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文書流程管理成效分析 

新北市淡水地政事務所 

一、「文書流程管理」目的 

依據「文書流程管理作業規範」第一章第五點第一項規定: 文書流程管理指

以完整登錄公文處理過程相關事實資訊為基礎，實施自我管理、文書稽催、時效

統計分析及流程簡化等管理措施，以提高公文處理時效及品質之文書管理作業制

度。其核心目的與管理措施分述如下： 

（一）掌握公文處理時效： 

1.簡化工作流程，以提升公文處理時效1。 

2.掌握公文全程處理時限，確實辦理文書稽催2。 

（二）確保公文處理品質： 

      1.辦理文書流程管理訓練與宣導，使機關人員熟知規範及實務作業觀念3。 

      2.使承辦人員與業務單位自主實施自我管理
4
。 

二、兩大核心目的與管理措施執行成效分析 

針對前揭兩大核心目的與管理措施執行成效分析如下: 

（一）掌握公文處理時效： 

1.簡化工作流程，以提升公文處理時效: 

對於簡化工作流程之管理措施，為因應實務上作業所需，而將各業

務課室及承辦人員常詢之法令新規、流程疑義等，作為本所行政簡化作

業之提案來源，以下為 111年至 114年間之各項文書處理簡化作業，其

內容與執行成效: 

(1)「限辦公文提醒小卡」: 

a. 目的： 

有鑒於公文品質速別欄位填列錯誤與限辦期限未於主旨內敘明

等，為本所常見之缺失，為提升公文品質，會請各課室協助提供涉

 
1 依據「文書流程管理作業規範」第二章第一點第三項規定:各層級人員就其承辦業務應主動檢

討作業程序，簡化工作流程，以提升公文處理時效。 
2 依據「文書流程管理作業規範」第五章第一節第三十二點規定:文書稽催必須依照下列各項標

準，作為衡量依據： 

（一）全程辦理期限之日數與預定辦結之日期：明瞭全程處理時限，掌握各個處理過程之可使

用時間。 

（二）每一處理過程之可使用時間：衡量何時開始催辦，才能把握本過程可使用時間。 

（三）展期日數與限辦日期：按展期後之期限，衡量前二款之可使用時間。 
3 依據「文書流程管理作業規範」第十四章第一百六十點規定:為有效推展業務，改進文書作業

缺失，各機關必須適時辦理文書流程管理訓練與宣導，以完善文書流程管理制度。 
4 依據「文書流程管理作業規範」第一章第五點第二項規定: 自我管理指機關組織各級人員均

應具備提高公文處理時效及品質之觀念，其消極層面在建立人員確遵各項文書處理規定，主動

導正影響公文時效因素，積極層面則在於增進其業務知識及積極任事態度，根本提升公文品

質。 
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有限辦日期之公文類型，經統合彙整後，製成提醒小卡，供承辦人

員爾後簽核是類公文時填寫速別欄位與撰寫主旨之參考工具。 

b. 辦理方式： 

蒐集各課室涉有限辦日期之公文類型，經統一彙整後，製成提

醒小卡，發放予本所各公文承辦同仁作為爾後簽核是類公文時填寫

速別欄位與撰寫主旨之參考工具。 

c. 實施成果： 

共計統整 8 種本所常見限辦公文類型，包含「通知現場測量時

間」、「通知採購議價時間」、「開會通知單」、「會勘通知單」、「限期

補正登記資料」、「限期繳納登記規費」、「限期報名專題講座」、「限

期提供實登文件」，並印製提醒小卡（圖一、二），發放予本所各公

文承辦人員參考使用。 

             圖一 限辦公文提醒小卡正面 

                  資料來源:本所地籍課。 

              圖二 限辦公文提醒小卡反面 

                  資料來源:本所地籍課。 
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d. 效益分析： 

比較實施前（110 年 2 月至 6 月）及實施後（111 年 2 月至 6

月），同期間每月份「公文速別欄位填列錯誤」與「限辦期限未於主

旨內敘明錯誤」之退文件數及當期同比率5（圖三），實施後每月份退

文件數及當期同比率均低於實施前。 

                  圖三 實施前後同期間每月份之退文件數及當期同比率 

                       資料來源:本所地籍課。 

自 111年 2月實施後，以 111年與 110年同時期比較來說，111

年「公文速別欄位填列錯誤」與「限辦期限未於主旨內敘明錯誤」

退文件數最高為 2 件，最低為 0 件；相較 110 年同時期退文件數最

高為 7 件，最低為 3 件，表示實施後退文件數明顯減少；另當期同

比率分別為-85.71%、-100.00%、-50.00%、-66.67%、-100.00%，下

降率均達 50.00%以上，表示實施後發文公文出現「公文速別欄位填

列錯誤」與「限辦期限未於主旨內敘明錯誤」之情形有顯著下降。 

此項簡化作業於實施後推行至 114年底，各年度「公文速別欄

位填列錯誤」與「限辦期限未於主旨內敘明錯誤」之退文件數(圖四)，

退文件數最高為 3 件，最低為 2 件，顯示後續之推廣效益仍十分顯

著。 

                 圖四 實施後每年之退文件數 

                        資料來源:本所地籍課。 

 
5 當期同比率計算公式：當期同比率 =（111 年ｎ月「公文速別欄位填列錯誤」退文件數／110

年ｎ月「公文速別欄位填列錯誤」退文件數－1）＊100％ 

計算值ｘ為正值，則稱增長率；計算值ｘ為負值，則稱下降率。 

2月 3月 4月 5月 6月

110年 7 4 4 3 4

111年 1 0 2 1 0

當期同比率 -85.71% -100.00% -50.00% -66.67% -100.00%

0

1
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4

5

6

7

件
數

111年6月以後 112年 113年 114年

件數 3 3 2 2

0

1

2

3

4

件
數
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 (2)「設置回執聯收納櫃」: 

a. 目的： 

經查 110 年之前，本所函發(雙)掛號郵寄公文之回執聯，係由

發文人員統一整理保管，惟目前保存方式係以堆疊裝箱形式放置於

倉儲間，各月份回執聯交錯堆疊、雜亂無序，且回執聯多為單張小

卡形式，導致原承辦人員須查調回執聯時，發文人員需耗費大量搜

尋時間，難以即時提供。爰擬購買「回執聯收納櫃」，使發文人員更

易於管理及查調回執聯。 

b. 辦理方式： 

    測量近 2年各月份回執聯堆疊長度、寬度及高度，藉以估算「回

執聯收納櫃」之規格樣式，提供廠商進行客製化訂做，完成後將「回

執聯收納櫃」放置於收發文桌旁，並將回執聯依「送達月份」及「發

文課室別」分層分類排序管理，使發文人員更易於管理及縮短查調

作業時間 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           圖五 回執聯收納櫃實施前 

                                                  圖六 回執聯收納櫃實施後 

            資料來源:本所地籍課。 

c. 效益分析： 

經本所發文人員實測實施前（圖五）及實施後（圖六）回執聯

查調作業時間，實施前查調作業時間耗費約25分鐘；實施後查調作

業時間大幅縮短在1分鐘內，估算實施後每件回執聯查調作業時間

，相較於實施前作業時間，可節省24分鐘。 

    另統計110年1月實施後半年間（1月至6月）每月份承辦人索取

回執聯種類及數量（表一），承辦人索取回執聯種類分為「地籍清

理土地及建物價金通知單回執聯」、「登記罰鍰通知單回執聯」及「

未辦繼承通知單回執聯」等3類，總計282件。 
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表一 每月份承辦人索取回執聯種類及數量統計表 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           資料來源:本所地籍課。 

    經上揭統計得知，實施後半年間（1月至6月）回執聯查調作業

時間，相較於實施前作業時間，共計節省6,768分鐘（24＊282＝

6,768)，有效大幅縮短查調時間，強化回執聯管理效能，減少原承

辦人員取得回執聯的等待時間，進而提升本所案件辦理時效。 

    經洽詢發文人員後續之使用情形，估算每月份「地籍清理土地

及建物價金通知單回執聯」、「登記罰鍰通知單回執聯」之查調件數

分別為4件及7件；估算每年度「未辦繼承通知單回執聯」之查調件

數為230件。故自110年6月後實施至114年底，估計共節省約36,336

分鐘（24＊〔(4+7)*(6+4*12)+4*230〕＝36,336)，顯示後續之使用

效益仍十分顯著。 

(3) 「郵遞有原則、寄信不迷糊」: 

a. 目的： 

因有同仁常詢各類公文應使用何種方式郵寄，故擬會請各課室

協助提供各課例行或常用紙本公文之郵寄方式，由職課統一彙整

後，製作參考手冊，供承辦同仁及發人人員爾後判斷各類公文的郵

寄方式之參考工具。 

b. 辦理方式： 

會請各課室提供適用「雙掛號/送達證書」方式寄送之公文種

類，由職課統一彙整編排，製成「郵件標準表」，發放予本所各公

文承辦同仁作為承辦同仁及發文人員能迅速判斷是類公文應選擇何

種郵寄方式之參考工具。 

 

          回執聯 

            種類 

月份(件) 

地籍清理土地及 

建物價金通知單 

回執聯 

登記罰鍰通知單 

回執聯 

未辦繼承通知單 

回執聯 

1 月份 5 17 0 

2 月份 4 0 0 

3 月份 4 8 0 

4 月份 3 2 221 

5 月份 3 5 0 

6 月份 5 5 0 

小計 24 37 221 

總計 282 
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c. 實施成果： 

    共計統整19種本所適用「雙掛號/送達證書」方式寄送之公文

種類，包含登記課8種、測量課9種及地價課2種，並印製提醒小卡

（圖七），發放予登記課、測量課及地價課之公文承辦同仁參考使

用。 

           圖七 郵寄標準表 

                    資料來源:本所地籍課。 

d. 效益分析： 

    比較實施前（113年6月至12月）及實施後（114年6月至12

月），同期間每月份「郵寄種類填列錯誤」之退文件數6及當期同比

率（圖8），實施後每月份退文件數及當期同比率7均低於實施前。 

 
6 數據來源:新北市二代公文系統報表產製。 
7 當期同比率計算公式：當期同比率 =（111 年ｎ月「公文速別欄位填列錯誤」退文件數／110



 

7 
 

           圖八 實施前後同期間之退文件數及當期同比率 

             資料來源:本所地籍課。 

自 114年 6月實施後，以 113年與 114年同時期比較來說，114

年「郵寄種類填列錯誤」退文件數8最高為 1件，最低為 0件；相較

113 年同時期退文件數最高為 5 件，最低為 1 件，表示實施後退文

件數明顯減少；另當期同比率分別為-100.00%、-80.00%、-100.00%、

-100.00%、-50.00%，下降率均達 50.00%以上，表示實施後發文公文

出現「郵寄種類填列錯誤」之情形有顯著下降。 

2.掌握公文全程處理時限，確實辦理文書稽催: 

現行稽催作業，藉由新北市二代公文系統之協助，除當日屆期公

文由公文系統直接提示外，並就二日內將屆預定辦理期限案件，預為

提醒，以達有效稽催，防止積壓之目的。 

（二）確保公文處理品質： 

      1.辦理文書流程管理訓練與宣導，使機關人員熟知規範及實務作業觀念: 

    本所除每年辦理全所承辦同仁之文書教育訓練外，為因應文書規範

異動及新進同仁更迭頻繁，因此將同仁常見（詢）公文缺失、問題及周

知最新公文規範等各類公文疑義，做成「公文疑難解憂鋪」(圖 9至 12)，

並以詳解或圖解方式，於 110 年 3 月至 111 年 12 月間，定期登載於內

網公佈欄，共計出刊 45期；後續為方便同仁能隨時翻閱解疑，又於 112

年 6 月將公文疑難解憂鋪彙編成冊，並製成「公文疑難解憂集」，供同

仁參考。 

 
年ｎ月「公文速別欄位填列錯誤」退文件數－1）＊100％ 

計算值ｘ為正值，則稱增長率；計算值ｘ為負值，則稱下降率。 
8 數據來源:新北市二代公文系統報表產製。 

6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月

113年 2 5 1 1 2 3 1

114年 0 1 0 0 1 0 0

當期同比率 -100.00% -80.00% -100.00% -100.00% -50.00% -100.00% -100.00%

0

1

2

3

4

5

6

件
數
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         圖九 公文疑難解憂集封面 

            資料來源:本所地籍課。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        圖十 公文疑難解憂集目錄 

            資料來源:本所地籍課。 
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     圖十一 公文疑難解憂集第一期圖解 

           資料來源:本所地籍課。 

     圖十二 公文疑難解憂集第一期詳解 

           資料來源:本所地籍課。 

    藉由每年度高強度且具全面性的文書教育訓練，輔以低強度而具主

題性的公文疑難解憂鋪，以詳解或圖解方式，有效強化承辦人員文書知

能，並提升同仁學習意願及效能。 

      2.使承辦人員與業務單位自主實施自我管理: 

    有鑒於公文文稿製作與處理流程檢核事項繁多，並使承辦人員與業

務單位得自主實施自我管理，簡化公文規範與實務疑義之搜索或詢問時

間，爰製作「發文/歸檔公文檢核流程全攻略」及其檢核重點說明表，

期藉此建立發文/歸檔公文檢核標準流程，作為承辦人員、業務單位與

發文及歸檔人員檢核公文時之參考工具。 
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    藉由全面檢視與研析發文及歸檔公文檢核流程，將檢核流程拆解為

各項檢核步驟，並製成表格形式，建立發文/歸檔公文檢核標準流程，

同時，依各項檢核步驟整理出說明表及出處集，方便操作及參考使用。 

    製作 5 種書表，包含「發文公文檢核事項一覽表(圖 13)」、「歸檔

公文檢核事項一覽表(圖 14)」等 2類公文檢核表格、「發文及歸檔公文

檢核事項說明表(圖 15)」等 1 份說明表及「發文公文檢核事項法規或

規範出處集(圖 16 至 18)」、「歸檔公文檢核事項法規或規範出處集(圖

19至 21)」等 2本出處集，除印製並提供發文及歸檔人員使用外，並登

載於內網公佈欄，供同仁能隨時翻閱解疑。 

      圖十三 發文公文檢核事項一覽表 

                  資料來源:本所地籍課。 
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      圖十四 歸檔公文檢核事項一覽表 

                  資料來源:本所地籍課。 

     圖十五 發文及歸檔公文檢核事項說明表 

           資料來源:本所地籍課。 
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圖十六 發文公文檢核事項法規或規範出處集封面 

                資料來源:本所地籍課。 

圖十七 發文公文檢核事項法規或規範出處集目錄 

             資料來源:本所地籍課。 
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圖十八 發文公文檢核事項法規或規範出處集內容 

                資料來源:本所地籍課。 
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圖十九 歸檔公文檢核事項法規或規範出處集封面 

               資料來源:本所地籍課。 

圖二十 歸檔公文檢核事項法規或規範出處集目錄 

             資料來源:本所地籍課。 
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圖二十一 歸檔公文檢核事項法規或規範出處集內容 

              資料來源:本所地籍課。 

三、結語 

為因應資訊科技的日新月異與文書規範之與時俱進，各機關對於其行政效率

與文書品質的管理方式及衡平機制，往往需要經機關首長、單位主管、業務單位

和文檔單位間就法令法規層面及實務作業層面，加以磨合與協調，以擬定出最佳

做法，使機關文書品質在合乎文書規範的同時，優化或簡化行政流程，以有效掌

握公文處理時效，防堵積壓情形，並透過適當的訓練及宣導，使承辦人員辦理公
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文時能有所依循，並得自主實施自我管理。 

面對公文流程中出現時效或品質問題，有下列三類常見情形:第一類為因經

驗不足缺乏基本概念，此類問題多發生於新進同仁、人員輪(調)換或出現新訂(修)

法規時，需要具全面性、完整性的文書教育訓練或法規宣導後，投入實務操作過

程中大量練習，並即予同仁反饋與調整的機會。第二類為因文書規範內容套用於

實務操作或流程上出現困難，此類問題多有賴機關或單位內(間)之磨合與協調，

以得出最佳的做法。第三類為缺乏便捷易懂且即時的公文處理及文書規範查詢手

段，此類問題最為常見，如承辦人員在業務繁忙時刻，迫於公文時效而消極對待

公文處理品質，往往導致退文情形的頻繁發生，甚至需清稿重陳，反而拉長了公

文時效，面對這種公文處理出現時效與品質間難以兩全的情形，透過多蒐集同仁

常見(詢)缺失、疑義之實務案例，做為教育訓練或宣導的題材，並建立公開並方

便查詢管道(如將蒐集到的文書法令法規、常見疑義以手冊或電子檔形式，放置

專區或電子平台供同仁隨時查閱等)，能有效降低承辦人員維持公文品質的時間

成本，並提升學習意願及行政效率。 


