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臨時澳門市政局文件管理及追蹤系統簡介

容志成＊ 劉梭標 ＊＊ 劉 叔 嗣 ＊ ＊ ＊

臨時澳門市政局和很多政府部門一樣，每天要處理大量外來或內部的文件，隨

著社會的發展，市政服務也不斷增加，部門要處理的文件數量正在逐年遞增。文件

很多時需要經過幾個部門處理，如果文件停留在某部門處理的時間過長，可能令有

關工作遭到延誤。故此，如何更方便地管理所有文件的收發工作、得知文件停在哪

一部門、停留的時間、有關工作的進度等等，一直是市政部門關心的問題。

一 、過去屬下部門如何處理文件收發工作

以往，市政部門間文件的傳遞主要是使用一本文件簽收冊記錄，而每個部門都

擁有自己的簽收冊，當需要發出文件時，便會把文件的特徵記錄在簽收冊上，由接

收方的人員在收取文件時簽收確認，而接收部門如果需要再次發出該文件，便會在

自己的簽收冊上重複以上的過程。有需要時，此簽收冊便可證明該文件已送交指定

部門處理。

二 、尋找文件遇到的困難

很多情況下，部門需要知道文件停留在甚麼地方，從而了解有關工作的進展。

因文件可能已經先後經過幾個部門，要即時知道文件停留在甚麼地方比較困難；因

為文件的去向是記錄在文件簽收冊裏，而每一部門的簽收冊只記錄由該部門發出的

文件。如果文件由其他部門發出，只能向其他部門查詢，這種尋找文件的工作，需

要花費不少時間。遇著一些比較舊的文件，因為無法確定其他部門發出文件的日

期，所以在簽收冊上尋找的難度就更大了。

三、提高效率

＊容志成 － 臨時澳門市政局組織暨資訊部部長（中山大學公共行政學系碩士）

＊＊劉俊標－ 臨時澳門市政局資訊中心處長

＊＊＊劉叔嗣－ 臨時澳門市政局資訊技術員

除了尋找文件外，我們經常需要一些統計數據，例如，每年需要處理文件的數

量、某部門處理文件的速度如何等等，如果有方法知道部門何時接收該文件及文件
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何時發出到其他部門，這樣就可以知道該部門處理文件用了多少時間。這些統計數

據如果很難獲得，那肯定會對部門主管評估工作質量造成一定障礙。相反，如果這

些統計資料隨時可以得到，那麼對部門改善工作效率，及合理運用資源是有幫助

的。如果有一個方法能夠更有效率地查找文件，這肯定會節省一定人手，部門可利

用剩餘人力資源完成更多的工作，這對提高整個部門的工作質量有積極的影響，這

個目標促成了臨時澳門市政局屬下的資訊中心研究新的文件傳遞方法。

四、文件管理及追蹤系統的出現

於95年初，市政廳（現稱臨時澳門市政局）屬下的資訊中心就文件收發工作進行

研究，有關研究發現，傳統的方法很難追查文件的來源及經過哪些地方。要準確知

道文件經過哪些部門及狀況，必須建立一個中央資料庫，所有部門都把文件的發

出、接收、批示及意見等資料記錄下來，使各部門可以透過電腦獲得所需的資料。

因此便開發出一套文件管理及追蹤系統，此系統以條碼（Bar Code）識別每份文

件，並記錄文件的特徵及收發的地點及時間，各部門可以憑文件的編號或條碼得知

有關文件的狀況。此系統有下列幾個功能：

1．登記文件的識別資料，如編號類型，日期和內容摘要。

2．記錄文件發出的日期及發出地點。

3．記錄收取文件的日期及接收地點。

4．連結相關文件，方便日後尋找。

5．按條件尋找有關文件。

6．列出文件的收發狀況，按不同的條件，例如發出而未被目的地接收的文件，

文件在某地點停留的時間等等，藉此加強文件流程的管理監控。

有了以上的功能，部門主管可更快捷，更直接地了解文件的狀況。

由於文件登記交收時，用戶只需要用條碼閱讀器讀取編號，免卻了使用鍵盤輸

入的時間，而且用條碼閱讀器輸入的準確度高，減少輸入的錯誤。圖1、2、3分別是

一份文件的實際傳遞過程、利用文件簽收冊記錄的內容及使用文件管理及追蹤系統

查詢文件的狀態。

圖1 —— 一份文件傳遞的實際過程
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圖2—— 文件交收的資料分別記錄在三個部門的文件簽收冊上

圖3—— 透過文件管理及追蹤系統可更容易得知文件的行蹤
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五 、文件處理過程標準化，減少錯誤

有了文件管理及追蹤系統，各部門便有統一的標準進行文件的交收，當文件交

收出現錯漏時，系統更可以及時提醒使用者處理有關錯誤。例如文件未在系統上發

出但錯誤地送往其他部門，接收文件的部門嘗試利用條碼閱讀器讀取條碼時，系統

便會提醒使用者文件未被發出而不能接收，使用者便可及時糾正錯誤。以下是文件

管理及追蹤系統的主目錄及資料輸入的介紹。

系統的主目錄：如圖4所示，左邊有五個資料輸入的按鈕，分別是文件的登記、

副本的登記、發出文件、接收文件及連結文件。右邊有五個查詢資料及列印的按鈕

分別是按文件的內容查詢、文件發出但未被對方接收、等待發出的文件、每日往來

的文件及文件簽收冊列印。

圖4—— 文件管理及追蹤系統的主目錄

文件的登記：首先在文件上貼上條碼標簽，如圖5所示，在主目錄上按文件登記

按鈕，再輸入下列的資料，如圖6所示：

輸入貼在文件上的條碼

選擇文件的類型

輸入文件的編號

輸入文件的主題
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輸入文件發出日期

輸入有關批示及意見

圖6——文件的登記功能

文件的發出：如圖7所示，當部門需要發出文件時，可在主目錄上選擇發出功

能，並輸入以下內容：

輸入貼在文件上的條碼

選擇目的地
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圖7—— 文件的發出功能

文件的接收：如圖8所示，當部門需要接收文件時，可在主目錄上選擇接收功

能，利用條碼閱讀器讀取有關文件上的條碼。只有指定的目的地才可接收該文件，

其他部門嘗試接收時，系統便會提醒使用者目的地不符，不能接收。

圖8—— 文件的接收功能
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六、新方法的推廣

系統開發以後，如何推動各部門使用也是重要的工作。由於臨時澳門市政局的

屬下部門眾多，而且又分佈在不同的地方，要所有部門同時開始使用新的系統有一

定困難。要是一開始便出現問題，使用者便會對該系統失去信心。所以，初期我們

只選擇一些部門作為試點，對系統進行測試，並作出了修改，當試點運行順暢後再

逐步推廣到更多的部門。為了讓所有使用者知道使用文件管理及追蹤系統並不困

難，我們在每一個工作地點安裝系統及設備的同時，需要向有關工作人員及主管介

紹該系統的功能，並解答他們的疑問。由於新系統從根本上解決了追蹤文件的問

題，所以各部門都樂於使用。現時已在五十個工作地點安裝了此系統，處理過的文

件數目超過二十萬份。

七、人員培訓，成敗關鍵

為了使該系統運作順暢，對用戶進行培訓是必要的，如果有關人員沒有得到適

當的培訓，很容易對新系統產生抗拒或缺乏信心，他們可能會覺得新的系統只會增

加工作量。因此，有關人員都被安排到培訓班裏學操作該系統。藉著培訓灌輸正確

的觀念，可使有關人員了解該系統的好處，明白使用新方法的優點。除了開始使用

時安排的培訓班外，在對系統作出改良及增加新的功能後，亦為有關人員安排了補

充訓練，使所有人員充分掌握系統的功能。另外，我們還製作一本使用手冊，讓用

戶在實際使用遇到困難時，可以作為參考。

八、支援及改善，提高效能

雖然有關人員已接受培訓及獲得使用手冊以作參考，但有時會遇上一些問題需

要技術人員的支援。現時當用戶遇到問題時，技術人員可透過臨時澳門市政局的網

絡，即時觀察用戶的電腦了解情況，通過遙距支援，可更快地為用戶解決技術問

題，而技術人員與用戶的溝通，除了能解決用戶的問題外，更可以收集用戶的意見

及發現系統的缺點，從而改善用戶介面及增加新的功能，配合用戶的需要，使該系

統變得更完善。目前，已根據用戶的意見對該系統作出不少改動。

九、質量檢定

由於用戶眾多，需要處理的文件數以萬計，當中難免有人為因素造成的錯漏，

而這些錯漏都可在系統的資料上反映出來，例如文件發出但未被接收等等，所以技

術員會定期製作一些統計圖，檢查文件收發狀況，並向各部門提供各種統計資料，

以便評估使用情況。

十、應用前景

在政府部門當中，相信存在著一些部門工作地點比較分散的現象，而這些部門

可能會遇上尋找文件的問題，把文件收發工作電腦化是其中一種改善辦法。現時，

已有政府部門對文件管理追蹤的工作進行研究，有些部門更進入了系統開發階段。
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隨著電腦設備的普及和價格下降，開發的成本相應降低，相信不久將來，類似的系

統將會被廣泛應用。

結束語

隨著電腦應用日漸廣泛，除了利用電腦追蹤文件外，相信還有不少繁複的工

作，可以利用電腦進行簡化，提高生產力，而引入新的方法時，必先要有充分準

備，並投入足夠的資源，才有最理想的效果。
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