
國立勤益科技大學總務處 

各項反映意見處理標準作業流程 

1.目的：為了明確訂定各項反映意見之處理程序，以維護服務品質。 

2.依據：無 

3.範圍：對本處各項業務提出之意見或抱怨之處理皆屬之。 

4.權責：詳如 5 作業說明. 
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5.作業說明： 

5-1：接受意見：本處秘書或承辦人接受各界(含本處)意見反映，負責登記反映時間、反映者

姓名、意見內容等資訊，記入意見登記表中。 

5-2：意見紀錄：本處秘書或承辦人詳細瞭解反映內容，並記入反映意見登記表中。 

5-3：意見之了解與分辦： 

5-3.1 若本處秘書或承辦人可即時回答問題，應當面服務，加以解決。 

5-3.2 若本處秘書或承辦人無法即時回應，須針對反映事項，送請權責單位本處各組進行

了解與處理。 

5-4：各業務權責單位應提出改善對策：由業務權責單位進行問題之檢討與分析，並提出改善

對策。 

5-5：查核與執行：提出改善對策交回處秘書或承辦人員，對改善之執行狀況進行瞭解，必要

時再與權責單位溝通或簽註意見，陳送總務長做最後確認後，送回權責單位據以執行。 

5-6：歸檔與回覆：結案後，登錄意見反映登記表歸檔保存。處秘書或承辦人(或各業務權責

單位)應將處理情況回覆給反映人，確認問題改善為止。 

5-7：本處秘書或承辦人於每個月處務會議中，報告反映意見處理情況，並定期統計意見反映，

作為未來預防之參考。 

6.控制重點：風險分布 4  

6-1、接受意見及記錄：接受各界反映意見後，即時瞭解反映內容並記錄。 

6-2、意見之了解與分辦：依反映意見內容即時回應或送請權責各組進行了解與處理。 

6-3、業務權責單位提改善對策：將各業務權責單位所提改善對策陳送總務長做最後確認，並送

回權責單位據以執行。  

6-4、歸檔與回覆：將處理情況回覆給反映人，並將意見反映登記表歸檔保存。 

6-5、定期統計於處務會議報告，作為未來預防之參考。 


