彰化縣伸港鄉戶政事務所電話禮貌實施要點

1、 目的：為貫徹政府簡政便民、為民服務之目標，提昇本所電話服務品質，特訂定本要點。

2、 電話接聽應行注意事項：

（1） 當電話響起時，應迅速接話，不得超過三次響聲；並告之本所名稱及問候語：「伸港鄉戶政所，○○○您好！」

（2） 一般戶政業務答詢：由值日人員統一回應民眾所提問題，若涉及專業性業務；如國籍、門牌、自然人憑證則交由業務承辦人代為回應，轉接電話時應向對方說明「幫您轉接，請稍候」等禮貌用語。

（3） 若需調查資料時間較久，請對方留下姓名及聯絡電話待查明後再與其聯繫，以避免對方久候。

（4） 回應問題時應本著戶政專業立場盡可能詳盡回答，案件依規定無法辦理時，應委婉告之法令之依據。

（5） 電話應對時、語調宜清楚、口氣宜温和、說話態度應誠懇，並使用通俗易懂之詞句。

（6） 接獲抱怨電話，應耐心傾聽並委婉解說，並多說「請」「謝謝」、「對不起」、「如有不明白時，請來電詢問」讓對方先掛斷後再掛斷電話。

三、測試：本所電話禮貌考核由主任或委由他機關負責測試；不定
期測驗同仁電話禮貌執行情形，並做成紀錄。

四、辦理奬懲：經由不定期抽測結果，依事實填具電話禮貌測試紀錄
表，列入年終考績重要之參考。

五、本要點奉  主任核定後實施，如有未盡事宜，得隨時補充修訂之。
