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服務概況1
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陳情系統＆派工系統
(單一資料庫)

服務概況─單一陳情系統及派工系統
網站/App管道

電話管道
書面、臨櫃及其他管道
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解決對策與成效2
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立即上網體驗！
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累計176萬9,956件
(平均每月2萬7千件)

單一陳情系統 派工系統

陳情性質 派工性質
網路

1999
其他 OPEN API 網路

1999
WEB APP 電話 書面 臨櫃 秘機信 上級

信箱 IRS等 LINE WEB APP

統計期間：105.11.01-111.02.28

一、HELLO TAIPEI受理管道及案件量
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主類別：9項

陳情：83項
派工：22項

次類別：105項

二、HELLO TAIPEI立案類別
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三、HELLO TAIPEI新增疫情相關類別
 因應110年5月17日新冠肺
炎疫情升至三級警戒，於
110年5月19日開設21項疫
情相關陳情類別，以利各機
關協處。

 110年7月27日起，本市疫
情警戒從三級調降至二級，
考量疫情後續仍有變化之可
能，經與本府衛生局討論後，
疫情相關類別等21項持續
保留。
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透過台北通App反映問題，
有什麼優點呢??
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四、HELLO TAIPEI認證機制



優點一：
免填個資及免電子郵件確認
成案之流程，直接受理立案
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優點二：
免記案件編號與案件密碼
，快速查詢案件處理進度
與歷史紀錄



資料探勘與分析3
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109/3疫情相關問題

110/5疫情相關問題
109/7振興三倍券加碼問題

110/10高雄
城中城大樓火災
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一、HELLO TAIPEI各管道案件數趨勢



前十大案件次類別中，有4項與交通相關，
顯示民眾對於交通及通行權益之重視。

公車、計程車、復康巴士問題

建築物使用管理、違建查報及拆除

違規停車

停車管理及收費問題

標線增設、補繪或塗銷

勞工權益、職業安全衛生

教育事務

環保稽查

食品衛生安全及藥品安全

治安維護

主類別 次類別
Top10

二、HELLO TAIPEI陳情案件類別分布
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都發
產業

衛福
勞動

警政
消防

交通
運輸

垃圾
噪音

道路
路樹

文教 公園
排水溝



不滿意▼ 2 不滿意的理由1 110年占39.8%，較106年減少13.8%

(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

三、HELLO TAIPEI滿意度情形
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答復內容與實際處理情形不符
14,481(25.03%)

未針對問題具體答復
12,124(20.96%)

相關單位推諉責任
10,380(17.94%)

案件處理效率不佳
5,615(9.70%)

曲解法令或引用法令錯誤
2,002(3.46%)

1.9%
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項次
樣態類型（4,796件，占2%）

首辦及退回續辦內容大致相同
(2,599件，占54.19%)

首辦及退回續辦內容差異較大
(2,197件，占45.81%)

1
依法行政(已依或續依相關規定或計
畫辦理，含迭次或不予處理案件)
(1,915件，占39.93%)

民眾釐清問題或進一步反映其他事
項(1,233件，占25.71%)

2
維持既定行政或管理作為(有行政裁
量空間或判斷餘地時)(684件，占
14.26%)

首次答復有缺漏/不確實(含未落實代
他機關立案)(157件，占3.27%)

3
進一步處理民眾訴求(含加重裁處、
調整作法及另行致電民眾說明
等)(807件，占16.83%)

整體情緒性案件數
1,059件，占22.08%

四、109年不滿意退回續辦案件之樣態類型



五、臺北市城市運行儀表板
(民情熱議地圖)

單一陳情、派工及話
務 系 統 資 料 庫 介
接大數據中心儀表
板（民情熱議地圖）
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六、HELLO TAIPEI數位儀表板
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六、HELLO TAIPEI數位儀表板

20



七、每季熱門路段分析

◎黃底標示路段為110年第3季及第2季熱門通報路段之重複路段

每季提供局處熱門派工案件路段分析結果，並標示與上一季重複路段。
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第3季「市區道路坑洞處理」地址斷詞處理結果統計 新工處回饋：
除作為判斷坑洞較常發生之路段，便於雨後加強巡查、及時修
補外，另年度道路更新時，作為更新時排序之參考因素之一。
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八、HELLO TAIPEI週預警作業
當週類別案件量逾預警值，通知權責機關及上級機關注意。

局處於9月27日修正FAQ，減少不必要的陳情案件。
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◎派工系統優化建議（後續將向資訊局提出需求）
1.環保局填復申請人屬公司行號之地點，於系統進行地址註記，倘該民眾再次進線預約大型廢棄物清運，可減少派工服務之無效成案件數。
2.在話務人員端操作時，當選擇案件類型並輸入通報人姓名、電話欄位後，系統可自動帶入該民眾前次反映相同類型案件之地址、內容等相關
資訊，再由話務人員依民眾當次訴求進行修正。

3.配合未來1999話務服務規劃導入語音辨識功能，可將民眾通話過程口述之通報地點，轉換為文字後直接帶入地址欄位，減少人工輸入作業。
4.介接本市商業處資料庫，針對已有公司登記地點，於系統顯示提醒視窗，俾便話務人員向民眾釐清是否確為本派工項目之服務對象。

•81處商業區 (51.27%)

•70處住宅區 (44.30%)

•3處(臺大太子學舍、臺北護理健康大學城區部及磚造平房各1

處)
學校用地 (1.90%)

•2處(鷹雄拳擊館(1F、2F、4F)及四層樓公寓(2F)各1處)工業區 (1.27%)

•1處(華山國宅(9F-4、12F-2、12F-4))市場用地 (0.63%)

•1處(公館捷運聯開宅(2F、9F、10F、11F、12F-8、13F))交通用地 (0.63%)

經由使用分區類別分析發現，大型廢棄物清運聯繫案件地點，有半數以上均
位於商業區，亦有2處位於限制不得作為住宅使用之工業區

108年度大型廢棄物清運聯繫案件，與本市108年度家庭戶數、所得
收入總計、消費支出、遷入人口數、遷出人口數均有高度相關
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九、1999大型廢棄物清運聯繫案件分析



未來推動方向4
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一、優化預警通報

市政字詞庫

HELLO
TAIPEI

預警自動化
第1階段─府級/建管處
(110.12建置完成)
第2階段─全府各機關
(預計111.12完成)

市政字詞庫─「環保稽查」類別

預警自動化─HELLO TAIPEI儀表板
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二、學術應用專案
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類別優化

Milestone 1

Goal

Milestone 2

Milestone 3

聆聽顧客的需求並持續改善，創造更好的服務品質

輔助AI之不足
民眾操作更方便

從根本解決問題

優化類別搜尋介面、
增加模糊搜尋功能

關鍵字分案
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三、提高系統分案準確率

HELLO TAIPEI



28

為市民服務，替城市創新

02
持續提升
市民服務品質

01
提供各機關
決策支援

03
開放資料
共創雙贏

民眾

研考會

機關

四、結語



QA交流
歡迎提問

29


	��單一陳情系統發展與應用
	目錄
	投影片編號 3
	投影片編號 4
	投影片編號 5
	投影片編號 6
	投影片編號 7
	投影片編號 8
	三、HELLO TAIPEI新增疫情相關類別
	透過台北通App反映問題，�有什麼優點呢??
	投影片編號 11
	投影片編號 12
	投影片編號 13
	投影片編號 14
	投影片編號 15
	投影片編號 16
	投影片編號 17
	五、臺北市城市運行儀表板
	投影片編號 19
	投影片編號 20
	七、每季熱門路段分析
	八、HELLO TAIPEI週預警作業
	九、1999大型廢棄物清運聯繫案件分析
	投影片編號 24
	一、優化預警通報
	二、學術應用專案
	投影片編號 27
	四、結語
	QA交流�歡迎提問

