
 

新竹市政府委託辦理社區整合型服務中心 

Ａ級單位：安慎診所  意見反映及申訴事件處理流程 

  

 

特殊情況或情節重大 

服務使用者/家屬提出申訴 

電話申訴 傳真申訴 院長信箱申訴 當面申訴 

確認申訴屬性與內容，於 24小時內 

個管人員或行政人員回報單位主管 

單位主管電聯個案或家屬回應瞭解案件 

轉介至相關業務單位主管 
調整服務計畫 

與單位主管討論 

服務適切性 

個案紀錄 AA02詳

細記載申訴內容及

處遇過程(1日內) 

 

發異動通報 

轉知有關單位 

(1日內) 

瞭解及分析案件 

呈報上級主管核示 

通報主管機關 

電話回應瞭解案件 

會相關人員 

擬定改善措施 

 

7天內回覆 

申訴人處置結果 

 

後續追蹤及檢討 

事件處理 

1. 列入當月長照

例行會議討論 

2. 納入工作流程 

3. 記載人員行為

月報表及季評

核 

 結案及歸檔 


