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台灣電力股份有限公司用戶意見電子信箱處理作業規定 
 
一、 目的 

    為提升本公司各單位處理用戶意見電子信箱(以下簡稱本信箱)信件之效能，特訂

定本規定。 

 

二、 任務分工 

(一) 業務處： 

1. 擔任本信箱信件處理中心，負責本信箱之收發、分文、稽催、統計分析等事

宜。 

2. 彙整並統計各單位處理本信箱信件之執行績效，並按月陳報高階主管。 

3. 負責本信箱管理系統之維護與更新。 

(二) 資訊系統處： 

 負責本信箱程式系統技術協助等事宜。 

(三) 各單位： 

1. 依據本公司「用戶意見電子信箱信件處理流程」及本規定，負責本信箱信件

之處理及答覆等事宜。 

2. 各單位應指派聯絡人及職務代理人各一名，並指定專責電子信箱，配合辦理

本信箱信件之處理及稽催，並視需要列印本信箱各類統計報表等，以利信件

管控及處理情形檢討分析事宜。 

3. 各單位人員如有異動，應填報本公司「用戶意見電子信箱系統使用申請單」

(附件四之一)通知業務處更新本信箱管理系統。 

 

三、 信件分類及處理期限 

本信箱依性質概分為下列二類： 

第一類：信件內容涉及二個以上單位之業務，協辦單位應於接獲分文次日起三個

工作天內回覆主辦單位，主辦單位接獲回覆於二個工作天內彙整回覆用

戶。 

第二類：信件內容僅涉及一個單位之業務，各單位應於接獲分文次日起五個工

作天內回覆用戶。 

信件內容如屬需現場勘查、施工等複雜案件，各單位應於辦理期限前將辦理所

需時間先行回覆用戶，並由業務處列管追蹤；實際辦理完成後，各單位應再回



第二頁，共二頁 

覆用戶並副知業務處。 

 

四、 信件處理注意事項 

(一) 信件如需改分，各單位應註明改分原因，並於接獲分文後次個工作天內將信件

退回本信箱並通知業務處。 

(二) 回覆信件時，應避免公文用語及格式，文字表達應具體明確、親切、口語化。 

(三) 回覆信件時，應註明承辦部門、人員姓名及聯絡電話，以便用戶查詢；信件末

尾應以本公司單位全銜署名(格式範例如附件四之二)。 

(四) 處理信件時，應確實遵守個人資料保護法等相關規定，並採取妥善之保密措

施，俾確保用戶隱私權益。 

(五) 倘信件涉及非本公司業務時，回函應主動提供主管機關及相關聯絡資訊。 

(六) 如屬陳情案件，應即登入用戶陳情處理系統（CHS）鍵入相關資料，加以列管追

蹤辦理情形。 

(七) 本信箱分派之來信各單位均應回覆處理。 

(八) 就同一事件(事由)，重複來信者，承辦部門得併案處理。 

(九) 信件如有下列情形者，業務處得不予受理(分文)： 

1. 來信內容無具體陳情或建議事項者。 

2. 來信內容為廣告信件或具廣告性質之內容者。 

3. 來信內容屬情緒宣洩性用語或不理性謾罵者。 

4. 來信內容夾帶病毒或攻擊性軟體者。 

 

五、 列管考核 

業務處按月彙整各單位處理本信箱信件之執行績效及滿意度調查結果，函送各

單位針對須改進案件研提檢討改善事項，並自行控管落實，以加強信件之處理

效能與績效考核。 

 


