
內政部警政署鐵路警察局「為民服務白皮書」 序 

以「服務」為導向的交通專業警察 

局長王隆 

本人接任鐵路警察局長後，即不斷的強調與要求提昇服務品質及

講求效率的重要性，也體認到「安全」與「服務」是鐵警存在的目的

與工作核心價值。 

在「安全」方面，提供民眾一個具有「安心」、「信心」、「放心」

的乘車環境，是我們對民眾的承諾，也是不變的責任。 

在「服務」方面，我們認為警政工作必頇導入企業行銷精神，隨

時掌握國內外政經脈動，創新組織體制及作業程序，並以顧客需求為

導向，主動發掘民眾的需求，提供最佳的服務，以建立良好警民關係。 

因為隨著民主社會的改變，警察的角色，已經從以往干涉、取締

的威權形象，轉變為「服務」為導向的萬能公僕。 

而警察站在第一線執行公權力，與民眾接觸最為頻繁，警政工作

的良窳，也是民眾評核政府施政績效的重要指標。提升警察行政效能

及服務品質，不僅有助於警政工作的順利推行，贏得人民的信賴與支

持，更能凝聚人民團結向心，增進社會和諧。 

所以，建立以「服務」為導向的交通專業警察，是我們的目標，

希望藉由這份「為民服務白皮書」，讓大家能共同的監督我們的工作，

不斷的提升我們的服務品質。 



    我們目前提供的服務標準 

    壹、本局要求所屬內、外勤各單位人員，對於民眾來電應儘速

接聽(3響內接聽)，答話時應報單位、職別、姓名並問好，結束對話時

說再見或使用客氣語。承辦（接聽）人員必頇語氣清晰和藹不厭其煩

的為您解說，而且內容頇詳盡並主動告知相關資訊。  

◆本局要求受理報案單位，除應主動積極辦理外，更要講求服務態

度，且不得讓報案人、被害人久候或站著等，貫徹為民服務之精

神。  

◆本局各單位接獲您有關交通事故的報案，我們會立即通報轄區分

駐、派出所，儘速趕抵肇事現場為您處置排除。  

    貳、陳情案件不論局長信箱或一般陳情案件，均在登記列管後

送請業務單位處理，並儘可能以不超過三個工作天時限內答覆，如其

內容涉及其他機關，亦以不超十日內答覆，內容複雜案件處理期限不

超過十五日；如因故未能在三十日內辦結者，並會將辦理情形及延期

理由先以書面告知陳情人。  

    處理陳情案件，如案情需要，將約請反應人面談、舉行聽證或派

員實地調查處理。  



我們能為您服務的項目  

壹、勤務指揮中心─免付費專線0800-880850  二十四小時接受

Call In 服務您  

勤務指揮中心為本局勤務運作、指揮、通訊、管制的中

樞，任何時侯接獲您的電話，我們都會以最快速度，請警察

同仁馳赴處理，務必於最短時間內到達現場，做到『民眾需

要警察時，警察隨時在身邊』的服務，這是我們一貫的工作

理念，也是我們持續努力的目標。  

警察人員的工作尌是『治安與交通秩序的維護』以及『急

迫事故的協助處理』。勤務指揮中心亦即為相關案件電話受

理，並負責指揮調度、連繫線上警力為您服務的中樞單位。

只要您一通電話(0800-880850)，我們尌來為您處理。  

    貳、瘖啞人士簡訊報案專線—0928-880850 

  為提供瘖啞人士報案服務，本局於98年9月完成「簡訊

報案系統」建置，自即日起正式啟用，瘖啞人士只要以行動

電話發送文字簡訊至報案專線：0928-880850（幫幫您保護

您），本局受理後系統自動回傳派遣情形，即完成報案程序，

歡迎多加利用。 

参、報案三聯單及單一窗口受理報案為您解決報案之困擾  



我們要求所有同仁熱心受、處理報案，澈底杜絕匿報積

弊，受理刑案時應開具「報案三聯單」，第二聯交報案人收

執備查，第一聯送警務段審核輸入電腦管制，第三聯受理單

位存查，執行以來成效良好，普受社會大眾好評，為力求澈

底杜絕匿報情事：本局各單位均設置有申訴電話受理您的查

詢、申訴，迅速派員查處並答覆您。  

    肆、婦女安全維護 

製作婦幼保護宣導網頁，提供民眾有關家庭暴力防治法

之資訊，並提供婦幼服務網站等跨單位相關服務電話。 

    伍、成立婦女志工隊 

    為鼓勵民間參與警察事務，本局於98年6月成立婦女志

工隊，分別配置於轄內各分駐(派出)所，以柔性、關懷的角

度，協助民眾洽公或報案之接待、引導、解說，並且提供諮

詢服務。 

    陸、設立網際網路便民服務網站（網址：http://www.rpb.gov.tw）  

除本局各項組織、業務簡介、治安資訊、交通資訊、婦

幼安全、警政法令、諮詢服務、為民服務白皮書等資料外，

更提供公共論壇、FAQ問答集與檔案下載等，提供民眾服務

及下載。 



柒、執行「辨識竊盜虞、慣犯」工作  

本局為防範及偵破站、車竊盜案件，保障旅客安

全，特將「肅竊」工作列為首要工作，87年起持續執行

「竊盜虞、慣犯辨識」工作，防制績效良好，有效降低

竊盜案發生率，今後仍將持續督促全體員警戮力以赴，

以維鐵路治安，保障旅客安全。 

   捌、賡續執行「淨網專案」，維護花東線民眾購票權利 

    本局為保障民眾公平購票之權益，向車票黃牛宣戰的決心與行

動將永不歇息，所以本局亦持續執行「淨網專案」，澈底杜絕現行

網路車票黃牛購票管道，藉此還給民眾一個「平安行旅」及「安心

購票」的空間，以保障全民搭乘大眾運輸系統的權益。  

   玖、會同地區警察機關處理集會、遊行原則  

為保障人民集會、遊行權益，本局對於在車站內有集會、遊行

活動，均配合地區警察機關，本著『保障合法、取締非法、制裁暴

力』之原則，保持公正超然立場，維持安全秩序，有違法脫序行為，

則依法究辦。 

 拾、其他服務項目：  

一、排除、濟助急難。  

二、救護傷患、自殺。  

   三、拾得物、遺失物協尋及發還。  



四、保護酒醉及意識不清旅客。  

五、解答旅客詢問事項（含法律問題及指導進出站、月台、轉

乘其他交通工具等。  

六、保護迷童、精神異常者。  

七、協助老弱、殘障、婦孺上、下車。  

八、受理民眾護鈔（含護送車站票款）或緊急時行李寄放代保

管。  

九、協尋失蹤兒童、翹家青少年、中輟生返家。  

十、協調地區慈善團體、社服單位關懷、濟助遊民。  

十一、提供夜歸婦孺代叫計程車等安全服務。  

十二、協助殘障、老弱、婦孺代購車票服務。  



便民諮詢服務 

◆本局在大門口左側設置意見箱，申訴電話專線告示牌及報案專

線，為您提供電話服務。 

◆提供與首長民有約便民服務時間，由局長（或副局長）在本局三

樓貴賓室接見民眾，竭誠解決您的需要及困難問題，在受理陳情

或檢舉後三天內，由相關業務單位答覆您。  

◆本局可供您陳情、建言的管道如下：  

您需要陳情時，請具備陳情書（載明姓名、地址及具體陳情事項）

或以言詞為之（以言詞為之時，各單位受理人員將為您製作紀錄，

並請您簽章確認，據以處理）。 

本局受理革新建言依據：民眾投書、電話、傳真、電子郵件、當

面告知與其他機關函轉辦理及新聞媒體報導等，其範圍如下：  

1.關於警政興革之建議。  

2.關於行政法令之查詢。  

3.關於行政違失之舉發。  

4.關於行政上權益之維護。 



◆本局為加強為民服務，「內政部警政署鐵路警察局」資訊網，歡

迎您查詢、使用，該資訊網網路提供下列資訊 ： 

 1、機關簡介、組織編制及業務職掌  

 2、本局暨所屬各單位位置及聯絡服務電話  

 3、機關新聞  

 4、警務段網站  

 5、法規查詢連結服務  

 6、網路訂票連結  

 7、民意信箱  

 8、民眾討論區  

 9、FAQ問題集 

 10、本局剪影   

 11、英文版網頁 

 12、兒童版網頁  

 13、各單位E-Mail電子郵件帳號：  

14、本局網址：www.rpb.gov.tw  



未來做法  

    未來我們將抱持「以客為尊、全員參與、持續改善」的態度，要

求每一位同仁自我期許，以同理心的角度，思考民眾的需求，提供安

全又便捷的服務品質，我們的具體作法有： 

1.全力維護治安，建構安全環境。 

本局除加強維護現有站區及列車的安全與秩序，保障民眾行旅安

全，塑造安心的乘車環境為本局第一要務外，同時加強員警辨識竊

盜虞慣犯的能力，徹底打擊站車竊盜、性騷擾案件，務求降低竊盜

案件的發生，防範婦幼被侵害。此外，我們為了更符合旅客的期待，

配合重大活動與郵輪式列車運行，成立機動派出所，讓我們的服務，

隨著鐵道，無限延伸到民眾需要的地方。本局所有的安全規劃與作

為，均以維護旅客安全，讓旅客免於恐懼，為最高的指導原則。 

2.營造路暢交通，維護便捷環境。 

持續配合臺鐵、高鐵改善站區、月台及列車上相關指標及指引牌，

澈底改善鐵道交通秩序與問題。除此之外，我們也在各單位規劃各

類人性化區域，配合本局婦女志工，提供旅客更加完善的服務，藉

以提升旅客搭乘鐵路運輸意願及滿意度。 

3.顧客導向服務，主動熱忱便民。 

為提升服務品質，秉著「關懷與服務」之核心價值，主動積極協助

行旅，並有婦女志工協助提供各項服務措施，對於民眾之需求適時



修正服務項目及方式，以符合民眾期待與滿意。 

4.強化專業技能，形塑警察形象。 

本局為因應時代的變化，根據民眾的需求，亦不斷訓練、精進警察

技能，澈底端正警察風紀，樹立清廉、公正、認真、創新的「鐵道

守護者」新形象。 

5.發揮團隊精神，締造鐵警使命。 

結合各治安機關與臺灣鐵路管理局、台灣高鐵公司團隊力量，發揮

團隊精神，共維鐵道治安，透過組織學習，持續改善為民服務工作。 



歡迎指教  

對以上的承諾，我們將全力以赴把它完成，即使無法完全達成您

的理想，我們也會將所遇到的困難向您解說，希望能獲得您的諒解。  

    對於本局各單位有任何不滿意或興革竟見，歡迎您由下列途徑告

訴我們，我們將虛心接受並儘速處理，我們以能為您服務感到無比的

榮幸。 

※本局地址：臺北市中正區北平西路56號。  

局長信箱：rpb@webmail.rpb.gov.tw 

傳真電話：(02)2311-5580。  

秘書室(02) 23815226 分機 2438  

督察室(02) 23815226 分機 2447  

本局刑事警察隊地址：臺北市中正區北平西路58號  

犯罪防治專線：(02)2550-4834  

傳真電話：(02)2552-6595  

Email：2451@webmail.rpb.gov.tw 

mailto:rpb@webmail.rpb.gov.tw

