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摘 要

美洲國家稅務主管中心（簡稱CIAT）為目前國際上最具規模及官方色彩之租稅組織，該中心每年均舉辦2次國際會議，分別為上半年舉行之年會及下半年舉行之技術會議，提供會員國經驗與意見之交換、技術協助與訓練，期使稅務機關稽徵效能日益精進。

本（第46）屆年會由智利財政部內地稅局與CIAT共同主辦，在智利首都聖地牙哥舉行。會議主題為「改善稅務行政績效─逃稅控制及納稅人協助」，並分就「運用資通訊技術以改善績效與促進依從」、「稅務機關提供納稅人服務滿意度及品質」及「個人及公司納稅人加值稅及所得稅逃稅衡量」等3個子題進行研討，從如何運用較具效率、創新及專業之資通訊技術，以遏止逃漏稅；強化納稅人協助，以提升其納稅依從度等面向研討，進而達成擴大稅基、增加稅收，穩固政府施政主要財政收入來源之目的。

CIAT本屆年會探討如何利用資通訊技術強化便民措施及提升納稅依從等稅務行政效率問題，各議題報告或其他國家之經驗分享，皆獲得頗多回應，整體會議進行相當圓滿成功。
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參加美洲國家稅務主管中心（CIAT）第46屆年會會議報告
壹、目的
美洲國家稅務主管中心（Inter-American Center of Tax Administrations ─簡稱CIAT）成立於1967年，旨在透過經驗與意見之交換、技術協助與訓練、資訊交換及研究技術之提升，促使稅務機關進步。該中心由39個國家（會員國）組成，包括美國、加拿大等美洲31個國家，及法國、義大利等歐洲5個國家，肯亞等2個非洲國家及印度1個亞洲國家，各會員國代表均為各該國稅務機關首長。該中心藉由每年舉辦會議，邀請專家學者作有關稅務之專題報告，交換稅務行政經驗，為目前國際上最具規模具官方色彩之租稅組織。

美洲國家稅務主管中心每年均舉辦2次國際會議，分別為上半年舉行之年會（General Assembly）及下半年舉行之技術會議（Technical Conference）。我國曾於1991年會主辦CIAT技術會議，與該中心之關係甚為友好，每年皆獲邀以觀察員名義參與會議。藉參與會議之機會與其他國家稅務官員交換稅務經驗，瞭解其他國家稅制稅政情形，並藉此拓展租稅外交，獲益頗多。

CIAT年會或技術會議之主題及各子題係由該中心秘書處於租稅或稅務行政相關領域中，徵詢各會員國意見後擇定之。本（第46）屆年會由智利財政部內地稅局與CIAT共同主辦，於本(2012)年4月23日至4月26日在智利首都聖地牙哥舉行，主題為「改善稅務行政績效─逃稅控制及納稅人協助」（Improving the Performance of the Tax Administration: Evasion Control and Taxpayer Assistance），並分就「運用資通訊技術以改善績效與促進依從」(The Use of Information and Communication Technologies to Improve Performance and Facilitate Compliance)、「稅務機關提供納稅人服務滿意度及品質」(Satisfaction and Quality of Service Provided by the Tax Administration to the Taxpayer)及「個人及公司納稅人加值稅及所得稅逃稅衡量」(Measurement of VAT and Income Tax Evasion by Individual and Corporate Taxpayers)等3個子題進行研討。
稅課收入為政府主要財源，攸關國家經濟發展，為徵起適足稅收，以支應各項建設，稅捐稽徵之重要性不言可喻。隨著經濟自由化、國際化，國內外社經環境迅速變遷，人民對政府施政品質之要求與日俱增。此外，前所未有之全球金融危機造成各國實質經濟大小不一之衰退，進而導致財政狀況日益困難。為減輕財政困窘問題，各國稅務機關均面臨必須以稅收增益國庫之壓力。因此，如何提升納稅義務人納稅依從度，並增進徵納和諧、維護稅收及租稅公平正義，乃為確保國家施政建立更佳共存及福利環境之必要資源。提升租稅稽徵及納稅人服務之效率及效能，實與穩定政府國庫收入密切相關。

近年來世界各國紛紛投入大量資金於技術創新，以強化納稅服務及便民措施之提供，確保人民經由多元管道獲取所需服務，除有利遵循稅法規定外，並得降低納稅依從成本，以達簡政便民之目標。我國近年來，無論在稅制或稅政上，均持續進行檢討與改革，期落實輕稅簡政，降低租稅規避誘因，提高納稅依從度，促進租稅公平。
CIAT本次會議探討從逃稅控制及納稅人協助以改善稅務行政績效等，雖然各國經濟發展及資通訊技術程度不一，在租稅制度上稅制稅政之設計與作法也不同，但本次會議各議題報告或其他國家經驗分享，仍有其參考價值。
貳、會議議程
本次會議期間自本年4月23日至26日計4日，會議議程相當緊湊。4月23日上午8時45分開幕儀式後，旋即進行正式會議，每日分別依序就各議題由報告人提出口頭報告，評論人作扼要評論，另排定6個重點個案研討報告，並分別邀請不同會員國代表擔任主持人，於口頭報告後，進行公開討論，使與會者能參與討論或分享經驗。詳細會議議程如下：
2012年4月23日

08：45—09：30 開幕式
議題一：運用資通訊技術以改善績效與促進依從 (The Use of Information and Communication Technologies to Improve Performance and Facilitate Compliance)

09：30—10：30主持人：厄瓜多爾內地稅局局長Carlos Marx Carrasco 
報告人：智利內地稅局局長Julio Perelira Grandarillas

評論人：肯亞稅務局局長John Njiraini

10：30—11：30個案研討1.1：e化促進納稅：網路提供納稅人服務（e-Facilitation of Compliance: Taxpayer services via Internet）
主持人：瓜地馬拉稅務管理主管Miguel Gutierrez
報告人：1.西班牙國家稅務管理局長Beatriz Gloria Viana Migul
2.加拿大稅務局垂直整合部門主管Sue Wormingtom
3.法國財政總局資訊技術主管Alain Lelouey

11：30—12：10研討時間

12：10—13：50個案研討1.2：違背納稅依從e化管制 (e-Control of noncompliance)
主持人：玻利維亞國家稅務局代理主席Roberto Ugarte
報告人：1.多明尼加內地稅局副局長Germania Montas

2.荷蘭租稅與關稅局資深政策顧問Marian Bette

3.智利內地稅局局長Julio Pereira Gandarillas

13：10—13：50研討時間

15：00—17：00 CIAT行政會議

2012年4月24日

09：00—10：00個案研討1.3：e化合作：允許本國及國際間資訊交換之資訊技術（e-Cooperation: Information technologies that may allow for exchanging information between national and international entities） 
主持人：巴拉圭稅務次長Geronimo Bellassai
報告人：1.歐盟執委會稅務與關務總署官員Frank Van Driessch
2.巴西聯邦稅務局秘書處秘書Carlos Alberto Barreto
3.世界關務組織副秘書長Sergio Mujica
10：00—10：30研討時間

10：50—12：20小組討論(Panel 1)：通訊及納稅人服務主要議題研討(Key Aspects in Communication and Taxpayer)
主持人：CIAT資通訊協助技術協助主任Raul Zambrano
與談人：加拿大、哥斯大黎加、瓜地馬拉、西班牙
12：20—13：00稅務行政互助多邊協定(Multilateral Convention on Mutual Administrative Assistance in Tax Matters)
報告人：OECD租稅政策及稅務行政中心主任Pascal Saint-Amans

評論人：CIAT組織規劃及發展主任Socorro Velazquez
13：00
—13：20研討時間

2012年4月25日

議題二：「稅務機關提供納稅人服務滿意度及品質」(Satisfaction and Quality of Service Provided by the Tax Administration to the Taxpayer)

09：00—09：40個案研討2.1：納稅人服務品質與績效評核機制(Mechanism for measuring the Quality of Service Provided to the Taxpayer and Results Achieved)
主持人：義大利國際合作辦公室主管Rosario Massino

報告人：瑞典賦稅署副署長Vilhelm Andersson

09：40—11：30
個案研討2.2：偏遠地區納稅人協助機制(Mechanisms Implemented for Assisting Taxpayers in Remote Geographical Areas)
主持人：烏拉圭國稅局局長Pablo Ferreri
報告人：1.紐西蘭內地稅局公司風險與保險經理Raju Budhia
2.厄瓜多爾內地稅局局長Carlos Marx Carrasco 

11：30—12：50個案研討2.3：提升服務品質策略(Strategies Aimed at Improving the Quality of the Service)
主持人：巴貝多財政及經濟事務部財政秘書Martin Cox
報告人：1.美國內地稅局助理副局長Douglas O’donnell
2.葡萄牙租稅與關務局稅務局長Jose Antonio de Azevedo Pereira
14：15—15：10小組討論(Panel 2)：納稅服務品質評核之優缺點(Advantages and Disadvantages of Measuring the Quality of Service Provided to the Taxpayers)
主持人：CIAT訓練及人力發展主任Maria Raquel Ayala
與談人：厄瓜多爾、西班牙、紐西蘭及美國代表
議題三：個人及公司加值稅及所得稅逃漏之衡量（Measurement of VAT and Income Tax Evasion by Individual and Corporate Taxpayers）
15：10—16：30主持人：千里達多貝哥內地稅局代理主席Deokie Hosein

報告人：智利內地稅局局長Julio Perelira Grandarillas

評論人：印度所得稅部門主管Promila Bhardwaj

16：55—17：30   智利財政部長Dr. Felipe Larrain Bascunan演講

2012年4月26日

09：00—10：40 個案研討3.1評估所得稅及加值稅逃漏之方法論(Methodologies for Estimating Income Tax and VAT Evasion)
主持人：智利內地稅局局長Julio Perelira Grandarillas

報告人：1.CIAT租稅研究主任Miguel Pecho

2.巴拉圭租稅查核主管Fernado Vidal Flecha Arrua

3.拉丁美洲及加勒比海經濟委員會經濟事務官員Juan Pablo Jimenez

11：00—12：10   個案研討3.3管制逃漏計畫設計及管理指標(Design of Plans for Controlling Evasion and Indicators of Management Results)
主持人：蓋亞納稅務局主管Khurshid Sattaur

報告人：1.阿根廷聯邦稅務局社會安全來源主任Carlos Sanchez
2.哥倫比亞賦稅及關務署署長Juan Ricardo Ortega

13：30—15：50   小組討論（Panel 3）：衡量逃漏方法及管制方案設計(The Methodologies for Measuring Evasion and the Design of Control Programs)
主持人：CIAT租稅研究主任Miguel Pecho

與談人：智利、多明尼加、祕魯及中美洲開發銀行專家
16：10—16：50
會議總評Jeffrey Owens
16：50—17：20
閉幕

叁、與會人員

CIAT係目前最具規模國際官方稅務組織，其會員國皆以國家名義加入，該中心每年舉辦之年會及技術會議，除邀請各會員國與會外，也邀請非會員國及其他國際組織，以觀察員身分參加。

本次會議與會人員除該中心之會員國，包括阿根廷、阿魯巴、巴貝多、百慕達、委內瑞拉、玻利維亞、巴西、加拿大、智利、哥倫比亞、哥斯大黎加、古巴、庫索臘島、多明尼加、厄瓜多爾、薩爾瓦多、法國、瓜地馬拉、蓋亞納、海地、宏都拉斯、義大利、印度、牙買加、肯亞、墨西哥、荷蘭、尼加拉瓜、巴拿馬、巴拉圭、秘魯、葡萄牙、聖馬丁、西班牙、南非、蘇利南、千里達多貝哥、美國、烏拉圭等，指派數位稅務主管代表參加外，以觀察員名義受邀參加會議者，除我國、摩洛哥、韓國、中國外，尚有國際知名組織如歐盟（EU）、經濟合作暨發展組織（OECD）、國際貨幣基金（IMF）、世界關稅組織（WCO）、國際財政文獻局（IBFD）、國際財政協會（IFA）、國際稅務協會（IOTA）、德國技術合作公司（GIZ）等，總計百餘位人員出席。
肆、會議內容

本次會議資料(各報告人之書面報告)係於會議前一天於CIAT網站上公布提供下載服務，此一安排為無紙化之具體展現。會議均按前述議程安排進行，每次報告時間約僅20分鐘，各報告人提綱挈領式扼要說明。茲就本次會議擇定主題之中心思考方向、主辦國智利在資通訊技術方面之現況、各國在稅制稅政上較常借鏡之美國及加拿大於會中就該國對提升納稅義務人服務及依從度之分享資料，以及阿根廷擬訂防杜稅捐逃漏專案計畫之作法，簡要說明如下：
一、本次會議擇定主題之中心思考方向
稅務管理當局對於其管制及納稅人服務等二項主要功能，日益注重在效率提升方面之重要性。由於金融危機對各國經濟成長有不同程度之不利影響，間接造成財政狀況困難，使得各國稅務機關面臨必須強化徵稅，以減輕政府財政困窘問題之壓力。
資通訊技術（Information and Communication Technologies, ICTs）向為租稅稽徵機關工作領域重要之輔助工具，經由自行研發、外包或兩者兼具模式，透過在安全、支援、備援計畫、可信賴資訊、資料處理與管理等相關系統建置，可強化控制逃漏稅、增進及提升納稅人服務。
近年來世界各國紛紛投入大量資金於技術創新，以強化納稅服務及便民措施之提供，同時追求租稅法規透明及明確化、稅務行政標準化及單一窗口租稅服務等，以確保人民經由多元管道獲取所需服務，除有利納稅義務人遵循稅法規定，降低其納稅依從成本外，尚可藉由e化管制措施監督有違納稅依從之案件。爰本次會議主題係研析各國對抗逃稅及提升納稅人協助之各項措施，在提升自動依從時，亦執行更有效率、創新及專業化管制，以利擴大稅基及租稅稽徵。

二、智利在資通訊技術方面之努力及成果

智利內地稅局（Internal Revenue Service, 以下以西班牙語縮寫SII簡稱）首先表示納稅人使用電子發票或憑證，除有助於強化與增進該國電子商務之發展、促進公司生產力與對外競爭力及節能減碳外，對其內部亦能節省其帳務處理成本。對稽徵機關而言，則可掌握納稅人所有進銷貨資料，預先設算納稅人VAT申報資料，有效提升稽徵效率，實為多贏措施。因此，SII積極推廣納稅人透過虛擬平台完成納稅義務。截至目前為止，智利所得稅申報有98.8%、VAT申報及稅捐繳納分別有72%及90%是透過網路完成報繳義務；特別值得一提是該國發票44%係以電子方式開立。
此外，SII利用資通訊技術提供多元租稅服務措施，俾提升其納稅服務品質，茲以Mipyme入口網(Mipyme Portal)說明：
Mipyme入口網是智利政府與其民間私部門共同架設之企業租稅服務網站，其主要服務對象為微型企業及小型企業，該入口網提供以下應用程式：

(一)電子發票系統：藉由電子發票自動勾稽系統，提升徵納雙方之報繳及徵課效率，納稅義務人報繳VAT時點即可從每月12日延後到20日。
(二)稅課簡化系統：加入電子發票系統之微型企業及小型企業，該系統將利用電子發票資料，自動產出試算之VAT申報書及所得稅申報書。
(三)完成會計記帳系統：利用已取得之相關商業交易之電子資料完成會計事項之帳載紀錄，可按月自該系統產出財務報表。
SII以上述Mipyme入口網說明，倘該國電子發票之適用範圍及於100%商業交易，對徵納雙方均可有效降低成本且能提升效率，因此，該國將致力於相關科技設備之基礎建設，期能透過行動裝置及3G網路之連結，構建優質電子商務環境。
三、美國經驗分享
美國內地稅局（Internal Revenue Service, 以下簡稱IRS）為提升對納稅人提供服務之品質，從三方面著手改革。在顧客面，係提供更優質面對面及電話服務；在組織架構面，為更改服務宗旨強調服務之重要性；在服務滿意度方面，則是確認顧客需求與服務品質、執行平衡績效衡量制度。另為使IRS朝現代化發展，訂定5項指導原則及5項改變方法。
5項指導原則分別如下：

1、從納稅人觀點瞭解與解決問題；
2、使管理者足資信賴-立基於智識、責任、權責及行動；
3、調整組織各階層之績效衡量；
4、營造開放、誠實之溝通；
5、堅持整體誠信。
5項改變方法為：

1、改造業務執行；
2、聚焦顧客之營運分工；
3、明確責任分工之管理角色；
4、平衡衡量績效；
5、新技術。

（一）面對顧客措施

1、提供優質面對面及電話服務
由於大部分納稅人均係藉由電話詢問或親臨IRS所設立之服務中心獲得協助，爰IRS強調須改善及增加提供納稅人服務。

自1998年起，在申報納稅季節之週六，特定地區辦公室仍照常辦公；自1999年起電話服務由每週5天、每天12小時改為每週7天、每天24小時。此外，亦衡量納稅人從電話獲得實質、完整及正確服務之比率。惟其後因統計顯示，民眾於週一至週五早上8點至晚上8點撥打電話之比率為93%，另考量預算額度刪減，爰各地區電話服務時間自2006年起恢復為早上8點至晚上8點，但輔以強化網站搜尋引擎功能，提升搜尋結果之正確性及使用性。

隨著資通訊技術於民眾生活中所扮演角色愈形重要，IRS亦尋求與個別納稅人互動之新方式。其於2011年1月正式推出「IRS2Go」，透過智慧型手機，納稅人可查詢退稅及相關課稅資訊；2012年更於10處辦公室及2社區地點，運用雙向視訊會議提供服務，未來仍將擴點服務。在2012年報稅季節，將加強電話協助、現場服務及免費報稅服務等。現任IRS局長表示：在IRS，我們致力使報稅暨快速又便捷；提供優質服務為優先重點工作之一，不僅減輕納稅人負擔，亦協助正確報稅。

2、解決問題機制

(1)納稅人辯護服務處（National Taxpayer Advocate）

IRS在1979年於局內設立納稅人權利辯護服務處，屬於獨立機構，其工作人員之協助對象包括遭遇經濟困難之納稅人、經由正常管道未能解決稅務問題而前來尋求協助之納稅人，或認為IRS體系或程式未能正常運行的納稅人。此項服務計畫由全國納稅人辯護服務處主任負責，每一州和辦事處至少設有一名當地納稅人辯護服務專員（任期內前2年或後5年不得擔任IRS員工），其獨立於內地稅局地方辦事處機制並直接受全國納稅人辯護服務處主任管轄。納稅人辯護服務專員須確保納稅人透過正常管道而尚未解決之問題，可及時且公正地處理；瞭解增加納稅人負擔或製造麻煩之問題所在，將該等問題向IRS管理階層反應，並視需要提出立法提案。納稅人辯護服務處目標在於保護個人和企業納稅人權益並減輕納稅人負擔。

(2)內地稅局問題解決日（IRS Problem Solving Days）

IRS於1997年宣布各地區辦公處將設立每月問題解決日，希望提供納稅人與IRS人員會面機會，以解決特殊稅務問題。首次問題解決日係於該年11月15日（週六）舉行，同時發放顧客滿意調查資料，獲得6.46分（總分為7分）。每月問題解決日活動持續至今，有相當多民眾出席接受個別諮詢，具相當績效。

(二)組織架構

1、強調以服務為宗旨

IRS工作宗旨原係「為達成在公眾最低成本情形下徵起適當稅收之任務，提供納稅人資訊、協助及教育納稅人並確保納稅依從」，後改為「為提供美國納稅人最高品質服務，協助納稅人瞭解及克盡租稅義務並以公平正義執行稅法規定」。IRS新服務宗旨即開宗明義強調提供納稅人最高品質服務，取代舊有以效率徵起稅收宗旨。另依據新服務宗旨，調整其目標如下：（1）在每一項交易服務每一納稅人；（2）以公平及一致之稅法服務所有納稅人；（3）營造良好工作環境提高生產力。

2、依納稅人族群調整組織

1990年代，IRS係以內部功能性程序，如納稅人服務、徵稅、查稅、申報書處理等為組織架構，造成納稅人須同時面對IRS不同部門。其後IRS業務部門依據納稅人（類似之服務需求）族群分類如下：

	美國內地稅局依納稅人族群分類之業務部門

	薪資與投資

(Wage and Investment）
	所得來源為薪資及投資之個人

	小企業與自雇者

(Small Business/Self Employed)
	資產低於500萬美元企業，包括房地產、租賃資產、公司、信託、合夥、獨資及外國居住者

	免稅與政府機關
(Tax Exempt and Government Entities)
	慈善團體及其他免納聯邦所得稅組織、退休計畫、州及地方政府、美國原住民

	大企業與中型企業

（Large and Mid-Sized Business）
	資產500萬（含）美元以上之企業


為因應環境變遷，前揭業務部門亦隨之調整，如大企業與中型企業，由於全球化因素，變更為大企業與國際企業；小企業與自雇者及大企業與國際企業之分界點由500萬美元增加為1000萬美元；另因電子申報日益增加導致書面申報減少，整併薪資與投資部門之申報書處理工作。

(三)顧客滿意度

1、調查決定服務需求及品質
欲成為聚焦於顧客組織之關鍵，必須發掘顧客價值與需求，IRS從顧客服務方法中建立共識認為，符合顧客服務品質之要素為公平、尊重、簡易、正確、即時、可瞭解、可及性。另以下列指標判定顧客服務績效：

(1)首次詢問IRS即獲得解決之納稅人數。

(2)瞭解所有資訊，包括核定通知、指示及查核程序。

(3)顧客接受稅務處理是否被尊重之感受。
(4)核定通知零錯誤數量。
此外，IRS並以其提供服務，就其對納稅人之重要性做調查，其中以免費服務電話答復問題被視為最重要之比率最高，可以會見官員辦公室所在位置重要性降低，網站回答問題及電子申報之重要性則提高。

	納稅人認為IRS提供服務「非常重要」之比率

	
	2009年
	2010年

	免費服務電話答復問題
	75-80%
	75-80%

	會見官員答復問題其辦公室所在位置
	65-70%
	60-65%

	網站回答問題
	55-60%
	65-70%

	以電子申報之機會
	55-60%
	65-70%


2、將顧客滿意度納入績效評核機制

IRS參考Robert S. Kaplan及David P. Norton在哈佛管理評論提出之平衡計分卡（Balanced Scorecard）績效評核方法，於 1999年建立平衡績效評核機制（Balanced Performance Measurement System），在設定組織目標、建立目標、評估進度與成果及評核個人績效時，均同時考量顧客滿意度、員工滿意度及業務成果等三項要素。「顧客滿意度」要素目標在於衡量內地稅局以即時且禮貌態度，提供精確及專業服務予內部及外部顧客之程度。

四、加拿大經驗分享
鑑於品質服務與資通訊技術對自動申報極為重要，加拿大稅務局（Canada Revenue Agency, 以下簡稱CRA）運用整合與多元方法，提供足以負擔及有效之管道以符合納稅人服務需求。其服務範圍經由網路、出版品、自動電話、人員協助及電子交易方式提供資訊及協助。

CRA由資訊技術服務管理方法所支持之高能量產出系統，使大量稅務資訊、款項核發及收取等得以加速處理，確保民眾經由多元管道獲取所需服務，俾利遵循及依從稅法規定。

(一)安全線上服務（Secure Online Services, SOLS）

CRA提供個人、公司及其代表人安全電子服務，個人及公司可以從CRA網站報稅、繳納稅額、獲取租稅訊息。個人電子申報之選擇有網路（NETFILE）、電話（TELEFILE）及第三人傳輸器（EFILE）等。公司電子申報方面，貨物及勞務稅/統一銷售稅可透過網路、電話、網路檔案移轉（Internet File Transfer）、電子資料交換（Electronic Data Interchange），另有公司網路申報（Corporation Internet Filing）及網路檔案移轉。

(二)強化安全線上服務策略

為使電子服務持續確保安全、可靠及容易使用，CRA確認下列11項措施可以達成：認證（Authentication）、憑證（Credential Marketing）、電子文件（e-Documents）、個人電子申報（e-Filing, Individuals）、企業電子申報（e-Filing, Business）、電子表格（e-Forms）、電子傳遞（e-Delivery）、行動工具（Mobil devices）、電子付款（e-Payments）、註冊（Registration）及查看（View）。該11項措施中，目前已執行包括認證、憑證、電子表格、個人與企業電子申報；正進行中為電子傳遞、電子文件及電子付款；至於行動工具、註冊及查看等則因應未來實際需要著手強化及改進中。

以行動工具為例，現行CRA線上提供資訊原設計供桌上型或筆記型電腦查詢，並不適用小型螢幕之行動工具，將予以配合修正；企業線上註冊系統原以註冊要求較不複雜之中小型企業為主，未來將整合企業識別碼資料，擴大並提供完整服務予所有企業；另外，從入口網站查看及下載相關稅務資訊功能亦將予以強化，期提升納稅依從。
五、阿根廷擬訂防杜稅捐逃漏專案計畫之作法
阿根廷聯邦稅務局(以下簡稱AFIP)就其規劃防杜稅捐逃漏專案計畫，說明其實施步驟如下：
(一)防杜稅捐逃漏計畫之構思

該構思計畫每年均併同AFIP預算案送國家預算局審查，計畫內容包括管理指標及改善計畫之目標，辦理時程為每年7月1日至31日。
(二)防杜稅捐逃漏專案計畫之規劃

AFIP依據上開構思計畫規劃擬訂防杜稅捐逃漏專案計畫，並陳送行政院長辦公室，辦理時程為每年10月1日至12月10日。以下為其規劃之流程：

1.由AFIP負責處理之單位就管理指標及其各階段執行層面進行識別及認定；
2.管理指標及目標優先性之分析：針對納稅人特定行為，設計與執行相關控制計劃和方案，以期發展更有效率且及時之控管。
3.與AFIP權責相關高層開會研商該計畫之有效性；
4.擬妥專案計畫陳請行政院備查後，交各稅捐稽徵機關辦理。
(三)計畫執行及成果評估

為掌握計畫進度及成效，AFIP按月定期評估各指標之績效，以綠、黃、紅等訊號予以分類，並將季報表陳送AFIP諮詢委員會適時檢討並提供改進意見，嗣於年度決算時，就執行成果提出總結報告。

伍、心得與建議
21世紀為競爭激烈、變化快速之時代，隨著經濟、環境、生態、能源及天然災害等問題層出不窮，國際社會及各國民眾，對於政府施政效能與公共服務日益殷切。因此，政府實施之政策，應以便民為首要目的。

盱衡國際間之作法，莫不以民眾需求為導向，適時就納稅人最需要之服務事項規劃及推動各項為民服務工作；此外，網際網路日益普及與科技技術與日俱進，亦使稅務機關得利用各式資通訊技術，以朝向自動化方向推展稅務行政系統，除提升民眾納稅依從外，亦節省稅務機關之稽徵成本，以提供徵納互利之優質服務。

CIAT舉辦之年會或技術會議，為各國稅務機關之盛會，本次出席CIAT年會，經由出席人員經驗分享與意見交流及討論，收獲頗豐，國際採行措施亦有許多值得參採之處，謹提出以下心得與建議：
一、改善多元服務管道並提供予納稅人，將使納稅人易於遵循稅法規定；而服務之改善，將使個人或企業提供正確資訊，進而增加稅務機關處理納稅申報之正確性。納稅人對於e化服務之要求，一方面要求快速、有效及方便；另一方面亦要求保護個人資訊之隱密，爰必須持續投資安全線上技術，以符合民眾期待。

二、本次會議各國代表莫不強調利用可攜式行動裝置(如行動電話)，以提供即時、優質之稅務服務，對照我國「黃金十年　國家願景」政府效能躍升策略之一「續推電子化政府計畫，在跨機關整合基礎上，提供全程化優質服務，並將各項政府服務延伸到可攜式行動裝置與社交網路，服務無疆界。」顯示此項運用措施實符合國際潮流。
三、我國績效評核較側重於業務績效之衡量，未能將顧客滿意度有系統地整合至績效衡量制度中。從美國IRS改善及強化業務過程可知，係將組織、目標及顧客需求緊密結合、協助顧客發掘需求、評估組織符合顧客需求之滿意度、並以組織目標及平衡績效評核，調整從上而下之績效管理制度，期能從納稅人角度提供納稅人服務，進而提升納稅依從，值得我國參考。

四、IRS於局內設立納稅人權利辯護服務處之獨立機構，協助遭遇經濟困難、經由正常管道未能解決稅務問題而前來尋求協助或認為IRS體系未能正常運行之納稅人。此種保護納稅人權益並減輕其負擔作法，殊值我國推動強化納稅人權益保護之參考。

五、稅務行政創新能提升納稅依存度及強化對不依法納稅之有效管理。然而，納稅依存度之提升及增進，必須仰賴現有及未來科技技術應用，並輔以適當之服務、教育及宣導計畫。當科技技術提供進一步創新動力，亦須稅務同仁切實執行，以及與其他公、私部門組織間維持良好關係，方能克竟全功。

六、稽徵作業流程再造與簡化，為提升行政效率與增進納稅服務帶來契機。惟稅務行政創新並非全然繫於科技技術發展上，在面對未來挑戰，仍有賴於稅務同仁專業素養之提升與持續創新之精神，使稅務行政不斷向前邁進。
七、本次會議舉行地點為智利首都聖地牙哥，主辦國於會議期間安排參訪該國酒莊，介紹葡萄種植及葡萄酒製造過程，令人印象深刻。爰藉由舉辦國際會議或活動，為國際行銷最有效方法；文化 宣揚及進行組織學習亦為世界潮流。倘我國未來能再次爭取主辦CIAT技術會議，將國內稅制稅政改革之努力與經驗介紹予其他國家，同時將我國文化及科技發展展現予各國代表，應有助於以租稅外交提升我國際能見度。
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