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壹、目的 

為加強服務暨合作對象與家屬服務品質，有效處理服務暨合作對象與家屬意見，

特訂定本辦法。 

貳、依據 

經本會服務處之服務品質管理會議決議 

參、範圍 

社區整合型服務中心 

肆、名詞定義 

申訴：服務暨合作對象與家屬明確表達出對單位服務不滿意；包括服務相關內

容、服務人員涉及不法或不誠實情事等之表示。 

伍、內容 

一、申訴反應，得以書面、電話或口頭向單位及單位主管機關提出。 

二、管道有下列方式： 

(一) 書面資料：書面包括電子郵件、郵寄信件、傳真或投遞意見箱等方式。書面資

料應載明具體意見/申訴事項、內容、姓名及聯絡電話。 

(二) 無書面資料：得以電話或現場口頭表示意見為之，電話方式請轉接相關業務

負責人接應；並轉知相關人員後，收受有關資料並填具【服務暨合作對象及

家屬申訴處理記錄表】，移請相關人員處理。 

三、處理方式 

(一) 申訴事件:需審慎處理，接獲申訴事件，於一個工作天內，約請申訴人電

話、面談或派員實地了解狀況，必要時可跨部門跨層級處理(依服務暨合作

對象及家屬申訴處理流程) 。 

事後分析檢討與追蹤對申訴意見，應本合法、合理、迅速、確實辦理。 

四、統計分析 

申訴案件至少半年或一年進行事件統計與分析，並載明改善措施，必要時納入

教育訓練。 

五、結案 

受理申訴案件後，應在事件處理紀錄表內敘明具體處理意見及法規依據，以公

文或其他方式答覆申訴人。 

六、意見申訴單，均需報告上層主管；案件若有保密之必要者，全體同仁應予保
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密。 

七、本辦法應明確告知服務對象及家屬，並張貼於明顯處。 

八、申訴案件有下列情形之一者，不予處理，但仍應予登記，以利查考： 

(一) 無具體內容、未具姓名或電話者。 

(二) 經查證所留姓名、住址、聯絡電話屬偽冒、匿名虛報或不實者。 

九、本辦法奉核定後實施，修正時亦同。 

陸、表單 

【服務暨合作對象與家屬申訴處理紀錄表】 

【服務暨合作對象及家屬意見反應申訴單】 

柒、附件 

 【服務暨合作對象與家屬意見反應申訴處理流程】 

捌、修訂紀錄 

版次 修改日期 修訂內容 

01 110/10/01 新制定 

02 112/04/01 台東修訂 

 


