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提案主題 事件管理系統之規劃與設計 

提案緣起 

一、 「魔鬼都在細節裡」 

鴻海老闆郭台銘曾說：「魔鬼都在細節裡」，這句話不管

是在製造業或服務業都適用。其重點在於說明不顯眼的細節

往往對最後的結果會產生重大的影響，如無法洞察工作細節

上的問題，通常會失去流程改善的契機。 

台北捷運公司為提供旅客「安全、可靠、親切的高品質

運輸服務」，對旅客服務種種層面的工作細節要求更為細

緻，除公司引入 ISO品質管理系統推動作業流程標準化外，

更推動自主化管理，鼓勵員工自行提案改善工作中發現的問

題，由下而上的思考更能掌握工作細節所隱藏的危機，消除

工作中的「魔鬼」，提昇工作品質與服務。 

二、 「正視風險，化解危機」 

高運量行控中心為台北捷運系統運轉管理的核心之一

(附件 1)，其運作係以控制員（附件 2）為主體。控制員在

多變多工的複雜工作環境，承受比其他單位同仁更大的工作

壓力，長久以來工作流程改善或輔助設備的增加，跟不上工

作負荷的成長，逐漸形成控制員工作上的困境。例如：控制

員如忘通知視障旅客要出站的站務人員，視障旅客在月台上

久候無人引導而自行離開時，可能有跌落軌道受傷的危險，

甚至，更嚴重的還可能發生遭後續列車撞擊的意外。 

一時疏忽造成旅客傷亡，並讓公司及市府受到輿論抨

擊，是控制員不樂意見到和極力避免的事。類此問題就是工

作細節中的「魔鬼」，也是系統運轉存在的「風險」。 

「危機」必隨著「風險」的累積而生，惟有正視「風險」

進一步工作流程分析與歸納潛在的原因，提出可靠的解決方

案，才能防患於未然，化解工作上可能產生的危機。 

綜上，本案係從控制員的工作經驗和角度，分析其值班



 

 

過程可能遭遇的問題與風險，構思可分擔控制員工作負荷的

支援平台，協助工作效率與品質的提升，此是「事件管理系

統」的核心規劃概念，其朝向構建「流程控管」、「調度規劃」

和「運轉資訊」的執勤支援平台，提高控制員工作的穩定度。 

實施辦法 

本提案「事件管理系統」分別朝「加強流程控管」、「強化調

度規劃」和「整合運轉資訊」三個方向，構建控制員工作支援平

台，其規劃設計引用觀念如下: 

一、 「加強流程控管」 

在 ISO 品質管理系統內，工作流程控管一向以表單為

主，協助人員檢核與紀錄工作執行狀況，但表單無法主動提

醒使用者執行該啟動的工作。因此，在工作實務上，往往出

現表單一大堆，但工作卻發生無法落實的窘境，以致工作品

質難以提升。控制員的執勤也面臨同樣的問題，例:視障旅

客登錄表實施後，表單僅能紀錄無法主動提醒，控制員難免

因忙碌而忘記通知相關車站的站務人員。(附件 2) 

關於上述問題，本案引入「鬧鐘效應」的觀念，改善表

單在工作流程管控不足之處。所謂「鬧鐘效應」(如圖 1)為

一般人如設定起床鬧鐘時，起床的時間會趨向集中於設定時

間點。另無設定鬧鐘的情況下，起床時間分布較廣，如果以

起床時間為一種品質指標，此一分散式的分布曲線即顯示非

常不可靠的狀態。 

 

 

 

 

 

 

圖 1「鬧鐘效應」之說明圖 

同樣的道理，控制員面對各種旅客服務(視障旅客引

導、酒醉旅客引導等)、臨時事件及例行事件的處理，都有

準時性的要求。在事件該處理的時間，沒有立即妥善的處

置，可能會造成重大危害事件發生。因此，事件處理的及時

性顯得相對重要，如果控制員處理時間的分布像無鬧鐘的起

床時間曲線，即顯示其工作可靠度是呈現不穩定的狀態。 

07:0006:50 07:1006:40 07:20

有鬧鐘起床時間分布

無鬧鐘起床時間分布

07:0006:50 07:1006:40 07:20

有鬧鐘起床時間分布

無鬧鐘起床時間分布



 

 

本提案引入「鬧鐘效應」的觀念（如圖 2），由「事件

管理系統」記錄各種類型的事件，依事件發生時間主動提醒

控制員執行相關工作項目，藉此有效控管各種工作執行的準

時性，且行控中心整體的工作品質，也不因控制員資歷深淺

或工作熟悉度不同而降低，進而維持可靠的服務品質，這是

光靠原有 ISO 品質管理系統無法達到的境界。 

 

 

 

 

 

圖 2事件管理系統之「加強流程控管」的設計概念圖 

二、 「強化調度規劃」 

列車運行時刻表是號誌電腦執行列車車速、延靠時間調

整的基礎，也是控制員進行列車調度執行主要依據。控制員

進行列車更換或列車臨時調度作業，都需查詢列車運行時刻

表，藉以安排協調相關列車調度事宜。列車運行時刻表高達

5萬 9千筆資料，昔日以紙本形式用檔案夾彙整，查詢使用

相當費時，直接影響控制員的工作效率，更可能間接影響控

制員調度規劃之決策品質。 

上述問題，本案引入「時空圖」的概念(如圖 3)，讓列

車運行時刻表的資訊呈現圖像化，使控制員透過圖像式的列

車順序與時間更能掌握時刻表的時空資訊。此外圖像資訊能

明確呈現列車調度安排可能的時間衝突點，協助控制員避免

做出錯誤的列車調度決策，強化列車調度規劃的品質。 

 

 

 

 

 

 

圖 3事件管理系統之「強化調度規劃」的設計概念圖 

收)車位置 NKD NKD
收)車時間 06:33:00 6:41:00
停站站名 202 208 222 209

NKD 06:33:00 6:41:00
B16 6:36:00 6:39:30 6:43:00 6:46:30
B15 6:38:02 6:41:32 6:45:02 6:48:32
B14 6:39:37 6:43:07 6:46:37 6:50:07
B13 6:41:22 6:44:52 6:48:22 6:51:52
B12 6:42:57 6:46:27 6:49:57 6:53:27
B11 6:44:27 6:47:57 6:51:27 6:54:57
B10 6:46:08 6:49:38 6:53:08 6:56:38
B09 6:47:55 6:51:25 6:54:55 6:58:25
B08 6:49:34 6:53:04 6:56:34 7:00:04
B07 6:51:16 6:54:46 6:58:16 7:01:46

「紙本式」列車運行時刻表 「時空圖」式列車運行時刻表

l 提供便捷查詢方式
l 顯示列車運行時間衝突點

調度規劃調度規劃

l 安全
l 效率

控制員控制員

調度決策調度決策

l 調度目標
l 調度限制
l 調度資源收)車位置 NKD NKD

收)車時間 06:33:00 6:41:00
停站站名 202 208 222 209

NKD 06:33:00 6:41:00
B16 6:36:00 6:39:30 6:43:00 6:46:30
B15 6:38:02 6:41:32 6:45:02 6:48:32
B14 6:39:37 6:43:07 6:46:37 6:50:07
B13 6:41:22 6:44:52 6:48:22 6:51:52
B12 6:42:57 6:46:27 6:49:57 6:53:27
B11 6:44:27 6:47:57 6:51:27 6:54:57
B10 6:46:08 6:49:38 6:53:08 6:56:38
B09 6:47:55 6:51:25 6:54:55 6:58:25
B08 6:49:34 6:53:04 6:56:34 7:00:04
B07 6:51:16 6:54:46 6:58:16 7:01:46

「紙本式」列車運行時刻表 「時空圖」式列車運行時刻表

l 提供便捷查詢方式
l 顯示列車運行時間衝突點

調度規劃調度規劃

l 安全
l 效率

控制員控制員

調度決策調度決策

l 調度目標
l 調度限制
l 調度資源

l資歷淺

08:0007:50 08:1008:0007:50 08:10

臨時事件臨時事件

旅客服務事件旅客服務事件

例行事件例行事件

事件管理系統

控制員

l 資歷深

控制員

08:0007:50 08:10

處理時間
分布集中

08:0007:50 08:1008:0007:50 08:10

l資歷淺

08:0007:50 08:1008:0007:50 08:10

臨時事件臨時事件

旅客服務事件旅客服務事件

例行事件例行事件

事件管理系統

控制員

l 資歷深

控制員

08:0007:50 08:10

處理時間
分布集中

08:0007:50 08:10

處理時間
分布集中

08:0007:50 08:10

處理時間
分布集中

08:0007:50 08:1008:0007:50 08:10



 

 

三、 「整合運轉資訊」 

控制員除例行列車調度與監控作業外，更重要是異常狀

況的處理，防止異常事件的影響擴大，以降低事件負面的衝

擊。異常處理的結果好壞往往跟控制員的運轉經驗有關，通

常控制員遇到熟悉的事件反應較快速且正確，而遇到不熟悉

的事件反應有時就顯得稍微遲緩，控制員如能「平時多一分

準備，異常時就會少一點慌張」。 

為增加控制員經驗的累積，本案係以「整合運轉資訊」

方面思考（如圖 4），讓控制員藉由「事件管理系統」平台，

可快速查詢近期正線異常運轉狀況，或透過關鍵字查詢，彙

整特殊異常歷史記錄，有助於控制員事先思索與模擬各種可

能異常的狀況，以提升控制員應變能力。 

 

 

 

 

 

 

圖 4事件管理系統之「整合運轉資訊」的設計概念圖 

 

實施過程 

本提案的實施過程分下列五點說明： 

一、 系統架構 

「事件管理系統」係以主從架構(Client-Server)的概

念進行系統規劃設計，選定一台個人電腦為事件管理系統之

資料庫伺服器，然後使用者經由前端程式透過公司區域網路

與相關資料庫進行登錄、查詢和更新。 

二、 使用的軟體系統 

受限於「事件管理系統」是控制員自行提案與建構，設

計過程中可用的資源有限，僅能以控制員既用的軟體設備為

設計基礎。「事件管理系統」採用資料庫係以「Microsoft 

Access」系統，其屬於小型資料庫系統，系統容量及連線都

有較大的限制，為突破軟體相關限制，本提案將集中式資料

庫分散成數個小型資料庫，避免實體運作因系統限制而影響

效能。 
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另本系統使用者的前端介面係以 Visual Basic 6.0 撰

寫，其有強大視窗化開發工具，便利程式設計者快速建構使

用者需要的程式使用介面。 

三、 使用者介面開發設計理念 

(一)強化使用者的操作便利性 

1. 減少鍵盤輸入的方式，朝畫面可直接點選方式設計。 

2. 建立點選快速連結畫面，方便使用者查詢所需資訊。 

3. 設定使用者常用選項，為初始介面的選取控制項之預設
值，減少使用者點選步驟，節省查詢的時間。 

(二)依不同席位控制員的需求設計其使用功能 

(三)資料顯示圖型化，方便使用者查閱與使用。 

(四)規劃使用者權限，區分使用等級，避免重要設定被誤改。 

四、 「事件管理系統」之設計的功能 

「事件管理系統」的功能設計，分別從「加強流程控

管」、「強化調度規劃」和「整合運轉資訊」三個層面思考，

目前已完成的功能如下說明（附件 3）： 

(一) 「加強流程控管」之功能設計 

1. 旅客服務事件登錄與管控 

2. 臨時事件登錄與管控 

3. 例行性事件登錄與管控 

4. 夜間站長巡檢作業控管 

5. 列車即時延誤時間的估計 

(二) 「強化調度規劃」功能設計 

1. 時刻表查詢 

2. 新店站換車查詢 

3. 終端站到離站時間查詢 

4. 單一車站時間軸線圖 

(三) 「整合運轉資訊」功能設計 

1. 勤前指示查詢 

2. 延誤事件查詢 

3. 電聯車故障查詢 

4. 事故影響人數估計 

5. 延誤時間計算 

五、 「事件管理系統」設計開發歷程 



 

 

本案從 95年 8月展開初步設計，並同時上線試用。「事

件管理系統」設計者係為控制員，透過值班的使用過程可直

接了解系統設計的缺陷與瑕疵，也便於與同仁溝通使用需

求，有助於進行系統設計的改善。本案經過三十多次系統修

訂，花將近一年時間已完成 25主要功能，目前已成為高運

量行控中心運務席位控制員執勤時重要的工作支援平台。 

實際執行
成 效 

本提案的實際執行成效與影響，可分以下三個層面說明： 

一、 「事件管理系統」的引入對台北捷運公司的成效評估 

(一) 系統成本分析 

本案系統開發設計係利用下班後的時間且軟硬體皆

為公司既有的設備，故本案中對捷運公司無直接的成本。 

(二) 使用效益分析（如表 1） 

表 1「事件管理系統」之效益分析表 

分類 無形效益 有形效益 

流程

控管 

l 增加視障旅客服務滿意度
又可降低跌落軌道的風險 

l 提高控制員例行與臨時性
列車調度作業穩定性 

l 增加進離場管制預警機制 
l 提高事故處理時間的掌控 

l 視障 4459次/年 
l 酒醉 312次/年 
l 輪椅 318次/年 
l 換車1143次/年 
l 例行32263次/年 

調度

規劃 

l  提高調度決策的正確性 
l 提供臨時調度決策資訊 
l 提昇時刻表資訊易查性 

l 預估節省「查詢時
刻表時間」約為
681.1人時/年 

運轉

資訊 

l 提供最新工作指示 
l 可跨席位工作交接 
l 節省延誤時間的計算 
l 提供電聯車運作狀況 
l 提高資料調查分析的效率 

l 預估節省「延誤計
算時間」約為22.25
人時/年 

(三) 控制員使用滿意度調查結果（如圖 5） 

 

 

 

 

圖 5事件管理系統之使用滿意度調查結果 

 

 

事件管理系統引入後控制員對工作改善的滿意度
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二、 「事件管理系統」運作概念對各國軌道公司的影響 

事件管理系統引入「加強流程控管」、「強化調度規劃」、

「整合運轉資訊」等創新的概念，也適用於各國的軌道系

統，就目前本公司同仁至國外參訪尚未見過類此系統的使

用，相信透過組織互訪交流或文章發表，本提案會是台北捷

運營運經驗輸出的成功案例之一，進而提昇台北捷運公司的

國際聲譽，間接也可能帶來實質的顧問業務相關商機。 

三、 「事件管理系統」運作概念對市府其他單位的影響 

市府其他單位的監控中心，可能也會遭遇與行控中心控

制員類似問題，只要引用本提案的相關創新概念，構建支援

平台，必能提昇其監控中心運作管理的品質。 

 


