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作業報導 

臺北自來水事業處全方位客服系統－兼具服務與

管理 

臺北自來水事業處資訊室股長 王健忠 

壹、 前言 

客服系統的完善，關係著機關服務民眾之品質及機關形象之提升，至為重要，

如何建置一機關兼具服務與管理之全方位客服系統，應是所有事業機構重視課題

之一。 

臺北自來水事業處（以下簡稱北水處）客服系統平台包含 IP PBX、IVR 系統、

CTI 系統、線上傳真系統,錄音系統等強大的功能，且以資訊整合、客製化服務、

行動資訊服務及績效管理為開發目標，進行系統升級，開發全新客服人員操作應

用程式，涵蓋； 

一、 整合既有交換機系統提供進線處理功能，以便快速提供服務。 

二、 提供派工全流程化案件管理功能，依成案、通知、回報、完工、結案等各

階段進行全流程管控。 

三、 訊息管理功能：提供更具時效性與便利性的訊息傳遞方式。 

四、 錄音與監聽功能，以確保服務品質。 

五、 值機員績效管理：整合各項值機員績效指標，以評估值機員作業績效。 

六、 資料整合分享：案件成案資料即時抛轉施工資訊系統，以利工程單位進行

進度管控及後續計價作業，可在 Web GIS 系統進行案件定位及查詢，便於

判斷各案件的相關性，另可介接台北市政府府1999派工系統及北水處水費

水表營收系統、GIS 圖資系統、薪資管理系統等，以提供更符合效益的功

能來輔助客服人員，更快速便利的在第一時間內，提供市民滿意的服務。 

本系統可謂兼具服務與管理之全方位客服系統。以下就北水處客服系統建置

內容詳細說明。 

貳、 北水處客服系統簡介 

一、 硬體環境 

本系統採用 Un-PBX 架構，包含通訊伺服器、備援通訊伺服器、傳訊伺服

器、客服應用系統資料庫伺服器、錄音伺服器、客服應用系統伺服器、工作站

等，外線則與中華電信 Centrex 機房銜接，如硬體環境建置圖（如圖1）： 
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        圖 1  系統硬體環境建置圖 
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二、 系統架構及功能說明 

 

（一） 話務管理功能，來電時系統可依值機員等候時間、值機員話務量負荷

分派，將來話分配給適當之值機員。 

（二） 具備軟式電話（SoftPhone）功能，值機員可直接經由值機席螢幕畫

面點選執行電話按鍵功能（例如接聽、掛斷、轉接、三方通話、撥號

及登入、登出功能。 

（三） 電腦建置水費查詢、抄表查詢、水質生飲申請案件、停水公告、修漏

水、無（缺）水及客訴案件派工查詢處理系統，值機員透過電腦畫面

之點選，即可迅速回覆用戶來電查詢事項，或處理各種派工案件。 

（四） 登錄用戶來電內容及滿意度：值機員接獲用戶來電，可於電腦中，登

錄用戶來電內容、案件處理情形及滿意程度…等。 

（五） 主管可透過監控台電腦畫面，監督值機員作業狀況，主管可立即點選

值機員畫面，即時監聽。 

北水處客戶服務系統 

話務管理功能 

軟式電話（SoftPhone）功能 

整合式的查詢功能 

用戶來電及滿意度建檔 

即時監控值機員錄音與監聽功能 

整合既有交換機系統提供進線處理功能 

派工處理流程化案件管理功能 

多樣化的訊息傳遞功能 

值機員績效管理功能 

證照發送管理功能 
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（六） 整合既有交換機系統提供進線處理功能：系統整合電話及電腦系統，

當用戶來電時，系統即自動顯示用戶歷史服務資訊，以便快速提供服

務。 

（七） 派工處理功能：當用戶需求無法於線上即時解決時，系統提供修漏水、

無缺水及客戶申訴等派工功能，將用戶反應之事項通知權責單位處理，

並提供流程化案件管理功能，依成案、通知、回報、完工、結案等各

階段進行全流程管控。 

（八） 訊息管理功能：系統提供訊息公告、跑馬燈等方式，便利值機人員互

相傳遞訊息，另有傳真作業功能可進行傳真收發，簡訊處理功能可於

系統直接進行簡訊發送，多樣化的訊息傳遞功能，提供更具時效性與

便利性的作業方式。 

（九） 錄音與監聽功能：記錄值機人員的各種話務通話，並提供管理人員搜

尋與撥放各項話務錄音記錄的功能，以確保服務品質。 

（十） 全流程整合施工資訊系統、Web GIS 系統、市府 1999 派工系統、水

費系統、薪資系統。 

（十一） 值機員績效管理：整合各項值機員績效指標（包括班表、出勤資料、

配合度、接聽電話量、成案數、用戶獎勵或申訴件數等等），以評估

值機員作業績效。 

（十二） 證照發送管理：將原以人工造冊方式處理之抄表給水管線工作證、領

班工作證、水池水塔工作證、委外承商工作證之製作發放，納入系統

管理，由申請資料之建檔，至工作證產製，以及後續工作證請領清冊

之列印均以電腦化處理。 

（十三） 整合式的查詢功能，可以電話或水號方式進行查詢，系統將來電紀錄、

成案紀錄、水號查詢紀錄或水費系統之記事資料等。 

  

參、 亮點效益 

一、 整合既有交換機系統進線處理 

北水處客服系統整合既有交換機系統提供進線處理功能；系統整合電話及

電腦系統，當用戶來電時，系統自動顯示用戶歷史服務資訊（如圖2），並可以

地址或水號進行精確或模糊查詢，進而整合水費系統直接查詢用戶用水資料，

以便快速提供服務。 
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圖 2  系統自動顯示用戶歷史服務資訊 

 

二、 提供派工全流程化案件管理 

系統新建置的流程化案件管理功能（如圖3），以流程圖方式顯示所有處理

中的案件辦理進度，且具備 Drill Down 的功能，能夠詳細查詢每一個案件的辦

理情形（如圖4、5、6），讓管理人員能夠有效管控案件處理時效。 

 

圖 3  案件管理流程化 
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圖 4  流程圖顯示案件辦理進度 

 

圖 5  具備 Drill Down 的功能 
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圖 6  具備 Drill Down 的功能 

 

三、 訊息管理功能 

系統提供訊息公告、跑馬燈等方式，便利值機人員互相傳遞訊息，另有傳

真作業功能可進行傳真收發，簡訊處理功能可於系統直接進行簡訊發送，多樣

化的訊息傳遞功能，提供更具時效性與便利性的作業方式。 

 

四、 錄音與監聽功能 

錄音與監聽功能：記錄值機人員的各種話務通話，並提供管理人員搜尋與

撥放各項話務錄音記錄的功能，以確保服務品質。 

 

五、 資料整合及介接 

整合市府1999派工系統、北水處水費水表營收系統及GIS圖資管理系統（如

附圖7），提供了整合式的查詢功能，可以電話或水號方式進行查詢，系統將來

電紀錄、成案紀錄、水號查詢紀錄或水費系統之記事資料、案件定位查詢等整

合顯示於單一功能，有效協助值機人員追蹤用戶服務情形。（如附圖8、圖9） 

 



 

頁 8 

 
政府機關資訊通報第 337 期 中華民國 104 年 11 月 

圖 7  系統整合查詢示意圖 



 

頁 9 

 
政府機關資訊通報第 337 期 中華民國 104 年 11 月 

圖 8  整合式查詢，以電話或水號進行查詢 

圖 9  系統將來電、成案、水號查詢紀錄等整合顯示於單一功能 

市府1999話務中心針對民眾通報之漏水無水事項成案後，1999派工系統會

立即將案件資料傳送至本處客服系統，本處值機人員畫面會自動顯示案件資料

（如圖10），並可直接將資料轉為派工案件，不僅節省資料輸入的時間，更利

於及時處理避免延誤。 
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圖 10  自動接收 1999 派工系統案件資料 

當用戶需求無法於線上解決，須成立派工案件處理時，修漏水、無缺水案

件資料將即時抛轉至施工資訊系統，以利工程單位進行進度管控及後續計價作

業，同時客服人員可在 Web GIS 系統進行案件定位及查詢（如圖11），便於判

斷各案件的相關性。 

圖 11  Web GIS 系統進行案件定位及查詢 

另針對修漏水案件處理完妥，發放報修漏獎金予報案人後，相關資料亦可

抛轉至薪資系統（如附圖12），進行後續所得稅申報作業。 
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圖 12  系統將資料抛轉至薪資系統 

六、 值機員績效管理 

品質評核功能導入，整合各項值機員績效指標（包括班表、出勤資料、配

合度、接聽電話量、成案數、用戶獎勵或申訴件數等等），以評估值機員作業

績效，有關值機員績效管理作業流程，詳如圖13。 

將提升評核客服人員作業效能的廣度與深度，除增加人員評核作業的效率

與公平性外，更提供客服人員反饋學習的機制，幫助客服人員成長，精進更好

的市民服務品質。 
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圖 13  值機員績效管理作業流程圖 

肆、 結論 

客服中心為北水處面對民眾之第一線，服務品質的良窳對本處形象影響甚大，

對於外部顧客提供系統藉由來電時提供歷史服務資訊，派工作業處理充份整合各

系統的資料，到後續服務紀錄的查詢，完整連結顧客服務需求，在內部管理上，
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系統建立值機人員服務效能評核的機制，有效管理值機人員服務用戶品質，並透

過操作介面及功能的改善及相關系統的資訊整合，持續提供給值機人員切合需求

的功能，系統上線後，確實已逐步發揮提升服務效能之效果，對提升用戶對本處

服務的滿意度，亦將有極大助益。 

 


