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用數位科技翻轉政府

服務流程
蘇俊榮 行政院人事行政總處副
人事長

“ 當公務服務觀念翻轉了，就能改變流程，進而加速應用智慧科技及

運用跨機關全程線上服務。 ”

前言

「政府是來解決問題，不是解釋問題」一直是我的工作信念及核心價值，隨著資

訊科技的發展，民眾生活習慣、消費型態產生重大改變，民眾和政府之間的權利

義務關係也隨之產生影響，對於政府各項施政期待及管制，包括防疫、納稅等，

都希望能簡化再簡化，以最有效率方式提供友善的使用環境。尤其在當前「永遠

連網」（always on）的生活模式下，如何藉由資訊科技提供民眾24小時無休的數
位政府服務，做到快速便民、增加民眾的滿意度，同時不相對增加政府人力負

擔，一向是我的重要努力方向。

翻轉流程推動經驗

本人於財政部財政資訊中心服務期間，正是基於上述理念，陸續推動綜合所得稅

扣除額電子化報稅服務，改變原先報稅流程，讓政府稅務申報由被動審核轉為主
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動提供；此外，也推動統一發票電子化，使發票不再是一次性消費紀錄，而是足

以串聯產銷流程的數位大數據，茲就推動經驗說明如下:

一、報稅

過去在「納稅是人民應盡的義務」思維下，稅捐稽徵機關多半以管制角度運作，

要求民眾企業配合遵行複雜的法規程序，依政府規定處理，包括蒐整所得資料、

單據並確實填寫等，未於期限內繳納就開罰，鮮少考慮過程中所產生的龐大社會

成本及民眾抱怨。

為了解決傳統人工申報方式造成納稅義務人須檢附年度所得單據之不便，本人曾

於98年起推動綜合所得稅扣除額單據電子化及稅額試算服務，運用雲端運算技
術，克服法規及跨機關整合藩籬，提供民眾直接查詢保險費、購屋借款利息、教

育學費、捐贈、醫藥及生育費、災害損失暨身心障礙等資料，民眾無須擔心遺失

單據的後續複雜報稅依從成本，扣繳單位也可大量減少報稅期間必須提供補單的

負擔，及整理、倉儲成本（圖1 ​ ）。

同時，改以由稽徵機關事前蒐集課稅資料，藉由資訊系統將大量課稅資料分眾整

理，並依據納稅義務人家戶所得、扶養親屬等，計算應繳納或應退還稅額，主動

提供民眾試算結果，並提供多元申報方式，包括以健保卡、自然人憑證等供民眾
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選用，可滿足隨時隨地網路報稅需求，無須因稅務機關臨櫃辦公時間而受限制；

也因此讓高度管制的稽徵業務，轉為以納稅人為中心的優質便民服務。

今年財政部更新增手機報稅，首創行動門號身分認證登入，不用準備讀卡機，可

直接在手機上完成身分認證，且所得來源單純，無需變動所得資料的納稅義務

人，不需再下載任何APP，直接開啟瀏覽器就能在手機完成申報（圖2 ​ ）；另為
因應新冠肺炎疫情嚴峻，也延長綜所稅申報期1個月，延長到本年6月30日截止。

二、電子發票創新服務

統一發票自民國39年實施以來已逾1甲子，成為我國重要稅收來源工具之一。發票
不僅可呈現與保存稅收憑證，亦可作為捐贈、兌領獎及退換貨之依據。為解決紙

本發票諸多限制與營業人開立作業成本，本人自99年底改變電子發票推動策略，
翻轉統一發票運作模式，規劃整合發票資訊存放雲端，啟動B2C電子發票應用，
改變消費行為以達無紙化目標。

本項服務從發票的生命週期（開立、索取、查詢、對獎、通知、捐贈、領獎、稅

務查核等，如圖3 ​ ），規劃出消費者端、營業人端至政府機關端共35項標準制
定，以及制定紙本電子發票標準、二維條碼、自然人憑證條碼標準、近端傳輸交

易 （NFC）標準、B2B API標準、MIG標準、多元接收標準、電子審查標準、
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Open Data標準等前瞻性標準，並以分眾服務概念提供消費者、營業人、社福團體
發票對領獎，符合主動、全程與分眾服務等目標。

民眾用載具索取電子發票，發票資訊與交易明細全部雲端儲存，並可至電子發票

雲網站隨時查詢。當發生退換貨糾紛或需求時，能即時提出發票與交易明細佐

證，協助民眾進行退換貨或求償，不用擔心發票無保存、遺失或毀損，可確保民

眾消費權益。營業人使用電子發票，發票資料均存在電子發票整合服務平臺，稅

務人員查核無須請營業人送交紙本，僅需從整合服務平臺資料勾稽，不僅節省營

業人倉儲成本、調帳時間，也減少稽徵人力浪費，並可有效提升查核效率與品

質。又電子發票APP除提供載具，可隨時查詢消費明細外，更可為當事人提供消
費分析，甚至能溯源追蹤商品流向，為食品安全把關，透過資訊科技找出鏈結，

為財政及消費大數據分析，提供完整的資料基礎。

 

結語

「科技始終來自人性」是當年經典的手機廣告，也是深植我心的理念，人性所期

盼的無非是驅吉避凶、省時省力省麻煩。一路以來，始終覺得數位科技是串聯民



眾需要的直接捷徑，可實質回應民眾對政府效率的期待、感動人心。

因為這次疫情的發展，政府、企業和民眾加速意識到數位化的重要性，在減少接

觸以避免疫情蔓延的原則下，政府機關不得不改變原先固定座位式辦公型態，轉

為筆電可攜式遠距辦公，這樣的改變成為疫情下的必然，因此在內部行政流程

上，須加速檢討原本作業流程，如去紙本化、提高公文線上簽核比例，及檢討修

正檢附黏貼憑證等會計核銷作業規定等；會議召開方式，也從實體面對面開會，

改為遠距會議型態。除此之外，在政府紓困相關作為上，也紛紛改為線上申請、

跨機關勾稽且原則免檢附文件的一站式服務，除了「減」還要「簡」，以民眾角

度思考、提高使用友善度。以餐飲業紓困補助為例，只需在手機網頁填入勞保投

保單位保險證號、營收資料即可，無須再檢附投保/稅籍資料，而這些改變，既可
加速跨機關串接政府服務，也將間接促成政府機關節能減碳效益，為減碳環保愛

地球盡一份力。

疫後世界帶來全球新變局，加速數位轉型已成必然趨勢，政府推動數位化服務的

步伐也必須跟著加快，我認為其中的關鍵在於改變既有的單一機關本位觀念，各

項民生服務都要從民眾的需求出發，增加跨機關合作，讓每個機關都願意多做、

多承擔一點，當公務服務觀念翻轉了，就能改變流程，進而加速應用智慧科技及

運用跨機關全程線上服務，簡化申辦程序，提供民眾更好用又簡單的服務與體

驗，讓不同地域、年齡或需求的民眾，都能享受政府數位服務帶來的便利，增加

施政滿意。
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