附表2


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	南港稽徵所
	97.10.30
	一、優點： 

1. 志工主動招呼洽公民眾並引導至正確服務櫃台辦理。

2. 網站資訊內容適時更新，提供民眾最新訊息。

3. 自行辦理櫃台民意調查，主動積極瞭解民眾滿意度，惟分析不夠詳盡，且無後續改進檢討事宜。

二、建議改進事項：

1. 區公所備有哺乳室及輪椅等設備，建議製作標示或指引牌，俾提示有需要之民眾善加利用。

2. 網站受理各類信箱案件應依規定時限回覆及確實管制辦理，避免納稅義務人久候造成民怨。

3. 隨時更新資訊連結正確度，以維持服務品質。

4. 應適時補充盥洗室之衛生紙（擦手紙），以利民眾使用。

5. 加強同仁對於「飛速得預約免下車」之服務內容了解程度。

6. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

7. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	士林稽徵所
	97.10.30
	一、優點： 

1. 各樓層各項服務設施標示清楚、明確。

2. 設有「愛心銅板」，提供洽公民眾運用撥打公共電話，溫馨且具創意。

3. 設有身心障礙車位、無障礙廁所及盥洗設施、樓梯扶手，整體無障礙環境規劃完善。

4. 與臺北市稅捐稽徵處共用嬰兒床及輪椅，達到機關資源共享。

5. 提供身心障礙及英語服務櫃台並設有明確之標示指引。

6. 自行辦理櫃台民意調查，瞭解民眾滿意度，惟應有後續改進檢討事宜，以提供民眾優質服務。

7. 5月申報期利用垃圾車懸掛宣傳布條，宣導網路申報，頗具創意，且效益良好。

8. 善用民間團體資源，與計程車行合作，於計程車椅背張貼自製文宣，獨具創新。

9. 每半年至鄰近社區公園掃街、撿垃圾，與居民保持友好關係，建立本局良好形象。

10. 設置客家、台語等語言詢問服務櫃台且設有明確標示牌，提供不同族群之服務需求。

二、建議改進事項：

1. 部分服務人員未佩戴識別證，建議隨時提醒同仁注意。

2. 加強同仁對於「影音客服」之服務內容了解程度。

3. 隨時更新網站相關訊息及資訊連結正確度，以維持服務品質。

4. 網站連結資訊過少，建議增加其他單位網頁連結，提供民眾多元選擇。

5. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

6. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	中南稽徵所
	97.10.30
	一、優點：

1. 線上一般信箱及申辦案件平均處理時間快速，減少民怨，有助於提升服務品質。

2. 網站資訊標題與內容一致，連結有效且正確，提供民眾快速且多元管道。

3. 與大同公司福利委員會合作，於其贈送同仁之電影票上，印製索取統一發票之租稅宣導語，頗具創意。

二、建議改進事項：

1. 工作人員未能主動招呼民眾，提供必要之協助及引導洽公民眾至正確服務櫃台。

2. 建議明確標示外語及老弱婦孺、身心障礙等服務櫃台，俾供洽公民眾利用。

3. 同仁略知「飛速得預約免下車」服務，惟不知本局提供「影音客服」之服務內容。

4. 部分文宣或申辦書表櫃標示與內容物不符。

5. 統一發票銷售櫃台未標示職務代理人。

6. 全民參與創新提案，應依全民參與及創新提議獎勵作業要點規定辦理，由民眾建言而非同仁創新提案。

7. 網站受理線上申辦案件應依規定時限回覆及確實管制辦理，避免納稅義務人久候造成民怨。

8. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

9. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	內湖稽徵所
	97.10.30
	一、優點： 

1. 辦公環境整潔美觀、明亮，綠化、美化得宜。

2. 隨機抽問洽公民眾，表示該所服務速度快（免等候），且服務態度良好。

3. 利用寄送補稅繳款書時，隨附網路申報宣導DM，一併寄送納稅義務人，有效提升網路申報件數，並於局務會議分享經驗，作為各單位標竿學習對象。

二、建議改進事項：

1. 工作人員未能主動招呼民眾，提供必要之協助及引導洽公民眾至正確服務櫃台。

2. 同仁對於「飛速得預約免下車」及「影音客服服務」服務均不甚瞭解，建議對於同仁及民眾應加強宣導。

3. 請於6樓男廁間提供掛勾，以提供民眾及同仁更貼心的環境。

4. 隨時更新網站相關訊息及資訊連結正確度，以維持服務品質。

5. 雖於97年3月推行「搶接電話獎獎獎」，惟1至11月整體電話測試成績仍不佳，應加強檢討改進，獎勵措施是否適宜。

6. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

7. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	北投稽徵所
	97.11.11
	一、優點： 

1. 全功能櫃台服務人員主動招呼洽公民眾，態度親切。

2. 運用戶政事務所設置之哺乳室，達到機關資源共享。

3. 對於民眾反映意見或抱怨事項，均能適時處理，助於提升品質之時效性。

4. 同仁對於本局提供之線上服務「飛速得預約免下車」及「影音客服」服務內容非常瞭解。

5. 結合宣導活動發放問卷，詢問「飛速得預約免下車」及「影音客服」服務內容，有效達到宣導目的。

二、建議改進事項：

1. 女廁（無障礙廁所）衛生紙用罄，未即時補充。

2. 建議明確標示外語及老弱婦孺、身心障礙等服務櫃台，俾供洽公民眾利用。

3. 網站資訊共連結18個機關團體，提供多元連結管道，惟應隨時更新資訊連結正確度，以維服務品質。

4. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

5. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	大同稽徵所
	97.11.11
	一、優點： 

1. 運用區公所及臺北市稅捐稽徵處設置之哺乳室及輪椅，達到機關資源共享。

2. 回答洽公民眾問題正確、答詢詳盡，且主動提供開立一次告知單。

3. 製作叮嚀小卡片，張貼於各服務櫃台內，提醒「飛速得預約免下車」及「影音客服」服務內容，頗具創意，惟部分同仁仍無法具體回應該服務內容。

4. 民眾書寫區統一張貼各項服務內容及流程整齊、明確。

5. 自行辦理櫃台民意調查，瞭解民眾滿意度，惟應有後續改進檢討事宜，以提供民眾優質服務。

二、建議改進事項：

1. 中午用餐時間，無人主動招呼及引導洽公民眾。

2. 建議明確標示外語及老弱婦孺、身心障礙等服務櫃台，俾供洽公民眾利用。

3. 反映意見箱及人民陳情案件，應依規定及時效處理，以維服務品質。

4. 處理人民陳情案件，應檢附處理情形調查表予以追蹤管制。

5. 請加強全民參與創新提案，以利提供更好的納稅服務。

6. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

7. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	中北稽徵所
	97.11.11
	一、優點： 

1. 工作人員主動招呼洽公民眾，態度親切。

2. 運用3樓臺北市稅捐稽徵處設置之哺乳室，達到機關資源共享。

3. 服務櫃台標示提供英、客語服務及70歲以上長者優先辦理，服務溫馨、貼心。

4. 設置客家、英語等語言詢問台且標示清楚，提供不同族群之服務，提升本局服務品質。

5. 全功能櫃台現場等候人數較多時，同仁立即啟動機動專櫃，並即時派員疏導，應變得宜。

6. 自行辦理櫃台民意調查，瞭解民眾滿意度，惟應有後續改進檢討事宜，以提供民眾優質服務。

二、建議改進事項：

1. 統一發票銷售櫃台未標示職務代理人。

2. 加強同仁對於「飛速得預約免下車」之服務內容了解程度。

3. 隨時更新網站資訊內容及資訊連結正確度，以維持服務品質。

4. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

5. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	松山分局
	97.11.11
	一、優點： 

1. 工作人員主動招呼洽公民眾，態度親切。

2. 同仁對於本局提供之線上服務「飛速得預約免下車」及「影音客服」服務內容非常瞭解。

3. 自行辦理櫃台民意調查，瞭解民眾滿意度，美意良好，惟應有後續改進檢討事宜，以提供民眾優質服務。

4. 設置英、日語專業櫃台，提供外籍人士解決稅務疑難。

二、建議改進事項：

1. 建議明確標示外語及老弱婦孺、身心障礙等服務櫃台，俾供洽公民眾利用。

2. 部分服務人員未佩戴識別證，建議隨時檢視。

3. 部分申辦書表櫃為空櫃，經查係屬管制性發放書表，建議予以明確標示領取處，俾供民眾依循。

4. 請加強全民參與創新提案，以利提供更好的納稅服務。

5. 請依據本局處理人民陳情案件要點，公布民眾抱怨、陳情案件之改善案例。

6. 網站連結資訊過少，建議增加其他單位網頁連結，提供民眾多元選擇。

7. 全民參與創新提案，應依全民參與及創新提議獎勵作業要點規定辦理，由民眾建言而非同仁創新提案。

8. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

9. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示不清楚，建議於隔頁貼示標籤，以明確顯示服務績效。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	萬華稽徵所
	97.11.12
	一、優點： 

1. 全功能櫃台服務人員主動幫洽公民眾影印證明文件，態度親切。

2. 同仁對於本局提供之線上服務「飛速得預約免下車」及「影音客服」服務內容非常瞭解。

3. 自行辦理櫃台民意調查，瞭解民眾滿意度，對於優良服務人員，予以表揚，提供民眾優質服務。

4. 對於民眾反映意見或抱怨事項，均能適時處理，助於提升品質之時效性；申辦業務亦均能依時限辦結。

二、建議改進事項：

1. 統一發票價目表未張貼於櫃台附近，建議張貼位置可再調整至明顯處。

2. 各項宣導資料應隨時更新，以利民眾得知最新訊息。

3. 愛心鈴鈴響時仍應適時派人處理，以提升服務品質。

4. 7樓書寫區及老花眼鏡均有灰塵未擦拭，應隨時注意環境清潔，提供民眾舒適洽公環境。

5. 工作人員未主動招呼民眾，提供必要之協助及引導洽公民眾至正確服務櫃台

6. 隨時更新網站資訊內容及資訊連結正確度，以維持服務品質。

7. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

8. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	文山稽徵所
	97.11.13
	一、優點： 

1. 志工主動招呼洽公民眾並引導至正確服務櫃台辦理。

2. 回答洽公民眾問題正確、答詢詳盡，且主動提供開立一次告知單。

3. 運用2樓戶政事務所設置之哺乳室，達到機關資源共享。

4. 自行辦理櫃台民意調查，瞭解民眾滿意度，惟應有後續改進檢討事宜，以提供民眾優質服務。

二、建議改進事項：

1. 6樓男廁無障礙廁所可張貼無障礙標示牌，以利民眾利用。

2. 建議明確標示外語及老弱婦孺、身心障礙等服務櫃台，俾供洽公民眾利用。

3. 加強同仁對於「影音客服」之服務內容了解程度。

4. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

5. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	信義稽徵所
	97.11.13
	一、優點： 

1. 志工主動招呼洽公民眾並引導至正確服務櫃台辦理。

2. 運用衛生所及戶政事務所設置之哺乳室及輪椅，達到機關資源共享。

3. 全功能櫃台設置「手機充電座」，提供民眾便利服務。

二、建議改進事項：

1. 請隨時維護愛心鈴並標示清楚，維持服務品質。

2. 加強同仁對於「影音客服」之服務內容了解程度。

3. 文宣品未適時更新，如：置放96年度遺贈稅、95年度營所稅電腦題庫。

4. 請依據本局處理人民陳情案件要點，公布民眾抱怨、陳情案件之改善案例。

5. 網站上服務項目內的組識圖，其底色太深、字太小，不易辦識。

6. 請加強全民參與創新提案，以利提供更好的納稅服務。

7. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

8. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	大安分局
	97.11.13
	一、優點： 

1. 設有身心障礙及英語服務櫃台，惟建議可製作明確之標示牌，以利辨別。

2. 配合區公所實施節能減碳政策，於無洽公民眾處，關閉多餘照明，並於大門入口處張貼告示。

3. 運用9樓區公所設置之哺乳室，達到機關資源共享。

4. 對於民眾反映意見或抱怨事項，均能適時處理，助於提升品質之時效性；申業務亦均能依時限辦結。

二、建議改進事項：

1. 男廁設置烘手機以替代擦手紙，達到環保效益，用意良好，惟烘手機並未插電，仍有待改進。

2. 加強同仁對於「影音客服」之服務時間瞭解程度。

3. 部分文宣品放置處，漏未標示名稱，應加強注意，以利民眾索取。

4. 請加強全民參與創新提案及改善服務創新做法，以利提供更好的納稅服務。

5. 請依據本局處理人民陳情案件要點，公布民眾抱怨、陳情案件之改善案例。

6. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

7. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。


財政部臺北市國稅局

97年度為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表
	受考核單

位 名 稱
	考核

時間
	優點及建議改進事項摘要

	中正稽徵所
	97.11.13
	一、優點： 

1. 提供身心障礙及英語服務櫃台並設有明確之標示指引。

2. 運用臺北市稅捐稽徵處設置之輪椅、區公所之哺乳室，達到機關資源共享。

3. 為針對國中小學租稅宣導，與臺北市稅捐稽徵處中正分處合作，於國語日報社網站建置「歲歲平安．幸福滿分」租稅宣導動畫，建立租稅常識。

4. 對於民眾反映意見或抱怨事項，均能適時處理，助於提升品質之時效性；申業務亦均能依時限辦結。

二、建議改進事項：

1. 男廁設置烘手機以替代擦手紙，達到環保效益，惟烘手機故障，應隨時注意維護管理。

2. 工作人員未主動招呼民眾，提供必要之協助及引導洽公民眾至正確服務櫃台

3. 隨時更新網站資訊內容及資訊連結正確度，以維持服務品質。

4. 創新加值服務項目，應就單項之創意內容，就其價值性、延續性及效能性完整敍述。

5. 為民服務各項考核工作之實施項目雖整理成專卷，但標示及內容尚不完整，建議製作總目錄及卷夾目錄，並於隔頁貼示標籤，俾利閱卷。
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