教育部十二年國民基本教育諮詢專線重點工作說明

一、為增進教師、學生及家長瞭解十二年國民基本教育政策內涵及作法，以減少疑慮，並提升整體宣導成效。

二、架構：

（一）本部成立諮詢專線（0800-012-580）網絡（如後附），及『十二年國民基本教育主題網站』（網址：http://12basic.edu.tw/）。
（二）直轄市及縣（市）政府指定諮詢專線（如附件二）、網頁或專區，並與本部『十二年國民基本教育主題網站』相互連結。

（三）學校指定以教務主任為諮詢窗口，學校網站連結本部及所屬直轄市或縣（市）政府網頁。
三、執行作法：

（1） 建立諮詢專線電話接聽建議用語（如後附）。

（2） 直轄市及縣（市）政府教育局（處）承辦人，每週三彙整前週三至當週二之諮詢專線諮詢紀錄表（如附件三），陳核後免備文，於每週五前以電子郵件寄送至本部諮詢專線承辦人，以瞭解民意動向，強化宣導作為。

（3） 建立並即時更新本部及地方政府『問與答』（Q&A）網頁專欄。

（4） 各單位指定之專線接聽人員務必對該項業務熟悉，以解決民眾疑惑。

（5） 本部各單位將適時進行電話抽測，以瞭解專線之服務品質。（抽測紀錄表如附件四）

（6） 本部承辦人：陳德益教官，電話：02-7736-9472，電子郵件信箱：safe@mail.moe.gov.tw。
四、附則：辦理成效績優之機關（構）、學校及人員，由各主管機關本權責辦理敘獎事宜。

諮詢專線電話接聽建議用語

 eq \o\ac(○,1)【問候】

十二年國民基本教育諮詢專線您好

 eq \o\ac(○,2)【請教需求】
請問有甚麼需要『我幫您』

 eq \o\ac(○,3)【簡化問題並確認】

所以您的疑問（或意見）是(簡化問題後重複乙次，以確認問題，並予以記錄)

 eq \o\ac(○,4)【回答問題】

您的問題(或意見)…(逕行回答，回答後請跳至 eq \o\ac(○,7)項)

如有其他相關問題請見教育部十二年國民基本教育主題網站http://12basic.edu.tw/ 的『問與答』

 eq \o\ac(○,5)【轉接問題】

    您的疑問，我將轉請承辦○○單位回答，他的分機是○○○○，我將為您轉接，如有不瞭解的地方，歡迎您再來電，請稍候我幫您轉接（接聽單位請跳至 eq \o\ac(○,1)項）

 eq \o\ac(○,6)【無法回答的疑問】

    您的疑問，是屬於比較細項的規劃，請容我詢問相關單位後，再為您回復，麻煩您留下聯絡電話及姓名(記錄)，我將儘速回您電話，或您要再來電？
 eq \o\ac(○,7)【滿意度調查】

請問我的說明是否有清楚回答您的問題？(清楚、尚可、不清楚)

【不清楚】請問您不清楚的地方是…(請再補充說明，說明後再詢問清不清楚)

我的說明您是否滿意？(滿意、尚可、不滿意)

    【不滿意】請問您不滿意的地方是…(請再次補充說明，說明後再詢問滿不滿意)

  (請以最後的滿意度為記錄)

 eq \o\ac(○,8)【統計洽詢者身分】

    因為我們很重視民眾對於十二年國民基本教育的瞭解，所以可不可以瞭解一下您是家長、中小學老師、學生或是…？

您是在哪一縣市(或就學區)？

 eq \o\ac(○,9)【後續服務】

如還有任何疑問，歡迎您再次來電洽詢

或者您也可以洽詢學校的教務主任及各縣市政府的諮詢電話(縣市政府的諮詢專線為○○○○)

也可以搜尋教育部、各縣市政府或學校的十二年國民基本教育主題網站

謝謝您的來電，再見。

備註：1.各單位指定之專線務必對該項業務熟悉，以解決民眾疑惑。

      2.將適時進行電話抽測，以瞭解專線之服務品質。


[image: image1.png]



免付費專線（0800-012-580）





順序1





電話忙線中


如要等待�請撥＊或稍後再來電


如有其他詢問請撥#(重新進入語音)


謝謝您來電


(等待5秒，無適當訊號�，自動斷線)





附件一





如有其他詢問





順序2





進入語音系統，選擇詢問項目


或撥0，由專人服務





備註：1.各單位指定之專線務必對該項業務熟悉，以解決民眾疑惑。


      2.將適時進行電話抽測，以瞭解專線之服務品質。





各線如忙線中，電腦自動跳線











國教司指定1專線(5135)





國中教育會考


請撥2





國中教學


請撥5





學校優質化


請撥6





入學方式


請撥1











國教司指定1專線(6837)





免試入學


請撥11(7796)�(7799)


特色招生


請撥12(7754)  


以上中教司指定3專線


五專入學


技職司指定


請撥13( 6170)














中辦指定�2專線


(1306)�(1226)











訓委會指定


1專線(7820)


國教司指定1專線(6827)�依序跳號





國中適性輔導請撥4





免學費


請撥3











中辦指定�2專線


(1205)


(1311)








專人接聽


請撥0











專案辦公室2專線


(9472)


(9471)








