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資訊長專欄
· 科技部資訊業務發展概要
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· 103年度資訊主管聯席會-地方分組第2次會議
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行動資訊服務專欄
· 行動資訊服務案例6︰臺東縣政府國民年金減免申請行動服務
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資訊長專欄
科技部資訊業務發展概要
科技部政務次長兼資訊長　林一平
壹、引領創新研究，強化產學合作
配合行政院組織改造期程，科技部於103年3月3日成立，除持續原國家科學委員會鼓勵創新研究、支援學術研究、發展科學工業園區及加強產學合作外，亦將作為各部會科技發展的協助平台，引領部會間科技研發的優先次序，帶動學界持續投入前瞻研究，厚植臺灣科研能量，提升我國學術與產業的國際競爭力。

　科技部職掌如下：
　　一、規劃國家科技發展政策
　　二、政府科技發展計畫之綜合規劃、協調、評量考核及科技預算之審議
　　三、推動基礎及應用科技研究
　　四、推動重大科技研發計畫及支援學術研究
　　五、產業前瞻技術研發政策之規劃、推動、管理、技術評估
　　六、發展科學工業園區
　　七、管理行政院國家科學技術發展基金
　　八、其他有關科技發展事項
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圖1 科技部職掌
貳、統籌資訊資源，人力向上集中
為統籌科技部及所屬機關資訊業務的整體規劃、推動，及強化資訊資源應用效益，依據行政院訂頒之「行政院及所屬各機關組織調整作業原則」，所屬3科學工業園區管理局（新竹科學工業園區管理局、中部科學工業園區管理局、南部科學工業園區管理局）資訊人力向上集中至科技部資訊處，以妥善運用資訊人力，並分階段統籌園區共用性資訊服務之規劃建置，提升整體服務量能。
以科技部所屬3科學工業園區管理局（如圖2）而言，新竹科學工業園區於民國69年12月15日成立，負責新竹科學工業園區開發、營運與管理，涵蓋新竹科學園區、竹南科學園區、龍潭科學園區、銅鑼科學園區、宜蘭科學園區和新竹生物醫學園區等6個園區。為提供優質的投資環境，運用資通訊科技規劃建置完善的資訊系統環境，以單一窗口服務概念提供各項申辦作業。
後續於民國86年、92年成立之南部科學工業園區管理局（建構完整的光電、半導體、生技及精密機械產業聚落，並積極發展綠能低碳及生技醫療器材）及中部科學工業園區管理局（精密機械產業重鎮），在資訊業務系統推動部分，原則參採新竹科學工業園區已建置之系統，並各自依業務特性自行規劃建置所需之資訊服務系統。
考量3個科學工業園區共通性業務，如核准投資、園區事業管理費、保稅及委受託加工、動產擔保、人力資源業務管理等，均各自獨立建置資訊系統，為提升園區資訊服務品質，規劃推動資訊整合應用及管理，期有效應用各科學園區資源，整合各科學園區重要業務及廠商資訊，以發展更具服務效率及品質的資訊系統。
於規劃階段，先就園區共用性業務予以盤點，並考量實際執行面的差異，與各業務單位共同歸納分析，依作業優先序及業務關連性，採先建後移轉模式，分階段逐步建置、推動、導入科學園區廠商共用性資訊服務系統，以單一入口網（http://epark.most.gov.tw/，如圖3）便利園區廠商申請、辦理、查詢各項作業。
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圖2 科學工業園區分布圖
三大科學工業園區近10年營業額迭有成長，全球金融風暴期間，園區廠商營運雖受衝擊，致成長較緩，但因經營體質健全，風暴過後，多能快速復甦，整體營業額於99年、101年已達2兆元，102年更突破高峰，達2.19兆元。促進就業部分，因近幾年各園區管理局積極引導廠商投資，創造就業機會，並舉辦就業博覽會，就業人數未受到金融風暴影響仍持續成長，102年底園區就業人數達253,956人。
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圖3 科學工業園區廠商服務網
園區共用性資訊系統架構（如圖4），依需求特性分為入口網站、廠商服務平台、基礎服務及管理中心三大區塊，建置廠商服務入口網站（供園區或區外廠商可透過此一管道瞭解各項業務、管理待辦事項等）、業務申辦系統（各種申辦業務之查詢與統計分析）、核准投資業務管理系統（核准投資資料建置、查詢、僑外投資資料建置、查詢等）等26個共用性資訊服務系統。
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圖4 園區共用性業務資訊系統架構
參、規劃共構機房，提升資源共享
國家發展委員會於103年度推動以部會為中心整併所屬機關電腦機房，期於107年將行政院二、三級機關272個電腦機房大幅縮減至30至40個具經濟規模之資料中心。
科技部及所屬3個園區管理局機房現況為各自對外連線，彼此間透過虛擬私有網路架構（VPN，Virtual Private Network）存取內部服務，網路架構如圖5所示。為配合國家發展委員會機房整併政策，科技部業著手規劃以單一外部網際網路出口模式，推動共構機房建置之相關作業，分階段協助進行網路調整，及共用系統移轉等相關作業以落實資訊資源向上集中，及透過資訊資源之整合，達成資訊服務之共享概念。
經評估科技部及所屬3園區管理局現有4個機房空間、環境，初步擇定台中科學工業園區管理局電腦機房（以下簡稱中科機房）為共構機房位置，採先建後移轉模式，配合現行中科機房電力、空調、環控等基礎予以優化及導入新的設施、機制。
規劃新建置之共構機房機櫃採用高密度配電設計、較高安培機櫃型的配電裝置，及採冷熱通道設計，以利機房冷熱循環之效率提升，並評估環境監控作業與現行中科機房相互結合之可行性，透過網際網路即可遠程監測每一機櫃的環境，得知用電狀況（包括電壓、電流等及不斷電系統、市電運作是否正常），若發生異常可由環境監控系統通知管理人員。
為順利移轉網路、系統至共構機房，於規劃建置期，須先盤點現行科技部及3園區管理局之設備、系統等，並須配合共構機房之建置，重行規劃、配置科技部及3園區管理局（含所屬園區）之對外、內部IP（Internet Protocol），及VPN連線等，如完成共構機房基礎網路環境（含線路）建置作業後，依序（中科→竹科→南科→科技部）移轉3園區管理局（含所屬園區）之上網線路，再逐步移轉共用系統、對外服務之網站、系統等。
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圖5 科技部與所屬機關現行網路架構圖
肆、落實資料開放，授權加值應用
依據行政院第3322次院會決議指示，政府開放資料（Open Data）可增進政府施政透明度、提升民眾生活品質，滿足產業界需求，對於各級政府間或各部會間之決策品質均有助益可見其重要性，各部會應自民眾的應用面發想，思考使用端之需求，在規劃時也要考慮到機器讀取介面的必要性。 

配合國家發展委員會推動政府資料開放，科技部暨所屬機關自102年起配合推動開放資料，迄今共計提供87項資料集，登載於政府資料開放平臺（http://data.gov.tw/）如圖6，其中以科技部工程科技研究成果報告清冊、科技部科普活動計畫通過清單、新竹科學工業園區人才培訓課程、科技部預算書清冊、全國各研發執行部門研發人力統計資料，及新竹科學工業園區廠商資料為民眾下載較多的項目。[image: image6.jpg]DATA.GOV.TW
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圖6 科技部開放資料集
伍、學術獎補助案，全程線上申辦
　　科技部為政府推動科學技術發展之專責機構，每年依據科技部「補助延攬研究學者暨執行專題研究計畫作業要點」、「補助專題研究計畫作業要點」、「補助前瞻技術產學合作計畫試行要點」，及各項申請作業，受理各受補助機關（構）及其所屬研究人員獎補助，每年受理案件約6萬餘件。
　　為便利研究人員與受補助機關（構）清楚掌握申請獎補助案件的申辦過程，規劃建置「學術研發服務網」單一服務窗口（科學園區廠商服務網，https://arspb.most.gov.tw/NSCWeb/slogin.jsp，如圖7、圖8、圖9）。
　　「學術研發服務網」提供專題研究計畫（如一般型研究計畫、新進人員研究計畫、大專生參與專題研究計畫、研究學者專題研究計畫、國家型科技計畫、…等）、產學合作研究計畫（如大產學、小產學、國家型產學合作研究計畫、數位產學等）、部會合作計畫（如原子能合作研究計畫、國防科技研究計畫、儀器設備合作開發計畫、…等）、人才培育計畫（如菁英專案擴增留學計畫、補助博士生赴國外研究、…等）、人才延攬及訪問（如候鳥計畫、延攬客座科技人才、…等）、國際會議、研討會（如雙邊研討會、國內舉辦國際學術研討會等）及獎勵（如杜聰明獎、傑出研究獎勵、吳大猷先生紀念獎等）等的線上申辦作業。
　　學術研發服務網每月登入人次平均計有20萬人次，除提供各受補助機關構及其所屬研究人員申辦、查詢、管理獎補助申辦作業外，亦提供訊息傳遞管理平台，可透過電子郵件、手機簡訊、RSS及行動化設備應用程式（Apps）等方式，將學術研發相關訊息及個人化通知提醒訊息等主動推播至訂閱之網站會員，並可提供外部民眾查詢研究人才資料庫資料（詳圖10）。
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圖7 學術研發服務網登入頁面
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圖8 學術研發服務網－研究人員
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圖9 學術研發服務網－受補助機關
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圖10 學術研發服務網－研究人才查詢
陸、建置貴儀平台，增進使用效益
　　為簡化使用者預約國立臺灣大學貴重儀器中心、國立臺灣師範大學貴重儀器使用中心、國立清華大學貴重儀器使用中心、國立交通大學貴重儀器使用中心、國立中央大學貴重儀器使用中心、國立臺灣海洋大學自有儀器共同使用計畫、國立臺灣科技大學貴重儀器共用計畫、中原大學自有儀器共同使用計畫、臺北醫學大學自有儀器共同使用計畫、國立中央大學有機太陽電池研究量測實驗室等之儀器使用申請流程、掌握計畫主持人貴重儀器使用額度，及有效管理本會補助研究計畫之貴重儀器使用狀況，科技部於91年即依貴重儀器借用相關作業要點，建置「貴重儀器資訊管理系統」，並於97年採用Web Service架構重新改版建置，結合專題補助、研究人才、科發基金、收入收據等系統。
　　貴重儀器資訊管理系統（http://vi.most.gov.tw，如圖11）使用者主要為科技部同仁、貴重儀器中心（分布於全國十幾所大學）、計畫主持人、學生及產業界，基本作業流程（如圖12），提供包括儀器預約作業（如圖13）、收費作業、統計、報表作業（如單項儀器服務明細、單項儀器服務情形統計、實驗現金付費明細、實驗現金付費情形統計、主持人實驗現金繳款明細、預約者使用貴重儀器清單、貴儀中心服務情形統計等）等功能。
　　預約者可自行設定常用的儀器，及常用儀器額滿時之代替儀器，系統可自動提供類似儀器的資訊以提供預約者選擇，若使用者未設定快速預約儀器時，系統需自動帶出使用者曾預約過的儀器中預約次數前5名且目前可預約的儀器，提供預約者選擇。
　　行政院科技會報辦公室為擴大並強化科技部「貴重儀器服務平台」之範圍及功能，於103年6月13日召開「研商貴重儀器開放共同管理平台」會議，期納入其他相關部會（如教育部、經濟部、衛生福利部、農委會等）新臺幣500萬以上之貴重儀器或研究設施設備，提供國內各研究單位、學術單位或廠商得以查詢及申請使用，達到提升貴重儀器之使用效率、管理效能及整體效益之目的。
　　配合行政院科技會報辦公室推動之貴重儀器開放共同管理平台作業，後續擬綜整相關部會可供開放之貴重儀器資料，並建立資料之定期更新機制，俾提供國內各研究機關、學術單位或廠商查詢可供借用之貴重儀器設備相關訊息，並導引連結至該相關部會建置之貴重儀器使用平台。
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圖11 貴重儀器資訊管理系統
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圖12 貴重儀器借用作業流程
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圖13 貴重儀器線上預約畫面
柒、運用視訊設備，多點同步交流
　　因應多方會議需求，及行政院於102年推動的電子化會議作業，科技部運用網際網路及視訊設備，建立跨越時間、空間限制的會議環境，除可與3科學工業園區管理局、同步幅射研究中心透過視訊模式開會討論外，亦可配合業務需要，進行跨國視訊會議。
　　為確保會議服務品質，建立視訊會議標準作業程序文件，內容包括設備操作、測試程序，及異常處理作業流程等，以完備各項作業的依循標準。
　　考量與會人員上網需求，於各會議室部署iTaiwan無線網路環境，以區隔科技部內部的網路安全，提供與會人員行動設備之便捷上網服務。
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圖13 視訊會議環境
捌、深化安全防禦，整合相關資源
　　行政院103年5月22日院臺護字第1030133045號函，指定科技部為資通安全主管機關，並為行政院國家資通安全會報技術服務中心行政法人化後之監督機關。
　　配合本項資通安全業務指定，科技部著手研擬行政法人「國家資通安全科技中心設置條例」草案，經行政院會通過，於103年8月19日函送立法院審議，待立法院通過後，目前編制在行政院資通安全辦公室旗下的技術服務中心，將改制隸屬於科技部。

　　未來國家資通安全科技中心有三大任務，一是延續目前工作，做好政府機關的資通安全防禦；二是防禦包括電力、電信等八大關鍵基礎設施的資安工作；三是整合民間業者規劃通案式的資通安策略，及加強對民眾宣導。

　　後續依行政院國家資通安全會報組織架構調整，由行政院資通安全辦公室擔任幕僚單位，負責國家資通安全政策之研擬，科技部負責整合資安防護資源，推動資安相關政策，並期結合研發相關資源，提升資通安全科技應用水準。
玖、打造友善環境，建構安全服務
　　隨著資通訊科技的日益推展，雲端技術已是普遍運用，行動化各項服務亦是推陳出新，科技部資訊業務環境須配合各項業務所需，有效運用各項資源，提供便捷、安全及可親近性的資訊服務，提升資訊服務品質，推動導入資訊安全管理系統（Information Security Management System，ISMS），取得第三方驗證（如ISO27001）。
　　此外，配合科技部及所屬機關共構機房的規劃建置，將推動資訊服務管理機制（IT Service Management System，ITSMS），取得第三方驗證（如ISO20000），並建置入侵偵測、資安預警等機制，及線上服務管理平台（Service Desk），提供事件、問題、組態、變更、上線管理等功能，並定期辦理緊急應變演練，以建構穩定、高可用性及安全的資訊環境。
政策快訊－重要資訊會議
●103年度資訊主管聯席會-地方分組第2次會議 
1、 目的
為配合電子化政府業務推動，加強與地方政府聯繫及深化電子化政府服務，期能透過地方與中央政府的互動合作，提供民眾隨手可得的政府服務，並藉由直轄市、縣市政府的實際執行經驗，以不同議題的報告、座談方式，提供各縣市政府間相互學習、觀摩的平台，作為中央政府協助輔導與資訊資源分配的參考，爰定期邀請地方政府計畫、研考及資訊主管針對電子化政府的實務策略與執行步驟提出專業建議，研擬整合與合作模式，加強中央與地方政府的聯繫以提升行政效能，期藉由地方政府與中央政府資訊業務之交流與經驗分享，建立有效溝通管道及協同作業機制，期維持良好的夥伴關係，促進電子化政府計畫相關資訊業務之推動。
本次會議邀請新竹市政府分享「新竹市智慧城市規劃及建設」、新北市政府分享「智慧里長行動服務」專題報告，及本會報告「e化服務宅配到家」及「福利自己查」推動報告及「推動開放檔案格式(ODF)為政府文件標準格式研析報告」。
本會議為直轄市、縣市政府相互學習、觀摩及第四階段電子化政府中央及地方政府資訊發展政策與資訊資源分享平台，並邀請相關機關蒞會說明104年需地方政府協助及配合推動之資訊相關計畫。
2、 主協辦機關
主辦機關︰國家發展委員會
 協辦機關︰新竹市政府
3、 會議日期
103年10月6日（星期一）。
4、 會議地點
新竹市稅務局文康中心(新竹市中央路112號)
5、 會議議程
	時  間
	活  動  議  程
	主 講 人/主 持 人

	10:00-10:30
	報 到
	

	10:30-10:50
	致 詞
	新竹市政府
國家發展委員會

	10:50-11:30
	智慧里長行動服務
	新北市政府

	11:30-12:00
	「e化服務宅配到家」及「福利自己查」推動報告
	國家發展委員會

	12:00-13:30
	午 餐
	

	13:30-14:20
	推動ODF為政府文件標準格式研析報告
	國家發展委員會

	14:20-14:50
	新竹市智慧城市規劃及建設
	新竹市政府
產業發展處長


	14:50-15:10
	茶 敘
	

	15:10-15:30
	104年度重要資訊業務措施
(地方與中央資訊業務協同合作事項及重點)
	各部會

	15:30-16:30
	綜合座談
議題1：直轄市及縣市政府善用網路參與機制之推動策略
• 如何加速推動直轄市及縣市政府善用網路參與機制
議題2︰推動政府機關使用開放檔案格式(ODF)策略與措施

• 如何就民眾下載文件、機關對外公文書、機關間交換、系統匯出入、機關內部等層次及步驟研議推動作法
	國家發展委員會

	16:30
	賦 歸
	


行動資訊服務專欄
●行動資訊服務案例6︰臺東縣政府國民年金減免申請行動服務
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1、 前言
我國自97年10月1日開辦國民年金保險（簡稱國保），凡全國年滿25歲、未滿65歲，在國內設有戶籍的國民，在未參加勞保、農保、公教保或軍保期間，都是國民年金的被保險人。國民年金保險開辦的目的，是為了讓以往無法獲得相關社會保險保障的國民，在發生生育、老年、重度以上身心障礙及死亡事故時，其本人或遺屬的生活也能得到基本照顧。

國民年金保險費4成是由政府分擔，被保險人自付6成，為照顧弱勢民眾，通過保費補助資格審查者，僅須自付45%或30%的保費，若是低收入戶或重度以上身心障礙者，保費全免。被保險人若按時繳費，加保期間可有生育給付(一胎一次給付17,280元)、身心障礙年金（無排除規定情形者，每月基本保障4,700元）、喪葬給付(一次給付86,400元)、遺屬年金（每月基本保障3,500元）保障，年滿65歲起可請領老年年金一輩子。

由於國民年金的納保對象多為未就業人口，站在保護經濟弱勢者立場，國民年金對於不繳保費的被保險人本人並不會處罰，民眾若暫時無力繳費，可等有能力時再補繳，只要在10年內繳清保費，給付權益不受影響，而且政府對家庭所得較低的被保險人，還有提高保費補助比率的措施。惟保費未繳清期間，各項給付暫不予發給；逾期繳納保費會加計利息；超過10年的欠費不但不能補繳，且日後如請領身心障礙年金將無4,700元基本保障，老年年金則無法擇優計給；如果從來不曾繳納保費，因無有效的國保年資，未來將無法領取任何國民年金保險給付。

未繳納國民年金保費雖無罰則，但影響保戶自身權益。鑑於國保被保險人收入較不穩定，且法令對於欠繳保險費者並無強制繳納規定，又被保險人可於10年內計息補繳保險費，未繳費比率偏高，內政部為提升國民年金被保險人繳費率，於100年4月28日函頒「提昇國民年金被保險人繳費率策進作為方案」，其目的在於協助民眾瞭解國民年金制度，增進民眾繳納國保保險費之意願，以提升國保繳費率。

「提升國民年金被保險人繳費率策進作為方案」，實施項目包含：
(1)加強原住民族地區宣導工作

(2)積極主動聯繫欠費被保險人進行宣導

(3)主動協助經濟弱勢之被保險人申請保費補助

(4)積極辦理被保險人欠費催繳與研議繳款單有效送達作業及多元繳費方式

(5)加強辦理國民年金宣導工作，培訓地區性種子人員

2、 現行國民年金減免申請程序
為配合「提升國民年金被保險人繳費率策進作為方案」，各縣市政府積極主動聯繫轄內欠繳國保被保險人進行宣導、訪視及協助，深入民眾，主動關懷協助，並對經濟弱勢者提供相關補助及協助，除了向民眾解說國民年金制度內涵及按時繳費之好處，增進民眾對國保之認識，鼓勵被保險人繳納保費，以累計更多保險年資，未來才可領取更多保險給付，並提醒民眾逾十年之欠繳保費將不能申請補繳及累計年資等，瞭解民眾欠繳國保保險費之原因，如有經濟困難者，協助申請低收入戶、中低收入戶或所得未達一定標準等保費補助資格，以減輕被保險人保費負擔。

	　
	一般被保險人
	低收入戶
	未達一定標準資格(註1)
	未達一定標準資格
(註2)
	極重度及重度身心障礙者
	中度身心
障礙者
	輕度身心障礙者

	保戶負擔  比率
	60%
	0%
	30%
	45%
	0%
	30%
	45%

	政府負擔  比率
	40%
	100%
	70%
	55%
	100%
	70%
	55%


表1 國民年金一般及未達一定標準資格負擔比率：
註1：被保險人之家庭總收入平均分配全家人口，如每人每月未達當年度最低生活費1.5倍，且未超過台灣地區平均每人每月消費支出之1倍
註2：被保險人之家庭總收入平均分配全家人口，如每人每月未達當年度最低生活費2倍，且未超過台灣地區平均每人每月消費支出之1.5倍
目前國民年金保險費每月自付保費778元，具有身心障礙身分，或家庭所得低於一定標準者，可提高政府補助額度達55%至100%。
「身心障礙者」及「低收入戶」只要取得相關身分資格，無須提出申請，勞保局收到各縣市政府報送的資料後，會直接依補助比率減免國民年金保險費：輕度身心障礙者自付583元，中度身心障礙者為389元，重度以上身心障礙者與低收入戶的保費全免。

除此之外，有很多符合所得未達一定標準民眾不曉得可以申請保費減免，被保險人的家庭總收入平均分配全家人口計算後，每人每月未達當年度最低生活費1.5倍或未達2倍，可享有最多70％的減免優惠。

申請國民年金減免，需檢附下列資料到戶籍所在地的鄉鎮市公所洽辦： 

(一)申請人的身分證正、反面影本。 

(二)申請人的私章（簽名亦可）。 

(三)全家人口(家庭應計算人口)的最近三個月內的戶籍謄本(或除籍謄本)。 

(四)其他相關證明文件，說明如下： 

1.勞保年金、軍公教退休金(俸)或遺屬撫卹金等定期給付證明影本1份。 

2.外籍或大陸地區配偶應檢附身分證明文件或居留證影本1份。 

3.身心障礙者應檢附身心障礙者手冊或身心障礙者證明影本1份。 

4.服兵役或替代役現役者應檢附服兵役或替代役現役之證明影本1份。 

5.年滿16歲以上在學者應檢附學生證正、反面影本1份。 

6.在學並領有公費者應檢附在學及領有公費之證明影本各1份。 

7.服刑、服役或失蹤證明。 

8.其他：離職證明、安置機構證明、榮民院外就養金證明、失業認定及失業給付證明、重大傷病卡或最近1個月內公立醫療機構或經中央衛生主管機關評鑑合格之診斷證明書。
3、 應用行動載具輔助國民年金減免申請

臺東縣政府推行行動服務有成，在辦理國民年金未繳費訪視時，有提供節能減碳及行動服務的創新作法。臺東縣有5個山地鄉，縣內的阿美族、卑南族、魯凱族、布農族、排灣族、達悟族6族佔全縣人口比例三成以上，為全台灣最高。以國保欠繳戶而言，偏遠地區及原住民欠繳戶比例高於其他區域的民眾。臺東縣政府基層人員在辦理未繳納國民年金訪視時，以實地瞭解未繳戶問題，並立即提供協助解決，也鼓勵民眾繳年金，以免自身的權益受損。

國民年金承辦人員訪視時，以平板電腦直接線上替民眾試算年金的金額，民眾若符合減免資格，即時透過系統申請，讓民眾免於多花時間到公所申辦減免作業，至於需要佐證的證明資料，如學生證、戶口名簿等，承辦人員則直接用平板電腦拍照取代紙本，民眾不用再花錢影印，也減少了行政流程程序，讓民眾可以立即的感受到政府的用心及效率。
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圖3  臺東縣國民年金行動服務流程
4、 結論與建議
由上述案例及過去幾期案例的分享，行動服務正在改變傳統的服務模式，藉由行動載具及行動網路，可以立即簡化部分的服務流程，透過基層公務人員的到宅服務，節省民眾往返的時間，增加行政作業程序的效率。此外，隨著環保意識的抬頭，節能減碳的觀念興起，若能在申辦服務時，減少紙本的使用，也能為環保盡一分心力。
專題報導
(偏鄉有愛E線牽、都會用心E線情 電子稅務交換平台，稅務生活好鄰居!
      財政部中區國稅局服務科稅務員 鄭淑蓮
壹、前言
隨著外在經濟環境的演進，近年來臺灣社會快速往M型社會發展，貧富與城鄉之間差距擴大，政府為關懷弱勢族群不斷推動各項社會福利與救助政策，稅捐稽徵機關也不再僅是扮演「課稅」的角色，還要快速便利及安全的提供民眾所需財稅資料以協助其申辦社會救助，尤其是對偏鄉、老人、原住民等弱勢族群，如何服務到家，亦是政府全面推廣服務流程改造重點工作之一。
伴著資通訊科技蓬勃發展，民眾對服務提供要求快速、便利之程度愈來愈高，縱使偏遠地區，因新通訊科技的導入，主客觀環境與過去也有一定程度的變化，因此，舊有的服務流程必須澈底改變，如何善用新科技，改變服務遞送模式，縮短行政流程，讓民眾隨時隨地享受政府的服務，是稽徵機關要持續精進的目標。
貳、有感服務－「傾聽民意、探求民心」
目前各地區國稅局皆設有「全功能櫃台」，提供民眾申辦、查詢、發證等三大國稅業務，其中又以申請稅籍證明、所得及財產歸屬資料清單等查詢案件為最大宗，渠等資料係民眾申請社會救助或其他補助時，做為救助款核發單位審核申請人是否符合資格之必備證明文件。目前各鄉鎮區公所雖可透過所屬縣市政府社會局(處)運用內政部「弱勢E關懷」資訊整合系統查調資料，惟該系統僅提供批次查詢(無法即時)且限定特定補助名目，倘遇急需補助案件或申請人非屬「弱勢E關懷」資訊整合系統可查調範圍，則須請民眾親至國稅局申請；其次民眾如欲辦理銀行貸款、申請獎助學金及申報被繼承人遺產稅，亦需自行向稽徵機關查調財稅資料，尤以繼承人辦理遺產稅申報，除需於戶政機關辦理被繼承人除戶登記外，須再到國稅局申請查調被繼承人遺產及所得資料，常使民眾飽受在機關間往返奔波之苦。
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針對偏鄉弱勢民眾，目前部分國稅局設有國稅行動輔導櫃台，透過定期派員至偏遠鄉鎮公所提供民眾申辦國稅事項。惟囿於人力不足，該項服務時間大多僅能一個月1至2日，無法隨時受理民眾申辦查調服務。這對居住在南投縣仁愛鄉、國姓鄉及臺中市和平區(原臺中縣)的居民來說，光是要申請個人所得資料，就必須花上4~5小時，繞了70公里以上的山路，才能到國稅局埔里或東勢稽徵所辦理，如此遠距舟車勞頓之苦，不但造成偏鄉地區居民生活上的負擔，更是經濟弱勢的原罪。

參、電子稅務交換平台-國稅ETC，稅務生活好鄰居
   財政部中區國稅局為體恤偏遠地區民眾往返奔波的辛苦，同時解決基層分局、稽徵所人力不足的窘境，於102年創新開發「電子稅務交換平台」系統，本平台分為八大模組功能，以終端瀏覽器介面方式提供民眾遠距申辦國稅業務，達即時取件之目的，其系統功能模組架構圖(如圖1)如下：
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圖1 電子稅務交換平台模組
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  為全力建構稅務生活好鄰居，本服務採跨機關合作模式，洽在地鄉鎮區公所或戶政事務所合力提供民眾就近申辦。民眾僅需攜帶個人身分證正本就近至合作機關(公所或戶所)，利用條碼掃描器直接掃描身分證條碼，進行身分驗證作業，一經確認後，系統即可將資料做成「電子申請單表」即時通知國稅端。國稅端人員查詢資料後，藉由本平台將資料加密傳輸至合作機關之民眾，民眾點選「文件取檔」，啟動網路印表機完成列印，文件將自動刪除，達資訊不落地，檔案不外流之功能。除此之外為完整確認民眾已領取資料及瞭解其對操作本系統之滿意度，本項功能提供申請人於申請作業完成後，平台自動切換成簽收聯畫面，民眾可依其滿意程度，逕於平台網頁上填選，再利用電子簽名之方式，直接進行所申請之資料確認，其確認後，系統會自動將此筆簽收聯歸檔後結案(如圖2、3)。
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圖3 電子稅務交換平台操作畫面
 本平台有別於一般傳統Skype視訊申辦系統，其具備6大優點：
(1) 資安防火牆有效控管：採用Scopia封閉視訊會議系統，避免視訊影像等個人資料於傳輸過程中被攔截，正確查驗民眾身分。相較傳統其他政府機關運用免費視訊軟體，更能提供一個安全有保障的視訊品質予民眾。
(2) 個資保護原則：為能及時、正確提供民眾所需資料，秉持個資保護為第一原則，不採透過一般政府機關常使用的「傳真」、「郵寄」方式提供所需資料。而係透過本系統點對點加密傳輸民眾財稅資料，避免個人財稅資料於傳輸過程中被攔截，確保個資安全。
(3) 身分驗證：民眾利用條碼掃描機掃瞄身分證條碼，由系統自動帶入申請人身分證字號，達身分驗證目的。
(4) 落實節能減紙：以電子申請書取代人工填寫紙本，民眾僅需透過口述即可洽辦。
(5) 資料即時提供：透過平台傳輸至民眾端，即時列印，且列印後檔案即自動刪除。
(6) 確認簽名：採用Wacom電子簽名板，於民眾收到所查資料後，於電子簽名板簽收確認，完成申辦作業。
肆、擴點服務-愛在蔓延，無所不在
   「電子稅務交換平台」設置以來，廣獲偏鄉民眾一致的好評與肯定，因此該局除與最先跨機關合作之臺中市西區戶政事務所及南投縣仁愛鄉公所連網外，於本(103)年更將服務據點，擴增至轄區苗栗縣通霄鎮公所、彰化縣線西鄉公所、南投縣國姓鄉公所、雲林縣口湖鄉公所及臺中市和平區、北區、中區及東區區公所等10個服務據點，提供22大項國稅申辦服務。民眾若要申請各類補助款、就學貸款或銀行貸款時，需調印個人財產及所得資料清單作為證明文件者，皆可就近至上述10個服務據點，透過視訊遠距申辦。
   本項服務措施打破以往國稅視訊申辦服務，因無法及時將資料傳遞到民眾手裡的舊藩籬，透過E化的傳輸線，提供無遠弗屆的國稅雲端網絡，打造偏鄉有愛E線牽，都會用心E線情的感動服務。
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圖4電子稅務交換平台合作機關
(我國政府資料開放推動概況
        國家發展委員會資訊管理處分析師　莊盈志

1、 緣起

政府資訊公開、透明，是促進公民參與的第一步，近年來，歐美主要國家及聯合國、世界經濟論壇、世界銀行等國際組織，大力倡議及推動開放資料做為國家發展的重要策略，例如美國聯邦政府在2009年成立Data.gov網站，要求聯邦政府機關開放政府資料予公眾使用，企業組織、人民團體、與公民個人可自由及免費的運用政府所開放的資料進行加值創新運用。英國政府在2010年亦成立Data.gov.uk網站，開放政府資料。

隨後，英美兩國邀集巴西、印尼、墨西哥、挪威、菲律賓及南非共8個國家，於推動開放政府資料之外，並增列了公民參與、預算透明及財產公開等國家發展策略，於2011年9月成立開放政府夥伴聯盟（Open Government Partnership, OGP），以推動政府透明化、打擊貪腐為目標，希望能透過全球性的一同努力，讓參與的政府能夠更加透明、有效率和承擔責任，截至2014年，參與OGP的會員國數量已由8個成長至65個國家。

為期我國政府治理方向能與前述國際發展趨勢接軌，我國於2012年11月經行政院院會決議推動政府資料開放(Open Data)，期透過政府資料開放，促成跨機關與民間協同合作與服務創新，創造民眾、政府、業界三贏局面。
2、 推動策略與架構

為便利人民共享及公平利用政府資訊，保障人民知的權利，增進人民對公共事務的瞭解、信賴及監督，並促進民主參與，我國於2005年12月公布實施政府資訊公開法，規範與人民權益攸關的施政、措施及其他有關的政府資訊，以主動公開為原則。
於資訊公開之外，為了與世界各國政府推動之政府施政透明、公眾參與公共政策議題等趨勢接軌，植基於「資訊公開」概念之下，進一步向前推動邁入「資料開放」，由滿足人民「知道」政府資訊的權利邁向滿足人民「可用」政府資料的權利。
在推動策略與架構上，包含藉由「資料開放公眾與企業運用」、「以免費為原則、收費為例外」、「資料大量、自動化而有系統的釋放與交換」3步驟，並配合「主動開放，民生優先」、「制定開放資料規範」、「推動共用平臺」、「示範宣導及服務推廣」4大焦點策略，及採行「推動供給」、「驅動應用」供需合作架構，加速政府資料開放及跨機關資料流通，增進政府施政效能與透明度，並滿足公眾需求及提升生活品質，進而強化公眾監督政府的力量。
[image: image17.png]Open 4 All (4 kX £ 85 £%)

: 5
SRR | i THLE EATE | ]
D i
TFEHRE : ; 2L NS
¥hem wan L gHON\C 35 e ~a
R EH % '
SO BB EN uaw/m B AR BHE '
ARk BE | Em wER L OBREEH
: T LR
PR :
A2 AHE | i
A FH Fek i
R R ) :
: 5

ES h




圖 1政府資料開放推動策略圖
3、 推動現況

(1) 國內推動情形
1. 訂定開放資料規範

為推動政府資料開放，結合民間資源及創意，達成施政便民及公開透明目的，爰訂定「行政院及所屬各級機關政府資料開放作業原則」、「政府資料開放資料集管理要項」及「政府資料開放平臺資料使用規範」，供各機關推動政府資料開放時所遵循，明訂了政府資料開放的範圍，為各機關於職權範圍內取得或做成，且依法得公開的各類電子資料，並以無償提供及允許使用者自由加值應用為原則。
2. 推動共用平臺

為結合公眾的無限創意，活化政府資料應用，國家發展委員會(以下簡稱國發會)於102年建置「政府資料開放平臺」(data.gov.tw)，並於103年1月1日全新改版上線，精進了平臺互動服務(包含主動意見回饋或建議開放的資料集、主動推薦資料集活化應用案例、主動推薦感興趣的資料集、掌握意見表達及回覆情形、資料集訂閱)，及提供機關資料集上架、審查、逾期通知等功能，便利機關能主動掌握所提供的資料集品質及公眾意見回應，公眾亦可透過資料集訂閱等功能，即時得知資料集更新情形及機關對其所提建議的回應情形。
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圖 2政府資料開放平臺(data.gov.tw)
透過政府資料開放平臺提供透明公開的公眾互動參與管道，截至103年8月，公眾透過政府資料開放平臺反映近500筆資料集品質改善建議，在各機關的積極努力下，高達98%的改善建議已完成處理，並於政府資料開放平臺上公開改善結果，各機關除了能參考公眾之改善建議，提升資料集內容的正確性與完整性之外，無形之中，亦促進我國建立了更加友善的開放環境，往透明可課責的政府治理更加邁進。
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圖 3公眾意見回饋處理成效

3. 型塑政府主動開放資料文化

國發會藉由跨機關的政府資料開放工作小組會議，邀請表現績效良好機關分享資料開放推動規劃及經驗，促成標竿學習機會，歷經多次實務分享，許多機關已自發性的於內部成立推動資料開放相關計畫與組織，除辦理內部政府資料開放推動研討會之外，並採行由下而上的方式，由業務面積極進行資料集盤點及提供資料集特色介紹爭取資料集曝光率，並由上而下定期審查資料集健康(dataset life cycle)情形，進而辦理內部資料評比，對積極推動有功的人員予以獎勵，產生資料開放理念的正向循環。
另外為了資料開放整體流程能與業務結合深耕推動，各機關亦將逐步於研擬計畫案或規劃系統維運、建置專案時，由業務面擴大盤點相關流程，納入資料開放需求，將計畫、系統產出的資料，以結構化、去識別化，採開放格式或應用程式介面等方式對外開放，除了能維持高品質的政府開放資料，亦可間接助益資訊產業轉型，迄103年9月中旬，政府已主動開放超過2,600筆資料集，年增率超過52%，我國政府主動開放資料氛圍已然  形成。

4. 深化公民參與及推動以應用為核心開放資料

為實現公民參與理念及精進政府開放資料內容符合公眾需要，我國於103年開始由各機關研提與業務結合深耕，擴大推動開放資料集，並與我國推動政府資料開放之公眾相關團體合作，如台北市電腦商業同業公會、開放資料聯盟(Open Data Alliance, ODA)等，持續以互動參與、協同合作為主軸，以應用為核心，邀集產學研各界與相關機關進行應用主題重點開放項目研討及參與政府資料開放推動。
經各機關持續推廣宣導及參與社群活動，鼓勵公眾回饋及共同推廣應用案例，自103年以來，國發會已召開3次應用主題座談會，成功促進資料開放供需合作，於7月起陸續開放連鎖展店、eTag及就醫用藥等52項公眾所需之政府開放資料，並將陸續進行電子商務、國際物流等應用主題研討，後續可由民間透過其豐富的創造力，分析運用政府已開放資料，產出政府資料應用的亮點服務。
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圖 4跨產政學協調推動資料開放

5. 開放標準規範研析

為使資訊系統可自動介接取得政府資料，擴大政府資料活化效益，國發會正研析建立政府開放資料詮釋資料標準及訂定相同應用程式介面便利民眾取用政府資料：
(1) 資料集詮釋資料標準規範草案
為使政府開放資料的詮釋資料能完整說明資料集內容，讓使用者快速瞭解及應用資料內容。國發會參考國內各領域詮釋資料格式，訂出37個開放資料集詮釋資料欄位，並提供範例供使用者瞭解各欄位資料內容。
(2) 共通性資料存取應用程式介面規範草案
為使各機關資料開放平臺能以相同的應用程式介面，以自動介接的方式，讓資料使用者可便利且快速的取得政府開放資料。國發會以RESTful為基礎制訂應用程式介面，訂定應用程式介面的呼叫方式、語法規則及所提供的介面類型等項目，並提供應用情境範例供使用者瞭解應用程式介面的內容。
6. 公眾創新應用

於經濟部推動開放資料產業應用下，協助公眾創意團隊，從創意、創新到創業階段，透過分析運用政府已開放資料集，逐漸產生應用服務。從公眾需求出發，提供具有實用性和未來商機的服務，如利用YouBike、即時天氣與地理圖資等資料，開發YouBiker服務，讓騎車者瞭解即時車況，也間接舒緩交通擁塞。透過創新應用競賽，經濟部已成功協助7家新創公司成立，另外，輔導16家業者應用政府資料發展創新商業服務，預估帶動產值與投資額達1.8億元
。
除了民間的應用之外，政府部門間也透過其他機關所開放的資料進行串連應用，例如「交通部觀光局的台灣觀光年曆」、「台北市政府觀光傳播局的台北旅遊網」，也透過串連文化部所開放的藝文資料集，提供更加即時與豐富的政府為民服務，我國開放資料無論在民間或政府機關間，已然形成一股應用氛圍。
(2) 國際參與情形
1. 積極提升我國資料開放國際能見度

順應世界政府資訊公開透明與資料開放潮流，我國積極透過網路參與及實體會議，鼓勵民間參與推動政府資料開放，經各政府機關及民間團體1年多來的共同努力，迄103年9月中旬，政府已開放達2,600筆資料集(dataset)，並逐漸形成我國政府資料的開放文化。美國及新加坡政府均已分別將臺灣分別納入其Open Data Internationally地圖
及International Data Sites清單
，世界各國可藉由該地圖及清單直接連結至我國政府資料開放平臺(data.gov.tw)，即時瞭解我國政府資料開放情形。我國已逐漸展現政府資料開放在國際上的能見度。
[image: image21.png]Open Data Internationally

Nations around the world have followed the example of Data.gov in opening up a wide variety of data for citizens and businesses.
Download the full list of open data sites in the following formats: [CSV] | [EXCEL]

&'Q





圖 5美國Data.gov國際資料開放地圖
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圖 6新加坡Data.gov.sg國際資料網站

2. 積極申請加入開放政府夥伴關係聯盟（Open Government Partnership, OGP）

我國已依照OGP規範完成自我評估作業並於103年2月提交OGP審查，限制於我國非聯合國會員，申請困難，經我國建議可參考我國以經濟實體(Economic Entity)加入亞太經濟合作(APEC)及以衛生實體(Health Entity)加入世界衛生大會(WHA)之入會方式與角色加入OGP，及提供參與國際組織及開放政府作為，積極持續促請OGP委員會討論我國入會事宜。
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圖 7我國加入OGP歷程
4、 結語

我國推動政府資料開放，無論是政府部門或公眾，已逐漸形成一股開放文化及應用氛圍，為持續擴大這股風潮，將政府治理由公開透明有責提升至民主治理與營造新創產業發展環境，創造我國全球競爭優勢，將持續規劃及推動各項措施，逐步邁向開放政府國家行列：

(1) 推動法規鬆綁


為鬆綁各機關推動政府資料開放所遭遇的法制問題，協助機關深度推動開放及應用具有高價值的資料，未來將配合虛擬世界發展法規調適工作計畫進行研究，希望能讓資料開放更為順暢。

(2) 訂定政府資料開放進階行動方案

參考推動政府資料開放進程較完善的國家之相關措施與施行情形，訂定我國政府資料開放進階行動方案，讓公眾能有更多的機會與更加透明的管道參與政府運作，並讓各機關對我國政府資料開放能有更加明確的遵循指引。

(3) 積極參與OGP等國際組織

主動參與國際先進組織，深入了解並參與國外多面向發展策略，除了有助我國推動開放政府及展現我國資訊國力之外，並藉由比較他國政策及善用我國資訊科技於政府治理上能力的展現，引導我國更多產業走向國際化，同時協助資訊產業轉型開創知識經濟新產業。
作業報導
●全方位及多元化人事資訊系統客戶服務
人事行政總處人事資訊處科長 廖英掌
1、 前言
由行政院人事行政總處(以下簡稱本總處)人事資訊處成立的「人事資訊系統客服中心」(以下簡稱本客服中心)，多年來充分運用資訊網路科技與服務流程再造，建構了全方位的人事系統支援服務，在100年至102年連續3年度的服務滿意度調查結果中，皆獲得了96.7％以上的高滿意度；參加亞太顧客服務協會（Asia Pacific Customer Service Consortium,簡稱APCSC）2012年度「亞太傑出顧客關係服務獎」(CRE Awards)國際性獎項評比，獲得了「年度最佳綜合支援隊伍(政府部門)」(Integrated Support Team of the Year (Government))獎項的肯定；整體服務並獲得102年度「行政院與所屬中央及地方各機關建立參與及建議制度案」之「創新經濟與科技發展」類組榮譽獎，足見本客服中心的服務已符合國際性的水準，多年來貼心主動的服務亦已獲得使用者的高度肯定與信賴。
發展公務機關人事行政全面資訊自動化為本總處重要施政目標之一，人事行政業務繁雜，舉凡個人資料、組織編制、任免、獎懲、考績、差勤、待遇福利、退休撫卹等人事作業，皆需完善的資訊系統輔助以提升行政效能，本總處自93年起陸續推動有「人事行政數位神經系統」、「創新ｅ化人事行政整合服務」、「智慧型全程服務人力資源雲端計畫」等人事行政資訊自動化之相關計畫，所開發的「ECPA人事服務網」下的各式人事業務應用系統及雲端化的「WebHR人力資源管理資訊系統」，已成為各機關辦理人事業務必備的工具，各項人事業務多與人事資訊系統相結合，亦已高度倚賴人事資訊系統的輔助。相對的，對人事資訊系統的功能需求與使用過程產生的問題亦與日俱增，在系統數及使用人數的增加下，系統客服案件數量逐年攀升，96年度全年客服案量為35,826件，至101年度全年客服量最高峰時期達115,930件，成長幅度達324%(如圖1)。面對高服務案量的成長，本客服中心自98年起分階段逐年建置及改善客服系統相關軟硬體，並積極思考各項推廣服務的創新策略，以推廣人事系統的運用，建構完整的人事系統支援服務，相關成效可由102年度客服案量大幅減少中明顯顯現。

[image: image24.emf]0

20000

40000

60000

80000

100000

120000

93年 94年 95年 96年 97年 98年 99年 100年101年102年

31245

40616

31268

35826

59650

67921

81871

113211

115,930

72,337


圖1 人事資訊系統客服案量統計
2、 人事資訊系統服務之特性
人事資訊系統客服提供的是資訊系統的服務，與一般業界的客服內容有所不同，在服務方面具有以下的特殊性，這也造成人事資訊系統客服進行輔導及溝通時的困難度：
1、 使用者資訊程度落差大：系統使用對象可能不熟悉電腦操作，也可能比客服人員更熟悉系統實務，輔導時應因人制宜。
2、 作業流程需跨多個系統與主管機關：因目前資訊系統多已跨系統整合，因此要完成某一人事業務操作可能需要使用多個系統，甚至橫跨不同主管機關的系統，這都將增加客服人員判斷及解決問題的困難度。
3、 系統問題複雜度高：人事資訊系統種類繁多，每個系統功能亦繁雜，當使用者提出一個系統問題時，牽涉層面相當廣泛，可能是使用者端電腦環境問題，也可能是系統設計、網路設定或硬體問題，甚至可能牽涉到跨機關系統整合的問題，客服人員除需熟悉各系統功能外，對於資訊軟硬體與整體人事資訊作業的方式亦需有相當程度的瞭解，才能判斷問題所在，正確的對症下藥。
4、 解決問題常需多次聯繫：因為資訊系統問題的複雜性，問題常常不是一個簡單的回答就能解決，客服人員常需要進行多方面測試，才能釐清問題所在，因此同一個案件常常需要多次的聯繫。例如有人反映系統出現錯誤訊息，客服人員需判斷訊息內容，此時可能需要使用者提供資料進行測試，修正完成亦需再請使用者測試是否正常，如仍無法解決則需重新思考其他可能性再次重複測試的步驟，這些過程需要多次的聯繫才能達成，整個問題處理的時程自然也拉長。
5、 客服量與業務要求及系統穩定度相關：當有新系統上線或是系統出現異常時，通常就是客服運量的高峰期；而部分業務系統為人事業務運作所必須(如：終身學習入口網站及生活津貼線上填報系統等)，在業務稽核或報送期間亦會造成客服量大增，客服需對於這種狀況加以預防及因應。
6、 不同主管機關有不同的流程或作業方式：不同的主管機關因使用系統或政策的差異性，常會有不同的系統運作方式，客服人員需瞭解各主管機關不同的作業特性，才能做出正確的回覆。例如有些機關使用Pemis2K報送人事資料，有些機關已導入WebHR系統，更有些機關仍使用自行開發的人事系統報送資料，雖然最後都各以不同方式報送人事資料至本總處，但報送流程完全不同。
3、 五大面向的服務策略與特色
政府機關之資訊系統客服多以個別系統委由開發廠商服務，遇到跨系統或跨機關的問題時，常因服務未能整合，而發生系統或機關間互推責任問題，而人事業務及相關系統多達40多個且環環相扣，造成跨系統或跨機關之資料問題更是繁雜。本總處以「全方位及多元化的人事系統綜合支援服務」為目標，面對11萬件以上的客服案量，多年來推動「科技化客服中心」、「健全的種籽教師輔導機制」、「全面性推廣訓練」、「發展數位課程自我學習」與「知識社群互動學習」五大綜合性策略為主要服務內容。5大面向(如圖2)皆以創新的理念，運用資訊科技與網路科技，並整合本總處人事資訊處人力及種籽教師的團隊，將服務流程標準化，以最少最有限的人力與成本，發揮系統服務的最大效能，達成最高滿意度，各面向特色簡要說明如下：
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圖2 人事資訊系統推廣服務5大面向
1、 科技化客服中心
· 以「多元管道、單一窗口、全程服務」理念，整合本總處所有的人事系統，提供客服電話、客服傳真、電子信箱、線上掛號、公文，甚至親臨辦公室等多元的問題反應管道，不論由何種管道洽詢，皆由本客服中心統一受理，而除了親臨辦理係由受理人員手動登錄外，所有管道皆由自動化整合系統自動列案。並透過「PICS人事資訊系統客服網」整合所有服務資源做為對外服務的入口，讓使用者迅速簡便的獲取所需的服務。
· 提供服務承諾與保證，透過CTI客服整合系統結合客服案件管制系統機制，從多元管道的收件、案件分派、案件後送處理、案件稽催管制，到案件回覆、滿意度調查及統計報表產製，整個客服案件的生命週期全程皆已系統化管理。案件後送亦從一線話務人員、二線技術人員、三線系統負責人及委外系統廠商全程控管稽催，案件的原始資料及經手者的處理情形皆有脈絡可循，確保使用者的問題及時且確實解決(如圖3)。
· 自辦客服(位於南投)及委外客服(位於台北)並行，在使用本總處整合型客服系統的架構下，將南投及台北的客服人員透過網路整合至單一服務系統，未來如有客服人力擴充之需求，不論服務地點位於何處，皆可在現有系統架構下擴充值機席，透過網路連線即可提供服務。
· 全面標準化的作業流程，從案件處理、作業管理及緊急應變等三面向全面流程標準化，確保服務品質及作業的一致性，達成最有效率的服務。
· 以「服務」(Service)、「回饋」(Feedback)與「主動」(Initiative) 為主要的價值與目標，我們在服務過程蒐集使用者的經驗，不斷改善系統回饋使用者，並主動發現使用者需求，及時提供最需要的人事系統功能。
· 建立神秘客測試及音檔評分機制，每月定期檢討，確認服務的內容符合標準流程及各項服務要求。
· 推行讚許單及微笑客服的機制，我們的服務人員把客戶當家人，主動關心與協助，多年來與客戶建立了信任的情感，讓客戶的讚美成為推升服務的動力。
· 建立不滿意回訪機制，對於滿意度調查為不滿意的服務，由專人進行回訪瞭解原因做成記錄，持續改善服務品質。
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圖3 人事資訊系統客服案件處理流程
2、 健全的種籽教師輔導機制
· 提供在地化的服務，並補足客服中心服務人力及經費的不足，以政府各主管機關人事機構為單位，由本總處培訓「人事資訊種籽教師」，提供各主管機關統籌運用管理，就近提供在地化的人事系統使用者訓練及輔導。
· 建立「人事資訊種籽教師」三階段的嚴格認證程序，透過筆試與實機操作測驗，再結合教學實務，強化種籽教師人事業務結合系統實作概念並增進排除系統錯誤及解決問題能力，確保種籽教師具備系統及教學知能。

· 提供種籽教師線上專區，從種籽教師資料的查詢及維護、服務記錄登錄、服務案件查詢及主管機關的管理等功能一應俱全。
· 建立「種籽教師網路辦公室」(如圖4)，運用網路讓種籽教師不用出門就能線上進行線上教學及遠端桌面處理使用者問題，並可供服務人員遠端處理使用者問題。
· 每年針對各政府主管機關對於種籽教師的運用情形進行考核，定期進行種籽教師回流再教育，確保種籽教師的服務品質。
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圖4 種籽教師網路辦公室入口
3、 全面性推廣訓練
· 配合本總處已施行的人事資訊種籽教師制度，每年依據需求調查，規劃完整的人事資訊系統訓練計畫。
· 以種籽教師的培訓及回流再教育、新系統之推廣及新任人事業務人員之系統訓練為三大主軸，再結合各主管機關運用種籽教師自行辦理之在地化訓練，建立了完整的人事系統訓練網絡。
· 運用混成學習方式，搭配數位課程及實體課程進行培訓，降低教學成本。
· 配合完善的訓練系統及Q&A，製作完整訓練教材，透過全面的使用者系統操作訓練，有效減少客服案量，並可提高系統的使用率及使用者滿意度。
4、 發展數位課程自我學習
· 全面建立人事資訊系統之數位學習教材，以「e學中心」為主要的數位學習平台，突破時空限制，提供使用者不受時間和地點的限制進行學習，目前人事資訊系統線上課程計有38門課程共65小時學習內容，每年人事系統數位課程的學習人次皆達1萬8千人次以上。

· 導入數位學習2.0的概念，透過Rapid e-Learning方式，結合線上Q&A提供影音說明，以短時間的多元化學習內容，提供學習者各取所需的快速學習並獲得問題解答。
5、 知識社群互動學習
· 將知識管理的理念創新思考，推出了「人事業務知識分享平台」(如圖5)，以網路社群的運作方式，整合網路成員的知識，透過社群知識經驗的分享交流，形成了具有2萬3千多件使用者真正需要的線上知識庫。
· 使用者的問題，可直接於平台上發問，由所有的網路社群成員提供解答，並可針對問題及解答進行線上評價。整體運作採取如線上遊戲般的成員等級晉升及點數累積機制，在榮譽感及適當的獎勵下讓成員主動分享知識，並解決了使用者的問題。
· 截至103年8月底，知識分享平台已形成了2萬3千多件知識，參與社群人事人員達到8萬4千多人，平台瀏覽達到136萬人次，發問完成率達到88%，充分發揮知識庫與網路社群整合，提供使用者自助尋求解答的服務成效。
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圖5人事業務知識分享平台
4、 人事資訊客服系統整體架構
本總處現階段的人事資訊客服系統經過分階段逐年的建置，目前主要以「CTI客服整合系統」及「PICS人事資訊系統客服網」(以下簡稱PICS)為服務主軸，並整合本總處ISMS資訊安全管理系統、ECPA人事服務網及全國公務人力資料庫，大量運用自動化系統及網路來進行客服案件的處理與管制，系統整體架構如下  圖6：
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圖6 人事資訊客服系統整體架構
1、 CTI客服整合系統
早期本總處以傳統電話提供系統服務，由使用者撥分機以尋求特定服務人員協助，在服務量擴大後已出現了諸如：專屬客服分機常佔線、客服人員需手動登打案件影響服務效率及無法提供客觀服務數據等問題，為因應高案量的服務需求，本總處於98年9月導入「CTI客服整合系統」，建置電腦電話整合(CTI，Computer telephony integration)機制(系統架構如圖7)，以本總處客服值機人員5席、郵件處理人員3席(位於南投)及委外客服人員6席(含1席備援，位於台北)提供第一線之話務諮詢服務，系統功能特色如下：
· 客服電話、網路電話、客服傳真自動列案，案件進線後自動整合PICS後台案件管理功能自動登錄，加速客服人員登打案件時間並確保案件不  漏失。
· 整合公務人力資料庫顯示來電者資料及來電紀錄，以利客服人員掌握服務者資訊提供更貼切的服務。
· 來電依系統別、機關別自動分派至非忙線的服務人員，有效提升應答率。
· 客服中心可分散建置，透過網路進行來電分流，不論客服人員位於南投(本總處客服中心)或台北(委外客服中心)，皆可透過同一服務專線經由網路自動將電話轉接至正確的服務中心人員。
· 整合PICS的Q&A知識庫，讓服務人員可迅速找到正確解答以大幅縮短服務時間，提供更多的服務。
· 即時提供話務量資訊及報表，主管席可即時間監控服務狀況，並可提供多樣化的報表分析數據供服務改善及調整之參考。
· 即時客服電話滿意度調查，電話服務完成可在使用者同意下立即轉接滿意度調查語音，得知服務人員話後之服務滿意度，可做為服務人員服務績效之依據。
· 多備援機制，當CTI通訊伺服器故障時，可透過切換開關立即切換至備援機提供服務，即使備援機亦故障，尚可透過切換開關立即切換至辦公室現有交換機繼續提供服務，確保服務不因系統故障而中斷。
· 透過終端機伺服器(Terminal Server)，提供委外客服中心以遠端連線方式存取客服服務所需系統及資源，所有連線及操作皆有存取稽核記錄保存，以強化委外客服之安全性。
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圖7  CTI客服整合系統架構圖
2、 PICS人事資訊系統客服網
配合CTI客服整合系統的建置，本總處亦於98年建置「人事資訊系統客服網」(簡稱PICS)，於99年1月正式上線，做為人事資訊系統對外服務及客服案件管理的主要平台。PICS網站分為使用者服務前台與客服管理後台兩大部分，前台提供對外的資訊系統使用者服務，包含公告、Q&A、檔案下載、線上掛號室、訓練研習、種籽教師專區及數位學習專區等主要功能，後台則為本總處內部之客服管理平台，包含客服案件管理、知識管理、電子報管理、滿意度管理及客服統計分析等主要功能，PICS系統功能特色如下：
· 整合ECPA人事服務網單一簽入，並整合CTI客服整合系統及本總處公務人力資料庫提供一貫化服務。
· 系統公告及最新Q&A整合本總處訊息工作平台及人事業務電子報，讓人事資訊系統最新訊息即時發佈，降低使用者詢問案量。
· 集中式的Q&A管理，將本總處所有對外系統的Q&A集中建置與提供查詢，成為人事資訊系統最重要的知識庫，不僅可對外提供系統使用者查詢，並可建置內部Q&A供客服人員建立內部知識庫。
· 線上掛號及客服郵件自動收件列案管制，整合後台案件管理機制從收件到回覆全程線上控管及提供處理進度查詢。
· 種籽教師線上管理，使用者可線上查詢種籽教師，主管機關亦可線上管理所屬種籽教師資料及服務記錄。
· 提供種籽教師網路辦公室，讓種籽教師透過本平台即可線上進行教學或以遠端操控方式協助輔導使用者處理系統問題。
· 提供客服傳檔系統，讓使用者以加密的傳輸方式將資料提供客服人員測試處理，客服人員亦可透過此系統將資料庫提供給使用者，避免測試資料傳輸過程造成資料外洩疑慮。
· 後台提供一致性的客服案件管理機制，不論本總處或委外之客服人員得以統一介面進行案件登錄及全程化的案件控管機制，加速客服人員案件處理速度。
· 後台統計分析提供多樣化的客服案件管理統計報表，並依各系統分析資訊整合資訊安全管理系統進行各系統功能加強與修正。
· 於案件回覆時即時發送滿意度調查線上問卷，掌握每一案件的使用者滿意狀況。
[image: image31.png]Q&Azzww [ ] W | wewERe BT | FA | RS | IREFR
Quatmst [ ] mw]

#099/01/1688
W PsEAR: 575760 A
BN EAS: 87A ﬂﬂﬁ‘ﬁ
ﬁ)\*ﬁ RLCS A ' E:n R o:s»z:ssloe
L — ; PARURE: £F05:00 ~ 12:00

“F414:00 ~17:00
wa ]

B R: 049-2312300

£ 2N E-1 : %N BEBEIE: pemis@dgpa.gov.tw
seEs Juanm @mx& R\ AT

-_rsTE 8102/3/148 » [EASTADR] EEE@ONT FERERNE * IRSBAFEE -mail
O A - roz/oze 788 | HuaT8 | fS2enTE | 909
ElTIITE o 19w (0 3- AR A L W 01112 P
>mmn O 1OEEMWebHRIHSSITII O 1- 20X R & EHMERR RS 10/22/22 Eﬂﬂ(ﬂmh‘m'
> jsatE )
> SRBEIRP emis 2KIW:FE T NS RSN IBEK VESE TR DA« TR 4505 To1/07/12 IA:-rx:ml :S:illlll.l
Pemis 2KFE BT MHRHBHE02.00.43(3 ) bL_LPIT UL -
EEABIE KA LA B - St oy Y]
> MEGRE o PASE - RERTL L 101/06/05 €CRAN S8 iR #5544
3 WEmw B  1ERAR T $BIQ001203 -
5 iriEmie = b — &= |
-gﬁgg'n NEARNERGD
3 irmsnmn [ramoa] [marmscra] | wnsewrs | ot o DL L
> @ABSRIEEY S
S TwimarR R ——
mgmen £ Q000948 S mi , AR 102/02/05 2 EF AR A (=1 4805
L A eanD "
- MEFIEHID ) 001203 HESTISKEAARAREHRMERMMMBESERER 1 02/01/30
D EISEEE £ Q001283 wen BRI T M RN » LAV A58 7 102/01/29
m 4> Q001281 Pemis2KEFE T LTI Windows SIERT & 7 102/01/14
o /> Q001284 Pemis2k for windows 8 FHEF % 3 RAIE 102/01/14
ﬂnngmm Ma > Q001282 HRIPemis2KAEA 1025 = K OHR RIS ER RIFIN0 102/01/08
> qoo1ara PR TSR SR RN By





圖8  PICS人事資訊系統客服網前台
5、 結語
完善的應用系統推廣與服務，是應用系統能否發揮效能的關鍵，而一個全方位的客服系統，除了必須讓使用者可自行尋求解答且迅速獲得所需服務，更應能有效協助客服人員迅速正確處理問題、案件有效管制以及相關統計資訊得以迅速獲得，以利服務及系統功能持續改善。服務的效益與服務所需付出的成本需要取得平衡，在人事資訊系統高客服案量及經費逐年遞減的現實下，本總處運用五大面向的系統服務策略，除了提供高品質的單一窗口系統諮詢服務，並透過數位課程、種籽教師、教育訓練及社群互動的機制強化使用者對系統的運用能力，再經由使用者的問題與意見回饋持續改善系統的品質，推行以來，102年度客服案量已較101年度大幅減少4萬多件，103年度案量亦持續下降，成效逐步顯現。我們期望透過資訊科技讓我們以最經濟的成本與人力做到最優質的系統服務，且資訊系統客服不應只是單純的解決使用者問題，更應思考如何透過服務做為使用者與系統開發者間的溝通橋樑，讓資訊系統持續優化達成政府機關與使用者多贏才是資訊系統客服最大的價值。
(捷運知識管理導入與應用

臺北市捷運工程局技術發展處幫工程司 楊士林
壹、前言

臺北市政府捷運工程局成立於1987年，負責臺北大都會區捷運系統路網之規劃、設計、發包及興建等工程建設，為任務編組的派用機關，派用機關當其任務結束時，機關組織即隨之解散。因此當台北捷運路網逐漸成形，台北市民享受便利、快速、安全的捷運列車時，捷運工程局卻開始感受到工程預算減少、人員縮編與部門裁撤的壓力。捷運工程局歷屆局長都很重視這個問題，除了在人事上遇缺不補內部晉升外，對外則擴大營運範圍，如協助外縣市規劃興建捷運路網、提供民間工程公司諮詢顧問服務等，以增加同仁的工作機會。對內則引進知識管理、成立人才資料庫、辦理教育訓練及專業認證等，幫助同仁取得證照、提升專業技能與工作品質，對需要轉換跑道就業的同仁而言，也能增加其在職場上的競爭能力。在這樣的時空背景下，本局開發完成捷運知識管理系統。

貳、知識管理簡述

1986 年 Karl M.Wiig 在國際勞工組織會議上即提出知識管理（Knowledge Management，簡稱KM）一詞，直到了1990年代末期，當企業的競爭力不再由傳統的觀念如土地、資本、設備等評量，擁有的知識與人才的企業才能站在浪尖風口上，知識管理蔚然成形逐漸引為風潮。各大型企業開始積極地採用各式各樣與知識管理有關的管理方法與技術，增加產品的價值與生產效率。公部門也感受這股浪潮的衝擊，紛紛跟進吸納「知識管理」進入傳統的公務管理領域之中。

有關知識管理內涵的解釋甚多，眾說紛紜，莫衷一是。綜合各家之言歸納如下：知識管理就是在組織內建構一種機制與策略，讓知識能夠有效的被擷取、轉化、流通、共享、創造與加值，進而不斷的產生創新知識，以增加組織資產、創造組織智慧，幫助完成組織目標。

參、本局知識管理導入策略

資策會MIC的研究報告提出知識管理可分為三種層次，第一層是知識的保留，將組織內的知識文件化；第二層是知識的分享，利用良好的機制幫助知識在組織內流通，並產生互動；第三層是知識管理的創新，員工吸收知識後，發現新的問題進而創造新的知識。而知識管理創造的價值百分之七十歸功於知識的分享。

本局知識管理系統開發小組成員，經過幾番讀書會討論後，認為系統能否順利推動關鍵在於如何讓使用者方便使用樂於分享。知識社群是促進知識分享最自然的方法，因此開發小組決定以知識社群為基礎，建構本局的知識管理系統。讓多年累積持續成長寶貴的捷運知識，能夠得到妥善地保存，更有效的使用。

系統分兩階段開發，第一階段建置知識社群，希望藉著知識社群類似部落格、論壇大家都已經熟習的介面，引導同仁上來使用，作為同仁養成知識分享習慣的推手。第二階段建置整體檢索平台，將本局各個應用系統、網站、網路硬碟的資料，可以在單一畫面下整合檢索，連接資料孤島打通藩籬，讓知識的取用更為方便。

肆、系統架構

一、整體作業環境

本局知識管理系統提供本局及外單位同仁連網服務，本局同仁由企業入口網站單一簽入，局外的公家機關或民間廠商由本局官網建置的捷運團隊專區進入，使用自然人憑證，檢核使用者的身分與存取權限。在防火牆區隔與Web Services技術隱藏檔案位置的防護下，確保資料安全無虞。


[image: image32]
圖1 捷運知識管理整體作業環境

二、知識管理社區

知識管理系統內有許多的社區，這些社區都是同仁依需求申請開設的，社區提供知識分享、問題討論、社區公告、社區留言、意見調查、文件參考、檔案分享、社區相簿及一些個人管理工具。系統採用WEB2.0零組件的概念，每個模組都可以拆開提供其他的應用系統連結使用，對應用系統作業間的整合及效益提升有很大的助益。

[image: image33.png]W BRNBE s € BEERALSE..
= dm - @EP) Y 2O TEQ Y @~

FEEEERS v

CATEGORIES
EEEE: 1 2 2
= FRERERER
® PemmEan
i E ]

B ARBERABRAL

BARE

[T B

BEBEHRENES
[Engie—d

@ @P2005
@ @asariE
P T ENEW
® @P25000T R
@Po70228 32 5)
@PNOT [REkTES
PNOS [HHMTEEEE
® @ riEn
@agAn
® @B/ _cisER
® PHREBTH FEBER
= PRETEER
PrsEs
PEmEERE
BT E L i

* RREREREN

L

BRE(CEHEERS5)EH1001108-S
1000016 =M THERSE/  ATHER
EEEGATHIENE

L

HEBERHERE RS

L

10000808FEFHEH

L

FUHERRE(TIF) ZE PRI REEERTE-DMERNEERA
REREESCHBEAT

L

EEHEEREESRINEERAXARRES
h

& 8

BHEFE(ER)

L

O3 EREEREHHEE

SEE
Eaet]
RiEH
Eaet]
RiEH
Eaet]
RiEH
Eaet]
RiEH
Eaet]

@&x Oz

..

EHCERE

1 100.11.15
| 100.09.15
| 100.08:31
| 100.08.18

| 100.08.05 B
| 100.04.20

| 100.02.16

| 100.02.15

| 100.01.24

ZES | 100.01.14

 EEREE





圖2 捷運知識社區

三、整體資訊檢索平台

整體資訊檢索平台使用客製化搜尋引擎提供的API，結合文字探勘技術開發系統，可以在不需更動現有架構與資料移轉下，將分佈在網站、網路硬碟與各種異質資料庫的資料，在單一畫面以簡單且直觀的方式整合查詢。

[image: image34.emf]
圖3整體資訊檢索平台

伍、系統應用

一、知識分享：

知識社區是同仁分享個人的心得與工作經驗的園地，提供文章分享、檔案上傳、電子相簿、設置連結、訂閱、收藏及回應等功能。如「隧道工程技術」、「品質園地」、「ASP.NET 開發經驗交流」、「英文百科工坊」等社區。
二、協同作業：

局外單位透過網際網路進入本局知識管理系統，與本局同仁進行遠端異地的協同作業。在桃園縣捷運規劃及臺中市場站開發技術協助服務案中，兩方的工作會議與歷程、討論與建議、規劃報告、工作資料、工作成果、專案管理、都市計畫變更、細部設計、TARF、地籍圖等資料，都被分門別類詳實地保留在知識社區內，如「桃園都會區捷運系統」社區、「臺中捷運聯開專區」社區。教育訓練委外教材製作廠商則與本局負責教育訓練業務同仁在知識社區裡討論課程大綱、製作規範及填報進度管控時程，如「數位課程委外製作案」社區。
三、訊息交流：

系統提供分享及意見調查的功能，同仁可以將資料放置知識社區，並通知其他同仁。同仁在入口網站的待辦清單收到訊息，點選連結進入知識社區查閱資料或投票。如果是意見調查，票選結果將產生統計圖供同仁參考。
四、資料整理：

有些同仁將手邊的工作整理後放置知識社區，在年度QSOP檢查時，直接上網調閱。還有同仁將開會資訊放上知識社區並發布開會通知，事後整理會議紀錄、簽到表等，以保留完整歷程，這些作業都在社區上完成。如「資訊設備管理」、「規劃手冊修撰工作專案」、「開會資訊」等社區。

五、整體檢索：

整體資訊檢索平台，讓同仁不需進入各系統或平台，即可將存放在各應用系統資料庫、網站、網路硬碟裡的資料，使用檢索引擎及資料透通協定等資訊技術，將資料一次就檢索出來，並分頁列表方便同仁查閱。
六、專案管理：

重要案件可以提出申請成立知識社區，並歸屬於專案方便管理及追蹤成效。只有專案社區的社員才能使用專案社區的資源。如「社子士林輕軌計畫」、「台中捷運後續路網規劃」、「2010台北國際花卉博覽會」等社區。

陸、結語

本局人才斷層的危機在人事凍結多年後，伴隨人員的老化隱隱浮現。儘速保留核心知識，使多年的寶貴捷運工程經驗不致流失，便成刻不容緩的任務。本局的因應之道為導入知識管理，加強宣導使其融入組織文化，並開發知識管理系統提供同仁使用。在推動方面，高階長官屢屢於會議上強調知識管理的重要，並指示重要案件申請社區列為專案，每月提供報表統計追蹤。業務單位則辦理教育訓練及獎勵措施，鼓勵同仁上線使用。系統運作多年後，同仁已逐漸養成利用知識管理系統協助處理公務的習慣，同仁打開電腦進入企業入口網站，點選待辦清單，進入眼簾，八成以上的訊息都來自知識管理系統。知識管理系統提供同仁發揮創意的空間，許多工作上需求，不一定要開發新的系統，或許在知識管理系統申請一個社區，內建的功能，就可以滿足所需。目前本局知識管理平台裡面有140個社區，其中76個為專案社區，累積文件達5萬多件，訊息通知每年逾50萬則。

知識管理為近十餘年來發展的新興管理領域，應用範圍大多偏重於私部門或是企業界，公部門雖亦逐步推動，但能夠展現成果發諸於文的並不多見。本局開發的知識管理系統，以知識社區為基礎，建構兼具實用及便利的作業平台，讓同仁樂於使用。除了達到知識彙集、整理及分享的目地外，延生的其他預期之外的應用，對同仁工作上也有相當的助益。本局在知識管理上的探索經驗，不揣淺陋野人獻曝，或可為其他公部門發展知識管理時的參考。
●臺南市政府推動公文線上簽核作業介紹
臺南市政府資訊中心管理師 李佳璋
1、 前言
為配合行政院「電子公文節能減紙推動方案」及經濟部「政府機關及學校四省（省電、省油、省水、省紙）專案計畫」之政府部門節能減碳措施，與因應本府自99年12月份縣市合併後雙市政中心辦公及公文管理系統之整合，故規劃由原本公文紙本簽核作業方式擴大推動為線上簽核作業，達成公文全程電子化以符合節能減紙政策，因相關資源無法一次到位故分階段逐年推動至本府所屬各機關及學校。
2、 推動及導入說明
1、 成立跨組織推動小組凝聚共識及全員參與
(1) 訂定「臺南市政府公文線上簽核推動計畫」並成立「推動公文線上簽核工作小組」，由本府秘書長擔任召集人，本府秘書處及研究發展考核委員會等機關首長擔任副召集人，小組成員包含院本府秘書處、法制處、人事處、研究發展考核委員會、民政局、教育局等業務科及各上線體系推動分組等，負責本府及所屬各機關、學校有關公文線上簽核作業之推動目標與計畫、擬訂各年度具體量化指標，並定期檢討評核推動成效，滾動式調整逐年工作重點及衡量指標。
(2) 本府公文線上簽核之決行層級已推動擴展至本府秘書長層級，未來亦將視推動狀況評估修訂公文線上簽核之決行層級。
(3) 除上開推動會議定期檢討評核推動成效外，本府另於首長行政會議時，提出各機關及學校之當月份公文線上簽核比例，供機關首長瞭解各機關目前推動狀況，以利各年度衡量目標的達成。
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圖1 推動工作重點項目
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圖2 線上簽核與傳統陳核流程圖
2、 依上線機關之業務屬性分散系統，提高系統可用性
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因本府雙市政中心現有之對外網路資源及人力維護支援之限制，無法一次提供足夠資源給本府各機關及學校同時連入進行公文線上簽核作業，經與各上線機關及學校協調相關事宜後，依上線機關及學校之業務屬性分為9個群組(府本部、消防局、衛生局、警察局、環保局、學校、戶政事務所、地政事務所及區公所等體系)，分別建置相關之設備及系統，並以分階段方式推動，循序漸進實施，以確保各體系相關系統可獨立運作、平順及穩定發展，降低因系統效能瓶頸可能導致使用人員排斥使用造成之衝擊。
圖3 各體系關係架構圖
3、 建置共通版本系統及專有服務網站，節省維運成本
(1) 本府因對外網路等資源限制，依上線機關之業務屬性分為9個使用群組分別建置相關之設備，但為順利資源整合，本府公文線上簽核版公文系統採共通版本方式進行開發，以節省系統開發及建置相關成本。
[image: image55.png]@O+ © - mamm 38) ) oo ®

AR | s 5 BT ¢ ARD et £
00k xal0-8 .o s a0 9.

o MBI EERE
ﬂ?lﬁ)ﬁﬁ&’?‘a$ﬁi

5 XYY
— . ~ © @ meiem HEEIx o
o w0 waw mests A0 BAD
S ONE | o B - G @) AR .
G- & wown — - Qb gucarn_ Gme x| | B0 O & M0 S0 TA0- 9- 7
e e o ﬁ: MEBPEERE [—— [y
- Ormib, [oreE x| | 800 - Mo: srio- I
G P EBWS [— wfmer@
en CICRTAREATE
a ] e T
astis e L
° MBI PEBREB P
$ BIRBTAFEDHE
@ pepreiy ernnmneEan
X - 7
. l&ﬁ@ o= [ o2
- vea —

xsn

aRensnay TREN

b gjg;;ﬁm;;mn feeg D : 3. HY#E‘U&RJ:*!HW





圖4 共通版本系統架構圖
(2) 因本府相關經費資源及人力有限，雖依推動計畫已分體系、分階段實施公文線上簽核作業，但仍無法一次投入大量專業人力同時輔導各上線機關，為順利各體系上線機關可順利取得相關技術支援，故本府建置「公文管理系統服務網」統合相關系統最新消息、最新版本系統功能文件、常見問題集、常用程式下載及問題反映等項目，以節省上線期間及後續維運相關成本。
4、 持續訓練種子師資，減少終端使用者錯誤
因各上線機關及學校之系統管理者及種子師資等人員，因職務異動或更替造成上線機關新進人員或有問題時，無法第一時間洽詢種子師尋求問題的協助或解決。因此本府定期針對系統管理者及種子師資人員，舉辦公文相關系統之教育訓練，以減少各終端使用者於系統操作上發生錯誤。另本府亦錄製相關完成公文相關系統數位課程於學習平台中，提供有需求之同仁可於任何時間及地點學習慣使用，以協助種子師或終端使用者可自我學習及熟悉公文線上簽核作業系統相關功能的操作。
3、 系統開發及使用軟體環境
本府公文線上簽核系統採用三層式(3-Tiers)架構開發，Data Tier層採用MS Windows 2008 Server 為作業平台，並於該作業平台上建置MS SQL 2008 Server，儲存公文管理系統之結構化資料（如公文基本內容、公文流程管理及歸檔公文檔案管理等資料）。Business Tier層採用MS Windows 2008 Server為作業平台，並於該作業平台上建置 IIS 服務提供相關Web化之作業環境；而公文線上簽核作業之應用程式則以ASP.Net 及VB.Net 作為開發工具撰寫系統。Presentation Tier(用戶端)則使用Web Browser執行本案相關系統。
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圖5 系統軟體架構圖

4、 推動時遭遇之瓶頸與解決方式
1、 公務電子憑證的選用
本府於推動100年初期考量需同仁同意授權個人之「自然人憑證」可適用於機關之公務電子憑證，而使同仁無意願採行公文線上簽核作業，故規劃試用「通用公務憑證」以作為試辦機關內部的公務電子憑證。惟「通用公務憑證」管理及製卡等成本仍較「自然人憑證」高，故於 102年11月本府公文線上簽核推動計畫相關會議中，決議以「自然人憑證」為主要之公務電子憑證，故預計104年6月同仁「通用公務憑證」到期後將以「自然人憑證」為線上簽核電子憑證，而「通用公務憑證」則為臨時憑證使用。
2、 舊系統轉入後巨量資料的影響
因檔案管理局自102年1月1日起至102年12月31日止，已陸續停止「基層公所應用軟體系統」及「基層機關公文管理系統」之維運，不再提供相關服務。故原檔管局基層系統、本府縣市合併前舊公文系統及回溯建檔系統等資料經轉入本府現行之線上版公文管理系統後，因部份體系之公文相關資料庫檔案已超過1 TB以上，導致該體系使用單位於公文流程管理及檔案管理等系統中執行巨量資料之查詢、異動或報表列印等相關作業時，會有效能問題，而影響公文承辦人、檔管或研考等人員之作業效率。此問題將以人工定期重建資料庫索引檔改善外，並將針對現有資料庫結構研擬相關之優化措施。
3、 跨資料庫進行線上簽核作業的限制
因現有「文書及檔案管理電腦化作業規範」中對於跨資料庫進行線上簽核作業尚無相關之規範，故各機關學校若有跨資料庫之公文簽（會）辦作業時，仍需轉為紙本方式陳核辦理，無法以線上簽核作業方式進行，影響上下屬機關間公文線上簽辦的瓶頸。此問題可待「文書及檔案管理電腦化作業規範」修正，即可以規劃跨資料庫公文線上簽核作業之實施方式。
4、 檔案數位化後儲存設備的管理議題
本府除公文線上簽核作業外，紙本簽核公文歸檔後皆以影像方式掃描為數位化檔案歸檔存放，隨著數位化檔案總容量將陸續超過1TB以上，將增加資料儲存管理減低儲存設備的損毀風險及降低儲存設備採購成本，儲存設備的備份、備援與還原等管理議題亦已列入本府推動公文線上簽核作業儲存之考量。
5、 推動成果與實施效益
1、 推動上線現況
自100年7月1日起至103年6月底止，已完成本府所屬各機關（單位）及學校共計475個全面上線使用公文線上簽核作業。
2、 實施效益
(1) 本府由100年7 月至103年6月底止，已上線機關使用公文線上簽核作業累計之公文件數為5,031,846件，以每件公文平均約4張A4紙計算，共節省約2,013萬張A4紙。
	[image: image57.jpg]




	100年度
	101年度
	102年度
	103年度
(至6月底止)

	行政院預計達到目標
	12.0%
	30.0%
	30.0%
	35.0%

	各地方政府之平均數
	11.4%
	11.7%
	64.4%
	71.0%

	台南市政府
	5.1%
	5.2%
	76.2%
	75.7%


(2) 由檔案管理局「電子公文節能減紙填報系統」之數據分析，本府102年全面實施公文線上簽核作業後其比例為76.2%，已達到行政院行政院節能減紙續接方案中102年機關之公文線上簽核比例需達30%預計目標之要求。
6、 未來努力推動目標
1、 優化系統資料庫
因部份體系相關資料庫檔案已超過1 TB以上，導致該使用體系之效能問題，除定期重建索引檔外，尚需針對現有資料庫結構進行優化，如資料庫切割分為現行或歷史資料等方式，俾利進行資料庫結構優化作業解決該問題。
2、 規劃行動載具之線上簽辦作業
因中、高階主管常在辦公處所以外地點開會洽公，近年隨著行動載具及穿戴式資訊裝置的普及，本府亦規畫將行動載具搭配
VPN等安全網路連線以輔助線上簽辦作業，將可以安全環境下提高公文線上簽核作業效能。
3、 規劃跨資料庫線上簽核作業
檔管局於104年提出「文書及檔案管理電腦化作業規範修正草案」中對於「信封檔交換」已有相關法規可依循，故本府將於該規範修正草案通過後，依此規劃本府跨資料庫線上簽核作業實施方式。
未來本府公文線上簽核除因應政府機關節能減紙目標賡續推動外，亦將加強資料庫之機密資料紀錄之加密保護、帳號存取管理、外網系統呼叫及稽核紀錄服務，並廣泛結合市府各類資訊系統，在資訊安全之前提下，充分展現系統平台服務之多元性瀏覽器等跨平台使用，期使線上簽核之建構全程操作便利性於安全性及可用性等基礎上，皆可更符合公務同仁日常所需公文作業之各項需求。   
機關動態－人事
●內政部刑事警察局
內政部刑事警察局資訊安全長改為陳副局長檡文擔任，自103年9月02日  生效。
●勞動部
勞動部資訊安全長改為郭次長芳煜擔任，自103年8月26日生效。
勞動部資訊處處長一職由黃參事秋桂代理，自103年9月10日生效。
●國家發展委員會
 國家發展委員會資訊管理處應用發展科科長由陳英傑接任，派令自103年9月15日生效。
●財政部關務署

財政部關務署關務資訊組李簡任稽核宗勝升任基隆關資訊室主任；資訊策略規劃科林科長義雄及資通基礎建設科林科長清和升任關務資訊組簡任稽核，原基隆關資訊室呂主任榮東調任臺北關資訊室主任，均自103年9月15日生效。
●行政院環境保護署
行政院環境保護署環境監測及資訊處葉分析師麗雲調升為科長，派令自103年9月15日生效。
●臺中教育大學
自103 年8月1日起 ，臺中教育大學計算機與網路中心主任一職 ，改由資訊工程學系黃國展副教授兼任。
簡訊
●第12屆機關檔案管理金檔獎暨金質獎頒獎典禮圓滿完成
由國家發展委員會主辦，其所屬檔案管理局承辦的第12屆機關檔案管理金檔獎暨金質獎頒獎典禮，業於本(103)年9月17日(星期三)在國家圖書館3樓國際會議廳圓滿完成，當日行政院毛副院長治國蒞臨致詞並頒獎表揚獲獎機關與人員，除祝賀獲獎者外，也感謝檔案管理同仁善盡國家記憶守護者職責，並勉勵大家傳承經驗，持續精進。國家發展委員會管主任委員中閔鼓勵所有檔案工作同仁，在服務面，勇於創新，敢於突破；在作業面，善於主動，長於效率。全面提升檔案管理效能，獲得更多民眾的信任。
金檔獎與金質獎象徵著政府機關檔案管理的最高榮譽，目的在表彰檔案管理著有績效的機關，並鼓勵表現傑出的同仁。本屆計有24個機關獲頒金檔獎，19位檔案管理人員獲頒金質獎，不僅樹立標竿學習楷模，也將激勵各機關與同仁積極提升檔案管理品質與服務效能，以妥善保存政府施政紀錄，促進政府資訊公開。
         行政院毛副院長治國、國家發展委員會管主任委員中閔(前排中)與金檔獎領獎代表合影

行政院毛副院長治國、國家發展委員會管主任委員中閔(前排中)與金質獎獲獎人員合影
※第12屆機關檔案管理金檔獎獲獎機關名單

	編號
	機關名稱（按機關層級排序）

	1
	考試院

	2
	財政部財政資訊中心

	3
	國立臺灣圖書館

	4
	科技部新竹科學工業園區管理局

	5
	國軍桃園總醫院

	6
	財政部中區國稅局豐原分局

	7
	財政部國有財產署南區分署

	8
	法務部行政執行署嘉義分署

	9
	臺灣南投地方法院檢察署

	10
	臺灣高雄地方法院檢察署

	11
	交通部民用航空局飛航服務總臺

	12
	交通部公路總局高雄市區監理所

	13
	交通部公路總局臺中區監理所豐原監理站

	14
	新北市政府消防局

	15
	高雄市政府社會局

	16
	宜蘭縣政府地方稅務局

	17
	嘉義市政府消防局

	18
	臺中市大肚區公所

	19
	南投縣埔里鎮戶政事務所

	20
	彰化縣鹿港地政事務所

	21
	彰化縣秀水鄉戶政事務所

	22
	新北市中和地政事務所

	23
	桃園縣蘆竹地政事務所

	24
	高雄市政府地政局路竹地政事務所


※第12屆機關績優檔案管理人員金質獎獲獎名單

	編號
	姓名
	職稱
	服務機關（按機關層級排序）

	1
	陳仁光
	諮議
	行政院

	2
	王耿隆
	科長
	教育部

	3
	劉大為
	組長
	國立高雄師範大學

	4
	魏明雯
	約聘幹事
	國家教育研究院

	5
	劉昭櫻
	辦事員
	交通部中央氣象局

	6
	傅中勇
	契約醫務管理組員
	臺北榮民總醫院

	7
	李苓令
	組長
	國立臺灣大學醫學院附設醫院

	8
	吳毓芝
	辦事員
	法務部矯正署新竹監獄

	9
	陳金釵
	課員
	交通部臺灣區國道高速公路局中區工程處

	10
	黃德男
	主任
	行政院海岸巡防署海岸巡防總局東部地區巡防局

	11
	粘春分
	科員
	臺中市政府主計處

	12
	陳惠敏
	工友
	臺中市政府秘書處

	13
	翁佩君
	科員
	高雄市政府社會局

	14
	賴春美
	科員
	桃園縣政府秘書處

	15
	呂莉莉
	局長
	宜蘭縣政府地方稅務局

	16
	蔡亞侑
	辦事員
	彰化縣員林地政事務所

	17
	鐘菁霞
	戶籍員
	彰化縣和美鎮戶政事務所

	18
	羅秀蘭
	課員
	嘉義市東區區公所

	19
	曾俊傑
	課長
	高雄市政府地政局三民地政事務所


研討會預報
●政府網站服務創新推廣說明會
一、說明：
由於網路創新應用不斷推陳出新，加上行動載具如平板電腦、智慧手機等行動設備的蓬勃發展，帶動機關網站應用服務及網路溝通的方式不斷創新演進，在網站應用服務方面強調以更開放的方式提供公共資訊與易用性，政府部門與民眾在網際網路的溝通方式更由早期的靜態搜尋及單向傳遞，進展到以民眾的角度思考，利用各種Web 2.0互動管道將政府資訊往外擴散傳遞出去，達到資訊適時、民眾所需、與民互動的便民服務。政府機關人員在面對網路應用及服務方式不斷轉變的工作情境中，其實務觀念與做法上亦須不斷透過組織學習、案例觀摩等方式跟著改變提升。

本說明會將結合實務案例與經驗分享，區分網站創新應用服務及Web 2.0社群媒體應用兩大主軸，分別介紹網站API應用、搜尋服務、網站改版經驗分享與社群媒體應用等主題，希望參加說明會的政府網站業務同仁能夠獲得更多的外部經驗及創意來源，進一步幫助各機關提升政府網站服務品質及功能，發揮政府網站的最大效能，順利推展施政目標、創新政府服務流程、提升施政決策品質，進一步達成與民互動、政策參與之目標。
二、主辦機關：國家發展委員會


 執行單位：中華民國資訊軟體協會(以下簡稱中華軟協)
三、參加對象：中央部會與縣市政府網站及社群媒體維運單位主管、承辦人(每
機關以出席2人為原則)。
四、辦理時間、地點
1.臺北第1場︰自即日起至本(103)年10月13日(星期一)17:00止。

2.臺北第2場︰自即日起至本(103)年10月14日(星期二)17:00止。

3.臺中場︰自即日起至本(103)年10月16日(星期四)17:00止

4.高雄場：自即日起至本(103)年10月23日(星期四)17:00止。。

5.以上各場次如額滿即截止該場次報名，主辦單位將視報名情況適度篩選名
單，參加名單將於說明會前2日於報名網站最新消息公布，不另行文。
五、議程及報名網站：政府網站營運交流平台(網址：http://www.webguide.nat.gov.tw/)。
六、聯絡人：中華民國資訊軟體協會 許先生 電話：(02)25533988#612
Email：jacky@mail.cisanet.org.tw 
●政府應用社群媒體推動政策多元參與培訓課程
一、目的：

網路社群媒體(Social Media)的興起，使得人與人之間的聯繫更為緊密且即時，面對不斷創新的網路科技應用，各先進國家政府機關已將Web 2.0概念和工具應用到政府網站和公共政策民眾的參與服務上，以吸引公民在網路上交流及互動(Civil Participation)，促使公共政策得以更有效溝通與推動。

本課程以案例研討、情境模擬、專題實作、分組研習等方式，提供學員快速具備觀察、分析、診斷、維運、管理政府機關社群媒體的專案知識及能力，以期政府媒體公關、政策推廣、資訊應用等相關業務負責人員瞭解現今社群媒體資訊科技的發展趨勢，並能實際運用提升政府應用社群媒體的服務品質及功能，發揮政府資訊傳遞的最大效能。

二、主辦機關：國家發展委員會

執行單位：中華民國資訊軟體協會

三、課程班別、名額及參加對象：

(一)應用社群媒體籌劃網路多元參與活動班(2班)：

於臺北辦理，每班限額60名，限中央部會三級以上層級的機關人員報名參加(每機關以報名至多2人參加為原則，主辦機關有權依報名狀況調整)。

(二)社群媒體營運操作實務班(3班)：

分別於臺北、臺中、高雄各辦理1班，每班限額40名，以已導入Web2.0工具的機關負責社群媒體維運且未曾參加過培訓課程之業務人員為優先，餘額開放未導入Web 2.0工具的機關人員參與(每機關每班以報名1人參加為原則，同一機關限報名至多2人，惟主辦機關有權依報名狀況調整為同一機關至多1人參加)。

四、報名時間：
　　自即日起至103年10月9日(星期四)17:00止。

五、報名網址及課程大綱：　http://www.webguide.nat.gov.tw/wSite/ct?xItem=43526&ctNode=14428&mp=1 
六、聯絡人：中華民國資訊軟體協會 許先生 電話：(02)25533988#612
Email：jacky@mail.cisanet.org.tw 



●2014資訊社會數位應用行為趨勢研討會
1、 活動日期：2014年10月15日(星期三) 09:00AM~04:30PM
2、 活動地點：臺大醫院國際會議中心402AB室(100台北市中正區徐州路2號)

3、 主辦機關：國家發展委員會

4、 協辦機關：典通股份有限公司、台灣資訊社會研究學會
5、 報名網址：http://goo.gl/fw37w3
6、 聯 絡 人：彭佳玲經理 2960-1266#801
7、 議    程：
	09:00 – 09:30
	報到 

	09:30 – 09:50
	致詞

	09:50 – 11:50
	主持人：交通大學客家文化學院人文社會學系暨族群與
文化研究所 張維安院長

	
	主題一：數位參與與社會包容：過去與未來
主講人：元智大學資訊社會學 曾淑芬副教授
中央研究院/社會學研究所 吳齊殷研究員

	
	主題二：臺灣數位機會公平政策的現況與未來
主講人：國立東華大學華文系 須文蔚教授

	
	成果分享：從數位機會調查看近10年臺灣網路行為變遷及發展趨勢
主講人：典通股份有限公司 楊雅惠總經理

	
	綜合與談

	11:50 – 13:00
	午餐

	13:00 – 14:25
	主持人：輔仁大學資訊管理學系 莊雅茹主任

	
	主題三：臺灣原客數位機會及其變遷之探討
主講人：交通大學客家文化學院人文社會學系暨族群與文化
研究所 張維安院長

	
	主題四：創造高齡族群數位機會：台灣中高齡人口上網行為與行動上網方式之分析
主講人：政治大學公行系教授兼電子治理研究中心 黃東益主任
政治大學電子治理中心 曾憲立研究員

	
	主題五：網際網路與友誼網絡：取代、擴大、或強化
主講人：交通大學傳播與科技學系 陶振超副教授

	14:25 - 14:50
	休息

	14:50 – 16:25
	主題六：網路成癮：世代差異研究
主講人：國立交通大學傳播研究所教授兼人社學院郭良文院長
玄奘大學廣電學系助理 劉念夏主任
玄奘大學廣電學系 諸葛俊助理教授

	
	綜合與談
主持人：輔仁大學統計資訊學系 梁德馨主任
與談來賓：
國家發展委員會資訊管理處 簡宏偉處長
教育部資訊及科技教育司 林燕珍高級管理師

	16:25~
	散會


●國家發展委員會103年資訊新知研討會
    為提升政府機關資訊人員職能，本會假北、中、南區辦理6場次「103年資訊新知研討會」，每場次3小時，藉由研討會讓公務同仁了解現行資訊新知及其應用，目前北、中區研討會已辦理完竣，南區場次尚有名額，歡迎機關、團體同仁報名參與。
1、 場次資訊：
	研討會編號
	研討會名稱
	地區
	研討會日期
	招生
人數

	1031013A
	資訊幫幫忙 輕鬆搞懂懶人包
	高雄
	103/10/13(一)
13:30~16:30
	320人


2、 議程表報名網站：採網路報名，可採下列方式連結報名網站：
    1．http://www.ndc.gov.tw/event/22.htm。
    2．國家發展委員會全球資訊網(http://www.ndc.gov.tw/)>主要業務>電子化政府>政府資訊人員職能發展>資訊教育訓練>研討會報名。
3、 主辦單位：國家發展委員會。
4、 執行單位：巨匠電腦股份有限公司。
5、 客服電話：0800-622-688簡先生
6、 其他：
1、 全程參與公務員給予終身學習時數認證3小時。
2、 配合環保政策，參加人員請自行攜帶紙、筆及環保杯與會。各研討會場地週邊停車不便，請儘量利用大眾運輸工具前往。
●2014 Open Data開放資料國際論壇
啟動開放資料新思維 迎向Open Data大榮景
    開放資料(Open Data)大革命已經全面啟動，全球正在掀起熱烈應用的新熱潮，從政府、企業、到公民參與，創造出無限的蓬勃商機。然而，對於隨時皆在前進的資料大世代，如何掌握開放資料新思維，善用連結價值鏈，建構多贏獲利的商業產值，已成為全世界迫切關注的新議題。臺灣政府推動開放資料也不遺餘力，各部會與地方機關的開放資料平台正百花齊放，更有許多業者成功應用，獲得更有效的獲利革新。

    為讓台灣開放資料推動更具國際競爭力，經濟部工業局特別邀請美國2014年發行《Open Data Now》作者Joel Gurin大師蒞臨演講，帶來開放資料的全新思維與無限可能，在「2014 Open Data開放資料國際論壇」中，也將借鏡法國、韓國開放資料(Open Data)相關政策推動與產業應用經驗，並邀集台灣產官學研菁英共同交流，相信將為台灣開放資料的應用推動，匯聚出更有力的多元觀點，與全球同步迎接開放資料所帶來的新經濟、大榮景。

1、 時    間：103年10月24日(五) 9:40AM-5:00PM  
2、 地    點：臺大醫院國際會議中心301會議室(台北市中正區徐州路2號3樓)
3、 報名時間：即日起至103年10月21日(二)
4、 議程及報名網址：http://seminars.tca.org.tw/D15d01948.aspx
5、 報名費用：每人NT$ 1,000元整
6、 早鳥優惠價：凡於103年10月03日(五)前完成報名匯款者，可享優惠價NT$800元整。
7、 參與對象：Open Data相關經營者、開發應用者、新創團隊、創投業、社群團體、產業專業人士與政府機關人員。
8、 指導單位：行政院科技會報辦公室、行政院國家資訊通信發展推動小組
9、 主辦單位：經濟部工業局
10、 協辦單位：國家發展委員會、Open Data聯盟
11、 執行單位：台北市電腦公會
12、 活動聯絡：劉小姐02-2577-4249 ext.291 ; olivia_liu@mail.tca.org.tw
13、 備註：參與人員均提供午餐；公務人員凡全程參與者均依規定登錄終身學習時數7小時。
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圖2 電子稅務交換平台操作流程
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� 2014年9月25日, http://www.moeaidb.gov.tw/external/ctlr?PRO=news.NewsView&id=15911


� 2014年9月25日, https://www.data.gov/open-gov/


� 2014年9月25日, http://www.data.gov.sg/common/useful.aspx
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		「人事資訊系統客服中心」案量統計表

		年度		93年		94年		95年		96年		97年		98年		99年		100年		101年		102年

		案量		31245		40616		31268		35826		59650		67921		81871		113211		115,930		72,337
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