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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 
話務管理組組長洪翠娥 

主要辦理人員及

負責工作 
話務管理組組員張恆維 

協助辦理人員及

負責工作 
話務管理組組員薛雅文、組員黃齡儀、助理員袁晨馨 

透明化措施名稱 1999 防疫及災害應變便民服務  

措施簡介 

1、提供即時、正確之防疫及災害應變資訊 

因應新冠肺炎疫情，本府 1999 專線隨時掌握中央

疾管署發佈的防疫政令，協助提供民眾正確資訊，如

疫苗接種施打順序、防疫措施、確診足跡地圖及紓困

方案等，並與本府相關局處建立聯絡窗口機制，提供

市民一個便捷一致的諮詢服務管道；針對豪大雨、颱

風等災害，民眾來電 1999 反映災情案件時，話務人員

皆立即派工通報權責單位處理，追蹤案件進度；本組

並統計各類災害案件數據，如大範圍路燈故障、號誌

故障、落石崩塌、積淹水、路面坑洞及路樹倒塌等，

蒐集輿情即時提供局處回應。 

2、多元便捷的便民措施 

為提供聽語障市民使用 1999 有多元便捷反映管

道，自 101 年 3月起啟用 Skype 手語視訊服務，103 年

10 月起啟用 Line 服務，另於 107 年 1月文字應答服務

上線，提供網路文字使用介面，民眾可利用智慧型手

機即拍即傳快速反映，話務人員可同時服務 3位民

眾，提升話務服務效率；另派工方面化被動為主動機

制及即時輿情反應回饋(如災害、重大工安事件等)，

主動回應民意並積極處理。 
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興利防弊、外部

監督價值（28%） 

1、 為了解話務服務過程，民眾對服務的滿意度，各項滿意

度指標分為通話服務滿意度調查及派工結案滿意度調查

等二大類，目前每月約進行 2,000 通以上的抽測，話務

滿意度達 98%以上，文字應答服務滿意度約 97%。 

2、 受理派工案件，因考量案情會以電話通報各派工窗口掌

握時效，後續會定期催辦各派工機關；另針對機關需備

料或需耗時但已有預計改善日期者，將主動去電向民眾

說明辦理進度及預計完成日期，每月進行檢討逾期結案

案件及民眾回饋不滿意案件回訪機制等加強結案管制作

業。派工結案滿意度逐年提升約 84%，不滿意度逐年下

降至 9%。 

3、 獲得民眾口頭讚許的案件從自聘前每月 120 件提升到今

年月平均 238 件，總計讚美案達到 1,507 件，顯示民眾

肯定 1999 話務人員便捷暖心的服務(如附件 1)。 

流程標準化及公

開化程度 

（28 %） 

民眾反映事項後，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： 

（1） 諮詢：如為防疫相關資訊就各局處提供資料予以即

時回應民眾；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。 

（2） 反映案件：如民眾反映防疫事項或重大災害（如未

戴口罩群聚、豪大雨等），為把握處理時效，由值

機人員協助依規錄案及先行電話通報，並轉請權責

機關查處。 

民眾如欲進線 1999 反映案件或諮詢市政服務，相關作

業流程、注意事項、熱門派工案件排行榜及統計報表等公

開資訊皆會於本府 1999 臺中市民一碼通官網揭示(如附件

2)。 

系統（或措施）

便捷性、完整性

及安全性 

（18 %） 

1999 提供市民 24 小時不中斷之話務服務，直撥 1999

不受電話地域性、服務對象影響，反映案件或查詢相關市政

業務，另持續優化話務系統，重建內網資料庫架構與功能，

民眾案件經受理後，可藉由案件編號於本府陳情整合平台或

進線 1999 查詢相關辦理情形及機關回復內容(如附件 3)。 

基於保障民眾個資安全，進線查詢案件依是否為檢舉案

及是否為陳情人本人進行核身原則，原則上須核對案件編

號、陳情人姓名及聯絡資訊，另與值機人員對談之內容，皆

記錄於話務系統資料庫內，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。 

民眾使用情形

（18%） 

有關近期新冠肺炎疫情統計，自 5月 4日統計至 6月

30 日止進線 1999 話務量計諮詢 3萬 1,314 通、陳情 4,345

件；另災害(豪大雨)部分計 240 件，進線議題如新冠肺炎相
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關資訊(如台中 23大場所停業、各級學校停課、台中境內確

診者足跡、勞工請防疫照顧假問題等)、台電停電、分區供

水等議題及本府因應措施，與去年同期相較，增加逾六成話

務量。 

1999 迄今累計進線量已超過 1,425 萬通，話務服務滿

意度達 98%，派工結案滿意度為 84%，口頭讚美案達到

1,507 件，顯示民眾對使用 1999 市民專線服務的信心及正

面評價。 

【1999 線上即時協助民眾大小事】：曾接過一位媽媽

打電話進線通報，患有身心障礙的孩子下課搭乘公車返家時

走失，結伴的同學僅知道他在第一廣場附近坐上公車，卻不

知道車牌號碼或是否為 300 號公車，通話中可以感受到媽媽

的擔憂與無助，所以安撫媽媽的情緒後，緊急通報交通局協

助，社工與警方也相繼加入搜尋，終於在十點前傳來已尋獲

的好消息，總算是有驚無險，很高興可以幫上忙讓小孩平安

回家。 

創新創意作為

（8%） 

1、 107 年： 

針對派工案件資料公開上網及導入文字客服。 

2、 108 年： 

擴大協助民眾查詢範圍資訊(查詢電話範圍不設限、規

劃公車路線不限查詢條件、諮詢項目不限市政服務)及

增設座席值機動態看板、派工方面化被動為主動機制及

即時輿情反應回饋(如災害、重大工安事件等)。 

3、 109 年： 

實施主動關懷輔導機制、充實文字應答服務推出「MR.i

貼圖」、精進話務服務流程(如主動告知服務錄音功

能、增設滿線等候語音、派工滿意度主動回訪機制)。 

相關附件 

 

相關附件如附件。 

聯絡窗口 

姓名：張恆維 

電話：分機 21806 

e-mail：cancer119246@taichung.gov.tw 
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相關附件 

附件 1-

話務服務

各項滿意

度 

 

表 1-文字應答服務滿意度統計情形 

 

表 2-話務滿意度統計情形 

 

表 3-派工結案滿意度統計情形 

 

表 4-口頭讚美統計情形 
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附件 2-

1999 臺

中市民一

碼通網頁 

  

附件 3- 

陳情整合

平台首頁 

 

 


