
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 
消費者保護官室主任 康馨壬 

主要辦理人員

及負責工作 

辦理人員 何婉綺編審、沈柏秀編審 

負責工作 

1. 調解案收件及彙整購買明細 

2. 調解會議幕僚作業及執行 

4. 調解書資料整卷函送臺灣臺中地方法院審核及補正 

5. 調解筆錄之製作 

協助辦理人員

及負責工作 

辦理人員 
何世杰消保官、許乃丹消保官、吳美慧科員、許家瑋科員、何書

儀科員、陳俊翔辦事員、林聖文約用人員、鄭嫦娥行政助理 

負責工作 

1. 聯繫申請人提供交易紀錄 

2. 協助調解會議幕僚作業及執行 

3. 製作調解書證資料 

透明化措施名

稱 

召開大型調解會  一次解決多案消費糾紛 

以蛙蛙文創口罩案為例--鳴槍起跑 86 件消費爭議一次解決 

措施簡介 

一、 覺察民意，同理感受(附件一) 

設址臺北市之蛙蛙文創有限公司於 109 年 6 月新冠肺炎疫情期間因販

售口罩逾期出貨，數次承諾退費亦數次跳票，致全國 2千多名受害消

費者向各地方縣市政府提起消費爭議申訴。本市部分，本局計收到近

150 件申訴案，扣除非最終消費案件，亦有百餘位消費者受害。本局體

察消費者無助之窘，大規模進行消費爭議程序，全力協助消費者。 

二、 有感施政，深植民心 

(一)考量業者雖非設址本市，但本市受害民眾非屬零星，且業者所在地之

臺北市因高達 3、4百件之申訴案件，行政人力負荷沈重，短期內召開

大型調解案件有困難度。 

(二)本局主動、積極率全國之先，於 110 年 1 月 25 日召開全國第一場大型

調解會議(附件二)，將本市所有未與業者達成和解之消費申訴案，主

動聯繫排入調解程序，使消費爭議案件得以一次性解決。不只如此，

本府舉辦之大型調解會議，多個縣市政府派員前來觀摩，本局亦將承

辦經驗、細節、文件等傾囊相授，以作為日後各地方政府召開此類爭

議調解案件之範本。 

(三)本施政措施協助市民在疫情期間解決困擾多時無法解決之消費糾紛，

引起廣大迴響，消費者不但直接在會場上向本府同仁表示感謝，市長

甚至於府級會議(本府市政會議、消費者保護委員會議等)上數次嘉許

表揚。(附件五) 



興利防弊、外

部監督價值

（28%） 

一、 簡化流程，快速解決紛爭 

消費爭議之處理原則上係透過第一次申訴、第二次申訴及調解等程

序依序為之，但消費者保護法制度設計上並未強制第一次申訴爭議處理

未果時，需經第二次申訴始得申請調解程序。惟大部分民眾對於申訴、

調解程序之差異並不了解，難以妥適進行程序選擇事宜。本局爭議處理

程序 SOP，即要求在受理第一次申訴函請業者妥適處理作業時，主動敘

明消費者得提第二次申訴抑或調解之利弊得失。更於發現同一業者有大

量申訴案件時，主動建議消費者申請調解，儘速安排大型調解會，爭取

消費者最大權益考量，快速且有效的進行糾紛處理程序。 

二、 發揮訴訟外紛爭解決機制功能 

(一)訴訟外紛爭解決機制係由當事人自主、自決，並經雙方合意之共同

解決紛爭方法，消費爭議調解案件之調解制度即為其中之一。調解

程序之進行較無訟爭性，當事人得自主解決紛爭，減省紛爭解決之

時間與費用，提供消費者司法管道以外，有效快速解決紛爭之路徑。 

(二)娃娃文創口罩消費爭議事件，就是由本府消費爭議調解委員會受理

並由本局安排大型調解會議，會上藉調解委員法律專業及協調專才

居中協調，由當事人雙方依自主意思決定調解方案可行性，只要調

解成立並獲法院核定者，即取得與確定判決同等效力之執行名義，

解決自身之爭議。 

三、 消費爭議程序，圓滿解決民事糾紛 

本次爭議案近 150 位消費者申訴，本局受理後，認屬消費爭議案者，即

依消費者保護法第 43 條規定，函請業者妥適處理爭議，並協助 111 位

消費者在未獲業者處理時申請消費爭議調解。經本局召開本大型調解會

議，有 86 案調解成立，其中對於同意領取口罩者，業者在調解會中承

諾依訂購量提供一定比例口罩以為賠償。上開成立之調解本局依規作成

調解書送法院核定在案，其中本市消費者選擇口罩者高達 58%，目前業

者均已履約完成，讓消費者高達新臺幣 100 萬餘元之債權能獲得滿足；

選擇解約退費者，業者如未依約履行，消費者亦可直接持經法院核定之

調解書聲請強制執行，以保障自己權益。 

四、 撙節公帑，疏減訟源 

召開大型調解會議的目的，除可同時解決案件性質擂同之爭議事件，亦

可節省行政、司法機關的資源，更重要的是減免當事人提訟之必要性。

蛙蛙文創口罩案之調解會議大大節省本市 86 位消費者，循法院爭訟程

序所需付出之勞力、時間、費用，且節省本府逐一個案召開個案調解會

議所需支出之郵務費、出席費等費用約新臺幣 15 餘萬元，有效撙節公

帑及達到疏減訟源之目的。 

流程標準化及

公開化程度 

一、 會議前整備資料及實地演練，俾利調解會議順利舉行(附件二) 

蛙蛙文創口罩調解會合計 111 件申請案，但調解會議時間最多只有 4小



（28 %） 時，除需協調雙方意願外，還需為調解成立案件當場製作調解書，故時

間之掌握為調解能否順利進行關鍵因素之一。為利調解會議順利進行，

本局同仁事先聯繫消費者提供訂購單、匯款紀錄資料等購買證明，並將

消費者提供之資料，彙整成冊，提供予業者進行勾稽確認，避免會議當

場因訂單金額或口罩數量等爭議而拖延會議之進行。此外，本局消保官

於會議前即多方連繫業者，並預擬數方案，先與業者進行協調，以節省

會議時間。另本局同仁於開會前進行調解會議沙盤推演各種突發狀況，

預擬危機處理方式及設計各式表單(如:補正資料一次告知單、退款銀行

帳戶指定書等)，使得會議進行暢行無阻。 

二、 規畫調解會會場動線，現場秩序井然有序 

蛙蛙文創口罩履約爭議事件，全台逾 2千名消費者受害，而本市受理調

解申請案件亦逾百案，為利同一時段(110 年 1 月 25 日下午 1時至 17

時)能同時處理上百名消費者的個案糾紛。本局於會議當日規劃報到

區、人別資料查驗區、筆錄區等，以生產流程的概念，簡化每一道關卡

人員應處理項目，以進行逐一核對消費者等人別資料、確認消費者等請

求事項。 

三、 調解成立書長驅直送，速獲法院全數核定(附件三) 

蛙蛙文創口罩案 111 件調解申請案中，調解成立者共 86 案（選擇解約

退費者 36 案、選擇給付口罩者 50 案）。在調解會議(110 年 1 月 25 日)

召開後，承辦同仁速查對資料，整理卷證，於 110 年 2 月 2 日將上開

86 案調解書及人別相關資料(含身份證、委任書狀等資料)專人親送臺

灣臺中地方法院審核。經臺灣臺中地方法院於 110 年 3 月 4 日全數核定

在案，本局並於 110 年 3 月 9 日秉辦府文函送核定之調解書予 86 位調

解成立者。 

四、 調解成立率高達 95%，領先全國 

蛙蛙文創口罩調解會，消費者共計到場 91 案、未到場 19 案、撤回 1案，

出席率為 82%。又到場 91 案中，調解不成立 5案、調解成立 86 案（選

擇解約退費者 36 案、選擇給付口罩者 50 案），調解成立率高達 95%。 

系統（或措施）

便捷性、完整

性及安全性 

（18 %） 

一、 申訴程序透明化，案件控管具時效 

(一)消費者遇有消費爭議時，多數會自行至行政院消費者保護會線上申

訴系統提出申訴，不僅在疫情期間，以網路代替馬路，避免不必要

接觸，亦可隨時登入系統查看案件處理狀態。(附件九) 

(二)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。並於本局自行建置的「臺中市政府消保案件管理系統」進

行消費申訴案件處理之各階段(第一次申訴程序、調解程序)之時效

控管，以確保案件處理效率。(附件七) 

(三)在受理第一次申訴函請業者妥適處理作業時，主動分析第二次申訴



與調解間程序上、效果上之差異。更於發現同一業者有大量申訴案

件時，主動建議消費者申請調解，儘速安排大型調解會，快速且有

效的進行糾紛處理程序，周延程序協助消費者爭取最大權益。 

二、 小額消費爭議，不興訟也能討回公道 

(一)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

法規定依序進行第一次申訴、第二次申訴或調解程序，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。(附

件八) 

(二)蛙蛙文創口罩履約爭議事件，每位消費者爭議金額，不若房屋、汽

車買賣或保險理賠爭議的鉅高金額，但如果未獲解決，消費者因此

興訟，在時間、費用或心力的耗費上不太划算。本局同理消費者解

決爭議之期盼，經過縝密設計之處理流程，召開大型調解會，讓小

資消費者的小額消費爭議，也能討回公道。 

三、 核定之調解成立書，與確定判決具同等效力 

(一)一般消費爭議案件經調解程序成立後，若其內容適於強制執行，且

屬近期無法履行者，本局即會將調解筆錄秉辦府文函送臺灣臺中地

方法院核定。經核定之案件，同訴訟確定之案件有執行力，亦即日

後若被申訴業者未依調解內容履行時，消費者毋須再經冗長訴訟程

序，即可持核定後之調解書逕向法院聲請強制執行，加速爭議解決

速度。 

(二)為解決蛙蛙文創口罩履約糾紛，本局召開大型調解會，現場業者代

表提出二種和解方案供消費者選擇，經雙方在會議中達成共識者，

調解委員及同仁當場協助製作調解書，將和解內容記載在調解書

中，並送交臺灣臺中地方法院審核，該院並於 110 年 3 月 4 日全數

核定在案。查消費爭議調解辦法第 30 條規定，經法院核定之調解，

與民事確定判決有同一之效力，本次調解成立消費者選擇口罩者高

達 58%，目前業者已履約完成；選擇解約退費者，若業者屆期未依

約履行，聲請人可持法院核定之調解書，逕向法院聲請強制執行。 

民眾使用情形

（18%） 

一、施政有感，履獲市民肯定(附件五) 

蛙蛙文創口罩案，在執行職務、善用方法，撙節公帑，又任務緊急，處

置得當，依限妥善完成，甚獲市民肯定，市長復於 110 年 3 月 8 日消保

委員會議及110年 3月 9日市政會議數次公開轉達民眾對本局同仁對本

案之用心、努力之感謝，讓市府團隊兼具效率與效能之表現深植民眾心

中。 



二、消保園地公告 Q&A，調解會議訊息不漏接(附件六) 

因蛙蛙文創口罩案，申訴人數逾百人，本局預先擬定參與民眾可能想瞭

解的問題與解決的答案，置放於本府消保園地網站 

(https://www.consume.taichung.gov.tw/)，供民眾查詢。同時，將本

次會議最新處理情形，不定期更新至該網站上，讓民眾知悉。不但發揮

安定民心的作用，減少來電詢問量，讓承辦同仁有更多心力，專注處理

本案相關重要事宜。 

創新創意作為

（8%） 

一、全國首創大型調解會，協助各地消費者 

蛙蛙文創口罩案，業者登記所在地雖位於臺北市，臺北市政府法務局於

109 年 11 月 24 日及 110 年 1 月 7 日亦召開二次行政調查會議，請業者

加速出貨及退款期程，然業者之承諾一再跳票。本案業者所在地雖非設

址臺中，臺中市收案件數亦非全國最多，但考量業者所在地之臺北市收

案量已達數百件，以其處理能量恐已不足負荷快速召開大型調解會議之

程序，而本市雖非最大收案數之縣市，然亦屬前 5大收案數之縣市，案

件量亦具一定指標性意義，以當時收案量評估，在人力負荷上勉可進行

大型調解案件，故為解決相關消費糾紛，率全國之先，於 110 年 1 月 25

日召開全國第一場大型調解會議。將本市所有未與業者達成和解之消費

申訴案，主動聯繫排入調解程序，使大量的蛙蛙文創口罩履約消費爭議

案件，獲得圓滿解決。 

二、傳承調解經驗，資源共享，爭取消費者最大利益 

蛙蛙文創口罩調解會，除協助於本市申訴的消費者外，亦主動邀請調解

資源相對不足之南投縣政府合作，提供本府場地、人手及資源予南投縣

政府，使臺中市及南投市之蛙蛙消費爭議案件得以一次性解決。其後臺

北市、高雄市、臺南市、桃園市及新竹市等陸續以本府處理模式解決大

量消費爭議案件。 

相關附件 

附件一：各大媒體報導及民意代表關切「蛙蛙文創口罩出貨爭議」 

附件二：調解會議相關文件 

附件三：法院核定調解成立書 

附件四：各大媒體報導本府召開蛙蛙口罩大型調解會 

附件五：本府 110 年 3 月 9 日第 477 次市政會議紀錄 

附件六：本府消保園地 Q&A  

附件七：本府消保案件管理系統 

附件八：消費爭議處理程序表及程序說明表 

附件九：線上申訴查詢頁面 

聯絡窗口 

姓名：何婉綺、沈柏秀 

電話：(04)22289111-23703、23712 

e-mail：wanchibox@taichung.gov.tw、@taichung.gov.tw 
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附件五：本府 110 年 3月 9日第 477 次市政會議紀錄 
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