臺中市政府民眾陳情處理小組實施計畫總說明
臺中市政府(以下簡稱本府)為提升本府各機關處理人民陳情案件之效率及品質，爰訂定本實施計畫，設置民眾陳情處理小組(以下簡稱本小組)，以明定本小組之權責、陳情案件處理流程、管制考核及獎懲等。本實施計畫草案全文計九點，其重點如下：
1、 本實施計畫訂定之源由。（第一點）
2、 本小組之設置。（第二點）
3、 本小組受理陳情案件之來源。（第三點）
4、 本小組處理陳情案件之流程。（第四點）
5、 本小組對陳情案件之管制考核。（第五點）
6、 本小組對陳情案件之分析檢討。（第六點）
7、 陳情案件年度考核規定及作業方式。（第七點）
8、 陳情案件獎懲規定（第八點）
本實施計畫所需經費支應。（第九點）


臺中市政府民眾陳情處理小組實施計畫
	名稱
	說明

	臺中市政府民眾陳情處理小組實施計畫
	行政規則名稱

	規定
	說明

	一、臺中市政府(以下簡稱本府)為提升本府各機關處理人民陳情案件之效率及品質，設置民眾陳情處理小組(以下簡稱本小組)，特訂定本計畫。
	本要點訂定之源由。

	二、本小組之設置：
(一)召集人一人，由  市長指派本府參議層級以上一人擔任，督導協調本府跨機關特殊陳情案件業務權責歸屬。
(二)副召集人一人，由本府研究發展考核委員會(以下簡稱研考會)指派主任秘書以上一人擔任，綜理本小組業務執行。
(三)小組成員若干人，由研考會指定人員擔任，辦理本府人民陳情案件之蒐集、管制、考核、檢討分析等業務。
	本小組之設置及權責。


	三、陳情案件來源：
(一)	一般案件：透過本府市長電子信箱、市長室受理書面陳情、1999話務中心、聯合服務中心及上級機關交辦(或其他機關函轉)等管道收錄之陳情案件，由研考會為民服務組登錄於本府人民陳情管理系統管制追蹤。
(二)	特殊案件：非透過一般案件陳情管道(如電子及書面媒體、社群網站等)陳情案件，專人即時處理交權責機關辦理，另視案情需要轉一般案件處理。
	說明本小組處理陳情案件之來源及分
類。


	四、處理流程：(流程圖如附件一)
(一)	一般案件：
1.錄案管制：依陳情管道來源編列管制案號，登錄於本府人民陳情管理系統，分為下列五大類：
(1)市長信箱(案號格式為104-(市信)000000)：透過本府網站市長信箱管理系統之陳情，由專人經系統列管交辦後，承辦機關以電子郵件回復陳情人。
(2)市長室受理書信(案號格式為104-000000)：陳情人以書面投書   至本府市長室之陳情，由專人經系統列管交辦後，承辦機關以公文函復陳情人。
(3)1999話務中心(案號格式為 104-B00000)：透過本府1999市民一碼通之陳情，由話務人員登錄交專人列管交辦後，承辦機關以電話、公文或電子郵件回復陳情人。
(4)聯合服務中心(案號格式為104-A00000)：陳情人親至或電話至   研考會陳情之案件，由專人列管交辦後，承辦機關以電話、公文或電子郵件回復陳情人。
(5)上級機關交辦案件(案號格式為104-C00000)：經總統府、行政院、監察院等列管陳情案交本府辦理，由專人列管交辦後，承辦機關以電子郵件回復陳情人。
2.分案辦理：陳情案件依案管制後，依公文處理流程交各權責機關辦理。
3.處理回復：權責機關依規妥處各類陳情案件，以公文、電話或電子郵件回復陳情人辦理情形。
4.登錄結案：承辦人將辦理情形登錄於本府人民陳情管理系統，研考會檢視後據以結案。
(二)	特殊案件：
1.錄案管制：非經一般案件陳情管道之陳情，由專人即時受理並填列紀錄單(附件二)。
2.分案辦理：依案情內容交權責機關辦
理。
3.處理回復：專人將權責機關辦理情形
逕復陳情人。
4.解除列管：案件經妥善處理並回復得
以結案，因案情複雜有續處必要者，
轉一般陳情案件處理，依規登錄於本
府人民陳情管理系統另案管制。
	說明本府處理陳情案件之流程，區分一般案件及特殊案件之處理機制、管制流程及回復方式等，並詳列經本府人民陳情管理系統列管之一般案件形式及處理方式。


	五、	管制考核：
(一)	平時管考：各機關應自行成立陳情案件管考小組專責辦理陳情案件管考事宜，並指定主任秘書以上人員負責陳情案件督導及追蹤各類案件執行情形。本小組每日依規管考、監督各機關陳情案件處理情形，予以結案或稽催。
(二)	年度考核：由本小組每年定期成立人民陳情案件檢核小組(以下簡稱檢核小組)，依臺中市政府各機關處理人民陳情案件檢核評分量表(附件三)考核各機關辦理人民陳情案件之時效及品質。
	明定陳情案件管制考核規範，加強機關自我管控機制，並於年度由本小組實施總檢核，以維效率及品質。

	六、分析檢討：
(一)平時分析：由本小組按月將各機關處理人民陳情案件質量分析報告提出於市政會議，各機關應按季於每年一月、四月、七月、十月之十號以前提出具體檢討改善方案，由本小組列入追蹤管制及年度考核依據。
(二)年度檢討：每年由本小組簽報  市長本府人民陳情案件十大施政議題績效指標檢核及滿意度調查，做為各機關施政參考依據。
(三)協調會議：經前項平時分析或年度檢討有協調之必要者，得由召集人適時召開專案協調會議，俾利陳情案件處理順利進行。
	陳情案件回饋處理機制，訂有平時分析及年度檢討，並視需要由召集人召開協調會議。藉由定期分析檢討，要求機關提出具體改善方案，提升整體施政滿意度。

	七、	依第五點第二款規定之年度考核，依下列方式辦理：
(一)	由檢核小組辦理本府各機關處理人民陳情案件年度績效考核作業。
(二)	考核對象：本府各一級機關(含所屬機關)及所屬各區公所。
(三)	考核期間：每年十至十二月辦理，一級機關每年辦理、區公所每兩年辦理，各機關受檢期程表另函通知。
(四)考核內容：
1.各機關受理經本府列管之人民陳情案
件辦理情形。
2.受考期間為考核前一年度十月份至當
年度九月份之列管案件。
(五)考核方式：由檢核小組依臺中市政    府各機關處理人民陳情案件檢核評分量表(附件三)逐項檢核並予以評分。
    受檢當日並由檢核小組與受檢機關
召開檢討會議。
(六)成績評定：依臺中市政府各機關處理人民陳情案件檢核評分量表各項檢核項目得分加總，為受檢機關實際得分，評定成績等第如下：
1.特優：總分九十五分以上者。
2.優等：總分九十分以上未滿九十五分者。
3.甲等：總分八十以上未滿九十分者。
4.乙等：總分七十分以上未滿八十分者。
5.丙等：總分六十分以上未滿七十分者。
6.丁等：總分未滿六十分者。
	明定年度考核之作業方式及考核內容，
加強本小組督考實質任務，以量化表示
各機關處理陳情案件之品質。

	八、	獎懲規定：
(一)獎懲對象：
1.平時管考：本府各一級機關(含所屬機
  關)及所屬各區公所，負責陳情案件管
制之主管人員、研考人員及實際案件
之承辦人員。  
2.年度考核：本小組辦理年度考核作業
之受檢機關，負責陳情案件管制之主
管人員、 研考人員及實際案件之承辦
人員。
(二)獎懲內容：
1.平時管考：各機關處理各類陳情案件
之優劣，依臺中市政府及所屬機關處
理人民陳情案件作業要點第十三點及
第十四點之規定個案辦理獎勵或懲
處。
2.年度考核：
(1)獎勵：檢核成績前三名且評定分數達
八十分以上之機關，由檢核小組綜合
評定後簽經 市長核可，於市政會議
給予機關獎狀；並由機關依臺中市政
府及所屬各機關學校公務人員平時
獎懲案件處理原則附表一之(一)所
定額度獎勵之。
(2)懲處：檢核成績最低三名且評定分數
未達七十分之機關，機關應提出檢討
改進措施簽告 市長；並由機關依臺
中市政府及所屬各機關公務人員平
時獎懲標準表第四點及第五點規
定，視案情輕重懲處並列入年終考績
評估依據。
	明定獎懲對象及標準，並由各機關納入
年度考績評量依據。

	九、本實施計畫所需經費，由研考會於
相關經費項下支應。
	本計畫所需經費支應方式。
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臺中市政府民眾陳情處理小組實施計畫
中華民國104年2月17日府授研服字第1040036979號函訂定

1、 臺中市政府(以下簡稱本府)為提升本府各機關處理人民陳情案件之效率及品質，設置民眾陳情處理小組(以下簡稱本小組)，特訂定本計畫。
2、 本小組之設置：
(1) 召集人一人，由  市長指派本府參議層級以上一人擔任，督導協調本府跨機關特殊陳情案件業務權責歸屬。
(2) 副召集人一人，由本府研究發展考核委員會(以下簡稱研考會)指派主任秘書以上一人擔任，綜理本小組業務執行。
(3) 小組成員若干人，由研考會指定人員擔任，辦理本府人民陳情案件之蒐集、管制、考核、檢討分析等業務。
3、 陳情案件來源：
(1) 一般案件：透過本府市長電子信箱、市長室受理書面陳情、1999
                話務中心、聯合服務中心及上級機關交辦(或其他機
關函轉)等管道收錄之陳情案件，由研考會為民服務
組登錄於本府人民陳情管理系統管制追蹤。
(2) 特殊案件：非透過一般案件陳情管道(如電子及書面媒體、社
群網站等)陳情案件，專人即時處理交權責機關辦
理，另視案情需要轉一般案件處理。
4、 處理流程：(流程圖如附件一)
(1) 一般案件：
1. 錄案管制：依陳情管道來源編列管制案號，登錄於本府人民陳
情管理系統，分為下列五大類：
(1)市長信箱(案號格式為104-(市信)000000)：透過本府網站市長
信箱管理系統之陳情，由專人經系統列管交辦後，承辦機關以
電子郵件回復陳情人。
(2)市長室受理書信(案號格式為104-000000)：陳情人以書面投書
至本府市長室之陳情，由專人經系統列管交辦後，承辦機關以
公文函復陳情人。
(3)1999話務中心(案號格式為104-B00000)：透過本府1999市民
一碼通之陳情，由話務人員登錄交專人列管交辦後，承辦機關
以電話、公文或電子郵件回復陳情人。
(4)聯合服務中心(案號格式為104-A00000)：陳情人親至或電話至
本府研考會陳情之案件，由專人列管交辦後，承辦機關以電話、
公文或電子郵件回復陳情人。
(5)上級機關交辦案件(案號格式為104-C00000)：經總統府、行政
院、監察院等列管陳情案交本府辦理，由專人列管交辦後，承
辦機關以電子郵件回復陳情人。
2. 分案辦理：陳情案件依案管制後，依公文處理流程交各權責機
關辦理。
3. 處理回復：權責機關依規妥處各類陳情案件，以公文、電話或
電子郵件回復陳情人辦理情形。
4. 登錄結案：承辦人將辦理情形登錄於本府人民陳情管理系統，
研考會檢視後據以結案。
(2) 特殊案件：
1. 錄案管制：非經一般案件陳情管道之陳情，由專人即時受理並
填列紀錄單(附件二)。
2. 分案辦理：依案情內容交權責機關辦理。
3. 處理回復：專人將權責機關辦理情形逕復陳情人。
4. 解除列管：案件經妥善處理並回復得以結案，因案情複雜有續
處必要者，轉一般陳情案件處理，依規登錄於本府
人民陳情管理系統另案管制。
5、 管制考核：
(1) 平時管考：各機關應自行成立陳情案件考核小組專責辦理陳情
案件管考事宜，並指定主任秘書以上人員負責陳情
案件督導及追蹤各類案件執行情形。本小組每日依
規管考、監督各機關陳情案件處理情形，予以結案
或稽催。
(2) 年度考核：由本小組每年定期成立人民陳情案件檢核小組(以下
簡稱檢核小組)，依臺中市政府各機關處理人民陳情
案件檢核評分量表(附件三)考核各機關辦理人民陳
情案件之時效及品質。
6、 分析檢討：
(1) 平時分析：由本小組按月將各機關處理人民陳情案件質量分析
報告提出於市政會議，各機關應按季於每年一月、
四月、七月、十月之十號以前提出具體檢討改善方
案，由本小組列入追蹤管制及年度考核依據。
(2) 年度檢討：每年由本小組簽報  市長本府人民陳情案件十大施
政議題績效指標檢核及滿意度調查，做為各機關施
政參考依據。
(三)協調會議：經前項平時分析或年度檢討有協調之必要者，得由
召集人適時召開專案協調會議，俾利陳情案件處理
順利進行。
7、 依本計畫第五點第二款規定之年度考核，依下列方式辦理：
(1) 由檢核小組辦理本府各機關處理人民陳情案件年度績效考核作業。
(2) 考核對象：本府各一級機關(含所屬機關)及所屬各區公所。
(3) 考核期間：每年十至十二月辦理，一級機關每年辦理、區公所
每兩年辦理，各機關受檢期程表另函通知。
   (四)考核內容：
     1.各機關受理經本府列管之人民陳情案件辦理情形。
     2.受考期間為考核前一年度十月份至當年度九月份之列管案件。
   (五)考核方式：由檢核小組依臺中市政府各機關處理人民陳情案件
檢核評分量表(附件三)逐項檢核並予以評分。
                 受檢當日並由檢核小組與受檢機關召開檢討會議。
   (六)成績評定：依臺中市政府各機關處理人民陳情案件檢核評分量
表各項檢核項目得分加總，為受檢機關實際得分，
評定成績等第如下：
     1.特優：總分九十五分以上者。
     2.優等：總分九十分以上未滿九十五分者。
     3.甲等：總分八十以上未滿九十分者。
     4.乙等：總分七十分以上未滿八十分者。
     5.丙等：總分六十分以上未滿七十分者。
     6.丁等：總分未滿六十分者。 
8、 獎懲規定：
(一)獎懲對象：
 1.平時管考：本府各一級機關(含所屬機關)及所屬各區公所，負
責陳情案件管制之主管人員、研考人員及實際案件
之承辦人員。  
 2.年度考核：本小組辦理年度考核作業之受檢機關，負責陳情案
件管制之主管人員、 研考人員及實際案件之承辦人
員。
(二)獎懲內容：
 1.平時管考：各機關處理各類陳情案件之優劣，依臺中市政府及
所屬機關處理人民陳情案件作業要點第十三點及第
十四點之規定個案辦理獎勵或懲處。
 2.年度考核：
     (1)獎勵：檢核成績前三名且評定分數達八十分以上之機關，由檢
核小組綜合評定後簽經 市長核可，於市政會議給予機
關獎狀；並由機關依臺中市政府及所屬各機關學校公務
人員平時獎懲案件處理原則附表一之(一)所定額度獎
勵之。
 (2)懲處：檢核成績最低三名且評定分數未達七十分之機關，機關
          應提出檢討改進措施簽告 市長；並由機關依臺中市政
          府及所屬各機關公務人員平時獎懲標準表第四點及第
          五點規定，視案情輕重懲處並列入年終考績評量依據。
九、本實施計畫所需經費，由研考會於相關經費項下支應。
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【附件一】陳情案件處理流程

一般案件
特殊案件
案情複雜需續處
轉一般陳情案件另案管制






























【附件二】特殊陳情案件紀錄單

臺中市政府市長室受理市民反映紀錄
	類別
	時間
	受理人姓名

	
	 104年  月  日   時  分
	

	聯絡人姓名
	住址
	電話

	
	 
	

	事由
（內容）
	 

	執行情形
	 

	備註
(執行後回饋等)
	

	批示
	


編號：
來源：□臉書□當面□電話□信件□其他
類型：□建議□陳情□投訴
                                                  登錄日期：
                                                  登錄人員：                               
【附件三】陳情案件檢核評分量表

臺中市政府各機關處理人民陳情案件檢核評分量表
受檢核機關：                        檢核委員：                          
                                    檢核日期：                   
	項目
	考核內容
	配分
	得分
	優缺點及建議事項

	陳情案件
管制情形20%
	1.陳情案件設有專人稽催管制，並依陳情案件類別專冊專卷列管。
	10
	
	

	
	2.研考人員是否定期稽催即將逾期或已逾期案，並留存稽催紀錄。
	10
	
	

	陳情案件
回復情形30%
	各類陳情案件是否依規定答復陳情人並登錄於人民陳情管理系統：
1.市長電子信箱：以e-mail回復陳情人。
2.市長室受理書面陳情案件：以書函方式回復。
3.上級機關交辦案件：總統府、行政院長信箱：
  以e-mail回復陳情人；與監察院往來公文（雙軌制）除登錄系統外，需發電子文。
4.1999話務中心受理人民陳情案件：以電話或e-mail(必要時發函)答復陳情
[bookmark: _GoBack]  人。
5.聯合服務中心受理陳情案件：依陳情人要求方式回復。 
※各類案件回復方式及時間需於簽辦內容註明。
※上述回復情形抽查結果不符合者，每1件扣0.5分。
	30
	
	

	陳情案件
處理時效30%
	各機關處理人民陳情案件依限辦結時效，依下列方式計分：
1.以各機關受檢陳情案件計算期間，本府人民陳情管理系統列管之5類案件，平均依限辦結比率(算至小數點第2位)×30，四捨五入算至個位數後為本項得分。
2.上列案件依限辦結比率計算期間為考核前一年度10月份至當年度9月份之案件，報表產製時機訂於考核當年度之9月30日(遇假日順延至次一工作日)。
	30
	
	

	機關
自我管理15%
	1.每季是否定期分析「陳情案件內容分析表」依限送本府研考會，對陳情案件做質量分析並提出具體檢討改進方案。  
	5
	
	

	
	2.各機關每年應至少辦理1次陳情案件教育訓練。
	5
	
	

	
	3.人民陳情管理系統/市長信箱常見問答集：是否設有專人定期檢視並更新。(本項檢核區公所不列入考核，配分改為前2項各7.5分)
	5
	
	

	加分項目5%
	1.市民透過本府人民陳情管理系統填寫之滿意度調查，受理機關獲「滿意」
以上回復。 (每件加0.2分)
2.市民透過本府人民陳情系統列管之感謝函件。(每件加0.2分)
	5
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分案辦理


處理回復


登錄結案
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解除列管













召集人

督導協調跨機關
特殊陳情案件權責
副召集人

綜理本小組業務執行
小組成員

一般陳情案件處理
小組成員

特殊陳情案件處理
















image1.png
5% FE





image2.png
REEH

pap e

FERRIIE




image3.png
F R ESAY
ZRBR x

EEEIN

SEANEEHIIT

N B
— AR R RE ARG R R





