　　　附表一　　　　　                                           臺中市政府地方稅務局服務績效考核表 （甲組）  
                            期間：
　　　　　                                                                                      填表單位：
	                                                                                                             成績：

	評核項目
	評核內容及執行成果
（由受評單位填寫）
	各項
配分
	得分
	補 充 說 明
（由受評單位填寫）

	壹、優質便民服務
一、服務流程
   

















二、機關形象













































三、顧客關係



















貳、資訊流通服務











參、創新加值服務
	

一、服務流程便捷性。
（一）單一窗口服務全功能程度。
１、□已全面實施全功能服務櫃台共設置_____個窗口，提供 _____項服務(詳附表六-服務項目表)。
２、□本期單一窗口申辦案件共受理_____件。
３、□本期視需要機動增加服務窗口共_____個，或由服務台或其他服務人員協助填表及檢查申辦文件。
４、□設置巡迴服務站______次。(請詳列地點)
（二）申辦案件流程簡化及書證減量情形。
      本期透過跨機關服務聯盟提供服務情形：
      （1）□透過與監理單位、戶政及地政機關N加e聯盟，受理____件。
       （2）□其他配合總局跨機關服務政策執行情形。（請補充說明）
       （3）□提供得來速服務_____件。
       （4）□經檢討改善之作業流程有_____項。
       （5）□經檢討改善而縮短公文處理期限項目有 _____項。
       （6）□經檢討改善之書表減量項目有_____項。
       （7）□經檢討改善之減證項目有_____項。
二、服務流程透明化。
（一）□作為程序應明確、公開，並廣為宣導，其公開及宣導方式有___項。      
（二）□實施案件查詢或處理流程查詢之創新方式有_____件。

一、服務場所便利性：
（一）洽公環境適切程度。
      １、□有關洽公環境適切性之創新作為有_____項（請補充說明）。
２、□配合總局統一規劃，確實推動或設置措施或設備有_____項(請
補充說明)。
（二）服務設施合宜程度。
１、□設置民眾使用之商品及電腦設備功能正常。
二、服務行為友善性與專業性：
（一）服務親和程度。
１、□落實執行代理人制度。
２、□服務態度優良經納稅義務人稱讚者有_____人次；服務態度欠
佳經納稅義務人反應_____人次（請補充說明）。
（二）服務主動程度。
1、□因媒體新聞報導，有合於租稅減免事件，主動提供租稅減免服務_____件。
２、□依據「臺中市消防局」通報，主動輔導受災戶辦理租稅減免____件。
      ３、□妥善處理民意代表質詢案件____件。
      ４、□本期共主辦_____次參訪企業（機關團體）活動。
        □本期共配合參與_____次其他單位舉辦參訪活動。
          □因參訪或到府解決民眾問題研提_____項提升服務品質建議。
      ５、□志工基本資料、服務時數、教育訓練等資料均詳實紀錄。
６、即時解決民眾意外突發事件機制。
  □因應重大天然、意外災害而主動清查，辦理各項稅捐減免__件。
（三）服務可勝任程度。
主管重視及全員參與程度。
１、□各單位因業務改善、研討工作上問題召開分局（科、股）檢（研）
     討會____場。
       ２、□研提研究發展報告___案。           
       ３、□為解決業務執行問題或簡化流程等，主動籌組品管圈，並依品管圈要點執行機關作業。
       ４、□本單位成員參與本局其他單位所組品管圈活動，並配合執行機關作業。
       ５、□所籌組或參與品管圈活動，經評定為前3名。
三、服務行銷有效性：
（一）施政宣導績效。	
１、□本期主動於媒體宣導、說明相關施政作為共 _____次，包括發布稅務新聞刊登報紙_____件。
２、□本期擔任租稅教育講師，講解稅法及相關施政作為_____ 場次，參加人數_____人次。
３、□本期辦理租稅宣導活動(設置服務站)______場，參加人數_____人次。
（二）服務作為獲內外部獎勵情形。
１、□推動及改進服務品質創新作為及具體成效。
２、□研究發展及建議成果。

一、民眾滿意度。
（一）機關服務滿意度。
　　　１、□本單位協助總局辦理書面問卷調查共____件，含陳情案之郵寄_____件，面訪____件，回收率___％。
　２、□問卷中，對本單位表示滿意有______件，不滿之具體陳述有_____件。
　３、民眾滿意度調查結果，回饋改進服務缺失情形。（附書面紀錄）
□因問卷調查民眾反映意見，改善服務缺失____項。
  □因問卷調查民眾反映意見，研提針對措施擬定執行計畫_____案，請敘明。
４、□除配合總局進行例行性年度問卷調查外，本單位另針對單項或整體服務滿意度，另進行問卷調查(請補充說明)。
二、民眾意見處理有效性。
（一）申訴報怨管道及處理回應情形。
　　　□本期民眾申訴抱怨案件有_____件（含電話、現場、傳真、意見箱、局長信箱、市長信箱、參訪等），因民眾反映而實施改進措施______項（請補充明說）。
（二）□對迭次陳情案件，邀約陳情人當面溝通、協調、 說明，必要時親至陳情人府上說明解釋___次。對案情複雜案件或表達能力不足之陳情民眾輔以電話訪談____次，並詳詢案情內容及癥結所在，據以處理。
一、資訊內容有效性：
（一） □本單位所負責網路維護項目均定期檢視，本期資料即時增、修、刪_____ 件。
（二）□線上服務項目及創新功能_____ 項。
（三）□單位稽核人員均定期就網管人員維護情形進行複核，發現缺失_____ 項請網管人員修正。
二、線上服務量能擴展性：
（一）□本期受理網路申請（辦）案件共_____件、電子郵件信箱申請（辦）案件共_____件，包括網路預約_____件，合計共_____件，較上期____成長（下降）_____％。
（二）□本期受理網路、電子信箱申請（辦）案件後，當日回復（包括確認受理通知）佔受理比率為____％。
（三）□由本單位研提實行之其他資訊化服務措施（請補充說明）。
本單位本期創新措施簡述：（請逐案敘述）
(含有價值的創新服務、創新服務標竿學習效益、組織內部創新機制及運作情形)
	基本分
181分


（3-5）

（2-3）
（2-3）

（2-3）


（3-5）
（3-4）
（2-3）
（2-3）
（2-3）
（2-3）
（2-3）

（2-3）
（2-3）




（2-4）
（2-4）


（2-5）


（2-4）
（績優＋2
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（針對單位具體缺失-2，整體性政策不扣分）
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無上限
(每案加5分)
	
	


成績計算方式：(1) (受評單位服務績效考核表成績)*0.3+(臺中市政府隱匿性服務稽核成績)*0.7 =總成績。(2) 每月電話測試績優人員前6名者，每名加總成績2分，測試成績不佳者，每名扣總成績1分。
受評單位：承辦人員                                              股長                                             主任                                             
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