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杏昌生技股份有限公司 

產品與服務安全之客戶權益保護政策與申訴程序 

 

 杏昌生技為專業的醫療通路商，承諾致力於提供安全、可靠且符合相關法規的產品與

服務，並高度重視顧客的健康與安全。杏昌生技持續不斷與原廠及供應商針對銷售之產品

進行優化同時提供完善的服務，以確保產品品質符合高標準，並積極回應顧客提出的疑慮

或申訴之事項。 

為保障客戶權益，並建立重視消費者保護之企業文化，本公司訂有｢產品與服務安全之

客戶權益保護政策與申訴程序｣，以確保提供之產品與服務符合健康與安全需求，並嚴格把

關行銷或標示內容。如經政府機關提出事實認定提供的產品或服務有危害消費者或其他利

害關係人安全與健康之虞時，本公司會立即依據相關法規配合原廠或供應商進行回收該批

產品或停止其服務，並與原廠或供應商調查發生事件是否屬實，並提出相關的檢討改善計

畫。本公司訂定之｢產品與服務安全之客戶權益保護政策與申訴程序｣如下： 

 

第一章 總則 

第一條 目的 

為關懷及善盡對顧客之權益保障，建立重視消費者保護之企業文化，本公司訂有｢

產品與服務安全之客戶權益保護政策與申訴程序｣，以落實針對產品與服務之顧客

健康與安全、行銷或標示把關。另本公司之子公司同時適用本政策。 

第二條 制定依據 

本政策係參考全球報告倡議組織（GRI，Global Reporting Initiative）發布之 

GRI準則，以及其他國際指引與國內相關法規訂定。 

第三條 推動與組織架構 

為使消費者權益保護成為本公司整體共同遵循之價值體系與行為準則，本公司由總

經理親自督導推動消費者權益保護之相關作業，並由永續推動小組負責規劃與執

行。 

第二章 消費者權益保護政策條文 

第四條 顧客權益與保護政策 

1. 本公司應遵循GRI416：顧客健康與安全，於永續報告書揭露以下資訊: 

(1) 揭露項目416-1 評估產品和服務類別對健康和安全之衝擊 

(2) 揭露項目416-2 違反有關產品與服務的健康和安全法規之事件 

2. 本公司針對顧客權益與保護政策如下： 

(1) 交付產品於客戶時，先確認提供產品之原廠或供應商是否符合相關健康與安全

標準。 

(2) 尋找產品前針對原廠或供應商提供之產品，要求廠商提供相關法規所需的檢驗

報告確保產品符合安全要求，並採取必要的預防措施，以避免產品對顧客健康

造成潛在風險。 

(3) 要求原廠或供應商針對產品使用可能產生的風險，提供清晰、準確的警示和說

明或標示於仿單內。 
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(4) 必要時，提供顧客諮詢服務，協助他們了解如何正確並安全地使用產品。 

第五條 行銷與標示 

1. 所有行銷資訊和產品標示應真實、準確、不具誤導性。 

2. 不得誇大產品的功能、效果或性能。 

3. 產品包裝應符合相關法規，並提供足夠的資訊，讓顧客了解產品的成分、使用方

法和注意事項。 

4. 提供顧客易於理解的資訊，以便他們做出明智的購買決策。 

5. 產品回收：本公司為醫療專業廠商，配合藥事法、醫療器材管理法及藥物回收處

理辦法等進行下述相關的回收作業 

(1) 製造廠產品回收：由製造廠或許可證持有藥商/醫療器材商發起的產品回收。 

(2) 公司自主性產品回收：經公司品質會議決議發起之產品回收。 

(3) 強制性回收：依衛福部制定之相關法規，接獲衛生主管機關之產品回收通知

並依人類健康之風險回收進行相關的回收程序。 

第六條 教育訓練 

       本公司將本政策、相關內部遵循規章等納入教育訓練課程(含數位課程)，定期辦理教

育宣導訓練及人員訓練。教育訓練對象包括全公司所有人員。 

第七條 申訴保障原則 

       公司基於顧客權益保障之目的，應建立消費爭議處理制度，提供完善的顧客申訴流程 

1. 建立完善的顧客申訴管道，包括線上、電話和書面方式。 

2. 對所有申訴案件進行即時、公平的處理，並提供及時的回覆。 

3. 基於保障消費者權益，公司對於個人資料應配合個資法善盡保護責任。 

        4. 對於顧客提出的合理要求，應積極採取補救措施。 

      5. 定期檢討申訴處理流程，以確保其有效性和效率。 

第三章 申訴程序 

第八條 申訴管道:  

1. 顧客可透過公司網站之”利害關係人專區”的聯絡方式或另外以書面資料向公司

提出申訴。 

2. 申訴流程: 

(1) 顧客提出申訴後，將收到回覆確認收到申訴的案件。 

(2) 視情況將申訴案件轉由相關負責部門進行調查與處理。 

(3) 處理部門與顧客聯繫，了解詳細情況，並盡可能提供解決方案。 

(4) 顧客在一定期限內收到書面或口頭的回覆，說明處理結果。 

(5) 若顧客對處理結果不滿意，可向更高級別的部門提出申訴。 

3. 處理期限: 

(1) 一般申訴案件，處理期限為收到通知隔日起算14個工作天。 

(2) 複雜申訴案件，處理期限將另行通知。 

 4. 申訴記錄: 所有申訴案件將被記錄在案並定期進行分析，對提出申訴的消費者

進行個資法的保護，並將分析結果做為改進產品和服務的依據。 

第九條 定期檢討 

本公司定期檢討顧客權益保護政策及申訴程序，並根據顧客的回饋和市場變化進行

調整，以確保政策的有效性和適應性。 
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第十條 施行 

1. 本政策適用於公司所有銷售之產品及提供之服務。 

       2. 本政策視實際情況配合更新，並公佈於公司網站。 

       3. 本政策之最終解釋權歸本公司所有。 

        


