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嘉義林區管理處 105 年度服務創新精進執行計畫 

壹、計畫依據 

一、行政院96年7月23院授研展字第09600152471號函之
「政府服務創新精進方案」。 

二、行政院國家發展委員會「第九屆政府服務品質獎評獎
實施計畫」及「第九屆政府服務品質獎評獎作業手
冊」。 

三、行政院農業委員會105年2月24日農秘字第1050102281
號函。 

四、行政院農業委員會林務局105年3月7日林秘字第
1051760219號函。 

 
貳、計畫目標 

秉持林務局「維護森林生態 保育自然資源」之核心價
值，持續加強森林護管、維護國土保安、推廣環境綠
美化、發展生態旅遊、保育自然資源、推展社區林業，
永續森林經營公益性之服務為目標。 

一、塑造專業、便民、高效率的公共服務形象與聲譽。 

二、促使政府資訊透明化，提供友善網路服務，確保民眾
知的權利與資訊使用權。 

三、積極進行多面向整合各級政府服務功能，統合運用資
源，開發創新服務措施。 

四、提升卓越滿意服務，展現公共服務品質之全面躍升。 
 
參、實施對象：本處所屬各課室、工作站及分站。 
 
肆、實施步驟 

一、各單位依個別為民服務工作特性，訂定推動作法之量
化指標，以加強提升服務品質，擴大為民服務領域。 

二、執行計畫內容以列表方式，對照說明各該實施要項之
具體推動作法、完成期限、主辦單位及預期效益。 

三、藉由定期召開之處務會議及各單位不定期工作會報，
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就工作執行情形提出檢討改進與意見，並加強各單位
間之協調合作，建立顧客化的服務型組織，提昇與展
現各項為民服務工作之品質。 

伍、計畫內容 

 
構面一: 優質便民服務 
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 

評
核
重
點 

具體作法 預期目標 

分
工
單
位 

檢
討
管
考 

一
、 
服
務
流
程  
 

(一 ) 
服
務
流
程
便
捷
性  

1.
單
一
窗
口
全
功
能
程
度  

1.推動全功能櫃台或單一窗
口之洽詢及導引服務。  

2.以集中採購方式辦理各項
採購業務。  

3.「阿里山國家森林遊樂區旅
客服務中心」，提供園區導
覽影片定時播放、導覽摺頁
索取、旅遊諮詢服務，哺集
乳室、開放性臨時置物櫃及
無障礙廁所等功能場域，並
提供  iTaiwan 無線上網及
手機臨時充電座等服務。  

4.設立鰲鼓濕地森林園區生
態旅遊解說服務單一窗口
策略聯盟。  

5.運用「 FGIS 森林地理資訊系
統網路圖台」及「 ArcGIS
地理資訊系統」，成立單一
查詢窗口。   

6.本處各工作站辦理租地續
約工作，對於年紀大或行動
不便者，派員主動到府服
務。  

7.委託農會代收國有林出租
地租金（代金）及租地造林
林 (副 )產物政府分收價金。 

8.森林鐵路便捷購票服務，本
線對號車於各車站辦理購
票或以網路辦理訂票。  

9.阿里山森林鐵路於列車行
進中解說服務，使森林鐵路
列車進一步轉型成以旅遊
為導向的觀光列車。  

1.於本處及各工作站建立
單 一 全 功 能 窗 口 服 務
台 ,提 供 民 眾 各 種 業 務
申 請 、 諮 詢 及 整 合 服
務，能迅速正確且有效
解決民眾各項問題，以
提昇行政效能。  

2.建立本處採購案件之公
開透明、公平公正、清
新 形 象 及 增 進 採 購 效
率。  

3.以最友善環境的生態旅
遊模式，提供遊客體驗
森林遊樂區、鰲鼓濕地
及森林步道之美。  

4.協助各行政機關、公司
行號及民眾查詢國有林
地是否位屬保安林、造
林地、保護 (留 )區等環
境敏感區域。  

5.加速林農辦理國有林班
地之續、換約 ,便利承租
人繳納林地租金，避免
承租人舟車勞頓以達便
民的行政作為。  

6.提供正確班次資訊，方
便遊客旅遊規劃旅程及
適 時 講 解 鐵 道 沿 線 景
觀 ， 滿 足 旅 客 知 性 需
求。  

 

各
課
室
及  
各
工
作
站  

不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
時
應
自
行
管
理
考
核
，
隨
時
檢
討
、
改
進
服
務
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品
質
。 

2.
申
辦
案
件
流
程
簡
化
情
形  

1.設置「企業財務管理系統」
與相關銀行連線，將應付款
項以匯款方式直接匯入廠
商帳戶。  

2.檔案數位化處理，將檔案掃
瞄為影像檔。  

3.取消水費、電話費預借公款之繳
費程序，依繳費通知單作為支出
憑證直接辦理繳費。 

4.簡化租金徵收程序，委由各
鄉、鎮、區等農會代收或由
工作站派員前往協助繳納。 

5.退 休 人 員 三 節 慰 問 金 及 照
護金，均採劃撥入帳，並通
知退休人員。  

6.運用「自然保留區暨自然保
護區進入申請系統」。   

7.建置「阿里山國家森林遊樂
區團體遊客入園分流預約
系統」。  

8.於網站建置各機關及學校
申請植樹及綠美化苗木表。 

9.運用「地政資訊系統」查詢
列印地籍謄本及地籍圖等
相關資料。  

10.運用網路辦公室辦理差假
申請、物品、車輛管理及出
納資料處理。  

11.運用網路辦公室傳閱公文
功能，減少公文數量，節省
紙張能源，縮短訊息傳送時
效。  

 

1.簡化各項公用事業費款
經費報支作業，縮短民
眾領款作業流程，減少
現金遺失之風險。  

2.民眾申請閱覽、抄錄或
複製檔案時，能以最短
時間，提供民眾最有效
率之服務。  

3.簡化公用事業費款經費報支
作業，提升行政效率，加速
廠商經費報支入帳時效。 

4.透過專用帳戶滙款繳納
租金，增加繳納管道，
便捷服務民眾。  

5.以劃撥方式降低領現之
風險，並於每期發放前
查驗戶政資料、寄送發
放通知函及不定期電話
訪問退休人員，表達機
關慰問之意及增進行政
效率。  

6.適切公開法令、核心政
策、執行計畫等資訊，
並加強本處電子資料流
通及便捷性提供民眾線
上資訊及現況查詢，並
可隨時提出申請，縮短
作業期程。  

7.提供乘坐甲、乙類大客
車及購買團體優待票之
遊客，隨時於網路辦理
預約入園。  

8.減少租地續換約或陳情
案件檢附書證之數量。  

 

各
課
室
及  
各
工
作
站  

接
受
各
級
主
管
機
關
不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
時
應
自
行
管
理
考
核
，
隨
時
檢
討
、
改
進
服
務
品
質
。 
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(二 ) 

服
務
流
程
透
明
度  

1.
案
件
處
理
流
程
查
詢
公
開
程
度  

1.公文製作系統提供機關地
址、承辦人、單位及電話。 

2.網站提供機關組織編制、地
址、電話、意見信箱等資
訊。  

3.提供公文管理系統查詢公
文處理流程。  

4.主動提供各廠商可向財政部國
庫署申請「款項入戶通知」或「工
商憑證」之訊息。 

5.公開揭示人民申請案件辦
理期限表。  

6.於台灣山林悠遊網
(http://recreation.fore
st.gov.tw)提供阿里山國
家森林遊樂區相關旅遊訊
息。  

7.運用「阿里山賞櫻趣 -行動
導覽 APP」。  

8.運用 QR-Code 提供數位化解
說服務。  

1.便利民眾了解機關各項
聯絡資訊及意見交流機
制，方便申請人與本處
各承辦人員直接聯繫，
了 解 申 請 案 件 處 理 情
形，達到資訊透明、公
開化。  

2.廠商透過此項功能可隨時掌

握貨款入帳狀況。 
3.便於遊客查詢交通、地

圖導覽、景觀設施等資
訊，及即時掌握園區最
新 活 動 消 息 、 花 期 現
況、氣溫、日出時刻及
森林鐵路班次等資訊，
體驗親自規劃遊程的樂
趣。  

4.提供遊客掃描 QR-Code
即可下載阿里山相關生
態、人文及步道解說影
片之服務，於櫻花等花
卉掛 QR-Code 牌，提供
遊客查詢品名、介紹及
其開花照片等資訊。  

各
課
室
及  
各
工
作
站  

不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
時
應
自
行
管
理
考
核
。 

2.
案
件
處
理
流
程
主
動
回
應
程
度 

1.利用「公文管理系統」即時
查詢各件公文處理流程。  

2.機關入口網站意見信箱功
能強化：民眾可透過網站查
詢案件之進度。  

3.「自然保留區暨自然保護區
進入申請系統」，提供申請
者以申請編號及密碼查詢
申請進度。  

4.建立危險區域村長、在建工
程負責人名冊與建地及租
地工寮之承租戶等名冊，於
颱風警報或豪雨特報，以簡
訊或電話通報轄內危險房
舍承租人，並配合相關單位
辦理勸離或撤離。  

1.主動公開公文辦理流程
及進度查詢資訊 ,民眾
可透過網站查詢案件之
進度，提升政府為民服
務效能。  

2.保障林農及工程承作人
員之生命、財產案全。  

 
 
 

各
課
室
及  
各
工
作
站  

不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
時
自
行
管
理
考
核
。 
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二
、 
機
關
形
象  
及
顧
客
關  
係  
 
 
 
 

(一 )

機
關
形
象  

1.
服
務
設
施
合
宜
程
度  

1.營造優質、無菸、便捷之無
障礙洽公環境，提供所有民
眾需求之設施。  

2.服務標示（含雙語標示）清
楚、申辦動線符合民眾使用
習慣。  

3.設置服務台、辦公廳平面
圖、雙語標示、愛心鈴、殘
障坡道、哺乳室及飲水機等
措施，適合洽公民眾。  

4.辦理服務場所內外環境與
服務措施之規劃與檢查、查
察。  

5.為因應年度入園遊客高達
270 萬人次，阿里山國家森
林遊樂區 105年度規劃進行
阿里山入口轉運站與服務
中心共構工程、阿里山森林
遊樂區入口人車分道工
程、阿里山轉運站入口意象
及設施改善工程、阿里山林
業展示區改善工程、阿里山
國家森林遊樂區樹靈塔周
邊動線改善工程、阿里山國
家森林遊樂區遊園車候車
總站改善工程、阿里山貴賓
館鋼架防護工程及阿里山
國家森林遊樂區塔山步道
整修工程等 8 件工程。  

6.祝山林道沿線路基及路面
改善。  

7.修護活化「檜意森活村」為
全台保留最完整的聚落型
木構造建築群。  

8.「森林之歌」為嘉義市增添
藝文新風貌，並提供民眾休
憩及展演等多功能場域。  

9.歷史建築動力室整修為「木
雕作品展示館」有效活化空
間及利用木材，提供民眾免
費參觀。  

10.辦理保安林治理與復育工
程、林道改善與維護工程、
國有林整體治山防災工
程、遊樂區林道維護工程、
流域綜合治理工程及國有
林治理工程。  

11.整建鰲鼓溼地森林園內自
行車道（含步道共構段）

1.藉由環境檢視，提供無
障礙等相關設施，供洽
公民眾方便使用達到提
供便利、舒適之洽公及
旅遊環境。  

2.辦公場所環境植栽綠美
化，室外林木樹立解說
牌，室內懸掛繪畫比賽
作品，及野生保育動物
圖鑑，營造舒適辦公環
境氛圍，達寓教於樂之
效。  

3.藉由環境及設施改善，
提高遊憩品質及遊客滿
意度。  

4. 舊建築群的活化再利用、林
業藝術創作，除彰顯建築物
本身的林業文化歷史價
值，同時提供木構造建築之
歷史、休閒、教育、文化、
創意等教育研究功能，建構
雲嘉南地區多元休憩景點
及作為林業推廣及藝文
展覽空間，延續古蹟歷
史建築保存永續之利
用。  

5.透過治理及復育工程，
以保護集水區林地、防
止沖蝕、抑制土砂產生
土石流災害。  

各
課
室  
 

不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
時
應
自
行
管
理
考
核
。 
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25.55 公里、休憩體驗步道
（含木棧道）5.95 公里，設
置指標、涼亭、防護欄、車
架與休憩座椅等設施。  

12.持續辦理鰲鼓濕地森林園
區設施維護及改善工程，確
保遊客安全，提升整體服務
品質。  

2.
服
務
行
為
友
善
性
及
專
業
度 

1.每年至少辦理 1 次阿里山國
家森林遊樂區暨森林鐵路
員工服務態度及禮儀訓練。 

2.阿里山國家森林遊樂區全
年無休 24 小時服務遊客入
園。  

3.阿里山國家森林遊樂區於
跨年、農曆春節、花季及連
假提供免費接駁公車等服
務。    

4.提供阿里山國家森林遊樂
區電動中巴遊園導覽服務。 

5.員工服務態度、服務禮貌
（含電話禮貌）、服務主動
性及業務熟悉度符合民眾
需求。  

6.森林鐵路行駛位於阿里山
遊樂區內之沼平線及神木
線；及行駛森林鐵路位於嘉
義至十字分道間之郵輪式
列車；並加強沼平車站遊客
乘車服務。  

7.辦理神木車站擴建工程及
辦理類比式無線電通信系
統轉換成數位式無線電通
信系統工程，並設置行車顯
示看板。  

8.推動本處員工協助方案，本
方案聘請專家學者，擔任本
處無給職心理諮商醫師，提
供壓力調適、人際關係、情
緒管理、夫妻或親子溝通、
職場人際溝通、生涯各階段
重大危機之因應與管理等
諮商服務。  

9.依「森林遊樂區經營管理與
安全維護督導檢查紀錄
表」，進行遊樂區內各項設
施安全管理、檢查、改善與
追蹤等作業。  

10.持續辦理森林遊樂區

1.透過多元的服務方式，
經由提升現場人員服務
態度，提供全年無休無
縫 隙 的 服 務 ,落 實 走 動
式管理以客為尊，建立
主動及貼切服務形象，
讓遊客直接感受到賓至
如歸的服務品質。  

2.  加 強 遊 樂 區 內 各 項 服
務 設 施 之 安 全 及 便 利
性，維護遊客旅遊安全
及提升遊憩服務品質。  

3 建立阿里山國家森林遊
樂區、森林鐵路服務品
質及提升形象。  

4.藉由森林鐵路行駛及設
施改善，提供旅客更佳
之旅遊景觀舒適性、便
利 性 ,並 由 通 訊 系 統 之
可靠性，提升營運路線
行車安全。  

5.落實及提供本處同仁一
個關懷、體貼、溫暖、
尊重的人事服務措施，
並發現及協助同仁解決
可能影響工作效能之相
關問題，進而提高行政
效能。  

6.持續進行觸口自然教育
中心環境教育場域的維
護管理、人員服務技能
精進提昇、開發多元的
課程活動並落實各項經
營管理措施，提供有保
證的高品質環境教育學
習服務場域。  

7.自行防火演練外，並與空中
勤務總隊執行森林火災救災
聯合演訓，期能有效減少森
林資源損失。 

8.結合阿里山鄉達邦、特

各
課
室
及  
各
工
作
站  

不
定
期
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證
、
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核
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訪
查
與
輔
導
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自
行
管
理
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ISO9001 認證，以提升服務
品質。  

11.持續辦理觸口自然教育中
心 ISO9001：2008 認證複評
工作。  

12.加強森林火災防火演練及
陸空聯合防救訓練。  

13.持續辦理「結合社區加強
森林保護工作計畫」。  

14.收回遭占墾林地 300 公頃。 
15.辦理遊樂區緊急醫療服務

計畫，於香林衛生室每日 24
小時均有醫護人員駐診。  

16.監督、改善阿里山森林鐵
路軟、硬體設備。  

17. 持 續 辦 理 森 林 鐵 路
ISO9001 續評事宜。  

18.持續於檜意森活村辦理「嘉林
故事屋」說故事活動。 

19.成立阿里山林業村及檜意
森活村志工隊。  

20.持續推動國家森林志工志
願服 務 工作 ，協 助 導覽 解
說、生態旅遊、環境教育及
林業文化推廣等工作。  

富野、山美、新美、茶
山、特富野等 6 個原住
民部落，藉由居民對於
山區地形、地物熟悉，
辦理「結合社區加強森
林保護工作計畫」，每個
社區分別補助 30~40 萬
元巡護經費，加強協助
森林巡護，並有效遏止
盜伐案件發生，防範森
林火災。  

9.為長遠的國土保安，本
處積極排除國有林地內
之濫墾、占用情形，並
剷除及收回遭占墾檳榔
濫墾地，105 年預定收回
面積 300 公頃，收回之
林地並儘速辦理復舊造
林，有效降低對水土保
持及環境的衝擊。  

10.確保遊客健康與安全，並提
升阿里山地區緊急醫療救
護水準。 

11.車票之稽核比照森林遊樂
區門票稽核機制每月查察，
以利防弊。並於每年編列預
算改善鐵路基礎建設及營運
設備。 

12.持續增進森林鐵服務品質
度，以提升形象及提高行車
安全暨服務品質。  

13.藉由志工老師講演故事提
升民眾對於生態環境保
育、國土保安及林業歷史文
化等重視，進而加倍疼惜地
球環境。 

14.推廣林業文化，由志工
隊導覽解說檜意森活
村、車庫園區、北門驛、
森林之歌歷史文化。  

15.國家森林志工協助阿
里山國家森林遊樂區、
觸口自然教育中心、阿
里山林業村及檜意森活
村協助導覽解說、生態
旅遊服務，協助觸口自
然教育中心課程活動帶
領，每年服務人數達 12
萬人次以上。  
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3.
服
務
行
銷
有
效
程
度 

1.持續推動阿里山國家森林
遊樂區策略聯盟，與交通部
觀光局阿里山國家風景區
管理處辦理無縫隙旅遊服
務計畫。  

2.與旅行社合作發行套票，持
該聯票者得購一般優待票
入園。  

3.成立與阿里山鄉鄒族原住
民族資源共同管理會，對鄒
族地區之自然資源建立共
同管理機制。   

4.植樹節當天贈苗活動，民眾
可就近到本處、奮起湖、觸
口及玉井工作站等地領取
苗木種植；另配合嘉義縣市
及台南市政府辦理植樹月
活動並有現場贈苗，提供民
眾回家綠美化家園。  

5.輔導社區參與社區綠美化
工作並辦理政策宣導及各
項綠美化技術專業研習。  

6.推廣政府林業政策及宣導
造林綠化對國土保安之重
要性，並積極輔導轄區縣市
政府推廣民眾申請。  

7.主動發佈各項新聞稿、公布
本處各項林業政策。  

8.每年乾燥季節期間，運用廣
播電台、無線電視、報紙、
車站、公車及各單位電子看
板等，進行防火之宣導。  

9.辦理植樹月系列活動宣導。 
10.結合登山團體，共同守護

山林。  
11.強化檢、警、林聯繫平台，

並同打擊非法竊取森林主
副產物案件。  

12.辦理林班地周邊校園進行
森林保育宣導，並結合志工
及同仁等發展行動劇、布偶
劇… ..等新模式進行森林
保育推廣。  

13.林業「森」情推廣計畫 :辦
理森林保護講座、製作森林
保育宣導短片、成立管理處
facebook 粉絲團、辦理「逆
風行者—森林護管員」特
展。  

1. 推 動 政 府 低 碳 旅 遊 政
策，鼓勵遊客搭乘大眾
公共交通運輸工具上山
入 園 ,除 有 節 能 減 碳 之
效 更 能 有 效 疏 解 通 問
題。  

2.借重民間力量共同行銷
阿里山 ,並藉由阿里山
鄉鄒族原住民之傳統智
慧與經驗，加強生態旅
遊、自然保育、災害治
理等，建立自然資源共
管。  

3.結合社區居民力量親手
栽植樹木，整頓髒亂及
閒置空地，綠美化環境
增加二氧化碳吸收量。  

4.於網站、媒體發佈及辦
理宣導活動，提昇全民
共同維護國家森林資源
共識，活化善用自有土
地，達到節能減碳及經
濟功效。  

5.於各報紙、廣播電台、無線
電視台、地方電視台及林務
局、本處網站宣導本處施政
理念。 

6.加強各項 (類 )防火宣導
工作，以提升民眾防火
觀念，共同防範森林火
災發生及減少火災造成
之災害。  

7.配合「植樹造林  呵護臺灣」
活動主軸，加強宣導植樹月
相關活動，以鼓勵民眾參
與，增進民眾植樹減碳觀
念。 

8.強化本處與司法及警察
機 關 間 之 聯 繫 平 台 ,俾
查 緝 盜 伐 工 作 無 縫 接
軌。  

9.使愛林保林觀念深入校
園，預計辦理 25 場次。 

10.藉 由 活 動 辦 理 與 新 媒
體行銷推廣，宣導森林
保護、並讓大眾認識森
林護管工作艱辛，藉此
提升機關形象，進而增
進大眾對森林保護的認

各
課
及  
各
工
作
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14.針對相關重要法令聘請學
者專家辦理相關宣導事
宜；另於機關網頁開闢政風
專區，以利辦理廉政宣導工
作。  

15.利用相關活動結合他單位
辦理宣導廉政便民事宜。  

16.邀請參與本處採購招標業
商辦理廉政座談會。  

17.汛期防災研習會及營造工
程勞工安全研習。  

18.配合媒體拍攝工作，深度
介紹阿里山國家森林遊樂
區、檜意森活村整建工程、
步道系統整建情形以及各
項生態保育成果。  

19.與國際間的鐵道機構交
流，朝向簽訂姊妹鐵道方向
邁進。  

20.編製阿里山國家森林遊樂
區花季賞花手冊及摺頁，並
運用「阿里山賞櫻趣」行動
導覽 APP。  

21.配合花季揭幕，賡續辦理
「櫻與音的對話」，邀請團
體至園區櫻花盛開處演奏
音樂。 105 年創新提供民眾
申請參與演出。    

22.編製阿里山國家森林遊樂
區導覽解說摺頁中、英、日
版及簡易版供遊客索閱。  

23.建置多元行銷管道，於臉
書設立「阿里山國家森林遊
樂區」、「觸口自然教育中
心」及「鰲鼓濕地粉絲團」
等粉絲專頁。  

同感。  
11.以 深 度 介 紹 嘉 義 市 特

有的林業文化、阿里山
森林鐵路，成立阿里山
林業村暨檜意森活村林
業志工解說隊，把本項
解說服務，當成鄉土教
學及認識周遭生活環境
的戶外教學首選地點。  

12.辦 理 廉 政 宣 導 研 習 活
動，藉由專家學者、司
法官（法官或檢察官）
及資深政風人員講解，
實施經驗分享、強化學
習及廉政便民服務，以
提升品質與績效；另透
過 政 風 宣 導 專 區 編 輯
「廉政電子報」及相關
廉政資訊，利於同仁及
民眾熟稔機關廉能、政
令訊息，共同阻卻違法
情事。  

13.藉 由 植 樹 月 活 動 贈 送
苗木及社區參與綠美化
工作，共同正視地球暖化
問題，攜手植樹減碳做環
保，永續環境。 

14.邀 請 參 與 本 處 採 購 招
標業商辦理企業廉政倫
理座談會，給予說明企
業廉政倫理之觀念並藉
以瞭解業商對本處行政
作為之意見或對本處作
業建議事項，研提具體
建議供本處業務推動及
施政參考。  

15.邀集轄區內，區〈鄉〉
公所與承包廠商及本處
相關工程承辦人員等，
召開年度汛期防災研習
會及邀集設計監造公
司、承包廠商與本處相
關工程承辦人員等，召
開營造工程勞工安全研
習，研討營造施工安
全、勞工法令綜合解說
及防災重點檢查實務等
訓練。  

16.藉由媒體行銷，推展生
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態旅遊、觀光發展、歷
史建築活化再利用以及
自然保育工作。  

17.擴大國際視野，提升森
林鐵路文化價值及歷史
定位。  

18.藉由花季賞花手冊及
摺頁，提供遊客賞花資
訊。運用「阿里山賞櫻
趣」行動導覽 APP 提供
遊客使用智慧型手機或
平板電腦下載使用，提
供遊客豐富的賞櫻即時
資訊。  

19.善用新型態網路工具 -
「臉書」的特質，提高
訊息傳遞即時性並增加
與民眾的互動性。  

(二 )

顧
客
滿
意
情
形  

1.
機
關
服
務
滿
意
情
形  

1.於阿里山遊客服務中心及
鰲鼓平地森林園區 (東石自
然生態教育館、觀海樓 )放
置遊客意見調查表，進行遊
客滿意度調查。阿里山遊樂
區並加設問卷機動駐點，以
增高問卷量，提升問卷分析
之統計學上意義。  

2.辦理政風實況問卷調查分
析。  

3.檜意森活村辦理遊客滿意
度問卷調查。  

4.觸口自然教育中心課程活
動滿意度調查。  

配合問卷調查分析深入瞭
解遊客需求及滿意度，據
以改善服務品質，提高滿
意度及研提具體建議供施
政參考。  

各
課
室
及
各
工
作
站  
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定
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2.
民
眾
意
見
回
應
與
改
善
情
形  

1.阿里山旅客服務中心、遊樂
區網路及森林鐵路有關遊
客意見反應或抱怨等問
題，均有專人回應處理並予
以記錄後進行改善。  

2.透過網路、平面、廣電媒體
等，蒐集相關林業訊息，即
時輿評分析，並積極回應。 

3.參與村、里民大會或社區相
關活動，並利用巡視宣導、
召開說明會、參與各項會議
宣導等深入瞭解民眾意見。 

4.設置民意信箱、電子信箱廣
納民意。  

1.提供民眾意見反映之暢
通管道，俾供業務參考
及 適 時 回 應 說 明 ,並 予
以檢討、改善，以提升
服務品質  

2.每日上、下午專人蒐集，如
涉轄管業務，即時處理。 

3.與民眾面對面適時宣導
現行之法規、政策，並
能瞭解政府施政得失及
民眾需求。  

 

各
課
室
及
各
工
作
站  

不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
時
自
行
管
理
考
核
。 

構面二、資訊網路服務 
著眼於確保政府資訊公開、資訊開放及內容正確豐富，並且運用有善
網路服務，提供民眾便利洽公和意見表達。  

評
核
項
目 

評
核
指
標 

評
核
重
點 

具體作法 預期目標 

分
工
單
位 

檢
討
管
考 

ㄧ
、 
資
訊
提
供
及
檢
索
服
務 

(一 )

資
訊
公
開
適
切
性
與
內
容
有
效
性  

資
訊
公
開
程
度
及
內
容
正
確
度  

1.建置本處網頁公佈各項最
新消息、法規、政策、服務
資訊，網站並符合無障礙規
範。  

2.於本處網頁連結林務局主
動公開資訊，提供重要政策
資訊。  

3.利用機關內部之網路辦公
室將法令、核心政策、施政
宣導、服務措施等政府資訊
之公文，以電子公文公布。 

4.於網頁公開出版品資訊。  
5.將常見問答，公布於網站網

頁。  
6.網站提供阿里山國家森林

遊樂區、阿里山森林鐵路、
森林步道、鰲鼓濕地森林園

1.提供最新訊息、林業法
規，並提供連結林務局
重要政策資訊，以利民
眾查詢。  

2.提供連結林務局重要政
策 資 訊 ， 以 利 民 眾 查
詢。  

3.適切公開法令、核心政
策、執行計畫等資訊，
減少公文數量，節省紙
張能源，縮短訊息傳送
時效，以落實推動電子
参與等多樣性之服務品
質。  

4.提供本處出版品資訊、
項 目 及 索 取 或 購 買 方
式，另為提供教學等用

各
課
室
及  
各
工
作
站  

不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
時
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區、阿里山林業村及檜意森
活村資訊。  

7.提供網路申請志工解說服
務。  

8.隨時更新阿里山國家森林
遊樂區、森林鐵路及步道系
統網頁資料及提供最新旅
遊訊息。  

途，凡政府機關學校出
具公函即可索取。  

5.提供線上申請志工解說
服務。  

6.提供最新及正確旅遊資
訊，維護遊客旅遊安全
及提升遊憩服務品質。  

應
自
行
管
理
考
核
。 

(二 )

資
訊
檢
索
完
整
性
與
便
捷
性  

資
訊
檢
索
服
務
妥
適
性
及
友
善
程
度 

1.資訊標示配合電子化政府
入口網提供分類檢索服務。 

2.檢索服務便捷程度，將網頁
資料索以圖文並列方式，依
資訊主題、施政及服務三類
分類。  

1.強化電子資料流通，便
利民眾透過機關網站查
詢 檢 索 及 應 用 相 關 資
訊。  

2. 增 加 版 面 美 觀 及 活 潑
性，使圖文內容易懂。  

作
業
課  

即
時
更
時
網
站
訊
息
， 
不
定
期
考
核  

二  
、 
線
上
服
務
及
網
路
參
與  

(一 )

線
上
服
務
量
能
擴
展
性  

線
上
服
務
提
供
及
使
用
情
形  

1.於網頁建立「可提供苗木現
況」項目。  

2.於網頁建立「網路樹木銀行
平台」。  

1.  網站建置「觸口自然教育中
心」介紹專區，提供中心介
紹、入園須知等服務。  

4.全面電子領標，並以共同供
應契約集中採購辦理電子
採購及電子支付相關事宜。 

5.網站「為民服務」項次下，
提供本處各項服務電子表
單供下載。  

6.森林鐵路網站。  
7.運用阿里山國家森林遊樂

區團體遊客分流預約入園
系統。  

1.主動公開本處現有可提
供 苗 木 種 類 及 數 量 現
況，俾民眾參考，達便
民服務目標。  

2.提供民眾捐樹及認養樹
木媒合平台，有效達到
樹木適地適種、提高移
植成活率。  

3.讓民眾瞭解自然教育中
心服務內容及傳達「愛
護、珍惜自然環境」之
信念。  

4.為嚴謹監督採購、招標
作業過程，以電子化公
開採購作業程序。  

5. 提 高 網 路 表 單 下 載 功
能，並提供雙語表單下
載，加強對外籍人士之
服務。  

6.提供阿里山森林鐵路沿
革及簡史、機車頭介紹
與車票、車次資訊。  

7.持續辦理團體遊客分流
預約入園措施，藉以舒
緩團客集中入園所造成
之遊憩瓶頸，維護森林
生態環境，提升遊憩品

各
課
室  

不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
時
應
自
行
管
理
考
核
。 
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質及遊客滿意度。  

(二 )

網
路
參
與
與
應
用
情
形 

多
元
網
路
參
與
管
道  

1.利用中華電信 LBS 訊息廣播
簡訊發佈即時訊息，設定範
圍內 (台 18線觸口至遊樂區
路段 )持中華電信手機用戶
之遊客，即可接收即時訊息
做好因應規劃，以於人車擁
塞期間達到遊客分流之目
標。  

2.  維護更新「阿里山賞櫻趣」
行動導覽 APP。  

3.積極運用圖檔資料，協助民
眾向其他機關申請承租或
開發土地等作業。  

1.提供多樣電子化設施服
務，讓遊客接收林遊樂
區即時之訊息，俾利及
早規劃旅程。  

2.為維護民眾申請承租或
開發土地之權益，及時
查明是否位於國有林地
或保安林內，並協助向
其他機關申請承租等作
業。  

各
課
室
及
各
工
作
站  
 

不
定
期
查
證
、
考
核
，
平
時
自
行
管
理
考
核
。 

構面三、創新加值服務構面  
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，以及重視民眾角度考的服務規劃。  

評
核
項
目 

評核
重點 

具體作法 預期目標 

分

工

單

位 

檢

討

管

考 

創

新

服

務

情

形  

一、  
有價
值的
創新
服務  

1.檜意森活村採取「再循環、再
利用、廢棄物減量」的 3R 環
保概念辦理修復，並 OT 委外
營運。  

2.運用鰲鼓濕地森林園區生態
旅遊服務單一窗口策略聯
盟  。  

3.辦理「崩塌地遙測監控判釋及
災害緊急調查分析」，利用無
人載具及衛星影像技術，協助
進行現地調查、災情量化評估
及擬定緊急處置對策。  

4.辦理「集水區保育治理生態檢
核效益評估」，於工程辦理程
序中納入生態環境考量，執行
適當之生態保育措施，擴大生

1.延續建物歷史價值，活
化再利用檜意森活村之
日式建築，整合成為具
有 林 業 文 化 之 藝 術 據
點，為全國唯一森林文
文創為主軸園區，及帶
動老舊建築修復再利用
之風潮。  

2.培訓生態旅遊導覽解說
員進行生態資源調查與
濕地巡守，並與 6 家經
營者策略聯盟，以最友
善 環 境 的 生 態 旅 遊 模
式，提供遊客體驗鰲鼓
濕地之美。  

3.減輕保育治理工程對生

各
課
室
及
各
工
作
站  

不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
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態保育之效益。  
5.運用「阿里山國家森林遊樂區

團體遊客入園分流預約系
統」，提供團體遊客由網路辦
理預約入園申請。  

6.阿里山國家森林遊樂區之遊
園車 OT 廠商提供 5 部回饋專
車，免費提供行動不便人士遊
園導覽解說服務。  

7.阿里山國家森林遊樂區花季
擴大辦理「櫻與音的對話」活
動，開鑼儀式併鄧禹平先生紀
念音樂會一同辦理。  

8.運用「阿里山國家森林遊樂區
櫻花樹管理系統」。   

9.維護更新「阿里山賞櫻趣 -行
動導覽 APP」。  

10.阿里山生態教育館提供民眾
保育諮詢及服務窗口。   

11.建構完成阿里山國家森林遊
樂區園區人車分道系統 (大門
收費亭 )。  

12.阿里山國家森林遊樂區香林
服務區提供特展室，並規劃佈
展及邀請藝文團體表演活動。 

13.阿里山國家森林遊樂區第一
停車場、第二停車場及受鎮宮
兩旁共計 29 家攤商，全數搬
遷進駐香林服務區，持續加強
管理。   

14.辦理鰲鼓濕地森林園區串連
生態體驗步道工程。  

15.持續推動鰲鼓濕地森林園區
生態旅遊推展輔導計畫。  

16.精進鰲鼓濕地森林園區館舍
經營管理及駐館服務業務  

17.阿里山林業村之「森林之歌」
之多功能展演及休憩場域。  

18.辦理嘉義市區之「阿里山森
林鐵路車庫園區」木屋賣店及
阿里山林業村假日花市標租。 

19.將嘉義市歷史建築－原嘉義
製材所等建物，以林業文化為
核心，並引用民間資源開拓影
視、文創、觀光、商旅等產業。 

20.將嘉義市玉山一、二村歷史
建築調查研究彙編成「藤田村
的故事」出版，供一般民眾閱
讀。  

態環境之衝擊，維護水
庫集水區生物多樣性資
源 與 棲 地 環 境 品 質 ,避
免二次災害發生，保障
人民財產之安全，更達
最大之國土保安效益。  

4.提升阿里山國家森林遊
樂區之遊憩品質，減緩
每日大量陸客及其搭乘
之大客車對園區及周遭
交通、環境之衝擊。提
供各活動與服務達成提
升遊客旅遊深度及內涵
及遊樂區多元行銷。  

5.加強全區櫻花樹之管理
撫育工作，提供遊客最
佳賞櫻景緻。  

6.有效解決阿里山國家森
林遊樂區 30年來人車爭
道、攤販區髒亂問題，
成功將人、車分流，營
造舒適優質的遊憩空間
及 生 態 旅 遊 之 永 續 環
境 ,提 升 園 區 整 體 遊 憩
品質。  

7.提供遊客多元遊憩體驗
並深入瞭解阿里山的歷
史及風情。  

8.完整串連鰲鼓濕地森林
園區之環狀遊憩系統，
大幅提升園區整體遊憩
品質。並培訓完成當地
居 民 成 為 專 業 解 說 人
員，強化當地生態旅遊
之服務深耕環境教育目
標。  

9.保留嘉義市的林業發展
歷程，建構林業都市文
化空間美學，營造觀光
新亮點，提供民眾遊憩
據點，帶動地區整體經
濟 發 展 ， 增 加 國 庫 收
益，期林業城市風華再
現。  

10 讓民眾體驗阿里山森林鐵路
登山特殊工法及其珍貴性，
並帶動附近商家的商機。 

11.推 動 國 際 認 同 並 辦 理
交流，提升阿里山森林

時
自
行
管
理
考
核
，
整
理
相
關
資
料
備
查
。 
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21.與台灣鐵路管理局合作，阿
里山森林鐵路開行『跟著森鐵
去旅行』郵輪式列車。   

22.推動阿里山森林鐵路登錄為
聯合國教科文組織之世界遺
產。  

23.建置林火預警系統自動化設備，將
原 4個工作站測站全部改為全自動
化系統，以電子儀器自動排程測量
相關數據上傳林務局網站，不需再
以人工處理節省人力且精準度高。 

24.結合民間登山團體，共同守
護山林。  

鐵路國際能見度。  
12.機關及民眾皆可透過網站

系統取得火災危險度資
料，以便於及早因應防制。 

13.使 愛 山 人 士 能 協 助 防
範森林火災、推展無痕
山林運動、合作通報檢
舉盜伐案件，成為守護
國家森林的大軍。  

二、  
創新
服務
標竿
學習
效益  

1.檜意森活村委外營運履約管
理。  

2.利用無人載具及衛星影像辦
理「崩塌地遙測監控判釋及災
害緊急調查分析」。  

3.強化工程品質控制及設計理
念，各項工程混凝土澆置過程
均錄影存證，並辦理工地之生
態檢核。  

4.嘉義市阿里山林業村促進民
間參與投資案  

5.提升阿里山國家森林遊樂區
遊憩品質。  

6.採公開招標以開口契約方式辦理國
有林地內占墾地上物剷除工作。 

7.阿里山森林遊樂區設置「遊園
車」。 

8.建立媒體新聞專屬 LINE群組。 
9.阿里山國家森林遊樂區摺頁改採彈

簧折。 
10.阿里山國家森林遊樂區人車分道

入口平台設置無障礙通道。 
11.鰲鼓濕地森林園區辦理園自行車

道（防汛道路南北兩端）車輛管制。 
12.持續與鰲鼓濕地森林園區周邊社

區、團體、學校、機構建立互惠合
作、共同推展環境教育之夥伴關係。 

13.改善鰲鼓濕地森林園區收費制
度，方便民眾繳交活動款項。 

14.辦理阿里山森林鐵路「嘉義－奮起
湖」之來回車票，可至大井川鐵道
免費兌換「金谷－千頭」區間的普
通客車單程車票活動。 

15.辦理鰲鼓濕地森林園區之環保電
動遊園車、電動自行車租賃系統。 

1.藉以延續保存臺灣林業
的珍貴文化史蹟，並打
造雲嘉南地區特色藝文
育 樂 中 心 ， 及 達 成 民
眾、企業與政府三贏局
面。  

2.於颱風豪雨後即進行崩
塌地變異分析，提供災
區緊急處置對策，以保
障民眾財產之安全。  

3.防止混凝土構造物偷工
減料，更積極提升工程
品 質 ， 並 藉 由 生 態 檢
核，減輕治理工程對生
態環境之衝擊，創造公
共工程成為民眾、廠商
及政府共利共榮之三贏
局面。  

4.以林業文化為核心，舊
建 物 活 化 再 利 用 為 取
向，打造林業城市風華
再現之特色景點  

5.藉由祝山林道人車分道
系統有效解決人車爭道
之問題，並連結園區內
各遊憩動線及景點，以
點、線延伸至面，營造
生態旅遊之永續環境。  

6.明訂剷除工作規範及價金給
付條件，有剷除需求只需通
知廠商並到場監工及驗收
即可，以此方式每公頃剷除
經費約可節省 2,000-5,000
元，2 年合約期可節省經費
30萬元以上，並使各工作站
執行占墾地上物剷除工作

各
課
室
及
各
工
作
站  

不
定
期
查
證
、
考
核
、
訪
查
與
輔
導
，
平
時
自
行
管
理
考
核
。 
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更有效率。 
7.提升行動不便遊客於阿里

山 森 林 遊 樂 區 遊園方便
性與舒適性並有效抑制遊
樂區內非法車輛載客之營
業行為。 

8.透過群組及時回應訊息、發
布新聞稿，保持溝通管道暢
通；加入轄區新聞媒體 LINE
群組，快速掌握轄區動態，
以利業務推行。 

9.改善阿里山國家森林遊樂區
摺頁版面不足及提供完整
訊息，落實少紙化，型塑遊
樂區環保形象。 

10.可滿足阿里山國家森林遊
樂區肢體不便遊客賞景需
求，以利行動不便遊客觀賞
香林拱橋及船型拱橋美景。 

11.對於鰲鼓濕地森林園區遊
客數日益增加，有助防範會
車事故及維護交通順暢之目
的。 

12.擴大鰲鼓濕地森林園區環
境教育場域、提昇環境教育
能量之目標。 

13.運用山林悠遊網系統報名
並產生匯款虛擬帳號，民眾
可至 ATM 辨理轉帳且本處可
於系統查得各筆繳款狀態，
繳費流程大幅改善，有效便
民並減少中心行政處理程
序。 

14.有助阿里山森林鐵路與黑
部峽谷鐵道辦理票證互惠之
國際交流活動。 

15. 採 專 車 預 約 收 費 方 式
(1,000 元 /每輛次 /2 小
時)，優先提供身心障礙者、
65歲以上年長者、孕婦及 12
歲以下兒童預約，行駛路線
原則為鷹揚鰲鼓、觀海樓及
東石農場辦公室區間。 

三、  
組織
內部
創新
機制
及運

1.型塑學習型組織，各單位人員
輪流於處務會議中提出專業
報告。  

2.辦理「新進人員與首長有約」。 
3.為及時配合檢警查緝、搜索、偵辦

盜伐案件，成立「木材辨識小組」。 

1.透過專業知識及經驗分
享，促進同仁學習、討
論及檢討過程，激發更
多服務創新的思維。  

2.使新進人員能與機關長
官之間，進行輕鬆和緩

各
課
室
及
各
工

不
定
期
查
證
、
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作情
形  

4.研發及購置微型攝影機、車牌辨識
器、3G傳輸攝影機、紅外線照像機
等新科技器材，佈建於高風險區以
強化森林保護成效。 

5 於阿里山鄉豐山村成立「豐山駐
在所」。 

6.成立「木材辨識小組」。 
7.在豐山村周邊增加設置 3組車牌辨

識錄影系統。 
8.運用衛星監測判釋協助治理山林。 
9.確保工程施工品質，推行混凝土澆

置全程攝影。 
10.運用通訊軟體 Line新增監造單位

群組。 
11.增置無人載具新科技協助業務推

行。 
12.治山工程生態檢核機制建制與

應用。 
13.森林鐵路平交道設施使用 RFID感

應系統。 
14.森林鐵路尖軌使用高錳鋼材質。 
15.增設工作站視訊會議系統。 
16.辦理阿里山森林鐵路車庫園區林

產工藝品展示館和 2棟木屋賣店標
租。 

17.建立「漂流木處理實務手冊」。 
18.建立「苗圃病蟲害疫病通報及處理

標準作業程序」。 
19.辦理嘉義縣阿里山鄉中大型哺乳

動物相對豐度與分佈調查暨各部落
傳統文化祭儀中野生動物之利用及
當代狩獵範圍之探討案。 

20.辦理阿里山變遷與人文、文學研究
委託專業服務案。 

21.辦理「海岸林地占用魚塭收回多元
復育之研究」。 

22.辦理「臺灣杉菌根苗應用於奮起湖
崩塌地復舊造林之可行性」研究。 

23.提倡本處閱讀風氣，鼓勵同仁
充實專業知能並落實終身學
習，辦理專書閱讀心得寫作及
訂閱公務雜誌供同仁借閱。  

對談交流，使其對公務
生涯及進入新單位之發
展更有信心進而發揮對
公 共 事 務 的 服 務 及 熱
誠。  

3.可隨時出勤，有利調度配合
檢警辦理木材樹種辨識、檢
尺工作。 

4. 24 小時自動監控盜伐熱點
地區人員出入狀況，彌補人
力不足之困境，同時對案件
偵查有事半功倍之效，同時
有利日後偵辦事證，提高破
案率。 

5.有效遏止轄內阿里山鄉豐
山村石夢谷、千人洞等地區
竊取紅檜、扁柏樹頭材案件
之發生。 

6.大大提升檢警查獲非法盜
取、收售等國有林班牛樟等
貴重木案件之偵辦效率。 

7.對防範阿里山鄉豐山村石
夢谷、千人洞等地區盜伐及
案件偵查工作，有事半功倍
之效，同時有利日後偵辦事
證，提高破案率。 

8.運用遙測設備與技術，建立
國有林崩塌地基本資料，並
進行變異分析、災情量化評
估，供進行災後緊急處置，
避免二次災害的發生，及提
供本處整體規劃治理之參
考。 

9.避免混凝土澆置過程有偷工
減料情形之發生，並減少對
結構體完成後鑽心檢驗之工
作量，有效運用人力調配及
提昇結構體強度及工程品
質。 

10.能即時溝通聯絡傳達重要
訊息，增加工作效率及方便
性。 

11.可迅速掌握崩塌情形、坡面
殘存土砂及可能致災潛勢，
供本處作為後續致災潛勢評
估及應變工程投入、整體規
劃治理之參考。 

12.可維護水庫集水區生物多
樣性資源與棲地環境品質，

作
站  
 

考
核
，
平
時
自
行
管
理
考
核
。 
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以減輕保育治理工程對生態
環境造成的負面影響，增益
整體環境品質。 

13.透過空間電磁感應傳播，以
達到自動識別被標識物體的
目的，並減少微動開關機械
故障的機率，又可減少號誌
誤動作及被破壞毀損之情況
外，另藉由結合遠端監控管
理軟體於遠端桌面做系統管
理，即時掌握設備狀態，以
確保行車安全。 

14.運用高錳鋼抵抗強衝擊及
耐磨等特性及其具備其它耐
磨材料無法比擬的加工硬化
特性，使鐵路沿線易磨損之
尖軌能藉由高錳鋼材質之更
替，減少尖軌之損耗，也因
尖軌使用壽命的提升，進而
減少道班之工作量。 

15.對於本處與工作站各項業
務討論以視訊會議取代，大
為提升工作效率，減少同仁
交通往返時間，節省差旅費
支應等效益。 

16.依國產法辦理租賃契約，將
閒置空間活化利用，增加國
庫收入，又可帶動週邊人
潮，提升服務品質。 

17.編訂漂流木處理任務分
組、使用表單及作業流程，
做為同仁處理突發天然災害
漂流木之作業依據，提升反
應速度及行政效率。 

18.提升苗圃病蟲害疫病之處
理機制，製訂「苗圃病蟲害
疫病通報及處理標準作業程
序」，供同仁處理苗圃病蟲害
疫病作業依據。 

19.調查阿里山鄉林班地內(扣
除保護留區及森林遊樂區)
可能利用物種資源及中大型
哺乳動物相對豐度與分佈資
料、蒐集阿里山鄉原住民狩
獵文化資訊及各部落傳統文
化祭儀中野生動物之利用情
形，據以研擬阿里山鄉各保
護留區以外之林班地野生動
物資源經營管理之可行措
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施。 
20.建構「臺灣森林文學」。完

成《阿里山文學誌》，札根人
文、紀錄森林，以「阿里山
文學」為主題，蒐錄自
1895-2015 年阿里山地的文
學書寫進行系統的整理，並
輔以歷史觀點加以觀察，透
過詩歌、散文、遊記，山林
審美經驗記憶下的文學創
作。 

21.以不規則施作干擾水體表
面積，避免再淪為養殖使
用，並以設置浮島、管柱造
林等多樣化方式，增加保安
林帶植被面積、建立復育造
林之參考模式。 

22.藉由篩選出優良菌根孢子
砂作為接種源，可供苗圃大
量接種於臺灣杉苗木進行復
育造林。 

23.透過專書閱讀心得寫作
及訂閱公務雜誌借閱，
提升同仁思考及寫作能
力，並藉由雜誌閱讀，
汲取新知，掌握社會脈
動，培養創新思維。  

 

陸、績效檢討 

一、各單位應接受各級主管機關不定期查證、考核、訪查與

輔導，平時應自行管理考核，隨時檢討、改進服務品質。 

二、重要工作項目於處務會議中提出報告，藉由會議之召開

檢討、改善缺失，對各項未完成工作並予以列管，按月

填報辦理情形，持續追蹤管制，以落實推動本處為民服

務工作。 
 


