
法規名稱：電信消費爭議處理機構設立與監督管理辦法

發布日期：民國 109 年 07 月 07 日 

 
 

   第 一 章 總則
 

第 1 條
 

本辦法依電信管理法（以下簡稱本法）第二十條第七項規定訂定之。
 

第 2 條
 

本辦法名詞定義如下：

一、電信消費者：以消費為目的而為交易、使用商品或接受電信服務者。

二、電信消費爭議：指電信消費者與電信事業間，因電信服務所生之民事爭議。

三、書面：指所有手書、打字及印刷之來往信函及通知，包括傳真、手機簡訊、電子信

件等電子化方式。

四、電信消費爭議處理機構：依本法第二十一條經主管機關認定之電信事業共同設立並

處理電信消費爭議之機構。
 

   第 二 章 機構之組織與設立
 

第 3 條
 

電信消費爭議處理機構（以下簡稱爭議處理機構），其組織章程應提報主管機關核准後

實施；變更時亦同。
 

第 4 條
 

爭議處理機構之組織章程應載明下列事項：

一、機構之名稱及業務所在地。

二、業務項目及其管理方法。

三、各項服務收費條件、費用運用及管理事項。

四、入會與退會之程序。

五、會員違反章程之處置。

六、章程之變更程序。

七、其他經主管機關指定與電信消費爭議處理相關事項。
 

第 5 條
 

爭議處理機構之所屬人員與調處委員不得以任何方式兼任電信事業之任何職務或名譽職

位。
 

第 6 條
 

爭議處理機構之所屬人員與調處委員，不得有下列行為：

一、對非依法令所為之查詢，洩漏職務上所獲悉之秘密。

二、對於職務上或違背職務之行為，要求期約或收受不正當利益。

三、其他違反電信法令之情事。
 

   第 三 章 業務執行之監督
 

第 7 條
 

1  爭議處理機構內部單位之組織、員額編制及職稱，應訂定組織規程，並報請主管機關備

查，修改時亦同。



2  前項各單位主管以上之人員異動，應於異動後十五日內報請主管機關備查。
 

第 8 條
 

爭議處理機構應訂定下列之執行事項：

一、提供電信消費爭議相關事項之諮詢服務。

二、辦理協調電信事業處理申訴案件程序。

三、辦理對電信事業及電信消費者教育宣導之執行方式。

四、請求電信事業提供相關文件資料之處理程序。

五、處理調處之程序、迴避、調處期限及其他應遵行之事項。

六、其他有助於達成本法目的之業務。
 

第 9 條
 

爭議處理機構每年應於十二月底前，將次年度業務計畫書函報主管機關備查，且於每年

一月始日及七月始日起十日內，將前半年度業務執行情形，函報主管機關備查。
 

第 10 條
 

主管機關得隨時通知爭議處理機構提出業務報告，必要時得派員查核或要求其改正。
 

第 11 條
 

爭議處理機構應依主管機關公告之格式，每月製作爭議案件處理報告書，並公告之。
 

第 12 條
 

爭議處理機構每年應綜合考量各電信事業之營收入、用戶數、爭議案件數量、所涉金額

大小等因素收取年費及服務費。
 

   第 四 章 調處委員會及調處委員
 

第 13 條
 

爭議處理機構應設置調處委員會，置委員三人至七人，其中一人為專責之主任委員。
 

第 14 條
 

調處委員應遴選具備相關專業學養或實務經驗之學者、專家、公正人士聘任之。調處委

員應具備下列資格條件之一：

一、曾任教育部認可之國內外大專院校法律、電信、財經等相關系所助理教授以上職務

二年以上者。

二、曾任電信事業及電信相關周邊機構業務主管職務合計五年以上者。

三、曾在各級政府消費者保護、法制、訴願或電信監理單位任職合計二年以上者。

四、曾任法官、檢察官或曾執行律師、會計師業務合計二年以上者。

五、曾任國內外仲裁機構仲裁人二年以上者。
 

第 15 條
 

1  調處委員之任期三年，期滿得續聘。調處委員兼任無給職。

2  調處委員出缺，得補聘其缺額，補聘委員之任期至原委員任期屆滿之日為止。
 

第 16 條
 

有下列情事之一者，不得擔任調處委員；其已擔任者，應解任之：

一、有公司法第三十條所定之情事。

二、任公務員而受免除職務、撤職、剝奪退休（職、伍）金或休職之處分。

三、任律師而受律師法處以停止執行職務或除名之懲戒處分。

四、任會計師而受證券交易法處以停止或撤銷簽證工作之處分。



五、任會計師而受會計師法處以停止執行業務或除名之處分。

六、有事實證明曾從事或涉及不誠信或不正當之活動。
 

第 17 條
 

1  調處委員遇有下列情形之一者，應自行迴避，不得執行調處：

一、調處事件涉及本人、配偶、二親等以內之親屬或同居家屬之利益。

二、曾服務於調處事件之電信事業離職未滿三年。

三、有其他足認其執行職務有偏頗之虞。

2  經當事人申請特定調處委員應予迴避或調處委員對於應否迴避有爭議者，應由爭議處理

機構調處委員會決議該調處委員是否應予迴避，並由爭議處理機構將決議結果於決議之

日起三日內以書面通知調處委員及當事人。

3  前項應否迴避之決議，應由全體調處委員過半數之同意行之。但涉及是否應予迴避爭議

之調處委員，不得參與表決。
 

第 18 條
 

調處委員對所知悉電信消費爭議之資料及調處過程，除法規另有規定或經爭議雙方之同

意外，應保守秘密。
 

第 19 條
 

調處委員應斟酌事件之事實證據，依公平合理原則，超然獨立進行調處。
 

第 20 條
 

有關爭議處理機構所檢附之資料，調處委員應於調處程序完畢後，返還予爭議處理機構

。
 

第 21 條
 

調處委員應在爭議處理機構訂定之時程內，完成調處程序，以避免拖延調處程序，致當

事人權益受損。
 

   第 五 章 消費爭議處理程序
 

第 22 條
 

1  電信消費者就電信消費爭議得向爭議處理機構申請調處。

2  電信消費者就電信消費爭議向主管機關陳情者，主管機關得移交爭議處理機構處理。主

管機關於收受其他政府機關所收受之消費者陳情來函，亦得逕轉爭議處理機構。
 

第 23 條
 

電信消費者申請調處，應填具申請書，載明當事人名稱及基本資料、請求標的、事實、

理由及申訴未獲妥適處理之情形，並檢具相關文件或資料。
 

第 24 條
 

爭議處理機構受理調處申請，應由主任委員依調處委員專業領域、爭議所涉金額與爭議

事件性質，指派調處委員一人或三人為個案調處委員。
 

第 25 條
 

1  對於申請調處之案件，爭議處理機構應先為程序上之審查，再為實體上之審查。

2  符合調處受理條件之爭議案件，爭議處理機構應以書面通知電信事業，於十個工作日內

以書面向爭議處理機構陳述意見，並副知申請人。申請人於收受該陳述書後十個工作日

內，得以書面向爭議處理機構提出補充理由書。
 

第 26 條
 



1  調處案件由個案調處委員作成調處決定，調處決定經出席個案調處委員逾二分之一之同

意為之。

2  調處經當事人雙方接受而成立。
 

第 27 條
 

1  調處決定，除本法第二十條第四項後段規定之重大事件外，應自爭議處理機構受理調處

申請之日起一個月內為之；必要時，得予延長，並通知當事人。延長以一次為限，最長

不得逾一個月。

2  調處程序以直接、言詞審理為原則，當事人應親自或委託他人到場。

3  當事人對於調處書面所載內容如有疑義者，應於調處日當日直接、言詞向個案調處委員

表明，嗣後不得再有異議。

4  當事人於指定期日未到場者，個案調處委員應逕為書面審理做成調處成立或不成立之決

定。
 

第 28 條
 

調處申請案件經申請人書面申請撤回者，爭議處理機構應即終結調處程序，並通知申請

人及電信事業。
 

第 29 條
 

1  爭議處理機構對於個案調處委員之調處決定，應以爭議處理機構名義作成書面，並於決

定作成之日起七個工作日內送達當事人並準用民事訴訟法有關送達規定。

2  調處書面應記載下列事項，並應設置專卷，至少保存三年：

一、當事人雙方之姓名或名稱及住居所。

二、調處決定（含給付之金額）。

三、案件事實、當事人主張之理由、證據資料及法令依據。

四、調處經當事人雙方接受為調處成立之決定或拒絕為調處不成立之決定；或依第二十

七條第四項由調處委員逕為之調處決定。

五、調處日期。
 

第 30 條
 

1  調處書有誤寫、誤算或其他類似之顯然錯誤者，爭議處理機構得隨時或依申請更正之

；其正本與原本不符者，亦同。

2  申請人有請求，而調處決定有遺漏者，爭議處理機構得隨時或依申請補充調處之。
 

第 31 條
 

1  主管機關於重大消費爭議或有緊急必要時，得依爭議處理機構之請求或逕行介入處理該

消費爭議案件。

2  電信消費爭議事件倘因同一事由且涉及二十人以上之電信消費者，爭議處理機構對該等

爭議事件應盡速處理，並針對該等爭議事件通報主管機關知悉。
 

   第 六 章 附則
 

第 32 條
 

本辦法自中華民國一百零九年七月一日施行。


