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 新竹市政府網路電話建置與應用 

壹、緣起 

本府網路電話之建置最主要目的是為配合 1999 客服專線，其次才是電話費用之節

省。因為市府所屬機關地理位置不同，屬不同的電話交換機系統，當一線 1999 客服人員

無法處理民眾問題時，無法直接轉接給府外機關業務承辦人，必須由機關連絡人接聽，

對於一個大機關，一個人要了解所有業務細節是有困難的，為提昇服務民眾之效能與品

質，故建置本系統。 

貳、系統架構 

一、本府所屬各機關的數據網路，分別以 GSN-VPN 2M/512K、4M/1M ADSL 或 6M/6M、

8M/8M FTTB 線路，各自連接至中華電信 GSN-VPN 網路，由中華電信集中處理，透

過 GSN-VPN T3 專線連接至本府網路系統，由本府網路繞送之後，再以另一條 GSN T3

專線透過 GSN 網路連結至網際網路。 

二、為提升網路電話通話傳送品質，本府另外申請一組 GSN-VPN 網路（語音網路），將

數據網路及語音網路分開為不相該干擾的兩個網域。本府及所屬機關分別以 6M/6M 

FTTB 或 GSN-VPN 4M/1M ADSL 線路，連接至中華電信另一組 GSN-VPN 集中處理，

並透過該 GSN-VPN 6M/6M FTTB 線路連接本府網路電話主機（Web Call SIP Server）。 

三、數據網路及語音網路示意圖如下圖示 

 

參、系統說明 
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一、本府所屬機關須安裝網路電話閘道器（GateWay），其功能是當作所屬機關的交換機，

與本府網路電話主機之間進行訊務轉換，網路電話閘道器與機關電話交換機（PBX）

整合，讓其原有之電話分機可以撥打及接聽網路電話。 

二、網路電話閘道器，可以用三種方式之一與各機關的電話交換機介接： 

1、網路電話閘道器接在電話交換機外線口，先決條件是現行交換機有多餘的外線

口，交換機廠商須協助設定外抓碼，缺點，通常不會有多餘的傳統交換機之外線

口。 

2、網路電話閘道器接在電話交換機內線口(分機)，優點，通常傳統交換機會有多餘

的內線口，缺點，需傳統交換機廠商設定該內線分機，外抓碼為分機號碼，使用

者容易混淆。 

3、網路電話閘道器跨接在電話交換機外線口與市話線路上，優點，在網路電話閘道

器的埠數(例如 8 埠)大於等於電話交換機的外線數(例如 4 線)時，無須更動傳統交

換機設定，一定可以安裝，缺點，區分處理同一條外線撥電話時是撥網路電話碼

或傳統電話碼，不可避免網路電話閘道器會延遲 2~3 秒處理時間，又因為打網路

電話會佔外線口，如果電話交換機的外線數(例如 24 線)，大於網路電話閘道器的

埠數(例如 8 埠)時，交換機廠商須協助設定外抓碼，用以抓取電話交換機的指定

外線。如果交換機無法設定外抓碼，則每次可撥打網路電話的機率便小於 1(此例

的機率是 8/24 等於 1/3)。 

三、網路電話主機設置於本府電話機房，擔任本府網路電話核心交換機角色。本府所屬

機關的網路電話閘道器以及 1999 E1 閘道器，藉由網路電話主機的流向派送，各閘道

器彼此之間，透過語音網路互相傳遞訊務。 

四、網路電話主機同時須扮演三個角色： 

1、本府網路電話核心交換機。 

2、處理 1999 網頁電話的網頁撥號。 

3、接通其他單位 SIP Server，完成與其他單位的網路電話互撥，目前已先行接通本市

教網中心的 SIP Server。 

五、對於沒有電話交換機的小機關，則各安裝兩部 IP 網路電話。 

六、IP 網路電話，是用以取代一組 PBX (用戶交換機)分機與網路電話 GateWay(閘道器)

構成的撥打網路電話功能，但是欠缺撥打傳統電話的功能。 

肆、系統功能 

一、民眾以市話撥打 1999 時，訊務先透過中華電信公用交換電話網路 (PSTN)進入本府

電話機房的 1999 E1 GateWay，轉接至 1999 客服中心（Call Center）的 Avaya PBX (用

戶交換機)，訊務再回送至本府電話機房 1999 E1 GateWay，最後轉送至網路電話主

機處理訊務，交換至本府分機或所屬機關分機。 

二、民眾以市話撥打本府總機代表號 5216121，聽語音按電話鍵轉接 1999 的進線方式時，
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訊務透過中華電信公用交換電話網路進入本府電話交換機，經由 1999 E1 GateWay，

轉接至 1999 客服中心的 Avaya PBX，訊務再回送至本府電話機房 1999 E1 GateWay，

最後轉送至網路電話主機處理訊務，交換至本府分機或所屬機關分機。 

三、民眾以電腦接耳機、麥克風，點選本府 1999 主題網頁電話方式，訊務經網路電話主

機，進入本府電話機房 1999 E1 GateWay，轉接至 1999 客服中心的 Avaya PBX，再

回送至本府電話機房 1999 E1 GateWay，最後又回到網路電話主機，處理訊務送達指

定的本府分機或所屬機關分機。 

四、本府員工以桌上分機撥打網路電話時，以撥打稅務局為例，分機須先撥抓取碼「8」

以抓取交換機網路電話外線，再撥稅務局網路電話閘道器據點碼 45，接著撥原稅務

局傳統電話分機號碼，例如 333，再撥結束碼#。若以傳統市內電話撥打做比較，本

府員工分機須先撥抓取碼 0 以抓取交換機傳統電話外線，接著撥稅務局傳統電話代

表號碼 5225161，再撥分機號碼，例如 333。 

電話別 外線撥碼 機關碼 分機碼 結束碼 

一般電話 0 5225161 333  

網路電話 8 45 333 # 

五、本府員工在機關外（如在家裡或出差），只要有網路及電腦設備，可連線進入員工網

站，直接點擊網路電話號碼簿，即可進行網路通話。 

 

伍、系統效益 

一、本府網路電話建置，主要是要取代原先 1999 客服人員透過專線電話（中華電信

IP-Centrex 系統）轉接至本府所屬機關專人之方式，改以網路電話系統轉接至所有分

機，俾以提昇為民服務之效能與品質。 

二、本府與所屬機關彼此之間分機，可透過網路撥打電話，以節省電話費。未來每個月

將從網路電話主機提取資料製成報表，列出本府及各所屬機關的網路電話撥出通

數，以追蹤成效。 

（本文由新竹市政府行政處 提供） 


