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「民眾疫情通報及諮詢服務中心」執行成效報告 

*陳秋美、王敦正 

衛生署疾病管制局第五組 

起源 

八 十 八 年 九 月 疾 病 管 制 局 （ 以 下 簡 稱 本 局 ） 設 置 疫 情 通 報 專 線

0800-024582，由本局及分局值班人員接聽民眾來電。九十二年五月嚴重急性

呼吸道症候群（以下簡稱 SARS）疫情蔓延，行政院「SARS 防治及紓困委

員會」決議，提供民眾簡單易記之防疫諮詢專線。交通部電信總局基於 SARS

疫情蔓延，以防疫為優先考量，九十二年五月二十三日同意核配 1922 特殊

服務碼，九十二年五月二十六日完成開通，使用迄今。 

鑒於 SARS 疫情蔓延時期，諮詢電話大量湧入本局，電話線路及接聽人

力不足因應，民眾因無法獲得即時諮詢，迭有怨言；且本局忙於接聽諮詢電

話，無法專注於防疫業務上。為因應未來可能面臨之突發疫情，並參考 SARS

疫情防治經驗，本局於九十三年二月十七日成立「民眾疫情通報及諮詢服務

中心」（以下簡稱服務中心），接聽並答覆民眾撥打 1922 及 0800-024582 之來

電。 

服務內容 

受理民眾疫情通報及提供諮詢服務。 

現況 

一、九十三年二月本局委由中華電信股份有限公司建置服務中心，於九十三

年二月二十四日正式上線。九十四年二月十七日因合約期滿，移由台灣

客服科技股份有限公司賡續辦理。 

二、服務時段及人力配置 
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（一）依疫情防治分級動員調整（表一），並達服務指標。 

1.電話接通率：準備期、O 級及 A 級至少應維持 97%以上，B 級

90%以上及 C 級 85%以上。 

2.電話應答率：準備期、O 級及 A 級至少應維持 90%以上，B 級

85%以上及 C 級 80%以上。 

3.廠商應依電話接通率及應答率，適時調整服務人力及軟硬體設

備。 

（二）服務時段：準備期、O 級及 A 級服務時段為上午 8 時至下午 12

時，二班輪替；B 級及 C 級服務時段為 24 小時，三班輪替。 

（三）週六、週日及國定假日均無休。 

（四）疫情升級時，服務中心應於接獲本局通知二個工作日內，擴增該

疫情防治分級所需服務人力及軟硬體設備。 

服務架構 

一、服務中心每日擷取本局網頁最新資訊及提供之資訊，自行製作 Q&A，

作為答覆民眾諮詢之參考依據（圖一）。 

二、疫情防治 C 級時，本局將視服務中心運作情形，由本局組成「疫情通報

小組」，於本局受理民眾疫情通報及接聽諮詢電話（圖一）。 

三、民眾撥打 1922 或 0800-024582，透過語音系統引導，若選擇疫情通報，

則優先轉由服務中心人員接聽，不安排至待機語音系統（圖二）。 

四、民眾透過語音系統引導，若需與服務中心人員對談，可透過按鍵轉接服

務中心人員（圖二）。 

五、若滿線，將轉至待機語音系統，民眾可透過該系統聽取疫情資訊；待線

路空出，民眾來電將轉由服務中心人員接聽（圖二）。 

六、服務中心人員無法於線上答覆民眾之諮詢，隔日上午（週六、週日及國

定假日，則延至週一或上班日）後送本局及分局答覆或由服務中心人員
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代為回電民眾（圖二）。 

七、廠商每日至少應提供本局及分局「來話分類紀錄表」、「疫情通報單」、「來

話分類紀錄彙整表」及「來話數統計表」（圖二）。 
八、民眾透過服務中心通報疫情，由服務中心人員填寫「疫情通報單」後，

立即傳真並電話通知本局及分局處理（圖三）。 

服務績效（九十三年二月二十四日至九十四年八月十五日） 

一、來電量：來電總量 88,564 通；每月平均 5,060 通；每日平均 164 通（圖

四）。 

二、轉服務中心人員接聽服務分類（紀錄案件 8,648 件）：疫情通報 1.5%，

諮詢服務 11.5%，其他（含問題電話）87.0%（圖五）。 

（一）來電總量 13,321 通；每月平均 774 通；每日平均 25 通。 

（二）疫情通報：共 131 件，其中 25 件（19.1%）通報傳染病個案通報

管理系統，10 例經實驗室檢驗或專家委員審查為確診病例（肺結

核 3 例；桿菌性痢疾、急性病毒性 A 型肝炎、腸病毒感染併發重

症、登革熱、猩紅熱、瘧疾及梅毒各 1 例）；另 1 件通報新感染

症症候群通報系統（急性出血熱症候群）。 

（三）諮詢服務（紀錄案件 8,648 件）：以國內疫情（5.1%）及 SARS 相

關諮詢（2.7%）為主。 

（四）九十四年四月起，分析問題電話（含對方掛斷、無意義騷擾電話、

撥錯電話及進線未出聲），其中以對方掛斷（51.9%）最高，其次

為無意義騷擾電話（17.1%）（圖六）。 

三、語音系統滿足 85.0%使用者之需求。 

四、平均接通率：98.9%。 

五、九十四年二月十七日至九十四年八月十五日平均應答率：98.7%。 

六、九十三年十月使用者滿意度調查： 
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（一）調查單位：本局委託某資訊管理有限公司。 

（二）調查對象：九十三年二月二十四日至九十三年十月六日曾經撥打

0800-024582（或 1922）之民眾。 

（三）調查方式：電腦輔助的電話訪問（CATI，Computer-assisted telephone 

interviewing）。 

（四）抽樣方法：全面普查。 

（五）有效樣本：400 人（符合調查對象且清楚完整回答問卷之受訪民

眾）。 

（六）調查對象撥號狀況分析（N＝2,183）： 

撥號狀況 人數 百分比（%） 
忙線 29 1.3 
無人接聽 215 9.8 
傳真機 352 16.1 
住宅答錄機 1 0.0 
非住宅答錄機 16 0.7 
空號 65 3.0 
電話故障 7 0.3 
電話暫停使用 86 3.9 
終止訪問 1,005 46.0 
未完成的約訪 0 0.0 
拒訪 7 0.3 
成功完訪 400 18.3 
總計 2,183 100.0 

備註： 

1. 忙線、無人接聽、傳真機、住宅答錄機等，皆是在每日三次、每次間隔

30 分鐘，重撥以後的最終狀況統計。若當日重播三次仍為原狀況，則該

類電話號碼會集中存檔以供次日更換時間繼續撥號，直到調查結束為止。 

2. 終止訪問係包括「電話錯誤/查無此人」（151 人）、「找不到當初撥打專

線電話的人」（854 人）等項目合計。其中「找不到當初撥打專線電話的

人」，則以約訪方式，更換接觸日期及時段重播三次後的最終狀況。 

（七）有效樣本特性分析（N＝400）： 
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受訪者基本資料 人數 百分比（%） 
總和 400 100.0 

男 142 35.5 性別 
女 258 64.5 
19 歲及以下 2 0.5 
20 至 24 歲 15 3.8 
25 至 29 歲 51 12.8 
30 至 34 歲 78 19.5 
35 至 39 歲 74 18.5 
40 至 44 歲 73 18.3 
45 至 49 歲 48 12.0 
50 至 54 歲 34 8.5 
55 至 59 歲 7 1.8 
60 歲及以上 11 2.8 

年齡 

未回答 7 1.8 
教育程度 國小及以下 12 3.0 
 初中、國中 21 5.3 
 高中、高職 82 20.5 
 專科 120 30.0 
 大學及以上 157 39.3 
 未回答 8 2.0 

基隆市 3 0.8 
台北縣 71 17.8 
台北市 85 21.3 
宜蘭縣 4 1.0 
桃園縣 42 10.5 
新竹縣 9 2.3 
新竹市 7 1.8 
苗栗縣 1 0.3 
台中縣 15 3.8 
台中市 26 6.5 
彰化縣 7 1.8 
南投縣 7 1.8 
雲林縣 10 2.5 
嘉義縣 5 1.3 
嘉義市 4 1.0 
台南縣 14 3.5 

居住縣市

台南市 15 3.8 
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受訪者基本資料 人數 百分比（%） 
高雄縣 25 6.3 
高雄市 33 8.3 
屏東縣 9 2.3 
澎湖縣 1 0.3 
花蓮縣 2 0.5 
台東縣 3 0.8 
金門縣 2 0.5 

 

連江縣 0 0.0 
職業 醫療保健及社會福利服務業 92 23.0 
 製造業 56 14.0 
 服務業 104 26.0 
 商業 32 8.0 
 軍公教 41 10.3 
 學生 6 1.5 
 家管 33 8.3 
 待業、無業、退休 25 6.3 
 其他（農業及作家） 4 1.0 
 未回答 7 1.8 

（八）整體滿意度：77.5 %。 

（九）九十三年撥打 0800-024582（或 1922）專線電話的次數（400 人

回答）：其中 1-3 次（63.8%）最高，其次是不確定（含不知道、

忘記及未回答）（23.5）。 

（十）撥打 0800-024582（或 1922）專線電話，電話不通情形（400 人

回答）：其中沒有電話不通情形（73.5%）最高，其次是沒有印象

（含不知道、忘記及未回答）（15.0%）。 

（十一）撥打 0800-024582（或 1922）專線電話，電話不通次數（46 人

回答）：其中 1-3 次（47.8%）最高，其次是不確定（含不知道、

忘記及未回答）（43.5%）。 

（十二）撥打 0800-024582（或 1922）專線電話，透過語音系統聽取相

關疫情資訊情形（400 人回答）：其中沒有透過語音系統聽取相關

疫情資訊（64.5%）最高，其次是沒有印象（含不知道、忘記及
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未回答）（19.5%） 

（十三）語音系統所提供之疫情資訊，對使用者之幫助（64 人回答）：

其中有點幫助（45.3%）最高，其次是非常有幫助（31.3%），76.6%

的使用者認同語音系統。 

（十四）有沒有透過 0800-024582（或 1922），向政府通報疫情（400 人

回答）：其中沒有通報疫情（77.5%）最高，其次是有通報疫情

（20.5%）。 

（十五）滿意部分（310 人回答）：其中以服務中心人員態度好（41.0%）

最高，其次是專業度足夠（38.4%）。 

（十六）不滿意部分（60 人回答）：其中以服務中心人員不夠專業（55.0%）

最高，其次是電話不容易撥通（21.7%）。 

（十七）語音系統提供之疫情資訊對使用者之幫助（64 人回答）：其中

以有點幫助（45.3%）最高，其次是非常有幫助（31.3%）。 

（十八）使用者建議（400 人回答）：其中以無具體建議（83.3%）最高，

其次分別是加強服務中心人員的專業能力（6.0%）及應提供更豐

富的資訊（5.5%）。本局將以此為改善目標，提供民眾更專業及

完整之諮詢服務。 

七、九十四年五月服務中心自行調查使用者對服務人員滿意度（有效樣本 87

人）：達 79.9%，其中以服務中心人員親切有禮貌滿意度（84.5%）最高，

其次是解說內容清楚有條理（78.8%）。廠商應依其滿意度調查結果進行

改善。 

結論 

一、民眾生活水準提高，出國旅遊機會隨之增加，本局為因應民眾通報疫情

及尋求諮詢服務，故設置 24 小時民眾疫情通報及諮詢服務專線，確實

有其必要性，以隨時提供正確之諮詢服務並協助民眾就醫，即時杜絕傳
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染病蔓延。 

二、服務中心每月平均服務 5,000 餘人次，九十三年使用者滿意度達 77.5%。

扮演民眾與本局之溝通橋樑，提供疫情通報、諮詢服務及政策宣導。 

三、服務中心人員經過持續專業教育訓練後，部分民眾諮詢可由其代為答

覆，分攤疫情蔓延時期之本局工作負荷，惟需本局即時更新並提供疫情

資訊，俾利民眾獲得即時且正確資訊。 

四、SARS 疫情蔓延時期，國內電信業者率先建置居家隔離者通訊設備，幫

助防疫工作ㄧ臂之力。本局適時結合國內電信業者專業及其客服經驗，

可使防疫業務推動更為順遂。 

建議 

一、因無民眾使用語音系統之統計資料，故無法由其資料推測民眾之諮詢需

求，爾後將於合約中加列此項資料提報，考量列入年度滿意度調查。 

二、擴增線路，維持電話線路暢通，並藉由持續之教育訓練，提高服務中心

人員專業度，以提供最佳服務品質。 

三、每季（每隔三個月）進行一次滿意度調查，降低民眾對當初撥打此專線

印象模糊之機率，亦可提升有效樣本數。 

四、加強宣導 0800-024582 及 1922 專線，俾利其達衛教宣導之功效。 

管制項目 0級 A1級 A2級 B級 C級

24小時

三班輪替

97%以上

90%以上 85%以上

表一 「民眾疫情通報及諮詢服務中心」疫情防治分級管制項目表

電話

接通率

電話

應答率

服務時段

85%以上

8：00~24：00
二班輪替

80%以上

90%以上
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1.企劃組
2.檢疫組
3.防疫組
4.結核病組
5.愛滋病組
6.感染控制組
7.疾病監測組
8.預防接種組
9.新興傳染病組
10.資源管理組
11.研究檢驗中心

     圖一 「民眾疫情通報及諮詢服務中心」規劃流程圖

疾病監測組
資訊室

流感大流行防治
作戰動員小組

行政團隊

提供:
1.衛教宣導資訊
2.政策決議事項
3.國際疫情
4.國內疫情

「民眾疫情通報及諮詢服務中心」

疾病監測組提供最新資訊

資訊室
更新本局網站資訊

 「疫情通報小組」
 1.於疾病管制局設置電話，
    電腦及網路線

 2.設置值機人員 2-3 名

民眾諮詢電話

視「民眾疫情通報及諮詢服務中心」
運作情形，組成「疫情通報小組」

1.調度人力
2.人力訓練

疫情啟動
C級

是

民眾查詢

洽公

疾病管制局 維持「民眾疫情通報及
諮詢服務中心」原來運作

是

1.1922
2.0800-024582
3.疾病管制局林森、忠孝及昆陽辦公室總機
4.各分局總機

否
掛斷重播1922

或 0800-024582

擷取最新資訊
整理Q&A

否
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       圖二  「 」 民眾疫情通報及諮詢服務中心 作業流程圖

專線電話服務人員

接聽電話並填寫
「 民眾疫情通報及諮詢服務中心」

來話分類紀錄表

疫情通報
 填寫

「 」 民眾疫情通報及諮詢服務中心 
疫情通報單

 統計每日來話至
「 民眾疫情通報及諮詢服務中

」心 來話分類紀錄彙整表及
「 民眾疫情通報及諮詢服務中

」心 來話數統計表

是

1.疾病管制局
2.轄區分局

1.立即傳真
2.通報疑似第一類法定傳染病
 ， ，  或新興傳染病 除傳真外 
   立即以電話聯繫本局及轄區分局

民眾諮詢電話

每日至
 疾病管制局網站

擷取最新資訊

疾病管制局疾病監測組
提供最新資訊

「 民眾疫情通報及諮詢服務中
」心 

將資訊提供
專線電話服務人員

是否滿線

24小時語音系統否

是

1.過濾民眾提出之意見
2.立即處理臨時狀況

疾病管制局
疾病監測組

 彙整民眾意見

否

每日定時E-MAIL或
；傳真 02-33936044

            02-23945312
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圖三  「民眾疫情通報及諮詢服務中心」民眾疫情通報作業流程圖

疫情通報

 填寫「民眾疫情通報及諮詢服務中心」
疫情通報單

是

傳真轄區分局
，並進行調查

通知轄區衛生局處理

資料彙整分析

「民眾疫情通報及諮詢服務中心」

陳閱疫情通報資料

否

傳真疾病管制局
疾病監測組

調查結果
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圖四  93-94年「民眾疫情通報及諮詢服務中心」每月來電總量趨勢圖
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圖五 93-94年「民眾疫情通報及諮詢服務中心」轉服務人員接聽服務分類比較圖
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圖六  94年4月1日至8月15日「民眾疫情通報及諮詢服務中心」問題電話分類
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