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第一章    总  则 

㄀ϔᴵ Ў㾘㣗ᑓᎲ⦴∳ᅲϮᓔথ㙵ӑ᳝䰤݀ৌ(ҹϟㅔ⿄Ā݀

ৌā)ᡩ䆝ㅵ⧚⿟ᑣˈঞᯊǃ݀ℷഄ໘⧚ᡩ䌘㗙ᡩ䆝ˈ㓈ᡸ݀ৌֵ䁝ˈ

ձ᥂ǉЁढҎ⇥݅੠೑݀ৌ⊩ǊǃǉЁढҎ⇥݅੠೑䆕ࠌ⊩Ǌǃ೑ࡲথ

ǒ2013Ǔ110 োǉ೑ࡵ䰶݀ࡲख़݇Ѣ䖯ϔℹࡴᔎ䌘ᴀᏖഎЁᇣᡩ䌘㗙

ড়⊩ᴗⲞֱᡸᎹ԰ⱘᛣ㾕Ǌঞ䆕ⲥ݀ৌᄫ[2005]52 োǉϞᏖ݀ৌϢ

ᡩ䌘㗙݇㋏Ꮉ԰ᣛᓩǊㄝⳌ݇⊩ᕟǃ⊩㾘ˈ⡍ࠊᅮᴀࠊᑺǄ 

㄀Ѡᴵ ᡩ䌘㗙ⱘᅮН 

ᴀࠊᑺ᠔⿄ⱘĀᡩ䌘㗙āᰃᣛ䩜ᇍᴀ݀ৌᏆথ㸠䆕ࠌⱘᡩ䌘㗙៪

┰೼ᡩ䌘㗙Ǆ 

㄀ϝᴵ 䗖⫼㣗ೈ 

ᴀࠊᑺ䗖⫼Ѣ݀ৌ໘⧚ᡩ䌘㗙⍝ঞ䆕ࠌᏖഎֵᙃ᡿䴆ǃ݀ৌ⊏

⧚ǃᡩ䌘㗙ᴗⲞֱᡸㄝⳌ݇џ乍ˈࣙᣀ˖ 

˄ϔ˅ ֵᙃ᡿䴆ᄬ೼䖱㾘㸠Ў៪㗙䖱ড݀ৌֵᙃ᡿䴆ㅵ⧚ࠊ

ᑺ˗  

˄Ѡ˅ ⊏⧚ᴎࠊϡܼع 䞡̍໻џ乍އㄪ⿟ᑣ䖱ড⊩ᕟ⊩㾘੠݀

ৌゴ⿟ㄝݙ䚼ㅵ⧚ࠊᑺⱘ㾘ᅮ˗  



˄ϝ˅ ݇㘨Ѹᯧֵᙃ᡿䴆੠އㄪ⿟ᑣ䖱㾘˗  

˄ಯ˅ 䖱㾘ᇍ໪ᢙֱ˗  

˄Ѩ˅ ᡓ䇎᳾ᣝᳳሹ㸠˗  

˄݁˅ ᡩ䌘㗙੼䆶᳾ঞᯊќҹㄨ໡ㄝᡩ䌘㗙݇㋏ㅵ⧚Ꮉ԰Ⳍ

݇䯂乬˗  

˄ϗ˅ ݊Ҫᤳᆇᡩ䌘㗙ড়⊩ᴗⲞⱘ㸠ЎǄ 

Ϟ䗄џ乍ҹ໪ⱘϢᡩ䌘㗙᮴݇ⱘⳌ݇ᡩ䆝ǃϞ䆓џӊˈࣙ ᣀԚϡ

䰤Ѣ݀ৌᅶ᠋ǃਬᎹঞ݊ҪⳌ݇Џԧᇍ݀ৌѻક៪᳡ࡵ䋼䞣ǃ⇥џড়

ৠ៪ࢇ䌘㑴㒋ǃϧ߽ǃ⦃ֱㄝ⫳ѻ㒣㧹Ⳍ݇䯂乬ⱘᡩ䆝ϡሲѢᴀࠊᑺ

㣗ೈˈ⬅݀ৌⳌ݇㘠㛑䚼䮼䋳䋷᥹ᕙ໘⧚Ǆ 

 

第二章    工作机制 

㄀ಯᴵ ݀ৌ᠔᳝໪䚼ᡩ䆝ǃֵ 䆓џ乍⬅݀ৌⳌ݇㘠㛑䚼䮼㒳ϔ

᥹ᕙ ⍝̍ঞࠄᴀࠊᑺⳌ݇ⱘᡩ䌘㗙ᡩ䆝џ乍 㒣̍Ⳍ݇㘠㛑䚼䮼ⱏ䆄໛

Ḝৢ⿏Ѹ㟇㨷џӮ݀ࡲᅸ໘⧚Ǆ 

㄀Ѩᴵ 㨷џӮ݀ࡲᅸЎ݀ৌ໘⧚ᡩ䌘㗙ᡩ䆝ⱘ䚼䮼 䋳̍䋷ण䇗

৘䚼䮼ঞᯊ໘⧚ᡩ䌘㗙ⱘᡩ䆝ǃ䖯㸠Ⳍ݇໛Ḝⱏ䆄ㄝᎹ԰Ǆ 

㄀݁ᴵ 㨷џӮ݀ࡲᅸ䆒Џㅵ䋳䋷Ҏ੠ᡩ䆝໘⧚Ꮉ԰Ҏਬ৘ϔ

ৡǄЏ㽕㘠䋷ࣙᣀ˖ 

˄ϔ˅ ফ⧚৘⾡Ⳉ᥹ᡩ䆝˗ 

˄Ѡ˅ ᡓ᥹Ё೑䆕ⲥӮĀ12386āᡩ䆝⛁㒓ⱘ䕀ࡲӊˈঞ݊Ҫ

ⱘ䯈᥹ᡩ䆝˗ 



˄ϝ˅ 䇗ᶹǃḌᅲᡩ䆝џ乍 ᦤ̍ߎ໘⧚ᛣ㾕 ঞ̍ᯊㄨ໡ᡩ䆝Ҏ  ̠

˄ಯ˅ ᅮᳳ∛ᘏǃߚᵤᡩ䆝ֵᙃ ᦤ̍ࡴߎᔎϢᬍ䖯Ꮉ԰ⱘᛣ㾕

៪ᓎ䆂Ǆ 

㄀ϗᴵ ݀ৌᑨᣝ✻⊩ᕟ⊩㾘ǃⲥㅵ䚼䮼㾘ᅮҹঞ݀ৌⳌ݇ࠊᑺ

ⱘ㽕∖ˈঞᯊǃᅶ㾖ǃ݀ℷഄ໘⧚ᡩ䌘㗙ᡩ䆝Ꮉ԰ǄҹџᅲЎձ᥂ˈ

ҹࠊᑺЎޚ㓇ˈߛᅲ㓈ᡸᡩ䌘㗙ⱘড়⊩ᴗⲞǃ⍜䰸ᡩ䌘㗙䇃㾷ˈֱ䆕

݀ৌֵ䁝ϡ㹿ᤳᆇǄ 

㄀ܿᴵ ݀ৌᑨࡴᔎⳌ݇Ҏਬ෍䆁ˈ䜡㕂ᖙ㽕䆒໛੠㒣䌍ֱ䱰ˈ

ᦤ催ᡩ䆝໘⧚ᴎᵘⱘϮࡵ∈ᑇˈ⹂ֱᡩ䌘㗙ᡩ䆝໘⧚ᴎࠊ䖤䕀᳝ᬜǄ 

㄀бᴵ ݀ৌᑨᅮᳳᇍᡩ䆝䖯㸠ߚ㉏ᭈ⧚ˈߚᵤ䕗Ў䲚Ёⱘᡩ

䆝 ⹂̍ᅮㅵ⧚⦃㡖Ёᄬ೼ⱘ㔎䱋੠ⓣ⋲ ᥦ̍ᶹϢᡩ䌘㗙ᡩ䆝Ⳍ݇ⱘ亢

䰽䱤ᙷˈ䗮᡹Ⳍ݇䚼䮼ᑊ᡹䗕㨷џӮǄ 

 

第三章    投诉处理流程 

㄀कᴵ 㨷џӮ݀ࡲᅸ᥹ࠄᡩ䆝ৢ Ꮉ̍԰Ҏਬᑨ䅸ⳳ਀পᡩ䆝Ҏ

ᛣ㾕ˈḌᅲⳌֵ݇ᙃˈᑊབᅲ฿ݭǉᑓᎲ⦴∳ᅲϮᓔথ㙵ӑ᳝䰤݀ৌ

ᡩ䌘㗙ᡩ䆝ⱏ䆄㸼Ǌ̍ 䆺㒚䆄ᔩᡩ䆝Ҏǃ㘨㋏ᮍᓣǃᡩ䆝џ乍ㄝ᳝݇

ֵᙃǄձ⊩ᇍᡩ䆝Ҏ෎ᴀֵᙃ੠᳝݇ᡩ䆝䌘᭭䖯㸠ֱᆚ ᑊ̍㞾᥹ࠄᡩ

䆝П᮹䍋 15 ϾᎹ԰᮹އݙᅮᰃ৺ফ⧚ᡩ䆝џ乍Ǆ 

㄀कϔᴵ ᇍѢ㛑໳ᔧഎⳈ᥹໘⧚੠ㄨ໡ⱘᡩ䆝ˈᑨሑ䞣ᔧഎ

໘⧚੠ㄨ໡ ᑊ̍ᇚ໘⧚ᚙމ᡹ਞߚㅵ䚼䮼䋳䋷Ҏ ϡ̠㛑ᔧഎ㾷އⱘᡩ

䆝ˈফ⧚ⱏ䆄ᑊ᱖ᯊᅝᡮདᡩ䌘㗙ৢˈ৥ߚㅵ䚼䮼䋳䋷Ҏ∛᡹㾷އ˗



ᇍ䞡໻៪݌᳝݋ൟᛣНⱘᡩ䆝ˈᑨӮৠ݀ৌ䋳䋷㓈〇Ꮉ԰ⱘ㘠㛑䚼

䮼ˈᖙ㽕ᯊਃࡼⳌᑨ㓈〇乘ḜˈᑊৠᯊϞ᡹݀ৌ㨷џӮण䇗㾷އǄ 

㄀कѠᴵ ⬅݀ৌফ⧚ⱘᡩ䆝ˈ䰸Ⳉ᥹໘⧚ᅠ↩ⱘҹ໪ˈॳ߭

Ϟᑨ೼ 60 ϾᎹ԰᮹ࡲ㒧ˈᑊঞᯊਞⶹᡩ䆝ҎǄ  

ᡩ䆝Ҏᡩ䆝ⱘџ乍ᚙމ໡ᴖ Ꮉ̍԰Ҏਬᑨᣝ✻䆕ࠌⲥⴷㅵ⧚ᴎᵘ

Ⳍ݇᭛ӊⱘ㽕∖خདᓊᳳ⬇䇋੠ᚙމ∛᡹Ꮉ԰ ᑊ̍ਞⶹᡩ䆝Ҏᓊᳳ⧚

⬅Ǆ 

㄀कϝᴵ ݀ৌᑨ䅸ⳳḌᅲᡩ䌘㗙᠔ড᯴ⱘџ乍ᰃ৺ሲᅲˈཹ

୘㾷އᡩ䌘㗙ড়⧚䆝∖Ǆᡩ䆝Ҏᦤߎⱘ䆝∖㔎У⊩ᕟձ᥂ǃϡড়⧚ⱘˈ

ϞᏖ݀ৌ㽕䅸ⳳخད≳䗮㾷䞞Ꮉ԰ˈѝপᡩ䆝Ҏⱘ⧚㾷Ǆ 

㄀कಯᴵ ݀ৌ໘⧚ᡩ䆝џ乍ᯊᑨϹḐ䙉ᅜǉֵᙃ᡿䴆ㅵ⧚ࠊ

ᑺǊⱘⳌ݇ݙᆍˈ䙉ᕾ݀ᑇ᡿䴆ॳ߭Ǆ 

㄀कѨᴵ ໘⧚Ꮉ԰㒧ᴳৢˈᎹ԰Ҏਬᑨঞᯊᇚᡩ䆝ᴤ᭭ǃ໘

⧚䆄ᔩㄝ䌘᭭ᭈ⧚ᔦḷˈⳌ݇䌘ֱ᭭ᄬᯊ䯈ϡᕫᇥѢϸᑈǄ  

㄀क݁ᴵ ݀ৌᑨᅮᳳᇍᡩ䆝䖯㸠ߚ㉏ᭈ⧚ˈߚᵤ䕗Ў䲚Ёⱘ

ᡩ䆝 ⹂̍ᅮㅵ⧚⦃㡖Ёᄬ೼ⱘ㔎䱋੠ⓣ⋲ ᥦ̍ᶹϢᡩ䌘㗙ᡩ䆝Ⳍ݇ⱘ

亢䰽䱤ᙷˈ䗮᡹Ⳍ݇䚼䮼ᑊ᡹䗕㨷џӮǄ 

 

第四章    附  则 

㄀कϗᴵ ᴀࠊᑺ᳾ሑџᅰˈখ✻᳝݇⊩ᕟǃ⊩㾘ǃ㾘㣗ᗻ᭛

ӊঞǉ݀ৌゴ⿟Ǌⱘ᳝݇㾘ᅮᠻ㸠Ǆ 

㄀कܿᴵ ᴀࠊᑺϢⳌ݇⊩ᕟǃ⊩㾘ǃ㾘㣗ᗻ᭛ӊঞǉ݀ৌゴ



⿟Ǌⱘ㾘ᅮⳌᙪᯊˈᑨᣝৢ㗙㾘ᅮݙᆍᠻ㸠ˈᑊᑨঞᯊᇍᴀࠊᑺ䖯㸠

ׂ䅶Ǆ 

㄀कбᴵ ᴀࠊᑺ㞾㨷џӮ䗮䖛П᮹䍋⫳ᬜǄ 

㄀Ѡकᴵ ᴀࠊᑺ⬅㨷џӮ䋳䋷㾷䞞Ǆ 

 


