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專題報導 

停電報修，用點ㄟ嘛通！ 

台灣電力公司資訊系統處程式設計專員 羅大為 

壹、 前言 

因應網路 e 化趨勢，台電公司於 102 年開發「颱風期間網路停電通報」，提

供 1911 語音專線外，更多元的停電通報方式。經研究分析使用者習性，考量未來

使用率將持續攀升，隨即改善系統流程與效能，於 103 年提升為非颱風期間 24 小

時不間斷「網路停電查詢及通報」，提供電腦版、手機版網頁及 APP 的操作模式，

民眾只需輸入居住地址或電號，即可得知停復電資訊；如遇停電，民眾亦可利用

該系統通報停電；後續的搶修進度可上網查詢，或由系統主動發送郵件告知，完

成創國營事業先例的網路通報機制。 

貳、 發展歷程 

本公司 1911 語音專線一向為民眾停電通報之窗口，但因電話線路數量及客服

值班人數有限，如遇大量客服電話湧入時，不僅客服專員應接不暇，亦造成民怨，

以 102 年蘇力颱風期間為例，約有 98 萬通電話撥打 1911 至中華電信交換機房，

由於系統擁塞，只有約 10 萬通流入客服中心。又因客服人力有限，實際接通的電

話，僅約 1 萬八千通。故本公司於 102 年 7 月決議增加多元通報管道，專案期間

以便利性、即時性為設計主軸，資料面整合本公司全台 24 個區營業處即時之停限

電資訊，使用者介面則提供電腦版、手機版網頁及行動裝置 APP，以期民眾不論

使用桌上型電腦、平板電腦或智慧型手機等裝置，皆能以最適切的操作模式呈現。

並結合全台各地的服務同仁進行多次模擬演練及壓力測試，確保民眾能享有高穩

定度的服務。 

表 1  專案歷程 

期 程 執  行  內  容 

102/07 

本公司經營會議決議颱風來襲期間的事故停電通報，除 1911 電話客

服外，應建立各種通報管道，以減輕客服中心負荷，並建立民眾通報

案件回復機制。 

102/08 

1. 颱風期間網頁通報第 1 版上線，建立通報及路段停復電資訊查詢。 

2. 颱風期間網頁通報第 2 版上線，精進通報畫面、文字排版、使用

習慣及系統功能等改善事項。 

102/09 

1. 颱風期間網頁通報精進第 3 版上線，改善事項進度追蹤，再次檢

討需求並修正系統。 

2. 手機網頁上線使用。 
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期 程 執  行  內  容 

102/11 

1. 電力報馬仔 APP 颱風期間通報功能上線。 

2. 精進為 24 小時服務之「網路停電查詢及通報」，重新規劃資料來

源及主動通知民眾之機制。 

103/01 開發停限電管理系統 web service，並完成系統介接。 

103/02 精進四段式地址選取功能，增加民眾使用的便利性及資料準確性。 

104/03 完成 E-mail 回覆機制及案件進度查詢。 

103/04 
完成手機版畫面改版。 

功能整合測試及壓力測試。 

103/05 完成「網路停電查詢及通報」測試、教育訓練及上線。 

參、 系統架構 

網路停電查詢及通報由前端查詢通報系統和後端停限電管理系統組成，停電

查詢時，民眾於前端選擇地址或輸入電號，經由系統轉換為唯一之電號，傳送給

後端該電號所屬之營業區處之停限電管理系統，該系統自動將停電原因、處理進

度、復電時間等資訊回傳後呈現給民眾。停電通報時，民眾於前端選擇地址或輸

入電號，並選填停電情形後存入資料庫，藉由批次傳遞給所屬之區營業處之停限

電管理系統後自動派工給搶修單位，為確保民眾可隨時了解搶修進度，系統提供
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案件查詢功能，或由系統發送郵件主動告知。 

圖 1  網路停電查詢及通報架構圖 

肆、 使用介紹 

平時用戶如遇停電事故，可於台電首頁，點選「停電查詢通報」，或點選「網

路櫃檯」內「停電查詢及通報」之連結，查詢停電狀況或報修。 

圖 2  進入停電查詢及通報 

本系統會自行判斷使用者裝置的大小及類型，開啟適合電腦或手機瀏覽之網

頁，其操作模式相同，以下以手機版畫面進行介紹： 
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一、點選「停電查詢」連結後，進入停電查詢網頁，用戶可選擇以地址或電號

查詢。若以地址查詢，請先選擇縣市及行政區，並輸入路街道關鍵字後，

系統會自動帶出之路街道名。 

圖 3  停電查詢-以地址查詢 

選擇路街道名後，請輸入巷弄門牌關鍵字，按 Enter 鍵後，下拉選擇符合之

巷弄門牌。選擇完整的四段式地址並輸入驗證碼，即完成查詢條件之輸入。若

以電號查詢，輸入電號及驗證碼，即完成查詢條件之輸入。 

圖 4  停電查詢-以地址或電號查詢 
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點選「查詢」，即顯示查詢結果： 

(1) 若查詢的地址或電號無停電，則顯示「尚未接獲民眾通報」之訊息。 

(2) 若查詢的地址或電號無停電，但過去 24 小時內有通報停電，則加註說明過

去 24 小時內事故停電處理情形，供用戶參考。 

(3) 若查詢的地址或電號目前有停電，則顯示「接獲停電通報時間」、「搶修狀

況」、「停電原因」及「預計修復時間」等資訊。 

圖 5  停電查詢-查詢結果 

二、點選「停電通報」連結後，進入停電通報網頁，用戶可輸入通報的地址或

電號(或從查詢網頁自動帶入)，地址與電號的輸入方式與前述停電查詢相同。

停電狀況、姓名、聯絡電話及驗證碼為必填欄位，電子信箱、其他通報事

項則視需要輸入，若留下聯絡電話，搶修人員將視情況以電話連絡確認停

電位置以加速搶修速度，若留下電子信箱，系統將寄送案件搶修進度至所

留信箱。 

(1)無停電          (2)無停電，但 24 小時內有停電   (3)有停電 
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圖 6  停電通報-輸入畫面 

圖 7  案件搶修進度通知信 

三、若用戶點選進入「案件進度查詢」，可進入案件進度查詢頁面，用戶可輸入

案件編號(或從通報成功頁面、案件搶修進度信件自動帶入)，並填入驗證碼

後即可查詢該案件相關搶修進度。 
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圖 8  案件進度查詢 

伍、 成效與結語  

本服務上線以來，提供了停電多元通報管道，利用自動化機制增加處理效率，

並提供進度查詢功能及 E-mail 回復機制，讓民眾無需撥打電話至 1911 客服中心，

即可隨時掌控搶修狀況。期間藉由新聞稿發送及電費單據之宣導，讓民眾了解此

創新服務，根據統計資料，截至今年度 5 月底本服務約有 143,707 使用人次 (停電

通報 8,474 件，停電查詢 121,534 人次，案件進度查詢 13,699 人次)，有效減輕客

服中心人力負擔，並提升民眾對公司的正面觀感，達成雙贏之局面。 

圖 9  停電通報量 
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圖 10  停電查詢使用量 

圖 11  案件進度查詢量 
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