國立雲林科技大學總務處駐衛警察隊提升服務品質執行計畫

壹、依    據：教育部頒「各機關學校提升服務品質實施計畫」辦理。

貳、計畫目標：適應現代化服務行銷理念，提升服務品，深化行政革新效能，以前瞻性思維朝多元、創新及積極的作為來服務全校師生及來訪賓客。

參、實施對象：本隊全體同仁。

肆、計畫內容：

	實  施  要  項
	推  動  作   法
	承辦

單位
	預期效益　　

	執  行  項  目
	
	
	

	一、提升服務品質基本執行事項


	1.進行駐警隊機具設備更新計畫，強化本隊服務效能。

2.監視系統、門禁柵欄管制系統、緊急求救系統訂定保養維護合約，每個月進行1次保養與檢查。
3.大門口駐警室環境美化裝修維護，提供訪客諮詢服務友善空間。

4.提供來賓訪客校園平面圖及導引解說。 

5.加強值勤人員服務禮儀訓練，提供以客為尊的第一線「優質化」服務工作，使訪客留下最佳滿意的印象。 

6.配合人事室對值勤人員進行電話禮貌測試。 
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	充實、更新、保養各項配備設施，展現多元服務內容，提供安全、優質的學習與治學園地。

每日環境整理與周遭綠美化設施澆灌工作。

落實訪客導引服務。

讓來訪賓客有賓至如歸的感受。
不定期辦理電話禮貌測試。

	二、落實品質研發，檢討服務領域


	1.辦理新進人員教育訓練及在職人員研習活動。

2.更新及充實本隊網站內容，提供同仁透明化資訊。
3.建置數位化安全監視系統、車輛辨識系統及遍佈全校園之緊急求救系統。

5.每季定期舉辦隊務談會議，溝通服務理念。
6.每週實施「校園緊急求救系統」測試乙次。
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	提升工作人員校園文化認知與服務品質。
提供多元化服務資訊。
以科技化設施強化服務效能，以消滅治安死角和安全漏洞。

凝聚群體意識及建立正確服務理念，提昇專業知能與服務熱誠。
確保機動力與突發事件處置能力，提升校園安全服務效能。

	三、便捷行政程序，縮短等候時間

	1.設置「監視錄影帶調閱申請書」，以隨到隨辦方式處理。

2.於大門口設置「單一窗口」服務台，提供訪客諮詢、車輛指引、會客傳達、校園平面圖索閱、遺失物招領和協尋、車輛打氣、汽車電瓶充電發動、鑰匙借用、報案處理及突發事件處置等各種服務事項。
3.印製校園平面圖供訪客索閱。

4.各駐警室設置夜間服務鈴。 

5.各警衛室設置值勤服務人員名牌。 
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	迅速處理，掌握機先。

落實全方位服務工作，使來賓訪客有賓至如歸，服務至上的感受，並即時協助、解決訪客需求。

展現積極負責服務態度，讓服務對象感受到便捷與誠意，提高服務成效。

	四、重視民情輿情，主動溝通協調


	1.適時主動回復BBS師生及校外人士輿情反應。

2.各駐警室設置24小時服務電話號碼牌。

3.訂定勤務管理要點及勤務督導要點。

4.設立電子信箱建言板及隊長電子信箱。
	駐警隊
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	彙集大眾意見，適時解決問題
提供24小時服務。

建立服務品質考核制度。

提供大眾建言或疑問即時反映之管道。

	五、善用社會資源，協助公共服務


	1.校園緊急求救系統、監視系統、門禁管制柵欄機等委外定期保養維護，定期檢查改進。
2.培訓工讀支援人力。

3.設置警察局電腦連線報案系統，遇突發緊急事件，可迅速與轄區警察局聯絡處理。
4.辦理「防護團安全維護教育訓練課程」，加強工作人員及全校師生對各種突發意外事件或災害危機之緊急應變能力。
5.與轄區警察機關訂定「警力支援協定」。
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	訂定維護合約，維持機具設備最佳服務效能。

培訓工讀生參與本隊公共服務。
設置電腦連線報案系統，強化聯防機制。
每年辦理1次，讓本隊應變機制具機動性、靈活性，即時解決問題。
結合地方警政資源，彌補校園警力之不足。


伍、管制考核：每季檢視提升服務品質工作，針對計畫執行進度，隨時追蹤了解。

陸、績效檢討：電話禮貌測試及人民陳情案件，不定期統計分析，隨時了解執行狀況，年終檢討報告陳核後分送各單位參考改進。

柒、本計畫如有未盡事宜，得依實際需要修正或另行補充規定。
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