
法務部一百零一年度服務品質獎評獎實施計畫

                            101年8月31日法綜字第10101106780號函訂定
壹、依據

一、行政院96年7月23日院授研展字第09600152471號函頒「政府服務創新精進方案」。
  二、行政院研究發展考核委員會101年8月17日會研字第1012161028號函頒「第五屆政府服務品質獎評獎實施計畫」及「第五屆政府服務品質獎評獎作業手冊」。
貳、評獎目的

一、評選法務部（以下簡稱本部）及所屬機關為民服務品質績優機關，樹立便民服務新標竿。

二、表彰本部為民服務品質績優機關，建立公共服務新典範。

三、推薦本部服務品質績優機關參加行政院「第五屆政府服務品質獎」評獎。
參、評獎對象及類別
  本計畫將評獎對象區分為下列二類：
一、第一類：第一線服務機關。指日常業務直接、高頻率面對民眾提供服務之機關。包括：

(一)臺灣高等法院檢察署所屬地方法院檢察署。

(二)本部行政執行署所屬行政執行分署。

(三)本部矯正署所屬矯正機關。
(四)福建金門、連江地方法院檢察署。

二、第二類：服務規劃機關。指透過對公共服務之檢視規劃、資源挹注或鼓勵跨機關（單位）業務之整合創新，實際協助第一線服務機關解決服務提供過程所產生之問題，提升為民服務品質與效率之本部所屬一級機關。包括：
 (一)臺灣高等法院檢察署。

(二)本部行政執行署。
(三)本部矯正署。

肆、評獎內容
  101年度（101年1月至12月）推動「政府服務創新精進方案」、「法務部101年度提升服務品質實施計畫」及各機關101年度提升服務品質執行計畫之成果與績效。
伍、評審標準

依據上開兩類評獎對象分別訂定評審標準如下。有關評獎方式、評核指標內涵與評分重點，依據行政院研究發展考核委  員會函頒「第五屆政府服務品質獎評獎作業手冊」（以下簡稱作業手冊）辦理。

一、第一類：第一線服務機關

評核構面共計3項：優質便民服務（600分）、資訊流通服務（200分）及創新加值服務（200分），3項評核構面成績加總後總分最高為1000分。各評核構面皆包括若干評核項目和評核指標如下，各項指標如何實際評分詳見作業手冊。
	評核構面
	評核項目
	評核指標

	優質便民服務 (600分)
	服務流程（280分）
	服務流程便捷性（180分）

	
	
	服務流程透明度（100分）

	
	機關形象（170分）
	服務場所便利性（50分）

	
	
	服務行為友善性與專業性（90分）

	
	
	服務行銷有效性（30分）

	
	顧客關係（150分）
	民眾滿意度（80分）

	
	
	民眾意見處理有效性（70分）

	資訊流通服務 (200分)
	資訊提供及檢索服務（100分）
	資訊公開適切性與內容有效性（60分）

	
	
	資訊檢索完整性與便捷性（40分）

	
	線上服務及電子參與（100分）
	線上服務量能擴展性（50分）

	
	
	電子參與多樣性（50分）

	創新加值服務 (200分)
	創新服務情形（200分）
	有價值的創新服務（150分）

	
	
	創新服務標竿學習效益（30分）

	
	
	組織內部創新機制及運作情形（20分）


二、第二類：服務規劃機關

評核項目共計2項：解決方法（300分）及實際效果（700分），2項評核項目成績加總後總分最高為1000分。各評核項目皆包括若干評核指標如下，各評核指標的評核重點詳見作業手冊。
	評核項目
	評核指標

	解決方法 （300分）
	整合性解決方法（300分）

	實際效果 （700分）
	外部效益（500分）

	
	內部效益（100分）

	
	成本合理性（100分） 


陸、評獎作業

 一、第一類：第一線服務機關

 (一)臺灣高等法院檢察署所屬地方法院檢察署部分：

臺灣高等法院檢察署負責評審作業，並遴選2個績優機關，於102年1月4日前併同績優機關所提「參獎申請書」10份及電子檔1份，提報本部擇優推薦參獎。

(二)本部行政執行署所屬行政執行分署部分：

本部行政執行署負責評審作業，並遴選1個績優機關，於102年1月4日前併同績優機關所提「參獎申請書」10份及電子檔1份，提報本部擇優推薦參獎。

(三)本部矯正署所屬矯正機關部分：

本部矯正署負責評審作業，並遴選4個績優機關，於102年1月4日前併同績優機關所提「參獎申請書」10份及電子檔1份，提報本部擇優推薦參獎。
(四)福建金門、連江地方法院檢察署部分：
    各機關應於101年12月5日前填具「參獎申請書」7份及電子檔1份，提送本部評審，並遴選1個績優機關，擇優推薦參獎。
二、第二類：服務規劃機關

臺灣高等法院檢察署、本部行政執行署及矯正署應於101年12月5日前填具「參獎申請書」7份及電子檔1份，提送本部評審小組進行書面審查，遴選1個績優機關，並擇優推薦參獎。
柒、獎勵方式
一、凡獲評選服務品質績優機關，由本部頒發「法務部服務品質獎」獎座，並擇優推薦參加行政院「第五屆政府服務品質獎」評獎（第一線服務機關及服務規劃機關總額至多8個）。但已獲頒行政院第五屆「政府服務品質獎」獎座者，不再發給獎座。
二、前開績優機關經推薦參獎者，依行政院評獎結果，酌予敘獎，其情形分述如下：
（一）凡獲獎者，除由行政院頒發「政府服務品質獎」獎座及獎金外，機關首長及主辦人員，依公務人員考績法相關規定，記大功1次，協辦人員依出力情形記功2次或記功1次，敘獎人數以不超過7人為原則。輔導有功人員：1.參獎機關之上級機關首長及主辦人員，嘉獎2次，協辦人員嘉獎1次；2.本部主任秘書、綜合規劃司司長（副司長）及主辦人員，嘉獎2次，協辦人員嘉獎1次；敘獎人數均以不超過6人為原則。
（二）經推薦參獎，入圍決審而未獲獎者，機關首長及主辦人員，記功1次，協辦人員依出力情形嘉獎2次或嘉獎1次，敘獎人數以不超過5人為原則。輔導有功人員：1.參獎機關之上級機關首長及主（協）辦人員，嘉獎1次；2.本部主任秘書、綜合規劃司司長（副司長）及（協）人員，嘉獎1次；敘獎人數均以不超過4人為原則。

（三）經推薦參獎，未入圍決審者，機關首長及主辦人員，嘉獎2次，協辦人員嘉獎1次，敘獎人數以不超過4人為原則。
三、前開績優機關未經推薦參獎者，機關首長及主（協）辦人員，嘉獎1次，敘獎人數以不超過3人為原則。
捌、其他

一、各機關撰擬「參獎申請書」時，務請確實依照「第五屆政府服務品質獎評獎實施計畫」及「第五屆政府服務品質獎評獎作業手冊」相關規定辦理。

二、依本計畫「陸、評獎作業」規定應於年度終了前提送「參獎申請書」者，得暫列101年1月至10月之成果與績效。
三、有關本部評審小組組成，由本部綜合規劃司另案簽報。

四、本計畫如有未盡事宜，得依實際需要或其他規定，另行補充或修正。
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