
環保報案中心專線電話 接聽標準作業程序及電話禮貌須知

中華民國 92 年 10 月 8 日環署管字第 0920072898 號函修訂
中華民國 96 年 1 月 12 日環署管字第 0960004542 號函修正

1、 各級環保報案中心專線電話接聽人員受理民眾公害陳情案件時，應

迅速接聽，並參照接聽專線電話標準作業程序範例應答，同時注意

電話禮貌，接聽電話時應言語溫和、誠懇親切、表達清楚，以達到

溝通觀念，加強為民服務之目的。

2、 接聽電話時聲音大小應適中，言詞語調應清晰、謙和、熱誠、有禮，

不可有粗暴不耐之言語。

3、 針對陳情人所陳述之被陳情對象、地址及申訴內容，應詳細記錄；

另對於具名陳情人，其所留下之姓名、聯絡方式（包括電話、住址

或電子郵件位址等）以及是否願意會同稽查等事項，亦應詳細記錄。

相關紀錄應輸入 「環保報案中心公害陳情案件管理系統 」交辦處

理。在完成受理公害陳情案件後，應告知陳情人 「報案編號 」，

及答復陳情人處理結果之方式與期限，並儘速安排查處。登錄有關

陳情人之身分資料時應特別注意保密事宜。

4、 陳情人要求回復處理情形時，應確實執行並注意回復時之服務態度。

5、 陳情人所提之問題，如超過報案中心受理案件之權責範圍或非個人

所能解答時，應明確告知其原因或另請業務熟諳人員答復，或告知

轉接電話之電話號碼及承辦人姓名。

6、 陳情人申訴之內容，如非環保相關業務或職掌時，應詳細告知對方

應洽詢之承辦機關或電話號碼，請陳情人另行聯絡，如有必要可代

為轉請承辦之主管機關卓處，不可敷衍了事。

7、 陳情人查詢案件處理情形時，除內容尚疑義者及原陳情人之身分、

聯絡方式等資料應予保密外，均可明確，詳實告知對方，如未能及

時或適當處理，宜婉言解說，不可動輒指責。

8、 陳情人電話如係屬非理性之謾罵，或無具體陳情意見等，則無需處

理但應輸入 「環保報案中心公害陳情案件管理系統 」備查，並婉

言解說報案中心之功能及告知報案專線正錄音中，請其回歸理性陳
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述意見；如陳情人仍繼續非理性謾罵，則電話接聽人於電話錄音之

情況下得禮貌性掛斷陳情人之來電，但應避免與陳情人有所爭執。

9、 各主管如發現接聴人員與陳情人有所爭執時，應主動接聽了解情況，

並立即勸導疏解，力求避免爭端，以維護環保報案中心之良好形象。

10、 回答電話應簡捷明確，時間不可過長，以維持專線電話暢通。

十一、電話交談結束後應說聲 「謝謝」或「再見」，並讓來電者先掛

斷電話後再將電話掛好。

十二、接聽專線電話標準作業程序範例

（報案中心專線電話鈴響，請儘速於三鈴響以內接聽）

接聽人： ○○○環保局（環保署、 ○區督察大隊）報案中心，您

好！敝姓 ○，很高興為您服務。（報案中心接聽人員亦

可依狀況進一步詢問）

（一）陳情人檢舉電話：

陳情人：我想檢舉（陳情） ○○製造 ○○污染。

接聽人：好的，請問您檢舉（陳情） ○○污染之確實地址是在

哪裡？

陳情人： ○○縣○○鎮○○路 ‧‧‧，（如陳情人無法提出確實地址，

則請陳情人提供污染源附近之明顯地標）。

接聽人：好的，請問您要檢舉（陳情）之工廠全名是？

陳情人： ○○股份有限公司 ○○廠（如陳情人無法提供，則該欄

位以污染源地點登載）。

接聽人：好的，請問您要檢舉（陳情） ○○污染都發生在什麼

時候？

陳情人：星期 ○，○時○分。

接聽人：好的，請您描述一下 ○○污染的實際污染情形，好嗎？

陳情人： ‧‧‧（此時應確實登錄被陳情對象之名稱、地點、陳情

項目、污染原因及發生時間等資料）

接聽人：瞭解，我為您重複一次您報案之內容（此時應為陳情人

重複一次被陳情對象之名稱、地點、陳情項目、污染原
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因及發生時間等資料，以確認無誤），您所陳情的內容

我已詳細登錄並受理。您的報案編號是 ○○○○，我們

將儘速派員至現場查處。

接聽人：對不起！為能將處理結果向您回報，能方便留下您的姓

名、電話、地址嗎？（請勿強迫）

陳情人：我是 ○○○，電話 ○○○。

接聽人：好的，謝謝！我重複一次您的大名是 ○○○、聯絡電

話是 ○○○（此時應確實登錄陳情人之資料，並注意保密

措施；如陳情人不願具名及留下聯絡方式時，可委婉告

知可能造成之影響，例如噪音陳情案件音量量測結果恐

無法反應陳情人實際感受，希望陳情人屆時能接受處理

結果）。我們辦理期限最慢在七天內會處理完畢，處理

完畢後我們會即刻與您聯絡，並告知處理結果。如果您

要親自查詢，可依我們給您的報案編號打電話或至環保

署網站查詢處理結果，您的資料我們會加以保密，請放

心！請問還有什麼可以為您服務的嗎？

陳情人：沒有，謝謝！

接聽人：如果還有環保污染問題，歡迎隨時跟我們反映。謝謝您

的來電，再見！（此時應讓陳情人先掛斷電話後再將電

話掛好）

（二）陳情人查詢陳情處理情形電話（上班時段）：

１、稽查屬實之陳情案件查詢：

陳情人：我上次有報過案，我想知道處理得如何？

接聽人：好的，請問您的報案編號？

陳情人：我的報案編號是 ○○○○（不記得了）。

接聽人：好的。請稍等 ‧‧‧（如陳情人不記得報案編號時，應詳

細詢問被陳情人名稱或地址並立即告知處理情形）。

接聽人：您所陳情之 ○○污染案，經本局於 ○月○日○時○分至您

所陳述之地點勘查，現場勘查之結果，因這家工廠（或

○○污染），未符合 ○○法令之標準，已由本局（或
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○○公所）告發處分，並勸導業者加強改善。

陳情人： ‧‧‧

接聽人：謝謝，請問還有什麼可以為您服務的嗎？

陳情人：沒有，謝謝！

接聽人：如果您日後還有發現環保污染問題，請再來電告知詳細

污染地點及污染情形，方便本局稽查人員前往查處。謝

謝您的來電，再見！（此時應讓陳情人先掛斷電話後再

將電話掛好）

２、查無污染事實之陳情案件：

陳情人：我上次有報過案，我想知道處理得如何？

接聽人：好的，請問您的報案編號？

陳情人：我的報案編號是 ○○○○（不記得了）。

接聽人：好的。請稍等 ‧‧‧（如陳情人不記得報案編號時，應詳

細詢問被陳情人名稱或地址並立即告知處理情形）。

接聽人：您所陳情之 ○○污染案，經本局於 ○月○日○時○分至您

所陳述之地點勘查，當時並未查獲有 ○○污染情形。

陳情人：可是，這家工廠常常利用．．．逃避檢查而沒有改善。

接聽人：真有這種情況！好的，我們會再去查看看並特別注意，

‧‧‧（此時應將陳情人反映之事實登錄下來，並加註

「再陳情」字樣）

陳情人： ‧‧‧

接聽人：謝謝，請問還有什麼可以為您服務的嗎？

陳情人：沒有，謝謝！  

接聽人：如果還有環保污染問題，歡迎隨時跟我們反映。謝謝您

的來電，再見！（此時應讓陳情人先掛斷電話後再將電

話掛好）

（三）陳情人於夜間及例假日時段查詢陳情處理情形電話（環保局無

法上線查詢系統資料時）：

陳情人：我上次有報過案，我想知道處理得如何？

接聽人：很抱歉，現在是下班時間，目前我無法使用電腦查詢，
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是否方便留下您的聯絡電話，我會為您登記下來，並交

由上班時間之專門負責人員再為您答覆，或是您利用上

班時間再來電查詢。

陳情人：我的聯絡電話是 ○○○○。

接聽人：好的。我再為您重複一次您的聯絡電話 ○○○○，我會

轉交上班時間之專門負責人員再為您回覆，請問還有什

麼可以為您服務的嗎？（此時應確實登記陳情人之聯絡

電話或方式，俾轉交上班時間之報案中心接聽人員）

陳情人：沒有，謝謝！

接聽人：如果還有環保污染問題，歡迎隨時跟我們反映。謝謝您

的來電，再見！（此時應讓陳情人先掛斷電話後再將電

話掛好）

（四）非環保機關權責之報案電話

陳情人：我要檢舉報案。

接聽人：好的，請問您檢舉（陳情） ○○污染之確實地址是在

哪裡？

陳情人：不是污染源，是 ○○縣○○鎮○○路○○號頂樓有違章建築。

接聽人：（先生／小姐）對不起，我們這裡是環保單位，有關您

所陳情的問題是屬於建管單位的權責，我們沒有法律依

據去查處，建議您向 ○○建管單位反映，電話是

○○○，謝謝。（請在公害陳情系統非屬環保機關權責功

能介面登載本案備查）

陳情人： ‧‧‧

接聽人：謝謝，請問還有什麼可以為您服務的嗎？

陳情人：沒有，謝謝！

接聽人：謝謝您的來電，如果您有任何關於環保公害之陳情問題，

歡迎隨時向我們反應，我們將會立即為您處理，再見。

（此時應讓陳情人先掛斷電話後再將電話掛好）

5


