大眾廣播公司聽眾意見反映處理辦法

一. 為有效處理聽眾意見，保障聽眾權益，特訂定本辦法規定。

二. 聽眾以書面（包括電子郵件、簡訊及傳真）反映意見者，由接收單位將反映事項製作紀錄（格式如附件）處理，如意見內容涉及其他單位，則轉其他單位處理。

三. 聽眾以電話反映意見者，接聽人員應儘速將電話轉接承辦人員處理。第一時間若無法確定承辦人員，由接聽人員製作紀錄，會相關部門處理。
四. 各單位處理聽眾意見反映，得依下列方式處理之：

1.不涉其他單位業務，由接聽人員直接處理並回覆聽眾。

2.涉其他單位業務者，轉由各單位處理，並由各單位將處理情形回報，並回覆聽眾。

五. 聽眾親至本臺反映意見者，接待人員應利用適當場所接待，並會同相關部門人員共同處理，並將反映意見事項製作紀錄。聽眾親至本臺反映意見，必要時得請管理部人員或警衛會同處理。

六.聽眾意見反映處理表以一般公文普通件處理期限處理。如有延長，應將延長理由以告知聽眾。

七. 聽眾反映意見，應建立檔案，定期將處理案件數量、涉及問題類別、性質及處理結果等，加以檢討分析，提出改進建議。

八. 本作業規定奉 鈞長核定後實施。
附件一：意見反映處理表

附件二：電台處理流程圖
聽眾意見處理作業流程-電話
說明：

1. 總機於接獲聽眾電話時，依其意見或問題轉接給相關部門之服務窗口處理。

2. 聽眾所反映之問題屬重大問題者服務窗口須立即呈報。     
3. 服務窗口人員於每星期將資料彙整上呈。
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    1. 聽眾意見反映處理表
　聽眾意見處理作業流程-網路
說明：

1.服務窗口人員每天回覆聽眾於網路上留言之問題。

2.無法回覆之問題須立即報告相關部門之主管，請其協助處理。
3.每天整理並備份。
4.服務窗口人員於每週將資料彙整上呈。
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  聽眾意見處理作業流程-簡訊
說明：

1.各時段之線上節目主持人，將聽眾透由簡訊反映之問題或意見，於節目適當時間中回覆。

2.聽眾反映之問題屬重大或不適合直接於節目中回覆者，線上節目主持人須呈報節目部主管，
  由主管做後續處理。
3.簡訊反映處理人將聽眾反映之簡訊資料儲存至指定資料夾，以利歸檔管理。
















  


 


  


                                                              
    


 
    

附件二大眾廣播電台聽眾意見反映處理表

	日期
	    年  月  日
	時間
	
	處理人
	

	反映人
	
	地址
	

	反映方式
	□電話   (簡訊     

(其他______________
	聯絡方式
	無提供

	
	反應內容
	處理過程與結果

	
	收聽異常
	

	□
	於電波涵蓋範圍內，受地下電台干擾
	

	□
	電台/節目意見反映
	

	□
	電台/節目異常
	

	□
	網路收聽異常
	

	□
	網頁使用異常
	

	□
	其他


	

	台  長
	節目部
	工程部
	網路資訊小組

	
	
	
	


總機





總機





聽眾表明來電用意








填寫「聽眾意見反映處理」表並轉寄給相關部之服務窗口








依聽眾之需求轉接至相關部門之服務窗口維修





相關部門之服務窗口了解和回覆聽眾之問題。並將回覆及解決方式填寫於「聽眾意見反映處理」表。











管理部歸檔。














服務窗口








NO





於網站上回覆聽眾問題





請求相關部門主管協助處理








YES








服務窗口人員每天作資料備份





服務窗口人員每週將資料彙整上呈





聽眾透由簡訊反映


意見或問題





各時段節目主持人於節目適當時間中回覆





NO





呈報節目部主管，由主管依反映內容轉交相關部門回覆處理。








YES





各時段節目主持人於下節目前，將簡訊資料儲存至指定資料夾。








簡訊反映部門分類資料夾














服務窗口人員每週將資料彙整上呈








