桃園縣政府「縣政信箱」陳情案件回覆用語原則及範例   101.10.8訂定
1、 回覆內文無須帶入抬頭（親愛的縣民您好），系統會自動帶入。
2、 第一句話敘明係由哪一機關處理，例如：
(1) 有關您反映…，經交由本府○○局（本縣○○○公所）處理說明如下
(2) 有關您反映…，經由本府○○局（本縣○○○公所）同仁與您電話聯繫說明
3、 回覆內文最末加上適當的祝福語並由機關首長署名，例如：

(1) 祝福語：「敬祝  萬事如意」、「敬祝  身體健康」、「敬祝  順心如意」、「敬祝  順利成功」、「敬祝  平安順心」、「敬祝  健康快樂」、「敬祝  學業進步」等。
(2) 機關首長署名：

桃園縣政府○○局　局長○○○　敬上

桃園縣○○○公所　○長○○○　敬上
4、 避免公文用語、用字遣詞儘量口語化。例如：「臺端來函敬悉」、「上開」、「俾利」、「賡續」、「業已」等，可分別改為「您的來信我們非常重視/ 您的來信我們已經收到了/ 謝謝您○月○日的來信」、「上述/ 前述」、「以利」、「繼續」、「已經」。若涉及專業知識或法令規定之說明或解釋，也應儘量口語化。
5、 回覆內文範例如下：
	有關您反映………，經交由本府○○局處理說明如下：
一、………………
二、………………
三、………………
謝謝您來信與指教，敬祝 順心如意
桃園縣政府○○局　局長○○○　敬上


 (請注意，回覆內文無須加入抬頭，信末亦無須說明承辦人員電話，系統皆會自動帶入)
6、 事涉多機關權責案件，如他機關已先行回應，宜先檢視他機關處置情形，以釐清權責並避免回復內容衝突。

7、 針對來信內容回應，需具體明確。給民眾的回應宜能從字面了解陳情結果，建議於回答的首段就將民眾的訴求明確表示，如需列出根據的規範則以附加的方式置於第2段，供民眾參考。
8、 涉及時程問題應附上確切時間、地點等具體內容。
(1) 除依法有保密需求事項外(須於回復中敘明)，有關會勘、稽查、修復、拆除或其他行政機關有後續處理之措施，宜於回復中敘明時間點、地點、對象等資料。
(2) 執行過程中，除依法有保密需求事項外，所產生之具體數據宜於回復中顯示，以告知民眾機關執行積極度，如交通違規取締執行期間的執行密度(每天巡邏該路段幾警次)、執行強度(取締件數)等等。
9、 以公文書處理案件應檢附公文文號及發文時間。
(1) 民眾要求行政機關須以公文函覆時，倘經機關裁量有回復必要，宜先行發文後於系統回覆中載明公文文號、發文時間及寄送地點，以提醒民眾收信。
(2) 倘機關經裁量無函覆民眾必要時，宜事先與民眾溝通並敘明僅以系統回覆之理由，以取得雙方共識。
10、 無法於短期處理等政策性問題，應敘明相關處理程序。
(1) 有關民眾建議事項如涉及中長程政策，中央或本府政策方向尚未明確案件，建議宜將流程進行概述，便於民眾了解相關歷程，如土地徵收報內政部並召開徵審會審查核定等，同時敘明本府角色及可努力的方向，例如預算爭取、土地配合徵收等等，令民眾了解一個政策的形成可能需要中央與地方多個機關協助。
(2) 對於政策性的建議事項，縱本府短期無法確定執行，仍宜對民眾之建議進行簡易分析，分析方向可從人、事、時、地、程序，擇幾項簡單說明，顯示本府重視民眾意見，避免直接否定或拒絕民眾建議事項。
11、 案件應駁回處理者應先予積極作為後，敘明難處回應。
(1) 對民眾陳情或建議事項，經裁量無法處理者，宜先完成現勘、稽查、訪視等積極作為，並於回應中告知民眾行政機關已有相關積極作為，但是受限於某些無法歸責於機關、民眾的問題無法同意所請。
(2) 對於民眾的請求，如受理機關無法在權責法令範圍內同意所請，仍宜以同理心，探求其他機關或法規得協助事項，並提供民眾尋求解決的方向，或轉介該案至適當機關。
附件








