高雄市政府溝通服務COACH旗艦專案措施

壹、依據

一、高雄市政府100 至103 年度中程施政計畫目標體系主目標-最愛生活在高雄。

二、高雄市政府102年3月5日高市府人考字第10230220400號書函頒之高雄市政府102年公務人員訓練進修計畫。

三、行政院98年12月14日院授人企字第0980031559號函轉考試院頒布之文官核心價值。

貳、目的

高雄市政府(以下簡稱本府)為提升行政效率與為民服務品質，落實「廉正、忠誠、專業、效能、關懷」之文官核心價值，打造幸福宜居城市之施政願景，持續公務人力資源管理之活化運用暨專業訓練，並依據高雄市政府公務人力發展中心（以下簡稱人發中心）101年委託國立高雄師範大學就「高雄市政府公務人員職能模型研究與建構」研究報告，擇選「溝通服務」作為人力資源管理發展策略之專案主題，期透過各項行動方案使市府團隊更具溫暖、體諒、友善的特質，營造具備陽光、海洋、熱情之友善溝通環境及幸福城市，達成「最愛生活在高雄」之施政總目標。
本專案主題為溝通服務，3項溝通職能指標（knowledge, skill, attitude, KSA）分別為：1.具備溝通服務的知識，2.擁有人際開放之態度及關懷同理心，3.活化之溝通技能；藉由加強個人溝通能力，發散促使本府內部各機關間，以及與外部之溝通協調更為順暢。

參、名詞定義
本專案措施名稱COACH一詞定義如下： 
C: Communication順暢溝通。

O: Open開放之態度及關懷同理心。 
A: Ability溝通技能。
C: 包括City, Citizen, Civil Servant，即透過溝通能力的提升，促進城市、市民、文官三贏。
H: Harmony期達到官民互信與互重，打造全方位幸福高雄。
肆、實施對象

本府各機關學校編制內公務人員及約聘（僱）人員，不含教師、職工及臨時人員。

伍、辦理機關：

一、主辦機關：高雄市政府人事處。

二、協辦機關：高雄市政府公務人力發展中心。

三、承辦機關：各一級機關(含所屬機關)及區公所。

陸、實施期程：

ㄧ、導入期：102年1月1日起至102年12月31日止。

二、擴散期：103年1月1日起至103年12月31日止。

三、深化期：104年1月1日起至104年12月31日止。
四、精粹期：105年1月1日起至105年12月31日止。

柒、實施策略

ㄧ、策略途徑方案
(一)凝聚溝通服務共識

1、取得全府共識：藉由市政會議及辦理市府團隊首長策勵營等場合，爭取首長及市政團隊共識，並訂定本專案措施以增強本府人員溝通能力作為重點工作項目。
2、型塑溝通願景：各一級機關(含所屬機關)及區公所依業務屬性型塑或選拔出代表機關全體公務人員溝通服務理念之標語或願景。

3、宣導溝通事宜：結合相關集會活動，以及運用電子報、張貼宣導海報、網路平台或專區等多元宣導方式，廣泛向市府團隊宣揚提升溝通能力之重要性。

4、產官學界合作：導入大專院校及企業界專家學者規劃相關訓練。
5、健全內部溝通：辦理新進人員溝通服務座談會、鼓勵長官與部屬建立面談，以及跨單位協調會議等溝通機制。
(二)辦理多元溝通訓練
1、辦理第一線為民服務人員認證班：全面調查各機關待訓人數，妥適安排調訓事宜，並採混成學習方式辦理，參訓學員經數位課程、實體課程、案例報告等方式培訓，並經評鑑合格後，發予證書。
2、辦理溝通服務專題演講：將溝通服務議題列入本府專題演講系列講座，自產官學界邀請溝通服務專家進行分享座談。

3、在地化溝通訓練：各機關得運用人發中心之學習列車主辦或策略聯盟協辦溝通服務相關訓練課程。
4、辦理其他各項溝通訓練：人發中心依年度計畫辦理相關溝通訓練。
(三)專書閱讀及案例分享
1、專書閱讀
(1)閱讀馬拉松活動：依「高雄市政府『閱讀馬拉松』專書閱讀推廣活動實施計畫」辦理閱讀推廣活動，培養組織學習及鼓勵閱讀文化，提升同仁「公共政策與管理知能」及「自我發展與人文關懷」等服務知能暨人文素養。

(2)溝通服務專書閱讀：擇定「微笑的力量(天下雜誌出版)」及「工作與生活的雙贏智慧(商周出版)」作為溝通服務之溝通專書。
(3)成立溝通服務COACH讀書會(自辦或與其他機關聯盟合辦，或結合其他讀書會等方式均可)研讀溝通服務專書。
(4) 機關推薦溝通服務專書閱讀心得報告：各一級機關(含所屬機關)及區公所於6月30日前推薦所屬人員撰寫之溝通服務專書閱讀心得報告，篇數以1至3篇為限，每篇字數以1,000字至1,500字為限。
(5)入選績優心得作品：入選溝通服務專書閱讀心得報告績優作品，作為標竿分享。

2、案例分享

(1)機關推薦溝通服務個案績優案例：各一級機關(含所屬機關)及區公所於6月30日前推薦所屬人員撰寫之溝通服務個案實務績優案例，案例以2至4則為限，每則字數以500字至800字為限。
(2)入選標竿個案實例：入選績優溝通服務個案實務案例，作為標竿分享。
(四)推展數位溝通

1、推廣數位溝通教材：人發中心於「港都e學苑」建置優質數位課程，並鼓勵各機關參加溝通服務系列數位課程，擴大施訓面向，並策略結合數位學習主題活動。

2、鼓勵參與線上溝通：於本府人事處人事人員專區或行政院人事行政總處地方行政研習中心「e學中心」參加本府成立之溝通服務菁英社群網參與線上討論，擴散學習成效及經驗交流。
 (五)溝通服務成果發表：辦理「How(好)溝通‧Show實例」溝通服務成果發表會，深化溝通服務影響力。

二、推展期程表

	     推展期程 
策略途徑項目
	COACH

	
	導入期
	擴散期
	深化期
	精粹期

	
	1-4月
	5-8月
	9-12月
	1-4月
	5-8月
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	9-12月

	(一)凝聚溝通服務共識
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(二)辦理多元溝通訓練
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(三)專書閱讀及案例分享
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(四)推展數位溝通
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(五)溝通服務成果發表
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


註：擴散期、深化期、精粹期之推展項目得視需要調整。
三、本專案措施策略途徑方案之詳細活動內容，得另行函知或公告。
捌、經費來源
於各機關年度預算相關經費項下勻支。
玖、獎勵措施：

ㄧ、溝通服務專書閱讀心得報告：入選心得報告作品，核予寫作人員嘉獎1次；並以個人撰寫為限。
二、溝通服務個案案例：入選溝通服務個案案例，核予寫作人員嘉獎1次。如採共同撰寫者，寫作人員之敘獎以2人為限。
拾、專案效益：

一、型塑服務理念：加深本府公務人員對溝通過程的理解與掌握，增進同理心，加強服務至上之理念。

二、溝通技巧提升：透過整合性之溝通服務認證機制，提升本府公務人員溝通知能及服務品質。

三、促進團隊合作：透過凝聚共識及分享案例，促使本府內部各機關間，以及與外部之溝通更為順暢，促進跨機關團隊協調合作效能。
四、增進民眾滿意：增加本府公務人員服務效能，提升整體績效及競爭力，打造全方位的幸福高雄。
拾壹、本專案措施如有未盡事宜，得隨時補充修正之。


	溝通服務專書閱讀心得報告送審作品資料表

	編    號
	

	機關銜稱：

	作品資料
	閱讀書目：□微笑的力量
□工作與生活的雙贏智慧
作品題目：

作品字數：

	作者資料
	姓名：

職稱：　　　　　　　

職等：

電話：

	請勾選以下項目：

□符合「高雄市政府溝通服務COACH旗艦專案措施」第肆點規定之實施對象：本府各機關學校編制內公務人員及約聘（僱）人員（不含教師、職工及臨時人員）。
□同意本心得報告公開分享（須同意公開分享始得參加入選）。

	備註：

一、溝通服務專書為「微笑的力量(天下雜誌出版)」及「工作與生活的雙贏智慧(商周出版)」，請自行擇選。

二、每篇字數以1,000字至1,500為限。

三、本資料表請併同作品報送，請勿裝訂或浮貼。

四、作品封面請勿填寫機關名稱、職稱及姓名等字樣，以示公平。
五、參加本專案寫作之作品若非本專案指定書目或格式體例不合者，不予受理。

六、評分標準：啟示與創見占40%、旨意詮釋占35%、修辭及結構占25%。


標題

內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容。

內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容內容。

說明：

1.送審作品一式二份並裝訂，須使用未印有個人或機關銜稱之Ａ4紙張繕打，於6月30日前併同電子檔送本府人事處考訓科。
2.格式為中文、橫式、標楷體、14號字，1.5倍行高；段落一律左右對齊。

3.頁碼為頁尾置中，首頁顯示頁碼。
4.版面上下邊界為2.54cm，左右邊界為3.17cm。

	溝通服務個案案例送審案例資料表

	編    號
	

	機關銜稱：

	案例資料
	案例題目：

案例字數：

	案例作者
資料
	姓名：

職稱：　　　　　　　

職等：

電話：

	請勾選以下項目：

□符合「高雄市政府溝通服務COACH旗艦專案措施」第肆點規定之實施對象：本府各機關學校編制內公務人員及約聘（僱）人員（不含教師、職工及臨時人員）。

□案例屬實且同意公開分享（案例須屬實且同意公開分享始得參加入選）。
□如獲選為績優溝通服務個案案例，是否願意於溝通服務成果發表會分享。

	備註：

一、每篇字數以500字至800字為限。

二、本資料表請併同作品報送，請勿裝訂或浮貼。
三、案例封面請勿填寫機關名稱、職稱及姓名等字樣，以示公平。
四、參加本專案個案案例評選之案例若非本專案溝通服務主題或格式體例不合者，不予受理。

五、評分標準：啟示與創見占75%、修辭及結構占25%。


高雄市政府溝通服務個案案例
	溝通服務案例題目：

	溝通服務類別
	□簡化流程  □便民服務  □防災應變  □即時救護  
□弱勢關懷  □福利保障  □跨域整合  □創新效能
□其他

	溝通服務個案實例說明


	1.事件（情境）說明（請敘明事件發生月份或日期）：

	
	2.運用溝通服務技巧：

	溝通服務案例

※字數限500字至800字範圍內。
	（請以文字敘述）

	溝通服務個案實例照片

(請擇選1-3張與實例主題相關之照片，並另提供照片電子檔，俾利後續編輯使用)
	


1.送審案例一式二份並裝訂，須使用未印有個人或機關銜稱之Ａ4紙張繕打，於6月30日前併同電子檔送本府人事處考訓科。
2.格式為中文、橫式、標楷體、14號字，1.5倍行高；段落一律左右對齊。
  102年4 月29日高市府人考字第10230435700號函訂頒


函訂

















附件2   高雄市政府溝通服務個案案例參加評選報送案例格式





附件1高雄市政府溝通服務專書閱讀心得報告寫作報送作品格式
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