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台湾疫情

电话为何打不进去？台湾防疫人员亲述防疫困境

“很难过的是，甚至有民众说我们那么晚通知，才是造成疫情扩大的原因，把过错推到第一线人员身上。”

台湾 深度 台湾疫情 2019冠状病毒疫情
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5月3日，台湾单日确诊人数突破2万，累计确诊逾17万。随着确诊人数一同激增的是防疫压力。各县市都

有确诊者在网路上分享：未得到卫生机关联系，打爆电话也没人接，甚至接通后发生踢皮球的状况。

台湾目前的防疫政策为无症状、轻症者在家隔离3+4天，也就是三天居家隔离，后面四天采自主防疫，居

家快筛阴性，便能外出进行民生必要的采买，但不能在餐厅饮食、聚会，教职员、学生不能到校。

5月1日起，中央宣布启动“确诊个案自主回报疫调系统”，简化卫生局疫调作业流程。指挥中心表示，确诊

者将收到简讯通知其为确诊者，填写个资并进行疫调后，才会收到后续的防疫通知。

不过，各县市政府在确诊者的疫调、隔离的流程与措施上都略有差异，导致跨区域的确诊者等待时间更

久。以目前单日破八千例，位居台湾确诊数最高的县市新北市为例：新北市府启动居家照护流程，确诊者

收到简讯通知后，由主责的卫福部双和医院收案电访进行健康评估，卫生所则是开立居隔书（居家隔离通

知书）与设定电子围篱（透过手机定位掌握隔离者行踪），确诊者开始居家照护，每日透过app回报健康

状况，在身体不适时，由医院视讯看诊，居家送药，若有紧急情况则是送医治疗。按照居隔单的七天居家

隔离后，便可以解除隔离外出。

卫生机关行政人员不断加班下，也难以跟上倍数成长的确诊数，端传媒专访在确诊数量排行前三城市的基

层卫生单位人员李小温（化名），近来她每日要开立上百份居隔书。李小温告诉端传媒，同事们每人都准

备了很多喉糖，不然真的会没有声音。而政策频繁变动带来的工作量激增、系统时常当机带来的错漏、民

众的不满甚至怒火，都倾倒在像她这样的基层行政人员身上。为何打爆电话也没人接？为何一张纸制居隔

单要花至少三天开具？一线防疫人员又承接了怎样的民众情绪？以下为李小温的口述：

https://www.cdc.gov.tw/Category/List/AuFztf_j5e4MaYz-sjteNQ
https://healthcareathome.ntpc.gov.tw/


2022年4月30日，台湾板桥，市民在药房外等候购买快筛剂。摄：陈焯𪸩/端传媒

我们最怕的其实是政策的变动 


我先前在医院担任护理师，疫情下，工作虽然辛苦，但只要面对病症，协助病人康复。为了稳定的上下班

时间，我离开医院，今年加入北部某基层卫生单位，进行疫调、隔离书开立等疫情相关工作，一开始每天

只要处理个位数的案量，后来就突然指数般的爆增。

台湾一般疫调的方式为，民众PCR检测阳性后，透过疾管署判定才算确诊，疾管署会通报民众居住地的卫

生局，再由卫生局分案给辖区的基层卫生机关。

我所任职的卫生单位有明确分工，我初期负责联系密切接触者，告知他们后续要注意的事项，后来转而负

责开立居隔书，近期每日都要开立上百份。我们经常开会讨论应变措施，但常常前一天讨论好，隔天政策

改变，就要重来，每天都在打仗。

我们最怕的其实是政策的变动，如果隔离时间又要缩短，又会重演居隔3+4与隔离10天的问题，有些人落

在这段区间，就要变更身份，光是这些变更，新政已上路逾一周，我们到现在都还没处理完。

政策的改变，除了会让一线工作者一时间难以适应，民众也会不断质疑我们，曾收到民众对我们吼说：“你

确定解隔日期正确吗？写错了我被罚钱，你要赔偿我吗？”“你害我工作损失，你要负责吗？”会一直把责任

推给我们，不是推给政府。

我理解有些雇主真的很刁难下属，说没有拿到居隔书就解雇，导致民众把怒气出在我们身上。 


我们现在抱持的态度就是先把旧帐清完，并用有效率的方式来处理。重心是确诊者，密切接触者的案量会

转给区公所，但这段时间是重要的交接期，必须清楚告知区公所在承办业务时会遇到的问题，真的很混

乱。

因为系统不稳定，明明是可以被简讯触发的民众，但不明原因没有收到简

讯，我们就要一直补漏洞，反复确认身份，比对资料，时间就会拉得更长。



讯 我们就要 补漏洞 反复确认身份 比对资料 时间就会拉得更长

民众要求我们尽快开立居隔书的原因不外乎为了请领保险、公司请假等，但真的有急需的状况，像是确诊

者没办法参与即将到来的考试。一般来说，简讯触发的电子居隔书收到的时程较快，但系统不稳定，常常

当机；未满20岁的人及无法透过简讯触发者，需要开立纸本居隔书，须逐一比对接触者系统与原始旧档，

确定有在系统上才能开立，往往耗时至少要三天。再加上政策变更快速，会有许多民众对自己的隔离日期

产生疑惑。

所谓的比对接触者系统与原始旧档的意思是，超过解隔日期的人，就无法直接透过系统查询资料，需要基

层人员每天下载系统中的名单，逐一比对资料，非常耗时。这是每个县市都会遇到的问题，不只是我所属

的单位。

因为系统不稳定，明明是可以被简讯触发的民众，但不明原因没有收到简讯，我们就要一直补漏洞，反复

确认身份，比对资料，时间就会拉得更长。

我必须告诉民众，尽可能先查询现有的资料，乖乖待在家里隔离，你打电话

进来，我们不一定第一时间能帮你处理，甚至可能耽误紧急确诊者的联系时

间。

为什么电话打不进去？因为大家都在打，我们同时也要打电话联络确诊者与即将解隔的密切接触者，电话

也会打不出去。线路有限，我们从七线增加到十线，但说老实话，以现在的案量，一百线也不一定够用。

民众打进来我们不可能接起来挂断，一定要回复，可能会耽误到原本预计要联系的对象。

我必须告诉民众，尽可能先查询现有的资料，乖乖待在家里隔离，你打电话进来，我们不一定第一时间能

帮你处理，甚至可能耽误紧急确诊者的联系时间。我举例来说，住在新北市的民众到台北市吃饭，他在台

北市被匡列，资料必须从台北市送到新北市，跨区的确诊者在疫调上确实需要更长的时间，民众急着想知

道怎么办，但我们根本还没收到他的资料。如果可以，我们真的想告诉每个人该怎么做。

政策的变动确实让民众不知所措，在居家隔离的政策实施前，确诊者非常需要知道要去哪里隔离、下一步

该怎么做。他们最害怕的是传染给亲友。我理解民众的担心跟不安，面对未知的状况会很难熬，所以我们

尽可能提供资讯.



2022年4月18日，台湾新北市，防疫人员在一间医院外等待接送患者。摄：陈焯𪸩/端传媒

每天都要面对情绪失控的民众 


至于有人反映电话接通了，也可能遇到被踢皮球的情况，要求民众打给其他单位。确实有可能，第一种就

是政策的变动以及跨县市的做法不同，因而误导民众。第二种情况则是人力有限，专业人士不够，在人员

训练不足情况下，也许无法提供充分的讯息。

最辛苦的地方，应该就是所有资源都有限，但案量无止尽的上升。每天都要面对情绪失控的民众。有确诊

民众会委托亲友冲到卫生所，对柜台人员咆哮，通常都是要求马上给他们所需的资料、补助，像是居隔

单，因为要申请保险；或是要向区公所申请的防疫补助。另外，民众也很常争执隔离的时间，但有可能他

是反复被匡列，意思是，他可能短期间内接触了不同的确诊者，尤其是学校很容易发生这种情况，就必须

按照最后被匡列的时间来计算解隔的日期。

应付情绪失控的人，不只是很累，也会很害怕人身安全，有同仁甚至想戴着安全帽上班，保护自己。 


我们很像算命仙，接话的第一句就说：“你要问什么？”但大部分民众都会先骂再说，不报上身份及问题，

我们就要一直厘清，才能做后续协助。

“为什么我没收到通知？为什么我没收到居隔书？为什么打不进来？为什么要找其他单位？”民众打来第



“为什么我没收到通知？为什么我没收到居隔书？为什么打不进来？为什么要找其他单位？”民众打来第一

件事不是说问题，而是谩骂、抒发情绪。民众甚至会对我们说难听的话，像是“请问你的大名？我要把你记

起来，要找记者、议员来找你”，甚至会对我们下指导棋，认为我们做事方式错误，但他们不一定给予有效

建议。

很难过的是，甚至有民众说我们那么晚通知，造成防疫破口，才是造成疫情扩大的原因，把过错推到第一

线人员身上。

很多民众不是真的有效沟通。有同事会问对方：“你要解决问题还是抱怨？如果你要抱怨，我们还有很多电

话还要处理”。我们通话的上限是十分钟，时限到了会挂断，大部分都会超过，被挂断之后，民众就会更火

大，持续打电话进来。

电话骂得很难听，我们可以听听就算了。现场压力更大，值班人员在一楼柜台，民众蜂拥而入，围在值班

人员身边，大家都想解决自己的问题，越来越大声，“到底还要多久？我现在就要拿到，不然我不走。”持

续咆哮、摔东西，大声到我们不敢继续赶走他，怕对方有激烈的肢体动作，后续就要请员警到场，民众看

到员警来了，会好一点，但警察也有自己的业务，不可能总是待在卫生机关，在没有警察的状况下，值班

人员的压力真的很大。比起接电话，大家更不愿意去值班。

每个人都觉得自己的状况最紧急，但对于一线工作者来说，危及生命的情况才是最优先需要处理。甚至有

些比较有权势的人找上议员，说好听是陈情，实则施压，不能说的秘密就是要优先处理这些人的案件，导

致守规矩等待的民众被插队，权益受损。

先前在联系确诊者，进行足迹调查时，确实会遇到不愿配合或诚实透露行踪的人，我们只能尽可能引导，

我们会将联系不上或不愿配合者的名单交给辖区警察，请警察协寻失联者。



2022年4月17日，台北车站，大量市民在车站等待打疫苗。摄：陈焯𪸩/端传媒

爆量的确诊数导致系统经常被塞爆，一天会发生数次 


防疫的行政工作需要很多人参与，不只是卫生主管机关，还有警政系统及区公所。像是有名家境贫寒的老

奶奶打电话到卫生机关求助，她说孙子确诊，她也跟着被匡列，没办法外出工作，也没有亲戚协助，她也

不会使用外送软体，将面临断粮危机。接线人员马上请区公所、里长去关心老奶奶，询问他们的需求。也

有确诊者向卫生所表示，他没办法被隔离，因为还要外出照顾生病的家人，卫生单位人员虽能同理，但只

能告知他目前的法规禁止外出，若违反规定，将面临可能的罚则，并提供可以协助家人的管道。

上头有订绩效，我们的绩效是当日解隔的确诊者一定要收到通知，近期一天至少200例，我们就要分下去

联系。

爆量的确诊数导致系统经常被塞爆，一天会发生数次。系统卡住，我们没办

法查询确诊者的资料，没办法联系，接到电话后也无法查询，一时间什么也

做不了。

卫生单位的业务包山包海，境外移入者原是区公所的业务，但在特殊需求下，必须由卫生单位来协助，像

是隔离期间的外出。我们有设定电子围篱，但有些返国的民众或是外国人在隔离期间可能会有外出的需

求，我们就得审核，若符合外出规定，则给予民众一定的外出时间。有些民众在未经许可外出，电子围篱

会出现异常通知，卫生单位人员就要联系员警前往查看或抓人。

全台的卫生主管机关都是透过疾管署的系统进行疫调，但爆量的确诊数导致系统经常被塞爆，一天会发生

数次。系统卡住，我们没办法查询确诊者的资料，没办法联系，接到电话后也无法查询，一时间什么也做

不了。

棘手的问题，是部分接触者成了漏网之鱼，系统上真的没有他的资料，这样的人很容易来争执，但我们真



的不知道也找不到，只能帮他厘清怎么协助。

我知道没有一个政策可以涵盖所有层面，没有完美的政策，所以我们只想对政府说，希望能增加专业人力

给基层单位，将会有很大的帮助很大。另外，政府若要变更政策，请持续发布明确、易懂的资讯给民众，

让民众可以知道最新消息，我的意思并不是政府没做，而是民众都想当伸手牌，明明资讯在网站上，但他

们非得听到我们再说一次不可。

我想跟民众说，希望你们可以多体谅一线的防疫人员，我们可能没办法即时回应你们的问题，可以先到疾

管署、地方政府的网站查询资料。如果身体有紧急状况，请马上拨打119，不要等待。

2020年3月12日，台北，市民在早上骑机车上班。摄：陈焯𪸩/端传媒

每个人都要准备超多喉糖，不然真的会没有声音 


我们表定九点上班，但同仁多在八点半之前就到班，一路工作到晚上九点，经常忙到没吃晚餐，加班到深

夜十一点也是常见的情况，回家倒头就睡。目前因为案量太大，一周工作六天，休息的那一天，我只能睡

饱觉、好好吃饭，没有多余的个人时间。望着无止境的案子，只能继续做，不知道什么时候会结束，偶尔



会有点没希望的感觉。

最可怕的是，案子永远处理不完、永远被量追着跑，而且多数时候，我们要处理的是民众的情绪，而不是

案子。我们真的已经全数过劳。

每个人都要准备超多喉糖，不然真的会没有声音。因为一直坐着，有人忙到没时间上厕所，一旦有人要上

厕所，就会顺便提醒大家，不然会泌尿道感染。

此外，还有很多快筛阳性的人跑到卫生单位，我们真的不懂为什么快筛阳性还要跑来，很多人电话打不进

来，就亲自过来，也有些人明明是居隔身份，也直接跑来，我们就是染疫的高风险群。

其他县市陆续传出疫调人员染疫，我们也确实会担心，因为人力会减少。我们内部决议，染疫的同仁还是

要连上政府的VPN（虚拟私人网路）居家办公。目前我们已经有四名同事居家隔离办公，通常是小孩被匡

列，他们是同住家长，所以得一边照顾孩子，一边工作。

其实，外界以为我们只有Covid-19的疫情工作，但我们是卫生单位，虽已将时效性不强的业务优先顺序往

后挪，但还有其他紧急的业务要执行，像是肺结核，民众的药不能停，所以大家处理完疫情工作，还得持

续留下来加班做原先的业务。

大家真的都想离职，很痛苦，只能在办公室呐喊，遇到紧急或是特别不开心的状况，会说出来发生什么

事，也算是提出来跟大家讨论，一起解决。

坚持下去的理由可能是医护人员的责任心，不知道怎么说，好像就是很有使命感，不容易放弃，大家都在

第一线，并肩作战，有革命情感，不想放弃同事，否则会变得人力不足。多少可能会被这样的氛围、情感

绑架，但主管及同事真的不会阻止人离职，大部分真的都是发自内心想撑下去。

我同事说，这是没有尽头的战争。之前大家疯狂加班到深夜，现在都会说八、九点先下班，每天用短打的

方式上班会累倒，没办法持续进行持久战。

家人知道我很累，很担心我累垮，免疫力下降会成为下一个确诊者。我都不敢说我的加班时间，只能一直

谎报，我已经下班了，我吃饭了。

妳问我会不会后悔换工作？不至于后悔，但我离开医院就是想要一份能够朝九晚五、稳定上下班的工作，

却遇上了Omicron疫情，但能怎么办呢？事情还是存在，不会消失，总要有人来做吧，所以大家嘴上喊着

想离职，还是认命地努力做好。




