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一、內容摘要
自我郵於100年及101年推出國際快捷郵件電子查單業務(Rugby) 及國
際包裹電子查單業務(IBIS)後，藉由上述系統，已確實加速查詢時效，
減少客訴，並提升本公司之服務品質，更有利於營運規劃。此行主要目
的，係擬擴大服務範圍至國際函件掛號電子查單業務（Prime），讓中華
郵政與國際接軌，達成國際郵件查詢全面E化程度。由於我郵並非郵盟
之會員國，要加入該系統一員，並非容易，惟國際郵政公司
（International Post Corporation，以下簡稱IPC）願意協助我郵建
置系統，實屬不易，於是我郵主動提出參訪該公司之建議，以加強合作
關係，同時可洽談進一步建置國際函件掛號電子查單(Prime)細節，獲
該公司正面回應，同意我郵參訪。此外，參訪該公司之同時，亦主動向
比利時郵政提出參訪意願，亦獲比郵正面回應，認為雙方可洽談相關郵
務業務未來合作方向。
二、受訪單位及人員
  (一)單位:IPC
      姓名:Macro Gruttgen,    職稱:Parcels Operations Manager
姓名:Kathleen treanor,    職稱:PRIME Project Manager
(二)單位:比利時郵政 bpost international
      姓名:Marc Paingt       職稱:Director International relations Bpost international
姓名:Carola Hoefeld,    職稱:International relations Manager
姓名:Richard Revyn,     職稱:Customs Expert
三、會議議題
(一)IPC
1、現行Rugby 及　IBIS 系統總覽
2、新版系統之作業流程介紹
3、Prime 系統之介紹
4、Prime 系統建置期程及訓練
(二)比利時郵政
1、組織之介紹
2、海關作業之介紹
3、討論合作業務之可行性
四、會議結論
(一)IPC
1、本公司同意現行Rugby 系統移轉至新版Rugby 系統，並參與新版系統之測試。
2、為簡化作業，本公司將直接使用新版Prime系統。
3、預計2013年上半年試行 Prime系統測試版之第1版。
4、預計2013年上半年是Prime 系統之訓練期間。
5、本公司Prime系統預計將於下半年正式運轉。運轉前，本公司可自行決定是否
參加該公司Prime系統之訓練。
6、EMS(Rugby)新版系統將於2014年正式運轉，換言之，2013年全年將是EMS
之訓練期間。
7、IBIS(Parcel)尚無改版之規劃。
(二)比利時郵政
1、該郵政擬透過其海外互換局與我郵辦理直接進口及轉口郵件業務，雙方會中
達成共識。
2、由比利時郵政發來之函件，仍按函件到達費計費。
3、直接進口郵件可受理小包業務。
4、所有海外互換局帳單統籌寄達bpost international。
5、該郵政經由比利時Spring 公司取得之直接進口及及轉口郵件費率，經確認與
我郵2012年費率相同。
6、該郵政對直接進口及轉口郵件業務操作規範，請我郵提供許可
證字號，Pre-alert， PPI 及CN35 電子檔格式等節，我郵已於會後透過電子郵
件提供。
7、合約內容請該郵政逕洽香港bpost 辦理。
8、俟該郵政確認香港bpost合約後，雙方正式啟動合作業務。
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壹、目的
一、與IPC 討論建置中華郵政國際掛號函件電子查單(Prime)系統細節及了解相關系統
改版內容。
二、與比利時郵政洽談相關郵務業務未來合作可行性。
貳、研討過程
一、IPC簡介
IPC成立於1989年，為各國郵政之合夥公司，來自18個國家約60名員工在該公司
工作，係以提供高品質服務、軟硬體溝通介面及智慧型業務為導向之領導機構，並
為會員國發表權威、獨立、共同之話語。

二、IPC專注之工作項目：(IPC achieves its mission by focusing on:)
(一)國際品質之升級(Upgrading international quality)
 
1、提供企業情報及相關研究

2、提供CEO 及頂尖之工作圑隊相互交流、交換意見及交流學習之平台。
(二)提升品質(Upgrading Quality)
IPC成員經由長期合作歷程廣泛提升跨境服務品質。 該公司亦提供技術合作方案，去協助其成員之郵政業者，實現共同的目標-提高服務效能。該公司聚焦於協助成員提升和維護使用者端之作業流程與服務效能。包括在任何時間點下，皆能提供郵政業者工具以監控並簡化流程，並就國際互換局之國際郵件處理要求下通過認證，達成最準確嚴格的操作標準。
(三)企業智慧（Industry Intelligence）
該公司致力協助郵政業者以市場創新方法，實現利潤的增長。為促進郵政商務，
該公司亦提供具相關性、準確的及可靠的市場情報及斬新的服務機會。為永續發
展，該公司訂有明確方針，以積極主動之方式，為該產業進一步鞏固顧客關係。


身處郵政產業樞紐之獨立研究機構，該公司強調其調查結果是客觀的，超越黨派且符合成本效益。並經由該公司跨國市場之觀點，可以為各會員國發現趨勢，並提供適用各國郵政之成功範例。

該公司亦提供會員對市場與發展之洞察力與控制力之技術服務，並會同成員實施對各項規定、法律和政治議題之研究，包括標竿研究及相關法規問題分析。

(四)提供合作平台（Providing Platforms for Collaboration）
由於郵政產業競爭日益激烈，使得業者之間必須進行更多的合作。IPC藉由建構共
享平台，提供會員國網絡與專業知識之分享，例如最佳實務研討會，以及為資深
總裁召開國際快捷(EMS)、國際包裹(Parcels)及直效行銷郵件(Direct Mail)相關論壇
及年度會議等。該公司號召泛郵務業務資深人員，領導專案小組，致力於開發解
決特定跨境市場需求之方案，以進一步擴大郵政業者間之合作。
三、顧客服務系統(Customer Service System，以下簡稱CSS)改版介紹
(一)改版背景:
許多IPC之會員(例如各郵政業者，EMS Unit)等伙伴已要求IPC對各會員在使用CSS
現行系統及相關作業流程時遭遇之問題等相關議題進行徹底調查，希望能簡化作
業流程，特別是針對下列項目：
1、資訊品質(quality of information)
2、查詢期間(duration of inquiries)
3、評估查詢後可以結案之達成率(resolution rate）
另，基於各郵政對電子商務市場愈來愈感興趣之同時，更表達他們對IPC之期望，
換言之，要求該公司應發展一套更專注於能夠以顧客為導向之查詢介面，提供對
使用者更友善（User-friendly）之工作環境等系統。
(二)改版過程
該公司對於上述各會員之要求，已組成工作團隊作成報告，終於達成共識，對新
的作業流程，設計出完整結構，並提出建議。新系統之作業流程已於101年2月至
3月由各會員國簽署。
(三)新版系統之功能
1、附加之功能(additional functionaries)
2、報告工具 (reporting tools)
目前刻正由該工作團隊對新作業流程及新設之功能作最後的確認，該公司針對
此次改版特別對首頁上儀表板之管理（即追蹤各會員查詢品質之執行績效）進
行強化並增設補償帳之資料夾。
3、新系統可以減少過於繁雜及不夠成熟之查詢要件、提升傳遞資料之品質、消耗
較少之查詢時間、減少承辦人員之工作負擔、最大工作天數之定義改由會員定
義以避免造成垃圾查詢及無意義之回復，並進一步提升對顧客之查詢服務。
4、由於現行系統提供太多的操作介面例如(1)Special Search  (2)Full Investigation 
(3)Written POD (4)General Information(5)Multiple Tracking  (6)Broadcast 等介面，
操作人員對太多之操作選項感到重複及複雜，IPC於是將作業介面簡化，改由
2層轉換之作業，如須進階之查詢才會進入第2層介面，可以減少過於繁雜及
不夠成熟之查詢要件、消耗較少之查詢時間、減少承辦人員工作負荷並提升傳
遞資訊之品質。
四、 Prime 系統簡介
為因應客戶對郵政服務愈來愈高之期待，及郵政業者間希望能有線上即時溝通之機
制，Prime 應運而生。Prime system提供了會員收集及監測出口遞送資料例如掛號、
快遞及保價郵件等相關服務，在郵件遞送期間發生異常情況時，可依據即時資訊確
認並快速建立補償之機制。
Prime system係由郵政會員國啟動，與IPC有關，主要是去開發並改進如掛號、快遞
及保價郵件等特種郵件相關服務，到目前為止，Prime約有１００個會員國。
Prime 的交易資料交換，係根據每件郵件之掛號條碼並產生該件郵件所有處理過程之
訊息，讓會員國之承辦人員透過該系統進行追蹤，換言之，資訊會被上載至會員國
的網站，承辦人員可快速存取相關出口及遞送資訊。
一旦會員國使用PRIME's web- based Customer Service System (CSS)，系統保證可以快速
回應會員國之查詢。
另，其目標為推動會員國下列之服務：
(1) 監測經由電子交換之遞送資訊等作業，以確保國際掛號函件服務品質。
(2) 讓目前大部分使用客戶服務系統（CSS）之郵政業者，提供更快速及更具效率之查詢服務，以滿足會員國之顧客需求。
(3) 鼓勵更多之郵政服務與Prime共同作業，進而為Prime 之會員國拓展市場。
(4) 提供掛號及保價郵件追踪查詢服務，無論是法律及私人行業領域上可被當地政府當作一項具成本效益之工具使用。
(5) 提供追踪查詢郵政快遞郵件服務，更可利用直接行銷之成長及快速之網際網路來達成。
(6) 提供以網站為主的追踪，可利用自己的語言並透過自行架設的網站進行，這將有助於取得更多的“小包”電子商務市場占有率。
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五、系統改版之期程
下列期程已由會員國同意：
(1) 2012 年8月著手開發。
(2) 測試版之第1版預計於2012年12月或2013年1月試行。
(3) 新版系統將於2013年第2季正式運轉，Prime 系統將是第１個啟用之新版系統。
(4) 2013年第1季或第2季將是Prime 系統之訓練期間。
(5) EMS(Rugby)新版系統將於2014年正式運轉，換言之，2013年全年將是EMS之訓練期間。
(6) IBIS(Parcel)尚無改版之規劃。
(7) 本公司Prime系統預計將於2013年下半年正式運轉。運轉前，本公司可自行決定是否參加該公司Prime系統之訓練。
六、 比利時郵政服務簡介
比利時郵政提供各方面的郵政服務，例如郵務、儲金匯兌及保險業務，2011年止共設有676處郵局，員工約13,000人。此外，該郵政利用“低現金支局”之概念（Low Cash Branch：LCB）導入開放式櫃檯及更安全管理系統，理財顧問可以在更友善及機密性之空間與顧客討論類似銀行之商品及相關服務。此外，在一些郵局並設置了“Moon Zones”，在Moon Zones之客戶可以在營業時間外享有提領現金及列印帳務報表之服務，大部分LCB有屬於自己之“Moon Zone”，至2011年止，共有175處郵局提供“Moon Zone”服務。另為補足郵政據點之不足，bpost委託公家及私人夥伴成立類似我郵之郵政代辦所共697處，提供了郵政商品及約90%之郵件服務，代辦所員工特別由bpost訓練，以確保顧客享有無懈可擊之服務。bpost亦引進了新的配送管道，於2011年設置了智慧型包裹收寄及提領箱－BPACK，由電腦系統管控，提供1天24小時，1周7天之服務，目前共設有70個箱位，相關箱位圖像請參閱附圖。
七、2011年比利時郵政營運概況
營業收入(Operating Income)
依據比利時郵政2011年報，2011年營業收入2,364.6百萬歐元(含Banking & Financial Products)較2010年 2,317.8 百萬歐元增長2％。其中2011年亞洲 bpost增加之營業收入為1.2百萬歐元。排除亞洲bpost增加之營業收入，營業收入增加約45.6百萬歐元，成長率為2％。

各郵件類別營收成長情形如下

[image: image2.emf]
Domestic Mail：
包含一般郵件、廣告郵件、新聞紙等郵件，營業收入較2010年成長約0.8%。相較於2010年量縮2％；但調高整體價格2.7%後，呈現收入成長情形。
Parcels：
營業收入較2010年成長約31％，主要是因為2011年為寄發新的歐洲車牌包裹及國際郵件轉移至包裹所致。排除上述車牌因素，成長約10.4％，郵件量增加及調高價格是主因。
Value Added Services：
特種郵件成長約21.1%，主要是因為寄發新的歐洲車牌通知單。本寄發歐洲車牌案，讓Parcels 及特種郵件同步增加營業收入。
International Mail: 
倘不考慮亞洲增加之營業收入，營業收入衰退2.7百萬歐元；另，倘不考慮移轉至Parcels 之郵件，International Mail 基本銷售收入成長約9.3百萬歐元或4.7%。
八、2011年雙邊進出口郵件量概況
函件
	口別
	平件及掛號函件
總重量/kg
	掛號件數/件

	進口(比利時至台灣) 
	40,531.3
	1,315

	出口(台灣至比利時)
	9,192.8
	7,872


包裹
	口別
	總重量/kg
	件數/件

	進口(比利時至台灣)
	0
	0

	出口(台灣至比利時)
	12,890.95
	1,690


快捷
	口別
	件數/件

	進口(比利時至台灣)
	1,332

	出口(台灣至比利時)
	4,546


說明：
(1) 函件目前為進口大於出口，包裹我郵出口大於進口，無比利時進口包裹，會中詢問Director Marc Paingt 表示，由於歐盟國家競爭業者非常多，包裹業務競爭非常激烈，經營利潤有限，故改以推動EMS 業務取代包裹業務。至快捷郵件目前我郵出口大於進口。
(2) 另歐盟非常保護商品品牌及專利，各郵政及海關對打撃仿冒品不餘餘力，全面加強對進口郵件實施仿冒品(Counterfeit)之查驗，是以，該郵政特別設置查核仿冒品專家1員(Customs Expert)配合海關會同查驗，一經發現問題郵件，將對產品製造商及收件人課以高額之罰金並没收商品。據該郵政表示，被查緝到之仿冒品，大多為3C商品及名牌包。
(3) 目前該郵政尚未與海關實施EDI資訊之傳輸。
9、 雙方郵政業務合作結論
(1) 該郵政擬透過其海外互換局與我郵辦理直接進口及轉口郵件業務，雙
方會中達成共識。
(2) 所有海外互換局帳單統籌寄達bpost international。
(3) 該郵政對直接進口及轉口郵件業務操作規範，請我郵提供許可證字號， Pre-alert， PPI 及CN35 電子檔格式等節，我郵已於會後透過電子郵件提供。
(4) 合約內容請該郵政逕洽香港bpost 辦理。
(5) 俟該郵政確認香港bpost合約後，雙方正式啟動合作業務。
10、 雙方郵政未來合作展望
面對未來經營環境之瞬息萬變及市場激烈之競爭與考驗，雙方達成共識，該郵政將透過其海外互換局與我郵辦理直接進口及轉口郵件業務，強化雙方郵政跨境業務合作，並提升彼此國際郵件業務競爭力。
參、心得與建議:
由於我郵並非郵盟之會員國，此次參訪實屬不易。訪問IPC及比利時郵政期間，發
現無論其辦公室及營業窗口幾乎不見文件及紙本單據，無紙化程度極高，令人印像
深刻。另，為利更了解國際各郵政運作並與國際接軌，建議可加強與IPC合作，保
持密切關係，俾透過該公司取得國際郵政最新動態、相關論壇及年度會議結論及了
解最新技術資訊等，作為我郵業務發展參考。
肆、附圖
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	圖1： IPC 大門

	圖2： bpost international 大門
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	圖3：比利時郵政擕帶郵件之輕便小推
車。
	圖4：比利時郵政遞送人員與小推
車。
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	圖5：比利時郵政市中心郵局。
	圖6：市中心內自助郵局
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	圖7： 智慧型包裹收寄及提領箱－BPACK 
	圖8： BPACK啟動畫面
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	圖9： BPACK 箱位外觀
	圖10： BPACK 箱位放大圖
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	圖11： BPACK 外牆商業廣告
	圖12：透明口洞信封及郵資己付戳記
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	圖13：比利時郵政平信及郵資
	圖14：比利時郵政信箱
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	圖15：會後與IPC Ms.Kathleen(左一) 及 Marco (中間)合影 。
	圖16：會後與IPC Marco (中間)合影
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	圖17:會後與比利時郵政Ms. Carola(左二)及 Mr.Marc(右一)合影


由於比利時郵政不允許拍攝相關設施，是以，窗口服務相關攝像圖，不在上列附圖中，上述自助郵局等相關設施則係利用營業時間外自行前往拍攝。
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