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宜蘭縣蘇澳鎮戶政事務所113年度提升服務品質執行計畫

壹、計畫依據

本所113年度工作計畫辦理。

貳、計畫目標

         為提升服務品質，以縣民立場，創新服務內涵；持續檢討服務領域及

作業流程，導入企業觀念及管理，加強便民服務；以客製化的服務，展現

政府「以客為尊」的精神，達到卓越服務的終極目標。

參、實施對象：

本所全體同仁

肆、執行策略、方法：

執行策略 執行方法 完成期限 承辦單位

一、基礎服務

  1.服務一致及正確

  2.服務友善

1.訂定本所「113年度提升服

務品質實施計畫」規定為民服

務工作範圍。

2.於本所網站公布作業需知、

案件處理流程及連絡電話，方

便民眾諮詢。

3.受理案件遇有證件不齊，主

動開立「一次告知單」俾減少

民眾往返奔波。

4.本所線上申辦「e櫃台」，主

動提供民眾申辦處理情形，同

時亦由專人電話連繫，以強化

服務效能。

5.印製最新戶政法令及戶政法

規解釋函等，提供標準作業流

程，確保服務品質正確無誤。

6.不定期召開所務會議，藉以

宣導最新法令及案例分享，並

參加服務禮儀及專業教育訓練

講習，提升同仁專業度。

1.進行環境美（綠）化及提供

經常辦理

經常辦理

經常辦理

經常辦理

經常辦理

經常辦理

經常辦理
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蘇澳鎮戶政事務所
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舒適、明亮、整潔、且具特色

的洽公場所；而在服務項目、

服務人員（姓名及代理人）、

方向引導等標示正確、易於辨

別，且提供雙語的標示服務，

並規劃動線、綠美化設施，讓

民眾能輕鬆的洽公。

2.隨時檢視洽公場所及無障礙

設施，對不適宜之設施立即更

新修繕或汰換改善。

3.設置服務台、民眾接待區、

備桌椅，美化辦公環境，供民

眾洽公使用。

4.設有親民的綜合受理櫃台5

個、新住民服務櫃台1個、英語

服務櫃台1個、自然人憑證核發

櫃台1個，以及扶手座椅、盥洗

室、愛心鈴及身障專用盥洗室、

輪椅等。

5.設置服務台、電腦、飲水機、

影印機、文宣資料及文具用

品，且各櫃台上置放綠色盆

栽，美化環境；每一櫃台前均

明顯標示綜合受理，並標示服

務人員姓名；提供有老花眼

鏡、放大鏡、零錢兌換及叫號服

務。

6.基於便民服務的觀念，且配

合戶政e化的實施，規劃設計

戶政網頁，架設在縣政府全球

資訊網底下， 成立「宜蘭縣蘇

澳鎮戶政事務所網站」，提供

民眾全天候資訊查詢，服務不

打烊。

且於所內設置公用WiFi資訊

站，免費供民眾上網瀏覽漫

遊，搜尋所需資訊。

7.指派專人引導服務，且為加

強同仁接聽電話的禮儀態度，

經常辦理

經常辦理

經常辦理

經常辦理

經常辦理

經常辦理
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不定期辦理電話禮貌測試，要

求同仁對於接聽電話，需詞緩

語明，態度和藹，並於鈴聲三

響內即將電話接聽。

二、服務遞送

  1.服務便捷

1.本所設有5個綜合櫃台及1個

機動櫃台，均具「一處收件、

全程服務」單一窗口功能。

2.有關台灣光復後戶籍資料、

日據時期戶口調查簿、門牌證

明核發，均由以往的人工查

找，經建檔完成改由電腦查詢

核發大幅節省民眾時間。

3.主管採走動式服務，遇等待

人數較多時，主動引導、協

助，加速案件處理速度。

4.以往民眾申請改名、歸化國

籍皆需檢附戶籍謄本，經簡化

作業程序，民眾於申辦上開案

件，已免附戶籍謄本而改由戶

所查證即可。

5.於民眾辦理戶籍遷徙或申請

門牌證明時，與地方稅務局連

結，以傳真方式查明房屋所有

權人，民眾免予往返奔波之

苦。

經常辦理

經常辦理

經常辦理

經常辦理

經常辦理
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  2.服務可近性 1.為方便民眾洽公，實施中午

不打烊及假日預約結婚登記，

全方位為民服務。

2.實施「戶籍異動跨機關（7

合 1）便民服務」，與監理站、

稅捐、地政、台電、自來水等跨

機關連結，於民眾辦理戶籍異

動時，以傳真方式改註車籍或

房屋稅籍等資料。

3.到校辦理年滿 14歲國中生

初領身分證集體申辦服務。

4.自 102年 5月 15日推動「出

生、結婚及死亡到府服務」便民

措施。

經常辦理
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5.自 103 年 1月起設置「樂齡

服務」窗口，提供高齡者友善

的洽公環境，給予免抽號碼牌

等候，由單一專屬櫃台受理，

並宣導社政單位相關老人福利

措施。

6.自 105 年 1 月 1 日起辦理

「結婚登記整合服務」，提供現

場拍照服務，將照片護貝好贈

予新人紀念。

7.自 106年 9月19日起實施

「宜蘭圓滿式計畫」，於民眾辦

理死亡登記時，跨機關諮詢轉

介各單位協助辦理或諮詢服

務；並協助辦理退保事宜。

8.自 107年 7月2日起辦理勞

保生育及死亡給付跨機關服

務，減少民眾來回奔波。

9.自 108年 7月1日起辦理國

軍人員結婚、生育、喪葬及殮葬

補助跨機關通報服務。

9.自 109年 8月11日起辦理護

照及自動通關一站式服務，便

利首次申辦護照民眾。
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  3.服務成長及優化 1.辦理出生登記時可同時為新

生兒申請健保加保、協助核發

生育津貼、申請寶寶借閱證，

並宣導有關育兒津貼等相關福

利措施。

2.辦理死亡登記後可由戶所通

報亡故者死亡資料至壽險公會

再由保險公司主動通知保險受

益人，確保民眾權益。

3.依據「清查人口作業規定」按

時程辦理各類清查老人及其他

特殊人口及逕遷人口，以正確

戶籍登記，並從中發現問題並

協助疑難案件。

4.辦理「戶籍登記申請書數位

經常辦理
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建檔」作業，俟全國戶政所建

檔完成後，民眾申請調閱附件

，可大大縮短取得時間且減少

民眾來回奔波。

三、服務量能

  1.內部作業簡化

1.不定期檢討各項作業程序及

申請表單，簡化作業流程，建

立標準作業規範。

2.配合政府推動電子謄本政策

並宣導民眾申辦詳細記事戶口

名簿可取代戶籍謄本，減少民

眾附繳謄本之數量。

經常辦理

經常辦理

蘇澳鎮戶政事務所

蘇澳鎮戶政事務所

  2.服務精進機制 1.鼓勵同仁參加各項專業教育

訓練及線上進修課程，精進專

業知識，運用服務於民眾。

2.不定期召開所務會議，鼓勵

同仁研提創新服務，並針對缺

失部分進行改善及追蹤。

經常辦理

經常辦理

蘇澳鎮戶政事務所

蘇澳鎮戶政事務所

四、服務評價

  1.服務滿意情形

對於各項滿意度問卷調查表及

意見箱等，提供民眾反映意見

之管道，並進一步分析，了解

民意走向，隨時改善缺失。

經常辦理 蘇澳鎮戶政事務所

  2.意見回應處理情形 1.依據縣府「處理人民陳情案

件要點」對於民眾陳情案件訂

定處理流程表及處理期限。

2.設有專簿管制，相關受理人

員應將處理情形，詳細填載供

日後查考。

經常辦理

經常辦理

蘇澳鎮戶政事務所

蘇澳鎮戶政事務所

五、開放創新

  1.開放參與

1.持續規劃並配合跨機關整合

服務；並協調鎮公所、農會將

戶政業務須知印製於農民曆，

發放予民眾參考。

2.配合參與本縣、蘇澳鎮公所

及衛生所舉辦之各項活動，

不定期宣導戶政法令。

經常辦理

經常辦理

蘇澳鎮戶政事務所

蘇澳鎮戶政事務所

  2.創新性 1.鑑於大陸及外籍配偶日益增

加，為使上開人士能儘早融入

社會，故本所配合內政部移民

署北區事務大隊宜蘭縣服務

站「113年度到府關懷、宅配愛

經常辦理 蘇澳鎮戶政事務所



擴大便民行動服務加值方案」

計畫，提供服務場次，辦理生

活輔導、法令宣導活動，擴大

服務，嘉惠鎮民。

2.為提倡讀書風氣，設置二手

書書櫃供民眾洽公時閱讀。

3.設置手機充電處，提供急需

充電民眾使用。

經常辦理

經常辦理

蘇澳鎮戶政事務所

蘇澳鎮戶政事務所

伍、未來努力方向

    持續推動民眾滿意、便民、高效率的服務形象；並整合各級機關服務功能，

    統合運用資源，開發創新服務措施，提升服務品質。

陸、考核規定

一、各實施對象應依據年度為民服務工作事項，確實執行本計畫推動作法之

基本指標，以落實為民服務品質工作。

二、本實施計畫考核作業如下：

(一)年度考核：1、配合內政部戶政司戶政業務評鑑，於年度終了報送縣政

府戶政科辦理彙整作業。

              2、依據計畫執行各實施要項，不定期檢討並於所務會議提

出改進，且配合「行政院服務品質獎」暨縣政府之「服

務品質卓越獎」評獎作業，依實際需求提報年度績效報

告陳報縣政府審查。

(二)平時查核：本所不定期召開提升服務品質、簡政便民暨所務會議，針

對各項業務提出建議及檢討，並加以精進或修正，以落實

為民服務工作。

柒、獎勵規定

執行本計畫作為有功同仁除依據相關人事法規辦理獎勵外，並優先推薦參

與縣政府年度績優員工或模範公務人員選拔。

捌、本計畫如有未盡事宜，得依實際需要修正或另行補充規定。
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