臺中市中正地政事務所員工電話禮貌不定期考核計畫

99.01.01 
1、 依據
臺中市政府暨所屬機關員工電話禮貌考核要點辦理。

2、 目的
為增進行政效率，推動電話服務禮貌，提高為民服務品質，訂定本計畫。

3、 實施對象
本所各單位所屬員工。

4、 測試小組人員
各課課長及人事管理員。

5、 測試
（1） 時間表：  

	月份
	一
	二
	三
	四
	五
	六
	七
	八
	九
	十
	十一
	十二

	測試人員
	溫 博 煌
	邱元宏
	汪
懋

功
	洪 淑 光
	林 登 建
	蔡 昌 文
	溫 博 煌
	邱元宏
	汪

懋

功
	洪 淑 光
	林 登 建
	蔡 昌 文


（2） 以課別為對象實施測試，各測試人員應迴避，不得測試自己的單位，以示公正。

（3） 測試小組人員每月不定期以電話實施測試，填列本所「員工電話禮貌測試評分表」，如有接電話禮貌不佳者，應即勸導糾正，並填寫不定期考核改進回報表給受考核單位，限期改進。

6、 附件
不定期電話禮貌測試評分表（附件一）、不定期考核改進回報表（附件二）。
7、 本計畫奉 主任核定後實施；修訂時亦同。
臺中市中正地政事務所不定期電話禮貌測試評分表（附件一）
受考核單位：    課
    年    月

	編號

日期時間
	1
	2
	3
	4
	5

	月　　日
	／
	／
	／
	／
	／

	時　　分
	：
	：
	：
	：
	：

	受考核單位
	受考核分機
	
	
	
	
	

	
	使用人員
	
	
	
	
	

	
	接電話人員
	
	
	
	
	

	考核結果
	接話速度

（若由代接電話人員接聽時，得遞延一響給分）

（40%）
	二響以內

40
	
	
	
	
	

	
	
	三響

30
	
	
	
	
	

	
	
	四響

20
	
	
	
	
	

	
	
	四響以上

0-19
	
	
	
	
	

	
	電話禮貌（30%）
	接話時先報單位及姓名（氏）禮貌性結束用語並讓來電者先掛電話
	
	
	
	
	

	
	接話態度

（30%）
	語調謙和熱忱21-30
	
	
	
	
	

	
	
	語調平淡、態度尚佳11-20
	
	
	
	
	

	
	
	語調急躁、不耐煩0-10
	
	
	
	
	

	考核總分
	
	
	
	
	

	考核結果說明
	
	
	
	
	

	附記：  一、依據本所訂定之「員工電話禮貌不定期考核計畫」辦理。

        二、本表陳核後送交研考彙整。

	測試課長
	秘書
	主任


臺中市中正地政事務所電話禮貌不定期考核改進回報表（附件二）
　　　　　　　　　　　　　　日期：　　年　　月　　日

	優缺點及建議事項
	改進情形

	
	


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

受考核課室：　　　　　  秘書：　　　　　     主任：
PAGE  
4

