以資訊整體委外徹底改造政府
林向愷
加拿大政府最近出版「以資訊科技改造政府藍圖」一書，就明確指出政府應以提供人民所需的服務為其施政終極目標。當人民發現在銀行、超市、百貨公司所得到服務要比政府提供的服務來得好時，他們當然更想不透：為何繳納巨額稅款所得到的服務品質竟會如此低劣，為什麼他們到行政部門查詢一些簡單資訊就必須耗費寶貴時間在排隊上、在填表上，更要接受行政人員一番查詢，而類似的需求，往往在民間部門卻是立即且令人滿意的服務。自然而然，人民當然對官僚體系甚至政府產生疏離感與厭惡。舉例說，高雄市議會在89年6月9日已通過新草衙優惠方案退款辦法，但到今年四月財政局仍卡在會計作業程序與名冊編制上，遲遲無法對住戶退款，緩慢的作業當然引起市民反感及市議員不滿。如何運用科技資訊來提升政府競爭力是政府最大的挑戰。

過去十三年，稅收增加，除了用於硬體基礎建設外，行政機關為了建構更精緻的內部管控體系編列了大筆預算購買個人電腦或大型主機，以建立各機關資料處理系統，以協助行政工作。過去耗時且不具標準化的行政流程，文書作業都逐步轉換成標準化軟體的應用。行政機構固然省下許多人工處理的時間，但也強化既有的行程作業方式，機關內規範、執行以及管控固然標準化，卻使機關決策程序更為僵化，而部門前資訊界面尚未標準化，部門間的資訊無法流通，而且有日益阻塞現象。也就是說，現存於各政府機關間的電腦網路是封閉式、是孤島式，資訊科技只是強化原有的行政程序，仍無符合人民對政府提供服務的需求。

前年我替台北市政府建設局從事一項研究計畫，其中曾就現行商業登記流程做一檢討並思考如何藉資訊管理電子化以強化現行作業程序。依現行公司法，本國企業在任何縣市設立並營業時，首先必須辦妥公司登記。若該公司的實收資本額超過一億元，則應先向經濟部商業司辦理登記。公司領得公司執照後，再向市政府建設局申請營利事業登記證始得營業。在台北市，正常申請流程是直接向建設局聯合作業中心申請辦理並依「台北市政府營利事業統一發包聯合辦公實施要點」辦理，在審核過程中，還需依序會稅捐處、國稅局、建管處、消防局、工務局及衛生局，各有關機關審核結果通過後，才核准發證，否則退件，這個過程往往需時一至兩個星期；若遭退件，還需重新登記。

一般而言，公司登記程序較營利事業登記簡單。一般民眾不見得明白為何要將商業登記分開成公司設立登記與營利事業登記，只覺得類似的文件一再提出，同屬政府機關的主辦單位為何資料無法流通、而必須一再重複填寫同樣的表格？另外類似的申請條件，例如同一地址，為何公司登記核可、營利事業登記卻不准？如何能讓同時辦理公司登記與營利事業登記之申請人不需一再重複填寫類似的表格、一次使其提出所有文件同時會辦？如何能讓申請人先知悉其營業建物的用途包括哪些？如何加速政府提供資訊與便民服務的速度？其實我們可利用網際網路的「電子化政府」概念來簡化上述流程，更重要的是，電子化政府計畫是「政府在造」工程中重要的一環，它既可提升政府行政效率及簡政便民，並朝向建立『一處交件、全程服務』之單一窗口服務。

資訊科技的引入不僅在簡化公文流程或讓作業程序及文書處理標準化，更是藉資訊科技將政府由資訊掌控者轉換成資訊提供者，不再視資訊為政府獨享，而與全民分享。藉資訊介面標準化，讓政府部門間資訊得以橫向流通。電腦網路不僅是縮短部門內作業流程時間或簡化部門作業程序，更重要它是政府再造的觸媒。資訊科技對於政府再造最大的效益，不在於利用新科技來加速或改善現有的作業方式，也不再以自動化作業來代替人工作業，而在利用資訊科技打破時空的限制，突破現有的作業模式，促進行政流程的合理化，改變政府人員辦事的方法及工作方式，創新服務措施，提供民眾更快及更經濟實惠的服務；今後，藉助資訊科技之運用，政府再造可以學習企業改造的經驗，革新政府服務的觀念，將政府改造成為一個最大的服務體；建立下列的服務新典範：一、服務的組織更有彈性；二、服務的速度更快；三、服務的時間延長；四、服務的據點普及；五、服務的選擇更多樣；六、服務的成本更低。如果處理商業登記流程的相關機關善用電子公文、電子郵遞、電子採購及電子新聞等創新的方法來處理公務及提供便民服務，至少可減少各類書籍謄本之使用，並且朝向避免填寫繁雜的申請表格以免書證與免謄本的方向努力。

由於政府採購法以及公務人員薪資結構，政府機關在硬體資訊設備的採構無法跟得上資訊科技發展的腳步，軟體的開發及管理與維護也無法讓使用單位滿意。簡而言之，資訊業務由政府一手包辦常無法發揮應有的效益。市府財政局在「電子化政府」首先以建立市有財產管理資訊系統做為示範，並決定將此工作完全委外服務。在電子化政府概念下，個人電腦或工作站不再是簡化文書處理或公文流程的硬體設備，而利用電腦網路將分屬不同單位的工作人員以人民需求為導向予以編組創造出高效率團隊；也就是說，電腦網路不僅要將個部門間的資訊介面標準化，讓橫向資訊流通變為可行，更藉電腦網路將部門間本位主義的藩籬打破。數位化政府就是藉電腦網路將過去政府提供機關供給導向的個別服務轉換為以人民需求為導向的整合服務。在數位化政府下，由於橫向資訊流通變為可能，橫向協調就變得非常重要，尋找問題答案的方式不再是過去向上請示，或部門內的討論，而是由跨部門橫向討論，共同找出答案，然後以電腦網路將部門的人力、資源做有效結合，形成高效率的工作團隊。由於政府的職能分散由較小，但更具彈性的工作團隊來發揮，整個政府運作出現無政府的虛擬狀態。

過去政府機構委外服務業務都是低技術層次。亦即，由政府做或由民間做其實差別不大，例如垃圾清運等。但資訊業務整體委外正好相反，是將政府不易做得好的交給民間做。資訊整體委外不只是包括一般電腦硬碟採購及軟體設計，而是以使用者的角度決定提供哪些是市有財產的資訊。以後，財政局市有財產管理系統中雖沒有電腦中心，但卻是虛擬的管理中心，使用者不必顧慮到硬碟採購及軟體設計，更可依照使用者需求及時研發創新。此為全國各級政府中最完全的資訊整體委外服務。然而，資訊業務整體委外還有更重要的意義，因為在決定委外的第一步，各單位使用者必須提出對管理資訊的需求，也就是必須去思考決策時的流程需要哪些資訊，為了決定需求，使用者必須考慮目前工作流程是否恰當及組織設計是不是最符合管理效率。藉資訊業務整體委外以完成組織調整、人事精簡及作業流程檢討等政府再造工作，這才是它更積極的意義。

政府再造的終極目標是藉數位化政府以及虛擬的行政單位的建立讓政府改造成以人民需求為導向，讓政府成為全天候人民共有的政府。只要人民有需要，就可即時取得政府所提供的資訊和服務。藉由國家資訊基礎建設，政府以最有效率的方法將資訊提供給人民以及企業，而不是依行政體系的管理方便或偏好來決定。若整個政府採購，各項申請以及相關資訊都置於電腦網路上，讓民間部門和人民都能共同參與，更可利用電腦網路將行政程序予以數位化，透過電腦網路讓人民以及相關團體參與「網路公聽會」，更可將目前尚無答案的議題，透過電腦網路，由人民參與「網路腦力激盪」。也就是說，透過網路，人民可全天候參與政府決策，監督政府決策執行以及追蹤政府施政進度。

奧斯本及蓋博勒在「政府再造」一書中，指出人民需要的政府是具有催化作用的政府，能引領我們前進的政府，是全民共有的政府。人民不是定期透過選舉才能參與政治事務，而是透過政府充分授權將權力移轉給人民，由政府與人民共享國家資源與資訊。只有尊重人民意願的政府，政府與人民才能對政府產生信賴感。理想的政府應該是任務導向、結果導向、人民需求導向的政府。他們更指出政府應將市場機能導入政府服務的提供中，而行政管理應在政府預算收入而非支出；應由繁雜層級式組織架構轉換為團隊式的工作模式。

今天政府缺乏效率的問題，不是由精簡人事，調整組織，簡化層級，更換部會機關的首長就可解決。其中最大的障礙在於：行政部門的心態仍未徹底調整。政府扮演的角色應是一個遊戲規則的制定者，以規範經濟體系內參與者(包括政府)的行為；一個公正的裁判，以保障多數人民的權益；不應是一個資源、資訊、科技發展的控制者以及主導者。政府應將過去的管制性，主導性的角色轉換為服務性，協助性的角色。願財政局踏出的一小步，能成為市政府再造工程的推手，以不負市民的期望。
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