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           財團法人第一社會福利基金會 

標準化作業流程 SOP 
                                              

作業

項目 
申訴及抱怨處理流程 

制訂日期 2010/12/30 最新修訂日期 2023/9/27 

作業單位 輔具中心 執行人 全體同仁 

作業目的：  確保能及時提供抱怨處理，並釐清責任 

執行人 標準作業流程 使用表單 

 

 

 

輔具全體 

 

 

 

 

 

輔具全體: 

第一線 

主管: 

後續處理 

 

 

 

輔具全體 

 

 

 

主管 

 

 

 

主管 

歸檔:行政 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

抱怨處理紀錄單 

 

 

 

 

 

備註 主管必要時支援所有流程 
 

 

接獲申訴(現場/電話/傳真/書面郵寄/電子郵件) 

抱怨處理紀錄 

釐清問題 

紀錄基本資料與問題 

可立即處理 不可立即處理 

轉介相關同仁/部門
協助 

民眾滿意 

民眾滿意 

抱怨處理 

提出改善策略並
回報主管 

民眾不滿意 

主管蓋章歸檔/結案， 
必要時召開相關會議
訂定改善方案，以提

升服務品質 

主管進一步處理，並
提出改善策略，必要
時呈報基金會及社會

局協助 


