臺北市政府各機關為民服務態度及接聽電話或話務中心轉接市民
電話之服務態度獎懲補充規定
一、為民服務態度：

（一）態度優良者，應予獎勵之情形及參考作法：

      1.對於為民服務態度熱忱、積極主動、儘速完成，經民眾反映並查證屬實或上級機關來函表揚者，或主動協助市民解決困難有具體事蹟者，或機關辦理服務禮儀相關評選活動，成績優異者，應由機關單位主管主動簽報，除於各機關主管會報表揚外，得本於權責自行衡酌依「臺北市政府及所屬各機關公務人員平時獎懲標準表」於嘉獎額度範圍內，核予行政獎勵，或列入平時考核紀錄及年終考績參考。

      2.各機關亦得視經費狀況，由機關首長、簽請上級機關首長或　市長致贈勉勵小卡片（註記其績優事蹟）或紀念品、精美小禮品等公開表揚。

   （二）態度欠佳者，應予懲處之情形及懲處額度：

      1.對於為民服務業務，無故拖延或藉機刁難，經民眾反映、或上級指正，並經詳實查證確有具體事實者，機關單位主管應按情節輕重，主動簽報核予疏失人員申誡一次或申誡二次之處分；並由該管主管列案加強督促指導，並作成輔導紀錄備查。

      2.前項經檢討處分之人員，嗣後如未改進或故意再犯者，同一年內再經民眾反映、或上級指正者，相關疏失人員應予申誡二次或記過之處分，其直屬主管應連帶負督導不週之責，核予申誡一次之處分。

      3.為民服務態度惡劣，有具體事實，單位主管應於平時考核紀錄表重大優劣事蹟欄內確實記錄，並列入年終考績依公務人員考績法施行細則第4條第3項第6款：「辦理為民服務業務，態度惡劣，影響政府聲譽，有具體事實者」不得考列甲等之規定辦理。

二、接聽電話或話務中心轉接市民電話之服務態度：

（一）態度優良者，應予獎勵之情形及參考作法：

1.電話禮貌經本府研究發展考核委員會抽測成績達「臺北市政府推行為民服務工作電話測試實施計畫」所訂成績90分（優等）以上者，各機關得依前開計畫及「臺北市政府及所屬各機關公務人員平時獎懲標準表」，本於權責自行衡酌於嘉獎額度範圍內，核予行政獎勵，或列入平時考核紀錄及年終考績參考。

2.各機關亦得視經費狀況，由機關首長、簽請上級機關首長或　市長致贈勉勵小卡片（註記其績優事蹟）或紀念品、精美小禮品等公開表揚。

（二）態度欠佳者，應予懲處之情形及懲處額度：
      1.經民眾檢舉或反映，如有電話接聽態度不佳或一再轉接而無具體結果之情事，原受理民眾來電之機關單位主管須詳實查證且儘速致電民眾表達歉意，並按情節輕重主動簽報核予疏失人員申誡一次或申誡二次之處分，並將懲處結果副知本府研究發展考核委員會。

   2.經本府研究發展考核委員會不定期抽測，同一機關電話測試連續2次皆未滿80分者，相關疏失人員應予申誡一次之處分；連續3次以上，成績均未滿80分者，相關疏失人員應予申誡二次之處分，其直屬主管應連帶負督導不週之責，核予申誡一次之處分，而機關接獲本府研究發展考核委員會抽測成績後，應依規定辦理懲處並將懲處結果副知本府研究發展考核委員會。

3.對電話禮貌表現不佳，持續無法改善之機關，停止該機關下午茶時間1至2個月。
類別：考核、獎懲類                                編號：C101101
項目：為民服務及電話禮貌獎優懲劣作業流程 

細目：為民服務獎優懲劣作業流程           製表機關單位：人事處第三科
	作業流程
	辦理時程
	作業說明（含注意事項）
	相關表件

（含作業相關規定）
	備註

	1.接獲上級來函或民眾反映優劣事蹟
	隨時辦理
	1.1：檢舉案件應注意保護檢舉人隱私，考量是否應以密件處理。 
	
	

	2.查證具體優劣事蹟
	3日
	2.1：單位主管應先行查證具體優劣事蹟，再簽報機關首長。


	
	

	3.簽陳機關首長
	3日
	3.1：單位主管應將查證結果簽報機關首長並建議獎懲額度。

3.1.1：如查證屬實，應加會人事單位。

3.1.2：如查無相關具體事證，視個案事實衡酌是否列入平時考核紀錄。
3.2：加會人事單位：

3.2.1：檢視相關獎懲規定。

3.2.2：審查優劣事蹟是否符合獎懲規定之構成要件。

3.2.3：人事單位加註意見。
	
	

	4.召開考績委員會
	4週內
	4.1：人事單位將該案列入考績委員會提案：

 4.1.1：敘明相關具體事證。

 4.1.2：檢附或明列相關法規規定。

 4.1.3：必要時應通知當事人列席說明。

4.2：考績委員會會議紀錄應陳核機關首長核定。
	
	

	5.核布獎懲令或公開表揚
	2週內
	5.1：依考績委員會議決議核布獎懲令。

5.2：如屬績優事蹟，亦得另視機關經費情況，公開表揚或頒贈小卡片、獎品或獎金。
	
	

	經驗分享
	


類別：考核、獎懲類                                編號：C101102
項目：為民服務及電話禮貌獎優懲劣作業流程 

細目：電話禮貌獎優懲劣作業流程           製表機關單位：人事處第三科
	作業流程
	辦理時程
	作業說明（含注意事項）
	相關表件

（含作業相關規定）
	備註

	1.本府研考會函送電話禮貌抽測報告
	不定期
	1.1：由研考會進行不定期電話禮貌抽測。

1.2：研考會視抽測結果，函送抽測報告。 
	
	

	2.電話錄音查證 
	2日或依研考會來函所定期限
	2.1：依研考會錄音存證之客觀事實進行查證：

 2.1.1：查證接聽電話承辦人。

2.1.2：查證電話接聽內容及態度。
	
	

	3.簽陳機關首長
	3日
	3.1：單位主管應將查證結果簽報機關首長並建議獎懲額度。

3.1.1：如查證屬實，應加會人事單位。

3.1.2：如查無相關具體事證，視個案事實衡酌是否列入平時考核紀錄。
3.2：加會人事單位：

3.2.1：檢視相關獎懲規定。

3.2.2：審查優劣事蹟是否符合獎懲規定之構成要件。

3.2.3：人事單位加註意見。
	
	

	4.召開考績委員會
	4週內
	4.1：人事單位將該案列入考績委員會提案：

 4.1.1：敘明相關具體事證。

 4.1.2：檢附或明列相關法規規定。

 4.1.3：必要時應通知當事人列席說明。

4.2：考績委員會會議紀錄應陳核機關首長核定。
	
	

	5.核布獎懲令或公開表揚
	2週內
	5.1：依考績委員會議決議核布獎懲令。

5.2：如屬績優事蹟，亦得另視機關經費情況，公開表揚或頒贈小卡片、獎品或獎金。
	
	

	經驗分享
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