臺中市政府揪感心—萬事通電話全階服務實施計畫
                                民國103年3月21日府授人考字第1030052859號函訂定
壹、緣起
服務是競爭優勢的增值工具，為讓民眾感受更好、更快、更貼心的電話服務及各機關均能適時回應民眾的實際需要，爰以創新的思維，訂定本計畫，透過教育訓練、隱匿性抽測小組、情境案例表演競賽，使所屬員工對民眾來電予以愛回應，以提高為民服務品質。
貳、目標
民眾一次來電即獲得全階服務，同時讓民眾感受愉悅與親切，建構友善愛回應環境，型塑主動積極服務的組織文化。
参、實施對象：
本府所屬一級機關（含所屬機關）員工。但民政局所屬機關及區公所依「臺中市政府民政局所屬機關暨各區公所『電話全階服務—您來電我承接，為民服務不漏接』計畫」執行。惟該計畫未規範事項，適用本計畫。
肆、實施內容
   一、處理民眾電話建議、陳情案標準服務流程
   （一）回應電話基本禮貌，依據本府員工電話禮貌考核要點之電話禮貌規定辦理，基本電話服務禮儀概述如下：
      1、接話速度、電話鈴響應答：

      （1）最佳接話速度：電話1-2聲(或7秒)內接聽。
      （2）次佳接話速度：電話3-4聲(或15秒)內接聽。

      （2）最差接話速度：電話鈴響8聲或31秒以上。
      2、電話禮貌：

      （1）報明服務單位及姓名：○○局（處）您好！敝姓○（我是○○○），很高興為您服務。

      （2）通話過程：語氣應謙和、熱誠。
      （3）通話結束時，能再次詢問是否仍有其他應行服務事項並致結束用語：謝謝您的來電，再見。

      3、答話內容、解說詳細程度：

      （1）業務承辦機關（承辦人）直接接聽，解說應仔細詳實。

      （2）非業務機關（或承辦人）接電話時，應代為詳盡回答，如不瞭解民眾所詢問題，無法協助詳盡解說，先做簡單答覆，並留下對方電話號碼及姓名，續為後續處理追蹤。
   （二）非業務處理機關（即通報機關）接話之後續處理追蹤程序：

      1、通報機關應填具「受理民眾案件紀錄表」（表1）記錄下列事項：

      （1）記錄民眾建議、陳情問題及聯絡方式。

      （2）釐清並確認何機關應辦理之案件。
      （3）通報承辦機關並登錄機關名稱及通報日期、時間。
      （4）通報機關應為後續追蹤辦理情形，並於收受承辦機關通知後，去電詢問民眾對案件處理之滿意度，同時將滿意度調查情形提供承辦機關參考。
      2、承辦機關接獲通報機關通知後，應於24小時內回覆民眾，並填具「通知及答覆情形紀錄表」（表2）記錄下列事項：

      （1）收到通報機關通知日期及時間。

      （2）回覆民眾並通知通報機關回應之時間。

      （3）記錄通報機關回覆滿意度情形。
   二、各機關應配合辦理事項：通報機關未於24小時內接獲處理之通知電話，應催促承辦機關儘速辦理，如經催促兩次仍未辦理者，通報機關應傳真「受理民眾案件紀錄表」至承辦機關人事單位，請其督促案件承辦人員儘速回覆民眾電話。

伍、實施抽測：
   一、抽測目的：

       期讓同仁落實完整的電話服務流程，不管在任何情況下，都能讓民眾感到服務的熱忱，維護本府友善且親切的服務形象，並落實24小時回應機制，創造優質服務的品牌價值。

   二、抽測小組組成：

       由本府聘請退休公教志工擔任抽測小組成員，並在實測之前舉辦說明及訓練，每月不定期抽測本府28個一級機關。

   三、抽測重點：24小時回應機制（測試紀錄表如表3）。

    （一）非業務承辦機關於受理電話後是否依規定通報承辦機關、有無依程序辦理後續追蹤及去電詢問民眾對案件處理之滿意度，並將滿意度轉知承辦機關。

    （二）承辦機關於收到通報機關通知後，是否依規定回覆民眾及通知通報機關。
   四、抽測實施日期：民國103年5月起。

陸、獎懲：
   一、個人部分
    （一）通報機關受理人員未依本計畫所訂程序通報承辦機關，為後續追蹤及滿意度調查者；承辦機關承辦人未依規於24小時內回覆民眾及回報通報機關者，第1次予以書面糾正，第2次申誡1次，3次以上記過1次。

    （二）通報機關受理人員依本計畫所訂程序通報承辦機關，並為後續追蹤及滿意度調查者；承辦機關承辦人依規於24小時內回覆民眾及回報通報機關，且經滿意度調查，民眾未表示不滿意者，登載於本府榮譽榜專區，登載累積2次者，核予嘉獎1次之獎勵。

    （三）依本計畫伍、實施抽測結果，比照前二目辦理獎懲。

   二、團體部分

    （一）設置機關獎：

        1、依規通報承辦機關並做後續追蹤及滿意度調查者，通報1件，該機關給予10分，反之，扣10分。

        2、依規於24小時內回應，且經滿意度調查，民眾未表示不滿意者，回應1件，該機關給予10分，反之，扣10分。

        3、抽測結果

         （1）依規通報承辦機關並做後續追蹤及滿意度調查者，通報1件，該機關成績加總分5分，反之，扣5分。

         （2）依規於24小時內回應，且經滿意度調查，民眾未表示不滿意者，回應1件，該機關加總分5分，反之，扣5分。

    （二）年底統計成績，選出機關獎前三名，除公開表揚外，發給第一名相當於新臺幣八千元、第二名相當於新臺幣六千元、第三名相當於新臺幣四千元之等值獎品，並將成績公布於本府榮譽榜專區。
柒、教育訓練措施

  一、翻轉教室教學模式，開辦研習班
      規劃融入翻轉教室（flipped classroom）教學模式，讓學員事前運用磨課師【（Massive Online Open Courses,MOOCS）係指大規模線上開放課程，由教育部翻譯的縮寫】課程、e學中心社團或LINE等教材，根據自己的能力掌握學習進度，俟上課時講師再依課程任務或問題，設計授課內容，讓原由課後須學員回家完成的作業，翻轉至實體課程教授，提高學習成效。具體措施如附件一。
  二、「服務用心、電話有禮」表演競賽
      藉由融入創作表演，將電話禮貌態度、技巧，以表演競賽方式呈現，並彙集競賽案例影音檔案，上傳網站及製作光碟，分送所屬機關參考運用。具體措施如附件二。 
捌、本計畫奉 核後實施，未盡事宜得隨時補充修正。
 「揪感心—萬事通電話全階服務」翻轉教室教學具體措施

 一、打造自學全環境，悠遊雲端樂學行
 （一）成立翻轉教室工作坊
為研擬具體可行自學方案、教學內容及課後評量，由本府人事處主任秘書、專門委員、科長、主任及公訓中心主任等8人組成翻轉教室工作坊，並由本府人事處主任秘書擔任召集人，不定期召開會議，研討執行成效，並持續改善執行方法，以達計畫目標。
 （二）建置自學專區
於本府人事處網站設立「自學專區」，整合講師教學內容、行政院人事行政總處地方行政研習中心e學中心(以下簡稱e學中心)社團超連結網址、簡報投影片電子檔或文件等各項資訊，提供迅速、便捷、友善及完整之全方位網頁服務。
 （三）設立互動社團
於e學中心及App LINE系統設立「互動社團」，便利學員課前、課後提出問題或建議，並由專人即時互動，研擬合適處理方案。
 （四）主動關懷引導學習
為表達主動關懷之意，於課前建置學員基本資料，隨時隨地利用行動載具或科技引導學習，瞭解學員自主學習狀況，調整教學策略。
 （五）舉辦方案說明會
方案實施前召開所屬機關說明會，宣導課前自學教材、課堂教學活動及 課後評估方式，提高學習參與度。
 二、厚植學習軟實力，培育創新真容易
 （一）開辦電話禮貌翻轉教學研習班。
 （二）課程目標：幫助所屬機關公務人員學得服務顧客電話基本禮儀態度、技巧，型塑公務人員正面形象。
 （三）參加對象及人數：一級機關（含所屬）種籽人員4人（非人事人員），共計112人。
 （四）辦理場次：預計辦理2班次，每班次56人，至少6小時。
 （五）辦理時間：民國103年5月。

 三、構築學習共同體，打造培訓新紀元
 （一）翻轉教學，激發思辨

   1、講師於課前錄製數段磨課師課程（每段最高以5分鐘為限），按學習進度請學員依限完成，並依課程融入趣味、挑戰與評量設計，使學員獲得較低階的記憶及理解能力。

   2、實體課程中講師依學員學習狀況，適時作觀念澄清、案例講解或分組討論，引導學員建立正確知識體系，及較高階的應用或創造能力。

   3、採用蘇格拉底式教學法(即歸納問題後，分組討論，共同找出答案並解決問題)及角色扮演活動等課堂學習活動，引導學員思辨討論，達課程目標。
 （二）學習共同體，擴散知識

   1、課前由講師、參與製作教材人員及種籽人員製作自學教材，經由製作過程共同學習；課中講師與種籽人員、同儕間思辨討論；課後種籽人員獲得知能後，擴散至機關公務同仁，形成講師、參與製作教材者、種籽人員及機關所有公務人員為學習共同體。

   2、依自學教材需要，以本府人事處所屬品管圈，每圈派5人協助製作自學教材方案，提昇學員課前學習興趣及效果，並視實際參與情形酌給終身學習時數，及列為年終考績參據。

 四、結合問卷廣細量，優質形象永留傳
 （一）「反應」評估，評量學員對方案的看法與滿意度。
 （二）「學習」評估，評量學員對整體學習知能改變程度。
 （三）「行為」評估，學習結束1個月後，評量學員將學習成果轉移至工作情形。
 （四）「結果」評估，學習結束2個月後，由學員、隱匿性抽測小組、服務對象及主管評量學習對工作績效改善程度。
創意，ㄇㄞˋ點子—「服務用心、電話有禮」表演競賽具體措施

壹、目標
藉由競賽的過程，達到標竿學習目的，並期由同仁的創見，發揮想像力，對電話禮貌服務態度、技巧表現，注入創新活潑的元素，讓服務成為臺中市政府競爭優勢的增值工具，選拔優良作品，給予獎勵，嗣將比賽作品掛置於網路及製作光碟，讓各機關得隨時下載參酌運用，以數位學習方式擴散學習。
貳、競賽核心
   本項競賽為達具體措施所訂目標，競賽創作表演內容須扣合以下所訂高品質電話禮貌要素：

  一、接起電話的關鍵-應注意電話鈴響接起的時間。

  二、問候的關鍵-應注意接聽電話的語調呈現。
  三、詢問民眾來電的關鍵-應注意確認問題的內容。
  四、再度確認需求-請用禮貌用語「還有其他問題需要為您服務嗎？」
  五、結束關鍵-需注意結束用語「謝謝」。
  六、放話筒-需對方掛線後再掛線。
  七、非業務承辦機關接話-請本於高品質服務，記錄民眾建議、陳情問題及聯絡方式，及時通報承辦機關。
  八、承辦機關於收受通知後，須注意於24小時內回覆民眾。









参、辦理單位
  一、主辦單位：臺中市政府人事處

  二、協辦單位：臺中市公務人力訓練中心

  三、活動時間：教育訓練結束後兩個月內

  四、活動地點：臺中市政府臺灣大道市政大樓4樓集會堂

  五、參加對象：本府一級機關(含所屬各機關學校)員工

肆、競賽規定
  一、參賽資格：各一級機關(可含所屬機關學校)各推薦1隊，每隊人數10人以下。

  二、表演時間：每隊以5~8分鐘為限（含上、下臺），逾越時間上限則予扣分，請掌握時間。

  三、報名方式：每一隊伍依各隊特色進行創意表演，表演方式不限，惟應扣合競賽核心，每一隊皆須於民國103年5月20日（星期二）前填復報名表單，將報名資料以email方式寄至：lchlchk3@taichung.gov.tw電子信箱彙辦，聯絡人：人事處考訓科劉重宏，聯絡電話：04-22289111分機17312。

伍、評審與獎勵辦法
一、評審方式：

    由人事處聘請顧客管理專家1名、本府高級幕僚2名擔任評審，分別以電話禮貌應用創意展演（佔40％）、案例應用於工作程度（佔30％）、團隊參與精神（20％）、主題造型及時間掌控（10％）四大評分向度進行評分（附表1）
二、獎勵：
    選出前三名依下列標準給予獎勵，並公開表揚。

（一）第一名頒發相當於新臺幣8千元之等值獎品及最高獎勵總額度18次嘉獎，首功人員至多2人記功1次之獎勵。

（二）第二名頒發相當於新臺幣6千元之等值獎品及最高獎勵總額度12次嘉獎，首功人員至多2人嘉獎2次之獎勵。

（三）第三名頒發相當於新臺幣4千元之等值獎品及最高獎勵總額度8次嘉獎，首功人員至多1人嘉獎2次之獎勵。

「服務用心、電話有禮」表演競賽評分表     

                                                           附表1
	項次
	評分向度
	評分要項
	評分
	評語
	備註

	1
	電話禮貌應用創意展演(40%)
	以動態舞臺劇、短劇等進行創意展演。
	
	
	

	2
	案例應用於工作程度（佔30％）
	展演案例與工作結合的應用程度性和時間掌握。
	
	
	

	3
	團隊參與精神（20％）
	各機關是否發揮同心合力、和衷共濟，共同成就展演創作。
	
	
	

	4
	主題造型及時間掌控（10％）
	包括服裝造型設計、彩妝、道具，可結合環保素材，由各隊進行巧思變裝及時間掌控。
	
	
	

	總分
	


評審委員簽名：

臺中市政府揪感心—萬事通電話全階服務

                    受理民眾案件紀錄表                表1
	案號：
	受理人員機關職稱/姓名
	
	受話時間
	   年   月   日   時   分

	民眾姓名
	
	電話
	

	
	
	手機
	

	電話基本服務禮儀
	1、接話速度、電話鈴響應答：

  （1）電話１－２聲（或７秒）內接聽。

2、電話禮貌：

  （1）報明服務單位及姓名：○○局（處）您好！敝姓○（我是○○○），很高興為您服務。

  （2）通話過程：語氣應謙和、熱誠。

  （3）通話結束時，能再次詢問是否仍有其他應行服務事項並致結束用語：謝謝您的來電，再見。

3、答話內容、解說詳細程度：

  （1）業務承辦機關（承辦人）直接接聽，解說應仔細詳實。

  （2）非業務機關（或承辦人）代接電話時，應代為詳盡回答，如不瞭解民眾所詢問題，無法協助詳盡解說，先做簡單答覆，並留下對方電話號碼及姓名，續為後續處理追蹤處理。

	受理電話登錄
	民眾問題概述：(人、事、時、地、物)
	

	
	非承辦機關

登錄情形
	轉知                                (承辦機關)辦理

	
	
	轉知日期/時間
	    年    月    日    時    分

	
	
	承辦機關名稱/受話人姓名 
	
	聯絡電話/分機
	

	後續追蹤情形
	24小時內收到承辦機關通知
	接到承辦機關通知日期/時間
	     年    月    日    時    分

	
	
	承辦機關回覆民眾日期/時間
	     年    月    日    時    分

	
	超過24小時未接獲承辦機關通知
	第1次追蹤
	時間：

受話人：

	
	
	第2次追蹤
	時間：

受話人：

	滿意度調查
	□非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意

	
	轉知承辦機關日期/時間：      年    月    日    時    分

	傳真承辦機關人事單位日期/時間(催辦用)
	傳真日期/時間：   年    月    日    時    分

事由概述：

	承辦機關人事單位稽核登錄
	審核結果：□登載榮譽榜第    次   

	移送本府人事處登載榮譽榜日期/時間(本欄勿須填列)
	   年    月    日     時     分


承辦人：                     單位主管：                 首長：

臺中市政府揪感心—萬事通電話全階服務
                  通知及答覆情形紀錄表             表2
	案號：
	答覆人員職稱/姓名
	
	接到通知日期/時間
	  年  月  日   時   分

	通報機關/單位/人員名(職)稱
	
	電話/分機
	

	民眾姓名/電話號碼
	姓名：    
	回覆民眾日期/時間
	   年  月  日   時   分

	
	電話號碼：
	
	

	通知通報機關日期/時間
	    年    月    日     時     分

	通報機關回覆滿意度情形
	□非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意

	
	通報機關轉知日期/時間：   年    月    日    時    分

	承辦機關人事單位稽核登錄
	審核結果：□登載榮譽榜第    次   

	移送本府人事處登載榮譽榜日期/時間(本欄勿須填列)
	   年    月    日     時     分


承辦人：                 單位主管：                         首長：

臺中市政府揪感心—萬事通電話全階服務
24小時電話回應抽測情形紀錄表
                                                    表3
	測試委員姓名
	
	電話
	 

	
	
	手機
	

	受話人員機關
	
	發話時間
	   年   月   日   時   分

	受話人員姓名
	
	
	

	詢問問題概述：(人、事、時、地、物)
	

	承辦機關名稱
	
	24小時內收到承辦機關回覆，填註日期/時間
	   年    月    日    時    分

	
	
	未於24小時內收到承辦機關回覆，填註日期/時間
	   年    月    日    時    分

	通報機關名稱
	
	收到通報機關後續滿意度調查，填註日期/時間
	   年    月    日    時    分

	
	
	未收到通報機關後續滿意度調查，填註日期/時間
	   年    月    日    時    分

	給予滿意度評分
	□非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意

	備註：


 委員簽名：
附件一





附件二





及時通報





1-2聲接起





語調上揚





高品質電話禮   貌服務








確認需求





等候掛線





再次確認





24小時回應





謝謝用語
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