海岸巡防機關受理民眾報案實施要點
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1、 為強化受理報案品質與效率，落實推動「報案單一窗口」制度，特訂定本實施要點。
2、 民眾報案方式：
（1） 親臨報案：
1. 係指報案人親臨海岸巡防機關(單位)向值勤人員報案者。
2. 受理報案窗口如下：
（1） 海洋委員會海巡署（以下簡稱本署）：設於本署民眾服務中心，由警衛隊第一中隊值星(日)官負責受理。
（2） 各分署：設於各分署民眾服務中心及所屬各隊、所、站之值日室或值班（服務）台，由值班人員負責受理。
3. 各值班人員應依受理報案作業流程辦理，受理時若遇疑問認有必要時，可直接引導報案人至業管單位受理。
（2） 電話報案：
1. 係指報案人直接或透過他單位間接，以電話向本署及所屬機關（單位）報案者。
2. 受理報案窗口如下：
（1） 一一八海巡報案系統，由專人值機方式負責受理。
（2） 本署及所屬機關 (單位)自動電話，由值班人員負責受理。
（3） 他機關(單位)通報本署案件，由各級勤務指揮中心及各值班人員負責受理。
3. 若報案人直接透過本署單位人員之行動電話報案，接聽人員應代為或引導其向正式窗口報案。
（3） 書面報案：
1. 係指報案人直接或間接透過他單位，以文字陳述案情方式，經郵件、傳真、網路、電子郵件等途徑向本署受理機關（單位）報案者。
2. 受理報案窗口，由各單位專責郵件、傳真、電子信箱收發人員接獲後，依各單位處理人民陳情案件、文書處理作業規定或電子信箱信件處理作業程序簽核分辦並應以函或其他書面資料回覆報案人。
3、 受理報案作業流程：
（1） 受理報案及派勤流程如下：
1. 受理報案時應注意禮節，不論案情鉅細及當事人身  分，均應態度誠懇、熱心受理、立即反應。
2. 受理報案時應請報案人依人、事、時、地、如何等項目將內容清楚表達，並儘可能詢明案件發生時、地、船名、人數、現況及報案人姓名、聯絡方式等基本資料。
3. 民眾若匿名報案、表達邏輯有誤、所報案情無具體內容或有神智不清、酒醉等情事，值班人員應記錄受理情形，同時委婉告知無故撥打專線電話經勸阻不聽或故意謊報案件相關法律責任，惟若無法判定其所報案情真偽時，仍應以一般正常案件先行受理，並辦理後續查證。
4. 民眾報案內容若係單純提供犯罪線索(情資)、檢舉告訴或關說請託等事項，則應依情報、政風、人事相關規定辦理。(下班時間則先行受理記錄並於上班時間移轉各業管單位辦理；上班時間則直接轉各業管單位受理)。
5. 若發現民眾所報案情非本署法定職掌事項，仍應受理報案，除委婉告知報案人該事項之主管機關外，並應即為必要初步處理，同時通報主管機關，隨後併同案件相關資料，移由管轄之主管機關辦理。
6. 若案情緊急且處置具時效性，受理報案後應立即派遣線上勤務處理，再以各項輔助系統、設備和作為進行查證，以免延誤時機。
7. 若案情屬一般非緊急案件，受理報案後應先行善用各項輔助系統、設備和作為，針對所報案情作初步過濾，若查無報案人所述情事，應再聯繫報案人確認案情後再行派勤。
8. 各受理電話報案窗口應針對無故撥打經勸阻不聽或故意謊報等電話建立電話權限控管名冊，供值機人員運用或直接於一一八系統設定、顯示歷史報案紀錄等，供值機人員初步過濾。(電話權限控管申請表如附件)
9. 若發現民眾針對同一案件重複向本署所轄多個單位報案時，除有新案情外，應告知本署已先行受理之處置方式或已開案之流水編號，以便其查核。
10. 案件受理應由當班值勤人員處理並持續交接掌握案情，下勤後不應有個人私下處理案件之情事發生。
11. 一一八系統「三方會談」功能，由各受理派遣台依案情自行判斷，認有必要時，即可開啟與各任務執行單位進行諮詢，各任務執行單位應配合各巡防區指揮部受理派遣台開啟「三方會談」所作之諮詢。
（2） 列印報案聯單：經初步過濾若無謊報或無法判定為謊報時，則應詢問報案人「是否需列印報案聯單」，若民眾需要，則應自系統列印報案聯單，供民眾收執。
（3） 案件撤銷管制時機及辦理結案方式：案件受理後經查證，並無發現相關報案人所述情形或案件處理完畢後，應先行以電話回覆報案人本署相關處置作為或通知報案人查察結果，並請其再發現或確定案情時再行通報，倘撥打報案人電話(手機)未接聽時，應留言語音信箱或以簡訊、電子信箱告知其處置情形，再由執行單位通報上一級管制單位辦理結案，撤銷管制。
（4） 無故撥打專線電話經勸阻不聽或故意謊報案件之處理方式：
1. 無故撥打專線電話經勸阻不聽或故意謊報案件可能涉及刑事及行政責任，故仍需視個案事實，據以適用相關法律。案件有一行為同時觸犯刑事法律或違反行政法上之義務規定，或一行為同時違反數行政法上義務者，應依行政罰法第二十四條或第二十六條之規定辦理。
2. 接獲無故撥打專線電話（如聊天、謾罵、自言自語、不知所云等）或涉嫌謊報案件發生時，應委婉向其進行口頭「勸阻」，告知切勿無故撥打一一八專線或謊報案件，違反者將移送偵辦或依海岸巡防法裁處。
3. 對於無故撥打一一八專線，於勸阻前掛斷電話者，由受理人員執行電話回撥勸導。
4. 對於同一民眾經勸阻後不聽，仍再行無故撥打一一八專線者，受理人員得即時制止其行為，並就「無故撥打」、「經勸阻不聽」等要件配合證據進行記錄。
5. 對於民眾報案內容認係故意謊報案件者，應彙整相關事證如經查證報案內容顯與事實不符，證據經綜合研判確有謊報故意等，就「故意」、「謊報」等要件配合證據進行記錄。
6. 對於違反海岸巡防法第十六條之案件，由各巡防區指揮部業務承辦人員負責調閱「一一八報案紀錄單」、「報案錄音檔」及進行錄音檔譯文後，就「違規次數」、有否「惡意挑釁」、「謾罵侮辱」等情查明記錄後，依違反海岸巡防法罰鍰額度裁量基準第四點預擬罰鍰金額，彙整併卷簽奉副分署長以上長官核定後裁處。
4、 訓練及考核規定：
（1） 各級勤務指揮中心、各巡防區指揮部應結合人員定期訓練，辦理受理民眾報案講習，落實推動標準作業流程，提升同仁值勤所需專業知能，擴大服務工作成效，使民眾接觸本署服務窗口時，能夠感受專人、專業、及時的服務。
（2） 為貫徹各單位受理報案紀律，凡違反本實施要點人員，且經查證屬實，各機關依權責及各該人員身分法令辦理議處，如涉及民、刑事責任者，依法處理。
5、 執行本要點所需費用，由各機關自行編列預算支應。
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