
臺北市政府性別檢視清單範例檢視結果一覽表 

方案名稱：用戶來電諮詢客製化服務措施方案 

方案執行期間：105 年 

檢視局處：臺北自來水事業處 

填表人姓名及聯絡方式：林慧雅(02)8733-5938 

填表日期：105.8.23 

檢視面向 題項（問） 檢視結果（答） 

一、目標：明

確定義目標對

象及預期成

效。 

1 該方案目標是什麼？對於促進

性別平等有何正面影響？是否

可去除過去性別不平等相關的

障礙？  

(1) 方案目標：針對不同線上諮詢問題及派工案件，依用戶性別、年

齡、用水量並考量使用語言及是否弱勢等，提供客製化回覆範例，

並完成客服值機人員內部教育訓練手冊；藉由教育訓練的推動，

導入並落實性別平等觀念，促進值機人員與用戶對不同性別族群

之認識與尊重，善盡企業社會責任。 

(2) 對於促進性別平等有何正面影響： 

A. 將性別影響納入客服值機人員教育訓練課程，教導客服值機人

員能依用戶性別、年齡、用水量等特性，給予適當的建議與回

覆，增加值機人員對不同性別、弱勢、年長等需求差異之認識。 

B. 配合本處於 105 年 3月 1日起調漲水價，因本次調漲水價主要

受影響維大用水量用戶，一般民眾每月用水量於 20 度以下並未

調漲，故針對不同用水量用戶來電諮詢客製不同話術，以有效



安撫及宣導節水。 

C. 依男性對於用水設備較為熟悉的狀況，針對用戶水量突增、內

線問題造成無水等來電，提供詳盡自行檢修說明，協助用戶儘

速找出問題。 

D. 依女性重心放在家務較多的特質，於諮詢水費、水質等問題時，

透過其熟悉的家務習慣來說明，增加其認同感；並主動提供其

較為關心的電子帳單或園區活動等宣導。另本處外勤人員均為

男性，考量其安全感，需派工時均會加強徵詢其意見及需求。 

E. 對於長者行動不便者多用安撫性話術盡量配合其慣用語言並口

語化回復，為解決其不便亦可提供到府服務。 

(3)去除過去性別不平等相關的障礙：以往不論來電用戶男性、女性、

老人、身障或經濟弱勢，一律給予相同的建議與回覆，看似服務一

致性平等對待，惟如能因應來電用戶性別等差異性，提供符合用戶

需求的客製化服務，更能落實性別平等。 

2 誰是該方案預期服務使用者？

男女比例約多少？是否有因應

不同性別之需求？ 

(1) 本方案預期服務使用者：來電本處客服專線及 1999 諮詢水處業務

用戶及承商。 

(2) 男女比例約為 38.6%:61.4%。 

(3)因應不同性別之需求：考量來電用戶性別、年齡、用水量等差異，

提供客製化諮詢服務。 



二、資料蒐

集：性別統計

資料、調查研

究等。 

3 有無充分諮詢、整合預期服務

使用者（包含不同性別）、性別

相關團體／專家學者對於該方

案的意見？  

提請 

(1) 本府公訓處性別主流化-性別影響評估培訓班伍維婷老師協助指導 

(2) 本處性別平等專案小組審查。 

4 規劃該方案前，有無蒐集依性

別、族群、身心障礙、社經地

位、年齡、宗教或性傾向等分

類的資料和統計數據？  

目前僅就來電本處 24小時客服專線及 1999 話務中心諮詢水處業務用

戶進行性別等資料統計分析。 

104 年度來電本處客服專線用戶男女比例 
類別 總來電數 線上諮詢 線上派工 

合計 255,072 241,782 13,290 

女 156,636 61.41% 151,633 62.71% 5,003 37.64% 

男 98,436 38.59% 90,149  37.29% 8,287 62.36% 

線上諮詢 241,782 件 女 男 

水費服務 98,181 40.61% 65,859 27.24% 32,322 13.37% 

無水諮詢 34,960 14.46% 19,503 8.07% 15,457 6.39% 

過戶軍優 17,562 7.26% 12,467 5.16% 5,095 2.11% 

業務聯繫 12,667 5.24% 4,996 2.07% 7,671 3.17% 

線上派工 13,290 件 女 男 

合計 13,290 100% 5,003 37.64% 8,287 62.36% 

修漏派工 7,421 55.84% 2,173 16.35% 5,248 39.49% 

無水派工 3,974 29.9% 1,782 13.41% 2,192 16.49% 

後送案件 1,895 14.26% 1,048 7.89% 847 6.37% 
 



5 針對該方案事前曾做過其他哪

些性別相關的準備工作？  

蒐集來電本處客服專線及 1999 線上派工用戶性別資料，分線上諮

詢及線上派工再以業務性質及來電時間做副分類尋找差異性。 

1. 104 年受理各項查詢及派工服務來電 255,072 通中，男性來電數 

38.59%、女性 61.41%。線上諮詢 241,782 通：男性來電數

37.29%、女性 62.71%，線上派工：男性 62.36%、女性 37.64%。 

資料顯示女性來電數明顯高於男性派工案件則相反 

2. 104 年男性洽詢最多之前 3 項業務：水費服務 32,322 通、無水  

諮詢 15,457 通、業務聯繫 7,671 通；女性洽詢最多之前 3 項業

務：水費服務 65,859 通、無水諮詢 19,503 通、過戶軍優 12,467

通， 資料顯示水費服務女性詢問數為男性 2 倍遠高於無水諮詢

1.26 倍。 

3. 104 年派工案件計 13,290 件:男性 62.36%、女性 37.64%，報修

漏水 7,421 件:男性 70.72%、女性 29.28%；無缺水共 3,974 件:

男性為 55.16%、女性為 44.84%；複查或客訴 1,895 件:男性為

44.70%、女性 55.30%。資料顯示報修漏水男性明顯大於女性。 

4. 尖峰時段(上午 8 點到晚上 9 點) 占來電總量 92%：女性占 58%，

男性占 34%，夜間時段(0 點到早上 8 點)來電僅占 3%：女性占

1%，男性占 2%。 

5. 電話客服人員配置男女維持均衡目前總人數男女比為 1:1，但派

工案件現場處理人員全部為男性。 

 



三、發展作法：

依據性別主流

化觀點，擬定計

畫。 

6 請問根據題項四蒐集來的資

料，該方案對於各個群體中的

不同性別，是否有不同的影

響？若有，如何據此調整方案

內容？ 

1. 綜合分析，水費服務、無水諮詢、過戶軍優及園區業務，女性在來

電詢問通數明顯大於男性，可推論女性重心放在家務及子女較男性

多；故用水管理及繳費、園區遊玩多由女性負責，另業務聯繫以男

性居多可能因本處業務承商員工多為男性。業依上述類別彙整常見

問題，並依用戶特性，如性別、年齡、習慣等，製作客製化回覆範

例。 

2. 依上述分析，用戶來電詢問最多的業務項目為水費服務，故配合本

處 105 年 3月 1日起調漲水價，因本次調漲水價主要針對大用水量

用戶，一般民眾每月用水量於 20度以下並未調漲，故對不同用水

量用戶來電諮詢客製不同話術，以有效安撫及宣導節水。 

3. 24 小時 4 班 2 輪服務人員重新排班，每班人員配置考量均衡：男女、

英文、國台語、通訊軟體使用及業務熟悉；另考量夜間來電量低及

購買零售水司機皆為男性、未設置寢室故本時段配置年性服務人員

2 名女性服務人員最晚下班時間為 21 點。 



7 請問參與規劃、執行、評估該

方案的人，是否具備性別平等

相關認知／有沒有參與相關課

程？ 

是 

本活動之規劃人員朱貴燕 104-105 年參訓課程 

性別主流化發展與運用班 

性別意識培力班 

性別主流化工具概念與實例運用 

性別平等議題研習班 

性別主流化發展與運用班 

性別影響評估培訓班 

性別主流化基礎概念班 

林慧雅分別於 104-105 年參加性別主流化基礎概念班研習課程意識 

其他服務人員亦完成「性別主流化」線上課程。 

8 除了性別以外，規劃該方案時

是否有考量到其他不同年齡、

社經地位、族群等需求？ 

本方案亦將民眾之年齡、用水習慣及經濟弱勢等項目納入考量。 

四、預算：把

性別觀點整合

到預算流程的

各個層面當

中。 

9 該方案是否針對不同性別，或

性別平等相關議題，特別編列

預算？ 

本方案運用現有資源辦理，未特別編列預算。 

10 特別及非特別編列預算的預算

項目對於促進性別平等有何正

面影響？（註 1） 

本方案運用現有資源辦理，未特別編列預算。 



11 前項預算編列或審核時，有無

徵詢女性／性別相關團體的意

見？  

本方案運用現有資源辦理，未特別編列預算。 

五、傳播：如

何將訊息傳達

給不同背景的

目標對象。 

12 採用什麼方式傳佈該方案訊息

給目標對象？有無針對不同背

景的目標對象（包括不講本國

語言的男女），採取不同的傳播

方法？（註 2）  

本方案透過內部教育訓練，增加客服值機人員性別平等意識，改變其

服務方式透過每通用戶來電於服務過程中傳播性平意識。例如：對於

老人要提高音量速度放慢、對經濟弱勢減免違約金或分期、對於用水

量高宣導節水、男性詢問園區活動及女性報修漏水給予稱讚等另服務

人員排班已將語言專長納入考量。 

13 訊息傳佈過程曾使用何種具體

措施，以避免具性別歧視意味

的語言、符號或案例？ 

本方案係以各項服務諮詢話術精進為主，對於用戶諮詢不再用專業術

語及一致的回答，而是將專業及系統資訊以最適合用戶的需求方式給

予 1對 1的服務。 

六、提供服

務：提供服務

的作法是否能

符合能滿足各

種群體的需

求。 

14 不同群體取得該方案資源的難

易度有何不同？有無配套措施

可彌補這樣的差異？ 

不同群體均透過本處客服專線取得資源，無難易度之分。 

15 有無結合其他政府部門、地方

或全國性的民間組織，協助提

供服務給目標對象？ 

有 

本方案結合本處愛水人協會協助提供弱勢用戶補助。 

 

16 協助提供服務的組織，能否考

量到各種使用者不同的需求？ 

愛水人協會會依客服中心個案及使用者需求給予協助 



七、評估：實

際執行情形是

否符合前述各

步驟並達預期

效果，或有意

外發展及成

果。 

17 有無進行使用者滿意度調查？

前述調查是否能反映出不同背

景之男女的意見？  

本方案針對派工案件於結案時辦理滿意度調查，可直接並有效反映不

同背景之男女意見並可定期分析。 

18 是否邀請具性別觀點的學者、

專家或代表不同群體的組織，

協助監督方案？若有，監督過

程有無聚焦在實際執行情形

上？ 

是 

本案提請本處性別平等專案小組審查。 

19 依據評估結果，該方案能否促

進不同性別間的瞭解和接納？

為什麼（請說明理由）？ 

客服中心對於性平業務持續推動並培養同仁性別平等意識，已完成多

功能廁間改善並增設哺集乳室；客服中心人員含委外人員均完成「性

別主流化」等研習課程；本方案透過內部教育訓練，將不同性別族群

影響納入客製化諮詢服務，教導客服中心人員與其他可能與用戶溝通

之員工，有助於增加員工對不同性別族群用戶之瞭解與尊重。 

20 未來如何針對前述各題項，在

性別面向上進行改進，以對不

同性別均能發揮最大效益（請

註明題項編號及改進方式）？

（註 3） 

未來將持續透過客服專線來電蒐集及分析性別資料(題 17)、服務人員案

例分享及建議據以更新用戶來電諮詢客製化服務措施，持續培養同仁

性別意識並融入工作中以發揮最大效益。 

 

註 1：例如，促進兩性平等就業機會、平等受教機會等。 

註 2：例如，結合其他政府部門、地方或全國性的民間組織，協助把訊息帶給目標對象，或透過連結女性經常使用的網站如求職網站



等，傳遞訊息。 

註 3：例如，有無特定團體比其他團體受益更大？如果有，如何處理這種不均衡的狀況？是否有蒐集其他資訊的需求？對照這次經驗，

目標對象或指標是否需要調整？未來需要多告知誰相關資訊？應該如何呈現資訊才能有效溝通？ 

 


