
經濟部水利署中區水資源局 102 年度提升服務品質 

自行考核項目及評分表 

編號：001          機關名稱：經濟部水利署中區水資源局 

總分（滿分 1000 分）：895  考核人員：周慶芳、顏淑惠、王登路 考核日期：102 年 12 月 

優質便民服務構面 

(600分) 

優質便民服務著眼於提供便捷服務，確保流程透明，塑造專業、

親切、高效率的服務形象，建立民眾與政府信任關係。 

評核項目 評核指標 次評核指標 評分參考標準 

機關形象 

（170 分） 

 

＊小計：

151 

服務場所便利性 

（50 分） 

＊得分：44 

1.洽公環境適切程度

（25 分） 

＊得分：22 

1.定期檢視辦公環境整潔並維護服務場

所內外環境規劃，普遍設置圖畫、綠化

小品植栽綠美化，亦於盥洗室播放輕音

樂，營造舒適服務環境提供舒適、明

亮、整潔之洽公場所。 

2.設置服務台及雙語標示，並由服務人員

提供諮詢及引導服務。 

2.服務設施合宜程度

（25 分） 

＊得分：22 

1.備有核心設施(含會客室、座椅、輪椅、 

盥洗室、哺乳室、無障礙設施等)並定

期檢查與充實。 

2.一般設施(含飲水機、血壓計、老花眼

鏡、公用電話、停車位等)，並提供各項

宣導資料。 

服務行為友善性

與專業性（90 分） 

＊得分：82 

1.服務親和程度 

（40 分） 

＊得分：36 

1.走動式管理與服務：服務台派駐保全人

力服務，主動協助民眾申辦、導引服務。 

2.電話禮貌測試：本年度共實施 32 次，

其中 90 分以上者佔 81 ﹪，80 至 89 分

者佔 19 ﹪。 

2.服務可勝任程度 

（50 分） 

＊得分：46 

1.服務人員回應問題正確率達 90％以上 

2.辦理各項行政倫理、水利專業、資訊安

全管理、環境教育、廉政宣導、身心健

康、生態教育、工程品質類等講習，強

化員工行政效能與服務業務相關訓練

73 次。 



服務行銷有效性 

（30 分） 

＊得分：25 

施政宣導有效程度 

（30 分） 

＊得分：25 

1.配合地方宣導活動 28 次，讓社會大眾

了解各項施政措施及執行成效，讓民眾

得以瞭解更多的服務與作為，建立良好

互動的關係。 

2.為推動「大安大甲溪水源聯合運用輸

水工程」，邀集專家、學者、團體及

當地居民，進行現場勘察並舉行 1 場

宣導會。 

3.對於轄區水庫範圍內之機關、學校、

團體辦理宣導水資源教育、愛護河

川、社區福利及急難救助等公益活動

約 57場。 

服務流程 

（280 分） 

＊小計：

255 

服務流程透明度 

（280 分） 

＊得分：255 

1.案件處理流程查詢

公開程度（180 分） 

＊得分：168 

1.提供案件承辦單位及電話等訊息。 

2.提供案件處理查詢管道。 

2.案件處理流程主動

回應程度（100 分） 

＊得分：87 

參訪公文或傳真案件隨到隨辦。 

顧客關係 

（150 分） 

＊小計： 

143 

 

民眾滿意度 

（80 分） 

＊得分：76 

機關服務滿意（80 分） 

＊得分：76 

1.集管中心每季辦理「台灣水資源館服務

品質」民眾意見調查，102年度服務滿意

度調查結果達 100 % 以上。 

2.水文課針對水權申請案件辦理水權申請

案件滿意度調查表，102 年度服務滿意

度調查結果達 98 % 以上。 

3.在全球資訊網頁建置意見信箱及首長

信箱之信件回復滿意度問卷機制，102

年度服務滿意度調查結果達 100 % 。 

4.針對各種滿意度調查提出改善服務措施。 

民眾意見處理有

效性（70 分） 

＊得分：67 

民眾意見回應與改善

程度（70 分） 

＊得分：67 

1.建置民眾電子參與意見信箱，全年 26

封，並提供線上信件回復滿意度問卷機

制，民眾意見反應後續追蹤處理。 

2.按月彙陳民眾興革建議及陳情案件，人

民陳情案件總計列管 29 件，民眾意見

反應後續追蹤處理。 



資訊流通服務構面 

(200分) 

資訊流通服務著眼於著眼於確保政府資訊公開，資訊內容正確

豐富，並且運用友善網路服務，提供民眾便利洽公和意見溝通。 

評核項目 評核指標 次評核指標 評分參考標準 

資訊提供

及檢索服

務 

（100 分） 

＊小計： 

87 

資訊公開適切性

與內容有效性 

（50 分） 

＊得分：44 

公開法令、政策、服

務資訊程度及內容正

確程度 

＊得分：44 

1.集集管理中心設置資訊服務系統（如觸

摸式導覽系統）讓民眾了解 設施設置

之效益。 

2.依據「政府資訊公開法」第 7 條於機關

網頁專區設置「主動公開資訊」專區。 

3.於辦公室大廳設置大型液晶螢幕，公布

會議資訊、水文水情資訊及宣導資訊。 

1.機關網頁提供即時正確之資訊內容與

連結。 

2. 於機關網頁公開服務措施、機關影音

文宣宣導、參訪申請、水權申請、出

版品、FAQ、機關活動等訊息，並提供

管理中心之營運報表供查詢。 

3. 定期更新機關全球資訊網頁之相關資

訊。 

資訊檢索完整性

與便捷性（50 分） 

﹡得分：43 

資訊檢索服務妥適性

及友善程度 

＊得分：43 

1.機關全球資訊網標示配合電子化政府

入口網我的 E政府提供分類檢索服務。 

2.機關網站至少提供主題、施政與服務等

3種分類檢索方式。 

3.提供進階檢索功能，如關鍵字、全文檢

索等搜尋服務。 



線上服務

及電子參

與 

（100 分） 

＊小計： 

86 

線上服務量能擴

展性（50 分） 

＊得分：42 

1.線上服務提供及使

用情形 

＊得分：42 

 

1.提供各類線上服務，如表單下載、服務

申辦及水文資料服務網等服務。 

2.提供線上服務將注意使用者隱私權保

護措施。 

3.定期檢視電子表單之必要性與合宜

性，並執行表單簡化工作。 

電子參與多樣性 

（50 分） 

＊得分：44 

電子參與多元程度 

＊得分：44 

於機關網頁提供電子參與（如：意見信

箱、交流園地、民意調查等）途徑，且設

有互動機制及實際回應。 

創新加值服務構面 

(200分) 

創新加值服務，著眼於鼓勵機關能不斷改善現有服務傳送方

式，讓民眾更直接感受到服務品質的提高，以及重視民眾角度

思考的服務規劃。 

評核項目 評核指標 內涵說明 

提 供 創  

新(意)服 

務 情 形  
（200分） 

＊小計： 

173 

有價值的創新服

務（130分） 

＊得分：120 

1.本局為利水資源宣導，辦理各界參訪申請，採用線上申請方  
式方便各界申請水庫參訪行程，讓民眾瞭解水資源現況及環
境教育之推廣情形。 

2.在各水庫堰壩建立 AED及 iTaiwan設施方便民眾使用。 

服務措施延續性

及標竿學習推動

效益（30 分） 

＊得分：23 

1.辦理多項環境教育，以充實同仁對水資源及生態認識，使得
參訪民眾得以更詳實接收同仁導覽解說豐富內容。 

2.對於 AED 設施持續請同仁加強訓練學習，並請醫師至本局對
同仁施以訓練。 

服務措施執行方

法效能性（20分） 

＊得分：15 

1.於各水庫指派參訪申請接待人員，使參訪人員有對話窗口，
討論安排參訪行程及內容，使民眾得以獲得良好安排及資訊。 

2.AED 及 iTaiwan 均設置於民眾可接觸及可使用之範圍，方便
民眾使用。 

組織內部創新機

制(20分)  

＊得分：15 

1.研擬環境教育課程，深化內部同仁知能，以能有效、豐富地
傳達環境生態教育給參訪民眾，使民眾瞭解水資源之重要及
我們生長的土地現況。 

2.藉由 AED 的訓練，使同仁瞭解 AED 之急救程序，不僅可對參
訪及一般民眾使用，當其他同仁、家人或任何人隨時有狀況
時，均可使用 AED施救，挽救寶貴性命。 



 


