
第九屆-政府服務品質獎

恁ㄟ安全阮來顧

• 卓越調查品質 • 優化預防管理 • 守護您的居家安全

報告單位：臺北市政府消防局



是什麼讓我們的城市火大了
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98-102年火災件數與死亡人數分析

一把無
名火

合格產品
卻不安全

低成本
大災難縱火

住宅
火災多
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服務專案遭遇困難

整合不易 申請不便
資訊不足

法令、
資源有限 調查不易

宣導對象、管道有限

各機關
權責不同

未有共通整合平台

火災證明
申請不便

火災證明
資料不足

偵查不公開

無救濟
管道

人力、
預算有限

法令未有規範

構思有限

現場複雜
調查困難 鑑定儀器

項目不足

資料龐大
分析困難 功能不足

難以分析
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服務專案採行解決方法

I跨機關
水平整合

• 跨機關水平垂直整合
• 同機關水平整合
• 跨專業協助

整合簡化流程

• 運用線上服務系統
• 智慧辦公

導入資通訊服務

I跨機關
水平整合

• 人力物力及媒體資源
• 建立社區夥伴關係
• 異業結盟

結合社會資源

I跨機關

水平整合
• 多元網路管道
• 滿意度調查表回饋
• 社會資源的建議

善用群眾智慧 I跨機關
水平整合

• 擴展調查廣度及深度
• 運用創新技術
• 舉辦專業訓練及研討會
• 滾動式檢討

精進服務品質
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整合簡化流程

跨機關垂直整合 跨機關水平整合

同機關水平整合

經濟部
標檢局
交通部

• 新增檢驗項目
• 要求商品召回檢修
• 要求廠商更換零件

消保官
• 協調消費爭議

消防署
• 協助鑑定起火原因

廠商
• 協助鑑定起火原因
• 處理消費爭議
• 更換零件

跨機關
水平整
合

跨機關
垂直整
合

跨機關
垂直整
合

同機關
水平整合

警察
局

社會
局

衛生
局

環保
局建管

處

交通
局

教育
局

各區
公所

觀傳
局

民政
局

產發
局

商業
處

各鄰
里

各區
公所

府級聯
合稽查

強化縱火
防制工作

推動住警
器安裝

火災調查科 各消防分隊 鄰、里長
擴大火災證明
受理範圍

全國
首創 全國

首創

2

3

/ 跨域合作 資源整合

1



導入資通訊服務 / 善用科技 服務無礙
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全國
首創

•運用線上服務系統
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服務
184,647人

火災危害度分析系統Data mining

•智慧辦公
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結合社會資源

民力運用 社會資源

異業結盟媒體資源

家
戶
訪
視

捐
贈
住
警
器

電
視
牆

公
車
廣
告

/ 統合資源 力量無窮



精進服務品質

申請碳氫化合
物燃料鑑定通過認證

自行研發碳氫化合物
燃料鑑定方法

無標準鑑定方法疑似自然發火

/ 創新技術 獨步全國

8

全國首創
鑑定方法



外部效益

外部效益

提升火災調查公信力，
精確研判起火原因

保障民眾權益，
協助災後復原重建

有效預防火災，
降低火災傷亡及損失

創造政府
正面形象

•全國第一及擁有
最多認證項目火
災鑑定實驗室

•學習標竿

找出致
災因子

•預防火災發生

掌握縱火
手法

•遏制連續縱火

精確研判起
火原因

•縮短理賠時間
23日以上

協助解決賠
償糾紛

•申辦火災證明
1小時

有效預
防火災

•火災件數降低27.5%

•死亡人數減少50%

多元
宣導

•滿意度9成以上

強化預
防管理

•營業場所零死亡

事故產
品橫向
聯繫

•提升產品品質
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全國第一及
擁有最多認
證項目火災
鑑定實驗室

提升火災調查公信力，精確研判起火原因

理賠時間
縮短23
日以上

•充實專業 提升服務效能—通過實驗室認證
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註：自105年7月火災認定規定重新定義，致105 
年無法與往年相互比較

火災件
數降低
27.5%

火災死亡
人數減少

50.0%

有效預防火災，降低火災傷亡及損失
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•找出致災因子，對症下藥有效預防



有效預防火災，降低火災傷亡及損失

機 關 整 合

消防局積極連繫警察局、社會局及衛生局

警察局：盡快移送地檢署偵辦，列治

安顧慮人口，實施定期訪查

衛生局：關懷訪視人員進行後續關懷

訪視。特殊個案追蹤照護。

社會局：社工定期訪視關懷，協助申

請後續社福救濟或補助金
4
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•建立橫向聯繫網絡，有效抑制縱火發生



消弭肇禍
原兇

消滅致
災因子

掃除危
險因子

提升居
家安全

防災
教育向下

扎根

普及預
防觀念

強化
火災知識

宣導服務
全國之冠

有效預防火災，降低火災傷亡及損失

行政指導更換管線

消防小偵探

消滅電陶爐
危險

防宣活動國小消防體驗日

消防營

防災館宣導
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防災手冊

全國首創
「手繪漫
畫」防災
手冊

全國第一
本可手機
APP下載

台北市防災資訊
網

行動防災APP

媒體宣導 全國
首創

全國
首創

•獨步全國多元宣導，有效預防火災發生



有效預防火災，降低火災傷亡及損失
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14

•強化火災預防管理，有效降低火災發生



有效預防火災，降低火災傷亡及損失
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•有裝（住警器）有保佑，有效降低死亡率



內部效益

內部效益

工作獲肯定、成就價值高 提升專業能力

內部認同感高
榮獲104年本府創意提案

精進組亞軍
16

連續2年榮
獲中央評
鑑第一名

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

認同 不認同

75.5%

0.9%

85.5%

0.0%

認為有助於提供民眾更好的保障

專案剛開始

專案結束前



成本合理性

安全、安心、安居

3年（103年至105年）
約5,679萬元

3年（103年至105年）
約5,679萬元

以現有預
算創造最
大效益

http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
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成本合理性

減少民眾損失：10萬多台瑕疵除濕機若發生
火災，估計造成民眾損失約為35億元，較本
專案預算高出61.6倍。
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•持續推動民眾住警器自裝率，提
高居家安全性

•推動消防家庭化、社區化、全民化，建構安全、安居、
安心的居主環境

•提供優質服務，深耕韌性社區

•善用資通訊科技，提升火災調查及火災預防效能

臺北市政府消防局

Taipei City Fire Department

未來努力方向
專業

熱忱

積極

創新
縝密


