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摘  要
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亞洲生產力組織(Asian Productivity Organization，APO)舉辦此次研討會計有11個國家16位代表參與，會前各會員國代表須填報問卷並繳交Country Paper，經APO綜整問卷內容於會中簡報，各會員國代表均表示對政府改革作為有信心。此外，本次會議並邀請韓國及加拿大專家分享公部門改革經驗，透過分組討論促進與會人員重新思考公部門改革的相關概念，以及安排參訪韓國行政研究院（Korea Institute Of Public Administration, KIPA），期提升會員國公部門的生產力。

經由此本次會議發現，我國公部門推動知識管理及引進平衡計分卡概念，比伊朗、菲律賓要早5-7年，宜繼續往前推動公部門改革，才不會被迎頭趕上。此外，韓國行政改革成就反映在旅客入出境、進出口貨物通關及專利審查等時間的縮短，其利用手機傳送緊急災害訊息的作法，均值得我國學習。另加拿大定期辦理全國性政府服務滿意度調查，以瞭解民眾對政府服務的基本要求的作法，亦值得各業務主管機關參考。

有鑑於我國重要施政統計數據與國際比較內涵或有不同，當韓國簡報其公部門改革成就時，一時不易判斷我國在國際上的落點並據以改進，爰建議各機關瞭解施政項目之國際進展情形，並調整統計數據蒐集內容，以利國際比較並據以持續改進。此外，對於部分已知「害之所在」的機關，礙於制度或經費問題未能改善者，爰建議就國際標竿作法研究突破現行困境的可行性，並持續爭取經費挹注予以改善。另為使全國民眾均能享有同等之服務水準，建議各業務主管機關就所管業務定期辦理全國性滿意度調查，以瞭解民眾對政府服務的基本要求，以及各所屬機關服務績效表現之差異，據以督導改善。
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壹、目的

亞洲生產力組織(Asian Productivity Organization，APO)舉辦此次「公部門生產力研討會（Study Meeting on Public-sector Productivity
）」的目的，除藉由歸納會員國參與人員於會前填報之問卷，以瞭解各會員國高階行政人員對提升公部門生產力的認知，以及各該國家行政改革進程與面臨之挑戰，並透過韓國及加拿大公部門改革經驗，瞭解其成功關鍵，以及藉由分組討論過程，促進與會人員重新思考公部門改革的相關概念，以期提升會員國家的生產力。

貳、過程與重點
一、會議前置作業

依APO所定與會須知，參與人員應依限於會前填報一份問卷，並依須知所訂範圍繳交一篇與會議主題相關的Country Paper（詳附錄1、2）。

二、行程安排

本次會議計有中華民國（1人）、斐濟（2人）、印尼（1人）、伊朗（2人）、馬來西亞（2人）、泥泊爾（1人）、巴基斯坦（1人）、菲律賓（2人）、斯里蘭卡（1人）、泰國（2人）、及越南（1人）等11個國家計16人參與。另有學者專家（resource person/expert）5人（含APO秘書處指派督導本次會議進行之代表1人），就會議相關議題進行簡報及提供諮詢服務（詳附錄3）。本次與會之行程則安排如下：
	第一天：7月28日

	時  間
	內  容
	備  註

	0830 - 0900
	報到
	韓國生產力中心/亞洲生產力組織

	0900 – 0930
	開幕典禮
	韓國生產力中心/亞洲生產力組織

	0930 - 1000
	介紹與會人員及專家
	亞洲生產力組織

	1000 - 1030
	團體合影
	韓國生產力中心/亞洲生產力組織

	1030 - 1050
	休  息
	

	1050 – 1200
	調查結果：公部門改革的區域觀點
	Dr. Aru/Thip

	1200 – 1300
	午  餐
	

	1300 – 1430
	簡報1：韓國公部門改革經驗與成就
	Dr. Kim/Dr. Hwang

	1430 - 1600
	簡報2：形塑韓國改革願景
	Dr. Kim

	1600 – 1620
	休  息
	

	1620 – 1800
	簡報3：加拿大新公共管理模型與公部門創新
	Richard Clarke

	1800 – 1730
	休  息
	

	1730-1900
	歡迎晚宴：由亞洲生產力組織主辦
	韓國生產力中心/亞洲生產力組織


	第二天：7月29日

	時  間
	內  容
	備  註

	0900 - 1000
	分組討論與簡報
	Dr. Aru/ Dr.Kim/ Richard

	1000 - 1030
	搭車前往韓國行政研究院
	韓國行政研究院/韓國生產力中心

	1030 - 1140
	參訪韓國行政研究院
	韓國行政研究院

	1140
	搭車返回國都飯店
	

	1200 – 1300
	午  餐
	

	1300 – 1530
	分組腦力激盪：形塑公部門現代化的願景
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	1500 – 1530
	休  息
	

	1530 – 1730
	分組簡報（20-30分鐘）
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard


	第三天：7月30日

	時  間
	內  容
	備  註

	0900 – 0930
	第二天分組討論重點概述
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	0930 - 1030
	分組討論：

－期待的未來情境

－政策發展的缺口
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	1030 - 1050
	休  息
	

	1050 – 1200
	分組簡報（每組15分鐘）
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	1200 – 1300
	午  餐
	

	1300 – 1530
	分組討論：

－優先原則與策略
－共通性架構
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	
	
	

	1530 – 1550
	休  息
	

	1550 – 1700
	分組簡報（每組20分鐘）
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	1700
	送別晚宴：由韓國生產力中心主辦
	韓國生產力中心


	第四天：7月31日

	時  間
	內  容
	備  註

	0900 – 0930
	第三天分組討論重點概述
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	0930 - 1030
	分組討論：行動計畫及排序                                                               
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	1030 - 1050
	休  息
	

	1050 – 1200
	分組討論：行動計畫及排序               
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	1200 – 1300
	午  餐
	

	1300 – 1500
	分組簡報
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	1500 - 1600
	由資源提供者提出對亞洲生產力組織之政策建議
	Dr. Aru/ Dr. Kim/ Richard

	1600 – 1620
	休  息
	

	1620 – 1700
	綜合座談
	APO、Dr. Kim

	1700 - 1730
	閉幕典禮
	頒發證書


三、學者專家簡報

本次會議計有日本、韓國及加拿大之學者專家進行專題簡報，日本專家主要就與會者於會前填報之問卷內容進行綜整，提出與會會員國整體公部門改革的區域觀點，韓國則闡述該國公部門改革經驗與策略規劃，至於加拿大則分享該國提升公部門服務品質之各項作為等，謹摘述如下：
（一）公部門改革的區域觀點
督導本次會議進行之APO代表Duangthip Chomprang歸納各會員國於會前填報之問卷內容指出，當前會員國公部門改革議題主要包括：服務遞送、財政紀律、資訊科技在公部門的運用、有限度的業務外包、國（公）營企業私有化、服務品質、以績效為本的制度、促進公民參與策略、公務人員職涯發展、公部門文化建構等。至於當前的四大挑戰則包括：1.組織架構、政策實施及能力；2.管理、政策發展及領導；3.預算、財政及缺乏政治意願；4.欠缺制度安排、電子化政府及人力資源管理等。此外，各會員國代表均表示對政府改革作為有信心。至於值得進一步思考的問題則為：公部門是否還有關緊要？
（二）韓國公部門改革經驗與成就
韓國行政研究院的組織與未來策略研究中心（Organization & Future Strategy Research Center）Dr. Hie Shin Hwang指出，該國自首任總統李承晚以對抗共產主義為藉口實行獨裁統治以來，歷經朴正熙總統任內經濟逐漸轉為出口導向，政治自由之限制也逐步解禁，1987年12月，盧泰愚在首次總統直選中勝出後，更推行大幅度的政治開放及反貪污運動，而李明博總統上任後，行政改革趨勢則是效率凌駕民主價值。至於該國行政改革成就可區分為電子化政府、工作型態改革及政府資訊揭露等三方面，茲分述如下：
1. 電子化政府：2001年南韓於大統領府政府創新委員會（Presidential Commission on Government Innovation）下設電子化政府特別委員會(Special Committee for e-Government)，提出11項電子化政府策略倡議，以提升政府對民眾與企業的服務、改善行政效能及建立電子化政府的基礎建設。2002年聯合國建立電子化政府準備度指標，以評估電子化政府的程度，並出版評比結果，韓國在190個國家中排名第15，2003年在191個國家中排名大幅提升至第3，2004年在191個國家中排名第4，很快地成為全球電子化政府的領導者，而其最佳實務（best practice）則包括：
（1）在家稅務服務（Home Tax Service, HTS; 網址: http://www.hometax.go.kr）：共有 112種稅務相關的民事上訴(civil appeals)及6種其他申請案件（如所得證明等）。至2003年底止，已有154.8萬個納稅人（包括30%的企業）在HTS註冊，約有35.7%的電子申請案件（約16.8萬件）透過網路處理。

（2）電子採購系統（E-Procurement System, 網址:http://www.g2b.go.kr）：2004年約有3萬個機關與11萬個企業使用電子採購系統（交易金額約43兆韓圓），公部門的邀標程序約有93%透過該系統完成。每年約降低3.2兆韓圓的交易成本。並於2003年獲得聯合國頒發公共服務（Public Service Award, PSA）首獎。

（3）建立資訊村：本計畫旨在使資訊能滲透到農、漁村居民的日常生活，除建立高速網路環境，並促進電子商務的發展及資訊分享。

2. 工作型態改革：主要透過廢除不必要的工作，並改進工作流程，而其最佳實務則包括：

（1）縮短海關處理貨物時間－韓國海關服務(UNI-PASS)：韓國海關組成公私部門聯合任務編組，以降低進出口貨物處理時間，其效率之增進如下表：
表1：韓國海關處理貨物時間之改革前後比較

	區別
	出口報單
	進口報單
	繳稅
	退稅

	以前
	1d
	2d
	4d
	2d

	現在
	2m
	2h
	10m
	5.2h


註：d為日，h為時，m為分。

（2）縮短入出境通關時間
－韓國法務部之智慧移民服務(KISS)：
․機器可判讀護照系統(Machine Readable Passport System)
：自動辨識護照資訊、確認旅客名單，並儲存移民紀錄。

․先進旅客資訊系統(Advanced Passenger Information System, APIS)：事先擷取旅客資訊並加以分析，以確認其入、出境管制情形。

․遠距組員自主檢查系統(Remote Crew Self-check System, RCSS)：調節貨櫃站的自動化檢查系統，對貨運飛機的空服員提供快速服務。

․自動化組員感知系統(Automatic Crew Perception System, ACPS)：使用內鍵電子晶片的識別卡完成入出境結關服務。
表2：韓國縮短入出境通關時間之改革前後比較

	年別
	本國人
	外國人

	
	入境
	出境
	入境
	出境

	2004
	20m33s
	17m39s
	44m14s
	17m41s

	2005
	13m40s
	11m23s
	31m26s
	11m18s

	2006
	8m1s
	7m6s
	17m26s
	7m10s


註：m為分，s為秒。
（3）縮短專利審查期間：延遲取得專利權會衍生延遲販售、仿冒品出現、專用權時效縮短等經濟損失，因此，各國莫不致力於縮短專利審查期間。 Korea Intellectual Patent Office之審查期間由2002年的22.6個月縮短至2006年的9.8個月，領先美、日及歐盟甚多。

表3：韓國專利審查期間之改革前後比較

	年別
	2002
	2003
	2004
	2005
	2006

	期間(月)
	22.6
	22.1
	21.0
	17.6
	9.8

	
	
	
	26.1

EU
	26

Japan
	22.6

U.S.


3. 政府資訊揭露：最佳實務包括：

（1）線上發布決策程序：韓國文化觀光部（Ministry of Culture and Tourism）於2004年4月8日建立決策程序發布系統（Release of Policy Making System），當年計揭露31項決策程序，2005年新增發布17項計畫。 

（2）緊急災害通報服務：韓國認為政府有責任將自然災害(如洪水、山崩、地震及森林火災等)訊息周知民眾，以保障民眾財產安全，爰善用民眾廣泛使用之手機，做為該等資訊通報媒介。

（三）形塑韓國改革
韓國行政研究院公共治理教育與訓練單位（Unit for Public Governance Education and Training）Dr. Shin Kim的簡報，主要闡述韓國國家願景、目標及策略，並輔以瑞士國際管理學院（Institute of Management Development, IMD）公布的世界競爭力報告，呈現該國與其他主要國家在相關重要議題的落差，及縮減落差之策略。
他指出，韓國為實現國家願景，各機關均須於線上隨時更新「政策任務管理系統」（Policy Task Management System）相關進度，國務總理辦公室每季均會將執行情形提報「國家政策任務評議委員會」（National Policy Task Review Council）審議，每年並將隨內外在環境的變遷，調整政策任務清單內容，並檢視是否達成既定目標。此外，政府每年均會辦理滿意度調查，以瞭解民眾對公部門績效的滿意度與期待。
（四）加拿大新公共管理模型與公部門創新
加拿大政府服務部（Ministry of Government Service）專家Richard Clarke指出，加拿大公部門的改革從早期以行政、管理、領導或轉型為導向，到今日則蛻變為以協同合作為導向。公部門創新的特質包括：以公民為中心、跨機關的網絡式政府、運用新科技、追求快速精簡的流程改善、與公部門以外的組織形成夥伴關係。未來公部門的改革應跳脫機會主義式的改革，朝向更具策略性的改革，包括建立明確的願景、建構達成預期成果的策略、連結願景與預期成果等。
至於提升服務品質方面，由於加拿大幅員遼闊，共跨越6個時區，政府架構分為聯邦（共有126個機關）、省（10個）或領域（3個）、市（超過5000個）等三個層級，為瞭解民眾對政府服務的期待，爰透過非營利組織－以公民為中心的服務機構（Institute for Citizen-Centered Service, ICCS；詳網址：http://www.iccs-isac.org/en/about/index.htm），每2年辦理一次全國性民意調查
，並就調查結果出版Citizen First刊物，供各機關作為提升服務品質的參考。該機構每年並從聯邦、省或領域、市推派的代表中，評選Heintzman領導獎得主，以表彰其對促進以公民為中心的服務的傑出領導貢獻。此外，Richard Clarke也指出，民眾對政府提供服務的要求，”提供正確的訊息”要比”提供服務的速度”重要。
四、參訪韓國行政研究院
本次參訪行程係由韓國行政研究院（The Korea Institute of Public Administration, KIPA）先就該院組織及韓國公務人員的訓練與發展進行簡報，再由參訪人員提問，謹摘陳簡報及意見交流重點如下：

（一）韓國行政研究院
1. 成立背景：KIPA係由韓國政府於1991年10月5日依據「韓國公共行政機構法」（The Korea Institute of Public Administration Law）資助成立。歷任院長均由學界或政府要員轉任，1999年1月29日依據「政府資助研究機構之設置、管理及推動法案」規定，KIPA成為國務總理辦公室轄下「韓國人文與社會科學研究委員會」（Korea Research Council for Humanities and Social Science, KRCHS）的成員之一，該委員會並於2005年7月10日改制為「國家經濟、人文及社會科學研究委員會」（National Research Council for Economic, Humanities and Social Science, NRCS），由於係政府資助成立，政府每年均對其辦理績效評鑑。

2. 願景與任務：KIPA自許成為引領21世紀韓國發展的公共治理研究機構，其組織任務有四，包括：

（1）成為公共行政與政策的綜合性研究中心；

（2）成為公共行政的知識管理中心；

（3）成為公共行政研究網絡中心；

（4）成為專業訓練的核心組織。

3. 組織架構：KIPA的內部架構可概分為2個總部、1個辦公室、8個中心、2個單位、1個委員會。
（ 1）規劃與協調總部（Headquarters for Planning and Coordination）

（ 2）治理研究總部(Headquarters for Governance Research)

（ 3）績效稽核辦公室(Performance Auditing Office)

（ 4）人力資源研究中心(Human Resource Research Center)

（ 5）管制研究中心(Regulatory Research Center)

（ 6）政策評估研究中心(Policy Evaluation Research Center)

（ 7）財政與預算研究中心(Public Finance & Budgeting Research Center)

（ 8）電子化政府與軟實力研究中心(E-government & Soft Power Research Center)

（ 9）合作與衝突管理研究中心(Collaboration and Conflict Management Research Center)

（10）公共治理教育與訓練單位(Unit for Public Governance Education and Training)

（11）地方治理計畫單位(Local Governance Projects Unit)

（12）組織與未來策略研究中心(Organization & Future Strategy Research Center)

（13）社會風險與安全管理研究中心(Social Risk & Safety Management Research Center)

（14）研究諮詢委員會(Committee on Research Advisory)

4. 研究人員進用與績效：KIPA的研究人員係透過對外公開招募的方式進用，應徵人員須具備博士學位，並透過面談及簡報進行篩選，第一次進用先簽2年的僱用合約，合約期滿如續聘則依績效表現每3年一聘。目前每位研究人員每年平均約產出6-7篇研究報告。
5. 主要活動與項目：
（1）接受公、私部門及非營利組織委託辦理研究計畫（Contract-based Project），各項研究計畫比重如下：風險與衝突管理佔2%、電子化政府佔5%、財政與預算佔7%、行政改革佔7%、行政統計與基礎研究佔12%、管制研究佔14%、一般行政與政策佔15%、政策評估佔17%、人事管理佔21%。此外，KIPA並接受政府委託辦理政府機關滿意度民意調查，以及每2年辦理一次貪腐相關民意調查。
（2）發行出版品：韓國公共行政期刊(The Korea Public Administration Journals)、行政焦點（Administration Focus）。 

（3）舉辦座談會、專題演講、政策論壇及國際研討會。
6. 國際交流與合作：KIPA與我國
、俄羅斯、中國、日本、德國、法國、突尼西亞、印度、馬來西亞、泰國、越南、印尼、美國、墨西哥之學術或研究機構有定期往來或合作研究。
（二）韓國公務人員的訓練與發展
   韓國政府機關分為Ministry、Administration、Office三個單位，目前部級（Ministry）單位有15個。全國公務人員總數約90萬人，其中公立學校教師約30萬人，中央與地方公務人員約60萬人。中央與地方公務人員人數約各佔一半，中央公務人員略多於地方。韓國公務人員職等共有9級，並以1級為最高職等、9級為最低職等。
1. 公務人員訓練機構：中央公務人員的訓練係由公共行政與安全部（Ministry of Public Administration and Security）轄下的訓練機構負責。
2. 訓練類型：公務人員訓練分為基本訓練（basic training）與專業訓練（professional training）二大類，基本訓練對象包括新進人員、將（已）陞遷人員，專業訓練對象包括高階公務人員及4-5級儲備人員，訓練內容則係與職務有關的專業技能與專長。

3. 訓練現況與預算：2008年總計訓練698,387名公務人員。2008年公務人員訓練經費約425億8100萬韓元（約合台幣12億元），2009年則為495億1600萬韓元（約合台幣14億元），較2008年成長16.3%。

4. 訓練績效評估與影響：公務人員訓練績效的評估包括學習、活動、出席、實務活動、特殊教育等層面的評估，訓練成績不列入高階公務人員陞遷考核參考，但低階公務人員陞遷時，訓練成績則佔陞遷考核評分的20%。
5. 數位學習現況：公務員透過線上學習的比率在2007年約47%，2008年則上升至58.3%。
五、分組討論

分組討論方式係將會員國代表16人區分成3組，由Dr. Arunaselam Rasappan從旁協助各組討論之進行，各組先形塑公部門現代化的願景，再討論期待的未來情境與政策發展缺口，並確認優先原則（Overriding Principle）與策略、共通性架構，最後再提出行動計畫及其排序。各組討論的風格不盡相同，有的組先選出總統及發言人或財政部長，經綜整意見後代表該組簡報，有的組則照表操課，再輪流簡報。
與會人員咸認政府施政最終目標在追求生活品質
（Quality of Life），但提升政府服務品質並不能完全確保生活品質，如下圖所示，虛線三角形的頂點代表政府服務品質，實線三角形的頂點代表生活品質，則值得進一步思考的問題是：虛線與實線三角形之間的區域，究竟涵蓋哪些政策可以著力的部分？

此外，在分組簡報的過程中，有的組將政府組織架構透明化列為施政重點之一，有別於當代”以公民為中心的政府”的前提假設「政府的要務在提供服務，公民沒有必要瞭解該項服務是由政府內部的哪個單位提供」，案經討論結果認為，公民雖然沒必要瞭解政府服務是由內部哪個單位提供，但有必要了解接洽窗口，故政府組織架構透明化仍有其必要。
參、心得
（一）與會者於會前填報議題相關問卷，有助達成會議目的

本次會議會前填報之問卷內容廣泛，在填答過程中，花了不少時間，也對相關議題有更深切的理解，這樣的舉辦方式可使參與會議的人有充分的準備，有助達成會議目的。
（二）各國公部門創新方法大致相同，但試行時點有別

由分組討論過程發現，各國公部門創新方法大致相同，只是試行時點不同，例如相較於我國行政院院長於2002年8月28日行政院第2801次會議提示：「政府應重視前瞻的研發創新與中、長期的整體規劃，除請各機關加強辦理外，並請研考會研訂相關要點報核」，並於2004年訂頒「加強行政院所屬各機關研發創新實施要點
」，強化各機關知識管理之推動，伊朗代表指出推動知識管理為該國目前重點工作之一。此外，相較於我國於2003年8月15日召開「平衡計分卡在政府部門的運用研討會」，邀集財政部、國防部、經濟部所屬國營事業、中央健保局及台大醫院發表意見與分享運用經驗，菲律賓代表指出，該國最近嘗試將平衡計分卡的概念應用到公部門。儘管我國為此次與會國家中唯一的已開發國家，由上述開發中國家公部門創新的時點來看，我國大約領先5-7年。但從另一個角度來看，如果我國公部門改革不繼續往前推進，遲早會被迎頭趕上，實不得不加以警惕。

（三）我國重要施政統計數據與國際比較內涵或有不同，不易判斷我國在國際上的落點並據以改進
雖然我電子化政府的表現也相當傑出，且每年舉辦政府服務品質獎評選均有助於促進公部門工作型態的改革，而政府資訊公開法要求各機關公開資訊也有相當成果，惟相關統計數據與國際比較的內涵或有不同，因此，當韓國簡報提出該國幾項最佳實務（best practice），如電子化政府（在家稅務服務、電子採購系統、建立資訊村）、工作型態改革（縮短海關處理貨物時間－韓國海關服務(UNI-PASS)、縮短入出境通關時間－韓國法務部之智慧移民服務(KISS)、縮短專利審查期間）及政府資訊揭露（線上發布決策程序、緊急災害通報服務）等，一時之間較不易判斷是否有值得我國學習之處，經返國後電詢相關機關人員，始得以明瞭彼此之優劣。
肆、建議

（一）各機關應瞭解施政項目之國際比較計算基準並調整統計數據蒐集內容，俾判斷我國在國際上的落點並據以改進

由前述學者專家簡報內容可知，如果韓國進、出口報單時間的計算基準與我國相同，則韓國出口報單需2分鐘、進口報單需2小時，反觀我國基隆關稅局出口報單需14.6分鐘、進口報單需2.4小時，顯仍有相當改善空間。另有關入境旅客通關時間方面，如果韓國的計算基準與我國相同，目前韓國本國人入境需8分1秒、外國人入境需17分26秒，我國入境旅客平均時間則為16分56秒，顯然有相當差距。建議各機關應瞭解施政項目之國際進展情形，並調整統計數據蒐集內容，以利國際比較並據以持續改進。
（二）各機關應就重要施政亟需改善項目持續挹注經費予以改善
由前述學者專家簡報內容可知，韓國專利審查時間為9.8個月，領先全球，我國經濟部智慧財產局雖知其審查時間得以縮短的關鍵，並訂有加速或優先審查措施，使部分案件之專利審查時間得以縮短至6個月，惟其餘案件審查時間仍有長達27個月之情形，實不利經濟發展。建議各機關有類似情形者，應就突破現行作法之可行性進行研究，並持續挹注經費予以改善。
（三）緊急災害資訊傳播媒介應考量將手機納入
我國對於天然災害資訊之傳播，除透過廣播、電視、報紙予以擴散外，可考量韓國之作法，增加以手機傳送簡訊，以加速相關訊息的散布。
（四）各主管機關應辦理全國性服務品質滿意度調查，並督促服務品質較不理想之機關進行改善，以齊一全國服務水準
為提升政府服務品質，行政院每年均舉辦政府服務品質獎評獎作業，並將服務品質滿意度提升情形列為評分項目之一，惟該獎項對無意願參獎之機關，並無法發揮積極提升服務品質之功效。各主管機關實應參考加拿大之作法，針對所管業務定期辦理全國性滿意度調查，瞭解民眾對政府服務的基本要求，以及各所屬機關服務績效表現之差異，據以督導改善，使全國民眾均能享有同等之服務水準。
附錄1：會前調查問卷

Name: _________________________________________________________

Country ________________________________________________________

Organization representing: _________________________________ ________

Primary Role: ____________________________________________________

Two Primary Responsibilities: 

1.______________________________________________________________

2.______________________________________________________________

	1.
	Is there a national agenda relating to improving the productivity of the public sect in your country? Please describe in detail where most relevant by citing the code or policy regulation pertaining.



	2.
	Is there an organization in your country which is mandated to oversee and implement this national agenda (mentioned in question 1)?

Please name the organization, its capacity and key roles including its goals and targets in the short term (___ years) and long term (_____ years).

1)

Name

Capacity of

Key Role

Goals

Targets (short term ___ years):

Targets (medium term____ years):

Targets (long term____ years):



	3.
	Please list 4 specific national level priorities

1)

2)

3)

4)



	4.
	Please elaborate for each points mentioned in the previous question its importance aligning to the national goals

1)

2)

3)

4)



	5.
	List 3 key challenges which your country is presently facing in managing the priorities mentioned and explain its importance. Also mentioned whether each of the challenges mentioned are surmountable.

(in ranking order)

1)

2)

3)

	6.
	In your professional opinion, what do you think could be done to improve this situation and to surmount these challenges. Please list by their challenges mentioned in question 5 (sequentially) 

1)

2)

3)



	7.
	Which would you classify these challenges under from your challenges listed in question 5? You may choose more than 1 item challenge as required.

A. Structural challenges

B. Management challenges (operation or daily running)

C. Policy development challenges

D. Policy implementation challenges
E. Budgetary challenges

F. Fiscal challenges

G. Skill and know how challenges

H. Competency challenges

I. Lacking political will

J. Leadership challenges

K. Lacking system

L. Citizen centric



	8.
	Choose from the list below no more than 5 items and rank them by their importance (1=most important)

A.
Rank ____ Leadership separate item system

B.
Rank ____ Fiscal discipline and efficient budgetary system

C.
Rank ____ Service Quality 

D.
Rank ____ Citizen centered service and systems

E.
Rank ____ Result based performance management & evaluation system

F.
Rank ____ New competencies for public sector (macro level: Ministry level and higher and micro: at individual public servant level)

G.
Rank __ _ Innovation for public sector ((macro level: Ministry level and higher and micro: at individual public servant level)

H.
Rank ____ Sustainable development program (macro level)

I.
Rank _ _ _ Talent management i.e. retaining good talents

J.
Rank __  _ Learning organization e.g. life long learning

K.
Rank ____ Public sector image building

L.
Rank _____ e-government and knowledge management (including IT)

M.
Rank _____ Privatization

N.
Rank _____ Nationalization

O.
Rank _____ Others (please specify): ________________________________
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	Given below is the list of priorities (main concern areas) for the public sector as it applies to good governance and meets citizens’ expectations for your country For each item listed, please explain in detail your understanding of the term and how you would apply it.

	
	a.
	Leadership system as it applies to good governance and meets the citizen’s expectation for your country. Please elaborate at length



	
	b.
	Fiscal discipline and efficient budgetary system 


	
	c.
	Service quality system


	
	d.
	Citizen centered service and systems


	
	e.
	Result based performance management & evaluation system


	
	f.
	New competencies for public sector (macro level: Ministry level and higher and micro: at individual public servant level) 

	
	g.
	Innovation for public sector ((macro level: Ministry level and higher and micro: at individual public servant level)


	
	h.
	Sustainable development program (macro level) 



	
	i.
	Talent management i.e. retaining good talents 


	
	j.
	Learning organization e.g. life long learning 



	
	k.
	Public sector image building



	
	l.
	E-government and knowledge management (including IT)



	
	m.
	Privatization



	
	n.
	Nationalization



	
	o.
	Others (please specify) ______________________________________



	10.
	Choose from the list below which are applicable to your system at present? Only choose those which you have already implemented

A.  Good Governance framework for the public sector

B.  Risk management in good governance system

C.  Citizen centric operation 

D.  Informed decision making in public sector

E.  Learning organization

F.  E-government

G.  Budgetary and Fiscal Reform

H.  Service Quality



	11.
	Choose from the list below which are applicable to your system at present? Only choose those which you would like to implement in your system with support from APO Secretariat.

A.  Good Governance framework for the public sector

B.  Risk management in good governance system

C.  Citizen centric value operation

D.  Informed decision making in public sector

E.  Learning organization

F.  E-government

G.  Budgetary and Fiscal Reform



	12.
	In your professional opinion, which function in the public sector service delivery could be shared with the private sector? Name as many services as possible.



	13.
	In your professional opinion, which function in the public sector service delivery could be completely run by the private sector? Name as many services as possible.




	14.
	If you could change the system overnight to make your country more productive, progressive and competitive, name one recommendation you would choose that would make the needed changes happen in the public sector in your country?



	15.
	In your professional view, how long should productivity improvements take before seeing real improvements/benefits in 2 views : in an ideal situation, in a realistic situation:

1) As a public servant: __________days (or)_________months (or) _________(or)years (IDEAL SITUATION)

2) As a public servant: __________days (or)_________months (or) _________(or) years (REALISTIC SITUATION)

3) As the citizen of your country: _______ days(or) _________months (or) _________ years (IDEAL SITUATION)

4) As the citizen of your country: _______ days(or) _________months (or) _________ years (REALISTIC SITUATION)



	16.
	What is your confidence level as it relates from your profession point of view to make the necessary changes mentioned in this survey?

A. 
Very confident since the changes are within my mandate and authority

B. 
Very confident since although I possess no direct mandate but have the political backing to do so

C.
Confident since the mandated organization works closely with my organization

D.
Confident since the mandate organization works closely with my organization and is knowledgeable and able to support my organization change

E. Confident as my organization has oversight and leadership mandate over all other relevant agencies.

	17.
	What is your personal confidence level for the changes mentioned regardless of whether you are empowered to do so by mandate or not? Please also explain the reason for your confidence.

A. Very positive

B. Positive

C. Negative

D. Very Pessimistic

E. Indifferent

Reason: ______________________________________________________________



	18.
	Please provide specific examples of successful public sector improvement underway in your country which you would like to share with other member countries: Please list as follows:

1.

2.

3.



	19.
	Please list how many organizations in your system (macro) have been identified for change or improvements? For each ine, please explain in which areas, when it was commenced (month, year), when it was expected to be completed (month/year) and its progress results so far. Please list all relevant organizations. If there are none, please also mention. NONE (Please circle S=start date, f=complete date)
1________________________________ Areas _______________  Date _______ ( circle S/F)

2________________________________ Areas _______________  Date _______ ( circle S/F)

3 ________________________________ Areas _______________  Date _______ ( circle S/F)

4________________________________ Areas _______________  Date _______ ( circle S/F)

5________________________________ Areas _______________  Date _______ ( circle S/F)

6________________________________ Areas _______________  Date _______ ( circle S/F)

7________________________________ Areas _______________  Date _______ ( circle S/F)



	20.
	What are the types of information or knowledge you would like to learn about the public sector initiative in this region (APO member countries). Please list as many and rank them accordingly. 

1 ______________________________________________________(Rank ____)

2 ______________________________________________________(Rank ____)

3 ______________________________________________________(Rank ____)

4 ______________________________________________________(Rank ____)

5 ______________________________________________________(Rank ____)

6 ______________________________________________________(Rank ____)

7 ______________________________________________________(Rank ____)

8 ______________________________________________________(Rank ____)
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	If you were in a position of influence or power to make changes for your public sector, please list where are the major changes you would like to make/carry out and please provide a short rationale for each suggestion.

1.____________________________________________ Why? __________________

2. ____________________________________________ Why? __________________

3. _____________________________________________Why? _________________

______________________________________________________________________




附錄2：Country Paper

A Case Study of Public Service Delivery in Taiwan

Chung-Chen Huang
Senior Executive Officer, Department of Research and Development,

Research, Development and Evaluation Commission, Executive Yuan, ROC

The role of the public sector and challenges faced

In the global community, the movement of human capital is much easier and much faster than ever before, it also weakened the tax power of government and blurred the boundary of state. And sometimes local problems may eventually become a global wide disaster, such as drug trafficking and financial tsunami.

Beyond that, the rapid development of Information Communication Technology (ICT) has profoundly increased the opportunity for public participation. This also means that it is getting harder for the government to have a monopoly in the public policy domain. The decision making process of the public sector has forced to become more transparent, encourage public participation, and establish a legal frameworks to ensure compliance. To sum up, the role of the public sector is still doing business for the collective good, while the system of doing business transforms into an open and transparent one.

It is without doubt that the decision-making of public sector is much more complicate and difficult today. Sometime there is conflict between transparent and efficiency and calls for judgments. Thus, the challenge of the public sector is to make choices for the public good and how to empower the public sector professionals with new competence and skill to do the job well is a real challenge.

Leadership and systems of good governance

Governance is about the creation of an open, transparent system of doing business for the collective good. In a system of good governance, the business of government is done in an open manner, and the public have access to public information. Beyond that, government is holding accountable for its actions and realizes that it is only one of the players in the public domain. So, it encourages public participation. And the legal framework in that system is relative stable, the outcome of certain government actions can be predicted through that framework.

As far as leadership is concerned, the public manager is basically humility and citizen-centric in the system of good governance. That is, he practices servant leadership. And the capacity-building challenges include to: work in an integrated manner with officials at different levels, cooperate together with different institution, be responsive to the needs of the citizens, develop the capacity to look in from outside, and understand the role of national, continental and international bodies..

Innovative approaches and best practices for public-sector service delivery

Innovative approaches

One of the duties of RDEC is to improve the public service quality. At the beginning, we tested the public service manner of answering the phone for public servants in the front line, we even pretended that we were the one who need public service and asked some questions about how to apply for that service in person on a non-regular basis. We wrote down the pros and cons of the public service agencies through that process, ranked the black list to improve, and reported to the premier. So, every public service agencies were care about their performance of public service. 

In addition, we applied the concept of total quality management to set public service guideline, and established “Public Service Quality Award of Executive Yuan” in 1998. We invited experts from business or universities to evaluate the performance of public agencies that competed for the award, and made comments about how to upgrade the public service quality further. We also selected the innovative approaches of agencies with high public service quality, and published the best practices so that other agencies can copy smart. And it proved to be really success. By setting the rule of evaluation, we found that it’s really the case that “what you measure, what you get”. 

Since the public service quality has improved a lot in the past decade, we decided to change the index of evaluation to cover the quality area which should be emphasized in the changing society two years ago. And we also change the name of award as “Government Service Quality Award”. The award is divided into two categories, one is for service planning, and the other is for service in the front line. We released the rule of evaluation a year ago, so that those who want to compete for the award can have enough time to perform. There are a total of 150 agencies compete for the award this year. Many of them had won the “Public Service Quality Award of Executive Yuan” before. After the review of their performance reports, we selected 46 agencies to compete for the final award. And we invited 27 experts to do the evaluation job. These experts were divided into 4 groups; each group has to do on site visit evaluation for about 11 or 12 agencies during one month. And we have just finished the job in March this year.

Best practices

According to my experience in joining the performance evaluation process for 11 public service agencies in the front line this year, I found out that those who perform well know how to maintain a good relationship with key stakeholders, cooperate with other agencies to deliver public service, utilize modern technologies to facilitate their job, and encourage user friendly innovation to improve service quality. The distinguished features of some of the best practices are as follows:

1. Maintaining a good relationship with key stakeholders

Owning to the global financial tsunami, many countries suffer a higher unemployment rate. Local environment protection bureaus also face a dilemma of punishing the factory that polluted the air or being blamed by the county council for the rising unemployment rate. By arranging a site visit to the same type of factory in different county, one of the local environment protection bureaus let the representatives of county council to support their environment protection measures successfully. Thus, finding a new way to educate and maintain a good relationship with key stakeholders will make the duty done more easily.   

2. Integrating cross-agency service delivery 

In the early times, when the cargo arrive in “harbor A”, importers should take the sample to the authority located around “harbor A” for check and get a certification to allow the cargo to pass. One branch of the Bureau of Animal and Plant Health Inspection and Quarantine overcome the difficulties between agencies, and established a cooperate mechanism to deliver the service. Now the importer around “Bureau A”, while his cargo arrived in the jurisdiction of “Bureau B”, can do his job by “Bureau A” directly. Thus, cooperate with other agencies can make the public service delivery more efficient. However, how to overcome the difficulties between agencies needs more coordination. 

3. Utilizing modern technologies

Free from fear is the basic human right of our constitution, and it’s also the duty of police authority. One of the local police stations utilizes the Global Positioning System (GPS) to safeguard the security of county. Once the police receive the phone for help, the safeguard system will activate, and the police can reach the destination in a very short time. Thus, the utilization of modern technologies can make the arrangement of limited human resources more efficient, and deliver better public service.

4. Encouraging user friendly innovation

Almost every agency that delivers higher public server quality has established innovation encouragement mechanism. And many innovations have an orientation toward user friendly. For example, double computer screen was innovated for applicants to check the correctness when the public servant is typing their material. This also helps to build a more close relationship between public servant and applicants.

New competencies and skill maps for public-sector professionals

Once the governments have made commitment to carry out the principles of good governance, the public-sector professionals require the following new set of competencies and skill to transforming the nature of the state:

1. Understanding the whole picture

Owing to the complexity global economy, it’s very important to cultivate the competence of understanding the global and national issues affecting a particular issue, and the multiplicity of role players.

2. Flexibility and patience

Integrating cross-agency service can increase the efficiency of public service delivery; however, cooperating with workers in different departments and maintain a good relationship with stakeholders all requires flexibility and patience. 

3. Analytic capacity

Performance evaluation relies heavily on good data for related indicators. And how to collect and analyze those data is critical for decision making. 

4. E-governance

Operating government projects via e-government tools helps to achieve the objective of responsive governance.

5. Servant leadership

Servant leadership is the art of being civil servant. Servant leadership combined with humility will promote the creation of a caring government. 
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� 計畫編號：09-RP-30-GE-STM-B。


�                                   我國基隆關稅局貨物處理時間


區別�
出口報單�
進口報單�
繳稅�
退稅�
�
2006�
17.8m�
2.9h�
-�
-�
�
2007�
15.8m�
2.7h�
-�
-�
�
2008�
14.6m�
2.4h�
-�
-�
�
註：1. h為時，m為分。


2.我國資料源自財政部基隆關稅局2008年政府服務品質獎參獎報告第54頁(表1-12)換算。


� 有關韓國對入境旅客通關時間的計算基準為何，並無確切資料可供參考。至於影響我國入出境通關時間的主要因素為人力與機具設備；另查我國交通部所訂入境旅客及行李通關時間標準如下：


 (一)旅客方面：第一位旅客於12分鐘完成入境手續，最後一位旅客於35分鐘內完成入境。


    (二)行李方面：首件行李於12分鐘內運抵行李轉盤，末件行李於30分鐘之內運抵。


其中，入境旅客通關時間的計算包括：航機靠橋→下機(出空橋) →到人員檢疫線→接受檢查→離開人員檢疫線→到證照查驗線→接受檢查→離開證照查驗線→到行李提領區→取得行李→離開行李轉盤→到海關檢查線 →接受檢查→離開海關檢查線。至於入境行李通關時間的計算則包括：貨艙開啟→卸下行李→運達地下室滾輪帶處→轉帶輸送→ X光檢查 →離開X光檢查台→到達海關行李轉盤。


� 我國於1995年1月3日正式啟用機器可判讀護照系統，成為全世界第16個發行MRP的國家。


� 依據2009年5月桃園國際航空站對入境旅客通關時間抽查資料，並未區分本國籍與外國籍，而係以第一人及最後一人區分如下：


航廈別�
第一人�
最後一人�
平均時間�
�
一�
6m37s�
30m29s�
18m33s�
�
一�
7m21s�
25m10s�
16m16s�
�
二�
10m19s�
24m56s�
17m38s�
�
二�
4m21s�
26m14s�
15m18s�
�
平均時間�
7m10s�
26m42s�
16m56s�
�
註：h為時，m為分，s為秒。


至於入境行李通關時間如下：


航廈別�
首批�
末批�
�
二�
12s�
11s�
�
二�
13s�
23s�
�
註：s為秒。


� 我國專利審查期間為6-27個月 (詳參經濟部智慧財產局網站� HYPERLINK "http://www.tipo.gov.tw/ch/" \t "_parent" �http://www.tipo.gov.tw/ch/�之專利快速連結/專利情報通/專利處理時限)。另洽經濟部智慧財產局專利一組表示，韓國專利審查期間得以縮短的主要原因包括： 


（一）簽署專利審查高速公路(Patent Prosecution Highway, PPH)計畫。


（二）一次進用與培訓大量專利審查人員(人員養成須1-2年, 培訓成功率約65%) 。


（三）專利檢索業務委外辦理。


（四）大幅縮短電子申請等候時間。








� 加拿大最近一期的Citizen First刊物係於2008年出刊，該刊物指出，加拿大公民對政府服務的期待大致如下：


（一）登門洽公等候時間最好以5-9分鐘為限。


（二）登門或電話洽公接洽人員不要超過2人。


（三）電話聲響至接話的等候時間不要超過30秒。


（四）如果上午10時以語音信箱或電子郵件洽公，應於當日獲得答復。


（五）以紙本郵寄洽公，應於文到1-2週內獲得答復。





� 我國華夏行政學會（成員包括國立政治大學、文化大學、中央警察大學、開南大學、台南大學以及海洋大學等校之公共行政相關領域學者專家）於2008年與KIPA建立定期往來關係，每年四月由KIPA率領成員訪台進行學術交流與參訪活動，華夏行政學會則於每年十月率團訪韓，以促進雙方互動與學習。


� 生活品質的內涵包括工作品質（Quality of Work of Life）在內。


� 2008年6月3日函頒之「行政院所屬各機關研究發展實施要點」第二點規定：「各機關應運用知識管理及其他創新方法，並辦理研究計畫，以推動研究發展工作。」，「加強行政院所屬各機關研發創新實施要點」並於2008年6月9日停止適用。
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