
新竹市東區戶政事務所103年度施政計畫重點

一、服務流程

（一）持續推動以「顧客為導向」的單一窗口化作業，落實「一處收件，全程

服務」的免等待服務目標。

（二）簡化自然人憑證申辦核發作業，採臨櫃隨到隨辦方式辦理；加強宣導

受理集體申辦自然人憑證，改善辦理流程，縮短發證時間。

（三）積極運用跨機關電子閘門系統，簡化民眾申辦流程，提升政府服務效

能。

（四）配合區公所行政區域調整工作，至社區統一受理身分證換發及簿證改

註作業，避免民眾奔波。

（五）持續辦理新竹市「多合一便民服務」及戶役政資訊系統「戶籍異動跨機

關通報服務」等二項跨機關通報服務，積極與他機關橫向連繫，提供

民眾免奔波便民服務。

（六）提供「印鑑比對系統」，避免人為核發錯誤率，減少核發查找印鑑條流

程，縮短民眾等候時間。

二、環境設施

    （一）提供人性化洽公環境：設置開放式櫃檯，建立交談式空間，拉近民眾

與承辦人員之間的距離，便利民眾洽公。

    （二）持續完善辦公廳舍，符合外部顧客民眾使用之便利及內部顧客同仁辦

公之需求，達到內外兼顧之目標。

    （三）每日實施辦公環境清潔工作，定期辦理各項設備機具維護，提供安全

舒適洽公場所。

    （四）營造親善洽公環境，提供各項無障礙設施與明確標示。

    （五）定期更新「藝文走廊」佈展，形塑藝文環境，涵養文化氣質。

三、顧客關係

    （一）提供民意信箱、戶政留言板及首長信箱，針對民眾意見反映及抱怨，

皆以最速件方式積極處理並列管追蹤，以追求為民服務最大滿意度。

    （二）定期辦理臨櫃為民服務及網路滿意度調查，提供民眾多元化管道，多

方傾聽民意，並分析調查結果以改善缺失。

    （三）定期辦理所務會議及舉辦各項教育訓練，檢討各項業務執行情況，以
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提昇同仁工作知能及服務品質。

    （四）建立以顧客為導向之服務，主動協助民眾申辦、導引服務化被動為主

動，使洽公民眾獲得全心全意服務，享受被尊重和愉快的感受。

四、績效管理

（一）落實戶籍案件審核制度，確保正確戶籍登記，追求零錯誤目標，以保

障民眾權益。

（二）依據櫃台績效評比制度，激勵同仁發揮工作潛力，適性輔導激發熱忱，

精進為民服務品質。

（三）透過為民服務滿意度調查，配合辦理「最佳服務人員」選拔，藉由公告

調查結果及公開表揚方式，提升同仁加強服務之自我要求。

（四）配合戶政業務績效評鑑方案，管控及督催業務辦理進度。

（五）針對各項人民申請案件，逾期未結案者查催速辦，切實執行管制考核，

主管得隨時督查公文處理情形。

五、資訊管理

    （一）落實政府資訊公開政策，加強網站之網頁製作及維護管理，積極宣導

施政、公佈各項戶政法規及順暢民意反映管道。

    （二）提供民眾以通信、電話及傳真方式等各項預約申辦功能，以網路代替

馬路，減少民眾往返奔波。

（三）通過無障礙網站認證，便利民眾利用網站查詢戶政法令及便民措施，

使資訊透明化。

（四）加強戶役政資訊系統安全管理，維護戶役政資訊系統正常運作，定期

進行工作站防毒掃瞄，嚴密控管個人資料。

      （五）公告各項戶籍人口統計資料，提供民眾參考。

六、便民措施

（一）實施中午彈性上班，方便上班族免請假，落實便民服務目標。

（二）持續辦理通訊申辦戶籍謄本服務，方便在外埠工作市民，免於奔波往

返。

（三）設置「結婚拍照專區」，方便民眾至所結婚登記時拍照留念。

（四）提供電話及網路預約申請戶籍文件，縮短取件及等候時間，發揮高度

服務效率。

（五）強化「戶政披薩」到府服務，對年老、病重或行動不便者，派員到府受

理申辦之案件，讓服務的觸角向外延伸。
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（六）配合假日登記婚制度，提供受理預約假日結婚便民服務。

（七）因應5月所得稅申報自然人憑證申辦需求，受理園區廠商及各公司行

號集體申辦自然人憑證並到廠發證，節省民眾到所申辦等候時間。

（八）持續推動「臺銀助學便民工作站」，利用寒暑假期間於台灣銀行設置工

作站，便利學子申請就學貸款所需謄本，免於往返奔波。

（九）強化身分證影像檔資料庫之運用，善用影像資料庫，針對遺失

補證之民眾，可透過電腦影像檔核對其面貌，防杜不法偽冒領國民身

分證。

（十）持續辦理到校統一受理身分證初領作業。

（十一）配合市府福利施政，協助核發婦女生育補助津貼。

（十二）結合社會資源，提供志工諮詢及導引服務，協助為民服務工作。

（十三）設置外籍配偶諮詢服務站，專人受理國籍歸化、喪失、回復與撤銷業

務，並提供各項法令及生活相關諮詢服務。

（十四）配合外交部設置「護照親辦人別確認作業」專案櫃台，提供隨到隨辦

免等待服務。

（十五）配合勞委會就業服務中心設置就業諮詢服務站，提供民眾就業資訊。

（十六）提供有量測血壓、血氧及體重等多功能服務的「寶貝機」，以擴大便

民服務設施。

（十七）配合推動市民卡多功能服務，提供「小額付款」規費扣款，便利民眾

多元化繳費管道。
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