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介 

本府受理陳情案件管道相當多元，除傳統紙本書信及電話 
陳情外，也可透過網路上本府網頁使用「市長信箱」反映。民 

眾在使用本系統時，除提供詳細操作說明，亦可夾帶影音檔、 

或用地圖定位發生地點，功能多元，使用方法簡單且便利。此 

外，各機關辦理完畢後，會將處理情形回信予民眾，如未收到 

信，民眾可於本系統查詢案件辦理情形，處理過程透明公開。 

近年來，隨著行動裝置使用普及化，本會更於 103 年 11 月 

開發上線市長信箱 APP，比起以往需用電腦登打才能反映，APP 

的使用更加方便且快速，除比照電腦版既有功能外，另結合手 

機拍照與發生地點的地圖定位，民眾可隨時隨地於發生地點拍 

照並上傳，即時反映市政問題。 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

興利防弊、外部監 

1. 對民眾權益發揮顯著之興利防弊價值 ： 

民眾透過本府市長信箱反映各項市政建議後，本會均透過系 

統列管追蹤，督促各機關能夠站在民眾的角度為民服務，解決 

問題，民眾透過該系統也可瞭解問題是否被妥善處理，持續監 

督市政。 

2. 透明化程度達到民眾外部監督 ： 

民眾進入本府市長信箱系統，不論從操作步驟、處理時效及 

後續查詢案件(可查詢三個月內案件)等流程，均以公開透明方 

式供民眾閱覽查詢。 

3. 流程簡化、縮短案件處理效率 ： 

督價值 民眾如透過本府市長信箱反映，除免去紙本書寫的困擾、也 
（28%） 不用擔心透過電話反映，需花費很多時間解釋說明。只要進入 

本府市長信箱網站，填寫必填欄位送出確認後，僅需等候各機 

關答復即可，扣除各機關處理案件時效(5-14 天不等，依案件性 

質而定)，民眾不會花費過多時間使用本系統。 

4.有其他機關可學習之價值： 

觀察五都市長信箱系統，功能大致與本府市長信箱相同。惟 

本府為考量部分民眾第一次使用上可能有困難之處，故於系統 

操作說明上更加著重於圖示範例，民眾在操作上將更加明白易 

懂。另外，在填寫陳情內容上，為考量視障朋友在填寫驗證碼 

上有其困難，故附有語音驗證碼，以語音撥放方式協助填寫。 
 
 
 
 
 
 
 
 
流程標準化及公開 
化 程 度 

（28 %） 

1.建立標準作業流程： 
目前市長信箱作業流程為：民眾填寫必填相關資料送出確認 

後，本會收信錄案交辦各機關時，系統會寄送通知信通知民眾 

(提供案號、府收文號及預定結案日)，承辦機關處理完畢後， 

會以電子郵件回復處理結果。 

2. 作業流程公開 化： 市長信箱針對民眾寫信端及查詢端均

提供圖示作業流程，民眾 
可以更了解相關作業流程。 

3.系統資訊公開化： 

承辦機關處理完畢後除會將處理情形回信給民眾(提供處理情 

形、承辦人連絡方式等)，如未收到信，網站上也同步提供相關 

資訊。各階段處理流程皆提供民眾知悉，避免民眾無所依循。 
 
系統（或措施）便 
捷性、完整性及安 
全          性 

（18 %） 

1. 系統介面建置於明顯處 ： (1)市長信箱網站：目前本系

統連結置於本府球資訊網首頁下 方，民眾一進入本府全球資

訊網即可馬上連結查看，另在市長 FB 個人簡介，也提供市長

信箱連結。 
(2)市長信箱 APP：分為 Android 和 ios 兩種，置於本府 APP 專 



 

 區，提供民眾下載(google play 及 app store 均可下載)。 

2.僅提供線上陳情，不提供線上申辦功能。 

3.提供輔助查詢功能： 

目前本系統除提供線上陳情反映，另提供以下查詢功能： 

查詢三個月內來信資料、本系統操作說明，並提供民眾搜尋市 

政常見問答，讓民眾可以先查詢各機關所提供的 Q&A，陳情前先 

解決問題! 

4.系統介面便利且友善： 

為考量大眾對電腦使用的熟悉程度不一，免去民眾使用的困 

擾，本府市長信箱系統對每一階段的操作流程均以圖例顯示， 

初次使用的民眾可先閱讀後再進行操作，使用起來將會更加快 

速簡便。 

5.案件妥善控管： 

(1)各機關均依保密原則處理案件： 

本府受理人民陳情案件之相關保密規定，明訂於「臺中市政 

府及所屬機關處理人民陳情案件作業要點」第七點：「民眾檢舉 

或陳情案件有保密必要者，應依個人資料保護法等相關規定以 

保密方式處理，不得公開。」故民眾透過市長信箱反映案件， 

如為檢舉案件，系統後端皆會以「*」遮蔽陳情人個資，各機關 

承辦人需線上申請調閱方能得知陳情人連絡資料。另案件進入 

系統後端，本會僅部分承辦人有權限可查看陳情人資料。 

(2)民眾查詢案件時，需有帳號密碼方可查詢歷次申訴資訊。 

6.系統即時更新資訊： 

市長信箱案件在受理→交辦→回復等各階段流程，系統均立 

即顯示最新資訊，民眾能隨時掌握案件承辦過程之最新消息。 

如案件有其他機關權責，經本會加分後，分案資訊也會馬上顯 

示告知。 
 

 
 
 
 
 
 
 

民 眾 使 用 情 形 

（18%） 

1. 民眾使用率高 ： 
統計 102 年至 105 年 1 至 7 月市長信箱總案件數，經觀察 

有逐年上升之趨勢(去年總件數已達三萬件)，凸顯有越來越多 

民眾開始透過市長信箱反映市政問題。另市長信箱 APP 從 103 

年 11 月上線以來，下載次數也達到 5000 次。 

2. 提供滿意度調查 ： 為瞭解民眾對本府各機關處理人民陳

情案件是否滿意，提升 

本府各機關為民服務品質。故於去(104)年 10 月起重新建置滿 

意度調查系統，現行民眾只要收到承辦機關回信，信件下方均 

附有滿意度調查連結，點擊後即可進入填寫，填寫後如有其他 

建議，本會將彙整轉知機關參酌。 



 

 3.  推廣宣導：目前市長信箱連結介面清楚明顯(市府網

站、市 長 FB 均有連結)，加上每年案件數也持續上升，顯示民眾使用 

程度高。另有關市長信箱 APP，於 103 年上線前曾發布新聞稿廣 

為宣傳，請民眾針對市政問題多加利用 APP 反映。 

4.  民眾容易取得公開資訊：本府市長信箱除提供完整且方
便操 作流程，另提供受理案件的注意事項及案件辦理期限供民眾參 

考。 
 
 

創 新 創 意 作 為 

（8%） 

預計今年下半年推動民眾自選項目分案：本系統於今年規劃由 
民眾自選項目分案功能。民眾如從市長信箱系統寫信時，可直 

接點選機關之業務分類，填寫確認完畢後，案件直接交辦各機 

關(無需再經過本會)，各機關即可馬上於系統收文處理，節省 

分文時間，加快處理速度。 

相 關 附 件 市長信箱系統操作說明 
 

 請參考「柒、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。 

 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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壹、什麼是市長信箱?  

  一、系統建置緣起 

為因應電子化政府興起，進而擴大民眾參與管道，本府市長信箱系統將民眾 陳

情與 E 化系統結合，民眾透過線上系統反映問題，操作流程快速又方便。  

二、如何操作市長信箱? 

(一)寫信給市長 第一步：民眾可透過本府全球資訊網→找到市長信箱圖示→

進入市長信箱畫面 
 

 

(本府全球資訊網連結市長信箱畫面) 

畫面如下，點擊畫面左上方即可開始寫信(另民眾也可參看操作說明來使用) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(本府市長信箱流程圖) 
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第二步：進入寫信畫面後，請民眾書寫必填欄位及陳情事項 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

本系統提供民眾可以直接點選地圖定位功能 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
民眾可上傳附件(檔案格式不限) 

 
 

 
第三步：送出後，為確保電子郵件未被他人所盜用，系統會自動發出確認信，故 

請民眾需至所留電子信箱點選確認，確認後本會將錄案分由各機關處理。 
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(二)民眾如何查詢案件進度 在民眾點選確認信後，將由本會交辦各權責機關處

理。 1.為了避免民眾苦等，本會收到信件後，如將案件分給權責機關，會寄一

封通知 信。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(系統自動發出分文通知信) 
 

 

2.承辦人員處理完成後，系統也會將處理情形以電子郵件回復陳情人。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 答覆內容  

 

 
   民 眾如有問題，可透過回信後的資料直接連絡承辦人員 

  
 

 
信件下方有滿意度調查連結，民眾可對本府進行滿意度調查 

 
(民眾收到機關處理回復信件) 
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3.因每個電子信箱設定不同，如陳情人未收到信件回復，也可至本府市長信箱查 

詢案件處理進度及結果。 
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三、市長信箱 APP 系統(103 年 11 月上線) 為因應行動載具及智慧手機之廣泛

使用，提供民眾多元便捷反映管道，本府 

於今年度規劃建置「 臺 中 市 政 府 市 長 信 箱 」APP，於 103 年 11 月 1 日起啟用。 

APP 功能與流程和桌機版市長信箱一樣，分為 iOS 與 Android 版 兩種版本， 

內容包含寫信給市長、來信資料查詢、操作說明， 更 結合 GPS 定位與上傳照片  

的通報功能。  

 打字的時間。 

此外， 還能將個人資料及陳情內容儲存在 APP，以減少下次
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貳、從廉能透明獎看市長信箱 本府廉能透明獎自今年度開始推行，為貫徹本府

「廉能、開放、效率、品質」施政理念，以下茲透過「興利防弊」、「民眾使用

情形」、「創新創意作為」、「便捷 性、完整性及安全性」與「流程標準公開化

程度」等五項標準來檢視本府市長信箱系統： 
 

 
 

一、興利防弊(外部監督)  

(一)將從「是否發揮顯著之興利防弊價值」、「是否達到民眾外部監督之目的」及 

「流程是否減化、縮短案件處理效率」三項來看: 
 
 
 

 

對民眾權益、引發民眾抱 

怨或不便民業務發揮顯著 

之興利防弊價值 
 

 
 
 

透明化程度達到民眾外部 

監督之目的 

 

民眾透過本府市長信箱反映各項市政建議後，本會均 

透過系統列管追蹤，督促各機關能夠站在民眾的角度 

為民服務，解決問題，民眾也可瞭解問題是否被妥善 

處理。 

廉能 

民眾進入本府市長信箱系統，不論從操作步驟、處理 

時效及後續查詢案件等流程，均以公開透明方式供民 

眾閱覽查詢。 
 
 
 
 
 

流程減化、縮短案件處理 

效率 

民眾如透過本府市長信箱反映，除免去紙本書寫的困 

擾、也不用擔心透過電話反映，需花費很多時間解釋 

說明。只要進入本府市長信箱網站，填寫必填欄位送 

出確認後，僅需等候各機關答復即可，扣除各機關處 

理案件時效(5-14 天不等，依案件性質而定)，民眾不 

會花費過多時間使用本系統。 
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(二)比較五都市長信箱(市政信箱)之功能： 目前各縣市政府均有完善之市長信

箱系統受理流程，以下茲就五都市長信箱 

(或市政信箱)功能比較如下： 
 
 

 臺中 

(市長信箱) 

臺北 

(市政信箱) 

新北 

(市長信箱) 

桃園 

(市政信箱) 

臺南 

(市長信箱) 

高雄 

(市長信箱) 

相同處 1.附有市長信箱處理總流程圖。 

2.案件查詢功能。 

3.提供民眾常見問答集 FAQ。 

4.提供電子地圖供民眾點選發生地點(僅臺北市及本市有)。 

5.提供滿意度調查。 

6.建置 APP 系統 (臺北:市政信箱 APP；高雄：併於高雄一指通 APP；新北:阿倫 online 

APP；臺中:市長信箱 APP) 。 

7.民眾自選項目分案。(新北無此功能) 

本市與其他 1.除總流程圖外，針對每一段細部流程均附有圖示範例說明，民眾可以參照範例操 

五都不同處 作。 

2.提供語音驗證碼供視障朋友使用。 
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二、流程標準化公開程度 針對本系統各項操作，網站上均附有詳細的操作流程，

民眾僅需依照步驟進行 即可。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

開放 
 

 

 

 

建立標準作業流程 

及資訊公開化 

市長信箱處理流程如下：民眾只要進入本府市長信箱網站，填寫必填 

欄位送出確認後，本會收信錄案交辦各機關時，系統會寄送通知信通 

知民眾(提供案號、府收文號及預定結案日)，承辦機關回復後，系統 

也會將處理情形回信給民眾(提供處理情形、承辦人連絡方式等)。 

備註：如未收到信，可利用帳號及密碼至本府市長信箱系統查詢案件 

處理進度 
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(民眾收到分文通知信) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(民眾收到機關處理回復信件) 
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三、系統便捷性、完整性及安全性 

效率 
系統連結介面建置於本府全球資訊網 

 

 
 

目前本系統連結置於本府球資訊網首頁下方，同時市長信箱 APP 也置於本府 APP 

專區，提供民眾下載。 

 
(本府全球資訊網連結市長信箱畫面) 

 

 

(本府 APP 專區下載畫面) 
 

 
 
 

提供線上陳情反映及輔助查詢功能 
 
 

目前本系統除提供線上陳情反映，另提供以下查詢功能： 查詢三個月內來信資

料、本系統操作說明，並提供民眾搜尋市政常見問答，讓民 眾可以先查詢各機

關所提供的 Q&A，陳情前先解決問題! 
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(本府市政問答集，目前共 3000 多筆資料) 
 

 
 
 

系統介面便利且友善 
 
 

為考量大眾對電腦使用的熟悉程度不一，免去民眾使用的困擾，本府市長信 

箱系統對每一階段的操作流程均以圖案顯示，初次使用的民眾可先閱讀後再進行 

操作，使用起來將會更加快速簡便。 
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案件妥善保密 
 
 

1.各機關均依保密原則處理案件： 本府受理人民陳情案件之相關保密規定，明

訂於「臺中市政府及所屬機關處 

理人民陳情案件作業要點」第七點：「民眾檢舉或陳情案件有保密必要者，應依 

個人資料保護法等相關規定以保密方式處理，不得公開。」故民眾透過市長信箱 

反映案件，如為檢舉案件，系統後端皆會以「*」遮蔽陳情人個資，各機關承辦 

人需線上申請調閱方能得知陳情人連絡資料。另案件進入系統後端，本會僅部分 

承辦人有權限可查看陳情人資料。 
 

 

2.民眾查詢案件時，需有帳號密碼方可查詢。 
 

 
 
 

處理進度可從網站查詢 
 

 
 
 

民眾如想查詢案件處理進度，可至三個月來信資料總覽，查詢結果畫面會依處理 

流程分為三種情形： 
 

目前處理狀況為 

已收信 

→案件已經入本 

府市長信箱系統 

目前處理狀況為已 

分文待答覆 

→承辦機關處理中 

目前處理狀況為已回信 

→民眾則可點擊來信主 

題查看回覆內容 
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14  

四、民眾使用情形 

品質 
民眾使用率? 

 
 
 

統計 102 年至 105 年 1 至 7 月市長信箱總案件數，經觀察有逐年上升之趨勢，凸 

顯有越來越多民眾開始透過市長信箱反映市政問題。 
 
 

 市長信箱 每月件數 

102 年 19,358 1,613 

103 年 20,948 1,745 

104 年 30,071 2,505 

105 年 1 至 7 月 16,608 2,372 

 

 
 

 
 
 
 
 

有無提供滿意度調查? 
 

YES YES 

 
為瞭解民眾對本府各機關處理人民陳情案件是否滿意，提升本府處理品質。 

民眾只要收到承辦機關回信，信件下方均附有滿意度調查連結，點擊後即可進入 

填寫，填寫後如有其他建議，本會將彙整轉知機關參酌。(問卷題目如附件) 
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(民眾看到的信件滿意度連結畫面) 
 

 
 
 

有無積極推廣宣導? 
YES 

 

 

目前市長信箱連結置於本府全球資訊網首頁，民眾只要進入本府網站即可馬 

上閱覽。另有關市長信箱 APP，於 103 年上線前曾發布新聞稿廣為宣傳，請民眾 

針對市政問題利用 APP 反映。 
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民眾是否容易取得並解讀公開的資訊? YES 

 
 

本府市長信箱除提供完整且方便操作流程，另提供受理案件的注意事項及案 

件辦理期限供民眾參考。 
 

 
 
 
 

創新創意作為─自動分案功能 
 

 
 

本系統於今年規劃建置自動分案功能。民眾如從市長信箱系統寫信時，可直 

接點選機關之業務分類，填寫確認完畢後，案件直接交辦各機關(無需再經過本 

會)，各機關即可馬上於系統收文處理，節省分文時間，加快處理速度。 
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参、附件─市長信箱滿意度調查問卷 
 
 

問卷類別: 市長信箱 

問卷說明: 親愛的市民您好: 

此份滿意度調查表主要想了解您對臺中市政府各機關處理人民陳情案件的看法，本 府會

將您的答復做整體性統計分析，並做為改進參考。 

臺中市政府 敬上 

 
 

1.使用市長電子信箱「系統過程」是否順暢？ 
 
 
 
 

非常順暢 順暢 普通 不順暢 非常不順暢 
 

 
 

2.市長電子信箱的「網頁顯示設計」是否容易閱讀？ 
 
 
 
 

非常容易閱讀 容易閱讀 普通 不容易閱讀 非常不容易閱讀 
 

 
 

3.您對本次案件處理的「回覆時間」是否滿意？ 
 

 
 
 

1 非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

. 
 

4.您對本次案件處理的「回覆內容及處理結果」是否滿意？ 
 
 
 
 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 
 

 
 

5.您對本次陳情案件的「整體處理」是否滿意？ 
 
 
 
 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 
 

 
 

6.您對於本次案件處理覺得滿意的地方? 
 

 
 

     承辦機關處理效率快速 
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     反映事項有妥善處理 

     承辦人員態度良好 

     透過此管道可以免除尋找權責機關的困擾 

     無 

 
 

7.您對於本次案件處理覺得待改善的地方？ 
 

 
 

     承辦機關處理結果與我的期望有差距 

     承辦機關給我的回覆內容與實際處理情形不符 

     相關機關推諉責任 

     處理效率太差 

     回覆內容為制式例稿、或語氣冷

淡      承辦人員處理態度不佳 

     無 
 
 

8.您對於本府處理陳情案件有無其他建議事項? (非必填) 
 

 
 

其 

他 

意 

見 

: 


