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一、前言
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一.透過「全民督工網路通報系統」及通報專線，藉以民
間力量，協助政府及早發現工程缺失並謀求改善，以
利加速推動公共建設，提升工程品質。

二.本府訂定績效目標，平均處理天數3天，滿意度達80%，
嚴格要求通報實質改善及控管處理時效。

三.採「親切溫和、柔性態度」積極雙向溝通，「同理心」
重視民眾通報案件，以提升民眾認同感及滿意度。



二、本府訂定處理管控標準作業流程(SOP)
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二、本府訂定處理管控標準作業流程(SOP)
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• 流程一、通報→確認
1.非屬本府權責，通知工程會改分
2.非屬全民督工通報範，協助登錄本市市民服務熱線1999系統
3.倘通報內容不明確，聯絡通報人確認

• 流程二、確認→勘查(限期2個工作天勘查)
1.確屬本府權責且通報內容明確，即以電話及E-Mail方式通知工
程主辦機關

• 流程三、改善→結案 (限期3個工作天改善)
1.應實質改善完成，獲民眾認同後予以結案
2.未能於期限內改善或特殊案件（或滿意度不佳），後續列管
追蹤至改善完成並將處理過程完整上傳至督工系統

當
天
迅
速
分
案

縮
短
時
效

(一)內部管控



二、本府訂定處理管控標準作業流程(SOP)
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(一)內部管控

• 缺失回饋→填寫滿意度、宣導品寄送
1.結案後寄送本府特製全民督工APP宣導品，政策宣導、鼓勵
填寫滿意度

2.全民督工結合工程施工查核
3.創新作為-火金姑夜間交維措施訪查

宣導品 火金姑夜間交維措施全民督工結合施工查核



• 縮短時效-迅速確認權責機關及確認通報內容
1.即時要求工程主辦機關先行勘查並確認權責
2.立即分案限期3個工作天改善，並積極追蹤稽催管控
3.必要時會勘、協調，以能有效提升處理時效

二、本府訂定處理管控標準作業流程(SOP)
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106年通報缺失事項正確性比較圖
民眾通報缺失事項 本府實際查證處理事項

本府實際查證通報缺失事項
正確比例83.60%

• 多屬安全問題缺失事項
• 民眾通報缺失誤認工程品
質問題缺失居多

(二)處理時效及滿意度

通報缺失查證



• 滿意度高-專人處理，保持雙向溝通
1.為通報民眾解惑
2.宣導全民督工APP政策，本府106年透過APP通報比率57%成
效顯著

二、本府訂定處理管控標準作業流程(SOP)
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(二)處理時效及滿意度

每月嚴格管控



二、本府訂定處理管控標準作業流程(SOP)
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(二)處理時效及滿意度

• 獲認同後才予結案，改變民眾對政府處理態度不佳
觀感

可信度及民眾回饋顯著嚴格執行內部管控處理天數

第三季因尼莎
及海棠颱風相
繼撲台，豪雨
立即改善困難

平均處理1.55天

內控目標3天內



三、案例分享
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(一)通報案件統計

106年度全民督工通報案件

件數 備註

3天內處理結案 84 案例1~4

後續追蹤結案 8 案例5、案例6

106年全民督工
受通報件數 92



三、案例分享
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(二)案例1 全民督工案件編號10600000163 (非屬本府權責)

改分或轉本市1999



三、案例分享
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(二)案例2 全民督工案件編號10600001110(1/3) (通報內容不明確)

確認通報內容、3個工作天內改善

結合市府陳情信箱及
1999線上即時服務系統，

擴大服務主動篩選屬公共工
程缺失案件



三、案例分享
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(二)案例2 全民督工案件編號10600001110(2/3) (通報內容不明確)

改善中：寬頻管線下陷 改善後：3米直規量測臨鋪平
整度

改善中：全車道刨鋪改善 改善後：路面下陷改善完成

確認通報內容、3個工作天內改善



三、案例分享
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(二)案例2 全民督工案件編號10600001110(3/3) (通報內容不明確)

確認通報內容、3個工作天內改善

積極主動處理
通報內容不明確，本
府即電話聯絡通報人
了解情形後登錄系統



三、案例分享
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(二)案例3 全民督工案件編號10600000926(1/2) (即時訊息縮短時效)

利用Line即時傳送，能充份了解民眾陳情
事項，並且立即傳送市府處理及改善措施

即時傳送訊息及缺失照片、縮短處理時效



三、案例分享
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接獲通報案
件，若能利用
Line即時傳送
訊息及缺失照
片
縮短處理時效

(二)案例3 全民督工案件編號10600000926(2/2) (即時訊息縮短時效)

107.7.10會勘

混凝土陰井平
臺殘渣垃圾、
當場責請廠商
儘速改善

會勘後當天
立即改善

迅速改善完成

會同陳情人會勘

即時傳送訊息及缺失照片、縮短處理時效



三、案例分享
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(二)案例4 全民督工案件編號10600000084 (鼓勵填寫滿意度)

請民眾踴躍填
寫處理滿意度

即時得知民
眾感受度

即時傳送訊息及缺失照片、縮短處理時效



三、案例分享
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(二)案例5 全民督工案件編號10600001045(1/6) (未能於期限內改善)

既有洩水孔

主辦機關隔日即邀通報民眾於
案地勘查並主動對民眾說明立即要求主辦機關進行勘查

通報案件資料

主管機關 臺南市政府

案件編號 10600001045

通報日期 106/07/25

通報主題 重新鋪設後路面不平整易積水

通報地點 [台南市]臺南市永康區大橋里13鄰大橋三街272號

具體內容 道路重新鋪設未達一周，因施作完成面不平整，遇雨產生積水，造成行車出入之不便。
向施工廠商反映認為這樣的情況並無施工不良之情事。

後續列管追蹤至改善完成

本案原道路工程施作係考量雨天
道路洩水功能，配合側溝高程及
保留既有洩水孔鋪設



三、案例分享

19

(二)案例5 全民督工案件編號10600001045(2/6) (未能於期限內改善)

項
次 處理日期 處理機關 處理情形

1 106/07/26 臺南市政府

敬愛的市民您好：一、臺南市政府106.07.26上網登錄回覆。二、
本案接獲台端於全民督工系統反映情形即錄案辦理，經查係屬臺
南市政府工務局之「臺南市106年度道路養護及搶修(搶險)工程開
口契約」施工範圍，已於當日106.07.26上午9：10電話及E-MAIL
通知工程主辦單位(養護工程科二股06-2991111#6427 劉英君小姐)
進行勘查處理，並儘速依限處理回覆，感謝您的通報。本府全民
督工業務承辦人：黃小姐聯絡電話：06-2991111轉1801 本市全民
督工免付費電話:0800-009-609 

2 106/07/28 臺南市政府工務局

親愛的市民您好：一、有關台端反映「臺南市106年度道路養護
及搶修(搶險)工程開口契約--重新鋪設後路面不平整易積水」案，
本案於106年7月27日邀集台端至現場勘查，現況住戶於側溝增設
斜坡道並留設洩水孔，本次改善該路段鋪面，配合該處洩水孔位
置鋪設AC，避免阻塞該處洩水孔後影響道路排水功能，因該增設
斜坡處只有預留一處洩水孔，經與陳情人協調說明後將另案邀集
永康區公所及當地里長辦理現勘研議改善方案，避免將其洩水孔
鋪平改善後造成隔壁住戶積水問題。造成不便之處，請多多見諒。
二、感謝您的反映，倘台端對本案處理結果還有任何疑問，可與
本局養護工程科二股劉英君小姐，電話06-2991111#6427聯繫，
再次感謝台端對於市政之關心及不吝指教，本局致表謝忱。敬祝
您身體健康、萬事如意臺南市政府工務局敬上

3 106/08/01 臺南市政府

敬愛的市民您好：一、臺南市政府106年8月1日上網登錄回覆。
二、有關台端反映「臺南市106年度道路養護及搶修(搶險)工程開
口契約--重新鋪設後路面不平整易積水」事項，業經本府工務局
已於106年7月27日邀集台端現勘，說明後續另案邀集永康區公所
及當地里長辦理案地勘查共同研議改善方案；本府亦將持續列管
追蹤本案後續處理情形。三、茲將處理結果上網登錄在案，非常
感謝您的關心，由於您的參與，期許公共工程更趨完善，並提昇
工程品質及效率，至韌公誼。四、如台端仍對本案處理結果有疑
義或有其他需反映事項，歡迎不吝再透過全民督工系統給予指教，
或以電話逕與本案工程主辦單位臺南市政府工務局養護工程科二
股劉英君小姐，電話06-2991111#6427連絡，感謝您對市政的關
心，至表謝忱。本府全民督工業務承辦人：黃小姐聯絡電話：
06-2991111轉1801 ●●全民督工通報多元管道●●本市全民督工
免付費電話:0800-009-609 全民督工通報網址：
http://www.pcc.gov.tw/ 行動式網路通報系統ＡＰＰ

民眾滿意度調查及機關回應明紀錄資料
項
次

民眾反應意見 機關回應說明
填寫日期 滿意度 滿意/不滿意原因 回應日期 回應說明

1 106/08/03 不滿意

首先須澄清，所謂的現況住戶於
側溝斜坡道上並未留設洩水孔，
現況之孔洞為之前施工人員未告
知即自行打穿斜坡道之孔洞，並
造成斜坡道面之裂痕。而現場會
勘時卻一再以「為配合住戶留設
之排水孔故道路面需留設凹陷餘
住戶門前」為由。其一：如果該
孔洞非住戶所留設，住戶亦不同
意留設，那不是應該先行復舊嗎？
難道因為未告知而造成的損害，
住戶只能全盤接受嗎？其二：如
果孔洞已不存在，那道路面就該
以順平的方式鋪設，而非在特定
地點留設特定的凹陷。現住戶該
路段會積水，並不是因為排水孔
洞不夠，而是因為該路面的特別
凹陷，造成積水深度普遍比其他
路面較深2~3倍，導致水分蒸散須
至少1~2小時，往往整條路面積水
都以自然蒸發，而該處仍是一個
水窪。其三：如果相關單位覺得
該路段的區域排水有檢討的空間，
住戶其實也樂見其成，但一再以
區域排水為由，拒絕改善路面鋪
設不平整，有本末倒置之餘。

106/08/10

本案於106年8月
8日邀集台端於
案地辦理現勘，
於會勘中達成結
論如下： 1.由於
案址不平整易積
水，希望將該處
改善鋪設平順，
該處洩水孔即不
予保留，後續該
戶前如有排水需
求陳情人將自行
調整斜坡格柵板
溝蓋位置。 2.本
案工程(永康區
大橋三街)由
「臺南市106 年
度道路養護及搶
修(搶險)工程開
口契約」辦理刨
鋪施作，將責請
承包廠商

107/8/2簽准先結案另案列管追蹤後續
民眾107/8/3填報不滿意

後續列管追蹤至改善完成
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(二)案例5 全民督工案件編號10600001045(3/6) (未能於期限內改善)

因該日無雨，現場灑水
針對問題謀求對應策略
與民眾間之平衡點既有洩水孔

主動協調、辦理現勘

本府全民督工於106.8.8積極
邀集通報人、區公所、當地里
長及監造單位及主辦機關等施
工團隊於案地再次會勘

後續列管追蹤至改善完成



三、案例分享
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(二)案例5 全民督工案件編號10600001045(4/6) (未能於期限內改善)

後續列管追蹤至改善完成



三、案例分享
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(二)案例5 全民督工案件編號10600001045(5/6) (未能於期限內改善)

本府工程施工查核小組重點查核方向
本府確實執行全民督工運作機制，於

106.11.17辦理工程施工查核本通報路段，
查核委員認可該段路面改善成效

後續列管追蹤至改善完成



依會勘結論，後續列管追蹤至改善完
成，並將處理過程完整上傳至督工系統

三、案例分享
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(二)案例5 全民督工案件編號10600001045(6/6) (未能於期限內改善)

民眾滿意度調查及機關回應明紀錄資料

項次
民眾反應意見

填寫日期 滿意度 滿意/不滿意原因

2 106/08/10 滿意

市府已於106.08.08辦理會勘，並
提出改善方式及排定改善期限。
感謝市府人員及承商人員對於本
事件的處理及辛勞。

積極迅速邀請各權責機關會勘並
共謀解決改善方式，最終獲民眾
更改滿意度「滿意」之認同

後續列管追蹤至改善完成



通報案件資料
主管機關 臺南市政府
案件編號 10600001139
通報日期 106/08/19
通報主題 開挖回填不實，路面不平
通報地點 [台南市]717台灣台南市仁德區中山路547號

具體內容

仁德區中山路547號前車道往東方向沿路疑似水公司挖掘，因挖掘痕
跡由孔蓋開始延伸！往東共2處至銀行路口請驗收包商施工後品質！
該路整條都以完工，也刨鋪新路面了，卻唯讀該段！極為誇張，補
丁也補的不美，崎嶇不平。道路震盪

三、案例分享
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(二)案例6 全民督工案件編號10600001139(1/9) (未能於期限內改善)

本案接獲通報，
即赴現場勘
查，現地路面多
處挖掘臨鋪、修
復補丁不平整，
難以確認權責

立即要求主辦機關現地勘查

後續列管追蹤至改善完成



三、案例分享
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(二)案例6 全民督工案件編號10600001139(2/9) (未能於期限內改善)

後續列管追蹤至改善完成



三、案例分享
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(二)案例6 全民督工案件編號10600001139(3/9) (未能於期限內改善)

通報地點 1

2

會勘地點

視角2

視角1

曾於該路段施工

多達6個權責單位參加
會勘釐清權責

106.8.25
主動邀集相關單位
會勘，針對問題釐
清權責並主動協調

後續列管追蹤至改善完成



三、案例分享

27

(二)案例6 全民督工案件編號10600001139(4/9) (未能於期限內改善)

台電公司道路挖掘臨鋪，
未依規定整路段重鋪之缺
失，並限期改善

擴大年度經費檢討改善

另案後續列管追蹤處理情形

後續列管追蹤至改善完成



三、案例分享
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(二)案例6 全民督工案件編號10600001139(5/9) (未能於期限內改善)

通報地點 1

2

視角1修復前

改善後-道路重新刨鋪

除積極協調各管線單位外，
更鍥而不捨督促改善完成
現場溝通釐清權責
缺失具體詳實處理

後續列管追蹤至改善完成



通報地點 1

2

三、案例分享
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(二)案例6 全民督工案件編號10600001139(6/9) (未能於期限內改善)

視角2修復前

改善後-道路重新刨鋪

後續列管追蹤至改善完成

除積極協調各管線單位外，
更鍥而不捨督促改善完成
現場溝通釐清權責
缺失具體詳實處理



依會勘結論，後續列管追蹤至改善完
成並將處理過程完整上傳至督工系統

三、案例分享
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(二)案例6 全民督工案件編號10600001139(7/9) (未能於期限內改善)

民眾滿意度調查及機關回應明紀錄資料

項次
民眾反應意見

填寫日期 滿意度 滿意/不滿意原因

1 106/08/31 非常
滿意

感謝迅速會勘，處理問題爭議
點並且有要改善。也藉由會勘
釐清單位管轄權則。

協調各管線單位外，更鍥而不捨督促改善完成

將處理過程完整上傳至督工系統



通報地點:仁德區中山路547號往東

鄰近國道1號仁德交流道

往返台南市區主要道路

鄰近工業區(新田、建台)

三、案例分享
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(二)案例6 全民督工案件編號10600001139(8/9) (未能於期限內改善後續追蹤)

台南市交通繁忙路段，通勤及重型車輛來往頻繁

擴大檢討



三、案例分享
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(二)案例6 全民督工案件編號10600001139(9/9) (未能於期限內改善後續追蹤)

第一階段:業於107年6月中旬
由高公局及本府工務局開口契約修補

第二階段:預計107年9月底
本府工務局全段改善完成

擴大檢討
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四、結語

優質公共工程民眾認同感

我們用心 民眾安心
我們貼心 民眾感心



簡 報 結 束

恭 請 指 示
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