案件內容分析表」及召開陳情案件管考小組檢討會議並做成紀錄，對陳情案件做質量分析，提出具體檢討改進方案。  
	
	
	召開時間：

	
	2.各機關每年應至少辦理1次陳情案件教育訓練。
	
	
	辦理時間：

	
	3.陳情整合平台/常見問答集：是否設有專人定期檢視並更新(隨時或至少3個月一次)。(本項檢核區公所不列入自我檢核)
	
	
	更新時間：

	加分項目
	1.市民透過本府陳情整合平台填寫之滿意度調查，受理機關獲「滿意」以上回復。
2.市民透過本府陳情整合平台填寫之滿意度調查，受理機關獲「不滿意」以上之回復，有後續追蹤檢討並有具體改善者。
3.市民透過本府陳情整合平台列管之感謝函件。
4.創新措施：對陳情案件管考或處理提出創新做法，檢具成果報告，確有成效者。
	
	
	計________件

	
	
	
	
	計________件

	
	
	
	
	計________件

	
	
	
	
	計________件

	核章欄位(第1層決行)

	承辦單位                                                決行

	




                                       檢核日期：___________________
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