行政院及所屬各機關處理人民陳情案件要點第十一點、第十七點修正規定總說明

行政院為督促所屬各級行政機關加強為民服務，有效處理人民陳情案件，於六十二年訂定「行政院暨所屬各機關處理人民陳情案件要點」，期間因應行政程序法等法規修訂，以及因應各機關實務需求與民眾陳情方式之變革，曾於七十三年、八十四年、八十九年、九十一年、九十七年及一百年計六次修正。現考量各機關相關人民陳情作業流程及處理機制已建立並順利推行，為強化機關調查作業及處理陳情案件知能，爰修正本要點。本次計修正二點，其修正重點如下：
一、各機關處理人民陳情案件應予登記、分類、統計及列入管制。(修正規定第十一點)
二、各主管機關應於每年度二月底前彙總前一年度所屬機關陳情案件統計資料及作業情形，綜合檢討分析。各主管機關應適時辦理教育訓練，以提升陳情案件處理專業知能。(修正規定第十七點) 
行政院及所屬各機關處理人民陳情案件要點第十一點、第十七點修正規定對照表
	修正規定
	現行規定
	說明

	十一、各機關處理人民陳情案件應予登記、分類、統計及列入管制，並視業務性質分別訂定處理期限，各種處理期限不得超過三十日；其未能在規定期限內辦結者，應依分層負責簽請核准延長，並將延長理由以書面告知陳情人。
	十一、各機關處理人民陳情案件應予登記、區分、統計及列入管制，並視業務性質分別訂定處理期限，各種處理期限不得超過三十日；其未能在規定期限內辦結者，應依分層負責簽請核准延長，並將延長理由以書面告知陳情人。
	一、文字修正。
二、依據本要點第二點，人民陳情案件內容分為行政興革之建議、行政法令之查詢、行政違失之舉發或行政上權益之維護等4類，爰將「區分」修正為「分類」，以資明確。

	十七、各主管機關應定期瞭解各該所屬機關陳情案件處理績效，並於每年度二月底前彙總前一年度所屬機關陳情案件統計資料及作業情形 (格式如附件)，綜合檢討分析，研提改進建議，分送所屬機關參考改進。
      各主管機關應適時辦理教育訓練，以提升陳情案件處理專業知能。
	十七、各主管機關應定期瞭解各該所屬機關陳情案件處理績效，並彙總所      屬機關陳情案件統計資料及作業情形，綜合檢討分析，研提改進建議，分送所屬機關參考改進。
      
	一、文字修正。
二、為強化機關人民陳情案件調查作業，爰增訂各主管機關應定期於每年度二月底前彙總前一年度所屬機關陳情案件統計資料，綜合檢討分析，研議改進。
三、另鑒於各機關實際辦理人民陳情案件之人員更迭頻繁，為使機關累積經驗，且協助承辦人員瞭解處理陳情案件之規定及處理方式，爰於第二項增訂各主管機關應適時辦理教育訓練，以提升陳情案件處理專業知能。


附件
(部會名稱)○○年度人民陳情案件處理情形調查表
壹、基本資料

一、是否有人民陳情案件之統籌管理單位？
    □1.是，請提供單位名稱：                。
    □2.否，倘無統籌管理單位，請填寫研考業務之主管單位               。
二、是否訂有處理人民陳情案件作業規定 (得複選)？
 □1.依據行政程序法

□2.依據「行政院及所屬各機關處理人民陳情案件要點」
     □3.機關自行訂定作業規定，規定名稱：                       
三、是否訂有人民陳情案件標準作業流程？

    □1.是。       

 □2.否。
貳、處理機制
四、受理人民陳情案件是否已建立確認信機制？
    □1.是。
 □2.否。
    註：確認信機制指民眾陳情電子郵件寄達後，由機關提供電子郵件確認的服務，以防範垃圾郵件。

五、處理人民陳情案件是否已建立案件追蹤查詢機制？
    □1.是。

    □2.否。
    註：案件追蹤查詢機制係指機關提供案號或網址連結讓民眾查詢案件辦理進度。

六、人民陳情案件是否已建立處理情形滿意度調查機制？     
· 1.是(請續答1.1、1.2) 

    1.1調查方式 

         □線上問卷調查

             □紙本問卷調查
         □線上及紙本問卷調查

             □其他(請說明)                    
     1.2    年度人民陳情案件調查結果：
        「滿意」約    ％
□2.否。 
七、對於處理人民陳情案件績效優良者，是否依據「行政院及所屬各機關處理人民陳情案件要點」或相關規定予以行政獎勵？ 

   □1.是。

   □2.否。
八、是否自行辦理人民陳情相關講習？ 

   □1.是。

   □2.否。
参、案件統計分析(請以    年度已結案之陳情案件進行統計)
九、受理人民陳情案件來源統計
	陳情案件
來源
	總統府函轉(含電子郵件信箱)
	行政院函轉(含院長電子信箱)
	機關自行受理

(含機關首長信箱或民意信箱)
	其他
	合計

	案件數
	
	
	
	
	

	比率
	
	
	
	
	100.0％


註：其他包含立法院、監察院或其他機關轉來之人民陳情案件。

十、受理人民陳情案件方式統計 
	案件受理方式
	書面來函
	電子郵件
	便民專線(如1999)
	現場受理
及電話
	合計

	案件數
	
	
	
	
	

	比率
	
	
	
	
	100.0％


註：

1、書面來函包含郵寄、傳真方式。

2、電子郵件受理部分包含總統府電子郵件、行政院院長電子信箱及機關首長信箱或民意信箱。
十一、受理人民陳情案件類別統計
	陳情案件類別
	行政興革

之建議
	行政法令

之查詢
	行政違失

之舉發
	行政權益

之維護
	合計

	案件數
	
	
	
	
	

	比率
	
	
	
	
	100.0％


註：本項案件類別係依行政程序法第168條陳情範圍定之。

十二、受理人民陳情案件處理情形統計    
	陳情案件
處理情形
	轉請權責

機關處理
	自行回復
(包含書面及

口頭回復)
	不予受理

(存查結案)
	合計

	案件數
	
	
	
	

	比率
	
	
	
	100.0％


十三、受理人民陳情案件之處理時效
	處理時效
	6天以內
	6-15天
	15-30天
	逾  期
(30天以上)
	合計

	案件數
	
	
	
	
	

	比率
	
	
	
	
	100.0％


註：機關自訂之處理期限最長不得超過30個日曆天，超過30個日曆天者即屬逾期，未超過30個日曆天者依處理時效填復(例如：處理時效超過15個工作天但未逾30個日曆天者，即屬「15-30天」，以此推算)。

肆、其他
十四、處理人民陳情案件時，常遇到的主要問題有哪些？具體改進建議。
1.   
    2.      

    
十五、年度處理人民陳情案件之優良範例1至2則。
    
    


十六、各部會得參考本附件格式調查所屬機關陳情案件統計資料及作業情形。
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