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壹壹 前言前言

貳貳 通報案件管控 分析及回饋通報案件管控 分析及回饋

壹壹 前言前言

貳貳 通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

參參 宣導積極作為宣導積極作為

肆肆 結語結語肆肆 結語結語
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、前言、前言壹壹

地方建設及公共工程品質，一向是市府重視的政策，透地方建設及公共工程品質，一向是市府重視的政策，透一一
過「全民督工網路通報系統」及通報專線，藉由以民間過「全民督工網路通報系統」及通報專線，藉由以民間

力量，協助政府及早發現工程缺失並謀求改善，以利加力量，協助政府及早發現工程缺失並謀求改善，以利加

一一

力量，協助政府及早發現工程缺失並謀求改善，以利加力量，協助政府及早發現工程缺失並謀求改善，以利加

速推動公共建設，提升工程品質。速推動公共建設，提升工程品質。

二二 積極辦理「全民督工通報系統」之管控，並結合工程施積極辦理「全民督工通報系統」之管控，並結合工程施

工查核，有效監督加強檢核管控，對於工程品管制度的工查核，有效監督加強檢核管控，對於工程品管制度的工查核，有效監督加強檢核管控，對於工程品管制度的工查核，有效監督加強檢核管控，對於工程品管制度的

落實、工程質與量的監督，甚至是技術面的傳承以全面落實、工程質與量的監督，甚至是技術面的傳承以全面

提升台南市政府公共工程建設品質提升台南市政府公共工程建設品質提升台南市政府公共工程建設品質。提升台南市政府公共工程建設品質。

三三 電話禮貌採「親切溫和、柔性態度」以「全家就是你家」電話禮貌採「親切溫和、柔性態度」以「全家就是你家」三三 電話禮貌採 親切溫和 柔性態度」以 全家就是你家」電話禮貌採 親切溫和 柔性態度」以 全家就是你家」

快速處理民眾通報案件，處理過程採積極雙向溝通、協快速處理民眾通報案件，處理過程採積極雙向溝通、協

調，以提升民眾認同感及滿意度。調，以提升民眾認同感及滿意度。
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調，以提升民眾認同感及滿意度。調，以提升民眾認同感及滿意度。

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

一一 內部管控內部管控（（1/21/2））
接獲全民督
工通報案件

不明確

案件
過濾

與通報人聯絡
瞭解通報內容

工程會改分
非市府權責

不明確

過濾 瞭解通報內容
工程會改分

以電話及mail方式，非
市
府 以電話及mail方式

通知工程主辦機關
非
市
府
權
責

府
其
他
主
辦
機機
關

較工程會5天之

承辦人員至現場勘查

登錄勘查
非機關權責 規定少，本府

積極作為重視
民意且有效控
管時效

權責機關
確認

登錄勘查
結果並與
主管機關
聯絡

登錄勘查結果電話或公
文稽催

第2天

管時效
聯絡
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文稽催



貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋
登錄勘查結果

一一 內部管控內部管控（（2/22/2））

改善追蹤處理

期限內改善

由工程主辦
機關提出展
延原因，經 否，申請展延

較工程會7天
之規定少，本
府積極作為重(12個工作天)主管機關審

核後辦理展
延作業

府積極作為重
視民意且有效
控管時效

登錄缺失改善結
果(檢附照片)並電
話連絡通報人

電話或公
文稽催

第3天

話連絡通報人

民眾滿

通知工程主辦
機關辦理會勘不滿意

文稽催

民眾滿
意度 並依會勘結果

續處
意滿
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登錄結案備查

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

三三 處理時效（處理時效（1/21/2））

每月彙整全民督工通報案件處理情形統計，以供內部控管檢討每月彙整全民督工通報案件處理情形統計，以供內部控管檢討

101年度全民督工通報統計表

月份 通報件數(A) 已結案 未結案 處理天數(B) 平均處理天數(B)÷(A) 滿意度調查( )

101年1月份 7 7 0 27 3.86 無

101年2月份 10 10 0 40 4 1件滿意

101年3月份 20 20 0 100 5 1件滿意

第一季 37 37 0 167 4.5 填報率5%
101年4月份 11 11 0 52 4.72 無

101年5月份 15 15 0 79 5.27 3件非常滿意、1件很滿意

101年6月份 5 5 0 12 2.4 1件滿意、1件非常不滿意

第二季 31 31 0 143 4.6 填報率19%
101年7月份 11 11 0 43 3.91 2件非常滿意、1件非常不滿意

101年8月份 9 9 0 21 2.3 1件滿意、1件非常不滿意

101年9月份 5 5 0 23 4 6 2件滿意、1件很滿意、101年9月份 5 5 0 23 4.6 2件滿意、1件很滿意、

第三季 25 25 0 87 3.5 填報率32%

101年10月份 17 17 0 59 3.47 2件非常滿意、1件很滿意、4件滿意

101年11月份 9 9 0 29 3.22 2件非常不滿意

101年12月份 6 6 0 18 3 1件滿意

第四季 32 32 0 106 3.3 填報率31%

101年度 125 125 0 503 4 0 填報率21%
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101年度 125 125 0 503 4.0 填報率21%

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

二二 處理時效處理時效（（2/22/2））

 101年通報案件處理天數，相較100年大幅減少約62%

 101年經工程會統計結果，臺南市（全年125件）平均處理時效名列前茅(全
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國平均天數約8.5天)
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年度各季平均處理天數圖 歷年平均處理天數比較圖 6
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6101年度各季平均處理天數圖 歷年平均處理天數比較圖 6

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

三三 滿意度案例分析滿意度案例分析（（1/61/6））

處理日期： 101/08/10 處理人員： 鍾鳴達

處理情形： 一、本案於101.08.10下午1:40分電洽工程主辦單位(工務科06‐2010308鍾鳴達)，因承辦人請公假無法
聯繫上，另於101.08.10下午01:43聯絡承包廠商，經承包廠商表示:近日一直雨下無法進行路面改善，
俟天氣穩定後將儘速處理改善。
二、本府於101.08.10下午01:45與通報人聯絡，並已向通報人述明處理改善措施及情形，已獲通報人
認同。

處理日期： 101/08/15 處理人員： 鍾鳴達處理日期 101/08/15 處理人員 鍾鳴達

處理情形： 本次投書情形已於101年8月13日下午修補完畢。惟民眾投書內容指路面高程未測量導致係一派胡言，
根本是民眾私自將道路側溝加高致路面水無法排入道路側溝。
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貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

三三 滿意度案例分析（滿意度案例分析（2/62/6））

88

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

三三 滿意度案例分析（滿意度案例分析（3/63/6））

函請工程主辦機關於限期函請工程主辦機關於限期

內完成改善
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貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

三三 滿意度案例分析（滿意度案例分析（4/64/6））

經現場會勘改善後
填報為滿意

1010

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

五五 通報內容分析回饋（通報內容分析回饋（5/65/6））

 滿意度來源及結果分析

 民眾滿意度根據通報案件之處理時效及處理成效兩項，惟有處理改善得又

快又好 才能提升滿意度快又好，才能提升滿意度。

101年度第1季 101年度第3季101年度第1季
填報件數

5%

未填報件

填報件數

32%

未填報件
未填報件

數

95%

數

68%

101年度第2季

填報件數

19%

101年度第4季

填報件數

31%19%

未填報件

數

81%

未填報件

數

69%

31%
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貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

三三 滿意度統計分析（滿意度統計分析（6/66/6））

類別 101年度
通報件數

滿意度填
報

滿意 不滿意 滿意度

件數 125 26 21 5 81%

滿意度填報率 滿意度

填報率

21%

不滿意

19%

未填報率
滿意

未填報率

79%
81%
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貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

四四 通報內容分析通報內容分析（（1/31/3））

 101年通報件數125件，其中確屬全民督工範疇件數83件

 受通報工程以環境(污水下水道)、交通(道路)工程等類型為主，合計約占 受通報工程以環境(污水下水道) 交通(道路)工程等類型為主，合計約占

81%

非全民督

工範疇
排水

建築

10%
土地重劃

1%

全民督工

23% 排水

8%
環境(污水下

水道
全民督工

範疇

67%同事件重

覆通報
交通(道路)

水道)

41%

13
101年度通報案件工程類別分析圖101年度通報案件內容分析圖

13

10% 交通(道路)

40%
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101年度通報案件工程類別分析圖101年度通報案件內容分析圖

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

四四 通報內容分析通報內容分析（（2/32/3））

 環境、排水類缺失分析

 環境(污水下水道)工程類別以施工技術、進度緩慢為主要通報缺失項目

 排水工程類環境

 別以交維設施為主要通報缺失項目

工程類別
排水

工程類別

無告示牌或

損害鄰房或

鄰近設施 施工材料
損害鄰房或

鄰近設施
施工技術

19%

無告示牌或

公告施工期

限過期

9%

9% 3%
交維設施

42%

鄰近設施

25%

機具材料亂

堆放進度緩慢

9%
廢棄土石亂

倒

33%

1414
14

6%

交維設施

16%

環境髒亂

13%

25%
33%

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

四四 通報內容分析通報內容分析（（3/33/3））

 交通、建築類缺失分析

 交通(道路)工程類別以施工技術、交維設施為主要通報缺失項目

交通(道路)
工程類別

建築
工程類別

 建築工程類別以圍籬設置不當為主要通報缺失項目

標線錯誤 損害鄰房或鄰

工程類別 工程類別

6% 近設施

6%

無告示牌或公

告施工期限過

期
設計不周

6%
圍籬設置不

當

無告示牌或

公告施工期

限過期

施工技術

24%
進度緩慢

10%

3%
當

34%
33%
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機具材料亂堆

放交維設施施工人員防謢

環境髒亂

6%

10%

施工材料

33%

1515

6%
交維設施

23%措施不足

10%



貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

五五 通報內容分析回饋通報內容分析回饋（（1/41/4））

統計每一季受通報次數較多－標案、 工程主辦機關、 承攬廠商等

1616

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

五五 通報內容分析回饋通報內容分析回饋（（2/42/4））

1717

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

五五 通報內容分析回饋通報內容分析回饋（（3/43/4））

定期（每季）將通報情形之缺失項目彙整、統計函請各工程機關加強檢討

預防。

針對較受通針對較受通

報類型-水利

工程，函請

該主辦機關該主辦機關

依統計分析

報告之易發

生缺失態樣

加強督導，

並進行檢核
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並進行檢核

及預防

貳貳、、通報案件管控、分析及回饋通報案件管控、分析及回饋

五五 通報內容分析回饋通報內容分析回饋（（4/44/4））

設置臺南市政府工程施工查核小組入口網站

提供公共工程品質查核之法令規定、業務訊息、教育訓練、全民督工

等相關資料彙整 以利各單位查詢 下載及應用等相關資料彙整，以利各單位查詢、下載及應用

1919



參參、、宣導積極作為宣導積極作為

一一 跑馬燈方式政策宣導(1/2) 

2020

臺南市政府永華市政中心大門口 臺南市政府民治市政中心大門口

參參、、宣導積極作為宣導積極作為

一一 跑馬燈方式政策宣導(2/2)

臺南市歸仁地政事務所大門口進行 臺南市學校出入口進行全民督工宣導

2121

臺南市歸仁地政事務所大門口進行
全民督工宣導

臺南市學校出入口進行全民督工宣導

參參、、宣導積極作為宣導積極作為

二二 結合機關志工團體及接洽民眾時配合宣導

結合志工團體進行全民督工政策宣導 函請各機關接洽民眾時配合宣導

2222

參參、、宣導積極作為宣導積極作為

三三 結合各機關辦理活動時發放宣導品

23

結合各機關宣導活動時發放全民督工宣導品－三色原子筆

2323
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參參、、宣導積極作為宣導積極作為

四四 配合教育訓練課程加強宣導全民督工

配合辦理教育訓練課程 製作大型海報進行-全民督工、APP政策宣導

2424

參參、、宣導積極作為宣導積極作為

五五 透過政府機關網頁宣導透過政府機關網頁宣導 於本府全球資訊網
頁連結及政策宣導

2525

參參、、宣導積極作為宣導積極作為

六六 透過政府刊物及平面媒體宣導透過政府刊物及平面媒體宣導

市政府刊物（市民手市政府刊物（市民手
冊）、市政府網站、平
面媒體、社會新聞網站

宣傳全民督工宣傳全民督工
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參參、、宣導積極作為宣導積極作為

七七 辦理品管教育訓練辦理品管教育訓練七七

公共工程履約驗收實務與第二級品

管督導重點

施工查核小組內聘委員（含儲訓人員

）教育訓練
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參參、、宣導積極作為宣導積極作為

八八 加強全民督工通報案件查核比例加強全民督工通報案件查核比例八八

標案選取原則標案選取原則
通報通報
件數件數

查核查核
件數件數

比例比例 說明說明
件數件數 件數件數

結合全民督工通報
案件

125 59 47.20%
年度查核件數不得低於全民督工
通報案件或年度查核件數(不含
複查)之10%

案件
複查)之10%。
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101.5.30麻豆區忠孝路麻豆區忠孝路 ((路平路平)) 101.5.15善化區建國路善化區建國路((路平路平))

肆肆、結語、結語

訂定標準訂定標準

作業流程

有效控管
配合查核

有效控管

處理時效
機制 優質公共工程優質公共工程

民眾認同感民眾認同感民眾認同感民眾認同感

重視民眾加強回饋

分析及宣導 滿意度分析及宣導
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