新竹縣政府稅捐稽徵局

104年度處理人民申訴及陳情案件績效之探討及分析報告

1、 前言

稅收乃是政府主要歲入來源。充足的稅收可促使國家經濟發展，確保國家人民的安定，但民眾負擔稅賦，使可支配所得減少，繳納稅賦同時冀望獲得相等的效益。稅捐稽徵機關一方面必須確保財政收入，另一方面亦須顧及民眾感受，故稅務稽徵工作的良窳，除直接影響人民對政府的印象及觀感，亦間接影響人民對納稅義務的履行意願，因此除加強稽徵工作外，更須提升服務品質，站在人民立場，考量其需要，提供貼心服務，使民眾了解他們的小事情，就是政府的大事情，所以負責徵稅的稅捐稽徵機關就扮演了非常重要的角色。

提供優質的便民服務一直是政府的重要目標，政府推動「顧客導向服務」的觀念，係指公務人員從事公務時，必須具有「為民」服務之核心理念。顧客導向之基本意義，乃是經由「顧客第一」、「尊重顧客」、「民眾本位」，期望提供民眾「高度」之「顧客滿意度」。

若民眾於納稅的過程中，遭遇稅務問題可經由稅務人員親切的服務態度、高度的專業能力加以協助解決，必定可讓民眾納稅不滿意的程度降低，所以現行稅務機關提供高品質的服務、降低民眾納稅不滿意度，係為服務的首要目標。

爰此，本局為了解民眾真正的心聲，於網站設置陳情申訴服務，以合法、合理、合情的方式解決民眾各種問題，加強溝通與協調，設身處地來考量民眾的需要，提供各種貼心的服務，為了解局受理之申訴及陳情案件處理過程有無缺失，特就本年度受理之案件加以分析檢討，期能強化為民服務工作，提升服務品質。
2、 人民申訴及陳情案件之來源

104年度計有受理人民申訴及陳情共65次，依來源區分如下表所示：

	提出方式
	列管分類
	次數
	小計

	書面申請
	陳情書
	14
	14次

	網路申請
	民意信箱
	39
	51次

	
	線上申訴
	0
	

	
	線上陳情
	0
	

	
	縣長電子信箱
	12
	

	
	本局連絡信箱
	0
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	親自申請
	局長受理民眾案件
	0
	0次

	合　　　　　　計
	65次
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3、 人民申訴及陳情案件分析

1、 依內容區分：(詳如附件1)
	案件內容區分
	案件數
	佔比

	（一） 屬其他機關案件
	9
	18.06%

	（二） 屬房屋稅課稅問題
	11
	30.56%

	（三） 屬地價稅課稅問題
	21
	13.89%

	（四） 屬土地增值稅課稅問題
	6
	4.16%

	（五） 屬使用牌照稅課稅問題
	8
	9.72%

	（六） 屬印花稅問題
	2
	2.78%

	（七） 屬契稅問題
	1
	20.83%

	（八） 屬行政業務案件
	7
	

	合計
	65
	100.00%
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2、 依申訴及陳情案件處理結果區分：（詳如附件2）
	案件處理結果
	案件數
	佔比

	(一)屬查詢、建議性質及反映意見
	39
	58.34%

	(二)依法不合，無法照辦
	11
	11.11%

	(三)移送其他機關承辦
	9
	20.83%

	(四)承辦過程有欠缺已予更正
	1
	2.78%

	(五)重新查核更正
	4
	6.94%

	(六)陳情人補正後，依法准予所請
	1
	0%

	合　　　　計
	65
	100%
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3、 104年度案件平均處理日數為9.4天，較103年6.89天增加2.51
天（不含例假日）。各類陳情案件平均處理日數如下：(詳如附件2) 
	案件內容區分
	平均處理日數

	（一）屬房屋稅課稅問題
	6.73

	（二）屬地價稅課稅問題
	10.33

	（三）屬印花稅問題
	9

	（四）屬使用牌照稅課稅問題
	6.13

	（五）屬行政業務案件
	4.33

	（六）屬土地增值稅課稅問題
	21

	（七）屬契稅課稅問題
	69

	（八）屬其他機關案件
	3.2

	總　平　均
	9.4
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4、 104年度各稅目受理申訴及陳情案件較103年增加5件。各稅目別

案件數如下(扣除其他機關案件與行政業務之案件)：

	稅目別
	103年件數
	104年件數

	房屋稅課稅問題
	22
	11

	地價稅課稅問題
	10
	21

	土地增值稅課稅問題
	3
	6

	使用牌照稅課稅問題
	7
	8

	田賦問題
	0
	0

	印花稅問題
	2
	2

	契稅問題
	0
	1

	娛樂稅問題
	0
	0

	合計
	44
	49


　　104年受理申訴及陳情案件之稅目：僅房屋稅所受理之案件數較103年減少11件；地價稅、土地增值稅較103年明顯增加14件。
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五、人民申訴及陳情案件處理情形調查表，結果如下：
1. 104年線上申辦滿意度問卷調查：

	          題        目
	回答情形

	請問您對本局線上申辦表單填寫說明之清楚度滿意嗎：
	很滿意50％
	滿意43.74%
	沒意見3.13%
	沒意見0%
	很不滿意0%

	請問您對本局線上申辦提供項目滿意嗎?
	很滿意59.38%
	滿意28.12%
	沒意見6.25%
	沒意見6.25%
	很不滿意0%

	請問您對本局線上申辦系統滿意嗎?
	很滿意43.75%
	滿意46.88%
	沒意見3.13%
	不滿意3.13%
	很不滿意3.13%


	2. 104年民意信箱線上申訴線上陳情滿意度問卷調查：

          題        目
	回答情形

	您對本局提供「民意信箱」、「線上申訴」、「線上陳情」之服務感到
	很滿意26.67%
	滿意73.33%
	沒意見0%
	沒意見0%
	很不滿意0%

	請問您對本局線上申辦提供項目滿意嗎?
	很滿意0%
	滿意100%
	沒意見0%
	沒意見0%
	很不滿意0%


	          題        目
	回答情形


對於本局請問您對本局線上申辦系統滿意感到不滿意者1件，分析原因如下：
　　本案係民眾多次於本局網站陳情綜合所得稅因未申報而被處罰，陳情人表示未接獲通知綜合所得稅申報而逕予處罰，本局於103年年底以電子信箱函復陳情人並將其陳情書函轉陳情人之戶籍所在地之國稅局，唯陳情人對國稅局之處罰仍予維持，致陳情人不服於104年初又於本局網站申訴，本局企劃服務科股長以電話告知陳情人，請其如因綜合所得稅不服處分請逕自國稅局網站申請，唯陳情人仍致本局網站申訴及縣長信箱填寫，對本局線上申辦提供項目及線上申辦系統表達不滿意，其認為國地稅應合併，以減少民眾不便。因其陳情內容不滿意原因並非本局業務，僅能耐心請陳情人至相關網站申請。
陳情人對本局之陳情處理情形感到滿意，本局虛心接受，茲以改進，期未來不論是承辦員亦或主管均以民眾之小事為所有同仁之大事精神，加強主動與民眾面對面的直接溝通聯繫，藉由雙方意見使能更圓滿解決。

4、 檢討建議事項

1、 104年度受理人民申訴及陳情案件共65件，其中地價稅21件，占所有申請件數之32.31%；房屋稅有11件，占所有申請件數之16.92%，是本年度申訴及陳情案件最多的2個稅目。申訴及陳情案件之平均處理日數，以契稅案件69天為最高，其次土地增值稅案件為21天，再次之為地價稅10.33天，本年度較平均處理天數顯著增加係因地價稅陳情案件涉及跨機關函查土地是否為公共設施完竣區域暨土地增值稅、契稅及使用牌照稅報部或函查各局處處理意見所致，其餘案件請各單位主管督促經辦同仁注意人民申訴及陳情案件之處理，儘速答覆申請人，以減少民怨。稅捐稽徵工作除要依法辦理外，並要確實查證小心核對，隨時釐正維護稅籍資料的正確，避免核課錯誤，承辦案件遇有爭議時，尤應審慎查證，並加強與納稅義務人事前的溝通，委婉詳細說明法令的依據，保障納稅人的權益，以化解徵納雙方的紛爭，如此，當可減少納稅人事後陳情，提升稽徵工作之效率。
2、 經查本局同仁於承辦案件期間行文向相關單位查證時，均已依規定以副本告知申訴人或陳情人，使其了解案件辦理進度。若未能在規定期限內辦結，則依分層負責規定簽請核准延長，並於每次展延將無法如期辦結原因函覆申訴人及陳情人並副知列管單位，本項工作仍應持續辦理，加強與民眾之溝通聯繫。
3、 各單位承辦案件，如與納稅人之見解歧異，經溝通後仍無法獲得共識，或迭次申訴陳情案件、案情複雜案件，應依本局協談中心施行要點之規定，利用面對面協談，藉徵納雙方意見溝通使問題更快圓滿解決。
4、 本局對人民申訴及陳情案件均依規定逐案編號列管，並分類專案建檔後，交各有關單位依申訴或陳情事項及內容查明處理並函覆。經查可變更原處分，或依申訴人及陳情人之請求辦理者，則逕予變更；如查陳情事項與法令規定不合者，亦請依據稅法規定，詳細委婉答覆；如適用法令有疑義，應即向上級請示，俟上級函覆後再詳細答覆。
5、 如申訴人或陳情人回覆的意見調查表中有表示不滿意或其他反映意見，應繼續追蹤列管，並婉轉答覆。答覆之內容如屬行政處分，應於公文內表明所為行政處分之意旨，及不服行政處分之救濟方法、期間及其受理機關。
6、 賦稅稽徵與人民權益關係密切，因稅法釋令繁多，且經常修改，納稅人無法完全了解，本局應運用下列各項措施加強宣導：

	宣導方式
	實行方法

	加強運用媒體及編印文宣宣導
	1. 各相關單位指派專人撰寫新聞稿，加強宣導稅務法令及相關作業。
2. 編印稅務雙月刊及發行稅務電子報，隨時將稅務新知傳送電子會員，擴大宣傳成效。
3. 加強於媒體宣導違章案例及最新解釋函令。
4. 於各稅開徵期間印製宣導快訊，以夾報或併繳款書發送納稅義務人，擴大宣導效果。

	宣導活動
	1. 對外舉辦稅務講習會，免費開放民眾報名參加。
2. 派員出席各鄉鎮市舉辦之「村里民大會」，宣導稅務資訊，提供最新服務訊息，幫助解決稅務疑難。
3. 配合其他機關團體於民俗節慶舉辦之活動及地區性的活動辦理與民有約租稅宣導活動，使納稅人了解各項法令規定及報繳手續，以落實為民服務工作。

	其他
	1. 提供新竹縣政府新聞科有關稅務資料，並刊登於縣政月刊加強宣導成效。
2. 於新竹縣地政士公會設置資料櫃，放置本局印製摺頁、宣導手冊、各式申請書供民眾索取。
3. 於廣播媒體上設置「稅務園地」專欄，製作電台專訪，提供稅務資訊及舉辦有獎徵答。
4. 透過本局網站宣導各項政令及租稅宣導活動，相關最新稅務資訊。
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