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  消費爭議申訴案件處理要點

  中華民國八十五年十一月二十五日行政院消費者保護委員會台八十三消保法字第○

  ○三七七號函訂定

  壹、總則

  一、為確保消費者權益，迅速合理解決消費爭議申訴案件（以下簡稱申訴案件），

  　　以落實消費爭議之處理，特訂定本要點

  二、申訴案件之受理，原則以書表為之；申訴人如親自前來申訴者，應詢問申訴人

  　　基本資料、申訴事由及意旨，並填載於申訴資料表後交由申訴人答名或蓋章。

  　　其資料有不完整者，並請申訴人以書面或親自前來補充之。

  三、主管機關應於年一月及七月將受理申訴案件之件數及其爭議事項、處理情形和

  　　結果、糾紛原因，以及處理時效等統計資料（統計資料表格式如附件一），層

  　　報行政院消費者保護委員會。
  貳、省（市）、縣（市）政府申訴案件之處理

  四、消費者依消費者保護法（以下簡稱本法）第四十三條第一項規定向省（市）、

  　　縣（市）政府消費者服務中心或分中心申訴時，該消費者服務中心應予受理。

  五、消費者服務中心或分中心接獲申訴案件後，對於顯非屬消費爭議之申訴案件或

  　　顯非屬本機關主管業務範圍之消費爭議申訴案件，錄案後逕行移送各該主管機

  　　關，並副知申訴人。

  六、消費者服務中心或分中心對於所受理之申訴案件，應予編號錄案列管，並視案

  　　件及業務性質移送主辦單位處理。申訴案件如涉及兩個以上主辦單位時，應同

  　　時分送各主辦單位處理，並指定主協辦單位，處理結果由主辦單位彙復。

  七、主辦單位獲申訴案件時，對於非屬本機關主賽業務範圍者，應為左列之處理，

  　　並副知申訴人及消費者服務中心或分中心：

  　　（一）申訴案件依法屬於他地方政府職權範圍者，錄案後移送各該地方政府消

  　　　　　費者服務中心或分中心。

  　　（二）申訴案件依法屬於中央主管機關職權範圍者，錄案後移送各該主管機關

  　　　　　。

  八、主辦單位受理申訴案件後，應儘速依左列方式妥為處理，並將處理情形通知申

  　　訴人及副知消費者服務中心或分中心：

  　　（一）申訴案件尚未經企業經營者處理者，錄案後將有關資料函轉企業經營者

  　　　　　查照處理，請其逕復申訴人及副知主辦單位，或將處理情形轉由主辦單

  　　　　　位函復。

  　　（二）申訴案件業經企業經營者處理者，錄案後視個案性質而為左列之處理：

  　　　　　１、申訴案件如屬法令規章之闡釋或適用問題者，依相關法令規定，函

  　　　　　　　復當事人，其屬通案性質者，並副知各該企業同業公會轉知所屬會

  　　　　　　　員。

  　　　　　２、申訴案件如須了解其事實和過程者，得請企業經營提供有關資料研

  　　　　　　　議或請企業經營查明後逕復申訴人。

  　　　　　３、申訴案件如涉及有無違反相關法令或契約情事者，可依法請企業經

  　　　　　　　營提供資料或派員查核或請企業經營者及申訴人前來說明案情。

  九、主辦單位、消費者服務中心或分中心將申訴案件之處理情形函知申訴人時，應

  　　附記說明如申訴人認為該案件未獲妥適處理時，得為左列行為：

  　　（一）向所在地轄區之消費者保護官申訴。

  　　（二）向所在地轄區之直轄市或縣（市）政府消費爭議調解委員會申請調解。

  　　（三）向法院提起消費訴訟。

  十、消費者服務中心或分中心對於所受理申訴案件之處理情形，應定期追蹤考核，

  　　並彙整有關統計資料。

  參、直轄市、縣（市）消費者保護官申訴案件之處理

  十一、消費者依本法第四十三條第一項規定向企業經營者、消費者保護團體或消費

  　　　者服務中心或分中心提出申訴，未獲妥適理時，得向所在地轄區之直轄市或

  　　　縣（市）消費者保護者保護官申訴。

  十二、消費者保護官接獲申訴案件後，對於不符合第十一點要件所提之申訴案件或

  　　　非屬消費爭議之申訴案件，錄案後移送各該主管機關，並副知申訴人。

  十三、申訴案件，自申訴之日起逾越左列期限未將處理情形告知申訴人者，視為未

  　　　獲妥適處理：

  　　　（一）企業經營者於接獲消費申訴之日起，逾越十五日者。

  　　　（二）消費者保護團體於接獲消費者申訴之日起，逾越三十日者。

  　　　（三）省（市）、縣（市）政府自消費者服務中心或分中心接獲消費者申訴

  　　　　　　之日起，逾越三十日者。

  十四、消費者保護官對於非屬其轄區內之申訴案件，錄案後移送該主管之消費者保

  　　　護官，並副知申訴人。

  十五、消費者保護官受理申訴案件後，應儘速依左列方式妥為處理，並將處理情形

  　　　通知申訴人：

  　　　（一）申訴案件尚未經企業經營者處理者，錄案後將有關資料轉請企業經營

  　　　　　　者查照處理，請其逕復申訴人及副知消費者保護官，或將處理情形轉

  　　　　　　由消費者保護官函復。

  　　　（二）申訴案件尚未經消費者服務中心或分中心處理者，錄案後將有關資料

  　　　　　　轉請各該主管之消費者服務中心或分中心查照處理，請其逕復申訴人

  　　　　　　及副知消費者保護官，或將處理情形轉由消費者保護官函復。

  　　　（三）申訴案件業經企業經營者及消費者服務中心或分中心處理者，錄案後

  　　　　　　得視個案性質而為左列之處理：

  　　　　　　１、申訴案件如須了解其事實和過程者，得請企業經營者、消費者服

  　　　　　　　　務中心或分中心、消費者保護團體或政府有關機關提供有關資料

  　　　　　　　　研議。

  　　　　　　２、申訴案件如涉及法令規定疑義時，得送請有關機關解釋及提供相

  　　　　　　　　關資料參考。

  　　　　　　３、必要時得請企業經營者及申訴人前來說明案情，議解決方法。

  十六、消費者保護官將申訴案件之處理情形函知申訴人時，應附記說明如申訴人認

  　　　為該案件未獲妥適處理時，得為左列行為。

  　　　（一）向所在地之直轄市或縣（市）政府消費爭議調解委員會申請調解。

  肆、中央主管機關申訴案件之處理

  十七、中央主管機關受理消費者消費爭議案件之申訴後，應予編號錄案，並視案件

  　　　及業務性質立即移送各該業務主辦單位處理。

  十八、主辦單位接獲申訴案件時，對於非屬本機關主賽業務範圍者，錄案後移送各

  　　　該主管機關，並副知申訴人。

  十九、主辦單位受理申訴案件後，應儘速比照第八點有關規定處理，並將處理情形

  　　　通知申訴人。
