
臺南市政府「晶廉獎」區公所組申請表 

提案機關 臺南市安南區公所 

主要承辦人 民政課 蘇乙秦 

透明化措施/系統

名稱 

臺南市安南區調解委員會官方 Line群組 

(下稱安南區調委會官方 Line群組) 

措施/系統簡介 

安南區所轄幅員遼闊、調解業務日益繁重，為能在疫情

之下提供非接觸式調解業務服務，且優化行政作業流

程，於 110 年 3月間設立安南區調委會官方 Line 群組，

提供民眾上傳資料、線上諮詢與詢問案件進度等服務；

另不定期透過群組宣導法律知識，讓民眾更深入瞭解調

解之功能與特性。 

興利防弊、外部

監督價值(26%) 

1. 簡化行政流程、增加行政效率 

安南區調委會官方 Line 群組提供線上諮詢與上傳資

料之便民服務，除能即時回應民眾疑問、免除補附調

解所需相關文件往來奔波耗費時程，更可節省行政作

業、增加行政效率，俾使調解業務順行，也因此安南

區調委會在 110 年度調解件數 1,099 件中，調解成立

件數首度突破千件(1,048 件) ，成立率 95.35%為歷

年最高，調解績效於疫情肆虐之下仍逆勢成長(如附

件 1) 。 

2. 促進外部監督 

民眾對於調解過程或作業程序如有不滿等情事，均得

透過 1999、機關臉書等多元方式反映訴求，而後分

案由政風或權責單位進一步瞭解處理、予以妥善回

復，暢通意見反映管道，以達促進外部監督之效果

(如附件 2)。 

3. 內控機制 

已制訂「LA04 調解業務作業」之內部控制制度，並

每年度持續執行內部控制制度自評以及內部稽核作

業，合理確保該內控制度得以有效運作，避免未製作

調解書致調解無憑，影響兩造權益之風險情事發生

(如附件 3) 。 

4. 降低調解業務之民怨風險 

調解為紛爭解決的重要機制，但民眾通常不熟悉調解



程序，或因涉入糾紛產生不耐煩等負面情緒，易對調

解所需程序規定感到不便致諸多抱怨。有鑑於此，本

所除了進行調解環境設備改善更新，使民眾能在具有

流暢動線且更為舒適的空間參加調解程序外，也於調

解室布置調解流程指引等相關資訊提供民眾參考，並

有同仁隨時協助民眾加入臺南市安南區調解委員會官

方 Line 群組，便利後續提供案件諮詢與服務，能夠

疏處民眾疑慮、有效減少民怨(如附件 4)。 

流程標準化及公

開化程度(22%) 

1. 資訊公開程度 

民眾生活上息息相關的法律問題，如土地、婚姻、債

務、繼承、車禍等糾紛，發生地、當事人在安南區

者，都能到安南區公所網站/便民服務/表格下載處，

下載調解聲請書(如附件 5)，並加入安南區調委會官

方 Line 群組，可提供一對一諮詢服務並掌握案件辦

理情形。 

2. 標準化作業程序完整公開且確實遵循 

建立調解業務標準化作業程序，公開於公所網站/便

民服務/表格下載處，並依流程表等相關規定辦理(如

附件 6)。 

3. 作業流程定期檢討修正 

於 110 年 4 月起，每月召開委員分享會，針對調解案

例分析、提出現行調解業務作業流程等相關討論事

項，如需調整作業流程並將適時修正 (如附件 7)。 

便捷、完整性及

安全性(20%) 

1. 開啟線上申辦、查詢處理進度等友善服務 

民眾加入安南區調委會官方 Line 群組後，可以透過

群組線上聲請調解、上傳應補齊資料、瞭解案件目前

辦況或提出變更調解日期等需求，若有任何問題同仁

也可於線上協助處理，於民眾操作上均十分便利(如

附件 8)。 

2. 安全性之控管 

該群組之相關資料內容，僅承辦人有權限讀取處理，

民眾上傳資料下載完畢且經檢視無待解決事項後，並

定期清除，以維護民眾資料之安全性(如附件 9)。 

民 眾 使 用 情 形

(22%) 

1. 民眾可取得完整易懂之資訊 

於公所服務櫃檯、各調解室等處放置安南區調委會名

片，民眾可於聲請調解，或是前來調解時掃描名片之

QR Code 或 ID 搜尋@926mmjbs，即可加入安南區調委

會官方 Line 群組，提供民眾辦理調解業務更為便捷



地流程(如附件 10)。 

2. 多元服務使得民眾聲請調解更便利 

製作調解須備文件宣導單，方便民眾查詢並瞭解各類

案件應備資料，使調解過程更加順利；另協請其他單

位開辦調解業務提供民眾更多元化服務，如在交通隊

安南分隊設置調解案件網路聲請專用電腦、該分隊向

民眾宣導調解資訊，並協助民眾於線上聲請調解(如

附件 11)。 

3. 有助民眾瞭解業務流程、促進民眾參與調解程序 

遇有首次參加調解程序或不熟悉手機 Line 群組使用

之民眾，調解室亦會有服務人員輔以業務流程海報說

明，並設有加入官方 Line 群組教學步驟適時協助，

目前群組內已有 256 位民眾參與互動服務(如附件

12)。 

創 新 創 意 作 為

(10%) 

結合電子化政府之政策目標、落實公開透明之施政理

念，設立安南區調委會官方 Line 群組，提升為民服務效

能與品質，更發揮創意自製「調解宣傳影音–車禍篇」

於 YouTube 上架、刊登本所臉書，以輕鬆活潑方式向民

眾傳達調解應備文件流程，並加強推播安南區調委會官

方 Line 群組相關資訊，讓此項便民服務措施使更多民眾

周知且獲益(如附件 13)。 

相關附件 

附件 1、安南區調委會官方 Line群組設立成果 

附件 2、調解業務之外部監督管道與資料 

附件 3、調解業務作業之內部控制制度表單與流程 

附件 4、調解硬體設備與業務流程之改善 

附件 5、調解聲請書線上下載便民服務之公開資訊 

附件 6、調解業務標準化作業程序完整公開資料 

附件 7、每月召開委員分享會情形 

附件 8、安南區調委會官方 Line群組使用情形 

附件 9、安南區調委會官方 Line群組管理者權限 

附件 10、安南區調委會名片 

附件 11、製作調解須備文件宣導單等多元服務 

附件 12、加入官方 Line群組教學步驟與參加人數 

附件 13、調解宣傳影音與機關臉書宣導資料 

聯絡窗口 

姓名：蘇乙秦、陳玟君 

電話：(06)2567126#205、(06)2567126#121 
Email：becca36@mail.tainan.gov.tw、wenjun@mail.ta 

inan.gov.tw 



 

 

 

 



附件 1、安南區調委會官方 Line群組設立成果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件 2、調解業務之外部監督管道- 1999或電話反映事項與處理(摘要) 

 

1999 案號 建議內容 承辦課室 處理情形 

A-TB-2022-

37XXX 

民眾因車禍事故至安南區調委會

調解，因對方可能沒有強制險，

經調解委員要求民眾提供佐證，

以利案件內容修改。民眾於隔日

前往提供對方未投保強制險時，

書記告知無法修改，需到法院再

行處理，民眾也反應要取消該案

的調解，重新立案，但調解委員

會說明有案號了不能取消，只能

到法院更改案件內容，因有沒有

強制險的身份是法院認定。本案

案件缺少強制險問題，以至於民

眾敗訴。民眾要求安南區調解委

員會應協助後續民眾訴願處理… 

民政課 

有關您反映本會受理 110 年刑

調字第 09XX 號車禍案件相關陳

情事項第一點，有關法院表示

在調解案未送法院用印前皆可

撤銷一事，本會於第一時間已

向您表明，依據調解條例第 26

條規定，鄉、鎮、市公所應於

調解成立之日起十日內，將調

解書及卷證送請移付或管轄之

法院審核，惟若兩造皆同意重

新約定調解條件，本會將重新

受理並安排調解時間… 

 

反映日期 電話反映內容 承辦課室 處理情形 

110年 9月

6日 

民眾反映至安南區調委會進行調

解等待時間過長、又調解過程中

民眾提出增加訴求於調解書上未

果等情… 

政風室 

由政風室會請業管單位說明釐

清民眾反映事項，並簽陳機關

首長後以電話方式向民眾說明

該案已調解成立、作成調解書

並經法院核定，故應依鄉鎮市

調解條例相關規定提起訴訟程

序等妥善回應… 



附件 3、調解業務作業內部控制制度- 作業程序說明表 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件 3、調解業務作業內部控制制度- 作業流程圖 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件 3、調解業務作業內部控制制度- 自行評估結果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

110年度 

該控制作業

自評結果，

各項控制重

點均已落實 



附件 4、調解硬體設備與業務流程之改善 

 



附件 4、調解硬體設備與業務流程之改善 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件 4、調解硬體設備與業務流程之改善 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件 5、調解聲請書線上下載便民服務- 一般案件 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件 5、調解聲請書線上下載便民服務- 車禍案件 

 

 

 



附件 6、調解業務標準化作業程序公開資料 



附件 7、每月召開委員分享會情形 

 



附件 8、安南區調委會官方 Line群組使用情形 

 



附件 8、安南區調委會官方 Line群組使用情形 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

民眾加入安南調解會 Line後，另開單獨視窗對話可線上提問或進行補正資料等作業 

民眾使用安南區調委會

官方 Line 提出變更調

解日期之需求，由服務

人員妥善處理及回應 

民眾使用安南區調委會

官方 Line 上傳須補附

之資料 



附件 9、安南區調委會官方 Line群組之管理權限 

 



附件 10、安南區調委會名片 

 



附件 11、製作調解須備文件宣導單並協請其他單位開辦調解服務 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



附件 11、調解業務須備文件告知單 



附件 12、加入安南區調委會官方 Line群組教學步驟與群組互動人數 

目前已有 256位民眾加入群組 

且持續增加中 



附件 13、調解宣傳影音–車禍篇影片連結資料並置於公所臉書宣導情形 

        (https://m.youtube.com/watch?v=tEn6aUnCrT4) 

 

 

 

 

 

 

 


