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委辦單位：衛生福利部食品藥物管理署

執行單位：財團法人台灣食品產業策進會

111年農產加工製品業者

客訴、回收與異常管理說明
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大綱

前言

客訴、回收與異常管理常見GHP缺失

客訴、回收與異常管理正確觀念說明與流程
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前言
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客訴、回收與異常管理重要性

• 食品安全是食品業者最大的責任和使命，任何一個環節出
現異常皆會造成嚴重的食安問題。

• 此外，異常亦會影響公司的財務、品質及信譽，而更正現
有問題或實施措施以預防潛在問題發生的能力，對於讓消
費者持續滿意及有效的業務實踐而言至關重要 。

千里之堤，潰於蟻穴

即使再小的不合格，也應該
在轉變成嚴重不合格前進行
遏制！
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客訴、回收與異常管理
常見GHP缺失
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客訴、回收與異常管理常見GHP缺失

客訴管理【§ 8Ⅰ】

導致具相同危害風險之客訴或不良情形一再發生，持
續影響食品品質與衛生安全。

• 直接處理結案但未留有紀錄。

異常回收管理【§ 8Ⅱ】、【§11】

• 未訂定回收及處理計畫。

• 直接處理結案但未留有紀錄。
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客訴、回收與異常管理
正確觀念說明與流程
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客訴管理-流程及記錄

1.建立客訴處理制度，
對顧客提出之書面或口頭
抱怨與建議，宜協調有關
部門並追查原因，妥善處
理，同時由公司派人向提
出者說明與致意。

2.宜定期統計、檢討並
分送有關部門參考改進。
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客訴管理-建議及注意事項

1.客訴資料勿使用傳真熱感應紙，建議改為影印留檔。

2.產品消費者申訴案件，應作成紀錄。

3.客訴處理報告表建議與實際使用紀錄格式統一。

4.客訴案件紀錄建議有負責人簽名，並經主管確認。
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回收管理-紀錄及計畫書

• 製作重點
1.回收時機
2.回收等級及處理
3.回收通知及層面(深度)
4.回收時限
5.回收紀錄

• 成品回收附件
1.成品回收紀錄表
2.缺點或異常改善處理追
蹤紀錄
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回收管理-計畫書及紀錄

4. 申訴案件成立後，經查證屬實品質重大缺失

1. 違反食安法或其他相關法令規定

2. 有瑕疵而認為有回收之必要

3. 制定程序書單位認為有回收必要

一.回收時機

第一級：指物品對民眾可能造成死亡或健康之重大危害，或主管機關命其應回收者。

第二級：指物品對民眾可能造成健康之危害者。

第三級：指物品對民眾雖然不致造成健康危害，但其品質不符合規定者。

第一級：發布新聞稿公告週知
第二與第三級：
經主管機關評估有危害民眾健
康，且達消費者層面時，也應
發布新聞稿公告週知。

須依「食品及相關產品回收銷毀
處理辦法」辦理
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回收管理-計畫書及紀錄

二.回收通知及層面(深度)

2.零售商層面：回收深度達到販售場所之層面。

1.消費者層面：回收深度達到個別消費者之層面。

3.批發商層面：回收深度達到進口商、批發商等非直接售予消費者之層面。

三.回收時限

可依各縣市規定回收最晚時間，作為訂定回收時間最低標準。

Ex.臺北市政府衛生局處理違反食品衛生管理法案件食品回收及改善期限統一

裁定基準。
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1. 建立成品回收及銷毀制
度，以做為客訴處理之
後續步驟。內容應包括
回收等級、層面及時效
等，可以每年至少進行
演練一次。

2. 紀錄宜註明產品名稱、
批號、數量、理由、處
理日期及方式。

回收管理-計畫書及紀錄

！倘產品發生危害人體之虞情形
記得要自主通報！

四、成品回收紀錄
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※主動通報-法源及罰則

※業者發現產品有危害衛生安全之虞時

依據食安法第7條第5項

應立即主動通報當地衛生主管機關

善盡社會責任與義務

※罰則
違反食安法第7條第5項：

依同法第47條，違者處新臺幣三萬元以上三百萬元以下罰鍰；情節重大
者，並得命其歇業、停業一定期間、廢止其公司、商業、工廠之全部或部分
登記事項，或食品業者之登錄；經廢止登錄者，一年內不得再申請重新登錄。
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通報方式及流程

食品業者發現產品有危害衛生安全之虞時

非線上方式通報
以電話、傳真或電子郵件

通報所轄衛生生局
(可先通報品必要資訊)

線上方式通報
食品藥物業者登錄平台
通報所轄衛生生局

(可先通報品必要資訊)

業者至電所轄衛生局，
確認該局有收到通報資料

系統發確認信，供業者、
所轄衛生局及食藥署確認

食品業者完成通報



16

Taiwan Food and Drug Administration  Ministry of Health and Welfare

主動通報-流程(1/2)

※進入非登不可系統
1.點選營業項目(食品)

2.點選危害衛生安全之虞產品通報
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主動通報-流程(2/2)

3.點選新增產品通報

5. 「點選儲存並送審」，系統會發送通報確認信

4.填報相關資料
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