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聯合服務中心 113年 6月份為民服務 
各項成果摘要 

 
本會聯合服務中心(含 1999話務中心)為 24小時服務窗口，受

理民眾諮詢與陳情事項，受理來源為電話、e-mail、傳真、書面、

臨櫃及 APP等，其中民眾陳情事項透過 1999話務中心、市長信箱、

聯合服務中心臨櫃業務及高雄一指通 APP 等多重管道予以錄案辦

理，茲將各項為民服務成果分述如下： 

 

壹、 1999 話務中心部分 

一、歷年話務量及滿意度 

1999話務中心於 97年 4月 1日正式啟用，由話務人員提供 24

小時全方位單一窗口服務，並建置派工通報系統，加速處理與

民眾生命財產安全息息相關之反映事項。而 97 年至 111 年之

話務量、滿意度及服務水準趨勢，如下圖所示： 
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備註： 1.話務量：市民撥打服務專線(1999)電話通數之統計。 

       2.滿意度：市民使用服務專線(1999)結束後，由話務人員調查使用者滿意度之統計。 
       3.服務水準：市民撥打服務專線(1999)電話後，話務人員於 20秒內接通率，意指：話務人員於 20秒內接通，服務水準

為 100%，未於 20秒內接通之通話數越高，服務水準越低。 

附件 5 
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   二、113年話務量及滿意度 

本月 1999話務總處理量為 72,503通(含進線量 50,052 通

及外撥 22,451通)，電話服務滿意度為 98.38%、服務水準

為 82.42%。 

  三、本月總話務量及話務進線、外撥量比較 

本月總話務量為 72,503 通，與前月相比減少 1,211 通，與去

年同期相比亦減少 1,401 通；進線量為 50,052 通，與前月相

比減少 792 通，與去年同期相比則減少 2,683 通；外撥量為

22,451通，與前月相比減少 419通，與去年同期相比增加 1,282

通。 

  四、諮詢類案件 

(一)民眾來電詢問之各類諮詢案件共計 9,941件，線上立即回覆

率為 100%，諮詢案件以「查詢府外、民間機構電話、地址」

為最多，其次為「公車、自行車路線查詢」。 

(二) 1999 話務中心為便利聽語障市民朋友反映市政問題，故於

110 年 9 月 17 日開始以 line 視訊方式，受理反映市政問

題。本月服務 15人次。 

  五、錄案類案件(人民陳情、派工通報) 

(一)人民陳情案件 

1. 本月應辦案件共計 21,250 件，其中新增受理案件為

15,574 件，結案件數為 14,554 件，尚有 6,696 件持續

辦理中。 

2. 逾期未結案件中，以台電高雄營業處 67件、經濟發展局

57 件、中華電信股份有限公司 50 件為多。台電高雄營

業處以反映「管線問題、人孔、溝蓋鬆動」為多；經濟

發展局以反映「工廠稽查管理、工廠新設、變更、撤銷、

廢止」為多；中華電信股份有限公司以反映「孔蓋鬆動、

路面填補不實」為多。 
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3. 機關辦理情形及案件類型 

本月人民陳情應辦案件前三名機關為交通局、工務局、

警察局。交通局：應辦案件 4,318 件，其中以反映「道

路交通設施:標線」為最多，其次為「公車經營管理:公

車業務及申訴」。工務局：應辦案件 4,276 件，其中以

反映「建管業務:公寓大廈管理」為最多，其次為「違章

業務:ㄧ般違建」。警察局：應辦案件 3,138件，其中以

反映「路霸排除:長期人行道、騎樓設攤」為最多，其次

為「交通維持:違規停車」。     

(二)派工通報案件 

1. 民眾來電反映之問題倘涉及安全應立即修復者，話務中心

設有派工項目，受理後立即錄案至派工通報系統由機關立

即處理，本月應辦件數共計 9,022件，解管案件 7,600件。 

2. 機關辦理情形及案件類型 

本月份派工通報案件前三名機關為環保局、公園處、農業

局。環保局：應辦案件 2,422 件，以反映「環境衛生:動

物死屍」為最多，其次為「環境衛生:街道清理、污染」。

公園處：應辦案件 1,847 件，以反映「路燈:維護管理立

即處理」為最多，其次為「公園、濕地及綠地:維護管理

（立即處理）」。農業局：應辦案件 1,602 件，反映類別為

「農林畜牧業:捕蜂捕蛇業務」，其次為「動物防疫保護:

動物(犬貓)救傷」。 

 

(三)簡訊發送錄案編號服務 

110年 10月 8日啟動簡訊發送錄案編號服務，只要民眾

反映案件時登錄手機號碼，系統於成案和結案時，會將案

件編號及辦理情形查詢網址以手機簡訊傳給民眾，便利自

行上網查詢，本月發送 41,919通。 
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  六、其他服務類通話: 

其他類通話計有 8,947件，係指民眾進線查詢案件、各機

關回報派工案件處理情形、電話轉接、抱怨或讚美等無須

錄案之通話。 

 

貳、 聯合服務中心臨櫃部分 

此係負責提供民眾臨櫃諮詢服務、錄案服務（協助錄案至線上

即時服務系統【人民陳情】案件追蹤辦理）、衛生保健及法律諮詢

等業務，服務總數共計 2,203件，說明如次： 

一、 臨櫃諮詢部分： 

此係提供民眾現場諮詢及協助立即聯繫業務單位回覆處

理，本月共計服務 1,756 人次。 

二、 錄案服務部分： 

此係協助臨櫃民眾就所提需求錄案至線上即時服務系統（人

民陳情）案件，以利追蹤後續辦理情形。本部分案件數已納

入上述「錄案類（人民陳情）案件」案件數中，本月計有臨

櫃錄案件 56 件（包括臨櫃 23件、書面【含郵寄】33件、傳

真 0件）。 

三、 法律諮詢部分： 

本月共計提供 391人次諮詢服務。 

 

參、 便民一路通相關數據 

「 高 雄 市 民 服 務 平 台 - 便 民 一 路 通 」 ( 網 址 ：

https://kgo.kcg.gov.tw) 整合市長信箱與派工通報功能，業於

111 年 1 月 20 日正式上線，並於 111 年 3 月起接替「高雄一指通

APP」受理市民線上錄案，本月錄案件數為 354件。

 


