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1.目的：申請驗證廠商、利害相關團體、委辦單位或社會大眾等對本組織執行各項驗證作業

如有抱怨、申訴及爭議時，得向本機構正式提出，本機構應依據本作業程序妥善處

理，以維護與提昇本機構之獨立性及公正性。 
2.範圍：申請驗證廠商、利害相關團體、委辦單位或社會大眾等對本機構之驗證服務或業務

有抱怨、申訴及爭議等均屬之。 
3.參考資料： 

3.1 ISO/IEC 17065。 
3.2 本產品驗證品質手冊(PC-QM-001)。 

4.權責： 
4.1 本驗證小組為受理抱怨、申訴及爭議案件之受理窗口。 
4.2 本驗證小組於受理抱怨、申訴及爭議案件後，應就個案內容性質，對於一般行政程序

之抱怨、申訴及爭議案件案件交由查驗承辦人辦理，並由驗證小組負責人裁示回覆；

如抱怨、申訴及爭議案件內容涉及法規、技術或驗證小組人員、技術委員會人員操守

問題時，應召開技術暨公正性委員會審理，且由產品驗證技術委員會主席裁示處理。 

5 定義：  
5.1 抱怨：不特定人士對於本產品驗證小組之驗證行政作業或其他相關事宜(如對本驗證小

組一般行政作業、驗證品質作業程序或查驗承辦人之作業執行)提出意見之案

件。 
5.2 申訴：申請廠商對於本產品驗證小組或技術委員會審查小組(以下簡稱本小組)驗證服務

之申請、查驗、追查、複驗、重驗、廢止、撤銷等驗證決定、不符合之判定或

人員操守問題或受驗廠商對於防火門查驗作業過程有意見之案件等。 
5.3 爭議：對於本小組處理申訴或抱怨之結果不予接受之案件等。 
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6 作業流程：  

客戶 品質負責人 抱怨案承辦人 
相關人員(如委員會) 

(如需要時) 
小組負責人/
高階主管 

提出抱怨、  → 
申訴及爭議 

  瞭解狀況 → 
  指定承辦人 

填具「驗證抱怨、
申訴及爭議案件紀

錄表」 
  

 

 
 
      ↓ 
 查核改善結果 
      ↓ 
 
                                                               
 

      ↓ 

 
      ↓ 

                       

填寫滿意度  ← 
度調查表 

依批示遵照實 
施並答覆客戶 →歸檔存查   

 
7 作業說明:  

7.1 抱怨提出 
7.1.1 抱怨者對本小組之驗證行政作業或其他相關事宜（如查驗承辦人或技術專家之言

行）有異議時，得隨時檢附相關意見或證明文件向本小組提出抱怨。 
7.1.2 抱怨案件可以傳真、電子郵件或書面方式向本小組提出，惟同時得告知抱怨者姓

名、所屬之單位名稱、抱怨對象、抱怨內容。匿名抱怨或抱怨者未附理由或相關

證明者，經本小組調查聯繫後仍無法獲得相關抱怨資訊時，將不予以受理及回覆。 
7.1.3 本小組承辦人員於接獲抱怨案件時，應填寫「驗證抱怨、申訴及爭議案件紀錄表」

(PC-SH-034)，以掌握及記錄案件處理作業流程。 
7.1.4 小組負責人召集小組成員探討抱怨之發生原因，擬訂改善對策，並即刻採取改善

行動。 
7.1.5 小組負責人對改善行動的具體結果負責查核與檢討。  
7.1.6 本小組依據改善結果，擬定再發生防止措施，如修正品質系統或相關程序。 
7.1.7 小組負責人與該單位成員得視需要擬訂對客戶採取補救措施，如重驗、改正等。 
7.1.8 「驗證抱怨、申訴及爭議案件紀錄表」(PC-SH-034)或「查驗滿意度調查表」

(PC-SH-035)應呈送本小組負責人批示。  
7.1.9 依批示結果，由本小組承辦人員遵照實施，並負責答覆客戶。  
7.1.10 「驗證抱怨、申訴及爭議案件紀錄表」(PC-SH-034)由本產品驗證小組建檔保存。  
7.1.11. 注意事項： 

←
       

←
 

→
       

→
 

批示 

探討發生原因、擬訂改善方案、採取改善措施 

訂定再發生防止措施或實施品質系統 

稽核或檢討 

擬 定 對 客 戶 補 正 處 理 辦 法 
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7.1.11.1 客戶抱怨之處理期限為十四天，並得視重大原因予以延長處理，逾期未結案

者須於客戶抱怨處理單內註明原因。  

7.1.11.2 對客戶抱怨發生之原因，應力求明確詳細之探討。 
7.1.11.3 本小組應對客戶抱怨情形每年統計分析一次，對重複性之缺失應予檢討。 
7.1.11.4 在客戶未產生抱怨之前，需要客戶處理申請案件之必備項目及符合內容要

求，應填寫「客戶通知單」(PC-SH-036)。 
7.2 申訴提出 

7.2.1 申訴之提出者應為向本中心申請驗證登錄之申請者。 
7.2.2 申訴者對本中心驗證服務之申請、查驗、追查、複驗、復審、廢止、撤銷等驗證

之不服決定、不符合之判定、人員操守問題或受驗廠商防火門查驗作業品質有意

見之案件等，得隨時檢附相關意見或證明文件向本中心提出申訴。 
7.2.3 申訴者應以傳真、電子郵件或書面方式向本中心提出，且需敘明申訴理由及檢附

相關證明文件。 
7.2.4 本中心承辦人員於接獲申訴案件時，應填寫「驗證抱怨、申訴及爭議案件紀錄表」，

以掌握及記錄案件處理作業之流程。 
7.2.5 申訴案件受理後，本中心應立即函知申訴者，並由查驗承辦人依性質進行分類(一

般或重大案件)。 
7.2.6 若申訴內容涉及產品驗證小組人員或技術暨公正性委員會人員操守問題時(或重大

案件)，應召開產品驗證技術暨公正性委員會進行討論後，由主席裁示處理。 
7.3 爭議提出 

7.3.1 爭議提出者對本中心查驗承辦人員處理申訴或抱怨之結果不予接受時，得隨時檢

附相關意見或證明文件再向本中心提出。 
7.3.2 爭議提出者應以傳真、電子郵件或書面方式向本中心提出，且需敘明提出理由及

檢附相關證明文件。 
7.3.3 本小組承辦人員於接獲爭議案件時，應填寫「驗證抱怨、申訴及爭議案件紀錄表」，

以掌握及記錄案件處理作業之流程。 
7.3.4 爭議案件受理後，本中心應立即函知爭議提出者。 

7.4 抱怨處理 
7.4.1 抱怨案件受理後，由查驗承辦人負責辦理，並就個案內容分類處理。 
7.4.2 查驗承辦人受理後，應記錄於「驗證抱怨、申訴及爭議案件紀錄表」(PC-SH-034)，

並由本小組將相關資料轉知承辦人負責。 
7.4.3 錄檔、裁決後，本小組應將抱怨處理結果函覆提出者並副知相關人員。 
7.4.4 抱怨者對本小組處理抱怨案件之結果不能接受時，得向本中心再提出申訴。 

7.5 申訴或爭議處理 
7.5.1 申訴或爭議案件受理後，由查驗承辦人負責辦理，並就個案內容分類處理。若申

訴或爭議內容涉及小組人員或驗證技術暨公正性委員操守問題時，應召開產品驗

證技術暨公正性委員會進行討論後，由主席裁示處理。 
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7.5.2 申訴或爭議案應於受理後一個月內完成裁定，必要時得徵詢申訴或爭議提出者同

意後延長期限。 
7.5.3 承辦人員應針對申訴者或爭議者所提內容進行察查，若有不同意見時，由小組負

責人邀請相關人員協商解決。 
7.5.4 必要時，本小組可赴業者進行訪談、瞭解。 
7.5.5 承辦人員完成申訴或爭議案件之察查後，應記錄於「驗證抱怨、申訴及爭議案件

紀錄表」，並將相關資料提送小組負責人審查。 
7.5.6 若審查結果需對於受驗廠商所提之申訴或爭議原有不符合事項進行複審時，可依

上述規定辦理。 
7.5.7 小組負責人批核後，承辦人員應將申訴或爭議處理結果函覆提出者並副知相關人

員改正。 
 

7.6.矯正與預防措施 
7.6.1 若抱怨、申訴或爭議案件調查結果為本小組之行政作業疏失或不符合相關標準及

規範時，應列入考核項目，以避免相關事件發生。 
7.6.2 對於上述申訴及爭議案件，本小組應收集彙整並提供相關人員參考。 

8.附件：  
8.1「驗證抱怨、申訴及爭議案件紀錄表」(PC-SH-034)。 
8.2「查驗滿意度調查表」(PC-SH-035)。 
8.3「客戶通知單」(PC-SH-036)。 

9.引用文件、表單：  
9.1產品驗證品質手冊(PC-QM-001)。 
9.2 「防火門商品驗證技術委員會相關人員資格審查及評量作業程序」(PC-QP-009) 。 



 

驗證抱怨、申訴及爭議案件紀錄表 
客戶： 聯絡人： 聯絡電話： 

發生時間： 年 月  日 使用方式：□口頭 □電話 □書面（檢附於後） 

承辦人單位：        姓名：        結案日期： 年 月 日 
發生情形敘述： 

原因：（由小組負責人與相關人員共同探討發生原因） 

改善處理：（由小組負責人與相關人員共同針對不良原因改善，並查核改善結果） 

再發防止措施：（由小組負責人與相關人員擬訂再發防止措施） 

對客戶回饋處理：（如重驗、更正、…） 

承辦人簽名:                   小組負責人批示：  

備註： 

表單編號：PC-SH-034 



 

財團法人台灣建築中心查驗滿意度調查表 
 
壹、請勾選您對本中心產品驗證小組及審查小組的寶貴意見，讓我們做的更好，

非常感激： 
一 、對產品驗證小組行政作業的看法 
   1. 良好效率：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 

 
2. 親切服務：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 
  
3. 作業流程：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 

 
4. 資訊充分：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 
 
5. 後續服務：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 
 

二、對防火門審查小組及技術專家執行的看法 
 
6. 專業技術：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 
 
7. 評鑑過程：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 
 
8. 溝通能力：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 
  
9. 文件審查：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 
 
10.道德操守：   很滿意      滿意      普通      不滿意      非常不滿意 
 

貳、其他上述小組疏忽的地方，因為有您如下的建議，讓我們有更好改善空間： 
 
 
 
 
說明：滿意度以所勾選之<很滿意10分>、<滿意9分>、<普通8分>、<不滿意7分>、<非常不滿

意6分>為主，計算總成績達80 分以上，即為客戶滿意度80%以上。 
 
廠商簽名： 
 
中 華 民 國   年   月   日   
                                                           表單編號：PC-SH-035 



 

財團法人台灣建築中心 

客  戶  通  知  單 

 客戶： 聯絡人： 聯絡電話： 
第一次通知時間： 年 月 日 
 
 

通知方式：□口頭 □電話 □書面（檢附於後） 
第二次通知時間： 年 月 日 
 承辦人單位：        姓名：       
第三次通知時間： 年 月 日 
 內容敘述： 

原因：（承辦人或由相關人員共同探討發生原因） 

改正處理： 

第一次改正日期： 年 月 日            承辦人簽名: 
 
第二次改正日期： 年 月 日            承辦人簽名: 
 
第三次改正日期： 年 月 日            承辦人簽名: 
客戶簽名回傳(本小組傳真號碼:8990-3491)： 
 
 
 

備註：客戶簽名回傳欄只要 貴公司承辦人簽名即可 

表單編號：PC-SH-036 


