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辦理全民督工業務心得分享辦理全民督工業務心得分享
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壹、前言

貳、本部全民督工內控管理機制

叁、本部辦理全民督工之積極作為

肆、結語
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壹.前言

一、政府為提升公共工程品質，建立優質公共建設，工程
會於 91.07.15訂頒「全民監督公共工程實施方
案」，期藉由民間力量協助監督工程施工，及早發現
缺失，並謀求改善，以保障民眾生活福祉。

二、本部依據前揭方案，積極促請所屬各單位戮力執行，
以期達到政府提升公共工程品質及保障民眾生活福祉
之目的。
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貳、本部全民督工內控管理機制
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一、建立本部全民督工運作機制 本
部
全
民
督
工
作
業
流
程
圖

貳.本部全民督工內控管理機制

限期改善：一般案件四天內處理完
成；特殊案件酌予延長，但須經本部
同意。
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一、建立本部全民督工運作機制

權責分工：
本部：

建立通報體系：由國營會專人負責與工程會
及主辦單位之對應窗口，每日將通報案件以
E-MAIL 傳送工程主辦單位，並以電話通知，
同時將處理情形上網登錄。
要求所屬限期勘查並回復民眾。
每日上網追蹤各受通報單位改善情形，並以
電話隨時催辦。
對未依限改善完成案件，必要時追究相關人
員責任。

工程主辦單位：
依限完成缺失改善，將改善情形上網登錄並
陳報本部以確認改善成果。

貳.本部全民督工內控管理機制
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一、建立本部全民督工運作機制
 運作原則﹝一﹞：

遇重要通報案件如停電、停水，因嚴重影響民眾生活，
除以E-MAIL通知工程主辦單位外，同時傳真及電話通知
工程主辦部門，請能迅速改善。

本部隨時上網了解主辦單位處理情形，未如期完成者，
以電話追蹤改善進度，期能如期、如質完成。

遇特殊通報案件，必要時由本部人員會同工程主辦單位
（或部門）赴現場履勘，並召集會商改善對策。

本部全民督工業務承辦人直接與通報人聯繫，暸解通報
人對本部各工程主辦單位（部門）改善結果之滿意與
否。

貳.本部全民督工內控管理機制
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一、建立本部全民督工運作機制
 運作原則﹝二﹞：

通報人通報案件未具名及留電話號碼或電子信箱
（E-MAIL）者，本部上網登錄結案皆留有本部全
民督工業務承辦人之電話及E-MAIL，竭誠歡迎通
報人再作連繫。

對通報人所陳事項未善盡改善者，要求再改善。

對於涉及跨部會（機關）之通報案件，能同步進
行改善者，即由本部全民督工業務承辦人主動以
電話聯繫相關單位配合處理改善；至不能同步改
善者，於本部所屬單位處理完成後，請相關單位
持續追蹤直至通報案改善完成為止。

貳.本部全民督工內控管理機制
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二、督促所屬單位亦配合建立內部運作機制及
管控機制

 運作原則：

督導本部所屬機關(構)等單位(如局、署本部、總
公司) ，配合建立全民督工案件相關作業之標準
作業程序，並自行內控案件辦理情形。

所屬機關(構)聯繫窗口人員全面配合使用全民督
工APP ，有效掌握案件處理情形。

工程主辦單位針對通報缺失改善完成後，須送單
位品質主管確認答復內容及照片是否洽當後，傳
送上級單位上網回復。

貳.本部全民督工內控管理機制
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貳.本部全民督工內控管理機制

三、與所屬各單位全民督工通報人員建立多元聯絡
管道

 運作原則：

要求各工程主辦單位提供全民督工作業通報主管人員
聯繫窗口(電話、E-mail)。

成立本部全民督工LINE群組，即時掌握案件辦理情
形。

通報案件所屬之工程主辦單位，亦配合個別成立LINE
群組，即時聯繫以提升改善作業效率。
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叁.本部辦理全民督工之積極作為



11

叁.本部辦理全民督工之積極作為
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一、積極處理通報案件不滿意反映事項

1.針對通報案件滿意度「不滿意」案件，本部均即時通知受通

報單位並積極與通報人聯繫，釐清不滿意原因並要求所屬單位

儘速再次辦理改善。

2.本部受通報案件多數屬管線工程，改善作業需配合申挖路權

之取得，如無法取得即時申挖路權時，結案處理原則均要求工

程單位應提供明確預計施工日期，並由內部機制持續管控追蹤

，改善完成後，主動聯繫通報人提供改善情形資訊。

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提高通報案件處理效率及民眾滿意度
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二、異常通報報案件加強辦理工程查核(1/3)

針對民眾投訴在建工程有偷工減料、施工品質不良或

與民眾生活起居息息相關(交維措施欠佳、塵土飛揚

污染周遭環境及人車通行安全)之通報案件，適時啟

動查核機制，聘請相關查核委員辦理查核，以釐清事

實，並將查核結果回報通報人以釋除疑慮。

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提高通報案件處理效率及民眾滿意度
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二、異常通報報案件加強辦理工程查核(2/3)

民眾檢舉本部所屬單位工程缺失本部辦理工程(職安)查核之代表性照片(一)

AC鑚心取樣

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提高通報案件處理效率及民眾滿意度

職安夜間查核

(交維設施)

職安日間查核

(交維設施)
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二、異常通報報案件加強辦理工程查核(3/3)

民眾檢舉本部所屬單位工程缺失本部辦理工程(職安)查核之代表性照片(二)

查核工程告示牌是否符合規定 落實交維計畫並設置警示燈

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提高通報案件處理效率及民眾滿意度
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三、定期召開檢討會議(缺失回饋機制)

本部適時檢討各所屬單位全民督工通報案件處理情形(時

效及滿意度)，針對處理時效過長之個案或被通報比

率較高單位，召開專案檢討會議。

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提高通報案件處理效率及民眾滿意度

EX:有鑑於宜蘭地區107年度之全民督工通報案件

數占本部通報案件大宗，且部分案件處理時

間過長、改善完成後未儘速回復於系統，本

部遂召開「經濟部全民督工宜蘭地區執行績

效檢討會」，請相關單位加強管控，並成立

全民督工內部LINE群組，以即時掌握各案件

最新辦理情形。

EX:有鑑於宜蘭地區107年度之全民督工通報案件

數占本部通報案件大宗，且部分案件處理時

間過長、改善完成後未儘速回復於系統，本

部遂召開「經濟部全民督工宜蘭地區執行績

效檢討會」，請相關單位加強管控，並成立

全民督工內部LINE群組，以即時掌握各案件

最新辦理情形。
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一、運用退休員工或地方熱心人士協助監督公共工程

(社區種子)

1.要求本部所屬公用事業單位如台電公司及台水公司，

充分運用退休員工及地方熱心人士，組成通報團隊，

(分別隸屬各該公司之區營業處或區管理處)協助監督

該公司公共工程施工品質及停電、停水(漏水)之訊息

通報，藉以提升工程品質並及時化解民怨。

2.台電及台水公司均定期提報該公司當季執行情形交本

部(國營會)予以於檢視及追蹤。

叁.本部辦理全民督工之積極作為

降低被通報案件次數及比率
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二、推動本部管線工程同步施工機制(計畫型)

為減少道路重複挖掘造成民眾通行的不便與民怨，本

部推動所屬事業(台電、中油及台水公司)建立

「管線同步施工機制」，每年11月底前由各管線工

程單位將次年擬辦理之計畫型管線工程提報台電公

司當地營業處彙整後召開協商會議檢討其同步施工

之可行性定案後據以共同遵循辦理，並將預定辦理

之工程案件定期提報本部(國營會)追蹤管考。

叁.本部辦理全民督工之積極作為

降低被通報案件次數及比率
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一、落實「全民監督公共工程實施方案」之宣導

1.要求本部所屬單位充分利用電子跑馬燈(如工業區服

務中心，台電、中油及台水公司各區營業處【 管理

處 】)宣導全民督工通專線電話，讓民眾有所了解與

利用。

2.各單位利用召集會議時間適時加強宣導全民督工方

案。

3.各工程單位(水利署、台電、中油及台水公司)利用開

工前說明會適時辦理宣導。

4.要求所屬單位將宣導成果提報本部國會備查。

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提升工程單位全民督工業務處理熟識度
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一、落實「全民監督公共工程實施方案」之宣導

107年度本部所屬單位辦理宣導成果統計表

單位

年度、場次
水利署 台電公司 中油公司 台水公司 總 計

107 205 302 340 49 896

106 201 242 422 30 895

105 225 276 338 36 875

104 182 251 317 38 788

103 181 246 303 49 779

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提升工程單位全民督工業務處理熟識度
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一、落實「全民監督公共工程實施方案」之宣導

部屬單位全民督工宣導活動照片 部屬單位全民督工宣導活動照片

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提升工程單位全民督工業務處理熟識度
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二、加強全民督工業務講習及政策轉達(1/3)

1.利用本部工程施工查核檢討會教育訓練課程，由本部

全民督工窗口承辦人講解「全民監督公共工程實施方

案」之相關規定及本部實際推動之辦理情形，讓參與

講習者充分掌握推動本項業務之意旨。

2.本部將工程會每季所函送之「全民監督公共工程實施

方案」檢討會紀錄其重要決議事項，適時轉達所屬單

位務必落實配合辦理，以提升政府優良施政形象。

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提升工程單位全民督工業務處理熟識度
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二、加強全民督工業務講習及政策轉達(2/3)

工程施工查核檢討會教育訓練-學者專家講授
專業課程

工程施工查核檢討會教育訓練-講解全民督工方案課程

叁.本部辦理全民督工之積極作為

提升工程單位全民督工業務處理熟識度
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叁.本部辦理全民督工之積極作為

三、建立全民督工資訊站，強化知識管理

提升工程單位全民督工業務處理熟識度
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叁.本部辦理全民督工之積極作為

108年
2.26天

108年
約160件 本部通報案件

以管線類工程為大宗
非屬在建工程具相當比例(約

)30%

本部通報案件
處理時效較長之個案
以非屬在建工程比例較

高
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一、本部全民督工業務推展以來，承蒙工程會給予諸
多的指導暨本部所屬各單位之積極配合辦理，
對所屬工程施工品質之提升已發揮一定之效
益，自93年起迄今，本部均獲得行政院工程會
評列為優等之主管部會。

二、本部全民督工業務整體執行績效穩定進步提升，

未來仍將持續督促所屬位確實注意通報案件處

理之時效性及民眾之滿意度，冀期本項業務之

推展更臻完善。

肆.結語
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報告完畢 敬請指教


