	實施構面
	執行方法
	承辦單位
	完成期限
	預期效益

	一、基礎服務
（一）服務一致及正確
(二)服務友善
二、服務遞送
(一)服務便捷
 (二)服務可近性

(三)服務成長及

     優化

三、服務量能

(一)內部作業簡化

(二)服務精進機制

四、服務評價

(一)服務滿意情形

(二)意見回應處理情形

五、開放創新
	●設置「戶籍案件作業

  流程圖表」、「處理人

  民申請案件項目期
限表」、「戶籍罰鍰處
罰金額基準表」、「戶政規費一覽表」等，並公佈於網站。
●戶政人員每人發放
  工作手冊1本，提升 

  櫃台人員處理各項
  申辦案件知能，並不
  定期製作各項法令

  宣導海報，。
●提供多元查詢管道:

  民眾可經由現場諮

  詢、電話諮詢、網站

  信箱等，查詢各項案

  件辦理進度。

●設置業務督導表:由秘書針對各櫃台承辦登記案件進行審核， 以確保問題回應及案件處理的正確性。
●訂立本所「網站管理

  維護作業要點」，並 

  由專人檢視網頁連

  結並更新，以確保網
  站內容之有效連結。

●並實施免下車及行動化櫃台，針對偏鄉或行動不便民眾提供到府服務。

●提供無障礙空間、
  、免費手機充電區
  愛心傘、老花眼鏡
  、RO逆滲透飲水機、
  電子看板、鐵馬加水
  站及充氣站等設施。
●成立「成功戶政事務 

  所Facebook」 與網
  站即時發布資訊。

●設置「主任信箱」、
 「服務信箱」及「民
  眾滿意度調查」提供
  多元建言管道。
●每月由秘書實施電 

  話禮貌測試。測試內 

  容包含電話鈴響接
  聽速度、接聽禮貌及
  能否解說詳盡等。
●全功能單一櫃檯：從
  收件、繳費、用印到
  完成，落實一處收件
  全程服務。
●跨機關通報服務：與
  稅捐、健保署等機關
  合作：請民眾填寫便 

  民服務申請表後，以
  臨櫃線上通報該受
  理單位。民眾亦可以 

  自然人憑證自行連
  結戶役司網站。
●「一址通」聯合通報
  個人通訊住址資料
  異動:請民眾填寫便
  民服務申請書後，由
  本所函送至台東稅
  務局辦理。
●代收並作初步審查

  台東縣民服務中心
  213項案件。
●網站申辦:本所網站
  提供7項網路申辦
  服務，並可連結內政
  部戶政司網站提供 

  10項申辦服務。
●網路預約:本所網站
  提供6項預約服務

  ,戶政司網站提供28
  項預約服務。
●本所每年定期指
  派專人到轄內各國
  中受理14歲以上國
  民之國民身分證初
  領作業。
●刑事案件查詢系統
  及移民署線上查詢
  系統:線上查詢相關
  刑案及入出境資料
  以加速民眾申辦進

  度。
●規費繳納多元化:提
  供悠遊卡(電子錢
  包)繳納規費，便利
  民眾繳納戶政規費。
●申辦國籍歸化:協助新住民生活適應，提供到府輔導歸化國籍基本常識測驗。
●到院服務:針對重病住院民眾，實施到院服務申辦。
●中午彈性上班:每月

  排定輪值班表，提供

  因上班時間不便洽

  公民眾辦理。
●以傳真代發檔存申
  請書及附件，免去民
  眾奔波回戶籍地辦
  理。
●與臺北、新北市等8

  個縣市合作，實施行 

  政協助，幫助在外地 

  民眾可透過戶所間

  以傳真方式辦理特

  定案件。
●設置「阿美語服務人
  員」:每一辦公室設
  置1位原住民同

  仁，協助不諳國語之
  原住民朋友以母語

  溝通。
●走動式引導:於人潮

  眾多時段安排同仁

  協助引導辦理。
●提供結婚拍照打卡

  看板，分享結婚喜悅

  及活絡辦理結婚登

  記氣氛。
●戶籍登記或證明文
  件核發等案件由承
  辦人代為決行，節省
  申辦時間。
●國籍歸化案件，連線
  代查相關入出境及
  刑案資料，並免除準
  歸化程序，加速申辦
  流程。
●改名案件免附原始謄本及刑案資料，改由線上代為查證。
●護照人別確認開放  

  全國連線辦理，18
  歲以下者可攜帶父
  或母委託書，由3等
  親內家屬陪同辦理。
●新進人員由資深同
  仁進行至少3個月
  輔導訓練，以利業務
  順遂。
●舉辦戶政研習: 為
  增進戶政人員的專
  業知能與提升服務
  品質，經由研習熟稔
  戶籍法令，以提升行
  政效率。
●職務輪調:同仁除承
  辦櫃台案件外，各項
  行政職務輪流擔任
  ，以期熟稔各項職
  務運作。
●滿意度調查:     

  為檢測受理人員之

  接待禮儀，由民眾
  填寫滿意度問卷調
  查，進而檢討服務措
  施。
●設置民意信箱，並於網站設置主任信箱、服務信箱，提供民眾反映意見之管道，於接獲建議3日內回應民眾，並公布處理情形。
●與台東稅務局合作
  辦理「稅籍e起查」

  便利民眾申請房屋

  稅籍證明書。
●開辦「揪甘心ㄟ照相 
  館」創新服務，臨櫃 

  辦理補、換身分證
  者，提供現場免費拍
  照並上傳電腦系統

  ，以順利完成身分證
  請領。
	全體同仁
全體同仁
全體同仁
全體同仁
全體同仁

	持續執行

持續執行

持續執行

持續執行

持續執行


	透過標準作業流程提供民眾優質的洽公環境及服務設施；親切、主動、專業的服務；讓民眾知道相關便民措施。
整合行政資源推動跨機關合作及線上服務等項目,並提供到府、到院及免下車服務,以便利民眾使用。
藉由相關作業程序簡化,以達到簡政便民。

瞭解民眾對於本所及服務措施的觀感；針對民眾意見、抱怨妥善回應。
改善現有服務方式,讓民眾更直接感受到服務品質的提高。
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