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臺中市政府「廉能透明獎」精進發展類申請表 

提案機關 臺中市政府法制局 

單位主管職稱及

姓名 
消費者服務中心主任 何怡萱 

主要辦理人員及

負責工作 

消費者服務中心編審 陳信達 

消保案件管理系統承辦人、廉能透明獎申請撰擬 
協助辦理人員及

負責工作 

消費者保護官室科員 陳祐甄 

消費爭議申訴案件統計與分析 

透明化措施名稱 優化消保案件管理系統 健全安全安心消費環境 

曾獲獎項 

（敘述曾獲第幾屆廉能透明獎之何種獎項） 

109年廉能透明獎一般發展類 優選 

即時掌握消費環境 積極解決民眾問題（運用大數據精進消

保政策） 

措施簡介 

消費申訴案件自105年六千多件至112年已增加破萬件，而消

費申訴之處理，分三階段進行，包含第一次消費申訴、第二

次消費申訴、及調解程序，為有效管理案件之辦理進度，並

使各階段辦理人員均可掌握案情，以保障申訴人權益。本局

率各地方政府之先，建置消保案件管理系統，確實控管消費

申訴案件每一階段的作業程序，除達管考之目的外，並可便

利申訴人查詢進度，俾達程序透明；亦可讓機關透過大數據

分析整理消費爭議態樣，作為施政參考。 

有無針對業務面

向 持 續 檢 討 改

善、導入新技術

及增加新的加值

服務措施 

（25 %） 

(請說明原參賽獲獎之提案內容) 

建置消保案件管理系統，消保業務管理數位化： 

為利民眾於線上「單一入口」提出消費申訴，行政院建有

「行政院消費申訴及調解案件管理系統」，惟該系統僅作為

案件分派各縣市及結案紀錄使用，至於卷宗資料數位化、辦

案進度管考、及主管督導審查等功能多有欠缺。為提升消保

服務品質，本局爰建置本府消保案件管理系統，將中央申訴

資料定期匯入本府系統，俾接續控管所有案件於各階段之辦

理程序，除提升行政效能外，亦確保每一個案均依法辦理，

以達施政透明廉能公平。 
(請說明本次參賽提案之新增內容) 
1. 消保案件分案辦理結案審核全面線上化： 

消費申訴案件之處理依法分三階段進行，各程序均有不

同之作業方式及時限；復因本市人口及商業發展，每年

所受理之各階段爭議件數合計達萬件（附件1）。在人力
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有限又須兼顧消保服務品質之前提下，為加速辦案程序

及因應居家辦公，爰規劃將傳統紙本分案改為電子分

案，故於111年開發線上分案審核功能，主管於線上審核

後，可透過系統產出電子檔案於公文系統分文本府各機

關，各承辦人則於系統登錄處理過程及結案送審，實現

申訴案件之處理，從受理、分派、辦案、審結及管考等

流程，均以線上方式進行，除能提高處理效率外，也確

保每一案件不漏接，均納入系統控管。(附件2) 

2. 本府與行政院消保系統雙向自動介接，提高工作效率： 

行政院建有「行政院消費申訴及調解案件管理系統」，而

本府亦建有「臺中市政府消保案件管理系統」，導致承辦

人需重覆於上開二套系統進行註記。為解決此問題，經

與行政院溝通二套系統介接，並於各自系統開發介接所

需功能，經行政院於112年6月完成該院系統之增修後，

本局旋即因應其規格，於同年12月底完成本府系統擴

增，並於113年1月通報行政院完成開發，及請求開通本

府系統介接權限，系統介接已上路，包含申訴新案從行

政院系統匯入本府消保系統，及案件辦結後從本府系統

回寫到行政院系統，均以自動排程處理，大大提升消費

申訴辦案效率，更可讓申訴人隨時上線查詢案件辦理進

度，落實資訊透明。(附件3) 

執行績效有無顯

著提升（25 %） 

(請說明原參賽獲獎之提案內容) 

智慧管理案件進度，積極維護消費者權益： 

消費爭議為民事糾紛，請求權有法定時效，如逾期請求有失

權問題。在複雜的處理流程、大量的申訴案件、及有限的處

理時間下，透過消保系統控管案件進度，於各階段設定處理

時限警示，積極維護消費者權益，避免消費者誤認有拖延辦

理之疑慮（附件4）。 
(請說明本次參賽提案之新增內容) 
1. 開發群組案件功能，加速大型爭議危機處理： 

近年來陸續發生大型消費爭議事件，如好市多股份有限

公司 A肝莓果、江小漁酸菜魚鍋食品過期等事件。當發

生大型消費爭議，短時間內湧入大量申訴，除增加承辦

人員負擔外，為回應媒體及民眾對事件的關心，相關數

據還須適時更新。考量大型爭議之申訴問題類似、處理

程序相同，遂於112年開發群組案件功能，將爭議案件統

一群組處理，加速辦案效率，並方便統計。 

如112年10月底發生通訊行無卡分期販售3C商品事件，通
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訊行夥同中間人，誘使大學生以自己名義向資融公司申

請分期付款購買高額3C商品，並承諾將代繳分期付款，

但事後學生表示未取得商品，而中間人僅代繳前幾期，

即未再繳款，導致學生遭資融公司催繳。為協助學生解

決紛爭，本府於113年1月中及3月初取得受害者資料後，

旋即與當事人聯繫調解事宜，累計344人提出申訴，並於

113年2月1日及3月25日召開二次大型調解會議，計327人

調解成立，和解率達95%，處理債務金額達1,670萬元，

節省學生透過法院爭訟之成本，並降低本府逐案召開調

解會議所需支出之調解委員出席費等行政費用，有效撙

節公帑（附件5）。 

群組案件功能，使數據的統計、開會通知單的寄發、或

調解書的製作等行政作業更加便捷，讓百人以上大型調

解會議的準備工作，可在短時間內完成。 
2. 開發簡訊通知功能，消保服務更便民： 

消保系統110年優化新增簡訊通知及出席意願線上回復功

能，消費者申請協商或調解，經承辦人排定開會時間地

點後，可透過系統發送簡訊（電子郵件）通知當事人，

當事人可隨時線上回復出席意願，如回復無法出席，系

統即以電子郵件提醒承辦人。112年全年度發送2,641封

簡訊，約350筆當事人線上回復無法出席，以利承辦人即

時變更會議時間，提升作業效率。此外，針對上班時間

無法電話聯繫的消費者，承辦人得以簡訊方式通知，減

少溝通障礙。各項處理紀錄及簡訊寄件備份均留存於系

統，供主管及其他同仁查詢，俾利案件承辦人差假時，

落實代理人制度。(附件6) 

包含原系統（或

措施）便捷性、

完整性及安全性

問題剖析、提案

改良處理及精進

方案之完整程度 

（20 %） 

(請說明原參賽獲獎之提案內容) 

層級化管理，維持系統穩定： 

為管理消保系統之資料及紀錄，系統對應不同職位之角色，

賦予不同使用權限，如分案人員、各申訴階段之承辦人員、

主管及系統管理者等，並要求委外廠商簽署各項保密協定，

及定期安排系統檢修等方式，以確保系統資料之安全性及穩

定性。 
(請說明本次參賽提案之新增內容) 
資料去識別化，保護民眾個資： 

民眾提出消費申訴之各項資料，包含姓名、生日、電話及地

址等，均留存於消保系統。為妥善管理民眾個人資料，消保

系統除參酌各項資通安全規定，規範使用者密碼之複雜度、
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更新頻率及錯誤鎖定等機制外，考量系統資料保存於本府數

位發展局主機及系統維護廠商測試機，故針對廠商端所留存

之資料進行去識別化，萬一維護廠商主機遭攻擊而個資外洩

時，對申訴人亦不致發生損害。 

外部監督及滿意

度成效是否提升 

（20 %） 

(請說明原參賽獲獎之提案內容) 

申訴資料大數據分析，深耕消保觀念： 

藉由消保案件系統的大數據分析，發布相關消保資訊，如新

冠肺炎期間，因旅遊衍生的消費申訴案件大量增加，法制局

爰製作懶人包，並發布新聞稿，提醒消費者應如何處理是類

消費爭議。另於假日在各文化中心辦理教育訓練，並即時線

上直播，以使消保教育可深入民眾生活，提高消保資訊的普

及率。 

(請說明本次參賽提案之新增內容) 
開發滿意度調查功能，廣納消費者心聲： 
系統新增滿意度調查功能，自112年1月1日起正式啟用，112

年全年度，當事人回復滿意度調查計1,767人次，高達87%以

上均滿意消保服務。(附件7) 

系統（或措施）

具體參考價值 

（10 %） 

(請說明原參賽獲獎之提案內容) 

效能 E政府，強化服務品質： 

在大數據的時代，透過系統有效管理及分析申訴案件已成為

趨勢，爰持續優化消保案件管理系統，以因應電子化的需

求，提供市民更加透明便利的服務。 

(請說明本次參賽提案之新增內容) 
1. 因應時代變動，適時調整系統功能： 

科技發展及民眾消費習慣的改變，消費型態亦持續演

進，如近年社群網站的普及，讓境外一頁式購物詐騙於

臉書、IG流竄；又受疫情影響，民眾減少內用，美食外

送平臺隨之興起。針對新興消費問題，應了解市場狀

況，以研擬有效之處理方案，故消保系統持續因應消費

型態增加「統計項目」，完善系統功能（附件8）。 
2. 同性質案件群組處理，以低成本達高效益： 

針對同一原因事件衍生多起消費申訴案，以群組方式處

理可提高效率。如近年「台中新站公設瑕疵事件」、「和

牛 EMPEROR 過期肉品事件」、「廟東怡豫公司訪問交易事

件」等，透過群組方式，即時掌握申訴資料，適時發布

消費警訊，及通知目的事業主管機關查核，提高行政作

業效率。 
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相關附件 

（請依序將相關附件按「附件1、附件2、…」方式標明，

並接續於本表之後成一電子檔） 

為保護民眾個資，附件系統畫面，均以測試機系統呈現 

附件1：消費申訴受理件數 

附件2：案件分派審核功能 

附件3：消保系統介接行政院系統及民眾查詢功能 

附件4：案件進度管考功能 

附件5：無卡分期案處理紀錄 

附件6：簡訊通知及線上回復功能 
附件7：滿意度調查統計 

附件8：系統消費類型統計項目 

聯絡窗口 

姓名：陳信達 

電話：04-22289111分機23812 

e-mail：ps90207@taichung.gov.tw 

⚫ 請參考「附錄、評審標準」具體敘明：興利行政、外部監控、防弊性、資訊公

開、透明化程度等評核要項，並請敘明原參賽獲獎提案內容與本次參賽提案新

增內容之差異性。 

⚫ 主要辦理人員及協助辦理人員請填寫姓名及負責之工作。 

⚫ 格式限制： 

一、透明化措施參獎申請表： 

（1）內文格式：標楷體字型，字體大小為14點，行距為固定行高18pt。 

（2）頁數：A4紙不超過3頁。 

二、相關附件： 

（1）內文格式：不限。 

（2）頁數：A4紙不超過20頁。
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附件1：消費申訴受理件數 

 

年度 總件數 月平均件數 總件數增減率 

108 7,895 658  - 

109 9,535 795  121% 

110 10,601 883  111% 

111 9,703 809  92% 

112 10,954 913  113% 

備註： 

1.本表所列件數包含：第一次消費申訴、第二次消費申訴、及消費爭議

調解。 

2.總件數增減率=當年度總件數/前年度總件數 x 100% 
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附件2：案件分派審核功能 
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附件3：消保系統介接行政院系統及民眾查詢功能 
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消保系統查詢畫面： 
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附件4：案件進度管考功能 
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附件5：無卡分期案處理紀錄 
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附件6：簡訊通知及線上回復功能 
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附件7：滿意度調查統計 

 

不滿意事由分析：  

經統計112年回復1,767筆資料中，不滿意者為37筆，經分析其事由，多係業者拒絕

出席協調會議或拒絕消費者請求所致，惟消費爭議為民事糾紛，本局並無強制業者

到場或強制業者賠償之權力，如消費申訴未獲妥適處理，僅能透過法院判決以弭平

糾紛。

946, 53%

595, 34%

189, 11%

18, 1% 19, 1%

112年消保服務滿意度統計

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意



廉能透明獎參賽文件  22 

 

附件8：系統消費類型統計項目 

大項 細項 大項 細項 

商品 食品 服務 線上遊戲 

服飾、皮件及鞋類 住宿 

電器及周邊產品 健身 

車輛-汽車 電信 

房屋 補習 

通訊及周邊產品 瘦身美容 

玩具及遊戲軟體 運輸 

傢俱廚具及家飾用品 婚姻仲介 

電腦及周邊產品 不動產經紀 

化妝品 旅遊 

文教用品 保險 

禮券 醫療 

藝文票券 車輛維修 

出版品 金融 

車輛-機車 美甲、美髮、彩妝 

相機及周邊產品 電器維修 

醫療器材 婚紗攝影 

能源產品 室內設計及裝修 

健康食品 停車場 

藥品 清潔服務 

運動健身器材 有線電視 

殯葬設施 寵物服務 

菸酒 殯葬服務及生前契約 

農産品 坐月子 

攝影機及周邊產品 遊樂園 

飲用水 就業服務及職業訓練 

其他 徵信 

遊學 

其他 

 


