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一、前言

為有效掌握本局資訊設備使用現況與故障類型，進而提升維運效率與服務品質，本

科針對 114 年 3 月至 5 月期間所回報之資訊設備維修案件進行分類與統計分析。本次分

析內容涵蓋八大類別，包括：設定問題、公務雲問題、軟體問題、硬體問題、列印設備

問題、會議室問題、機房問題與其他問題，藉此釐清各類問題之發生頻率、變化趨勢及

潛在原因。

從統計結果可見，部分類別如「公務雲問題」與「會議室問題」呈現穩定高發趨勢，

顯示使用頻率與系統複雜度為主因；另如「列印設備問題」則於 5 月顯著上升，可能與

5 月初新印表機設備的安裝有關。

透過本次分析，不僅可協助資訊人員掌握資源配置重點與使用者痛點，更可作為未

來優化支援流程、強化教育訓練及導入自動化工具之依據。後續建議將針對高頻問題提

出具體改善方案，期能有效降低重複性報修案件，並提升整體資訊服務穩定度與用戶滿

意度。

二、維修日誌原因統計分析

以 114 年 3 月到 114 年 5 月止，這三個月的報修紀錄共 499 次(如表一)，其中 3 月

份 155 次、4 月份 164 次、5 月份 180 次，以平均數來看，每月大約是 166 次的叫修次

數，叫修原因大部分都落在會議室問題及公務雲問題(如圖一)。

表⼀ 維修原因分析表

項目類別

3月 4月 5月

總計 平均

原因次數 原因次數 原因次數

設定問題 20 23 30 73 24.3

公務雲問題 28 39 34 101 33.6

軟體問題 25 20 22 67 22.3

硬體問題 19 21 14 54 18

列印設備問題 5 4 21 30 10

會議室問題 33 39 39 111 37

機房問題 25 18 20 63 21

資料來源：本局技術發展科。
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(一) 設定問題

此類問題多為新進人員或設備異動時需進行的軟硬體初始設定、系統參數調整與使

用說明。內容涵蓋 IP 設定、批次檔安裝、VPN 建置、帳號設定、軟體註冊等，屬於日

常性、啟用前的基礎作業。

(二) 公務雲問題（含讀卡機與公文系統）

公務雲相關問題集中在登入失敗、帳號鎖定、憑證設定與失效、簽核失敗等。部分

問題涉及自然人憑證與讀卡機的硬體驅動、USB 衝突等技術細節，也包括瀏覽器相容

性、元件啟用等跨平台支援議題。

(三) 軟體問題

軟體問題涵蓋常見的辦公室軟體（如 Word、Excel、Outlook）功能異常、啟動失敗、

設定錯誤與相容性問題，也包含 PDF 工具、影音播放軟體、輸入法設定、通訊軟體（如

Line、Webex）等應用層面的問題。

(四) 硬體問題

此類問題多為電腦、螢幕、鍵盤等設備故障，例如無法開機、黑畫面、鍵盤故障、

螢幕閃爍等，也包含硬體更換、舊機入庫、新機安裝、系統重灌等硬體管理與維護作業。

(五) 列印設備問題

問題多集中於印表機無法列印、驅動程式異常、預設印表機設定錯誤、PDF 檔案列

印問題、條碼機設定等。此類問題與設備品牌、網路設定、文件格式相容性密切相關。

(六) 會議室問題（含視訊設備）

會議室相關問題包括投影機無訊號、設備設定錯誤、簡報畫面無法顯示、視訊會議

軟體設定不當等，也常涉及 Webex 操作、音訊影像同步問題及多設備協調。此類問題對

會議品質影響較大，需即時處理。
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資料來源：本局技術發展科。



(七) 機房問題

涵蓋定期巡檢、設備異常（如濕度過高）、硬體更換、主機搬遷、網路架構設定、防

火牆維護等。屬於基礎設施層級的維運，影響範圍可能波及整體系統穩定性，需專業人

員定期檢測與協助。

如圖二維修次數分析表所示，可以分析如下：

1. 設定問題：5 月初報修數量上升，可能與新進人員到職或內部人事的調動增加有關。

2. 公務雲問題：公務雲系統為同仁使用最頻繁之系統，其系統功能多樣，同仁對於公

務雲的操作不熟悉、或自然人憑證問題等等，其中以自然人憑證的讀取和簽核問題

較常見。

3. 軟體問題：軟體問題每月發生次數變化幅度不大，屬穩定出現之常見問題，顯示其

多與日常操作習慣或軟體環境設定有關。

4. 硬體問題：如電腦無法開啟、電腦當機、無法讀取資料、設備有毀損等等。這一類

的問題無所不有，發生的情況也較難預測。

5. 列印設備問題：5 月初引進了新的印表機，大部分同仁的電腦需要重新安裝驅動程

式才能進行列印的功能，使得 5 月列印設備方面的報修紀錄提高了不少。

6. 會議室問題：會議室的報修是所有問題中最高的，每間會議室的視訊設備不一，操

作差異大，且有些會議室需要搭配平板的操作，大大的增加了操作上的難度。使得

大部分的同仁對會議室設備的操作尚未熟稔，須在進行教育訓練，讓同仁更熟悉會

議室設備的操作方式 。

7. 機房問題：大多都屬於例行維護與環境監控（如溫濕度、硬體異常），所以此類問題

一直是穩定的，沒有太多波動。
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資料來源：本局技術發展科。



三、改善方案

(一) 會議室問題（含視訊設備）

根據統計，會議室相關報修為近三個月案件數量最高者，顯示本局日常會議頻繁，

設備使用需求高。問題多與投影設備、音訊輸出、平板連線、簽到系統及視訊軟體（如

Webex）操作錯誤或設定不當有關。為有效降低報修次數、提升會議品質，提出以下三

項改善策略：

1. 建置「一頁式操作引導」：在各會議室張貼簡明易懂的圖解式說明，涵蓋訊號切換、

投影畫面切換、音量調整、Webex 啟動步驟等常見操作。

2. 納入新人教育訓練課程：將會議室設備操作相關內容納入新人教育訓練課程，協助

新進同仁於入職初期即具備基本操作知能，提升使用效率。

3. 製作操作教學影片並上架內部網站：請廠商製作會議室設備操作教學影片，並上架

至內部網站，提供同仁隨時查閱，作為日常操作與問題排解之參考資源。

透過上述三項措施，期望提升使用者熟悉度，降低因操作不當所造成的報修案件，

同時提升會議過程之順暢性與資訊支援品質。

(二) 公務雲問題（含讀卡機與公文系統）

在公務雲方面遇到的問題中，以自然人憑證的讀取和簽核問題占大宗，此類問題相

對單純，多因憑證軟體異常或背景程序未正確啟動導致自然人憑證的認證出現問題。經

統計，多數案件在關閉憑證程式並重新開機後即可排除。建議透過內部簡訊、桌面提示

或小型教學手冊提醒同仁遇到憑證異常時，先行嘗試基本排解步驟。透過鼓勵自助處理，

可有效降低報修頻率，減少資訊人員負擔。

四、結論

本次針對 114 年 3 月至 5 月資訊設備維修案件進行之統計與分類分析，顯示本局資

訊設備維運工作已逐漸建立系統性管理基礎。從數據可見，多數問題集中於「會議室設

備」、「公務雲操作」及「設定類作業」，反映出日常使用頻率高、操作流程相對複雜或依

賴性強之區域，為當前資訊支援之重點。

其中，會議室問題呈現持續上升趨勢，突顯隨業務會議及遠距作業需求提升，相關

設備之操作熟悉度與即時技術支援顯得更加重要；而公務雲問題雖略有回落，但整體件

數仍居高，推測與憑證管理、系統更新或元件相容性等因素相關，需持續關注與優化使

用介面與輔助工具。至於列印設備問題於 5 月後隨著同仁電腦的相關驅動軟體的設定到

位後，相關問題便於 5 月中後趨緩。

本報告除提出趨勢分析外，亦依據高頻問題項目提出初步改善建議，包含：製作標

準化操作指引、加強使用者教育訓練與設置快速支援管道等，期能有效降低故障件數，

提升整體資訊系統使用效能與服務品質。

未來本科將持續彙整相關維修紀錄與回報意見，定期進行問題分類與趨勢研判，並

視實際情形滾動調整支援策略與資源配置方向。透過持續改善與使用者溝通，建立更完

善的資訊維運機制，以支援本局業務穩定推展與數位轉型目標之實現。


