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臺中市政府「廉能透明獎」一般參賽類申請表 

提 案 機 關 臺中市政府研究發展考核委員會 

單 位 主 管 

職 稱 及 姓 名 
為民服務組 組長 劉美美 

主要辦理人員 

及 負 責 工 作 

助理員 李佳汝 

負責業務：陳情整合平台(行政面)維護 

協助辦理人員 

及 負 責 工 作 

(一)資訊中心 設計師 呂惠婷 

陳情整合平台(系統面)管理與維護 

(二)話務管理組 組員 葉峻岦 

派工及資料開放相關業務 

透 明 化 

措 施 名 稱 

陳情系統整合與優化  

措 施 簡 介 

  林市長上任時，許諾成為「市民的市長」，要組成「行動的

市府」，迅速回應市民陳情，減少民怨，並強化市政府與民眾

溝通橋樑，本府遂整合原有市長信箱(含 App)、派工系統及

1999 服務專線，於 107 年 1月 1日正式啟用「臺中市政府陳

情整合平臺」，藉由資訊化工具有效管理各類陳情管道案件，

傾聽人民聲音，掌握輿情與重點議題，民眾不僅可掌握其反

映案件之進度，且透過本府大數據分析，可做為精進市府各

項施政措施之參考，達到興利防弊、公開透明之價值，讓市

府施政更有感。 
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興 利 防 弊 、 

外部監督價值 

（28%） 

(一)興利防弊價值： 

1.陳情整合平台包含大量陳情資料，此資料介接至本府大數據分析

平台，透過大數據分析，可了解民眾關心之重點議題，並檢視各機

關業務辦理情形，作為精進市府各項施政之依據，發揮興利防弊價

值。(附件1)  

2.系統後端新增「各機關答覆內容」： 

案件如有加分其他機關，承辦機關可查看其他機關之答覆內容(辦

理情形)，促進機關間橫向連結、互相監督，並減少互相推諉之情

況。(附件2)  

(二)外部監督：  

民眾於陳情整合平台反映之案件，系統均會列管追蹤，且民眾輸入

email、案號或電話即可查詢案件進度，有助於督促承辦機關積極

辦理，避免承辦人員怠惰或延宕，達到外部監督之目的。(附件3) 

(三) 提升行政效率： 

1.建置派工同仁APP，此APP能主動跳出即時案件訊息，以利承辦

人員盡速辦理，承辦人員亦能於處理現場以手機拍照回傳辦理情

形，減少人工作業，提升服務效率。(附件4) 

2.整合派工系統：各機關承辦、研考及本會話務人員於陳情

整合平台即可完成案件回復及結案，無須分別至不同系統操

作，提升作業效能。 

(四)有其他機關可學習之價值： 

比較其他五都陳情系統，功能大致與本府陳情整合平台相同，惟

為考量民眾查詢案件之便利性，本府陳情整合平台係輸入個人

email及案件查詢密碼即可查詢陳情整合平台案件，無須輸入案

號，讓民眾在使用上更加迅速與便利。(附件3)  

流程標準化及 

公 開 化 程 度 

（28 %）  

(一)作業流程公開化： 

公開本府處理人民陳情案件流程圖，從民眾登錄案件、點選

確認信、本府受理、機關回復至最後滿意度調查均有詳細說

明，有利民眾了解本府作業流程。(附件5) 

(二)案件資訊公開化： 

民眾於陳情整合平台網站可查得案件處理狀態、機關答覆內

容及預定結案日等資訊，隨時掌握案件進度(附件 6，承辦機

關處理完成後，系統也會回信予民眾，機關辦理情形一目了

然。(附件 7) 

(三)資訊透明化： 

1.陳情整合平台網站公開本府大數據及人民陳情相關分析報

告及 1999 服務資訊(包括派工服務項目與服務流程、派工案

件排行榜、1999 非派工統計報表等)，俾利民眾了解本府重
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要資訊，落實透明化精神。(附件8-1、8-2及8-3) 

2.開放派工資料： 

104 年 1月 1日至 107 年 4月 30 日期間之 1999 派工資料介

接至本府資料開放平台，內容包含:通報事項、承辦機關、成

案日期、狀態、案件地點及地區六類資訊，供有興趣的民眾

瀏覽。（附件 9） 

系統（或措施） 

便捷性、完整性及 

安 全 性 

（18 %） 

(ㄧ)系統介面置於明顯處： 

本府全球資訊網首頁、本會網站首頁、市長臉書個人簡介（附

件 10-1）及使用公版網站之一級機關網站首頁均提供陳情整

合平台連結。（附件 10-2） 

(二)落實主動回覆機制： 

1.案件分至權責機關後，系統自動發送辦理通知信，民眾可

知悉承辦機關、府收文號、案件編號及預訂結案日。（附件

11） 

2.機關辦理完成後，系統自動發送回復信，民眾可知悉承辦

單位、辦理情形、承辦人及承辦人電話。（附件 7） 

(三)擴大輔助查詢功能： 

民眾於舊版市長信箱僅能查詢近 3個月內之案件資料，為提

升查詢友善度，本府陳情整合平台改為不限查詢期限，歷年

資料均能查詢，讓民眾更方便使用。 

(四)系統介面簡便友善： 

1.經統計，107 年 1月至 5月有近 7成民眾認為陳情整合平

台系統順暢、網頁設計容易閱讀，顯示多數民眾對於此系統

之介面感到滿意。(附件12) 

2.採響應式網頁設計： 

民眾使用手機或電腦均可利用陳情整合平台網站進行陳情作

業，無需額外下載 APP，發揮便民精神。（附件 13） 

3.新增 1999 文字應答服務： 

為提升本市 1999 臺中市民一碼通之服務效能，本府於陳情整

合平台首頁提供 1999 文字應答服務，民眾透過電腦或手機即

可與本府 1999 服務人員進行文字對談並反應案件，服務對象

包含本市市民、其他縣市、其他國家以及聽語障之民眾，十

分便民。(附件14) 

4.1999首頁改版(圖形化): 過去1999網頁係以文字為主，而新版

陳情整合平台網頁上，採用大量圖形化方式，使介面更為簡單及友

善。(附件8-2) 

(五)安全性控管： 

1.陳情整合平台網站提供「臺中市政府 1999 文字應答服務使
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用聲明」、本府「隱私權政策」及「資訊安全政策」供民眾參

閱，俾利其了解系統操作及使用安全性。(附件15) 

2.自動登出：為落實資訊安全，陳情整合平台系統後端設定

20分鐘未使用則自動登出，以防民眾個資外洩。 

3.檢舉人個資遮蔽：民眾透過陳情整合平台或致電 1999 反應

之案件，如為檢舉案件，系統後端均以｢*｣遮蔽陳情人個資 

，僅有承辦人有權限以線上調閱方式方能得知陳情人資料。 

(附件 16) 

(六)系統即時更新處理進度： 

民眾於陳情整合平台查詢到之案件均會顯示最新資訊。 

民眾使用情形 

（18%） 

(一)使用率： 

1.107 年 1月 1日至 5月 31 日止，民眾透過陳情整合平台反

映案件約 1萬 9000 筆，較去年 106 年同期約增加 5000 筆，

顯示陳情整合平台使用率較舊版市長信箱為高。(附件17) 

2.自 107 年 1月 1日至 5月 31 日止，1999 文字應答服務使

用量已近 5000 次，每月近 1000 次。(附件18) 

(二)提供滿意度調查 

1.經統計 107 年 2月 1日至 5月 31 日陳情整合平台滿意度調

查問卷結果，有超過 7成民眾認為陳情整合平台系統順暢、6

成 8民眾認為網頁設計容易閱讀(附件12)。 

2.1999 文字應答服務之滿意度達 82.95%，顯示民眾對於陳情

整合平台之接受度頗高。 

(三)推廣宣導 

1.本府於陳情整合平台上線前曾發布新聞稿宣傳，知名媒體

亦予報導。(附件19)  

2.106年12月15至20日，本會資訊中心參加資訊月活動，現場展

示陳情整合平台相關說明，加強宣傳。(附件20) 

(四)資訊容易取得及理解 

陳情整合平台提供本府處理陳情案件流程圖、1999 文字應

答、1999 服務流程、本府大數據分析報告等資訊，民眾亦取

得與理解。 

創新創意作為 

（8%） 

(一)整合一級機關意見信箱： 

本府公版網站之各機關意見信箱於今年 2月初陸續整合至陳

情整合平台，民眾從機關網站反映之案件均納入追蹤列管，

透過資訊化系統管理機關網站陳情案件，體現本府對於人民

陳情案件之重視。 

(二)介接EMIC系統: 
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過去本會1線話務人員在災害期間須另外至EMIC系統登打案件，

速度緩慢，案件掌握不易，而陳情整合平台啟用後，話務人員可直

接在系統後端登錄EMIC案件，並進行統計分析，無須另外操作EMIC

系統，節省系統操作時間。(附件21)  

(三)結合大數據功能： 

民眾登錄案件後，系統會比對相似案件內容產生常見問題

（FAQ）供民眾參考，有利於民眾陳情前先解決問題。(附件

22) 

相 關 附 件 

附件 1：大數據分析報告範例內容及示意圖 

附件 2：｢各機關答覆內容」功能 

附件 3：｢案件查詢｣功能 

附件 4：派工 APP 使用畫面 

附件 5：本府處理人民陳情案件流程圖 

附件 6：案件狀態及內容 

附件 7：機關回覆信 

附件 8-1：1999 派工服務項目與服務流程 

附件 8-2：1999 熱門派工案件排行榜 

附件 8-3：1999 非派工統計報表 

附件 9：派工資料介接至本府資料開放平台 

附件 10-1：介面置於本府網站、本會網站及市長臉書 

附件 10-2：介面置於使用公版網站之一級機關網站首頁 

附件 11：辦理通知信 

附件 12：民眾滿意度統計結果 

附件 13：響應式網頁圖示 

附件 14：1999 文字應答服務 

附件 15：臺中市政府 1999 文字應答服務使用聲明、本府隱

私權政策及資訊安全政策 

附件 16：檢舉人個資遮蔽 

附件 17：使用率比較 

附件 18：1999 文字應答服務使用量 

附件 19：新聞稿及相關報導 

附件 20：資訊月活動宣傳 

附件 21：登錄 EMIC 案件畫面 

附件 22：系統產生常見問題(FAQ) 

聯 絡 窗 口 

姓名：李佳汝 

電話：22289111*21404 

e-mail：elbowstar3@taichung.gov.tw 
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附件 1 

公開大數據分析報告 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

透過大數據分析，

可了解民眾關心之

重點議題、檢討機

關辦理情形，進而

提出改善建議，發

揮興利防弊價值 
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附件 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

各機關答覆內容清楚呈現 
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附件 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 5 

公開本府陳情整合平台流程圖： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

承辦人員利用
派工 App 即可
辦理案件，十

分便利 
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附件 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

系統主動發送機關回復信 

案件
資訊 
公開 
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附件 8-1 

公開 1999 派工服務項目與服務流程圖 
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附件 8-2 

公開 1999 熱門派工案件排行榜  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 8-3 

公開 1999 非派工統計報表  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



廉能透明獎參賽文件  12 

 

附件 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 10-1 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

介面置於明顯處 

104 年 1 月 1 日至 107 年 4 月 30
日之 1999 派工資料介接至本府資

料開放平台供民眾參考 
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附件 10-2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

系統主動發送辦理通知信 
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附件 12 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

經統計 107 年 2 月至 5月 
滿意度調查問卷結果，有 
超過 7成民眾認為陳情整 
合平台系統順暢、6成 8 
民眾認為網頁設計容易 
閱讀。 

響應式 

網頁設計 
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附件 14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 16 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

結合１９９９文字應答功能 

可即時與 1999 人員進行文字對談並

反應案件 

提供文字應答使用聲明、隱私權及資

訊安全政策，落實系統安全性 

 

檢舉人個資以*遮蔽，落實個資安全 
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附件 17 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

自上線以來，1999
文字應答聊天數近
5000 次，每月近
1000 次 

民眾透過陳情整合平台反映案件量較高，使用率亦較高 
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附件 19 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

相關新聞報導 
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附件 20 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

附件 21 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

本會於資訊月
活動現場加強

宣傳 

本會話務人員可直接在系統後端登錄emic案件，並進行統計分析，操作更為方便 
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附件 22 

 

 


