附件2

广东“民声热线”节目上线工作流程

一、上线节目前协调会

上线单位与节目组一起沟通各项准备工作，介绍上线流程，启动上线工作。

二、上线准备工作

上线时间前两周，上线单位准备上线，涉及相关材料和人员的准备。

三、协调确定节目事宜

节目上线前一周，上线单位需向节目组提供全部必要材料。上线单位负责组织上线工作的人员和节目组策划人员共同检查准备工作落实情况，进一步协调确定节目相关事宜。

四、各地市“会易通”测试准备
上线前一天（周一）上午10：00—12：00，测试各市“会易通”准备情况，主要包括测试各市连线节目电话是否畅通。测试前上线单位需做以下准备工作：1.通知各市联系人在上线前一天（周一）上午10：00—12：00，守候在所提供的固定电话旁参加“会议通”调试；2、上线单位派一名办公室工作人员，在上线前一天上午10：00—12：00，到广东“民声热线”节目现场——广东广播中心三楼国际会议厅参加“会议通”调试，其主要任务是：当某市所提供固定电话无法接通时，负责通知该市局派人参加调试。

五、上线当天沟通“短会”

在上线当天节目开始前，召开上线沟通“短会”。上线人员需在上线当天上午10点至10点半之间到达越秀区人民北路686号广东广播中心三楼国际会议厅（广东“民声热线”节目直播现场）贵宾室，届时，上线领导与节目组将对节目文案各环节进行节目前最后沟通，并提醒注意事项。

六、上线当天节目安排
（一）广东“民声热线”预热节目。周二上午11:00—11:30，需安排两名熟悉业务、能听懂粤语的处级干部参加广东广播电视台珠江经济台直播室预热直播。

（二）广东“民声热线”现场直播节目。周二上午11:30-12:30为上线重点，由上线单位“一把手”带领相关人员参加在广东广播中心三楼国际会议厅进行的上线直播。上线时，上线单位使用“会易通”系统，实现省、市两级系统联动。周二上线节目将经广东广播电视台新闻广播FM91.4频率和珠江经济广播电台FM97.4频率，广东“民声热线”网、荔枝台广东广播在线、荔枝直播APP、触电新闻APP等渠道同步直播。节目结束后12:30-12:40，上线单位“一把手”需在节目现场接受多家媒体的现场采访。电视新闻频道将于次日下午13:34-13:54播出节目剪辑视频。

七、非上线日上线节目安排
除周二上线节目外，上线周期内还需安排两期（上线当周周四和下周一）处级干部“电话”连线节目，每期节目安排1-2名处室负责人，在本单位接听解答听众电话即可。

八、书面和节目反馈

反馈内容为上线单位在广东“民声热线”节目期间，对节目暗访片和群众反映问题的跟进处理情况。

（一）第一次反馈（书面）。节目组在上线结束后第三天（即同一周的周四），将上线期间收集筛选后的问题转发给上线单位，要求上线单位在上线广东“民声热线”节目后第三个星期五之前以书面材料向省直评议办和节目组上报问题落实处理情况。  

（二）第二次反馈（直播节目）。安排相关处室负责人通过广东“民声热线”节目向社会公开反馈上线期间群众反映问题的跟进处理和整改情况。

1.反馈时间：上线广东“民声热线”节目后的第四周（从上线广东“民声热线”节目那周计起、顺延下来的第四周）的周三上午：11：00—12：00；

反馈内容：上线单位在广东“民声热线”节目期间被曝光过的问题和收集到的群众投诉、咨询等问题；

3.反馈形式：直播节目。上线单位安排相关处室负责人1-3名到广东新闻广播直播室现场做电话连线，公开反馈问题跟进办理情况。该负责人必须熟悉业务，届时可能会接入投诉人电话，了解其对投诉处理结果是否满意，以保证问题确有落实（复杂问题例外）。

4.播出渠道：广东广播电视台新闻广播FM91.4。

九、转交投诉

广东“民声热线”节目组收集上线当天接入直播室、上线周期收集到的投诉电话，并依上述规定转交上线单位，其他日常投诉问题将通过广东“民声热线”网转交上线单位，上线单位凭节目组给的用户名和密码进入广东民声热线网管理后台查看投诉内容。如对网站管理后台登陆和转交、转办有不清楚之处，可致电广东民声热线网站咨询：020—26185899。

十、上线工作总结
上线单位需在上线工作结束后1个月内，将《解决群众反映问题情况表》和《上线工作总结》等材料上报省直评议办和广东“民声热线”节目公共邮箱：gdmsrx@163.com，省直评议办将按月或季定期形成简报，呈报上级领导审阅。上线广东“民声热线”节目情况将作为部分单位当年党风政风评议工作综合考核的一部分。

十一、抽样调查

节目组每年都会对各上线单位的投诉做抽样调查，了解问题的解决率和群众满意度。抽样调查只针对投诉人，不告知上线单位，抽样调查结果会定期转交省直评议办。
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