
經濟部水利署第九河川局 102 年度提升服務品質績效總報告 

                                      資料截止時間：102 年 12 月 31 日 

壹、執行績效： 

一、提升服務品質，深化服務績效 

（一）營造機關為民服務專業、親切之良好形象 

1.提升服務場所之便利性 

（1） 上班時間每天由外包清潔人員作清掃及綠美化之整理，維護辦

公場所內外環境，提供舒適之洽公場所；每月 1 次秘書室檢視

衛生整潔維護情形，定期辦理環境清潔美化考核。 

（2） 配合清淨家園計畫，每月 2 次以本局辦公大樓 80 公尺內周圍

環境，為本局巡檢照顧區域，每週至少 2 次不定期巡檢，並登

錄綠網發表巡檢日誌。 

（3） 替代役社區為民服務打掃街道每月 1次。 

（4） 服務台牆壁標示申辦服務項目（雙語）、服務台放置服務人員

名牌、宣導資料、各種申辦書表及各類硬體設施(如飲水機、

電話、跑步機、固定式腳踏車、桌椅、育嬰室、血壓計、體重

計、滅火器、盥洗室等）；辦公室外設置愛心鈴。 

2.加強服務行為之友善性與專業性 

（1） 安排本局 12 位非主管級女性同仁擔任服務台值勤工作。 

（2） 排定主管推動服務工作，督導服務台值勤人員及每月測試 1

次。 

（3） 每月實施課室輪值做機關自行暨對服務台電話禮貌測試 1 次。 

（4） 年度辦理員工各課室業務為民服務相關訓練至少 1 次。 

二、便捷服務程序，確保流程透明 

(一)推動便捷、透明之服務流程，提供高效率之服務 

1.強化立即且全功能之服務 

(1)推動服務台單一窗口全程服務，如有問題即轉換業務課辦理。 

(2)配合上級檢討減少申辦人檢附各類紙本書表、證件、謄本之種

類，縮短民眾於洽公現場辦理之等候時間。 

2.提供案件處理情形流程及回應之公開查詢服務 

(1)提供承辦單位處理查詢 3 管道（電話、網路、現場查詢）。 

(2)將服務案件處理流程公布於機關網頁及服務場所。 

(3)機關受理案件後提供申請人收件確認訊息，且超過標準作業時



間將主動告知申請人。 

三、探查民意趨勢，建立顧客關係 

(一)重視顧客關係，提升民眾滿意度 

1.確保服務行銷之有效性 

（1）辦理新聞輿情剪報計 130 則，瞭解民眾意見。 

（2）舉辦政策法令宣導（抑制揚塵、河川疏浚）說明會 2 次、工程

公聽會 5場、用地協議價購 4 次，主動進行面對面溝通會議（下

鄉服務）24 場。 

2.有效且及時處理民眾之意見 

（1）宣導發布新聞稿 12 次，反應民眾意見及修正處理不實新聞。 

（2）民眾興革及陳情案件計 21 件，彙陳首長參閱並交承辦課室處理。 

四、豐富服務資訊，促進網路溝通 

（一）強化資訊提供與檢索服務，確保民眾知的權利與資訊使用權 

1.檢討資訊內容之有效性  

（1）機關網頁即時資訊內容每月檢討更新 1次；定期資訊內容更新

每月 1次。 

（2）網頁用他人資料將標明出處並提供連結。 

2.提升資訊檢索之完整性與便捷性 

(1)機關資訊標示配合電子化政府入口網 MyEGov 提供分類檢索功

能，如關鍵字、全文檢索等搜尋服務。 

(2)機關網站提供主題、施政與服務等 3 種分類檢索方式。 

（二）推廣網路申辦及電子參與，提供友善網路服務，促進網路溝通 

1.增加電子參與之多樣性 

(1)機關網頁提供電子參與至少 1 次（如：意見信箱、交流園地、

網路投票、民意調查等）設有互動及實際回應。 

五、創新服務方式，整合服務資源 

（一） 建構有價值的創意服務，提升服務產出之效率與效能 

1.提出有價值的創意服務   

(1) 主動與社區或公益團體舉辦壘球賽合併政策宣導會至少 1 次。 

(2) 邀請團體、學者、專家及相關人士，共同參與政策措施及服務

事項規劃研（修）訂，計 8場次以上。 

(3) 前往各鄉鎮公所，與當地農民面對面，舉辦多場河川公地使用

申請相關法令宣導說明會。 



(4) 為達到民眾繳費便利及正確性，本局與台灣銀行合作增設虛擬

帳號，連結全省各大金融機構、農會信用部、郵局、便利商店

辦理繳費業務。 

2.延續有價值的創意服務措施 

（1） 定期檢討各項創意服務措施並提出改善。 

（2） 為配合水利署政策，提升服務品質及行政效率，本局為辦理 102

年度「中央管河川（排水設施範圍、海堤）」使用許可申請下鄉

服務及宣導計畫案（河川便利通）， 102 年 7 月、9月、11 月請

各鄉、鎮、市公所（或農會等地）協助配合，服務地點包括（富

里、玉里、卓溪、瑞穗、光復、萬榮、鳳林、壽豐等 8 個鄉鎮

各 3 梯次），詳情可至水利署河川便利通（i-ruver）網站

（http://iriver.wra.gov.tw）查詢。 

貳、檢討 

本局致力於服務品質的提升，制訂各項服務計畫，強化同仁服務

態度及管理效率，提供民眾專業及高效率之服務品質，致全體同仁瞭

解為民服務之重要，兢兢業業勠力於為民服務工作之推展，不斷檢討，

加強改進，才能使服務工作永續性的推動，以提升機關形象。  

102 年本局事逢區域防洪指揮中心整建中，本局仍連續 4 年服務品

質考核成績優等，感謝民眾體恤及上級長官的肯定，本局不以此自滿，

仍致力於服務品質的推動，竭盡所能提昇為民服務品質，達成簡政便

民目標，塑造政府與機關良好形象。 


