消費爭議申訴案件處理要點
中華民國102年10月25日院臺消保字第1020151216號函修正發布

第1章 總 則

1、 為迅速合理解決消費者依消費者保護法（以下簡稱本法）第四十三條規定提出之消費爭議申訴案件（以下簡稱申訴案件），並確保消費者權益，特訂定本要點。

2、 申訴案件之受理，應以書面為之；申訴人如親自前來申訴者，應詢問申訴人及企業經營者基本資料、申訴要旨，並填載於申訴資料表(格式如附件)後交由申訴人簽名或蓋章。
　　其資料有不完整者，應請申訴人以書面或親自前來補正之。

3、 消費者得向下列地點之直轄市、縣（市）政府提出申訴：

（一）企業經營者之營業所、事務所（包括總機構及其分支機構）所在地。

（二）消費關係發生地（包括消費契約之訂立地、履行地及侵權行為之行為地、結果地）。

（三）申訴人住所地。

前項經申訴人擇定之直轄市、縣（市）政府應受理其申訴案件，非經申訴人同意，不得將案件移送其他機關。

4、 直轄市、縣（市）政府對於業經法院判決確定、調解成立或其他已獲妥適處理之申訴案件，應於錄案後函復申訴人不予受理之理由。

5、 直轄市、縣（市）政府對於下列申訴案件，錄案後逕行移送各該主管機關，並副知申訴人：

（一）顯非屬消費爭議。

（二）顯非屬本直轄市、縣（市）政府主管業務範圍。

6、 直轄市、縣（市）政府受理申訴案件時，應提醒企業經營者對於申訴人個人資料之蒐集、處理及利用，應遵守個人資料保護法之規定。

7、 直轄市、縣（市）政府對於所受理之申訴案件，應於受理後七日內、結案後十五日內將申訴資料表、辦理結果登錄於申訴案件之業務應用系統，並辦理追蹤考核。

第2章 申訴案件之處理
八、直轄市、縣（市）政府消費者服務中心或分中心（以下簡稱消服中心）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該府所屬各目的事業主管機關（以下簡稱主辦單位）處理。

申訴案件如涉及兩個以上主辦單位時，消服中心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。

九、主辦單位受理申訴案件後，應儘速依下列方式處理，並將處理情形通知申訴人及副知消服中心：

（一）錄案後將有關資料函轉企業經營者於十五日內妥為處理，並請其逕復申訴人及副知主辦單位。

（二）必要時，得請企業經營者提供資料，或派員查核，或請企業經營者及申訴人前來說明案情，商議解決方法。

（三）申訴案件如屬闡釋或適用法令者，依相關法令規定，函復當事人；如有疑義者，送請各該法令主管機關解釋後函復當事人。其屬通案性質者，並副知各該企業同業公會轉知所屬會員。

十、主辦單位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，得為下列行為：

（一）向直轄市、縣（市）政府消費者保護官申訴。

（二）向直轄市、縣（市）消費爭議調解委員會申請調解。

（三）向法院提起消費訴訟。

十一、申訴人於下列期間未接獲處理情形之通知，其所提出之申訴案件視為本法第四十三條所稱未獲妥適處理：

（一）企業經營者於接獲申訴之日起，逾十五日者。

（二）消費者保護團體於接獲申訴之日起，逾三十日者。

（三）直轄市、縣（市）政府於接獲消費者申訴之日起，逾三十日者。

十二、消費者保護官受理申訴案件後，應儘速依下列方式處理，並將處理情形通知申訴人：

（一）申訴案件未向企業經營者、消費者保護團體或消服中心申訴者，錄案後將有關資料轉請企業經營者或消服中心、主辦單位處理，並請其將處理情形及結果逕復申訴人及副知消費者保護官。

（二）申訴案件業經企業經營者、消費者保護團體或消服中心處理者，必要時，得請企業經營者、消費者保護團體、消服中心或主辦單位提供資料，或派員查核，或請企業經營者及申訴人前來說明案情，商議解決方法。

（三）申訴案件如屬闡釋或適用法令者，依相關法令規定，函復當事人；如有疑義者，送請各該法令主管機關解釋後函復當事人。其屬通案性質者，並副知各該企業同業公會轉知所屬會員。

前項第二款之商議會議，其程序得不公開；如經兩造當事人及消費者保護官均同意時，得錄音、錄影或攝影。

十三、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，得為下列行為：

（一）向直轄市、縣（市）消費爭議調解委員會申請調解。

（二）向法院提起消費訴訟。

附件：消費爭議申訴資料表
	申請日期

	受理機關

	申訴情況

□尚未提出申請。

□已向企業經營者申訴。

□已向消費者保護團體（        ）申訴。

□已向（      ）消費者服務中心申訴。

	申訴人基本資料（為利後續協商程序之進行，*號欄位為必填欄位，請據實填寫；所填寫提供之資料，並供行政機關統計分析爭議事件）

	＊姓名

（請輸入真實姓名，方便案件查詢）

	＊出生年月日

	＊住所地地址

	＊身份別□本國人□外國人□大陸地區居民

	＊電話

範例:（02）123-4567#123

（為利後續聯絡，本資料表之電話、行動電話二者任一項為必填欄位）

	＊行動電話

	電子郵件

	性別 □男性　□女性

	年齡

□未滿20歲□20歲以上未滿45歲□45歲以上未滿65歲

□65歲以上

	職業

□勞工□軍公教□學生□其他

	代理人

	姓名

	性別 □男性　□女性

	代理人類型 □委任代理人　□法定代理人

	住所地地址

	企業經營者基本資料（為利後續協商程序之進行並確認協商結果對當事人之效力，*號欄位為必填欄位，請據實填寫）

	企業經營者（第1家）

	＊名稱

（請依書面契約或消費者所知悉企業經營者填寫）

	＊地址

（請提供完整地址，以便後續聯絡）

	負責人

（請提供企業經營者的負責人）

	電話

範例:（02）123-4567#123

	產業別

□商品製造□商品設計□商品生產□商品輸入 □商品經銷
□服務提供者

	企業經營者（第2家）

	＊名稱

（請依書面契約或消費者所知悉企業經營者填寫）

	＊地址

（請提供完整地址，以便後續聯絡）

	負責人

（請提供企業經營者的負責人）

	電話

範例:（02）123-4567#123

	產業別

□商品製造□商品設計□商品生產□商品輸入□商品經銷
□服務提供者

	企業經營者（第3家）

	＊名稱

（請依書面契約或消費者所知悉企業經營者填寫）

	＊地址

（請提供完整地址，以便後續聯絡）

	負責人

（請提供企業經營者的負責人）

	電話

範例:（02）123-4567#123

	產業別

□商品製造□商品設計□商品生產□商品輸入□商品經銷
□服務提供者

	申訴要旨

	消費關係要旨：

申訴處理經過：

申訴事由：（爭議所在）

請求內容：

	備註

1、申訴人為未成年人時，應由其法定代理人代為申訴行為，並應載明其姓名、性別、出生年月日、住所地地址及電話；另申訴人有委任代理人者，也請記明。
2、依照消費爭議申訴之處理程序，本資料表將提供企業經營者，俾其知悉申訴人（及代理人）之姓名、申訴事由與請求事項，以利受理機關程序之進行或企業經營者得妥處消費爭議，請勾選願意提供企業經營者與申訴人（代理人）聯絡之方式(至少一種)：□電話□行動電話□電子郵件□住所地地址，如未勾選，視同授權受理機關逕行處理，申訴人無異議。
3、請填妥本申訴資料表並檢附相關申訴資料及單據影本，以親洽、傳真或郵寄方式逕送直轄市或縣（市）政府消費者服務中心辦理。

4、申訴人對於消費爭議事項，亦得於行政院消費者保護會網站（http://www.cpc.ey.gov.tw ）進行線上申請。
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