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專題報導 

資訊服務流程改造－以花蓮縣社福電子化推動為例 

國家發展委員會資訊管理處科長 陳英傑 

一、前言 

為達成以民為本、主動、分眾、全程的服務目標，國家發展委員會（以下簡稱國發

會）自 106 起致力推動服務型智慧政府計畫，協助地方政府導入社福業務全程電子化，

以民眾切身相關且申辦頻率較高的社會福利三大津貼業務，如低收入生活扶助、中低收

入老人生活津貼及身心障礙者生活補助，作為優先試辦項目。試辦作業運用衛生福利部

全國社政整合資訊系統（簡稱弱勢 e 關懷系統或弱 e 系統），辦理跨機關戶籍、財稅、勞

保等資料查調，大幅縮短申辦時程，提供民眾有感服務。 

資訊服務流程改造之精神是以 e 化協助簡化行政流程，避免民眾申辦政府業務往返

奔波於各機關之間。本文將以花蓮縣推動社福電子化為例，說明如何從前端受理申請、

登錄，到後端查調、審核、發證及撥款等作業模式，以全程電子化方式主動提供便民服

務。資訊服務流程改造涉及許多溝通協調工作，前端的服務人員及後端的審核人員作業

方式都有所不同，也涉及後端資訊系統整合及作業流程之調適，如何有效溝通、建立共

識是為關鍵成功因素，本文期望透過花蓮縣的社福電子化案例，提供各機關導入電子化

服務之參考，共同創造民眾最大福祉。 

二、花蓮縣社會福利與救助概況 

依我國「社會救助法」第 2 條，社會救助分為生活扶助、醫療補助、急難救助及災

害救助四種類型。政府實施各項社會救助措施是希望能使弱勢民眾及遭受急難或災害者

等得到妥適的照顧，使其保有基本的生活水平並協助自立。根據花蓮縣政府 107 年 6 月

底統計1，低收入戶人數為 8,344 人，中低入戶人數為 2,211 人，申請特殊境遇家庭者為

98 人，經濟弱勢約占全縣人數 3.2%；而身心障礙者人數為 26,416 人，占全縣人口 8%；

老年人口比率(65 歲以上)為 15.6%。從前述多項統計資料顯示，在花蓮縣人口外移、經濟

弱勢漸多的情形下，已形成各種經濟貧困、照顧老者、行動不便者的社會壓力，目前社

會福利工作人員占全縣人口比率為 9.23 人/萬人，表示一萬人中僅分配不到 10 位的社福

服務人數，顯現花蓮縣社福資源窘困，民眾申辦社福業務的需求量大。導入社福電子化

實可簡化社福行政作業流程，減少紙本留存保管的困擾，同時縮短申辦時程，使民眾可

實際感受資訊化後的成果。 

                                                      
1 花蓮縣政府主計處編印，2018年，《花蓮縣重要統計指標-中華民國 107年第 2季》，網址：

https://static.hl.gov.tw/ezfiles/54/1054/img/675/128791556.pdf，上網日期：107年 8月 3日。 
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表 1：花蓮縣社會福利與救助概況 

項目 統計 

全縣總人口 328,749 人 

低收入戶人口數 8,344 人 

中低收入老人生活津貼核定人數 2,130 人 

身心障礙人數 26,420 人 

社會福利工作人員數 304 人 

社會福利工作人員占全縣人口比率 9.23 人／萬人 

資料來源：花蓮縣政府主計處，107 年第 2 季。 

三、何謂社福電子化 

社福電子化亦即利用資訊系統協助查調民眾資料，減少民眾奔波戶政、勞保、財稅

等機關，後端社福資格審核作業流程則透過業務系統（弱 e 系統、國民年金系統等）、電

子公文等資訊化方式，直接線上審核民眾社福資格，取代傳統紙本公文模式。由於各機

關業務文化不同，在推動資訊服務流程改造時，在符合資訊化及便民服務的精神下，根

據各機關特性而彈性調整電子化的內容及機制。舉例而言，花蓮縣因具有推動到宅行動

資訊服務經驗，在試辦社福電子化的過程納入行動服務的元素，鼓勵村里幹事到民眾家

中，利用弱 e 系統 APP 版，直接線上登載民眾資訊，提供更為便民的服務措施。目前花

蓮縣試辦社福電子化的業務以低收入生活扶助、中低收入老人生活津貼、身心障礙者生

活補助作為優先試辦項目，導入前後比較詳述如下。  
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表 2：導入前後流程比較表 

步驟 流程 傳統步驟說明 社福電子化步驟說明 

1 
案件

申請 
民眾洽公所、里辦公處臨櫃辦理 

紙本與電子化併行收件： 

1.民眾洽公所、里辦公處臨櫃辦理 

2.村里幹事使用行動載具到宅辦理受案 

2 
案件

登錄 

1. 填寫紙本申請表 

2. 繳交紙本佐證文件 

3. 依據申請表登錄系統 

1. 於社政系統線上申請直接登錄民眾

資料或將申請書拍照上傳系統 

2. 可查調之民眾資料無需繳交佐證文

件，不可查調之民眾資料以行動載

具拍照並上傳弱 e 系統 

3 
資料

查調 
進行資料查調作業 進行資料查調作業 

4 
公所

初審 

1.承辦進行資料審查作業 

2.資料缺漏請民眾補件 

3.紙本公文附上紙本佐證文件，進

行初審流程  

1.承辦進行資料審查作業 

2.資料缺漏請民眾補件 

3.系統匯出初審名冊，結合電子公文進

行初審流程，所有佐證資料於弱 e 系統

中備查 

5 
縣府

複審 

紙本公文及佐證文件郵寄或親送

進縣府社會處辦理複審（二級二

審） 

電子公文進縣府社會處辦理複審（二級

二審） 

6 訪視 複審資格通過知會社工進行訪視 複審資格通過知會社工進行訪視 

7 
核定

撥款 

1.依據訪視結果正式核定名冊 

2.地方政府紙本公文回覆公所及

民眾核定結果 

3.地方政府依據名冊進行撥款 

1.依據訪視結果正式以電子文核定名冊

並回覆公所，紙本公文回覆民眾 

2.地方政府依據名冊進行撥款 
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圖 1：花蓮縣導入社福電子化之作業流程 

社福電子化最重要的兩個資訊化環節，一是利用衛生福利部弱 e 系統登錄民眾案件

及查調資料；二是利用各縣市的電子公文系統處理函文簽呈作業。 

由於衛福部弱 e 系統為全國性系統，已有 18 個地方政府導入使用，目前已整合內政

部戶籍資料、財政部財稅資料、勞工保險局勞保資料等 80 餘項資料，有效協助業務承辦

人線上取得民眾資料進行查驗及審核，對於已是經濟弱勢或行動不便的社會救助對象而

言，能減輕許多申辦各項證明文件所需的交通、時間、規費成本等，提升便民服務品質。

為延伸提供到宅服務，此系統已開發行動版網頁及 APP，讓基層人員可利用行動載具外

出主動服務身心障礙者以及行動不便等族群，有效達到利用數位服務關懷弱勢的目標。 

在公務體系中，公文往返是行政業務必備流程，尤其涉及考量社會福利津貼之審核

認定、准駁、申覆皆為政府所認定之行政處分，結合公文系統是必要的流程。彰化縣政

府前於 101 年即率先採社福業務結合電子公文作業模式，取代傳統紙本公文簽核方式，

創新改造社福業務收件、審核、呈核等行政流程，彰化縣的成功創新經驗成為推動社福

全程電子化的一大契機及典範。 

四、實際推動情形 

花蓮縣導入社福電子化過程歷經選擇試辦對象、溝通協調、法規釋疑、教育訓練、

觀摩交流、系統回饋修正、擴大推廣等過程，有關導入及試辦細節，分為溝通期、前置

期、上線期，敘述如下： 

花蓮縣政府支持行動化發展不遺餘力，於 100 年開始配合國發會（前行政院研考會）推

動基層機關試辦行動資訊服務及 e 化服務宅配到家計畫，104 年更進一步配合導入社福

電子化流程，由行動查報情況穩定且較有基礎的玉里鎮公所率先試辦，經由國發會輔導

團隊、花蓮縣社會處及玉里鎮公所多次討論取得導入試辦共識，目標以電子化取代傳統

紙本審核流程，最終確認推動項目以低收入戶生活扶助、身心障礙者生活補助以及中低
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收入老人生活津貼為優先試辦業務。 

前置期涉及教育訓練、設備採購等過程，有關花蓮縣推動社福電子化前置作業重點說明

如下： 

1. 辦理觀摩參訪 

花蓮縣政府雖同意試辦社福電子化，但始終對流程改變感到不安，故於 105 年與臺

東縣政府連袂赴彰化縣政府觀摩社福電子化，經過彰化縣政府實務分享後，花蓮縣

政府對改造業務信心倍增，觀摩結束即著手進行教育訓練等前置導入作業。 

2. 辦理教育訓練 

花蓮縣政府導入社福電子化的最大考量點，係多數基層公所村里幹事只負責社福業

務收件作業，除了玉里鎮公所，多數村里幹事未接觸過弱 e 系統。由於公所人員異

動關係，新進人員對社福業務瞭解不足，為了加強試辦機關基層同仁理解申辦流程

及社福知識，花蓮縣政府在導入初期即辦理弱勢 e 關懷行動版教育訓練及社福基礎

課程，並廣邀花蓮縣各鄉鎮市公所派員出席，讓更多同仁有機會瞭解社福電子化內

容。 

在完成教育訓練後，社會處開設各鄉鎮公所使用弱 e 系統行動版帳號權限，同時與

玉里鎮溝通取得共識後，率先作為主要試辦機關來推動行動社福及電子化。 

3. 掃描器設備採購 

在經過觀摩彰化縣政府及評估內部作業需求後，花蓮縣政府決定先辦理掃描棒設備

採購，以滿足基層人員辦理社福電子化流程需求。然因弱勢 e 關懷行動版及 APP 有

內建拍照功能，基層人員可直接搭配行動載具的拍照功能將佐證資料電子化，以玉

里鎮公所而言，里幹事皆習慣使用自己手機或平板進行行動服務，故在取得掃描棒

設備之前，玉里鎮公所在同年 4 月便率先上線，推動社福電子化服務。 

社福行動化上線初期，為導入社福電子化最重要的階段，尤其基層同仁未使用過弱勢 e

關懷 APP，故玉里鎮同仁推動社福電子化後，陸續發現部分系統功能可再修正或調整以

符合實際作業需求，爾後轉知衛生福利部社會救助及社工司（弱勢 e 關懷系統主責單位，

以下簡稱社工司），得社工司積極處理及回應，穩定試辦同仁對系統的信心，大幅加速社

福電子化推動進度。 

為釐清系統操作問題及實地瞭解辦理情形，社工司亦增加辦理弱勢 e 關懷網頁版及行動



頁 6 政府機關資訊通報第 356 期 中華民國 107 年 12 月 

版說明會，讓第一線基層人員更加熟悉系統操作並逐步調整修改系統問題。至 105 年底

總清查時期，全縣執行中低收入老人生活津貼業務已採電子化審核及簽呈，除了優先試

辦的玉里鎮，新城鄉、鳳林鎮等陸續將低收入戶生活扶助、身心障礙者生活補助導入電

子化。 

為持續擴大資訊服務流程改造，國發會於 106 年 2 月辦理說明會，邀請彰化縣、花蓮縣、

臺東縣依各自推廣社福電子化經驗分享。同年 5 月，花蓮縣轄下餘 10 個尚未推行電子化

之鄉鎮公所，也開始將申請手續較為繁複的低收入戶生活扶助、身心障礙者生活補助逐

步導入，正式邁入花蓮縣全面推動電子化階段。 

花蓮縣導入社福電子化初期，雖有部分中高齡基層人員對資訊化流程感到不習慣而產生

排斥，但經過數個月的試辦經驗累積，發現導入電子化對初審、複審的公文簽核有極大

效益，以申辦中低收入老人生活津貼為例，從收件登案到複審完發函，從原先 20 天可縮

短至 7 天完成，流程至少縮短 65%的時程，大幅提升作業效率，確實有效縮短作業時程，

創造民眾有感服務。 

 

圖 2：花蓮縣政府導入資訊服務流程改造歷程 

五、執行困難之處與解決方式 

導入資訊服務流程改造並不是一蹴可幾，要改變傳統社會福利申辦流程並非易事，

從前置作業到執行試辦，將影響到對內行政流程及對外實務推動的作法。事實上，作業

調整並不困難，但基層人員的習慣及觀念轉變卻是關鍵因素，期間必需經歷無數次溝通

協調、教育訓練等過程。在導入社福電子化時，不僅須考量在地機關文化特性及業務需

求，也需要先設想可能會遇到的試辦情境並提早規劃相對應的解決模式，減緩不適應感。

以下就花蓮縣實際推動所遇困難點及解決方案彙整如下，供各機關未來推動資訊服務流

程改造參酌。  
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表 3：執行困境與解決方式 

序號 說明 

1 

執

行

困

難

處 

困難處：對弱 e 系統行動版介面感到陌生或年長的基層人員對資訊流程產生排

斥感。 

說明：以玉里鎮公所推動為例，到宅行動社福服務是由里幹事執行收件登案，

鼓勵採用弱 e 系統行動版登打民眾資料，對部分年長的里幹事而言，使用行動

版 APP 會感到不熟悉、對線上作業產生排斥，故推動過程容易受阻，不受認同。 

解

決

方

式 

(1) 建議試辦機關可先培養一、兩位熟悉申辦程序及系統登打作業的種子承辦

人/里幹事，當年長或不熟悉業務的同仁遇到使用問題，可就近洽詢並學習，

增加對系統功能的熟習度。 

(2) 對於不熟稔行動載具及行動版系統的執行人員，可以先從較為簡易或附件

較少的案件開始練習，先建立信心，多方練習，日後處理案件將更為上手。 

2 

執

行

困

難

處 

困難處：人事異動頻繁，新到任的基層同仁不熟悉社福業務。 

說明：社福補助辦法繁細，審核資格大不相同，以申辦低收入生活扶助、中低

收入老人生活津貼、身心障礙者生活補助為例，需要檢附的文件及申請資格有

差異，面對人事異動頻繁的基層機關而言，培訓能量常無法銜接，造成需花費

大量時間教育新任人員的情形。 

解

決

方

式 

建議由資深承辦人做為種子教師培訓新任執行人員，同時彙整社福業務學習手

冊或建立共用資料夾，將申辦流程繪製為 SOP 作業資料，以利業務同仁隨時查

閱。 

3 

執

行

困

難

處 

困難處：初期未強制發展社福電子化，基層公所無法深刻感受全面推動的執行

力。 

說明：花蓮縣採漸進式推動社福電子化作業，一開始僅玉里鎮及零星幾個鄉鎮

主動參與，後續全縣推動的阻力較大，各鄉鎮執行力有明顯落差。 

解

決

方

式 

目前三大社福業務收件模式為紙本、電子併行，後端審核及簽呈搭配電子公文

系統已執行近 2 年，各鄉鎮對電子化導入流程逐漸熟悉，建議主管機關可安排

試辦成效良好的公所經驗分享，邀請所有公所承辦人/里幹事參與，建立有效的

經驗回饋及推廣擴散，後續建議朝向其他社福業務全面電子化作業，取代紙本

收件流程。 
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六、執行社福電子化之效益 

 

採用弱 e 系統行動版時，可直接在外協助民眾登錄個案資料，同時可將檢附的申請書、

學生證、存摺封面等證明文件，透過行動載具將所需資料直接拍照上傳至系統，暫存後

可待後續承辦人審核，建檔一次完成。 

 

將傳統紙本簽核流程轉換成電子公文系統，可有效縮短等待核章時間並簡化跑公文流程，

同時，初審、複審皆在弱 e 系統查核資料，民眾資料一目瞭然，個資亦有效保存不外露。 

 

傳統的紙本申辦流程，造成每一個民眾申辦案件都有紙本檔案存放的管理成本及責任，

積年累月的檔案量往往需要獨立儲藏室存放，機關也必須承擔檔案管理責任。需要查核

個案時，不僅翻找資料不易，如突遇天災意外而威脅儲放空間，後果將不堪設想。電子

化作業促使紙本申請資料掃描或拍照存檔，亦儲存於弱 e 系統中，可大幅降低各基層機

關儲放檔案的空間成本及查找紙本的時間及精神壓力。 

 

在弱 e 系統及電子公文系統的搭配下，民眾已可免付財稅、勞保、戶籍等證明文件，因

此落實電子化作業將可大幅減少紙本影印、列印數量，有效達成節能減碳。 

七、結語 

社福電子化的推動，讓基層人員直接利用既有的業務系統、容易上手的行動載具、

機關內部常用的公文系統等，在無需開發新系統的情境下，便能轉換成另一種更為有效

率的工作模式，提升機關服務品質，然資訊服務流程改造並無特定模式，花蓮縣與其他

縣市推動社福電子化所面臨的問題及推動流程也有所不同，往後可就其他地方政府推動

案例進行分享，以提供更全面的推動參考。 

此外，社福電子化更深層的影響在於服務流程的創新，其附帶效益不只是提升基層

同仁的工作效能，更多的是基層人員主動服務所付出那溫暖人心的一刻。政府服務不僅

是有做就好，對於需要關懷的弱勢民眾而言，只要懷著一顆像幫助自己家人的誠心，相

信民眾便能感受到主動服務的精神，真正達成政府服務民眾最後一哩的目標。 

 


