
經濟部標準檢驗局意見信箱電子信件處理作業程序第三點修正規定 

中華民國 91 年 6 月 4 日標檢(91)秘字第 0919006430 號函修正 

中華民國 97 年 8 月 26 日經標秘字第 09790010740 號函修正 

中華民國 98 年 12 月 21 日經標秘字第 0989002018 號函修正 

中華民國 101 年 3 月 5 日經濟部標準檢驗局經標秘字第 1019000546 號函修

正全文 8 條，並自即日生效 

中華民國 102 年 5 月 7 日經濟部標準檢驗局經標秘字第 1029001522 號函修

正第 3 點及第 6 點附件七，並自即日生效 

一、為提升經濟部標準檢驗局（以下簡稱本局）及其所屬分局處理經濟部

首長電子信箱及本局意見信箱信件之效能，訂定本作業程序。 

二、本作業程序所稱電子信件，包括由經濟部轉發行政院「院長電子信箱」、

經濟部「首長信箱」涉及本局業務之信件及由本局「意見信箱」收受

之信件。 

三、信件處理時限及方式 

（一）經濟部首長信箱之電子信件 

1.由秘書室第一科（以下簡稱秘一科）收文人員負責開啟後，依

據電子信件內容分送本局各相關業務單位或各分局，依公文處

理程序憑辦，並辦理彙整、回復等相關作業。 

2.各承辦單位或分局應以局長口吻撰寫答覆稿，並於文到四個工

作日內簽奉核可後，交秘一科發文人員回復；涉及二個以上部

屬單位之信件，各承辦單位或分局應以部長口吻就本局所管業

務項目撰寫答覆稿，於文到四個工作日內簽奉核可後，交秘一

科發文人員回復。 

3.信件展期： 

（1）案情複雜之信件如無法於期限內辦結者，應填列展期單（如

附件一）說明具體原因，並於辦理期限截止前傳真至經濟部

秘書室，同時依公文處理程序相關規定辦理展期作業。 

（2）展期作業應注意時效並預留陳核時間，展期原因應具體明

確，如案件已在陳核中，則應註明預定完成時間。 

4. 信件存參：如有符合「行政院暨所屬各機關處理人民陳情案件

要點」第十四點規定得不予處理之信件，應填列存參申請單（如

附件二）說明具體原因，並於辦理截止期限前傳真至經濟部秘

書室。 

5、接到民眾填復「經濟部首長信箱滿意度問卷」表達不滿意者，

亦應於接到通知五日內，針對民眾不滿意之項目採取相關處理



措施，回復民眾及副知經濟部秘書室，並由本局秘一科將處理

情形登錄於經濟部首長信箱應用系統，以備查考。 

6、本信箱信件之處理流程（如附件三）。 

（二）本局意見信箱之電子信件 

1.由秘一科收文人員負責開啟後，依據電子信件內容分送本局各

相關業務單位或各分局，依公文處理程序憑辦，並辦理彙整、

回復等相關作業。 

2.業務單位或分局應以局長口吻撰寫答覆稿，於文到五個工作日

內簽奉核可後，答覆稿連同「經濟部標準檢驗局意見信箱滿意

度問卷」（如附件四）逕行至本局公文線上簽核管理系統或全

球資訊網意見信箱管理系統回復。 

3.信件展期：案情複雜之信件如無法於期限內辦結者，應依公文處

理程序相關規定辦理展期作業。 

4.本信箱信件之作業流程（如附件五）。 

（三）各業務單位或各分局收到上述電子信件，若發現分文錯誤，應立

即通知秘書室第一科總收文人員改分發。 

四、信件處理原則： 

（一）答復內容應避免使用公文用語及格式，信件答復標準格式（如附

件六），文字表達需具體明確、親切、口語化，並註明承辦人及

聯絡電話，以便民眾查詢；對於英文信件應以英文回復。 

（二）信件末尾應以機關名稱或首長銜名署名，切勿以個人名義署名。 

（三）信件涉及非經濟部主管業務時，應主動提供主管單位及相關聯絡

資訊，如案情複雜短期內無法辦結者，應先行回函告知預定辦理

進度，並於案件處理告一段落後再次完整回復。 

（四）處理信件時，應確實依個人資料保護法等相關規定辦理，並應適

時採取妥善之保密措施，俾確保民眾隱私權。 

五、秘書室按月彙列經濟部首長信箱及本局意見信箱電子信件處理清冊，

以利查詢、統計及列管。 

六、績效考評：   

（一）本局秘書室於年度終了時，按各單位及各分局「經濟部首長電子

信箱績效考評表」（如附件七）辦理考評，考評重點包括辦理案

件量、處理時效、滿意度及個別信件抽查結果，績優者得簽報核

定後予以獎勵；本局秘書室之工作人員，得一併簽報敘獎。 

（二）信件處理發生錯誤、遺失或積壓逾限，致民眾權益受損或影響經

濟部行政效率，經查證屬實者，依其情節輕重，予以議處。 



七、附件表格及流程圖得依系統變更或業務需求，簽奉核可後修正之。 

八、本作業規定未盡事項，依相關規定辦理。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件一 

經濟部首長信箱案件展期申請單 

單位名稱 
 

信件編號 
 

寄件信箱 
 

分辦單位 
 

分辦日期 
 

限辦日期 
 

內部主旨 
 

申請展期原因 
 

展期期限 展期＿＿個工作天至＿＿年＿＿月＿＿日 

核定層級 累計展期 5個工作天 

科（組）長 

累計展期 10個工作天 

科（組）長 

累計展期 15個工作天 

機關（單位）首長 

簽 章    

說明： 
一、接獲承辦案件，因案情複雜，或在處理過程中發生困難，必須展期，應即分

析案情，並填寫「案件展期申請單」，報請權責主管核准展期。 
二、如超過展期日數仍未辦結時，應於辦理期限屆滿前，再次填寫「案件展期申

請單」，如符合「行政院暨所屬各機關處理人民陳情案件要點」第 14點得不
予處理事由者，請填寫「案件存參申請單」，報請權責主管核准存參。 

三、展期單核定後，請傳真本部秘書室（02-23969021）辦理展期，並以電話確
認。   

 

 

 

 

 

 

 



附件二 

經濟部首長信箱案件存參申請單 

單位名稱  

信件編號  

寄件信箱  

分辦單位  

分辦日期  

限辦日期  

內部主旨  

存參原因  

核定層級 承辦人 科(組)長 單位主管 

簽 章 

 

   

說明： 

一、接獲承辦案件，有「行政院暨所屬各機關處理人民陳情案件要點」第 14點

得不予處理事由者，請填寫「案件存參申請單」，報請權責主管確認存參。 

二、存參申請單核定後，請傳真本部秘書室（02-23969021）辦理存參作業， 

    並以電話確認。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件三 

經濟部首長信箱信件處理流程圖 

 
民眾來信 總統府及行政院院長信箱轉來信件 

本部秘書室 

本局秘書室 

承辦單位 

第二、三類信件 

第一類信件 

存查 

改分 

 存

參

申

請 

處理 

核判 

展期 

 

期限內無法結案 

非主管業務 

本局秘書室答復民眾 

結案 

 收信後 2 日內 

 收信後 1 日內 

 

核可 

 

滿意度問卷 

不滿意 

 

滿意 

 

5 日內完成後續處理

並填報系統 

 

 存參申請單 

 

 展期申請單 

 



附件四 

經濟部標準檢驗局意見信箱滿意度問卷 

親愛的網路朋友，您好： 

為了提升本局意見信箱處理品質，敬請撥冗填寫這份問卷，並提醒您在收信後 5 天內

（  年  月   日前）完成填寫。謝謝您對本局各項業務的關心，我們將彙集統計您們

寶貴的意見，作為日後改善的參考依據。 

 

1、請問您對信件回復的語氣和態度表達是否滿意？ 

   □非常滿意 

   □滿意 

   □普通 

   □不滿意 

   □非常不滿意 

 

2、請問您對信件回復效率是否滿意？  

□非常滿意 

   □滿意 

   □普通 

   □不滿意 

   □非常不滿意 

   

3、請問您覺得這次回信內容是否已經針對您的問題回答？ 

□已完全針對問題回答 

   □僅針對問題回答 

   □完全沒有針對問題回答 

 

4、請問您對本次信件整體處理結果是否滿意？ 

□非常滿意 

   □滿意 

   □普通 

   □不滿意 

   □非常不滿意 

 

5、請問您反映之案件是否屬商品違規案件而經本局於辦理過程中以電子郵件告知須進

一步辦理「購樣檢測」或「涉違規案件調查」？ 

   □是(請續填第 6 題) 

   □否(請跳填第 7 題) 

 

6、承上題，透過本局信箱意見信箱提供之進度查詢並主動告知各階段辦理情形，對您

瞭解本局相關行政作為是否有所助益? 

   □非常有助益 

   □有助益 

   □普通 

   □沒有助益 

   □非常沒有助益 

 

7、其他建議事項： 

  
                                                            

 



 

 

 

 

 

意見信箱總收文 

意見信箱總收文 

分文給各組室及各分

局 

各組室及各分局承辦

人員處理 

經濟部標準檢驗局 

意見信箱處理流程圖 

如為密等 
 

核判 

 

附件五 

結案 

回復民眾 

承辦人員依文書處理

程序以密件辦理另以

紙本回復 

 

民眾來信 

核可 
 



附件六 

 

親愛的某某先生、小姐您好： 

您致本部（局）意見信箱電子郵件，本局非常重視，有關您反映○○○○○乙案，本局

說明如下： 

 

  (一)回復本文○○○○○○○○○ 

  (二)承辦人：第○組○○○（全名）聯絡電話：○○○○○○○○ 

 

謝謝您來信與指教，並祝您  

健康愉快 

 

經濟部標準檢驗局長○○○ 敬上         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件七 

標準檢驗局辦理「經濟部首長電子信箱」績效考評表 

受評核單位：   

類
別 

項目 配分 得分 備註 

共
同 
事
項 
60% 

案
件
數 

1.年度結案件數≧30件 
2.年度結案件數≧25件，＜30件 
3.年度結案件數≧20件，＜25件 
4.年度結案件數≧15件，＜20件 
5.年度結案件數≧10件，＜15件 
6.年度結案件數≧5件，＜10件 
7.年度結案件數＜5件 

□30 
□27 
□24 
□21 
□18 
□15 
□12 

  

處
理
時
效 

1.案件依限辦結 10  (1-逾期
率)*10 

2.辦結效率 
（1）平均處理日數≦3個工作天 
（2）平均處理日數＞3，≦4個工作天 
（3）平均處理日數＞4，≦5個工作天 
（4）平均處理日數＞5個工作天 

 
□15 
□13 
□11 
□9 

  
 

滿
意
度 

1.無問卷或無不滿意案件 
2.不滿意案件依限處理比例≧90% 
3.不滿意案件依限處理比例≧70%，＜

90% 
4.不滿意案件依限處理比例＜70% 

□5 
□4 
□2 
 
□0 

  

 
個
別 
信
件 
40% 

內
容
格
式 

1.針對問題詳細說明、回答、語氣親切 0～15  檢視回復內
容酌予給分         

2.對來信者稱謂、文末署名正確 0～5 
 

3.註明聯絡人資訊 
（機密或涉及敏感案件除外） 0～5 

 

處
理
時
效 

1. 處理日數 3個工作天以下 
2. 處理日數 4個工作天 
3. 處理日數 5個工作天 
4. 處理日數 6-10個工作天 
5. 處理日數 11-15個工作天 

□15 
□13 
□11 
□9 
□3 

 未辦理展期
者另扣 3分 

總計  

 
說明： 
一、共同事項以全年度辦理績效計算。  
二、個別信件依照各單位辦理案件量隨機抽查一定比例，逐案進行檢視，

並計算其平均值。 


