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國防部全民防衛動署後備指揮部忠愛熱線 
處 理 作 業 實 施 規 定 
一、依據： 

    依國軍軍風紀維護實施規定暨本部任務特性辦理。 

二、目的： 

為建立良善機制，俾期改變官兵對「0800」申訴專線功能

刻板印象，進而將個人及單位問題、疑難、興革意見向本

部反映，並由本部妥處疑難，以建立官兵循體制內反映之

正確觀念，凝聚官兵向心，鞏固單位團結和諧。 

三、處理作業： 

由本部統一設置（0800077775）聯合服務專線，下設九線

服務電話（忠愛熱線分機電話表如附件 1），透過語音系統

自動轉接至人事軍務處、戰備訓練處、後勤處、動員管理

處、政戰綜合組及督察室等單位，提供 24 小時狀況反映服

務。（申訴案件處理流程圖附件 2） 

四、服務範圍： 

（一）有關人事服務、教育訓練、作戰演訓、後勤補保、醫療

衛生、法律諮詢、軍品採購、眷改貸款、心理輔導、軍

（風）紀維護、幹部管教、動員教召、後備軍人管理及

留守業務等興革意見與業務諮詢。 

（二）性騷擾事件申訴（案件肇生二十四小時內移轉人事部門

依性騷擾防治法、國軍人員性騷擾處理及性侵害預防實

施規定等相關規定辦理） 

（三）官兵及其家屬合法權益遭受損害。 

（四）官兵受到不當處分或冤屈不平情事。 

五、權責區分： 

（一）人事軍務處： 

   1、接辦忠愛熱線 1線分機反映人事業務、幹部管教之申訴、

興革意見與業務諮詢等案件處理。 
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   2、彙整、統計並查報人事業務、幹部管教、興革意見、業

務諮詢與疑難妥處等處理成效。 

（二）戰備訓練處： 

   1、接辦忠愛熱線 2線分機反映教育訓練、作戰演訓之申訴、

興革意見與業務諮詢等案件處理。 

   2、彙整、統計並查報教育訓練、作戰演訓、興革意見、業

務諮詢與疑難妥處等案件處理成效。 

（三）後勤處： 

   1、接辦忠愛熱線 3 線分機反映後勤補保、醫療衛生、軍品

採購之申訴、興革意見與業務諮詢等案件處理。 

   2、彙整、統計並查報後勤補保、醫療衛生、軍品採購、興

革意見、業務諮詢與疑難妥處等案件處理成效。 

（四）動員管理處： 

   1、動員整備科： 

  （1）接辦忠愛熱線 4線分機反映動員教召之申訴、興革意見

與業務諮詢等案件處理。 

  （2）彙整、統計並查報動員教召、興革意見、業務諮詢與疑

難妥處等案件處理成效。 

   2、後備管理科及組訓輔導科：  

  （1）接辦忠愛熱線 5線分機反映後備軍人管理、轉、免、除、

回、禁役之申訴、興革意見與業務諮詢等案件處理。 

  （2）彙整、統計並查報後備軍人管理、轉、免、除、回、禁

役及輔導組織等業務興革意見、諮詢與疑難妥處等案件

處理成效。 

（五）督察室（法務） 

   1、接辦忠愛熱線 6線分機，以提供官兵法律諮詢服務。 

   2、彙整、統計並查報法律諮詢案件處理成效。 

（六）政戰綜合組： 

1、接辦忠愛熱線 7線分機反映官兵心理輔導、政戰幹部經管
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之申訴、興革意見與業務諮詢等案件處理。 

2、接辦忠愛熱線 8線分機反映眷村改建、眷宅分配及基金貸

款之申訴、興革意見與業務諮詢等案件處理。 

3、彙整、統計並查報心理輔導、政戰幹部經管之興革意見、

業務諮詢、疑難妥處與眷村、眷宅與基金貸款之案件處理

成效。 

4、綿密運用忠愛報刊載「忠愛熱線」作業規定及其意涵，並

配合業管單位製作海報、攜行卡等文宣品，俾期擴大宣教

效果。 

（七）留守業務處： 

   1、負責留守業務之申訴、興革意見與業務諮詢等案件處理。 

   2、彙整、統計並查報留守業務案件處理成效。 

（八）督察室（監察）： 

   1、接辦忠愛熱線 9 線分機反映軍（風）紀維護、官兵權益

等申訴、興革意見與業務諮詢之案件處理。 

   2、管制全軍官兵及眷屬申訴案件，及業管單位妥處回覆成效 

    3、綜理官兵對各部門業務興革意見與業務諮詢案件，並管

制各單位處理情形。 

   4、每月配合會報時機，提報各業管處組案件管辦情形，並

檢討改進。 

六、一般規定： 

（一）各業管部門受理案件後，應依「行政院暨所屬各機關處

理人民陳情案件要點」之規定，掌握辦理時效，妥善處

理、追蹤管制，使每案處理情形回覆當事人並副知交辦

單位結案。 

（二）各業管部門針對受理申訴、反映案件，均應管制處理並

詳實登錄於案件管制彙整表（附件 3），簽奉權責長官核

示，於當月 25 日前將反映案件統計表（附件 4）函送軍

紀督察組彙整。 
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（三）遇有緊急性、危害性問題（如遭體罰、凌虐、性騷擾、

或自我傷害傾向等生命受到危害情況）時，除應立即斷

然處置外，同時電話告知單位主官（管）採取直接、有

效之處置，秉持問題不過夜，對申訴人妥採隔離措施外，

並由單位高階幹部或監察部門查明究辦，以保障其身心

安全。 

（四）依行政程序法第 172、173 條之規定，各單位不得以非本

單位業管為由拒絕接受案件，應秉持服務精神，妥善詳

細紀錄案情，移業管部門處理，並告知申訴人。 

（五）接聽電話人員應以接納、尊重、關懷、同理心之態度，

及溫和語氣、適當音量與當事人交談；態度認真，語氣

和緩，講究技巧妥善處理，避免有不良影響，俾符合「依

法行政」原則。 

（六）官兵對執行任務發現窒礙問題，可依個人經驗研提興革

意見，提供各單位參處，業管部門就法令規定、權責，

研處可行方案，俾能精進工作效率；若與現行法令有所

牴觸，亦應委婉說明，以釋疑義。 

（七）為鼓勵官兵循體制內反映，每月配合會報時機，提報各

業管處組案件管辦情形，並檢討改進。 

（八）專業負責，專案管制： 

      為強化「申訴制度」案件處理時效，依部頒要求提升處

理層級，將申訴案件依類別統由本部各業管依權責管制

及處理與回復，以符合「事務有定規、業務有專責」及

「一級督導一級」原則。  

（九）掌握時效，妥善回復： 

      各級主官（管）接獲申訴案件，應即刻處理並回覆當事

人，如對處理結果不滿意，不受越級限制得逕向上級或

本部提出申訴；本部各業管接獲「國防部 1985 專線」轉

交之案件，應儘速簽呈權責長官後查明處理。另各類申
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訴案件查處，經由國防部聯參循業管體系交查後，不得

往下交查，應本部業管逕行查覆，並於查證後統一回復

申訴人並副知督察室登記解管，俾利後續滿意度追蹤調

查。 

（十）申訴人身分保密及人身保護： 

   1、申訴人身分（如姓名、單位、住址、聯絡電話等）確實

保密，調查人員調查案情時，應注重技巧，迂迴處理，

並恪遵相關保密規定，防範申訴人身分揭露。另由地區

級（含比照）監察部門於申訴錄案日起一年內，定期追

蹤申訴人是否遭受單位幹部、同僚刁難或不當情事，若

有違犯者，依情節分別予以行政處分或移送法辦（追蹤

管制登記表如附件 5）。 

   2、申訴案件若事涉領導統御、不法情事及人身安全等情，

為免申訴人或與其有密切利害關係人員遭報復，各單位

應視案情需要，得由地區指揮部依權責主動調整申訴人

及相關佐證人員服務單位，避免衍生後遺，以維申訴人

權益及安全。 

（十一）案案管制，有效處理： 

      各單位若因特殊原因，無法及時處理完畢，應簽請權責

長官核准延長 1 個月，惟以乙次為限，並將延長理由以

書面告知申訴人，同時副知本部管制，對逾時未辦理解

管，本室除每週製作案件辦理進度管制表，追蹤管制辦

理進度外。另配合每月部務會報等時機提報辦理情形。  

 

 



第 6 頁，共 10 頁 

附件 1 
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附件 2 

國防部全動署後備指揮部受理「申訴案件」 
處 理 流 程 圖 
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附件 3 

國防部全動署後備指揮部「1 9 8 5 暨忠愛熱線」 
申 訴 案 件 處 理 彙 整 表 

編號：申 111001 
案件來源 ■1985專線□忠愛熱線□書函 回報時間 111.01.01 

申 訴 人 

單 位 級 職 姓 名 時 間 電 話 

     

地 址  

案 件 類 別 

■人事服務□軍風紀維護□戰備訓練□後勤補給□醫療協處□後備管理□其他 
案 情 摘 要 

 

處 置 情 形 
 

處理層級：■指揮部□地區指揮部□縣市指揮部 
處理天數：7天。(■時限內□超過時限『奉核』□超過時限『未奉核』) 
查證結果：□屬實■部份屬實□不屬實□其他______________   
回覆方式：■書函■電話□派員說明□其他______________   
申訴人滿意度：■滿意□瞭解□待後續處理 □不滿意(原因：    ) 

擬 辦 核 示 
奉核後，辨理結案解管。 

 
1  2 

   

3  4 

   

5  6 

 

 

 

 核 判

區 分  

 

指揮官 

 

副 指 

揮 官 

 

督 察 

副主任 

 

單 位

主 管  
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國 防 部 全 動 署 後 備 指 揮 部 申 訴 案 件 統 計 表 

    類別 
  

 單位 

軍

風 

紀
維
護 

人

事 

服

務 

醫

療 

協

處 

保

險 

撫

卹 

教

育 

召

集 

後

勤 

補

給 

其

他 
小

計 

北 區         
臺 北 市         
新 北 市         
桃 園 市         
新 竹         
基 隆 市         
宜 蘭 縣         
花 蓮 縣         
北區一召         
北區二召         
北 區         
中 區         
苗 栗 縣         
臺 中 市         
南 投 縣         
彰 化 縣         
雲 林 縣         
嘉 義 縣         
中區召訓         
中 區         
南 區         
臺 南 市         
高 雄 市         
屏 東 縣         
臺 東 縣         
澎 湖 縣         
南區一召         
南區二召         
南 區         

學 校         

處 組         

總 計         

附件 4 
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附件 5 

國防部全動署後備指揮部申訴案件追蹤管制登記表 

編
號 

類
別 

申
訴
時
間 

申訴人 
申訴內容 追蹤日期 答覆內容 滿意度調查 單

位 
級
職 

姓
名 

０
０
１ 

人
事
服
務 

０
１
０
２ 

○
○
校 

○
校 

陳
○
○ 

考績評列乙
上，人事作
業失誤，已
由人事處妥
處說明。 

   年 

   月  日 

    時    分 

□無疑義 
□有疑義 
□ 有 □ 無
遭 受 惡 意
刁難 
備考       

           

□ 非 常 滿
意 
□滿意 
□普通 
□不滿意 

０
０
２ 

內
部
管
理 

０
１
１
０ 

○
○
連 

○
兵 

許
○
○ 

勤務不公，
人員受傷無
法休息，已
由人軍處妥
處說明。 

   年 

   月  日 

    時    分 

□無疑義 
□有疑義 
□ 有 □ 無
遭 受 惡 意
刁難 
備考       

           

□ 非 常 滿
意 
□滿意 
□普通 
□不滿意 

０
０
３ 

後
備
管
理 

０
１
１
６ 

 民
人 

王
○
○ 

辦理緩除教
育召集，已
由動管處妥
處說明，並
回覆書函澄
明。 

   年 

   月  日 

    時    分 

□無疑義 
□有疑義 
□ 有 □ 無
遭 受 惡 意
刁難 
備考       

           

□ 非 常 滿
意 
□滿意 
□普通 
□不滿意 

０
０
４ 

其
他 

０
１
１
８ 

○
○
處 

民
人 

劉
○
○ 

工程案約保
證 金 未 退
回，已由後勤
處 妥 處 說
明，廠商法令
未熟悉，已釐
清誤解。 

   年 

   月  日 

    時    分 

□無疑義 
□有疑義 
□ 有 □ 無
遭 受 惡 意
刁難 
備考       

           

□ 非 常 滿
意 
□滿意 
□普通 
□不滿意 

０
０
５ 

留
守
業
務 

０
１
２
５ 

 民
人 

許
○
○ 

水電優惠及
眷補證之疑
義，已由留
守處妥處說
明，並回覆
書函澄明。 

   年 

   月  日 

    時    分 

□無疑義 
□有疑義 
□ 有 □ 無
遭 受 惡 意
刁難 
備考       

           

□ 非 常 滿
意 
□滿意 
□普通 
□不滿意 

 


