
3.不理性行為仍未改善，承辦人、主管或代理人直接聯

繫本府駐衛警及本局政風室介入。 

不理性 

1.承辦人前往現場與民眾接洽之前，應通知主管或代理

人，並約略估算返回時間，必要時得請同仁陪同。如未

能如期返回座位，主管或代理人應至現場協助。 

理性 

 

 

2.當民眾發生不理性之肢體動作、言語喧擾、惡意騷擾

等情，承辦人得先緩和民眾情緒，另請消費爭議諮詢櫃

台或法務局總機協助聯繫主管或代理人。 

4.不理性行為如有持續喧嘩、滋擾等未改善之情形，應

立即通報轄區三張犁派出所派員處理。 

臺北市政府法務局面對不理性洽公行為處理流程 SOP 
修訂日期:113 年 1 月 11 日 

 
一、 處理原則： 

本局秉持為民服務為宗旨，當民眾至本局洽公時，發生無法平和、理性、溝通之情形，為

有效率處理公務、維護公務員尊嚴及權益，並確保洽公安全，特訂定本處理流程。 

二、 處理流程： 

流程 權責人員 

  

 

 

 

 

 

 

政風室 

 第一線處理同仁 

 

  

 

 

消服中心主任 

(分機 8693) 

秘書室主任 

(分機 2353) 

 

   

 

 

 

 

第一線處理同仁 

 

  

消費爭議諮詢櫃台

(分機 7812) 

法務局總機 

(分機 7806) 

聯繫單位主管 

 

 
政風室 

(分機 2950) 

本府駐衛警值班台 

(分機 8664、8665) 

  
三張犁派出所 

(02-2729-5561) 

依「本府各機關

面對不理性陳情

人電話之答復術

語表」說明；必

要時將電話擴

音，以手機錄

音，或向公管中

心申請電話紀錄

(限 1999 轉接)，

俾還原事實，保

障雙方權益。 

 

理性 

突發性不理性行為 長期性不理性行為 

原則 

電話溝通 

例外 

現場處理 

理性 
不理性 

事前準備 

1. 由政風室建立風險名冊 

2. 就嚴重長期不理性行為，得由政風室主任邀集主

秘、相關主管及同仁組成專案群組，以利資訊共享

及適時支援 

結束 例外 

現場處理 

原則 

電話溝通 

結束 

理性 

場地原則以「開放」空間為主，例外以「密閉」空間為輔 

◎開放性空間(同仁位置以先在門外為主) 

1 樓消費爭議諮詢櫃台 

有架設公用錄影設備 
1 樓聯合服務中心公共空間 

8、9 樓北區電梯公共區域 

8、9 樓辦公室外廊道 

◎密閉性空間(同仁安排座位，以靠近門口為宜) 

1 樓消服中心內部之協商室 向秘書室借用錄影設備 

1 樓消費爭議諮詢櫃台後方之律師諮詢室或協

商室 

向秘書室借用錄影設備 

8 樓閱卷室或接見室 有架設公用錄影設備 

9 樓陳述意見室 向秘書室借用錄影設備 

 

處

理

流

程 

可 

彈 

性 

運

用 



三、相關法律規定及說明： 

(一)社會秩序維護法第 72 條第 1款規定：「有左列各款行為之一者，處新臺幣六千元以下罰

鍰：一、於公共場所或公眾得出入之場所，酗酒滋事、謾罵喧鬧，不聽禁止者。」 

(二)社會秩序維護法第 85 條第 1款規定：「有左列各款行為之一者，處拘留或新臺幣一萬二千

元以下罰鍰：一、於公務員依法執行職務時，以顯然不當之言詞或行動相加，尚未達強暴

脅迫或侮辱之程度者。」 

(三)社會秩序維護法第 86 條規定：「於政府機關或其他辦公處所，任意喧嘩或兜售物品，不聽

禁止者，處新臺幣三千元以下罰鍰或申誡。」 

(四)警察職權行使法第 28 條第 1項規定：「警察為制止或排除現行危害公共安全、公共秩序或

個人生命、身體、自由、名譽或財產之行為或事實狀況，得行使本法規定之職權或採取其

他必要之措施。」 

(五)精神衛生法第 32 條第 1項規定：「警察機關或消防機關於執行職務時，發現病人或有第三

條第一款所定狀態之人有傷害他人或自己或有傷害之虞者，應通知當地主管機關，並視需

要要求協助處理或共同處理；除法律另有規定外，應即護送前往就近適當醫療機構就

醫。」 

 

法條 構成要件行為 備註 

社會秩序維護法第

72 條第 1 款 

不聽禁止 

*具有維護機關安全職務權限之

公務員所為禁止命令，仍不聽勸

阻始該當。 

例如，於市府辦公大樓內，由駐

警隊先行處理，並當場錄影蒐

證，待警察抵達時，交警察處

理；於機關外，則由負責活動安

全維護職務之公務員先行處理，

並當場錄影蒐證，即通知警察，

待警察抵達，轉由警察處理。 

酗酒滋事、

謾罵喧鬧 

公共場所或

公眾得出入

之場所 

1.社會秩序維護法之管轄機關

為法院及警察機關，又警察依

警察職權行使法具有維護社會

秩序安寧之法定職務權限。 

2.其次，警察因舉報、自首或

其他情事知有違反社會秩序維

護法之嫌疑，應即開始調查。

爰於面對民眾不理性舉動行為

時，先由具維護機關安全職務

之公務員出面處理加以制止，

並錄影蒐證，即時通知警察，

待警察抵達後，轉由警察處

理，並將先前蒐證結果交由警

察以判斷是否該當違反社會秩

序維護法之行為。 

3.法源依據： 

(1)警察職權行使法第 28 條第 1

項 

(2)社會秩序維護法第 33 條 

(3)社會秩序維護法第 39 條 

(4)違反社會秩序維護法案件處

理辦法第 2 條 

社會秩序維護法第

86 條 

任意喧嘩、

兜售物品 

政府機關或

其他辦公處

所 

社會秩序維護法第

85 條第 1 款 

依法執行職務 

(對公務員本人) 

顯然不當之

言詞或行動 

尚未達強暴

脅迫或侮辱

程度 

刑法 

第 135 條 

依法執行職務 

(對公務員本人) 

施強暴脅迫

者 

處三年以下

有期徒刑、

拘役 

或三十萬元

以下罰金。 

公訴罪  

刑法 

第 140 條 

依法執行職務 

(對公務員本人) 

當場侮辱或

對於其依法

執行之職務

公然侮辱者 

處一年以下

有期徒刑、

拘役或十萬

元以下罰金 

公訴罪  

刑法 

第 309 條 

公然為要件，此處所稱之公然，

係指在事實上為眾人所共見、共

聞，或眾人得以共見、共聞之情

形。 

公然侮辱人

者 

處拘役或九

千元以下罰

金 
告訴乃論 

 


