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內政部營建署玉山國家公園管理處
95年度人民陳情案件檢討分析報告

1 、前言

玉山國家公園為我國第二座國家公園，面積十萬五千餘公頃，屬一典型高山國家公園，在兼顧國家公園保護國家特有之自然景觀、野生動植物、史蹟，及提供國民生態保育研究及育樂之宗旨下，玉山國家公園管理處（以下簡稱本處）積極規劃、改善相關為民服務之軟硬體設施，藉以強化環境教育宣導功能及提昇遊憩品質。

在民眾陳情及意見反應方面，本處對於人民抱怨、陳情、建議等事項向來均甚為重視，民眾可透過網際網路電子郵件信箱、遊客意見信箱及書面、電話或親臨本處等多種管道提出陳情或建言，本處均立即交由主辦課室審慎處理簽報並立即答復，以使民眾提出之問題獲得滿意解決。為期更加有效處理人民陳情案件，提昇本處服務品質，本處並訂定「玉山國家公園管理處處理人民陳情案件作業須知」，將上述處理作業流程予以標準化，以使本處內部同仁及欲提出陳情之民眾均有明確之作業規範可資依循，人民之權益也將更有保障。
2 、陳情案件類別及方式統計

1、 陳情案件類別：依95年度陳情案件統計結果，屬行政興革之建議事項者15件（23.44％），行政法令之查詢者5件（7.81％），行政違失之舉發者24件（37.50％），行政權益之維護者20件（31.24％），合計64件（如附表二）。

2、 陳情案件方式：依本處受理95年度人民陳情案件統計結果，全年度列管陳情案件計有64件，其中來函陳情者有19件（29.69％），以電話陳情者0件，以傳真陳情者0件，以首長信箱（遊客意見箱）陳情者0件，以電子郵件陳情者45件（70.31％），以其他方式陳情者0件（如附表三）。
3 、陳情案件處理滿意度分析：

本處受理95年度人民陳情案件28件中，其中其滿意度問卷調查結果回擲者計有7件，經統計結果，人民對本處處理其陳情案件表示滿意或非常滿意者計有5件、表示尚可者1件，表示不滿意者1件（如附表四）。
肆、陳情案件內容分析
本年度共接獲64 件陳情案，就其陳情內容分析如下：

（一）反應入園抽籤作業不公者（含對玉山生態有約活動入園許可之質疑）19件。

（二）違反國家公園法案件作意見陳述者15件。

（三）反應各遊客中心及山莊執勤人員服務態度不佳者4件。

（四）反應媒體報導遊客攜帶寵物入園並登頂者3件。

（五）反應本處辦理靜山影響其登山權益者3件。

（六）反應園區設施損壞、錯誤、不潔者4件。
（七）反應本處網站內容有誤者4件。

（八）其他12件。
伍、陳情案件處理結果檢討
1、 陳情事項處理完成度高：本處處理95年度人民陳情案件，其陳情事項可立即解決者，立即交由相關課室處理解決後函（答）覆陳情人；其牽涉法令制度變革非短時間能解決者，除立即函覆陳情人委婉說明原因外，並交由各相關課室列入日後法令研修或業務檢討改善之依據，部分屬因人民對法令或作業方式不熟悉引起之誤解，則予以委婉說明，並給予必要之協助，經分析結果，全年度共列管34件人民陳情事項，逐案追蹤至全部改善完成或提出具體改善方案。
2、 陳情案件處理時文均依限完成：本處接獲之陳情案件主要分為電子郵件及來函陳情兩大類，來函陳情者依公文處理作業時效規定於7日內處理完成，以電子郵件陳情者依本處首長電子信箱作業規定於3日內完成。
陸、建議
謹就本年度發生之陳情案件，經檢討分析後提出建議如下：

（一）入園申請作業機制建議加以改善：本年度民眾陳情入園抽籤公平性者高達19件，佔所有陳情案件數之30％，究其原因係由於本處每年受理申請案件數甚為龐大，惟因受限於承載管制，在僧多粥少情況下引起反彈勢所難免，然因東北亞第一高峰--玉山主峰之盛名，有關入園申請機制幾已形成登山界對本處整體形象最主要之影響標，允宜加以重視，建議組成團結圈或品管圈，就該項議題持續加以改善。
（二）有關第一線面對民眾執勤人員之服務禮貌應加以重視：本年度計有4件陳情案反應本處服務態度不佳，惟本處可能直接面對民眾者包含正式員工、約聘僱人員、外包人員、解說及保育志工、替代役，甚至含括實習生及施作廠商等等，其整體服務品質需由本處概括承受，建議各現場單位須能整體掌握執勤人員服務態度及身心狀況，適時因應調整，避免對本處產生負面影響。
（三）對於新聞事件處理宜掌握先機：本年度媒體曾報導山友攜帶寵物入園登頂及玉山靜山活動等，均引起不少爭議，建議各單位在實施新措施前應有完善規劃評估機制，對於可能引起之質疑預先研擬說帖，對於新聞事件應依照輿情反應機制即時通報、快速反應處理，以消弭或減低各項負面效應。

（四）對於園區各項設施及網站等應有健全體檢機制：本年度民眾陳情園區設施損壞、錯誤、不潔及網站內容有誤者合計有8件，建議各相關單位儘量利用各項人力資源並落實巡山護管制度建立完善體檢或偵錯機制，俾以及早發現問題，儘速加以處理，避免引起民眾負面印象，或引起不必要之事故。

（五）對於行政程序陳述意見案件建議免予納入陳情案件統計：本年度屬違反國家公園法案件作意見陳述陳情案件計有15件，由於該類案件係依照行政程序法必要之行政作為，並非民眾主動陳情之案件，建議以後免再納入陳情案件統計，以符實際。
伍、結語

本處重視人民陳情案件之處理，並訂定相關作業規範，由研考單位加以執行管考，故能獲得相當高之滿意度及問題解決度。因應網路時代的到臨，政府機關每項政策的擬訂、每項行政措施的執行都可能遭遇到外界的質疑與挑戰，其中電子信箱成為外界向政府單位請助或陳情的最方便途徑，故目前電子郵件陳情案件數量日益增加，陳情機關層級提高，傳統書寫陳情書陳情方式則逐漸減少，而陳情案件處理的效率與品質則成為外界對政府效能評價的重要指標，本處將秉持快速與務實態度，建立起以問題為導向及重視外部意見、自我診斷之機制，藉由內部檢討改善、外部民意監督，以使玉山國家公園之業務與服務品質臻於完善。

附表一

內政部營建署玉山國家公園管理處95年度人民陳情案件類別統計表

	方式

機關
	行政興革之建議
	行政法令之查詢
	行政違失之舉發
	行政權益之維護
	總件數

	玉山國家公園管理處
	15
	5
	24
	20
	64

	百分比
	23.44%
	7.81%
	37.50%
	31.24%
	100.00%


附表二

內政部營建署玉山國家公園管理處94年度人民陳情案件方式統計表

	方式

機關
	來函
	電話
	傳真
	信箱
	EAIL
	其他
	總件數

	玉山國家公園管理處
	19
	0
	0
	0
	45
	0
	64

	百分比
	29.69%
	0.00%
	0.00%
	0%
	70.31%
	0%
	100.00%


附表三

內政部營建署玉山國家公園管理處94年度人民陳情案件處理情形問卷調查統計表

	答復件數

機關
	滿意

（非常滿意及滿意）
	不滿意

（非常不滿意及不滿意）
	尚可
	無明確反應（沒意見/不知道/其他）
	總件數

	玉山國家公園管理處
	行政興革之建議
	3
	—
	—
	—
	3

	
	行政法令之查詢
	1
	—
	—
	—
	1

	
	行政違失之舉發
	1
	1
	1
	—
	3

	
	行政權益之維護
	—
	—
	—
	—
	0

	總計（百分比）
	行政興革之建議
	100％
	—
	—
	—
	100％

	
	行政法令之查詢
	100％
	—
	—
	—
	100％

	
	行政違失之舉發
	33.33％
	33.33％
	33.33％
	—
	100％

	
	行政權益之維護
	—
	—
	—
	—
	—
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