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　　為將受理單位之處理程序作一致性規範，並使同仁面對民眾不理性行為之處理有所依循，爰修正本要點，修正重點如下：
1、 刪除原第二點。
2、 增訂受理單位，明定為申訴中心及業務單位。（修正規定第三點）
3、 將受理單位之處理程序作一致性規範，並刪除電子郵件信箱、一般郵寄、傳真或意見箱申訴案件之處理程序。（修正規定第四點）
4、 增訂面對申訴、抱怨民眾不理性行為之處理原則。（修正規定第五點）
臺中市政府地方稅務局受理納稅義務人申訴、抱怨案件作業要點修正對照表
	修正規定
	現行規定
	說明

	一、臺中市政府地方稅務局（以下簡稱本局） 為增進徵納雙方意見之溝通，提供民眾直接、即時之申訴溝通管道，有效化解民眾抱怨，減少不必要誤解及爭訟，促進徵納雙方關係和諧，建構便民利課租稅環境，特訂定本要點。
	一、臺中市政府地方稅務局（以下簡稱本局） 為增進徵納雙方意見之溝通，提供民眾直接、即時之申訴溝通管道，有效化解民眾抱怨，減少不必要誤解及爭訟，促進徵納雙方關係和諧，建構便民利課租稅環境，特訂定本要點。
	未修正。

	
	二、本要點依行政院九十六年七月二十三日院授研展字第０九六００一五二四七一號函訂定之。
	1、 本點刪除。
2、 原要點依據已停止適用，爰予以刪除。

	二、受理申訴、抱怨範圍包含對服務態度及禮貌、稽徵程序、洽公環境服務設施、法令疑義、革新意見及其他服務事項有所不滿者。
	三、受理申訴、抱怨範圍包含對服務態度及禮貌、稽徵程序、洽公環境服務設施、法令疑義、革新意見及其他服務事項有所不滿者。
	原第三點移列為第二點。

	三、受理單位
（一）申訴中心：由總局企劃服務科、分局負責為民服務單位分別設置申訴、抱怨中心。
（二）業務單位：總局及分局業務主管單位。
	
	1、 本點新增。
2、 增訂受理單位，明定為申訴中心及業務單位。

	4、 處理程序
（一）納稅義務人以電話或至受理單位申訴、抱怨時，由受理單位之主管或股長負責接聽或接待。
（二）除傾聽民意、瞭解實情，並予以委婉說明外，應詳細記錄申訴人姓名、申訴事由、住址及連絡電話等資料。
（三）能即時處理者，於妥適處理後，將處理情形填載於受理納稅義務人申訴、抱怨案件紀錄表（如附表1）。
（四）如屬稅捐核課疑義案情複雜、處理費時，須由主管科、八分局溝通協調之案件，應於二日內以電話先告知已積極處理中，並由該案件承辦單位邀集相關科室進行或通知懇談，懇談後另將處理情形函復申訴人，並填載於紀錄表內。
（五）已辦結案件之紀錄表及相關資料影本，於每月底前送企劃服務科彙整。
	四、受理申訴、抱怨方式及處理程序
（一）由申訴中心受理案件：於總局企劃服務科、分局負責為民服務單位分別設置申訴、抱怨中心，受理納稅義務人親洽申訴中心或以申訴中心專線為申訴、抱怨之案件。處理程序如下：
1、納稅義務人以電話或至申訴中心申訴、抱怨時，由申訴中心負責受理之主管或股長負責接聽或接待。
2、除傾聽民意、瞭解實情，並予以委婉說明外，應詳細記錄申訴人姓名、申訴事由、住址及連絡電話等資料。
3、能即時處理者，於妥適處理後，將處理情形填載於受理納稅義務人申訴、抱怨案件紀錄表（如附表）。
4、如屬案情複雜、處理費時，須與其他單位溝通協調之案件，應於四十八小時內以電話先告知已積極處理中，並依需要進行或通知懇談，懇談後另將處理情形以正式文書或電子郵件回復申訴人；並將處理情形填載於紀錄表內。
5、已辦結案件之紀錄表及相關資料影本送企劃服務科彙整留存。
（二）由各單位逕行受理之申訴、抱怨案件：為普及暢通申訴管道，倘納稅義務人直接打電話或親自至被申訴單位為申訴、抱怨時，為方便納稅義務人，逕由被申訴、抱怨單位直接受理，毋庸再轉至申訴、抱怨中心辦理。處理程序如下：
1、由被申訴、抱怨之單位主管或股長負責接聽或接待。
2、除傾聽民意、瞭解實情，並予以委婉說明外，應詳細紀錄申訴、抱怨人姓名、事由、住址及連絡電話等資料。
3、能即時處理者，於妥適處理後，將處理情形記錄於受理納稅義務人申訴、抱怨案件紀錄表（如附表）。
4、如屬案情複雜、處理費時，須與其他單位溝通協調之案件，依需要進行或通知懇談，懇談後另將處理情形以正式文書或電子郵件回復申訴人；並將處理情形填載於紀錄表內。
5、已辦結案件之紀錄表及相關資料影本，於每月底前送企劃服務科彙整。
（三）電子郵件信箱、一般郵寄、傳真或意見箱申訴案件：透由信箱、傳真、意見箱申訴、抱怨之案件，其處理程序如下：
1、電子郵件信箱、一般郵寄、傳真申訴案件均交由總收文收件，依人民陳情案件處理程序分文至各業務單位，於規定處理期限內辦理，並由企劃服務科研考股列管追蹤。
2、意見箱申訴案件由企劃服務科及分局負責為民服務單位專人每日至意見箱收取後，交總收文收件，依人民陳情案件處理程序分文至各業務單位，於規定處理期限內辦理，並由企劃服務科研考股列管追蹤。
3、如屬案情複雜、處理費時，須與其他單位溝通協調之案件，視需要通知懇談，懇談後，另將處理情形以正式文書或電子郵件回復申訴人。
4、上開案件於辦結後，承辦單位應將相關資料影印一份送企劃服務科彙整。
	1、 原第一款及第二款之受理方式移列至第三點並作文字修正。
2、 將原第一款及第二款之處理程序作一致性規範。
3、 原第三款之處理程序業已明定於本局「受理人民陳情案件處理要點」，爰予以刪除。
4、 餘酌作文字修正。

	五、面對申訴、抱怨民眾不理性行為處理原則
（一）電話：民眾電話申訴、抱怨案件已為適當處理，惟仍以同一事由，屢次電話進線咆哮、謾罵者，經簽報單位主管核可後，承辦人員得以本局「面對不理性民眾電話之答復術語表」回應（如附表2），並結束通話。結束通話後，填寫「服務事項紀錄表」陳報單位主管，單位主管並應視需要適時陳報局長。
（二）臨櫃：不理性民眾在辦公場所以不雅言詞咆哮、謾罵案件，請各單位視需要預為組成應變小組負責錄音、錄影，處理過程並得通知警察或政風室至現場協助。
	
	1、 本點新增。
2、 增訂面對申訴、抱怨民眾不理性行為之處理原則。

	六、納稅人申訴、抱怨案件，企劃服務科視需要作成案例，並廣為周知，作為日後同仁處理類似案件參考。
	五、納稅人申訴、抱怨案件，企劃服務科視需要作成案例，通報本局各單位廣為週知，作為日後同仁處理類似案件參考，避免同仁舊錯再犯。
	原第五點移列為第六點，並酌作文字修正。

	七、受理納稅義務人申訴、抱怨案件處理流程如附圖。
	六、受理納稅義務人申訴、抱怨案件處理流程如附圖。
	原第六點移列為第七點，並修正附圖內容。


臺中市政府地方稅務局受理納稅義務人申訴、抱怨案件作業要點
中華民國100年1月17日中市稅企字第1002500043號函訂定
並溯自99年12月25日起生效
中華民國101年6月26日中市稅企字第1012500117號函修正
中華民國108年1月7日中市稅企字第1080500007號函修正
1、 臺中市政府地方稅務局（以下簡稱本局）為增進徵納雙方意見之溝通，提供民眾直接、即時之申訴溝通管道，有效化解民眾抱怨，減少不必要誤解及爭訟，促進徵納雙方關係和諧，建構便民利課租稅環境，特訂定本要點。
2、 受理申訴、抱怨範圍包含對服務態度及禮貌、稽徵程序、洽公環境服務設施、法令疑義、革新意見及其他服務事項有所不滿者。
3、 受理單位
（1） 申訴中心：由總局企劃服務科、分局負責為民服務單位分別設置申訴、抱怨中心。
（2） 業務單位：總局及分局業務主管單位。
4、 處理程序
（1） 納稅義務人以電話或至受理單位申訴、抱怨時，由受理單位之主管或股長負責接聽或接待。
（2） 除傾聽民意、瞭解實情，並予以委婉說明外，應詳細記錄申訴人姓名、申訴事由、住址及連絡電話等資料。
（3） 能即時處理者，於妥適處理後，將處理情形填載於受理納稅義務人申訴、抱怨案件紀錄表（如附表1）。
（4） 如屬稅捐核課疑義案情複雜、處理費時，須由主管科、八分局溝通協調之案件，應於二日內以電話先告知已積極處理中，並由該案件承辦單位邀集相關科室進行或通知懇談，懇談後另將處理情形函復申訴人，並填載於紀錄表內。
（5） 已辦結案件之紀錄表及相關資料影本，於每月底前送企劃服務科彙整。
5、 面對申訴、抱怨民眾不理性行為之處理原則
（1） 電話：民眾電話申訴、抱怨案件已為適當處理，惟仍以同一事由，屢次電話進線咆哮、謾罵者，經簽報單位主管核可後，承辦人員得以本局「面對不理性民眾電話之答復術語表」回應（如附表2），並結束通話。結束通話後，填寫「服務事項紀錄表」陳報單位主管，單位主管並應視需要適時陳報局長。
（2） 臨櫃：不理性民眾在辦公場所以不雅言詞咆哮、謾罵案件，請各單位視需要預為組成應變小組負責錄音、錄影，處理過程並得通知警察或政風室至現場協助。
6、 納稅人申訴、抱怨案件，企劃服務科視需要作成案例，並廣為周知，作為日後同仁處理類似案件參考。
7、 受理納稅義務人申訴、抱怨案件處理流程如附圖。
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