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「24 小時電話中心」建置經驗—以八仙塵爆事件為例 

 

李翠鳳 

 

民國 104 年 6 月 27 日晚上 8 時 30 分左右新北市八仙水上樂園舞台上，疑因

粉塵爆炸，造成大批遊客灼傷事件，依衛生福利部（以下簡稱衛福部）發布之統

計數據，計有 499 名遊客發生燒燙傷，其中收治於加護病房、燒傷加護病房及燒

傷中心的重症患者高達 255 名，散布於全省 41 家醫療院所。一時之間來自家屬、

患者、醫療院所、政府機關、國內外媒體及熱心民眾的聲音排山倒海而來，糾結

成龐大的資訊流一起衝向各級災害應變中心。應接不瑕的電話往往嚴重影嚮救災

的進度，災害應變中心如何在當下建立有效率的溝通管道，提出立即且正確的答

覆，是重大災難救援機制啟動後的第一件要務，亦是行政機制能否有效發揮與民

溝通的重要環節。為了解決上述問題，成立專責電話中心(call center)是一個可行的

做法，不但可以確保指揮中心有足夠能量專注於災害救援的本身，同時也能滿足

各界訊息溝通的需求；施政者還可以透過電話中心的諮詢訊息搜集各界意見，做

為施政方向的評估。 

災難型態雖多樣性，但「災難與溝通」的經驗卻是相通的。本文記錄「衛福

部八仙塵爆 24 小時電話中心」運作的實務經驗（自 7 月 2 日至 8 月 14 日），以做

為往後大型災難快速建置電話中心的參考。 

 

建立災難溝通平台 

全球資訊爆炸的時代，及時透過 3C 產品取得最新訊息的功能已十分普及，

因此，善巧的運用資訊平台如網頁、臉書等作為溝通管道是必要的策略；但不

可否認，網路溝通有其時間延遞、無法及時對答傾聽、適用對象限制及受網路

通訊良莠影響等缺點，一個有效的改善做法，即是建置「24 小時電話中心」來

彌補這一塊的不足。 

行政院在本事件發生後，立即透過網路平台於中央災害應變中心之外網架設

「0627 八仙樂園粉塵暴燃案專區」，衛福部除了同步於該部的外網架設相關溝通專

區外，亦加入臉書的平台以建立和民眾間雙向溝通的管道；然而，對於不使用（或

無法使用）網路的民眾，上述的管道是無效的溝通方式。鑑於此，行政院於 6 月

28 日專案小組會議指示衛福部增加專線電話做為溝通平台；初期由衛福部心理及

口腔健康司（以下簡稱心口司）擔任專線諮詢窗口，經過實務運作之評估，認為

需要擴大為民服務的量能，7 月 2 日「衛福部八仙塵爆 24 小時電話中心」遂因應

而生。 
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「衛福部八仙塵爆 24 小時電話中心」運作實務 

    民國 104 年 6 月 28 日行政院指示衛福部成立專線諮詢窗口以利各界溝通，6

月 29 日即由該部心口司擔任單一諮詢窗口，運作 3 日後評估需擴大服務量能，民

國 104 年 7 月 2 日衛福部疾病管制署（以下簡稱疾管署）郭旭崧署長銜命，指示

本案需本著「從頭到尾」、「絶不漏接」、「病患優先」等三大原則，提供 24 小

時電話諮詢服務。並指派一名專案經理人綜理本案，負責人力調度、勤前訓練、

參與專案會議及各單位間溝通協調等。 

依災難發生時間、進線諮詢數量及業務漸近性移轉至常設機構－「627 燒燙傷

專案管理中心」的過程，可將本次電話中心從開設到結束分為五個運作階段，簡

述各階段作業轉換準則及追蹤管考方式表列如下： 
 

 

階段

項目

辦理日期
104/06/29~

104/07/02*

104/07/02*~

104/07/13

104/07/14~

104/07/31

104/08/01~

104/08/09

104/08/10-

104/08/14

辦理天數 4 12 18 9 5

支援人力(每日) 1 3~5 2 1 1

諮詢電話數 74 194 107 14 12

辦理方式

1.衛福部心口司

專人手機24小時

值班，並記錄。

2.由中央災害應

變中心及衛福部

外網專區公告專

線電話號碼。

1.成立諮詢中心

，開設五線電話

，8:30-17:30疾病

管制署派員進駐

衛福部專線電話

中心，17:30-

8:30(隔日)專線轉

接值班手機，提

供24小時諮詢服

務，並記錄追蹤

結案情形。

2.由中央災害應

變中心及衛福部

外網專區公告專

線電話號碼。

7月10日至7月13

日每日進線量

<10通，為有效

運用人力將本案

移回疾病管制署

以轉接值班手機

方式專人接聽，

並擴充第二線待

命，若第一線佔

線將自動跳接第

二線值班手機。

1.7月25日至7月

31日每日進線量

<10通，支援人

力由2人降為1人

，並與「627燒

燙傷專案管理中

心」共同提供諮

詢服務，仍維持

24小時服務模

式。

2.於衛福部外網

專區預告本專線

將於8/14結束，

8/15起由專案管

理中心持續提供

服務。

1.持續支援1名人

力協助專案中心

諮詢服務，並維

持24小時服務模

式 。

2.於中央災害應

變中心及衛福部

外網專區公告

「627燒燙傷專

案管理中心」諮

詢電話及服務時

間。

各階段作業模式

轉換準則

接線量超過專人

接聽負荷

連續三日以上進

線量＜10通

連續一週每日進

線量<10通

預告漸進性轉移 完成電話中心專

線移轉

*註:7月2日為轉銜日

電話紀錄後轉接

相關單位辦理

「一通電話，服務到底」，接線者查證正確資訊回覆來電者後需鍵檔

，包括來電者姓名、單位、連絡電話；諮詢內容、案件分類；辦理情

形、相關權責單位；結案日期及接線人姓名。專案經理人需監測每案

處理情形，提供必要之協助，並督導分析諮詢案件，以日誌型態提供

各權責單位參辦；亦同步寄送長官參考掌握諮詢焦點。

「八仙塵爆24小時電話中心」運作方式(104/06/29-104/08/14)

緊急動員期 第一階段 第二階段 第三階段 第四階段

追縱管考系統
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建置有效率的電話中心  

    根據此次經驗，有效率的電話中心需掌握的要點如下： 

一、明確的目標：能提高參與同仁的向心力，激勵工作士氣。如本次成立電話中

心時，上層即明訂三大原則提供 24 小時電話諮詢服務。因此參與本案的同仁，

均會本著「一通電話，全程服務」的精神，亦即諮詢者只要進線一次，我們

即會為其向各單位查詢答案後主動回覆，此舉常會得到諮詢者的正向評價；

另本著「絶不漏接」的目標，參與接線的同仁總是會小心翼翼提高注意力，

特別是下班後及假日期間轉接手機服務，無不戒慎恐懼電話不離身，也因此

對於數次媒體在晚間或假日來電查詢是否衛福部真的有提供 24 小時電話諮詢

服務時，能對衛福部的工作態度給予滿意的評價。 

二、設備：由於電話中心同時開設多線電話接聽，內部需要架設一個共同的資訊

平台，將各項訊息在此平台上分享以提高工作效率；同時要建立專用網路信

箱做為與外部單位溝通的管道。 

三、工具：在電腦平台上建置下列的工具，對電話中心的運作是十分有用的。 

1. 電話簿：包含權責單位、行政單位及部外各需連絡的單位，需掌握單一

窗口人員名單，作為電話中心的後援諮詢對象。 

2. 設計追蹤管考系統：鍵入每一通進線諮詢的電話，包括來電時間，來電者

姓名、單位，諮詢事件內容，處理回覆情形，案件分類，權責單位，接線

人員姓名及結案時間。 

3. 建立 Q&A：將經常詢問的事件建立 Q&A，節省每位接線者重覆搜尋答案

的時間。 

4. 工作日誌：將追蹤管考系統登錄的來電內容分析後，以日誌的型態提供給

權責單位及長官參考，以掌握塵爆案被關注的焦點，做為施政的參考。 

四、人力素質：不需限定專長及背景，只需要有熱忱及團隊精神即可。 

五、彈性調度：原則上每次輪值以 5–7 天最適合，輪調太頻繁將無法熟悉 Q&A 問

答內容，影嚮服務的效率。需保留資深接線人員至少一名協助下一梯次接線

服務，能使業務進行更順暢。 

六、勤前訓練：每梯次的勤前訓練包括已建立的 Q&A、各項報表製作、資料平台

應用等技巧外，亦需說明支援期間的行政庶務，使支援者能快速適應，無後

顧之憂。 

七、指派專案經理：由於進線的問題多元，且接線人員不一，鍵入系統的資料需

要專案經理人每日核對以掌握進線諮詢案件全貎，諸如：諮詢案件內容、回

覆是否恰當、後送權責單位、結案情形等。並由專案經理人擔任對外單一窗

口。 

八、參與專案會議：專案經理人需參加專案會議，才能快速的掌握整體救災的脈

動、政策進度及權責單位等資訊；將上述事項快速轉知接線同仁，對於諮詢

回覆內容的正確性及效率有很大助益。 
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啟動與退場機制 

當評估進線量超過業務單位所能負荷時時，即可啟動「24 小時電話中心」做

為溝通的平台，但如何退場才不會導致民怨卻是一個考驗。固然進線量少時，就

是該退場的時機，但對一個高達近五百名傷患且復原期可能長達數年的災難來說，

如何為往後的諮詢需求提供實質幫助，是退場機制應該考慮的一環。 

以八仙塵爆案件來說，傷患面臨急救、醫療、復健、返回社會、生活重建等

階段，過程十分冗長，行政院與新北市政府於 7 月 14 日共同成立了「627 燒燙傷

專案管理中心」秉持「一人一案，長期陪伴」的精神，提供傷患離開醫院後所需

要的各種支持與協助。故本電話中心最好的退場方式，即是與「627 燒燙傷專案管

理中心」無縫接軌；所謂的無縫接軌，不僅僅是把專線電話號碼變更而己，必需

確定專責單位有足夠的人力及能力可以承接電話中心的任務。有鑑於此，我們採

取了漸進性移轉方式：一方面和專案管理中心「共同」接聽諮詢電話，雙軌運作

經驗分享；另一方面在網頁專區採取「預告」轉銜時間及電話的方式，讓諮詢電

話能順利轉銜到專案管理中心。本案執行二週後，確定專案中心已有足夠量能，

衛福部方才關閉電話中心，平順完成退場工作。 

 

誌謝 

    感謝疾病管制署郭旭崧署長對電話中心的支持與指導；並感謝本次參與電話

諮詢的衛福部心理及口腔健康司詹金月科長，以及疾病管制署同仁：張筱玲、黃

婉婷、羅一鈞、陳孟妤、盧靜敏、郭易冰、周祖禎、黃思博、盧珉如、張婷睿、

楊尚翰。 

 

 

 

 




