
交通部公路總局提升為民服務工作考核與獎懲 

要點第四點、第五點、第六點修正總說明 

為提升本局為民服務工作，依本局一百零九年十一月六日召開「為

民服務及公路監理服務績效考評項目調整會議」決議，爰配合修正本要

點。其修正重點如下： 

一、 新增前一年度考核成績排名最前之績優所、站各派科(股)長或秘書

室主任層級人員一名擔任當年度考核委員，並調刪目前局本部人事

室科長及秘書室承辦人員為考核委員成員之規定，其餘組成不變，

以維持現行考核小組規模。調整報告書提交數量，新增本局考核結

果優缺點紀錄摘要表(如附表一)之附表序號，刪除各區監理所對其

轄站進行不定期實地考核結果公布於各所網頁。(修正規定第四點) 

二、 新增訂定為民服務定期考核評核標準表(如附表二)，以供考核評分

標準。(修正規定第五點) 

三、 公路人員訓練所獎勵標準調整為考核成績達八十五分或列居前三名

者予以獎勵，爰配合修正有關本局考核獎勵成績分數；刪除監理站

因考核結果成績不佳須至局務會議報告之規定，以符現行各監理站

實際參加考核之頻次，並配合調整各所應至局務會議報告之條件；

另考量考核期間各委員通力合作完成書面審查、實地訪查及評分等

工作，主要承辦人員亦費心安排行程及交通等庶務，勞心勞力，爰

增訂記嘉獎一次，以資鼓勵。(修正規定第六點) 
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交通部公路總局提升為民服務工作考核與獎懲 

要點第四點、第五點、第六點修正對照表 

修正規定 現行規定 說  明 

四、本要點考核方式如下：  

(一)定期考核由秘書室

主辦，並依下列規

定辦理： 

1、由本局考核小組負

責考核工作，於每

年七至九月間進

行實地考核，考核

小組成員及任務

如下： 

(1)召集人：由本局

主 任 秘 書 擔

任，負責小組召

集、督導工作。 

(2)副召集人：由本

局業務督導副

總 工 程 司 擔

任，負責小組綜

合、協調、查訪

等工作。 

(3)執行秘書：由本

局秘書室主任

擔任，負責協助

小組綜合、協

調、查訪等工

作。 

(4)考核委員：由本

局監理組、運輸

組、主計室、資

訊室、秘書室各

派科長以上人

員及前一年度

考核成績排名

四、本要點考核方式如下：  

(一)定期考核由秘書室

主辦，並依下列規

定辦理： 

1、由本局考核小組負

責考核工作，於每

年七至九月間進

行實地考核，考核

小組成員及任務

如下： 

(1)召集人：由本局

主 任 秘 書 擔

任，負責小組召

集、督導工作。 

(2)副召集人：由本

局業務督導副

總 工 程 司 擔

任，負責小組綜

合、協調、查訪

等工作。 

(3)執行秘書：由本

局秘書室主任

擔任，負責協助

小組綜合、協

調、查訪等工

作。 

(4)考核委員：由本

局監理組、運輸

組、人事室、主

計室、資訊室及

秘書室各派科

長以上人員及

主辦單位承辦

一、依本局一百零九年十

一月六日召開為民服

務及公路監理服務績

效考評項目調整會議

決議，新增前一年度

考核成績排名最前之

績優所、站各派科

(股)長或秘書室主任

層級人員一名擔任當

年度考核委員，並調

刪目前局本部人事室

科長及秘書室承辦人

員為考核委員成員之

規定，其餘組成不

變，以維持現行考核

小組規模，爰配合修

正第一款第一目之

四。 

二、調整報告書提交數

量，修正第一款第四

目。 

三、配合第五點新增本局

為民服務定期考核評

核標準表 (如附表

二)，爰於第五目新增

本局考核結果優缺點

紀錄摘要表（如附表

一）之附表序號。 

四、刪除各區監理所對其

轄站進行不定期實地

考核結果公布於各所

網頁，修正第二款第

二目。 
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最 前 之 績 優

所、站各派科

（股）長或秘書

室主任層級人

員一名擔任，負

責書面審查、實

地查訪及評分

工作。但所、站

考核委員免參

加原機關（單

位）之考核工

作。 

2、如遇特殊情形，得

經考核小組決議

彈性調整考核方

式。 

3、各區監理所應自訂

考核及獎懲要點

辦理轄站考核工

作，並於每年一月

底前各推薦一個

績 優 轄 站 至 本

局，由本局考核小

組 予 以 實 地 考

核。惟若各區監理

所所屬轄站數一

個者，得四年推薦

一個績優轄站；所

屬轄站數二至三

個者，得二年推薦

一個績優轄站。 

4、各區監理所、訓練

所及受推薦之績

優轄站應提送「為

民服務策略及效

益報告書」十二

份、電子檔光碟片

二份至本局（內容

人擔任，負責書

面審查、實地查

訪及評分工作。 

2、如遇特殊情形，得

經考核小組決議

彈性調整考核方

式。 

3、各區監理所應自訂

考核及獎懲要點

辦理轄站考核工

作，並於每年一月

底前各推薦一個

績 優 轄 站 至 本

局，由本局考核小

組 予 以 實 地 考

核。惟若各區監理

所所屬轄站數一

個者，得四年推薦

一個績優轄站；所

屬轄站數二至三

個者，得二年推薦

一個績優轄站。 

4、各區監理所、訓練

所及受推薦之績

優轄站應提送「為

民服務策略及效

益報告書」十份、

電子檔光碟片二

份至本局（內容及

體例比照當年度

交通部服務獎參

獎申請書辦理），

由本局考核小組

予以實地考核，相

關作業期程另行

通知。 

5、實地考核時，受考

核單位不得提供
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及體例比照當年

度交通部服務獎

參 獎 申 請 書 辦

理），由本局考核

小組予以實地考

核，相關作業期程

另行通知。 

5、實地考核時，受考

核單位不得提供

與考核活動或宗

旨無關之物品(例

如點心、紀念品)

或活動（如歡迎儀

式或表演），相關

執行情形將納入

評分考量。受檢單

位應於接獲本局

考核結果優缺點

紀錄摘要表（如附

表一）二十日內，

將改善情形附佐

證資料報局核備。 

6、本局考核小組得就

實 地 考 核 之 單

位，依照交通部規

定參獎名額予以

遴選，簽陳局長核

准後，依交通部作

業期程推薦參加

交通部「服務獎」

評獎，該單位次年

免參加本局實地

考核。 

(二)不定期考核由各區

監理所主辦，並依

下列規定辦理： 

1、各區監理所每年應

採不預告方式實

與考核活動或宗

旨無關之物品(例

如點心、紀念品)

或活動（如歡迎儀

式或表演），相關

執行情形將納入

評分考量。受檢單

位應於接獲本局

考核結果優缺點

紀錄摘要表二十

日內，將改善情形

附佐證資料報局

核備。 

6、本局考核小組得就

實 地 考 核 之 單

位，依照交通部規

定參獎名額予以

遴選，簽陳局長核

准後，依交通部作

業期程推薦參加

交通部「服務獎」

評獎，該單位次年

免參加本局實地

考核。 

(二)不定期考核由各區

監理所主辦，並依

下列規定辦理： 

1、各區監理所每年應

採不預告方式實

地考核所屬轄站

一至二次並得半

年辦理一次；遇有

重大缺失，應進行

複查。 

2、各區監理所於每年

實地考核所屬轄

站後二十日內應

將考核轄站結果
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地考核所屬轄站

一至二次並得半

年辦理一次；遇有

重大缺失，應進行

複查。 

2、各區監理所於每年

實地考核所屬轄

站後二十日內應

將考核轄站結果

及優缺點紀錄摘

要 彙 報 本 局 備

查，並將應改善事

項另行函請轄站

限期改善。受檢單

位應於接獲各所

考核結果優缺點

紀錄摘要表二十

日內，將改善情形

附佐證資料報監

理所核備。 

及優缺點紀錄摘

要 彙 報 本 局 備

查，及公布於各所

網頁外，並將應改

善事項另行函請

轄站限期改善。受

檢單位應於接獲

各所考核結果優

缺點紀錄摘要表

二十日內，將改善

情形附佐證資料

報監理所核備。 

五、本要點考核項目及評

分標準，以本局訂定

之為民服務定期考核

評核標準表（如附表

二）作為考核依據。 

五、本要點考核項目及評

分標準，以交通部服

務獎評獎實施計畫訂

定之評核項目與配分

訂定。 

依本局一百零九年十一月

六日召開為民服務及公路

監理服務績效考評項目調

整會議決議，新增訂定為

民服務定期考核評核標準

表（如附表二），以供考核

評分標準。 

六、本要點獎懲標準如

下：（依下列事項擇一

辦理） 

(一)獲行政院「政府服

務獎」：受考單位首

長（主管）及主要

承辦人各一人，各

記大功一次；其餘

有功人員，最高獎

度為記功二次，並

於敘獎點數三十九

六、本要點獎懲標準如

下：（依下列事項擇一

辦理） 

(一)獲行政院「政府服

務獎」：受考單位首

長（主管）及主要

承辦人各一人，各

記大功一次；其餘

有功人員，最高獎

度為記功二次，並

於敘獎點數三十九

一、依本局一百零九年十

一月六日召開為民服

務及公路監理服務績

效考評項目調整會議

決議，公路人員訓練

所獎勵標準調整為考

核成績達八十五分或

列居前三名者予以獎

勵，爰配合修正第三

款第二目有關本局考

核獎勵成績分數。 
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點範圍內由獲獎機

關本於權責敘獎。 

(二)獲交通部「服務

獎」：受考單位首長

（主管）及主要承

辦人各一人，各記

功二次；其餘有功

人員，最高獎度為

記功一次，並於敘

獎點數二十一點範

圍內由獲獎機關本

於權責敘獎。 

(三)本局定期考核部分

如下： 

1、監理所、站：考核

成績達八十五分

者為優等，有功人

員敘獎額度依下

列規定辦理： 

(1) 成 績 第 一 名

者，受考單位主

管及主要承辦

人各一人，各記

功一次，其餘有

功人員，最高獎

度 為 記 功 一

次，並於敘獎點

數十點範圍內

由獲獎機關本

於權責敘獎。 

(2) 成 績 第 二 名

者，受考單位主

管及主要承辦

人各一人，各嘉

獎二次，其餘有

功人員，最高獎

度為記嘉獎二

次，並於敘獎點

點範圍內由獲獎機

關本於權責敘獎。 

(二)獲交通部「服務

獎」：受考單位首長

（主管）及主要承

辦人各一人，各記

功二次；其餘有功

人員，最高獎度為

記功一次，並於敘

獎點數二十一點範

圍內由獲獎機關本

於權責敘獎。 

(三)本局定期考核部分

如下： 

1、監理所、站：考核

成績達八十五分

者為優等，有功人

員敘獎額度依下

列規定辦理： 

(1) 成 績 第 一 名

者，受考單位主

管及主要承辦

人各一人，各記

功一次，其餘有

功人員，最高獎

度 為 記 功 一

次，並於敘獎點

數十點範圍內

由獲獎機關本

於權責敘獎。 

(2) 成 績 第 二 名

者，受考單位主

管及主要承辦

人各一人，各嘉

獎二次，其餘有

功人員，最高獎

度為記嘉獎二

次，並於敘獎點

二、刪除監理站因考核結

果成績不佳須至局務

會議報告之規定，以

符現行各監理站實際

參加考核之頻次，並

配合調整各所應至局

務會議報告之條件，

爰修正第三款第五

目。 

三、考量考核期間各委員

通力合作完成書面審

查、實地訪查及評分

等工作，主要承辦人

員亦費心安排行程及

交通等庶務，勞心勞

力，爰增訂第三款第

六目獎勵，以資鼓勵。 
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數七點範圍內

由獲獎機關本

於權責敘獎。 

(3) 成 績 第 三 名

者，受考單位主

管及主要承辦

人各一人，各嘉

獎一次，其餘有

功人員，最高獎

度為記嘉獎一

次，並於敘獎點

數四點範圍內

由獲獎機關本

於權責敘獎。 

2、訓練所：考核成績

達八十五分或列

居前三名者，受考

單位主管及主要

承辦人各一人，各

嘉獎二次。 

3、各受考單位考核成

績為六十至六十

五分者：受考單位

主管及主要承辦

人各一人，各申誡

一次。 

4、各受考單位考核成

績 未 達 六 十 分

者：受考單位主管

及主要承辦人各

一人，各記過一

次。 

5、監理所考核成績連

續二年列末一名

者，公路人員訓練

所考核成績連續

三 年 列 末 一 名

者，由機關首長至

數七點範圍內

由獲獎機關本

於權責敘獎。 

(3) 成 績 第 三 名

者，受考單位主

管及主要承辦

人各一人，各嘉

獎一次，其餘有

功人員，最高獎

度為記嘉獎一

次，並於敘獎點

數四點範圍內

由獲獎機關本

於權責敘獎。 

2、訓練所：考核成績

達八十分者，受考

單位主管及主要

承辦人各一人，各

嘉獎二次。 

3、各受考單位考核成

績為六十至六十

五分者：受考單位

主管及主要承辦

人各一人，各申誡

一次。 

4、各受考單位考核成

績 未 達 六 十 分

者：受考單位主管

及主要承辦人各

一人，各記過一

次。 

5、監理所、站考核成

績連續二年列末

三名者，公路人員

訓練所考核成績

連續四年列末三

名者，由機關首長

至本局局務會議
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本局局務會議報

告為民服務改善

機制與作為。 

6、本局考核小組委員

及主要承辦人一

人於定期考核工

作結束後，各記嘉

獎一次。 

報告為民服務改

善機制與作為。 
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第四點附表一(修正後) 

附表一 

（公路總局）（○年度）（○月至○月）為民服務考核結果優缺點紀錄摘要表 

編號 受考核機關或單位名稱 優點及建議改進事項摘要 
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編號 受考核機關或單位名稱 優點及建議改進事項摘要 

 

 

  

修正理由：配合第五點新增本局為民服務定期考核評核標準表(如附表二)，爰於新增本局考核結果優缺點紀錄摘要

表（如附表一）之附表序號 
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第四點附表(修正前) 

（公路總局）（○年度）（○月至○月）為民服務考核結果優缺點紀錄摘要表 

編號 受考核機關或單位名稱 優點及建議改進事項摘要 
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編號 受考核機關或單位名稱 優點及建議改進事項摘要 
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第五點附表二(新增) 

附表二 

公路總局為民服務定期考核評核標準表 

評核構面 次構面 評核項目 評核指標 評核重點說明 

為民服務 

為民服務策略
及效益報告書
(60 分) 

創新性(18 分) 
服務策略或措施有別於
現行作法 

同當年度「交通部服務獎評獎實施計畫」規定內容 

效益及影響(24
分) 

服務策略或措施對服務
對象產生正面影響，或解
決公眾關注的重大問題 

可持續性(9 分) 
服務策略或措施具有可
持續性，且達成預期成果 

擴散應用(9 分) 
服務策略或措施具有可
學習、推廣或應用價值 

數位加值服務
(20 分) 

數位創新服務 
(8 分) 

利用數位科技的創新服
務情形 

1. 檢討既有服務流程及措施，運用創新服務策
略，規劃並推出有價值的數位創新服務 

2. 創新服務標竿學習及擴散效益 
3. 機關內部創新機制及運作情形 

官網管理與經
營(5分) 

資訊檢索完整與便捷 

1. 參照「公路總局資訊網站管理維護作業要點」
辦理 

2. 友善網頁分類檢索設計，資訊內容及連結正確 
3. 跨機關資訊整合平台，提升政府資訊資源共享
及使用效率 
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評核構面 次構面 評核項目 評核指標 評核重點說明 

4. 公開各項服務標準作業程序資訊、申請書表、
辦理時限等 

5. 提供機關電子民意信箱及處理進度查詢機制 

社群媒體行銷
及經營(7分) 

業務推廣行銷宣導及留
言處理 

1. 參照「本局『公路總局：公路人』Facebook 粉
絲專頁維運規範管理要點」辦理 

2. 訂定機關粉絲專頁維運管理要點，明確維運管
理及議題發布、留言回應等分工作業 

3. 施政或宣導活動露出情形 
4. 與民眾互動及意見回應情形 
5. 對公路人粉絲專頁貢獻度(投稿次數) 
6. 其他社群媒體經營 

顧客優質服務
(20 分) 

電話服務(5 分) 應答適切度與電話禮貌 
電話禮貌測試(參照本局每季電話禮貌測試量表辦
理) 

現場臨櫃服務
(8 分) 

服務廳所內、外設施適切
與合宜程度 

1. 廳所內照明、導引標誌、無障礙設施、哺乳室、
飲水機、廁所、雙語櫃檯、綠美化、整潔度 

2. 廳所外之所(站)區標示設置、停車管理、無障
礙設施(愛心鈴、專用坡道、車位及廁所)、綠
美化、整潔度 

滿意程度與意
見回應處理 (7
分) 

反映及申訴管道與處理
機制(時效) 

1. 參照「本局處理人民陳情案件要點」辦理 
2. 建立民眾意見、抱怨、輿情處理機制及標準作
業程序，提供即時有效回應 

3. 申訴管道多元化(包括網頁民意信箱、FB 留言、
民眾投書、電話申訴、用路人專線、廳所現場
反映等)及件數統計 
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評核構面 次構面 評核項目 評核指標 評核重點說明 

4. 民眾意見回應處理(時效)及改善情形 
5. 民眾滿意程度(可透過各式管道收集並呈現民
眾接受機關各類服務之滿意度) 

修正理由：依本局一百零九年十一月六日召開為民服務及公路監理服務績效考評項目調整會議決議，新增訂定為民

服務定期考核評核標準表（如附表二），以供考核評分標準 


