
意見或申訴
• 網頁留言版
• 電子郵件
• 傳真

意見或申訴
• 電話
• 現場

負責人分派案件

立即回應
處理完成

申訴案件

案件處理完成

案件承辦人
回復處理結果
並副知負責人

負責人
結案追蹤處理

可結案

負責人結案統計、
定期彙整陳報

結束

各組承辦人員
三日內回應及處理

否

否

否

是

是

特殊案件 主任核示

否

是

是

否

立即處理案件

顧客滿意
可結案

是

否

是

中心
問卷調查

各組彙整意見
研擬處理方案

中心舉行會議
決議處理方案並公告

各組回復
處理方案執行結果

網頁公告
執行結果

方案執行完成

中心定期追蹤
處理方案執行結果

否

是

負責人每日檢視
登錄案件

顧客意見處理標準作業程序(SOP)


	繪圖3
	頁-1


