臺中市中山地政事務所處理民眾陳情案件作業要點           
         103年1月29日中山地所四字第1030001110號訂定
一、臺中市中山地政事務所（以下簡稱本所）為有效處理民眾陳情案件，健全民意溝通協調管道，迅速回應民眾需求，以做為本所持續改善與創新之參考，特訂定本要點。
二、本所處理人民陳情案件應依「臺中市政府及所屬各機關處理人民陳情案件作業要點」相關規定辦理。其未規定者，依本要點辦理。
三、民眾陳情管道：
(一)書面陳情

1.陳情書

2.為民服務意見書

3.網路電子郵件

(二)言詞陳情

1.現場陳情

2.電話陳情

四、書面陳情案件處理方式：

(一)民眾陳情書與臺中市政府交辦案件：
    由總收文人員收文後先送交研考人員編號列管，再行交由各承辦課室依規定處置。

(二)為民服務意見書、網路電子郵件陳情案件:

    由研考人員於受理陳情後，應就具體陳情事項判會分文、編訂列管文號後交由各承辦課室處置。
   （三)書面陳情案件各課室於處置後，應將結果依陳情人指定回覆方式確實回覆，同時副知相關機關及本所研考辦理銷號，其相關紙本文件應交由研考彙整專卷列管。

五、民眾言詞陳情案件，處理方式：

(一)現場陳情案件：
        由各課接待人員或主管接待協談、受理，並做適當之處置，由承辦人員填寫協談紀錄表(如附件1)，將處置結果副知本所研考。

(二)電話陳情案件：

       民眾電話陳情時，接聽人員細心聆聽陳訴後，應判斷陳情內容之承辦單位，將電話轉請承辦單位人員或主管予以說明，如電話回復內容無法解決民眾陳情事項者，應請民眾留下聯絡方法並向民眾說明，將依規定期限予以妥善回復，並由承辦單位以重點摘錄方式填寫人民陳情案件紀錄表（如附件2），並向陳情人複誦朗讀後，送總收發辦理收文作業。
六、為利民眾以書面方式陳情，於本所服務台設置民眾意見箱，並製作為民服務意見書(如附件3)放置於1樓櫃台供民眾索取。本所網路首頁應設置電子首長信箱，由研考人員於受理陳情後，就具體陳情事項判會分文、編訂列管文號後交由各承辦課室處置。

七、處理日數及展延作業規定，依「臺中市政府及所屬機關處理人民陳情案件作業要點」第八、九點規定辦理。
八、處理民眾陳情時，應本於適法、適情、迅速、確實處置原則妥適處置，對於受法令、機密或政策性之限制無法依所請辦理時，應將相關法令依據、條文及無法辦理之理由，婉復陳請人，必要時，得檢附相關文件供其參閱。

九、各承辦課室處理民眾陳情，如有書面以外處理方式，應就處理方式及過程作成紀錄。紀錄連同陳情相關紙本文件送交研考專卷列管。

十、各承辦課室處理民眾陳情後，應追蹤民眾對於陳情處理之滿意度，並作成陳情處理滿意度調查問卷(如附件4)，送交研考彙整製作陳情處理滿意度問卷分析報告，陳報主任核閱。
十一、研考人員每年一月、四月、七月、十月將前三個月陳情案件數量、所涉及業務性質、類別及處理結果等，加以檢討分析，研提改　　　　　進建議供主任及相關課室參採。
十二、經列管之民眾陳情案件，年終時應移請人事單位作為相關考評參考依據。

十三、本要點奉主任核定後實施，修正時亦同。
附件1
	臺中市中山地政事務所協談紀錄表

                                 年   月    日   時    分

	陳情人姓名
	
	陳情人住址
	
	陳情人電話
	

	案由
	

	協談紀錄

	陳情人陳訴內容
	

	本所處理情形
	

	承辦人           課長             秘書              主任     


附件2                                    填寫日期：   年  月   日  

	  臺中市中山地政事務所受理民眾陳情案件紀錄表

	陳情方式：□電話  □當面  
	陳情時間：  年  月   日  時    分

	陳情人姓名： 
	聯絡電話：

	地址：
	電子信箱：

	回覆方式：□僅建議，免回覆  □電話回覆    □電子郵件回覆   □公文函覆

	民眾陳述事項： 


	業務權責機關：第       課

	紀錄人：
	電話：


附件3                                      日期：    年    月     日
臺中市中山地政事務所 為民服務意見書
親愛的女士、先生您好：

我們用心在傾聽每一位民眾的聲音；因為，您的意見，我們在意；更是推動本所進步的動力！

請您在□內打V，並投入意見箱內，或者交給櫃檯服務人員，感謝您熱心填寫！
您接洽的服務櫃台是：___________服務員是：_____________

您感覺：            

辦公環境 □很滿意 □滿意 □無意見 □不滿意 □很不滿意

服務態度 □很滿意 □滿意 □無意見 □不滿意 □很不滿意

作業速度 □很滿意 □滿意 □無意見 □不滿意 □很不滿意
請您讓我們有機會知道您的寶貴意見：
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
回覆方式：□僅建議，免回覆     □電話回覆
          □電子郵件回覆       □公文函覆
	若需回覆請填聯絡方式：

	姓名：
	電話：

	地址：

	電子郵件信箱：


 附件4
臺中市中山地政事務所處理民眾陳情滿意度調查

                                     日期：   年     月     日

	親愛的先生、女士您好：                               

    首先感謝您百忙之中撥空填寫本份問卷，為了使本所處理民眾陳情的品質更上一層樓，了解您對於本所處理民眾陳情之滿意程度，可讓我們為您提供更好的服務，據以為日後改進的重要參考。感謝您的協助，並祝您萬事如意！                                                   

                                               中山地政事務所 敬上


一、案件列管編號：                 (本欄由本所員工填寫)

二、填寫方式：□民眾自填    □承辦單位追蹤代填（代填人：              ）
三、問卷內容：
(一)請問您對本次陳情處理的時間是否感到滿意？

□非常滿意 □滿意 □尚可 □不滿意，原因______________
□非常不滿意，原因_______________
(二)請問您對本次陳情答覆的內容感到滿意嗎？

□非常滿意 □滿意 □尚可 □不滿意，原因______________
□非常不滿意，原因_______________
(三)請問您對處理人員的態度是否滿意？
□非常滿意 □滿意 □尚可 □不滿意，原因______________
□非常不滿意，原因_______________
(四) 請問您對於本所陳情處理是否有任何建議及不滿意的事項，請您寫下您寶貴的意見：

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________                           

  感謝您的協助與回答，您的任何建議是我們進步的原動力
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