國立臺東大學附屬特殊教育學校家長陳情案件處理作業要點
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1、 依據
本要點依據國立特殊教育學校強化校務運作效能注意事項訂定。

2、 目的
提供家長陳情管道，建立家長與學校之間良好關係，以寬容體諒的心情協助家長解決問題。

3、 陳情方式
家長陳情方式(包括透過上級及校外陳情者)有親至現場提出、透過電話提出、書面方式提出及透過電子郵件提出等。

1、 親至本校陳情時：
(1) 由本校秘書負責接待，藉由最短時間了解陳情事由，並帶陳情人至主辦處室由承辦人員受理並填寫家長陳情案件紀錄表(如附件一)，同時予以妥善處理化解，必要時請業務主管出面協助；如有需要得會同秘書及校長共同處理。
(2) 如案情複雜時，由承辦人員受理並填寫家長陳情案件紀錄表，送總務處文書組先將案件登錄「登記、掛總收發文號」後，由「單位收發」，分送各承辦人處理。
2、 以電話提出陳情者：
(1) 陳情窗口為本校秘書（電話:089-229912#105），秘書藉由最短時間了解家長陳情事由後，立即通知承辦人員受理並填寫家長陳情案件紀錄表，同時予以妥善處理化解，必要時請業務主管出面協助；如有需要得會同秘書及校長共同處理。
(2) 如案情複雜時，由承辦人員受理並填寫家長陳情案件紀錄表，送文書組先將案件登錄「登記、掛總收發文號」後，由「單位收發」，分送各承辦人處理。

3、 以書面方式（包括一般信函、傳真…）或透過電子郵件陳情者：

(1) 由秘書請文書組先將案件登錄「登記、掛總收發文號」後，由「單位收發」，分送各承辦人處理，承辦人亦填具家長陳情案件記錄表辦理並備查。

(2) 信件寄送地址：臺東縣臺東市中興路三段401巷170號(校長室)
電子信箱：如本校網站「行政團隊」/校長室/成員職掌所示秘書電子信箱
傳真號碼：089-226611
4、 校方處理陳情案件注意事項

1、 處理家長陳情案件之作業流程詳如附件二。

2、 各承辦人員處理陳情案件之辦理事項如下：
(1) 以最速件辦理：由承辦人以最速件簽核後回覆陳情人；若案情複雜則視需要經校長同意後展延期限，並通知陳情人展辦原因。

(2) 簽核閱後予以存查並將家長陳情案件紀錄表影印一份送秘書彙整。

3、 於學年度結束時，由秘書彙整陳情案件並做案件檢討分析(使用家長陳情案件處理作業自我檢核表，如附件三)提出報告。 
伍、本要點經行政會議通過後，呈校長簽核後實施，修正時亦同。

	附件一
國立臺東大學附屬特殊教育學校家長陳情案件紀錄表

	陳情人姓名
	
	陳情
日期
	
	案號
	民國年+流水號2碼

	學生姓名
	
	班級
	
	關係
	

	陳情方式
	□書面  □電話  □現場  □電子郵件 □其他               

	聯絡地址
電子郵件
	
	電話
	

	陳情內容
	

	處理情形
	

	陳情人簽名
	

	注意事項
	結案時，應將處理情形及本表影本於每月底前送秘書彙整。

	承辦人
	
	單位主管
	   
	  秘書
	
	  校長
	


附件二

國立臺東大學附屬特殊教育學校家長陳情案件處理作業流程圖


附件三
國立臺東大學附屬特殊教育學校家長陳情案件處理作業自我檢核表
案號：                                        檢核日期：  年  月  日

	編號
	檢核事項
	是
	否
	不適用

	1
	接聽電話人員是否注意電話禮節
	
	
	

	2
	同仁接待或對待陳情家長時是否注意態度表達
	
	
	

	3
	秘書了解陳情事由後，是否在最短時間帶陳情人至主辦處室由承辦人員受理
	
	
	

	4
	透過電話陳情者，秘書是否在第一時間將電話轉接承辦人員
	
	
	

	5
	主辦業務處室是否填寫家長陳情案件紀錄表
	
	
	

	6
	主辦處室承辦人員受理後是否妥善處理化解
	
	
	

	7
	主辦處室承辦人員受理後無法妥善處理化解時，是否請業務主管出面協助
	
	
	

	8
	主辦處室業務主管出面協助處理後難以妥善處理化解時，是否知會秘書及校長共同處理
	
	
	

	9
	案情複雜時，是否將家長陳情案件紀錄表送文書組將案件登錄『登記、掛總收發文號』後，由『單位收發』，分送各承辦人處理
	
	
	

	10
	以書面方式或透過電子郵件陳情者，是否經文書組先將案件登錄『登記、掛總收發文號』後，由『單位收發』，分送各承辦人處理
	
	
	

	11
	經文書組登記收發文號後之陳情案件，承辦人是否以最速件簽核
	
	
	

	12
	經文書組登記收發文號後之陳情案件若因案情複雜無法馬上處理完成是否經校長同意後展延辦理期限
	
	
	

	13
	經文書組登記收發文號後之陳情案件若因案情複雜，經校長同意後展延辦理期限者，是否通知陳情人展辦原因
	
	
	

	14
	經文書組登記收發文號後之陳情案件經簽核後，承辦人是否函覆陳情人
	
	
	

	15
	家長陳情案件紀錄表經簽核閱後業務單位是否妥加保管存查
	
	
	

	16
	家長陳情案件紀錄表經簽核閱後是否影印一份送秘書彙整
	
	
	

	17
	是否於學年度結束時，彙整檢討分析陳情案件
	
	
	

	檢核人員
	
	校長
	
	


1.當場解決家長陳情


2.填具家長陳情案件紀錄表處理結果
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以書面或電子郵件提出者，另填具家長陳情案件紀錄表





由秘書負責收件





3.家長以書面方式提出


4.家長以電子郵件提出








結案








