
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 
編審 吳慧娟    幕僚作業，消費宣導講座規劃與執行 

協助辦理人員及負

責工作 

科員 陳信達    消費警訊及新聞稿製作發布 

科員 張祐甄    臺中市政府消保案件管理系統維護 

科員 施俊榮    消費爭議申訴案件統計與分析 

書記 劉芝華    消費爭議申訴案件受理作業、消保園地網頁維護 

透明化措施名稱 即時掌握消費環境  積極解決民眾問題 



措施簡介 

1. 申訴程序透明化，並控管案件辦理時效，提升服務品質 

 民眾於消費爭議案件線上申訴系統提出申訴後，可隨時登入

系統查看案件處理狀態。 

 本局受理申訴案件後，遇有申訴人提供資料不全之情形時，

主動以電話、電子郵件或公文聯繫申訴人補正，加速申訴案

件之處理效率與品質。 

 消費申訴案件處理之各階段(第一次申訴程序、第二次申訴程

序、調解程序)，皆於本局自行建置的「臺中市政府消保案件

管理系統」進行時效控管，確保案件處理效率。 

2. 透過大數據分析，針對頻繁發生爭議的消費類型發布新聞稿、舉

辦宣導講座，並提出修法建議。 

 經分析申訴案件資料庫數據後，針對較常見的消費爭議類型

發布新聞稿，提醒民眾留意消費陷阱。 

 分析提出消費申訴者之群體與爭議類型，舉辦消費講座進行

教育宣導。 

 相關法規未盡完善之處，積極提出修法建議。 

3. 遇有重大消費警訊，主動將相關訊息公布於臺中市政府消保園

地。(https://www.consume.taichung.gov.tw/) 

 關注市場動態，於知悉業者因經營不善而停、歇業時，第一

時間發布消費警訊，提供消費者維護自身權益之相關資訊及

管道。 

 公布重大消費爭議案件的協商內容與進度，使知悉在後的受

害消費者快速掌握救濟途徑。 

 公布無正當理由未出席協商會議的業者名稱，協助消費者避

開消費地雷。 



興利防弊、外部監

督價值（28%） 

1. 事前預防，從消費源頭減少爭議案件的發生 

    一般消費者在面對企業經營者時，常因為資訊不對稱及談判

地位不對等，只能被動接受業者所提出的交易條件。待發生消費

爭議後，又因為不諳法律而被業者牽著鼻子走。即便透過消費者

保護法所提供的消費爭議申訴程序，也常見業者無正當理由缺席

協商會議、協商無法成立而續行消費訴訟等冗長救濟程序，影響

消費者權益甚鉅。 

    有鑒於此，本中心透過大數據分析，針對常見消費爭議類

型，自 108 年起定期對外發布「常見消費爭議類型新聞稿」，截至

本參賽申請表送件日，共計發布新聞稿 22篇，主題涵蓋健身、美

容、網路購物、補習教育、網路訂房、不動產買賣、購車、禮

券、債務整合、婚紗攝影、手機 APP 訂閱服務、境外消費爭議等

內容(附件一)，經各大平面及電子媒體轉載報導，擴大宣導資訊

的觸及範圍。除了增加消費者的消費資訊，避免因匆促締約發生

糾紛，並可間接提醒業者勿輕易觸法損及消費者權益，提升國民

消費生活品質。 

2. 事後介入，協助消費雙方妥善處理消費爭議 

    民眾日常消費爭議所涉及的請求金額往往不大，考量裁判費

支出及訴訟程序繁冗等因素後，消費者往往選擇摸摸鼻子自認倒

楣，無異間接鼓勵不肖業者之行為。 

    消費爭議申訴程序的設計，提供消費者訴訟外的紛爭解決機

制，發生消費爭議後，消費者可依消費者保護法規定依序進行第 1

次申訴、第 2次申訴或調解程序，讓爭議雙方在進入民事法院訴

訟前，有機會選擇透過主管機關及消費者保護官的介入，自主解

決消費爭議，擴大對消費者權益保護的射程範圍。 

    此外，消費爭議案件經調解程序成立後，若其內容適於強制

執行者，由本府將調解筆錄函送法院核定。若被申訴業者事後反

悔，未依調解內容履行，消費者可逕向法院聲請強制執行，加速

爭議解決速度，毋須再經冗長訴訟程序。 

3. 業者違反相關法規者，函請目的事業主管機關展開行政調查及依

法裁罰 

    常有消費者質疑，為何業者都不遵守主管機關公告之定型化

契約應記載及不得記載事項？若非消費者前來申訴，是否業者不

法行為都不會受到制裁，持續發生消費爭議損害消費者權益？ 

    本中心於辦理消費爭議申訴案件過程中，除於個案上協調雙

方妥處消費爭議之外，如發現特定業者屢有違反消費者保護法或

相關主管法規之情形，亦會函請本府或中央目的事業主管機關展

開行政調查，若業者確有違反相關法令事實，則依法限期改正或



處以罰鍰，於通案層面提升整體消費環境之安全。 

4. 積極研修改善消費者保護制度 

    消費爭議類型繁雜，隨著時代變遷亦常見新型態之消費爭議

出現，現有法規或有規範不足之處，不僅使消費者投訴無門，主

管機關在法令適用上亦常捉襟見肘。本府於消費爭議案件處理過

程中發現此類爭議案件後，主動函請業者開會協商或函詢中央主

管機關，積極研修改善消保制度，舉例說明如下： 

(1)預售屋買賣定型化契約應記載事項第 13點規定建商應負責

「基地範圍」內之天然瓦斯管線接通費用，此與天然瓦斯業者

提供管線設備裝置時之計費方式不同。本府遂函請中部天然氣

瓦斯業者及公會召開研商會議，以利預售屋買賣雙方清楚界定

其應負擔之管線費用。(附件二) 

(2)近來婚友仲介類型之消費爭議申訴案大幅增長，惟此類婚友仲

介業者並無相對應之目的事業主管機關，亦無公告定型化契約

應記載及不得記載事項，且往往伴隨未經消費者審閱之第三方

消費貸款契約。常發生消費者與婚仲業者解除或終止合約後，

仍遭資融公司主張消費借貸合約有效，持續催繳分期款項之情

形，未能真正解決消費爭議，於消費者權益保護有所不周。本

府遂主動函請行政院消費者保護處指定該行業之目的事業主管

機關，期能填補現行制度不足之處，提升對消費者權益之保

護。(附件三) 

流程標準化及公開

化程度 

（28 %） 

1. 消費爭議處理程序圖像化 

        消費爭議申訴程序可分為： 

 第一次申訴程序(請業者於收文後 15日內妥善處理) 

 第二次申訴程序(由消費者保護官主持協商會議) 

 調解程序(由消費爭議調解委員主持調解會議) 

    前述程序除於消費者保護法明文規定外，並經本局將處理程

序圖像化(附件四)，於受理申訴案後發文請業者於 15日內妥善

處理時，以副本方式提供給申訴人知悉，使申訴人明確瞭解後續

處理流程。 

2. 即時掌握申訴案處理狀態 

    民眾所提出之申訴案，不論是自行線上申訴或於本局書面提

出，皆會登錄於行政院消費申訴及調解案件管理系統，並有專屬

案件編號，民眾可隨時登入該系統查看爭議案件受理機關以及處

理進度。(附件五) 

3. 建置「臺中市政府消保案件管理系統」，介接行政院消費者保護

處所維運之「消費申訴及調解案件管理系統」 

    因行政院「消費申訴及調解案件管理系統」之功能較為簡



易，故本局特別建置「臺中市政府消保案件管理系統」，除了與

行政院系統相介接之外，本局之系統並可將申訴案件流程中相關

公文及附件上傳建檔。遇有民眾來電查詢案件進度或申請相關檔

案應用時，承辦人可快速檢視系統中的進度紀錄與檔案，加快處

理流程。相類似的消費申訴案件，承辦人亦可於系統中參考前例

辦理情形，妥適處理消費爭議。 

系統（或措施）便

捷性、完整性及安

全性 

（18 %） 

1. 線上申訴免出門： 

    民眾透過簡單的手機簡訊或電子郵件認證，即可完成帳號註

冊，立即於線上申訴系統進行消費申訴，並可將相關文件或圖檔

上傳，申訴流程快速簡便免出門。(附件六) 

2. 建置消保案件管理系統 

    訂定作業流程時效及操作紀錄控管，透過系統自動預警稽催

機制，有效掌握案件辦理進度，及檔案保存完整性。 

3. 宣導方式貼近民眾生活習慣： 

    面對行動網路時代，民眾已習慣透過各種社群媒體吸收資

訊，且不再囿於文字閱讀模式。本局在評估消費警訊宣導途徑

時，亦考量宣導實效，除文字說明外，並輔以圖像化的方式整理

重要消費資訊，透過臉書等社群媒體進行宣導，擴大觸及率，真

正達成宣導效果。 

民眾使用情形

（18%） 

 以 108 年為例，臺中市政府共受理消費爭議申訴案件 6315 件，

扣除不予受理案件 376 件(5.95%)，以及移請消保官進行後續程

序者 1,121 件(17.75%)之外，合計共有 4,818 件(76.29%)申訴案

於第一次申訴程序中結案，成果斐然。(附件七) 

 另以 109 年初新冠肺炎疫情爆發後大量衍生的旅遊解約退費糾紛

為例，本中心於第一時間立即製做「旅遊退費 Q&A」懶人包圖檔

(附件八)，並於 2月 15 日在臺中市政府法制局臉書粉絲專頁上

發布，該篇發文於短短一周內觸及人數達 12.5 萬人(過往平均觸

及率為 200 至 300 人次)，宣導方式貼近民眾生活習慣，效果極

佳。 

 本局與文化局及財團法人金融評議中心，於 109 年 7 月 11 日在

臺中市葫蘆墩文化中心演講廳，舉辦 109 年臺中市政府消費講座

系列（一）「金融消費停看聽 樂齡生活好聰明－【您不可不知的

常見保險爭議】」課程，並由財團法人金融評議中心許朕翔專員

擔任講師，主講金融消費者保護法規定及高齡長輩可能會遇到的

保險爭議類型，參加人次約 129 人。 

 於 109 年 8月 1日在臺中市大墩文化中心演講廳，舉辦「不動

產、教材課程與聯立消費借貸案例分析」課程，曾任財團法人法

律扶助基金會南投分會會長、彰化律師公會理事長等職務，現為



臺中市政府法律扶助顧問律師的黃秀蘭律師擔任講師，參加人次

約 194 人。 

創新創意作為

（8%） 

 遇有新興型態消費爭議或相關法規變更時，除發布新聞稿提醒民

眾注意，並製作懶人包 Q&A 圖檔(例如最新修正公告的跨境消費

爭議處理機制，參附件九)，符合多數民眾的生活習慣，以圖像

化方式將繁複的抽象法規具象化，以利民眾快速掌握最新的即時

消費資訊。 

 今年因受新冠肺炎疫情影響，許多民眾出門機率大幅減少，另為

避免群眾聚集接觸頻繁，減少群聚感染風險，本局於 109 年 8月

1日舉辦之消保研習課程(「不動產、教材課程與聯立消費借貸案

例分析」)，利用臉書進行同步轉播，在 3天內即獲得 1千多人

次點擊觀看，讓更多民眾能不受時間及地點之限制，同樣可以獲

得消費新知，達到有效宣導之目的。 

相關附件 

附件一：消費警訊宣導成果圖示 

附件二：函請業者召開天然氣管線計價方式研商會議 

附件三：函請行政院消保處指定婚友仲介業者主管機關 

附件四：消費爭議處理程序表 

附件五：線上申訴查詢頁面 

附件六：線上申訴登入頁面 

附件七：108 年消費申訴案件處理情形統計表 

附件八：旅遊退費 Q&A 懶人包 

附件九：跨境消費爭議 Q&A 懶人包 

聯絡窗口 

姓名：吳慧娟、施俊榮 

電話：(04)22289111-23810、23808 

e-mail：jalii26@taichung.gov.tw、ahjung@taichung.gov.tw 
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附件七 

 

108 年消費爭議第⼀次申訴案件處理結果 

類別 件數 比率(%) 

受理案件 6,314 100% 

不予受理 338 5.2% 

移請消保官室進行後續程序 

(第二次申訴或調解) 
1,121 17.8% 

回報成立和解 996 15.8% 合計 

4,855 件 

76.9% 

撤回申訴 258 4% 

函請業者處理，申訴人未回報

處理情形亦未進行後續程序 
2,806 44.4% 

其他(含涉外、請申訴人補正) 795 12.6% 

 

附件八 



 

附件九 

 


