嘉義市政府施政計畫績效指標規劃之研究


第五章 結論與建議

第一節 主要結論

嘉義市政府為了提升資源運用效率與效能，透過本次施政績效評估檢視市府團隊所推行的政策是否符合整體性與延續性，並貫徹與落實黃敏惠市長所倡導的施政168理念(1個國際級的願景: 打造『嘉義市』成為台灣的『京都』；6大施政目標: 活力、效率、安全、繁榮、友善、美麗的城市；8大施政策略:環保衛生、都市行政、產業升級、教育文化、商業繁榮、交通建設、社會福利)，同時導入創新思維ㄧ平衡計分卡(balanced scorecard；BSC)概念，將民間企業衡量績效的工具運用在公部門中，消彌政府機關在策略規劃與執行之間的落差，讓市府團隊成為落實策略型組織，讓各單位團隊與相關人力、財務資源聚焦於執行組織既定策略，將機關使命、願景與策略緊密結合。

隨著顧客服務導向思維的興起及為民服務的倡導，各地方政府機關皆積極的透過流程改造、施政績效評估的導入，將在企業界實務中可行的管理方式導入公家機關中，希冀能改善令人詬病的低度運作效率問題，提升公部門的運作效能。本次計畫所擬訂之98年度施政計畫績效指標中，結合了以往例行性業務、市長施政理念及創新業務相關的衡量目標與標準，希望能透過績效評估來改善市政府的營運效能，並消除民眾長久以來對於公部門運作既有的負面印象(如:缺乏效率、層層官僚)。

本計畫的實施，特將平衡計分卡精神導入嘉義市政府十個局處(企劃處、教育處、環保局、工務處、文化局、交通處、社會處、建設處、衛生局及警察局)的績效衡量指標中，並對施政計畫績效指標做出重大的改進。同時希望在本次施政計畫績效指標的規劃下，未來能使嘉義市府運作持續地蓬勃發展，讓嘉義市務能夠不斷地精進更新，為市民打造出優質生活環境，並讓嘉義市成為台灣『京都』的願景得以實現。
經過20餘場次的討論與實作會議後，本計畫在導入平衡計分卡的精神與內涵後，將10個局處的重要結論分述如下：
一、建設處

在市長的施政主軸—建設嘉義市成為「雲嘉南觀光休閒消費城市」上，建設處研擬未來配合發展策略，及實際執行計畫與方案，包含形塑嘉義市特色商圈、提升現有傳統市集特色、提升商業店家之服務品質、確保糧食生產，維護農地地力…等，為使以上計畫能有效執行，建設處輔以「建全零售市場管理法規」、「加強營利事業管理」、「推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台」…等，加強建設處執行效率，期以將嘉義市形塑成一個有活力的城市。有關建設處98年度施政計畫績效指標與平衡計分卡4大構面之關聯如表5-1所示。
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圖5-1：嘉義市政府建設處98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
二、工務處

工務處的許多項目皆與民眾有高度相關，不僅僅為了讓市民能夠安心地在本市中生活，同時必須要能夠提升市民的生活品質與水準，塑造出安全與美麗的城市。為了達成此目標，工務處偏重於民眾最希望獲得快速回應的項目，以改善所屬業務裡的品質與效率，透過流程改善以及相關工具輔助，提升本市硬體設備成為卓越的城市。有關工務處98年度施政計畫績效指標與平衡計分卡4大構面之關聯如表5-2所示。

[image: image2]圖5-2：嘉義市政府工務處98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
三、教育處

為落實「全人教育、友善校園、卓越教學、優質校園、健康國民、關懷弱勢、終身學習」的教育理念，並建立一個高效能，專業化的教育團隊，提昇教學品質，及迎合社會快速變遷與世界各國之教改脈動，正致力教育改革，以激發個人潛能，促進社會進步，提高國家競爭力，培養身心發展的健全國民與世界公民。經過兩次密集訪談後，嘉義大學企劃團隊協助教育處員工撰寫與擬定施政計畫指標，希冀以外部第三者所建立之平台為一回饋(feedback) 機制，作為修正與調整指標之依據，並回顧年度施政績效之達成度，最終使市民福祉與市府員工達成雙贏局面。有關教育處98年度施政計畫績效指標與平衡計分卡4大構面之關聯如表5-3所示。

[image: image3]圖5-3：嘉義市政府教育處98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
四、交通處
交通處為協助市長「加速交通建設，推動連結高鐵捷運系統及市區鐵路高架化，促進都市均衡發展」及「推動城市行銷」，已著手進行相關作業，而為確保市民最基本的用路權益，也在易肇事路口交通動線檢討，以標誌、標線、槽化工程等進行改善，並因應近來風行的樂活養生風潮，規劃人本交通的相關措施，有自行車道及人行道的設置及維護；另外，為響應節能減碳的觀念，也策劃提升公車使用率的政策，務必確保給予民眾一個安全又舒適的休閒生活環境。有關交通處98年度施政計畫績效指標與平衡計分卡4大構面之關聯如表5-4所示。
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圖5-4：嘉義市政府交通處98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
五、社會處

社會處為提高市民的生活品質，建全本市之社會安全體系，並邁向幸福城市之路邁進，經過兩次密集訪談，引進平衡計分卡的觀念後，有關社會處98年度施政計畫績效指標如表5-5所示。
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圖5-5：嘉義市政府社會處98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
六、企劃處

企劃處為協助市長推動市政，積極打造具活力、效率、安全、繁榮、友善、美麗的城市，致力於強化行政管考機制、推行研考工作，並促進市府機關溝通協調，以期市民與市政府之互動得以良好。因此，企劃處是市府政策的發動機，更讓施政願景與目標得以結合並落實於各市政單位上。有關企劃處98年度施政計畫績效指標與平衡計分卡4大構面之關聯如表5-6所示。
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圖5-6：嘉義市政府企劃處98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
七、文化局

文化局為協助市長推動市政，積極打造具活力、效率、安全、繁榮、友善、美麗的城市，默默將文化種子深埋於沃土中，以期市民與市政府之互動得以良好臻美。文化局為配合嘉義市政府堆出「嘉義市桃城風貌整體發展計畫」，於世賢路兩側規劃出「文化園區」，此藝術特區包含有文化中心、美術館、歷史文物展覽館、國家級音樂廳及戲曲、歌劇院，在市府推動下潛移默化之間，嘉義市瀰漫著一股淡淡的文化藝術氣息，亦提升嘉義市民生活品質。有關文化局98年度施政計畫績效指標與平衡計分卡4大構面之關聯如表5-7所示。
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圖5-7：嘉義市政府文化局98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
八、衛生局

為打造具活力、效率、安全、繁榮、友善、美麗的城市，衛生局施政規劃將積極不斷的調整與改變以期推動各項健康政策，為市民健康全力以赴，從預防保健、疾病防治、推動「健康餐廳」提升餐廳衛生服務品質 、建置支持性無菸環境及加強菸害防制宣導工作 、推動食品簡易檢查車巡迴服務、提昇食品安全管理 及提昇醫療品質，為市民的健康把關。目前為貫徹黃市長施政理念－「雲嘉南觀光休閒消費城市」，以健康城市為目標，促進民眾自身對自主健康管理的重視，讓追求健康的觀念深植民心，並確實讓政策具體可行，期盼在全體市民共同努力下，讓嘉義市成為一個觀光休閒消費的健康城市。有關衛生局98年度施政計畫績效指標與平衡計分卡4大構面之關聯如表5-8所示。
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圖5-8：嘉義市政府衛生局98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
九、環保局

環保局主要為了民眾的環境衛生作把關，實際上作了非常多的服務與措施，顯見其致力於為民服務的壯志。觀察環保局此次的規劃，除了更加精進原有的業務之外，提出了許多創新又有意義的想法，以多方面的管理和計畫，使嘉義市邁向頂尖的美麗城市。有關環保局98年度施政計畫績效指標與平衡計分卡4大構面之關聯如表5-9所示。












圖5-9：嘉義市政府環保局98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
十、警察局

警察局為配合市長的「強化治安，保障人民生命、財產安全，創造安居樂業的生活環境」施政理念，針對婦幼及社區安全部分，進行許多相關的措施，像是夜間代叫計程車服務、至轄內各社區、機關、團體、學校實施婦幼安全宣導、輔導成立里、社區守望相助隊或公寓大廈巡守隊及設置路口監視錄影器..等，另外，為安撫被害人受害後的心靈創傷，特別實施「被害民眾關懷專案」，讓每一位嘉義市民都能有一個安心居住的優良治安品質。有關警察局98年度施政計畫績效指標與平衡計分卡4大構面之關聯如表5-10所示。
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圖5-9：嘉義市政府警察局98年度施政計畫績效指標之魚骨圖
第二節 未來建議

本計畫針對研究結果，提出2個未來建議。首先，考量作業時程，本次只由嘉義市政府各單位暨所屬一級機關共計21局處，選擇10個單位與機關之業務與民眾較有直接關係，為第一階段導入實施對象。剩餘的11個單位與機關，可在本計畫之經驗基礎上，持續修正其99年度施政計畫指標。其次，年度施政計畫從研擬、決策、執行、管考等流程中，若未能落實「目標管理、責任中心、績效考核」等企業化精神，則施政成效將不易有大幅度的精進。以本次實作而言，各局處之98年施政計畫已有「目標管理、責任中心」的精神，但為確保施政計畫之落實，本計畫建議市政府應儘早思考各局處年度施政成效之考核機制，利用公平的「績效考核」制度，對98年度執行成效進行獎優懲劣，以建立一套可大可久的永續發展制度。
提升現有傳統市集特色





健全農產運銷制度，輔導批發市場，落實市場交易制度，穩定產品價格，增進農民福祉，發揮市場集散功能





訂定建築法令資訊上網，供民眾了解及使用





地方產業創新研發推動計畫（地方型SBIR） 





推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台





健全農產運銷制度，輔導批發市場，落實市場交易制度，穩定產品價格，增進農民福祉，發揮市場集散功能 





公有零售市場攤舖位承租業務及最新訊息上網，供民眾瞭解並下載使用





內部流程(SOP)改善





健全農產運銷制度，輔導批發市場，落實市場交易制度，穩定產品價格，增進農民福祉，發揮市場集散功能 





推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台





健全零售市場法規





加強營利事業管理





提高同仁平均學習時數





推動特色商圈





確保糧食生產，提供農地生產力





健全動植物疾病防治，確保農產品衛生安全





推動並逐步落實市府知識理(KM)整合平台





地方產業創新研發推動計畫（地方型SBIR） 





提升現有傳統市集特色 





提升商業店家之


服務品質





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)構面





辦理市場管理人員研習





健全農產運銷制度，輔導批發市場，落實市場交易制度，穩定產品價格，增進農民福祉，發揮市場集散功能 





人行步道環境改善工程





推動火車站都市更新計畫





申請建造執照落實建築行政、技術專業分工，縮短審核天數





內部流程(SOP)改善





辦理採購法講習





協助及輔導本市公寓大廈管理事宜並視情形補助公共設施之維護及修繕





廣告物管理





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)構面





提高同仁平均學習時數





內部流程(SOP)改善























加強推廣體育活動，增加體育產值，促進本市觀光發展





教材注重實用，知識能運用於生活中





降低國民中小學班級學生人數。





加強推廣體育活動，增加體育產值，促進本市觀光發展





推動鄉土教育計畫





推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台





結合各相資源強化中輟生通報及復學輔導網絡





教材注重實用，


知識能運用於生活中





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)


構面





內部流程(SOP)改善





教師鄉土語言教學能力精進























加強便民服務主動協助各項社會救助之申請





辦理外籍配偶


服務福利





申請低收入戶(中低收入戶)案件作業流程改善 





簡化勞資爭議申辦作業流程





推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台





推動組織學習，促進公務人員終身學習





結合社會資源


推動弱勢關懷





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)


構面





提高年度歲出預算執行率





積極推薦同仁參加研習及在職進修，提升人力資源素質





提升市區公車使用率





規劃人本交通





實施電子化路邊停車收費管理





強化觀光旅遊服務網e化服務平台





易肇事路口交通動線檢討，以標誌、標線、槽化工程等進行改善





擴大民間合作推展本市觀光活動





嘉油鐵馬道環境清潔及植栽整理維護工作 





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)


構面





蘭潭風景區公共設施維護及整建工程





積極趕辦嘉義市先期交通轉運中心新建工程【含跨站天橋】





提升閱讀風氣，推動書香社會。





推動內部作業流程(SOP)改善





完成各重要施政面向滿意度調查問卷調查





強化本府各處暨所屬機關前瞻及整體政策施政規劃能力





爭取中央資源推動強化城市品牌形象





營造本市英語環境





推動e化服務





強化本府各單位暨所屬


機關施政研考能力





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)構面





滾動式修正嘉義市96-99中程計畫，俾利能夠有效率地整體發展短中長期計畫，確實建立本市為雲嘉南觀光休閒之消費城市之願景。





推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台

















推動本府內部作業流程改善計畫





辦理「交趾藝術節」





完成古蹟、歷史建築及文獻等研究調查，保存文史資料





提供博物館教學功能-學校戶外教學服務





台灣生活美學運動計畫-藝術介入公共空間





推動10大文化資產景點品牌





輔導地方文化館 





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)構面





提高同仁平均學習時數





工作手冊修訂更新(SOP標準作業流程)





提昇衛生所服務品質 





推動「健康餐廳」提升餐廳衛生服務品質





建置支持性無菸環境及加強菸害防制宣導工作





衛生所工作手冊修訂更新(SOP標準作業流程)





推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台





推動組織學習，促進公務人員終身學習。





推動食品簡易檢查車巡迴服務，提昇食品安全管理 





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)構面





加強預付費用清理及落實執行考核





提高年度歲出預算執行率





環境力評比





列管11大販賣業者





推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台





美麗市容





建構活力城市、社區改造





建置環保E化服務





簽署民間企業與團體綠色採購意願書





節能減碳巡檢小組





公廁管理





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)構面





同仁平均學習時數





工作手冊修訂更新(SOP標準作業流程)

















推動「被害民眾關懷專案」





夜間代叫計程


車服務





擴充建置警車衛星定位及勤務管理派遣系統





推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台





增設本局各派出所女警備勤室





防制交通事故發生 





維護並改善本市各主要及


次要道路交通安全。 





內部流程構面





學習與成長構面





其它構面





市民(外部顧客)


構面





汰換逾使用年限警用車輛





嘉聯專案：補助民間設置監視錄影系統





加速招標公告作業




















推動並逐步落實市府知識管理(KM)整合平台
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