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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 台中市政府研究發展考核委員會 

單 位 主 管 

職 稱 及 姓 名 
話務管理組組長  洪翠娥 

主要辦理人員 

及 負 責 工 作 

話務管理組組長  洪翠娥  督辦 

話務管理組組員  張恆維  執行 

協助辦理人員 

及 負 責 工 作 
話務管理組組員  薛雅文  支援 

透 明 化 

措 施 名 稱 
1999 文字應答服務 

措 施 簡 介 

有鑑於近年來網路及資訊設備的普及，為提升本市 1999

臺中市民一碼通的服務效能，並考量市民各種通訊設備使用

情形，本府於 106 年度推動話務系統升級案，並於 107 年 1

月 1 日正式導入文字應答服務，提供更多元的便民服務管道

（附件 1）。 

興 利 防 弊 、 

外部監督價值 

（28%） 

文字應答服務係供民眾由電腦或手機等行動裝置，透過

網路連線（附件 2），即時與本府 1999 服務人員進行文字對

談，服務內容如同電話服務，可反映公車諮詢、派工服務、

檢舉陳情、活動諮詢、景點介紹、社福協助、急難通報及市

政建議等，對於聽、語障礙的市民朋友也多了一種反應管道

（本府已有提供 skype 及 Line 服務供聽、語障市民使用）。 

本會並在文字應答使用介面內提供「臺中市政府 1999 文

字應答服務使用說明」（附件 3）、本府「隱私權政策」及「資

訊安全政策」，供使用者閱覽、參考，讓民眾了解系統操作及

相關權益。 

1999 特殊簡碼的電話費率為 0.06 元/秒（附件 4），以電

話平均通話時間約 2 分 30 秒（150 秒）及每月使用量約 1000

通計算，每月可節省 9,000 元，每年可節省約 10 萬 8,000 元

的電話費用支出。 
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流程標準化及 

公 開 化 程 度 

（28 %） 

文字應答服務的標準作業程序，係依現行 1999 電話進線

之程序辦理，民眾於文字應答反映事項後，話務人員會依陳

述內容判斷係屬諮詢或反映案件，給予民眾妥適服務： 

一、 諮詢：多為查詢公車或活動諮詢，此類資訊大多可

由府內各局處官網及內部資料庫予以即時回答；

如無法即時或代回答之項目，將協助諮詢相關承

辦單位妥為向民眾說明。 

二、 反映案件：依民眾反映之市政問題（如市政建言、

檢舉陳情、派工服務等），將由值機人員協助依規

錄案並轉請權責機關查處回復。 

案件經受理後，民眾可於本府「陳情整合平台」網站內

「案件查詢」網頁（附件 5）查詢案件辦理情形及承辦機關回

復內容。 

另有關派工服務類別、服務流程及注意事項，皆詳載於

本府「陳情整合平台」網站內「1999 台中市民一碼通」網頁

中（附件 6）供市民參閱。 

系統（或措施） 

便捷性、完整性及 

安 全 性 

（18 %） 

文字應答服務可供民眾以電腦或手機等行動裝置使用，

不受電話地域性影響，服務對象不僅為本市市民，對於其他

縣市或其他國家地區的民眾，只要反映事項及市政建議屬本

市範疇，皆可協助通報、錄案或處理。 

其網頁連結位於本府「陳情整合平台」首頁（附件 2），

以及「1999 台中市民一碼通」網頁內（附件 6），讓使用者更

容易注意並選取使用，線上直接反映案件或查詢相關市政業

務，若有民眾所詢問之相關官方網站資訊，亦可直接提供連

結予民眾點選。 

文字應答網頁介面操作簡便，點選「客服圖示」或「轉

接服務人員」字樣（附件 7），即可連線與 1999 值機人員對

談，若欲查詢文字資料，點選「常見問答」字樣，可另開視

窗連至本府「陳情整合平台」內「常見問答」頁面，供民眾

藉由關鍵字搜尋本府各機關業管資訊。 
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民眾若於手機或平板使用文字應答，其網頁顯示介面會

調整為手機顯示模式（附件 8），對於使用者體驗更為友善。 

值機人員需有話務系統帳號、密碼始可登入使用系統；

民眾與值機人員對談之內容，皆記錄於話務系統資料庫內，

可供本組督導、權管人員進行查詢，且文字記錄除了配合各

行政、司法及檢調等機關調查案件所需，並不對外公開或提

供調閱（附件 6）。 

民眾使用情形 

（18%） 

文字應答自 107 年 1 月上線至今，每月平均 1,005 通，

平均服務時間約 4 分鐘；另滿意度調查部分，統計 107 年至

108 年 4 月之問卷內容，滿意度為 85.04%，顯示民眾有相當

的使用程度及接受度。 

為推廣文字應答服務，本會自 107 年 5 月 14 日起至 11

月 15 日於優化公車專用道候車亭廣告燈箱張貼廣告（廣告內

含推廣文字應答服務、電話服務及網路電話服務），並提供

QRcode 讓持行動裝置的民眾即掃即用（附件 9）。 

並於 107 年 7 月 4 日於本府官方 LINE 露出文字應答服

務並附上連結（附件 10），供民眾參考使用。 

創新創意作為 

（8%） 

一、 文字應答服務提供電子檔案上傳功能（檔案限制為

3MB 內），可讓民眾將案件佐證資料傳送給值機人員，

使用更為便利。 

二、 對於現場值機人員的操作及對話登打文字內容，督導人

員（或有權限之使用者）可隨時查看並介入交談、指導

值機人員，避免給予民眾錯誤的資訊；對談結束後，可

進入滿意度調查，供後續辦理統計。 

相 關 附 件 

附件 1、陳情整合平台紀錄文字應答上線時間 

附件 2、陳情整合平台首頁可進入文字應答服務 

附件 3、臺中市政府 1999 文字應答服務使用說明 

附件 4、1999 特殊簡碼電話費率 

附件 5、「案件查詢」網頁可查詢案件辦理情形及回復內容 

附件 6、1999 臺中市民一碼通網頁 

附件 7、文字應答網頁使用介面 
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附件 8、文字應答手機平板顯示模式 

附件 9、優化公車專用道候車亭廣告燈箱推廣 

附件 10、本府官方 LINE 露出文字應答服務 

聯 絡 窗 口 

姓名：張恆維 

電話：分機 21806 

e-mail：cancer119246@taichung.gov.tw 



5 
 

附件 1、陳情整合平台紀錄文字應答上線時間 
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附件 2、陳情整合平台首頁可進入文字應答服務 
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附件 3、臺中市政府 1999 文字應答服務使用說明 
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附件 4、1999 特殊簡碼電話費率 
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附件 5、「案件查詢」網頁可查詢案件辦理情形及回復內容 
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附件 6、1999 臺中市民一碼通網頁 

可點選紅字

連結進入 
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附件 7、文字應答網頁使用介面 
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附件 8、文字應答手機平板顯示模式 
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附件 9、優化公車專用道候車亭廣告燈箱推廣 

A03(仁愛醫院) A06(中正國小) 

  
A07(科博館) A12(秋紅谷) 

  
A18(東海別墅) A23(靜宜大學) 

  

 



14 
 

附件 10、本府官方 LINE 露出文字應答服務 

 


