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前言 
 

本市面積為 60.025 平方公里，人口 27 萬 3 千人，由於社會環境急遽變遷，生活水準提

高，民眾日益重視生活環境品質，有關環境污染問題如空氣污染、水污染、噪音、環境衛生、

廢棄物、毒性化學物質等公害陳情案件層出不窮。因此，如何落實為民服務，結合民間力量

主動出擊處理不法之行為，維護環境品質為重要環保工作。 

本局於 82 年 7 月成立環保報案中心，設置公害陳情專線電話 05-2251775 及免付費環保

陳情專線 0800-066666，全年無休 24 小時全天候受理陳情案件。另民眾可利用本局網站、

電子郵件或書信、當面檢舉等陳情管道報案，經受理之陳情案件，隨即連絡稽查人員前往了

解與及時處理，確實掌握污染源處理之時效性。在過去一年來，在本局同仁的共同努力下，

有效處理環保公害陳情案件，平均每件處理時間已大幅縮短，處理品質亦大幅提升。 

未來，除了持續為民服務，更將虛心檢討，提昇服務品質，更期待全體市民共同努力與

配合，共創清潔、美好、健康之生活環境。 

 

 

嘉義市政府環境保護局 

局長  陳永豐 
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壹、嘉義市環境背景概述 

一、自然環境 

（一）地理位置 

本市位於台灣西南部嘉南平原北端，北回歸線距離本市南邊約 1公里，周圍

與嘉義縣相鄰，地形除東邊一部份屬竹崎丘陵地帶外，其餘均為肥沃之平原，地

勢由東向西緩降，地形平坦廣闊。北回歸線劃過這片台灣最大平原的東北端，八

掌溪、牛稠溪南北二分出蝴蝶形狀的嘉義市。 

 

（二）水資源 

本市主要河川為八掌溪和牛稠溪，轄區地下水不豐沛，主要係因嘉南平原地

層乃由極細之淤泥及粘土組成，含水性差，主要用水資源為引用八掌溪之蘭潭水

庫、仁義潭水庫。 

 

（三）氣候 

嘉義市屬於亞熱帶季風氣候。全年氣溫以 7月最高，1月最低，年平均溫度

攝氏 28.0 度。冬季為乾季以東北季風為主，夏季西南風盛行風力和緩，因高溫及

對流作用旺盛常有雷雨，加以位居侵台颱風主要路徑地區，7至 9月間常常有颱

風侵襲，雨量甚豐，年平均雨量約 1,726 公厘，有利農業發展。 

 

二、環境負荷現況 

（一）人口產業結構 

          本市總人口數約 273,793 人，其中東區為 128,284 人，西區為 145,509 人，

每平方公里人口密度為 4,561 人，人口分佈逐漸由市中心地帶朝各重劃區、郊區

發展。 

 

（二）機動車輛 

截至民國 97 年 12 月底已達 280,976 輛，其中機車共計 198,781 輛，佔嘉義

市機動車輛總登記數約 70.7%。機動車輛密度為 4,681 輛/平方公里。 

 

（三）垃圾量 

97 年嘉義市平均每人每日垃圾清運量為 0.723 公斤，較上年度 0.792 公斤減

少 8.7％；97 年資源回收率達 26.02％，近兩年來資源回收率相較往年大幅成長，

實為推動垃圾分類與資源回收政策之成效顯著。本市垃圾焚化廠於 87 年 11 月竣

工啟用，每日處理量 300 公噸，目前市內垃圾皆以焚化處理為主。 
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貳、公害陳情處理業務簡介 
 

一、公害陳情管道：本局不分例假日 24 小時受理公害陳情案件，民眾可利用下列管道陳情。 

 

（一）電話：全國環保免費報案專線 0800-066-666 

報案專線 05-2251775 

（二）書面：將污染情形、地點、時間於文件中敘明，逕寄嘉義市政府環境保護局（嘉

義市吳鳳北路 184 號 5 樓）收。 

（三）環保報案中心公害陳情案件管理系統：http://ww3.epa.gov.tw 

（四）嘉義市政府環境保護局網址：http://www.cycepb.gov.tw 

（五）嘉義市政府環境保護局電子信箱：http://epb@cycepb.gov.tw 

（六）當面檢舉 

（七）傳真：05-2255943 
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二、本局組織概況 

本局於民國77年9月由嘉義市衛生局第二課公害防治業務及嘉義市清潔管理所合併

成立，由於環保業務急遽增加，遂於 87 年 6月 14 日修改編制為 3課、1隊、3室，民

國 92 年 6 月 14 日因業務需要增設政風室，民國 97 年 1 月 31 日配合嘉義市政府組織

修編本局局銜更名為「嘉義市政府環境保護局」 。 

 

◎本局各科隊職掌如下 

（一）綜合計畫科 

環境影響評估、環境教育宣導、公害糾紛處理、環保報案中心、毒性化學物質

管理、毒災預防及應變、環境用藥管理、綜合企劃、社區環境改造、環保志工

管理。  

（二）污染防治科 

空氣污染防制、水污染防治、噪音及振動管制、水質及飲用水管理、土壤及地

下水污染整治、環境品質檢驗。  

（三）廢棄物管理科 

廢棄物規劃及處理、廢棄物處理場(廠)管理及營運、環境衛生管理、資源回收、

事業廢棄物管理。  

（四）清潔隊： 

一般廢棄物及水肥清運、溝渠清理、道路清掃、病媒防治、野犬捕捉、公廁管

理、市容環境整潔維護、家鼠防除管制、登革熱防治與消毒。 

      （五）行政科 

            文書、印信、出納、研考、法制、採購、財產管理、事務管理。 

      （六）人事科 

            編制、訓練、服務、退休、福利。 

      （七）會計科 

            歲計、會計、統計。 

       （八）政風科 

             預防貪瀆業務、公務機密維護及機關安全維護工作、查處業務。 
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三、受理公害陳情項目 

由於公害類型繁多且複雜，且因個人主客觀認定不同而有差異，報案中心主要受理

項目以「污染源」之掌握與查處為主，污染源型態則包括空氣污染、水污染、廢棄物、

噪 音 、

環境衛生等。當民眾發現周遭環境有下列常見的公害現象時，可利用免費環保報案電話

（0800-066-666）或本局陳情報案專線 05-2251775 報案陳情。 

＊工廠排放異色或異味廢（污）水。 

＊河川顏色異常或魚類發生大量死亡。 

＊傾倒垃圾、動物屍體等廢棄物於河川。 

＊工廠排放黑煙或異味氣體。 

＊露天燃燒（能告知燃燒行為人最佳）。 

＊餐飲場所排放油煙或惡臭。  

＊汽機車輛排放黑煙（記錄車牌號碼）及地點、時間。 

＊營建工程、工廠、營業場所、擴音設施或娛樂場所音量過大而干擾談話

或擾人清夢。  

＊婚喪、廟會等民俗活動擴音設備或燃放鞭炮而干擾生活。 

＊發現於土地掩埋或排放不明化學物質。 

＊隨地丟棄廢棄物或廢土。 

＊垃圾掩埋場處理操作不當，形成惡臭、蚊蟲孳生或垃圾飛揚。 

＊廣告海報、旗幟隨地張貼豎立。 

＊建築拆除物等堆積而無清除。  

＊無牌照之廢棄車輛。  

＊其他環保污染事項 
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四、公害陳情案件處理方式 

（一）要求受理人員及稽查人員恪守行政環境保護署訂定之「環境保護機關處理民眾陳

情案件保密要點」（附錄一），對陳情人之姓名、身分、電話、地址等資料應予保

密，以保障、維護人民權益。 

（二）本局報案中心設置公害陳情專線，不分例假日 24 小時受理陳情案件，另其他陳情

管道包括書面、網路、當面檢舉等，陳情案件受理後登錄環保報案中心公害陳情

案件管理系統予以列管，管制單經收文掛號後交由業務單位辦理。 

（三）承辦人員將前往處理案件結果陳報主管後交報案中心登錄保報案中心公害陳情案

件管理系統，提供民眾上網查詢案件處理情形。 

（四）陳情案件受理後應於 7日內完成結案，逾期未結案者，由報案中心專人催辦。 

（五）陳情案處理結束後，以電話、書函或 E-mail 回復陳情人，並進行陳情民眾滿意度

調查，若有民眾表示不滿意及非常不滿意之案件時，再次追蹤稽查，以確實提高

服務品質。 

（六）規定期限改善之案件，限期屆滿即列印追蹤管制單，交由承辦人員進行複查，直

至污染源完全改善為止。 

 

五、陳情案件追蹤及清查管制措施 

（一）報案中心對於受理民眾陳情案件，除重視流程之完善，檔案建立完整外，並要求

按時限 7日內結案。未於期限結案之案件，則由報案中心專業人員催辦，並請業

務申復未結案原因，查明追究責任，以達稽查管制效果。 

（二）針對民眾不滿意（非常不滿意）案件和一再陳情案件進行清查複查工作，檢討陳

情原因；並進行實地訪談，化解陳情人與被陳情人雙方之衝突，同時有效解

決環境污染問題並減低公害糾紛之發生。 

（三）對於較常發生被民眾陳情之廠家、區域，納入列管追蹤、加強稽查並勸導、輔導

其改善。 

 

六、加強電話禮貌服務： 

良好的電話禮貌有助於溝通觀念，拉近人際關係，因此，遵循行政院環境保護署訂

定「環保報案中心專線電話接聽標準作業程序及電話禮貌須知」（附錄二），以規範環保

報案中心專線電話接聽人員於受理陳情案時，應語言溫和，誠懇親切並表達清楚，以同

理心去幫助每位求助者，才能達到加強為民服務的目的。另每月辦理電話禮貌測試，並

將其納入同仁績效考評。 

 

七、鼓勵民眾檢舉措施 

（一）為獎勵民眾愛護環境舉發污染源，依據行政院環境保護署訂定「獎勵民眾舉發污染

案件實施要點」（附錄三），民眾舉發污染案件，得依本要點之規定給予獎金新台幣

1,000 元至 20 萬元，以鼓勵民眾協助政府共同打擊污染源，進而避免發生重大危

害環境案件。 

（二）為鼓勵民眾檢舉有污染之虞之車輛，維護空氣品質，依據行政院環境保護署訂定「使

用中汽車排放空氣污染物檢舉及獎勵辦法」（附錄四），經被檢舉之車輛經檢驗不合

格或未依規定檢驗者，依法處罰，檢舉民眾可獲得獎勵。 

（三）鼓勵環保志工如遇污染案件，立即通報本局前往處理。 
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八、一般常見非環保機關業務權責受理之陳情項目 

針對非屬本局權責案件，透過本市各單位之橫向通報轉交權責單位處理。為提高案

件處理效能，減少民眾困擾，非屬本局處理之常見事項如下表。 

陳情項目 權責機關 聯絡電話 

近鄰室內喧鬧、動物吠叫、車輛防盜器、

夜市攤販叫賣等不具持續性或不易量測之

聲音 
警察單位 各轄區派出所  

於騎樓、人行道、路旁、巷弄堆置物品或

設攤營業致影響通行或觀瞻者。 警察單位 各轄區派出所 

有牌廢棄車輛之拖吊 警察單位 各轄區派出所 

違章建築舉發／拆除後廢棄物 工務單位／自行清理 05-2252712 

違章工廠拆除 工務單位／自行清理 05-2252712 

孳生有害昆蟲 農政單位 05-2290357 

大型招牌廣告物 工務單位 05-2252712 

在河床種植農作物致河川改道 第五河川局 05-2304406 

灌溉渠道阻塞 農田水利單位 05-2227815 

勞工因噪音聽力受損 勞工檢查單位 07-2354861 

工廠管線腐蝕有漏氣可能 勞工檢查單位 07-2354861 

山坡地濫墾破壞水土保持 水土保持單位 05-2286255 

幅射（鋼筋）污染 行政院原子能委員會 02-82317919 

污染防制輔導 經濟部工業局 02-27541255 

有車主之廢棄車輛拖吊 資源回收站/廢汽車回收站 
0800-085717 

05-2229777（宏元） 

基地台電磁波量測 電信總局南區電信監理處 
0800-873888 

07-2391136 
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參、本市環境污染管制現況 
一、空氣污染 

（一）移動污染源： 

97 年本市總車輛數 280,976 輛，其中機車數為 198,781 輛，佔總車輛數

70.7%，97 年度針對未定檢機車加強攔巡查 13,542 輛，高污染機車路邊攔檢 3,581

輛，並完成 12 場次假日社區及校園宣導活動,完成檢測 779 輛免費檢測活動促使

民眾能自發性養成定期檢測、定期保養習慣，達到維護空氣品質的目的，本市機

車定檢率已連續 9年維持全國第 1。 

97 年度本市設籍小客車數 69,187 輛，佔總車輛數 24.6%，97 年度針對轄區

柴油車完成排煙檢測 2,380 輛，路邊攔檢高污染柴油車輛 515 輛，取締非法油品

使用抽驗 181 件，推動柴油車業者自主管理配合自動到檢以有效管制轄區柴油車

空氣污染量計 189 輛次；為提昇移動污染源空氣污染減量效果，推動全市停車請

熄火活動，本市公務車已率先實施計有機車 1,134 輛，汽車 253 輛及柴油車 197

輛，依本市公務車每天停車等候減少 3分鐘怠速，每年可減少約 100.5 公噸的二

氧化碳及 2.19 公噸的一氧化碳排放。 

 

(二)固定污染源： 

本市列管公私場所固定污染源共計 384 家，符合行政院環境保護署第 1-8 批操

作許可公告條件，需提出申請者共計 39 個製程，皆已出申請；統計 97 年度各類許

可證之申請案件共計 56 件（設置 2件、操作 16 件、異動許可 9件、換補發 3件、

許可展延 9件）。 

97 年許可核發後續查核作業，依照許可核定排放量，許可證公告批次等條件排

定查核順序，共計完成 60 件製程之查核，並完成轄區污染源稽巡查 2,767 經依固定

污染源資料庫資料彙整推估，各行業佔各污染物之百分比如以總量分析，本市轄區

以廢棄物處理業之總排放量 84.785 公噸/年為最高，石油煉製業為 197.048 公噸/

年次之，97 度各類污染源之排放量為粒狀物 97.33 公噸、硫氧化物 31.11 公噸、氮

氧化物 158.94 公噸、揮發性有機物為 268.7 公噸、一氧化碳 75.15 公噸。 

 

(三)營建工地： 

本市轄區列管營建工地共計715處，97年共計完成轄區營建工程管制巡查2,037

處次、現場稽查 73 處次、辦理 4場次之營建工程污染防制協調會，完成營建工程工

地輔導 10 處次。依照稽巡查管制後空氣污染物削減情形計算，本市營建工程空氣污

染物管制前排放量為 1,251.69 公噸，經稽巡查管制後削減量 627.82 公噸，各類工

程平均削減率約為 50.2%。本市營建工程排放逸散粉塵以其他工程為最大宗，其次

為 RC 工程，削減率則以 SRC 工程之削減率約為 67.4%成效最好，橋樑工程之削減率

為 58.4%次之。 

97 年針對營建工程輔導圍籬綠美化及工地綠美化作業，共計 30 處工地完成圍

籬綠美化工作提昇工地形象，另有 22 處次工地完成工地內綠美化工作，有效抑制營

建工程內裸露地污染揚塵，並掌握 6 處轄區裸露地，加以綠美化改善，改善面積達

0.88 公頃，促成空氣污染物削減量粒狀污染物 0.64 公噸、懸浮微粒 0.36 公噸。 
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二、噪音管制 

(一)97 年 1 月 11 日公告本市修訂噪音管制區分為第 2、3、4類管制區及第 3類特定管

制區。 

(二)公告使用時段及區域，禁止燃放鞭炮及寺廟神壇、廟會、婚喪等民俗活動使用擴音

器。 

(三)公告本市各機關團體、住宅使用冷氣機、冷卻水塔、發電機、抽水機、冷凍（藏）

櫃及抽排煙機等發出音量應符合噪音管制標準。 

(四)公告本市頭港里、大溪里、竹村里等為航空噪音第 3級防制區，作為補助改善嘉義

機場所發生航空噪音防音措施之依據。 

(五)針對廣告車及店家擴音設施稽查並輔導其界定音量，以維護環境安寧。 

(六)針對營業場所之噪音，實施 24 小時即時稽查，並確實追蹤改善符合噪音管制標準，

以適時有效紓解民怨。 

(七)配合新修正噪音管制法，辦理使用中機動車輛噪音管制，受理民眾檢舉及通知到檢。 

 

三、水污染 

本市水污染列管單位共計 87 家，以八掌溪和牛稠溪為承受水體。在列管污染源中以

社區及指定地區專用下水道系統 28 家最多，佔整體 32％，洗車場 20家佔整體 23％次之，

而醫院及醫事機構 13 家，佔整體 15％。 

列管之水污染單位除視規模需要提出污水染防治措施計畫及於排放廢（污）水於地

面水體時申請許可文件外，於每年 1 月 31 日及 7 月 31 日前亦須將前半年事業生產量、

廢（污）水處理量及排放廢（污）水量等資料一一申報。 

 

四、廢棄物 

        97 年每人每日垃圾清運量 0.723 公斤、每日垃圾清運量約 198.279 公噸，悉數清運

至本市垃圾焚化廠處理。列管事業廢棄物有 218 家、清除機構 20 家、持續加強事業機構

上網申報追蹤事業廢棄物流向達到遏阻事業廢棄物任意傾倒之情事，其管制措施如下： 

1.依據「公民營廢棄物清除及處理機構管理輔導辦法」積極輔導民間業者成立民營廢棄

清除機構，代為清除一般事業廢棄物，並配合行政院環境保護署專案列管計畫進行現

場查核及追踪改善，以促進本市環境整潔及市容觀瞻。 

2.加強取締任意傾倒事業廢棄物行為，遏阻事業廢棄物污染環境。 

3.加強事業廢棄物（如營建工地：拆除工程及興建工程）列管稽查，促使該事業注意環

境維護管理以改善本市環境及提昇生活品質。 

4.列管本市事業機構，依規定提報事業廢棄物清理計畫書，並予管制。 

5.加強輔導事業上網申報，俾利事業廢棄物數量及流向之管制稽核。 

 

五、環境衛生 

        97 年環境衛生陳情案件以堆放垃圾、家禽畜造成之污染居多。由於民眾隨手亂丟垃

圾的習慣，忽略外在環境之重要性，是造成環境污染的主因。而閒置之空地、公共設施

用地管理不善，易成為髒亂點。本局加強教育宣導，喚醒民眾發揮公德心，遏阻任意丟

棄垃圾行為，促進主動參與環境衛生整頓活動，並加強污染環境行為之稽查，俾使民眾

守法，不隨便製造髒亂。 

建立空地及髒亂點資訊管理檔案，有效掌握各髒亂點資訊，督促即時維護改善。落

實各公共場所權責單位自主性管理，協調民間社團、工商團體及企業建立「認養制度」
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維護等方式，以有效全面改善環境髒亂，維護公共場所環境清潔。 

        另加強飼養犬隻應維護環境清潔宣導，宣導「遛狗繫狗鏈，隨手清狗便」，共同維護

環境衛生。推動資源回收及環境清潔競賽，激勵各里加強帶動垃圾分類、發動民眾維護

環境清潔及加強綠美化，以全面提升市民居家環境品質及達到永續利用之目的。 

肆、公害陳情案件分析與因應 
一、97 年陳情案件統計分析 

（一）陳情案件來源統計 

由表 4.1-1 陳情案件來源統計，統計結果 97年度共受理 2,063 件陳情案，分

析其主要來源由電話受理 1,931 件佔 93.60％，網際網路系統受理 122 件佔 5.91

％次之，Email3 件佔 0.15％，書面 3件佔 0.15％，至環保局當面檢舉 2件 0.10

％。整體而言，由受理情形來看電話陳情仍為大部分民眾主要申訴管道也最為方

便，可見報案專線之宣導以達到其成效。 

 

表 4.1-1             97 年陳情案件來源統計表 

陳情案件 案件數（件） 百分比（％） 

書面 3  0.15 

電話 1,931  93.60  

交辦案件 1  0.05  

當面檢舉 2  0.10  

報章媒體 1  0.05  

Email 3  0.15  

網際網路系統受理 122  5.91  

合          計 2,063 100.00  

資料來源：行政院環保署公害陳情系統       統計時間：97 年 1月-97 年 12 月 

 

（二）陳情項目分析 

              統計 97 年陳情案件依污染種類區分，空氣污染 760 件佔 36.84％居首位（其

中空氣污染異味污染物佔 434 件，空氣污染不含惡臭 326 件），環境衛生 617 件佔

29.9％次之，噪音 523 件佔 25.35％居第三，廢棄物 130 件佔 6.3％居第四，水污

染 24 件佔 1.16％居第五。由此統計結果可以反應出在民眾對於較切身如居家環

境品質之要求高，空氣污染、環境衛生及噪音陳情案件居高不下。 

表 4.1-2                          陳情項目統計表 
     月份 

陳情項目 
1 月 2 月 3月 4 月 5 月 6 月 7 月 8 月 9 月 10月 11 月 12 月 合計 百分比（％） 

空氣污染 

（不含惡臭） 
18 15 30 17 36 21 22 28 10 22 49 58 326 15.8 

異味污染 29 11 34 30 45 40 42 43 38 47 34 41 434 21.03 

噪音 40 30 41 36 53 56 32 38 40 44 54 59 523 25.35 

水污染 2 0 1 3 5 2 2 4 1 1 0 3 24 1.16 

廢棄物 8 6 7 12 8 15 17 9 20 15 9 4 130 6.3 
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環境衛生 48 24 43 44 55 71 68 61 51 77 42 33 617 29.9 

其他 0 0 2 0 0 2 1 1 1 0 0 2 9 0.43 

合      計 145 86 158 142 202 207 184 184 161 206 188 200 2063 100 

資料來源：行政院環保署公害陳情系統                           統計時間：97 年 1 月-97 年 12 月 

二、污染來源原因分析與因應 

（一）空氣污染原因分析與因應 

 

1.針對空氣污染不含異味污染物案件原因別統計結果如表 4.2-1 所示，空氣污染

不含異味污染物案件共計 326 件，其中以燃燒行為為大宗共計 182 件，佔不含

惡臭陳情案件的 55.83％；其次為營建工程計 44 件，佔空氣污染不含惡臭陳情

案件的 13.50％。 

 

◎原因分析：本市地稠人狹，市區內住宅區、工業區、商業區及農業區參雜而處。

露天燃燒常發生之地點以農業區及人口不密集的郊區為主。由於現

今本市之外圍土地已逐漸重劃、開發，呈現住宅區與農業區並處之

情形。以往農民習慣以露天燃燒之方式處理農業廢棄物，現已對新

住戶的生活造成影響，尤其本市稻作 1年 2熟，於 1、2期稻作收割

後，農民為貪圖方便，直接以露天燃燒之方式燃燒稻草，對空氣品

質影響甚巨，故露天燃燒之民眾陳情案件件數有增加之情形。 

 

◎因應作法：有鑑於以露天燃燒之方式處理農業廢棄物為農民長久以來之習慣，除

讓民眾瞭解該行為觸法外，更對農民進行直接宣導。97 年於大溪里、

保安里、荖藤里、北湖里、頭港里等主要種植稻作之里，分別於 1期

稻作與 2 期稻作收割前，共進行 10 場次之宣導活動。除由本局進行

禁止露天燃燒宣導之外，並邀請台南區農業改良場研究員郭金條先

生，與農民暢談稻草之有機再利用。此外，也利用世界清潔日之活動，

配合禁止露天燃燒之宣導，將此觀念推向一般市民。 

 

2.針對異味污染物案件中，我們可從表 4.2-2 得知異味污染物共計 434 件，其中以

商業行為陳情案居多。 

 

  ◎原因分析：A.由於民眾對生活品質的要求提昇，因此與住家比鄰或是附近有餐飲店

未裝設防制設備而產生油煙與異味之問題，加上空氣污染防制法增訂

有關餐飲業油煙排放方式的管制，所以油煙成為商業行為陳情的首要

原因。 

B.本市無工業區，工廠散佈於住宅區、農業區，因此居住於在這些區域

的民眾對於影響日常生活的工業行為常感到無法忍受。若工廠業者對

於活動或產品衍生的污染行為沒有加以注意管制，將常引起此類陳情

事件。 

 

◎因應作法：A.對市區內餐飲業先行宣導有關空氣污染防制法增訂之餐飲油煙排放方

式的稽巡查，以期讓店家避免因不知新政策實施而違反規定，進而輔

導業者對於油煙問題，藉由裝設防制設備來改善此類的陳情案件。 

B.對於轄區內受許可制度管制的公私場所做定期的查核；在規模較小但
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仍有污染之虞的工廠進行不定時稽巡查，藉此督促業者由被動的行政

管制化為主動的污染預防。 
 

 

 

 

表 4.2-1                       空氣污染不含異味污染物原因別統計 

月份 

原因別 
1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 7 月 8 月 9 月 10 月 11 月 12 月 總計 

百分比

（％） 

工廠 1 1 0 0 0 1 0 0 0 1 2 1 7 2.15 

交通工具 0 0 0 0 3 1 1 3 2 2 2 0 14 4.29 

營建工程 5 4 4 6 0 3 2 6 1 3 2 2 44 13.5 

燃燒行為 0 0 0 0 6 0 0 0 1 1 0 3 2 0.61 

商業行為 0 3 2 1 0 1 4 1 0 0 9 0 30 9.2 

冒煙 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.31 

其他 1 2 5 1 1 2 7 3 0 3 6 13 48 14.72 

燃燒行為_燒

稻草 
0 0 2 1 0 9 0 0 0 0 9 9 30 9.2 

燃燒行為_燒

廢棄物 
8 4 14 6 10 3 3 14 3 6 9 18 98 30.06 

燃燒行為_燒

雜草或木屑 
0 1 3 1 3 0 2 0 1 0 4 3 18 5.52 

燃燒行為_燒

香或紙錢 
3 0 0 1 2 1 3 1 2 6 6 9 34 10.43 

合   計 18 15 30 17 36 21 22 28 10 22 49 58 326 100.00 

資料來源：行政院環保署公害陳情系統 

統計時間：97 年 1月-97 年 12 月 

 

表 4.2-2                     異味污染物原因別統計 

月份 

原因別 
1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6月 7 月 8 月 9 月 10 月 11 月 12 月 總計 

百分比

（％） 

工廠 4 3 1 7 6 4 10 16 4 7 7 5 74 17.05 

交通工具 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.23 

營建工程 0 0 0 0 0 2 1 1 1 0 0 0 5 1.15 

燃燒行為 7 2 8 4 6 10 8 4 11 8 2 0 76 17.51 

商業行為 9 3 11 4 25 13 12 13 15 12 14 6 143 32.95 

機關 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 12 0 0 

垃圾場 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.23 

冒煙 0 0 2 0 0 1 0 0 0 0 1 0 4 0.92 
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其他 1 3 12 14 7 10 11 9 7 20 10 0 130 29.95 

合      計 29 11 34 30 45 40 42 43 38 47 34 18 434 100.00 

資料來源：行政院環保署公害陳情系統 

統計時間：97 年 1月-97 年 12 月 

 

（二）噪音案件原因分析與因應 

 

◎原因分析：針對噪音案件統計結果如表 4.2-3，本市噪音陳情案噪音產生源主        

要來自擴音設備 117 件，佔 22.37％，主要為活動廣告的宣傳車與

公私場所的戶外活動或寺廟廟會所使用的戶外大型音響擴音設備，

因使用音量控制不當而影響活動場所鄰近居民生活環境安寧。其次

為營業場所 113 件佔 21.61％，營業場所部份主要原因為卡拉 ok 設

備普及，使用上因音量大小控制不當或隔音設備未妥善設置造成鄰

近居民噪音污染問題。營建工程 86 件佔 16.44％，主要為營建工程

使用重機具及路面開挖鋪設鐵板致噪音污染問題。 

 

◎因應作法：A.針對擴音設備及營業場所所造成的噪音污染情形，加強排定稽查

人員針對活動廣告宣傳車，廟會擴音設施及營業場所設施進行稽

查及噪音量測作業，對屢遭陳情業者輔導告知相關法令規定，以

求業者積極改善符合相關規定，維護居民生活環境安寧。 

B.針對營建工程業者所造成的環境噪音污染部分，配合營建工程管

制計畫針對使用重機具階段施工的營建工地加強稽巡查並宣導告

知噪音管制之相關規定，以減少營建工程造成的噪音污染。 

 

 

 

表 4.2-3                          噪音污染原因別統計 

月份 

原因別 
1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 7 月 8 月 9 月 

10

月 

11

月 

12

月 
總計 

百分比

（％） 

工廠 4 1 5 4 7 4 7 6 3 5 7 7 60 11.47 

娛樂場所 1 1 4 4 1 5 4 1 6 2 4 6 39 7.46 

營業場所 16 10 3 8 13 8 2 9 12 8 12 12 113 21.61 

營建工程 12 3 10 5 8 13 6 8 2 9 4 6 86 16.44 

擴音設備 3 10 10 7 14 15 4 9 8 11 12 14 117 22.37 

其他 1 1 2 2 1 1 4 2 0 2 6 6 31 5.93 

近鄰噪音 2 3 3 3 5 4 3 0 1 1 3 3 28 5.35 

交通噪音 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0 1 1 5 0.96 

低頻噪音 1 1 3 3 4 6 1 3 7 6 5 4 44 8.41 



 16 

合    計 40 30 41 36 53 56 32 38 40 44 54 59 523 100 

資料來源：行政院環保署公害陳情系統 

統計時間：97 年 1月-97 年 12 月 

 

（三）水污染原因分析與因應 

 

◎原因分析：統計分析水污染被陳情的對象以其他類為主（如表 4.3-1），共計 13

件佔 54.17％，包括餐廳未妥善處理廢水至原污水溢流引起之污染。

其次為工廠，大部分皆為小型未達列管事業規模之工廠因未有良好

之環境管理，導致部分廢水溢流至廠區外造成污染之虞。 

 

◎因應作法：本局接獲通報案件後立即前往稽查處理，有造成環境衝擊之虞之行

為皆現場制止並限期改善，並於改善期限後前往複查，且向附近民

眾宣導相關法令資訊及通報處理程序，請附近民眾一發現有再度污

染之虞時通報本局，一方面可提升民眾環保法令知識，並可讓「環

境保護，人人有責」之觀念深入民眾，一起為嘉義市之環保努力。 

 

 

 

 

 

表 4.2-4                                水污染原因別統計 

月份 

原因別 
1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 7 月 8 月 9 月 10月 11月 12月 合計 

百分比

（％） 

工廠 1 0 0 1 2 0 0 0 0 1 0 1 6 25 

畜產 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 2 2 8.33 

生活污水 0 0 0 0 2 1 0 0 0 0 0 3 3 12.5 

垃圾場 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

營建工程 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

其他 1 1 0 2 1 1 1 4 1 0 0 2 13 54.17 

合   計 2 1 1 3 5 2 2 4 1 1 0 3 24 100 
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（四）廢棄物污染原因分析與因應 

 

◎原因分析：97 年廢棄物陳情案件計有 130 件，主要原因為冷氣機滴水計 39 件，

佔總件數 30%（統計如表 4.2-5 所示），大部分為冷氣機排水管脫落

或阻塞及未裝妥所引起，經勸導後大多可於期限內完成改善。其次

為公共地棄置廢棄物 36 件佔 27.69%，主要為民眾民眾缺乏公德心

與不遵守法令，任意於道路上棄置與堆置垃圾。 

 

◎因應方法：A.加強稽查取締工作。 

B.督促地主善加管理自有土地，或增設圍籬。 

C.透過各項集會、活動及利用傳播媒體，辦理環保教育宣導，增進

民眾的環保知識與公德心。 

 

 

 

 

 

表 4.2-5                               廢棄物污染原因別統計 

         月份 

原因別 
1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 7 月 8 月 9 月 

10

月 

11

月 

12

月 

合

計 

百分比

（％） 

公共地棄置廢棄

物 
4 3 6 3 2 4 3 0 4 2 3 2 36 27.69 

商業於路邊棄置 0 0 0 0 1 0 0 1 1 0 0 0 2 1.54 

營建工程 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 1 0 4 3.08 

廢棄汽(機)車 1 2 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 5 3.85 

營建業棄置廢土 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0.77 

污泥污染路面 0 0 0 4 0 4 2 1 1 1 0 0 12 9.23 

張貼廣告 0 0 0 0 0 1 0 1 0 3 0 0 5 3.85 

其他 2 0 0 3 2 1 1 0 1 0 0 1 12 9.23 

違規使用塑膠袋

或免洗餐具 
1 0 0 0 0 0 0 6 0 0 1 0 2 1.54 

冷氣機滴水 0 0 1 1 2 5 8 0 10 5 1 0 39 30 

私有地棄置廢棄

物 
0 0 0 1 0 0 2 0 2 3 2 1 11 8.46 
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垃圾場 0 1 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 1 0.77 

合          計 8 6 7 12 8 15 17 0 20 15 9 4 130 100 

資料來源：行政院環保署公害陳情系統                             統計時間：97 年 1 月-97 年 12 月 

 

（五）環境衛生污染原因分析與因應 

 

◎原因分析：環境衛生與人類的生活是息息相關，感受也最直接，尤其在這多元         

化的社會裡各行各業或鄰居間的不良習慣均會造成別人的困擾，因

此該類案件層出不窮，統計 97 年每月案件情形如表 4.2-6 所示，其

他類別 208 件佔 33.71％，堆放垃圾 152 件佔 24.64%，原因少數民

眾缺乏公德心與不遵守法令，任意棄置與堆置垃圾，導致影響環境

衛生造成民眾陳情。另住家飼養家禽畜所產生之環境衛生亦為陳情

原因佔 21.23％。 

 

◎因應方法：A.加強環境衛生稽查取締工作。 

B.透過各項集會、活動及利用傳播媒體，辦理環保教育宣導，增進

民眾的環保知識與公德心。 

C.加強辦理各里「資源回收及環境清潔競賽」，提昇民眾社區整體意

識，主動參加環境改造，共同營造優質生活環境品質。 

 

 

表 4.2-6                      環境衛生污染原因別統計 

 月份 

原因別 
1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 7 月 8 月 9 月 10月 11月 12月 合計 

百分比

（％） 

捉野狗、貓 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.16 

水溝阻塞 1 0 2 0 0 1 0 0 0 0 1 0 5 0.81 

污染道路 2 0 5 3 0 2 3 3 0 2 0 0 18 2.92 

街道清掃 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2 0.32 

樹枝 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0.32 

家禽畜 15 3 6 5 13 12 14 14 16 16 6 8 131 21.23 

養豬戶 1 0 0 0 1 0 2 2 0 0 2 0 6 0.97 

其他 15 11 16 24 24 23 17 17 14 29 6 9 208 33.71 

空地雜草

叢生 
5 0 4 3 9 18 6 6 9 11 12 4 92 14.91 

堆放垃圾 8 9 9 9 8 15 17 17 12 19 15 12 152 24.64 

合計 
48 24 43 44 55 71 61 61 51 77 42 33 617 100 
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資料來源：行政院環保署公害陳情系統 

統計時間：97 年 1月-97 年 12 月 

 

 

 

 

四、處理效能統計與分析 

 

由表 4.4-1 得知 97 年陳情案件平均處理時間為 1.02 日，而各陳情項目項目平均處

理時間說明如下： 

(一)空氣污染部分分為不含異味污染及異味污染物，平均處理時間為 0.56 日及 0.85 日，

大多為燃燒行為，當稽查人員接受報案後，皆立即趕到現場，針對污染情事向行為人

勸導並提供防制措施方案參考。 

(二）噪音平均處理時間為 0.46 日，多為擴音設備及營業場所。 

(三)水污染平均處理時間 0.95 日。 

(四)廢棄物平均處理時間 1.46 日，多為冷氣機滴水案件，經由本局提供改善方法，協助

民眾於 7日內完成改善。 

(五）環境衛生平均處理時間 1.77 日，大多為垃圾堆置及民眾飼養家禽畜環境未妥善整理。 

 

 

 

 

表 4.4-1           受理公害陳情案件被陳情項目及處理效能統計 

污染源類別 97 年 百分比（%） 平均處理時間(日) 
逾期結案

件數 

一再陳情案

件 

空氣污染不含異

味污染 326 16 0.56 0 0 

異味污染物 434 21 0.85 0 0 

噪    音 523 25 0.46 0 0 

水 污 染 24 1 0.95 0 0 

廢 棄 物 130 6 1.46 0 0 

環境衛生 617 30 1.77 0 0 

土壤污染 2 0 0.88 0 0 

廁-公廁 1 0 0.83 0 0 

其    他 6 1 1.01 0 0 

總    計 2063 100％ 1.02 0 0 

備註：平均處理時間（日）=統計期間所有案件之全部處理時數/所有案件 

資料來源：行政院環保署公害陳情系統 
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統計時間：97 年 1月-97 年 12 月 

 

 

 

 

 

五、民眾滿意度調查統計 

為了解民眾對本局陳情案件的處理效率、服務態度等觀感，本局由政風科對陳情案

件有具名陳情人做電話訪談調查，針對民眾反映項目，作適切改善。 

                           

      

 

表 4.5-1                                民調滿意度調查統計表    

調查項目 細項 
電話民調

(件) 

書面民調

(件) 

E-mail 民調

(件) 

民眾主動

填寫(件) 

案件

合計 
百分比（％） 

完成調查 

57.26% 

非常滿意 5 0 2 0 7 5.38 

滿意 56 0 3 0 59 45.38 

尚可 29 1 4 0 34 26.15 

不滿意  14 0 5 1 20 15.38 

非常不滿意 2 0 5 2 9 6.92 

沒意見 0 0 0 0 0 0.00 

不知道 0 0 0 0 0 0.00 

其他 1 0 0 0 1 0.77 

案件小計 107 1 19 3 130 100.00 

無法調查 

42.73% 

3 次無人接聽 84 0 0 0 84 86.60 

拒答或無意見 3 0 0 0 3 3.09 

無書面回覆 0 0 0 0 0 0.00 

電話錯誤 10 0 0 0 10 10.31 

查無此人 0 0 0 0 0 0.00 

案件小計 97 0 0 0 97 100.00 

環保單位未調查 0% 0 0 0 0 0 -- 

民眾未回覆  0% 0 0 0 0 0 -- 

總計 204 1 19 3 227   

備註：可調查案件數 227 件；完成調查案件數 227 件；未調查案件數 0件 

環保局逾期未調查案件數：0件  民衆逾期未調查案件數：0件  逾期未調查總案件數：0件 
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伍、公害陳情改善實例 
公害陳情案件改善實例一 

時    間：97 年 5 月 20 日 

陳情方式：民眾電話陳情 

地    點：本市民生南路 425 號至 517 號前 

陳情項目：路面有施工之砂石  

處理情形：要求業者進行路面清洗，於 16:30 前往複查路面有清洗痕跡，已要求現場 

              再加強清洗。 

 

 

 

 

 

 

改善前 

 

 

 

 

 

 

現場路面污染 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

改善後 

 

 

 

 

 

 

要求現場立即洗掃 
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陳情案件改善實例二 

 

時    間：97 年 12 月 24 日 

陳情方式：民眾電話陳情 

地    點：本市藍語生活網(公明路 152 號) 

陳情項目：馬達之噪音 

處理情形：目視現場營業中，噪音源為冷卻水塔，音源運作中。測得噪音量為 60.1 分 

              貝，未超過稽查時段之日間管制標準。12 月 26 日業者已將冷卻水塔馬達換 

              新，已完成設備更新改善。督請業者定期保養，以維護環境安寧。 

 

 

 

 

 

 

 

 

改善前 

 

 

現場馬達噪音 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

現場已更換靜音馬達 

 

改善後 
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陳情案件改善實例三 

 

時    間：97 年 5 月 12 日 

陳情方式：民眾電話陳情 

地    點：文化路 23 號(文化現炒) 

陳情項目：油煙異味且收集後排入溝渠 

處理情形：於 97 年 5 月 12 日民眾陳情，於接獲通報後即刻前往稽查該處，於現場時發

現僅裝設簡易集氣罩收集設備，並收集後排入溝渠，向店家解釋法令規範，

並督請業者儘速改善排放方式及裝設防制設備。 

 

 

         
 

改善前  ---  油煙收集後排入溝渠 
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改善後  ---  裝設水洗設備處理油煙問題，且油煙未再排入溝渠 

 

 

 

 

陳情案件改善實例四 

 

    時    間：97 年 7 月 16 日 

陳情方式：民眾電話陳情 

地    點：延平街 40 號 

陳情項目：該處資源回收個體戶撿拾資源回收物堆放門前，影響環境衛生。 

處理情形：1. 97 年 7 月 16 日派員前往稽查，堆放資源回收物塑膠瓶、紙箱（板）等，

已請該阿婆約 80 歲儘速整理變賣，以維護環境衛生。 

2.97 年 8 月 5 日複查時已改善。 

3.於 9 月 21 日複查，未影響環境衛生。 

 

改善前 

 

改善中 
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改善後 
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陳情案件改善實例五 

 

時    間： 97 年 6 月 19 日 

陳情方式：民眾電話陳情 

地    點：嘉北街與新生路口空地 

陳情項目：該處轉角空地未圍籬雜草生長茂盛，有影響環境衛生之虞。 

處理情形：1. 97 年 6 月 19 日派員前往稽查，該處空地雜草生長茂盛，遭人丟棄瓶罐、

垃圾包，影響環境衛生。 

2. 97 年 7 月 21 日複查時，雜草已清理，並圍籬改善完成。 

改善前 

 
 

改善後 
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陸、回顧與展望 
 

◎回顧 

 

一、自 97 年 1 月至 12 月陳情案件處理 2,063 件，處理達成率達 100％，平均每日受

理 6件。 

二、由陳情污染源統計顯示空氣污染之陳情案乃為大宗佔陳情案總數三分之一可看出

民眾對生活品質的要求。 

三、環保專線申訴陳情專線處理效能分析，在陳情案總平均處理時間為 1.02 日。 

四、因民眾分不清楚政府單位權責之分工，而將非環保相關案件仍向本局申請；受理

人員解釋被誤認為政府單位互相推諉，造成公害陳情受理工作不易獲得民眾之肯

定與信任。 

五、由於民眾主觀認知與環保專業判定上存在一段差距；導致對於法令的解釋無法接

受而造成對地方政府執行機構的誤解。 

六、民眾匿名檢舉比例偏高，而舉證項目及地點不明確，造成行政稽查人力的浪費並

增加行政作業的困難，更容易使公害陳情系統淪為私人挾怨報復或不肖業者惡意

渲染之工具。  

 

 

◎展望 

 

環境保護工作係普遍性、全面性、且持續性的工作，今後仍將秉持「顧客導向企業化

管理」的理念，有效運用有限之資源，持續不斷為環保工作盡心盡力，以「品質、服

務、效率」精神，提供「迅速、便捷、親切」的服務，同時鼓勵民眾共同參與環保工

作，共同為嘉義市的環境保護盡力。針對公害陳情處理改善提出下列方針： 

一、配合各項環保教育活動加強宣導。 

二、民眾與環保機關同仁對公害陳情案件處理之認知仍有落差，需多加強宣導及輔導，

並主動實施「懇談」及「協談」。 

三、加強追蹤管制，其辦理進度確實回覆予陳情人(有留身分資料)，避免造成迭次陳

情案件的提高，並提昇民眾的滿意度。 

四、提昇環保稽查人員環保專業知識及處理技巧，防止污染事件擴大，有效疏處公害

糾紛事件。 
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附錄一 

環境保護機關處理民眾陳情案件保密要點 

                  中華民國 81 年 5月 8日環署管字第 18952 號函 

中華民國 96 年 1月 12 日環署管字第 0960004542 號函修

正 

 

一、各級環保機關於受理或處理民眾陳情案件有保密之必要時，應依本要點規定，嚴防洩密，

以保障、維護人民權益。 

二、環保報案中心受理公害陳情案件時，應於「環保報案中心公害陳情案件管理系統」列印

處理管制單，管制單內容有關陳情人之相關資料應予保密。 

三、製作公文書函時不得逕採或引述陳情人之語態。 

四、通知被陳情對象及陳情人之書函，應以雙稿為之，不得留下可資辨認陳情人身分之有關

資料。 

五、遇有採訪或查詢案件處理情形時，應先登記訪查者之姓名、電話、地址等資料，經查核

後就處理情形回電告之，不得將原登錄之陳情人姓名、身分、聯絡方式、語音等資料洩

漏，以防查詢者冒用身分，取得資料。 

六、需回復之案件，應指派人員專責辦理回復、保管有關案件資料及定期對列管案件執行追

蹤管制事宜。 

七、環保人員查處陳情案件時，應恪遵對事不對人原則，不可藉詞係人民陳情或出示陳情案

件資料以作為執行稽查之托辭。 

八、執行現場查處作業應有兩人以上同行，如發現其他同仁涉有危害保密之虞時，應勸告制

止，其不聽勸告制止或已發生洩密事件者，應立即向長官報告。 

九、各級主管人員、人事查核人員應加強外勤人員之保密宣示，並主動查察，以防範陳情資

料洩漏或遺失之事件發生。 

十、環保人員發現承辦或保管之陳情案件資料已洩漏、遺失或判斷可能洩漏、遺失時，應即

向機關主管報告，並迅速為下列處理： 

建議或聯繫有關單位採取適當補救措施，以減少因洩密所產生之損害。 

通知負有查處洩密責任之單位，調查洩密之原因並研判其責任歸屬；其為遺失資料者，

並應儘量設法尋回。 

研究改進陳情資料維護措施，以防止再發生類似事件。 

十一、凡環保人員違反本要點之規定因而洩密者，應按情節輕重予以適當處分，該管長官倘

知情而不立即處置者，應受連帶懲處。 
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附錄二 

環保報案中心專線電話接聽標準作業程序及電話禮貌須知 
中華民國 92 年 10 月 8 日環署管字第 0920072898 號函修訂 

中華民國 96 年 1 月 12 日環署管字第 0960004542 號函修正 

 

一、各級環保報案中心專線電話接聽人員受理民眾公害陳情案件時，應迅速接

聽，並參照接聽專線電話標準作業程序範例應答，同時注意電話禮貌，接

聽電話時應言語溫和、誠懇親切、表達清楚，以達到溝通觀念，加強為民

服務之目的。 

二、接聽電話時聲音大小應適中，言詞語調應清晰、謙和、熱誠、有禮，不可

有粗暴不耐之言語。 

三、針對陳情人所陳述之被陳情對象、地址及申訴內容，應詳細記錄；另對於

具名陳情人，其所留下之姓名、聯絡方式（包括電話、住址或電子郵件位

址等）以及是否願意會同稽查等事項，亦應詳細記錄。相關紀錄應輸入「環

保報案中心公害陳情案件管理系統」交辦處理。在完成受理公害陳情案件

後，應告知陳情人「報案編號」，及答復陳情人處理結果之方式與期限，

並儘速安排查處。登錄有關陳情人之身分資料時應特別注意保密事宜。 

四、陳情人要求回復處理情形時，應確實執行並注意回復時之服務態度。 

五、陳情人所提之問題，如超過報案中心受理案件之權責範圍或非個人所能解

答時，應明確告知其原因或另請業務熟諳人員答復，或告知轉接電話之電

話號碼及承辦人姓名。 

六、陳情人申訴之內容，如非環保相關業務或職掌時，應詳細告知對方應洽詢

之承辦機關或電話號碼，請陳情人另行聯絡，如有必要可代為轉請承辦之

主管機關卓處，不可敷衍了事。 

七、陳情人查詢案件處理情形時，除內容尚疑義者及原陳情人之身分、聯絡方

式等資料應予保密外，均可明確，詳實告知對方，如未能及時或適當處理，

宜婉言解說，不可動輒指責。 

八、陳情人電話如係屬非理性之謾罵，或無具體陳情意見等，則無需處理但應

輸入「環保報案中心公害陳情案件管理系統」備查，並婉言解說報案中心

之功能及告知報案專線正錄音中，請其回歸理性陳述意見；如陳情人仍繼

續非理性謾罵，則電話接聽人於電話錄音之情況下得禮貌性掛斷陳情人之

來電，但應避免與陳情人有所爭執。 

九、各主管如發現接聴人員與陳情人有所爭執時，應主動接聽了解情況，並立

即勸導疏解，力求避免爭端，以維護環保報案中心之良好形象。 

十、回答電話應簡捷明確，時間不可過長，以維持專線電話暢通。 

十一、電話交談結束後應說聲「謝謝」或「再見」，並讓來電者先掛斷電話後

再將電話掛好。 

十二、接聽專線電話標準作業程序範例 

（報案中心專線電話鈴響，請儘速於三鈴響以內接聽） 

接聽人：○○○環保局（環保署、○區督察大隊）報案中心，您好！

敝姓○，很高興為您服務。（報案中心接聽人員亦可依狀況

進一步詢問） 

（一）陳情人檢舉電話： 

陳情人：我想檢舉（陳情）○○製造○○污染。 

接聽人：好的，請問您檢舉（陳情）○○污染之確實地址是在哪裡？ 
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陳情人：○○縣○○鎮○○路……，（如陳情人無法提出確實地址，

則請陳情人提供污染源附近之明顯地標）。 

接聽人：好的，請問您要檢舉（陳情）之工廠全名是？ 

陳情人：○○股份有限公司○○廠（如陳情人無法提供，則該欄位以

污染源地點登載）。 

接聽人：好的，請問您要檢舉（陳情）○○污染都發生在什麼時候？ 

陳情人：星期○，○時○分。 

接聽人：好的，請您描述一下○○污染的實際污染情形，好嗎？ 

陳情人：……（此時應確實登錄被陳情對象之名稱、地點、陳情項目、

污染原因及發生時間等資料） 

接聽人：瞭解，我為您重複一次您報案之內容（此時應為陳情人重複

一次被陳情對象之名稱、地點、陳情項目、污染原因及發生

時間等資料，以確認無誤），您所陳情的內容我已詳細登錄

並受理。您的報案編號是○○○○，我們將儘速派員至現場

查處。 

接聽人：對不起！為能將處理結果向您回報，能方便留下您的姓名、

電話、地址嗎？（請勿強迫） 

陳情人：我是○○○，電話○○○。 

接聽人：好的，謝謝！我重複一次您的大名是○○○、聯絡電話是○

○○（此時應確實登錄陳情人之資料，並注意保密措施；如

陳情人不願具名及留下聯絡方式時，可委婉告知可能造成之

影響，例如噪音陳情案件音量量測結果恐無法反應陳情人實

際感受，希望陳情人屆時能接受處理結果）。我們辦理期限

最慢在七天內會處理完畢，處理完畢後我們會即刻與您聯

絡，並告知處理結果。如果您要親自查詢，可依我們給您的

報案編號打電話或至環保署網站查詢處理結果，您的資料我

們會加以保密，請放心！請問還有什麼可以為您服務的嗎？ 

陳情人：沒有，謝謝！ 

接聽人：如果還有環保污染問題，歡迎隨時跟我們反映。謝謝您的來

電，再見！（此時應讓陳情人先掛斷電話後再將電話掛好） 

（二）陳情人查詢陳情處理情形電話（上班時段）： 

１、稽查屬實之陳情案件查詢： 

陳情人：我上次有報過案，我想知道處理得如何？ 

接聽人：好的，請問您的報案編號？ 

陳情人：我的報案編號是○○○○（不記得了）。 

接聽人：好的。請稍等…（如陳情人不記得報案編號時，應詳細詢問

被陳情人名稱或地址並立即告知處理情形）。 

接聽人：您所陳情之○○污染案，經本局於○月○日○時○分至您所

陳述之地點勘查，現場勘查之結果，因這家工廠（或○○污

染），未符合○○法令之標準，已由本局（或○○公所）告

發處分，並勸導業者加強改善。 

陳情人：…… 

接聽人：謝謝，請問還有什麼可以為您服務的嗎？ 

陳情人：沒有，謝謝！ 

接聽人：接聽人：謝謝，如果您日後還有發現環保污染問題，請再來

電告知詳細污染地點及污染情形，方便本局稽查人員前往查
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處。謝謝您的來電，再見！（此時應讓陳情人先掛斷電話後

再將電話掛好） 

２、查無污染事實之陳情案件： 

陳情人：我上次有報過案，我想知道處理得如何？ 

接聽人：好的，請問您的報案編號？ 

陳情人：我的報案編號是○○○○（不記得了）。 

接聽人：好的。請稍等……（如陳情人不記得報案編號時，應詳細詢

問被陳情人名稱或地址並立即告知處理情形）。 

接聽人：您所陳情之○○污染案，經本局於○月○日○時○分至您所

陳述之地點勘查，當時並未查獲有○○污染情形。 

陳情人：可是，這家工廠常常利用……逃避檢查而沒有改善。 

接聽人：真有這種情況！好的，我們會再去查看看並特別注意，……

（此時應將陳情人反映之事實登錄下來，並加註「再陳情」

字樣） 

陳情人：…… 

接聽人：謝謝，請問還有什麼可以為您服務的嗎？ 

陳情人：沒有，謝謝！  

接聽人：如果還有環保污染問題，歡迎隨時跟我們反映。謝謝您的來

電，再見！（此時應讓陳情人先掛斷電話後再將電話掛好） 

（三）陳情人於夜間及例假日時段查詢陳情處理情形電話（環保局無法上線

查詢系統資料時）： 

陳情人：我上次有報過案，我想知道處理得如何？ 

接聽人：很抱歉，現在是下班時間，目前我無法使用電腦查詢，是否

方便留下您的聯絡電話，我會為您登記下來，並交由上班時

間之專門負責人員再為您答覆，或是您利用上班時間再來電

查詢。 

陳情人：我的聯絡電話是○○○○。 

接聽人：好的。我再為您重複一次您的聯絡電話○○○○，我會轉交

上班時間之專門負責人員再為您回覆，請問還有什麼可以為

您服務的嗎？（此時應確實登記陳情人之聯絡電話或方式，

俾轉交上班時間之報案中心接聽人員） 

陳情人：沒有，謝謝！ 

接聽人：如果還有環保污染問題，歡迎隨時跟我們反映。謝謝您的來

電，再見！（此時應讓陳情人先掛斷電話後再將電話掛好） 

（四）非環保機關權責之報案電話 

陳情人：我要檢舉報案。 

接聽人：好的，請問您檢舉（陳情）○○污染之確實地址是在哪裡？ 

陳情人：不是污染源，是○○縣○○鎮○○路○○號頂樓有違章建築。 

接聽人：（先生／小姐）對不起，我們這裡是環保單位，有關您所陳

情的問題是屬於建管單位的權責，我們沒有法律依據去查

處，建議您向○○建管單位反映，電話是○○○，謝謝。（請

在公害陳情系統非屬環保機關權責功能介面登載本案備查） 

陳情人：…… 

接聽人：謝謝，請問還有什麼可以為您服務的嗎？ 

陳情人：沒有，謝謝！ 

接聽人：謝謝您的來電，如果您有任何關於環保公害之陳情問題，歡
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迎隨時向我們反應，我們將會立即為您處理，再見。（此時

應讓陳情人先掛斷電話後再將電話掛好） 

附錄三 

獎勵民眾舉發污染案件實施要點 
95 年 1 月 3日環署管字第 0950000692 號函修訂 

 

一、行政院環境保護署(以下簡稱本署)為獎勵民眾愛護環境舉發污染事實，避免發生危害環

境事件，保障國民健康，特訂定本要點。 

二、為獎勵污染案件之舉發，關於應受獎勵人之推薦、審核、領取獎金之要件及程序，除法

令另有規定外，均依本要點辦理。 

三、舉發人舉發之污染案件具有下列情形之一，得依本要點之規定推薦給獎： 

(一)目擊污染事實除通知環境保護主管機關外，並提供具體可資辨識之佐證資料，或協助

環保人員到達污染地點，經查證屬實者。 

(二)對於有嚴重污染環境之虞之事件，向環境保護主管機關提出舉發，因而經有關機關適

時處置，致避免環境遭受嚴重損害者。 

(三)舉發破壞公有環境保護設施致造成環境污染之行為，並提供確實證明資料者。 

(四)其他舉發案件，因其事實或現象特具代表性，或現行環保法規所未規範，惟能提出具

體建議，經本署認為有參採價值者。 

四、舉發人具有下列情形之一者，不核給獎金： 

(一)匿名或以虛偽姓名、地址舉發。 

(二)公務員或受委託執行公權力人員因執行職務發現污染事實而舉發。 

(三)各級環境保護機關現職人員。 

(四)中央及地方公職人員。 

(五)舉發之污染案件與環境保護主管機關已查獲者為同一污染事實。 

五、各級環境保護主管機關，均得就符合第三點規定之舉發污染案件填具推薦書(如附件)，

報請本署辦理審核、獎勵。 

    地方環境保護主管機關，就推薦獎勵事件，應先組成審查小組審查後，再報請本署審核、

獎勵。 

六、本署為審核受推薦之事件，並期審核作業之公正，特組成評審委員會(以下簡稱本委員

會)。 

本委員會置召集人一人，由署長指定本署相關單位代表之委員兼任之，負責召集會議，

並擔任會議主席。委員六至十三人，由本署相關單位之代表五至十人及專家學者一至三

人擔任之；委員任期一年，期滿得續聘。 

本委員會審核受推薦之事件以書面審核為原則，必要時，得派員實地查證。 

七、本署應就各級環境保護主管機關所推薦之人選及事蹟彙集審核；於每年三月、七月、十

一月間分別召開評審委員會，核定其中事蹟卓著者予以獎勵。必要時得召開臨時會議，

就具有特殊、重大具體事蹟之舉發案件，核定即予獎勵。 

八、獎勵方式如下： 

(一)經本署核定應予獎勵之事件，依其效益審酌，每件核給新台幣壹仟元至貳拾萬元之

獎金，其效益審酌原則另定之。 

(二)二人以上，先後舉發同一案件者，僅獎勵最先舉發者；二人以上共同或同時舉發同

一案件者，以該事件應核給之金額平均分配之。 

(三)經核定應予獎勵之事件，由本署通知推薦單位轉知受獎勵人於三十日內領取獎金。 

九、受理舉發污染案件之機關及單位不得洩漏任何可資辨認舉發人身分之消息或資料，違反

規定者，不論故意或過失均應依法追究責任。 

各級環境保護主管機關及單位，關於推薦獎勵事件之作業，均應以密件方式辦理之。 
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前述二項之規定，於舉發人事前以書面同意公開其身分資料者，不適用之。 

十、本要點執行所需經費由本署相關經費項下支應。 

附錄四 

使用中汽車排放空氣污染物檢舉及獎勵辦法 

中華民國九十二年十月一日環署空字第 0920069543 號 

 

一、本辦法依空氣污染防制法（以下簡稱本法）第四十二條第二項規定訂定之。 

二、本辦法係為鼓勵人民向各級主管機關檢舉有污染之虞之車輛，由直轄市、縣(市)主管機

關通知被檢舉車輛至指定地點檢驗，經檢驗不符合排放標準或未依規定檢驗者，依法處

罰；提出檢舉之民眾由各級主管機關給予獎勵。 

三、前條所稱有污染之虞之車輛種類如下： 

（一）柴油車輛排煙污染情形嚴重者。 

（二）汽油車輛排煙污染情形嚴重者。 

（三）機器腳踏車排煙污染情形嚴重者。 

四、人民發現有污染之虞車輛，得以書面、電話、傳真、網路或電子郵件敘明車號、車種、

發現時間、地點及污染事實或違規證據資料向各級主管機關檢舉。 

  檢舉人應具名並留下聯絡電話及地址。 

五、直轄市、縣(市)主管機關受理檢舉後應即查證，必要時得徵詢檢舉人告知檢舉時之污染

情形或通知被檢舉人說明，被檢舉車輛經查證確有污染之虞者，應依本法第四十二條第

一項規定通知其至指定地點檢驗。但車輛所有人或使用人得依實際需要提出申請，至其

他地點接受檢驗。該地點之主管機關應將檢驗結果移由受理該檢舉案件之主管機關處

理。直轄市、縣(市)主管機關應將處理結果上網公告或回復檢舉人。 

六、各級主管機關對於檢舉之案件經查證有下列情形者，得併案處理： 

（一）被檢舉之車輛已於前三個月內經主管機關通知檢驗在案。 

（二）機器腳踏車於未來二個月內應定期檢驗者。 

對於檢舉之案件經查證有下列情形者，得不予辦理： 

（一）被檢舉之車輛已報廢、停駛或失竊等。 

（二）檢舉人提供之車號、車種與監理機關車籍資料不符者。 

（三）匿名檢舉者或經查證所留姓名、住址、聯絡電話或電子郵件位址偽冒、虛報或不

實者。 

（四）被檢舉人提出證明文件係遭不實檢舉者。 

（五）依行政程序法無法送達者。 

（六）經主管機關調查認定無污染之虞者。 

（七）各級主管機關對於前項之案件，應回復檢舉人並說明原因敘明具體意見及法規依

據。但匿名檢舉或明示不予回復者，不在此限。 

七、經人民檢舉，直轄市、縣(市)主管機關通知檢驗之案件或經直轄市、縣（市）主管機關

評定污染減量成效績優者，檢舉人得領取獎章、獎品、獎狀、錦旗、獎牌等獎項。     

二人以上先後不同日檢舉同一案件或同一日舉發同一案件，僅獎勵最先檢舉者。 

八、直轄市、縣(市)主管機關對前條案件之核發，應每季核發乙次。 

九、中央主管機關對所有參與檢舉之人民，得每年舉辦抽獎活動，以鼓勵人民參與檢舉。 

十、受理檢舉之機關及單位不得洩漏任何可資辨認檢舉人身分之消息或資料。 

十一、依本辦法舉辦抽獎活動所需經費由中央主管機關編列預算支應；獎項由直轄市、縣(市)

主管機關於空氣污染防制費項下編列預算支應。 

十二、本辦法自發布日施行。 
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附錄五 

環境保護機關處理民眾陳情公害污染案件注意事項 

中華民國 88 年 5 月 28 日（88）環署管字第 0034374 號函發

布 

中華民國 96 年 1 月 12 日環署管字第 0960004542 號函修正 

 

一、行政院環境保護署（以下簡稱本署）為督促各級環境保護（以下簡稱環保）機關加強為

民服務，有效處理民眾陳情公害污染案件，特依行政程序法第一百七十條第一項暨公害

糾紛處理法第四十八條規定，訂定本注意事項。 

二、本注意事項專用名詞，定義如下： 

公害陳情案件：指民眾以書面或言詞向環保機關提出公害陳情者。 

重大公害陳情案件：指公害陳情經評估其事實發生原因或結果具有污染嚴重、受害人數

眾多、影響區域敏感等特性者。 

一再陳情案件：指公害陳情經環保機關處理後於二個月內再次陳情次數達三次以上者。 

三、非屬公害污染之陳情案件，應依「行政院暨所屬各機關處理人民陳情案件要點」辦理，

不判定為公害陳情案件。 

公害陳情案件之處理及統計，其他法令另有規定者，從其規定辦理。 

四、民眾陳情公害污染案件得具名或匿名，親自或以書信、傳真、電話、電子郵件及透過任

何環保機關網站為之。 

各級環保機關應責由報案中心予以統一受理，並迅速交辦妥善處理。 

五、民眾以電話陳情者，各級環保機關應依「環保報案中心專線電話接聽標準作業程序及電

話禮貌須知」（如附件一）之規定接聽公害陳情專線電話，並加強電話禮貌教育及抽測，

隨時督促案件受理人員以溫和言語、誠懇親切態度，與民眾溝通。 

本署得不定期抽測各地方環保報案中心電話禮貌情形（測試評分表如附件二），並將抽測

結果納入年度地方環保機關績效考評。 

六、各級環保報案中心應無分假期，全天二十四小時受理公害陳情案件，依據陳情人所述之

具體公害污染事實，詳細記錄污染源位址、污染類別、狀況、污染時間、頻率及是否受

害等事項，並予登記、區分、統計及列入管制。 

對於具名陳情人，應詳細記錄其所留下之姓名、聯絡方式（包括電話、住址或電子郵件

位址等）及是否願意會同稽查等事項，俾憑回復處理情形及辦理民眾滿意度查證工作。 

前二項紀錄應依「環保報案中心公害陳情案件管理系統」之格式、項目及內容建檔，以

利追蹤管考。 

七、公害陳情案件具下列情形之一者，受理機關得不予處理，惟仍應予以登記，以利查考： 

（一）無具體內容且未具名及未留有聯絡方式者。 

（二）未具污染事實之同一事由，經適當處理，並已明確答復後，而仍一再陳情者。 

（三）同一事由，如查證污染情形明顯低於現行環保法規管制標準，經適當處理，且已明

確答復後，而仍一再陳情者。 

前項第一款及第二款情形，應由機關首長核准；第三款情形應報請本署核准。 

第一項第二款及第三款情形，於核准之日起六個月內，無新事證者，得不予處理。 

前項經核准不予處理之案件仍一再陳情者，受理機關得僅知會陳情人已為答復之情形

後，予以結案。如案件係由其他機關移轉者，於知會陳情人，並副知該機關後，予以結

案。 

八、公害陳情案件統計，依本署「公害陳情案件統計編製說明」辦理。 

九、各級環保機關處理公害陳情案件，應本合法、合理、迅速、確實辦結原則，指派人員專
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責審慎為之。 

公害陳情案件處理時限為七日，一再陳情案件為五日，重大公害陳情案件應隨到隨辦；

如案情複雜無法依限處理者，得展延一次，以七日為限。 

公害陳情案件處理情形應依「環保報案中心公害陳情案件管理系統」之格式、項目及內

容建檔，俾便查考。  

陳情案件之內容涉及風紀或原處理機關（單位）顯有處置不當者，應由上級機關（單位）

或該上級機關（單位）指定所屬其他適當機關（單位）處理。 

十、各級環保機關處理公害陳情案件權責分工如下： 

（一）公害陳情案件由各地方環保機關專責辦理，並由本署管考單位、各業務單位及督察

單位依權責督導。 

（二）跨縣市公害陳情案件、一再陳情案件由本署督察單位督導各地方環保機關辦理，必

要時由本署督察單位進行督察複查。 

（三）重大公害陳情案件得由本署依據相關環保法令之規定，督導地方環保機關加強辦

理，及提供必要之支援。 

十一、各級環保機關應依「環境保護機關公害陳情處理標準作業流程」（如附件三），採取「懇

談」、「輔導」措施，對於具名之一再陳情案件應參照「民眾陳情公害污染案件訪談紀

錄單」（如附件四）之範例，加強與陳情人溝通；另對於污染源之輔導改善措施，得會

同或協調相關主管機關共同解決辦理。 

十二、地方環保機關對於廢棄物清理等陳情案件，應加強督導或溝通協調鄉鎮市公所、區清

潔隊儘速處理，以收時效。 

十三、各級環保機關回復公害陳情案件處理情形，應以下列方式為之： 

（一）處理情形回復內容應詳細登錄於「環保報案中心公害陳情案件管理系統」，以提供

陳情人查詢。 

（二）對於具名且留有聯絡方式之陳情案件，應於處理妥適後，依陳情人指定方式，將

處理情形回復內容以適當言詞或文字回復陳情人。倘未能在規定期限內處理者，

亦應將延遲理由向陳情人委婉說明。 

重大公害陳情案件處理結果得主動發布新聞。 

十四、為加強重大公害陳情及一再陳情案件處理，地方環保機關應依「公害陳情案件追蹤清

查及管制複查作業要點」（如附件五）之規定，辦理重大公害陳情案件或一再陳情案件

等之清查工作，並將辦理情形依「環保報案中心公害陳情案件管理系統」之格式、項

目及內容建檔；由本署據以執行抽案複查，以防範公害糾紛發生。 

十五、為獎勵民眾愛護環境，舉發污染源，各級環保機關應依「獎勵民眾舉發污染案件實施

要點」（如附件六）之規定，提報獎勵事蹟，以預防公害事件發生，維護環境品質。 

十六、公害陳情案件有保密之必要者，各級環保機關應依「環境保護機關處理民眾陳情案件

保密要點」（如附件七）之規定，恪遵「事前預先防範，事後再發防止」之觀念，以嚴

防洩密，加強維護人民權益。 

十七、各級環保機關應責成管考單位或人員，加強辦理公害陳情案件之稽催管制作業，以防

疏漏及規避情事。如有藉詞推托、無故延誤或處理不力等，應酌情議處。 

十八、地方環保機關應定期將公害陳情案件數量及問題性質、類別及處理結果（績效）等加

以檢討分析，提出改進建議，並實施民眾滿意度查證，據以彙製成白皮書或統計分析

報告，以供民眾及有關單位參考。 

十九、為提昇為民服務工作績效，於年度終了時，由本署依「地方環境保護機關績效考核計

畫」辦理績效考核；並得委請地方環保機關辦理觀摩檢討會議，研提工作重點，檢討

缺失及改進措施，藉以落實公害陳情處理工作。 
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附錄六 

公害陳情案件追蹤清查及管制複查作業要點 

中華民國 92 年 10 月 8 日環署管字第 0920072898 號函修訂 

中華民國 96 年 1 月 12 日環署管字第 0960004542 號函修正 

 

一、行政院環境保護署（以下簡稱本署）為加強公害陳情案件處理，落實陳情

案件追蹤及複查管制，以防範公害糾紛事件，特訂定本要點。 

二、各地方環保機關應對公害陳情案件處理結果陳情人不滿意之案件管制追

蹤，並定期辦理重大公害陳情及一再陳情案件之清查工作，以提昇民眾滿

意度並防範公害糾紛發生。 

三、本署由「環保報案中心公害陳情案件管理系統」定期篩選民眾陳情之重大

公害陳情及一再陳情案件或公害陳情案件處理結果陳情人非常不滿意之案

件，並依年度複查重點及案件比例製成列管名冊，分由本署環境督察總隊

北、中、南三區環境督察大隊執行複查工作。 

四、執行方式：原則上每年執行清查及複查工作至少一次，分以下兩階段進行： 

第一階段：追蹤清查。 

清查單位：各地方環保機關。 

清查重點：依據列管名冊，清查每件陳情個案，就查處是否確實、污染已

否改善、結案是否妥適等項，決定應否繼續追蹤列管；必要時

得在保密及與談人同意之原則下主動進行輔導及懇（協）談措

施，確實瞭解問題癥結，協助達成消除污染或諒（和）解方案，

以紓解民怨。 

清查期間：由各地方環保機關針對前一年度七月至當年度六月間受理案

件，辦理清查工作，並於十月底前完成。 

第二階段：管制複查。 

複查單位：本署環境督察總隊（北、中、南三區環境督察大隊）依據篩選

後之列管名冊進行複查，複查時得請清查單位會同辦理及提供原

始稽查資料或協助辦理。 

複查重點：依據列管名冊並參考清查紀錄，針對需查證案件進行複查，並

落實「輔導」與「懇談」，務求污染源澈底改善，以提高陳情人

之滿意度。 

複查期間：隔年一月底前完成複查工作。 

五、清查、複查單位於執行完畢後，應將清查、複查結果及紀錄建檔於「環保

報案中心公害陳情案件管理系統」，以供本署納入地方環境保護機關處理

公害陳情案件績效考評之參據。 
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