臺北市政府教育局及所屬機關學校加強電話禮貌測試實施計畫
壹、依據：
一、市府104年12月30日函頒「臺北市政府電話服務禮貌實施計畫」。

二、行政院104年4月7日函頒「政府服務創新精進方案」。

貳、目的

    提升臺北市政府教育局(以下簡稱「本局」)及所屬機關(含有委外經營且對外服務之場館之學校)電話服務品質，落實電話服務禮貌運動，培養同仁便民親民之公務價值觀。

參、實施對象:

一、第一組：本局業務單位(綜企科、中教科、國教科、學前教育科、特教科、終身教育科、體衛科、工程財產管理科、資訊教育科)計9個單位。

二、第二組：本局幕僚單位(督學室、軍訓室、政風室、人事室、會計室、秘書室、統計室）計7個單位。

三、第三組︰本局所屬社教機構（圖書館、動物園、天文館、青少年發展處、教師研習中心及家庭教育中心）計6個單位。

四、第四組：各級機關學校就委外經營場館（含游泳池）。
肆、電話禮貌抽測小組：由社教機構研考進行抽測第1、2組。第3、4組由本局科室
    輪流抽測。
伍、實施方式：
一、每季抽測60-90通，每季每一受測單位抽測2-3通。由本局按月排定抽測輪值表，抽測內容以民眾常詢問為優先，各通電話做成「臺北市政府電話服務禮貌測試紀錄表」。測試人員於當月第四個星期完成抽測後，將測試結果逕送至綜企科研考彙辦。

二、針對1999市民熱線反映電話服務態度不佳(或輿情反映、政策性交辦或特殊情形等)者，得列入不定期抽測。

陸、測試項目及評分標準︰詳如測試紀錄表。
柒、測試方式：

一、由「電話禮貌抽測小組」抽測平均分數作為受測單位測試結果。

二、測試結果分為特優、優、甲、乙、丙五等，90分以上者為特優，85分以上未滿90分者為優等，80分以上未滿85分者為甲等，70分以上未滿80分者為乙等，未滿70分者為丙等。

三、抽測時段︰上班時段及午休、下午(15:30~15:50)、將屆下班時段等特殊時段，列入例行測試時段。

捌、管考考核：

一、測試結果提業務會報報告，凡測試成績低於80分之科室提業務會報說明。如未改善並影響本局形象者，簽請議處。

二、每組被抽測之個人按分數擇優一名，簽陳敘獎(分數相同者得予併列)，並移請所屬機關(科室)列入每季公務人員敘獎考量。抽測成績不佳者亦比照辦理。

三、另於每年11月中旬前彙整當年度測試結果，提供所屬機關或科室年終考績重要參考。

四、依市府規定機關自行督考或接獲本府電話服務測試成績，如發現測試成績欠佳、民眾陳情或反映有電話服務禮貌不佳或一再轉接而無具體結果之情事者，除列入優先抽測，抽測成績不及格者請各單位主管自行提出書面檢討報告。

玖、本案辦理結束後，視工作得力程度，核予適當行政獎勵。

拾、本實施計畫奉核定後實施，如有未盡事宜，得隨時補充或修正。
