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1　电子公务 eGBCP的提出

1. 1　背景

　　在我国的 “十一五 ”规划中指出 ,政府转型应该以

公共服务为主要目标 ,加快行政体制改革 ,这就要特别

强调明确划分和严格规范各级政府在公共服务中的责

任和权利 ,在此基础上深化各级行政管理体制改革;此

外 ,还需要加快构建以公共服务为目标的公共治理结

构与公共服务体系 ,并按照这一目标推进事业单位改

革 。围绕公共产品(Pub lic Product,简称 P)的提供 ,充

分考虑政府 (Governmen t,简称 G)、企业 (Business,简

称 B)、公众(C itizen,简称 C)三个角色
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,充分依托

信息技术 ,展开全要素公共事务管理 ,电子公务 eGB-

CP (e lec trica l Governmen t-Business-C itizen-Pub lic P rod-

uctsM odel)也就是在这个环境下产生的 。

1. 2　电子公务的发展

从历史上看 ,依据人类对公共事务的管理与处理

在主体 、客体和手段方面的不同 ,可将公共事务管理的

发展大致划分为以下三个阶段:

第一阶段是早期萌芽阶段 。从公共事务管理产生

之初起一直到 19世纪中叶 。在原始社会中 ,仅存在简

单的社会性公共事务 ,社会依靠自身的力量实现自我

服务与管理 。在国家产生之后 ,政治性公共事务产生
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并日益突出 ,政府在公共事务管理中的作用逐渐占据

重要地位 ,受社会发展条件的制约 ,经验式的管理为主

要管理方式 。

第二阶段是公共行政阶段 。从 19世纪中叶到 20

世纪 80年代 ,无论是政治性公共事务还是社会性公共

事务 ,其内容和范围都迅速扩大 ,迫切需要通过有效管

理来满足社会共同需要;政府最终成为公共事务管理

最重要的主体 ,主要运用行政手段 ,保证公共事务管理

的有序规范 。在信息交换上 ,文件往来是主要特征;在

结构上 ,实行科层制;方式上 ,运用的手段是强迫命令 、

下级服从上级。

第三阶段是公共管理阶段 ,从 20世纪 80年代开

始至今 。 20世纪 70— 80年代新公共管理运动的兴起

是建立在现代政治经济学和私营部门管理方法之上

的 。加强对社会力量的利用和公共服务的社会化 ,要

求政府进行社会 、市场管理和政府职能优化 ,要求充分

利用网络信息技术 ,建立和完善信息系统 ,将权力进一

步分散和下放 ,不是从管理主体的角度考虑如何管制

被管理者 ,而是站在社会与公民的立场 ,要求公共管理

的主体 ,特别是政府如何为公民服务 ,对部门内部的组

织结构进行改革 ,等等
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。与此同时 ,信息技术在各

个领域的应用逐渐普遍化 ,电子商务 、电子政务 、电子

社区也走上前台 ,信息技术成为重塑社会形态的重要
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力量。

随着电子政务 、电子商务 、电子社区的发展 ,三者

之间的相互依赖与冲突日渐明显 ,三者之间松散的关

系渐渐体现 ,主要表现在公共服务的信息化水平低下。

公共事务的管理不可能仅仅依靠一个或者两个领域的

信息化 。应对公共事务管理的社会化 ,同时伴随着信

息技术与通讯技术的融合以及以移动技术为代表的普

适计算技术的发展
[ 5 - 6]

,围绕公共产品的提供 ,充分考

虑政府 、企业 、公众三个角色 ,电子公务 eGBCP应时而

生 。

2　电子公务 eGBCP的概念

2. 1　公务(GBCP)与电子公务 (eGBCP)的定义

　　“公务”:政府 、企业 、公民(或社区 )在生产公共产

品过程中的事务 ,是 “公共事务”的简称。其狭义是指

上述活动中产生的互动公共事务;其广义是指一切公

共事务 ,包括互动的事务和非互动的自身活动产生的

公共事务。

在城市管理中 , GBCP是政府 (Government)、企业

(Business)、公众和社区(C itizen and Community)、公共

设施与公共环境 (Public Facilities and Public Env iron-

men t)构成的 、涵盖城市公共管理服务各方面的完整动

态循环系统 ,并构成以 P为内点核心 , G、B、C为外点

的和谐三角。 GBCP反映社会复杂的动态和谐 ,信息

与物质叠加使其形成统一整体 。 P通过间接发送 、接

收信息成为城市公共管理服务物质基础核心 。 C是

G、B、P管理服务的对象 , GBCP系统循环运转的最终

目的是满足 C的需求。 G通过接收和发送信息达到监

管 B、P和管理服务 C的目的 ,同时接受 B和 C的监

督 。 B接收来自 G、C的信息 ,通过施加作用力于 P达

到满足 G、C需求的目的
[ 2]
。

图 1　 eGBCP和谐三角图

　　“电子公务 ”是指利用

信息化手段 ,高效实现政府 、

企业 、公民 (或社区 )在生产

公共产品过程中的事务 。

eGBCP是电子公务的模式 ,

是指使用信息化的手段来实

现 GBCP的模型 ,即为 eGB-

CP。 eGBCP和谐三角模型

见图 1。

2. 2　内涵

2. 2. 1　电子政务 eG

　　eG— eB— eP型:G是政府 , B是企业 , B不仅仅指

图 2　 eG— eB— eP与和谐

三角的关系图

企业化运作 ,还包括工商企业 、政府的事业单位 ,以及

以企业形式来提供公共服务

的相应单位。对应 G与 B

围绕 P发生一系列活动 ,

eG— eB— eP对应 G与 B围

绕 P发生的一系列信息化 ,

占据和谐三角形的一条

边
[ 7 - 9]

,如图 2所示。

政府通过社会采购提供

公共服务。按照 “小政府 ,大社会 ”的政府机构改革总

体目标 ,政府进行宏观管理 ,建立规则 ,维持秩序 ,各项

具体的城市公共事业管理工作交由社会单位承担 ,政

府改变 “以费养人 ”的计划经济管理方式 ,而转变为

“以费办事 ,出钱认效果 ”,进行 “政府采购 ”。在城市

公共物业的管理上 ,转变政府职能 ,通过引入社会化的

环卫公司 、市政公司 、园林绿化公司等专业作业公司或

综合作业的物业管理公司 ,实现管干分离 ,提供高效能

的公共服务 。

eG— eC— eP型:G是政府 , C是公众 。对应 G与

C围绕 P发生一系列活动 , eG— eC— eP对应 G与 C

围绕 P发生的一系列信息化 ,占据和谐三角形的一条

边 。

政府从公众获得了公共权力 ,通过组织企业公共

服务回馈公众 ,公众将对政府提供的公共服务提出评

价与监督 ,通过公众的反馈与建议 ,政府可以改善对提

供公共服务的企业的管理与监督 ,同时也可以通过及

时的 、恰当的反馈提高公众对政府的满意度。

2. 2. 2　电子商务 eB

B是政府委托的提供公共服务的企业 , C是公众。

对应 B与 C围绕 P发生一系列活动 , eB— eC— eP对

应 B与 C围绕 P发生的一系列信息化 ,占据和谐三角

形的一个条边
[ 7 -9]

。

公共服务企业从政府获得许可组织生产和经营 ,

建设 、维护公共设施和环境 ,为公众提供公共服务 ,公

众针对企业的服务进行监督和评价 ,也可对企业的服

务提出建议与要求。

2. 2. 3　电子社区 eC

电子社区是基于公民社会以及居民社区服务 ,利用

网络技术向社区居民提供属地化服务的综合服务体系 ,

是面向非赢利社团组织 、面向公民本身的信息化建设。

如图 3所示 (小写字母代表其属地性特征 ,区分

大写字母代表的公共事务特征 ):g(goverment)代表政

府基层部门;b(business)代表社区服务提供商 、银行金

融机构和物业管理公司等;c(citizen)代表公民个体;
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NGO(non - governmenta l organiza tion)代表在政府部门

和以营利为目的的企业 (市场部门)之外的一切志愿

团体 、社会组织或民间协会 ,其具有组织性 、民间性 、非

营利性 、自治性和志愿性等五个特性;p(pub lic se rv-

ice)代表面向社区居民的属地化服务。

图 3　电子社区要素图

　　电子社区 eC就是上述

各要素围绕着面向社区居民

提供属地化服务或者非盈利

性社会服务 (具有组织局限

性 )而发生的一系列信息

化 。我国电子社区的功能基

本上可以概括为:管理功能 、

服务功能 、商务功能 、结算功能 、资讯功能 。

2. 2. 4　数字化公共产品 eP

公共产品 P是私人产品的对称 ,是指具有消费或

使用上的非竞争性和受益上的非排他性的产品 ,如:公

共设施 、公共卫生 、公共环境 、公共交通 、教育等 。在本

文中 ,为了课题探讨的需要 ,核心 P特指的是城市公

共设施和公共环境 ,是政府进行公共建设的产物 ,也是

政府提供公共产品的主要形式之一 ,包括城市各类基

础设施 ,如市政道路 、桥梁 、管网和城市绿地 、公园 、游

园 、广场 、景 (节 )点 、路灯 、公厕 、垃圾转运站 (房 )、水

利设施 、停车场 、农贸市场 、公共标识建筑 、纪念碑等。

这里的产品 P指的是公共产品。

图 4　 eP与 P的关系图

　　在不同的领域 ,核心 P

也可以是别的公共物或者服

务 。 eP是指采用电子化手

段管理 P,其主要功能有两

个方面:(1)从 P采集各类数据 ,掌握 P的基本和运行

情况;(2)对 P进行指令控制 ,如 4图所示。

2. 3　外延

通过图 5,可以了解 eGBCP与电子政务 、电子商

务 、电子社区的关系
[ 2]
,前者是后面三者中围绕公共

产品 P而发生密切关系的交集(eGPB , eGPC , eBPC)的

并集。

图 5　 eGBCP与电子政务 、电子商务 、电子社区关系图

2. 3. 1　eGBCP与 eG的关系

电子政务 ,就是政府机构应用现代信息和通信技

术 ,将管理和服务通过网络技术进行集成 ,在互联网上

实现政府组织结构和工作流程的优化重组 ,超越时间

和空间及部门之间的分隔限制 ,向社会提供优质和全

方位的 、规范而透明的 、符合国际水准的管理和服务。

电子政务更多关注的核心焦点是 “政府 ”本身的信息

化建设 。

2. 3. 2　eGBCP与 eB的关系

电子商务是通过电子方式进行的商务活动 。它通

过电子方式处理和传递数据 ,包括文本 、声音和图像。

它涉及许多方面的活动 ,包括货物电子贸易和服务 、在

线数据传递 、电子资金划拨 、电子证券交易 、电子货运

单证 、商业拍卖 、合作设计和工程 、在线资料 、公共产品

获得。它包括了产品 (如消费品 、专门设备 )和服务

(如信息服务 、金融和法律服务 )、传统活动 (如健身 、

体育)和新型活动 (如虚拟购物 、虚拟训练 )。电子商

务更多关注的核心焦点是 “企业 ”本身的信息化建设 。

2. 3. 3　eGBCP与 eC的关系

电子社区以社区服务中心为主 ,联合政府部门 、社

区服务提供商 、银行金融机构和物业管理公司等相关

单位 ,以网络平台 、语音平台和平面资讯为载体 ,以政

务服务 、商务服务 、金融服务 、物业服务和资讯服务等

为内容 。电子社区更多关注的是面向最后一公里的接

入 ,提供的是具有属地化特征或者组织局限性的服务 ,

相对于公共服务的作用范围要小。

从上面三者的概念定义与侧重点可以看出 ,电子

政务的建设出发点是以 “政府 ”本身为主导 ,电子商务

建设是以 “企业”本身为主导 ,而电子社区是以面向公

民事务电子化的 “社区 ”本身为主导 ,但是在他们之间

的交汇处 ,却一直被忽略 , eGBCP从另外的角度思考

这三者建设之间的必然联系与内在因果 ,在研究中发

现 ,这三者之间存在着由公共产品驱动的关系 ,关于这

个关系 ,笔者发表的相关文章已经详细地进行了介绍 ,

正因为这个公共产品的存在 ,使得三者之间的信息化

相交合 ,产生共振 ,从而重组成面向公共服务的电子公

务 eGBCP。

3　电子公务 eGBCP的框架体系

3. 1　电子公务 eGBCP总体框架

如图 6所示 ,电子公务总体框架围绕 eP,以信息

共享流通为特征 ,在运行管理 、安全保障 、人员组织 、标

准规范 、政策法规 、绩效评估等机制的共同作用下 ,通

过业务 、功能 、技术等三类标准接口 ,实现在 G、B、C三

者到信息通道之间的挂接 ,从而实现三者之间的信息
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传递 、资源共享和联动互动 。

图 6　 eGBCP总体框架图

3. 2　电子公务 eGBCP的业务框架

从图 7可以看出在公共服务与管理中 ,各能动要

素分工不同:

图 7　 eGBCP业务框架图

政府的管理服务职能分两类:(1)条状管理:行业

规划 、特许经营 、企业监管等。 (2)事件的处理 ,表现

在对设施和环境等城市公共物进行监管 ,以及受理来

自公众的投诉 、咨询 、救援请求等并组织相关资源予以

响应。企业作为服务提供者 ,运营城市公共产品 (包

括城市各类设施和市容 、环卫 、园林 、绿化等城市环

境 ),为市民提供服务。市民则从政府和企业获得服

务 ,并以监督者的身份参与到公共事务中
[ 2]
。

3. 3　电子公务 eGBCP的功能框架

电子公务 eGBCP的功能框架如图 8所示。

图 8　 eGBCP功能框架图

通过梳理公共资源目录 ,建立和谐稳定的公共治

理结构 (G、B、C各司其职 、联动互动),可通过 “一站式

大厅”“一网式门户”以及 “一话式热线 ”等统一服务窗

口 ,提供 “办公决策”“办事服务 ” “信息公开 ” “资源管

理 ”等四大类公共服务 。各方在提供公共服务的过程

中 ,须依据服务规范标准之规定 ,对照评价体系进行信

用自评和社会监督。

电子公务 eGBCP功能目录图如图 9所示:

图 9　 eGBCP功能目录图

3. 4　电子公务 eGBCP的技术架构

如图 10所示:eGBCP技术架构由 5个层次 (基础

层 、数据层 、应用支撑层 、应用层 、接口适配层 )以及 2

个支撑体系 (安全保障体系和标准规范体系 )组成。

其中 “可插拔应用接口总线”是指定义好的一系列接

口标准规范和应用 ,只要按照标准规范实现对应的适

配接口应用 ,就可以与电子公务系统内的其他要素实

现信息共享 、资源整合和互操作;其他概念多有公开论

述 ,在此不再赘述 。

图 10　 eGBCP技术架构图
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4　 eGBCP在市政领域的应用分析

4. 1　市政业务模型

市政管理业务中 ,是一个典型的符合 eGBCP业务

框架的公共管理专业领域 ,以北京市为例 ,业务模型如

图 11所示。

图 11　市政业务模型图

其中 , P专指城市公共环境与公共设施 ,包括城市

各类基础设施 ,如市政道路 、桥梁 、管网和城市绿地 、公

园 、游园 、广场 、景 (节 )点 、路灯 、公厕 、垃圾转运站

(房)、水利设施 、停车场 、农贸市场 、公共标识建筑 、纪

念碑等 。各级市政管理委员会之间需要密切配合 ,调

动公共服务企业 (自来水公司 、电力公司 、燃气集团 、

热力集团等 )、相关的其他委办局 (公安 、交管 、园林 、

环保 、水务 、广电等 )以及社会力量 ,联动互动地处理

公众关心的各类公共问题 。

4. 2　北京市信息化城市管理系统分析

　　如图 12所示:北京市信息化城市管理系统依托北

京市宽带城域网 ,利用现代化通讯 、计算机网络等信息

技术 ,统一城市管理热线 ,系统功能覆盖了 eGBCP功

能框架中的办公决策 、信息公开 、资源管理等三大类

服务;系统技术架构遵循 eGBCP技术架构 ,分为基础

设施及支撑系统 、与相关部门对接系统 、指挥中心系

统 、城市综合管理信息系统 、市政业务管理信息系统

等 5类系统 ,均为多层体系架构;在公共事件处理业

务领域内 , 实现了与北京市城八区 (东城 、西城 、崇

文 、宣武 、朝阳 、海淀 、丰台 、石景山 )区级城市管理平

台系统的对接 ,同时还连通 50多家委办局 、公共服

务企事业单位 ,实现信息的及时有效传递和城市管

理资源的初步整合 ,并将在试运行中逐步扩展服务

种类 。

图 12　市级城市管理平台功能图

5　总结展望
围绕公共事务管理 ,政府 、企业 、公众这三个社会

组成要素相互制约 、影响 ,这种作用集中体现于该范围

内的公共物品或公共环境 ,由此四者及其相互间制约

形成了一个开放的生态系统 ,这个系统具有自我完善

机制 ,同时也与外部系统保持良好的沟通 ,力争实现全

系统的资源配置的最优化和效益的最大化 ,这就是

GBCP模式
[ 1 -2, 7 - 9]

。而通讯技术与信息技术的融合以

及以移动技术为代表的普适计算技术的发展 ,为打造

一个全要素的信息流畅运行的电子公务体系提供了崭

新的机遇和挑战
[ 1 -2]

。借助信息化手段 ,建立充分纳

入 G、B、C、P四个公共事务管理要素的电子公务体系 ,

达到和谐三角的关系 ,辅助实现上述目标 ,就是本文研

究的 eGBCP。

放眼各类公共事务领域 (教育 、医疗 、文化 、体育 、

娱乐等等),只要有政府 、企业 、公众三者在共同参与 ,

就可以在 eGBCP理论的指导下 ,从业务 、功能和技术

等方面综合考虑 ,进行电子公务的整体规划 、顶层设计

和系统建设 。
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北京城管执法机关引入质量管理体系认证的实践

尚　芬
(北京市城市管理综合行政执法局 ,北京 100045)

　　摘要:介绍了北京市城管执法机关引入 ISO 9001国际质量管理体系认证的实践过程 ,通过质量管理体系认

证 ,强化了服务意识 ,提高了服务质量和管理水平 ,提升了城管社会形象 ,得到了公众和上级机关的信任与支持 ,

促进了城管执法局管理工作的高效化 、执法服务的规范化和服务品质的标准化。并对质量标准在市城管执法局

的持续推进进行了展望和思考 。

　　关键词:城市管理;执法服务;质量标准;顾客满意;持续改进

　　中图分类号:C931. 2　　文献标识码:C　　文章编号:1008 - 2271(2006)01 -0006 -04

　　ISO 9001作为国际通行的质量管理体系认证标

准 ,通过流程控制这一科学管理方法能够为一个组织

提供产品的质量保证 ,获得认证的组织可以更科学 、系

统 、规范 、标准化地从事产品服务和改良 ,从而增强顾

客满意 。

北京市城管执法机关作为首都城市管理的一支重

要执法力量 ,为了规范执法行为 ,提高执法水平和质

量 ,更好地服务于 2008年奥运会 ,服务于北京建设现

代化国际大都市的需要 ,满足公众日益增长的对城市

良好环境的需求 ,同时将质量管理工作更多地与国际

通行做法接轨 ,符合时代要求。市城管执法局最高管

理层决定引入 ISO 9001国际质量管理体系认证标准。

2003年 5月对全局工作人员进行了系统集中培训 ,对

内审员进行资格认证培训 。 2004年 3月正式引入

ISO 9001国际质量标准 ,建立并实施了文件化的质量

管理体系 ,同年 7月通过认证审核 , 2005年 9月通过

第一次监督审核 。

1　城管执法实行质量管理体系的实践
按照质量管理的八项原则 (以顾客为关注焦点 、

领导作用 、全员参与 、过程方法 、管理的系统方法 、持续

改进 、基于事实的决策方法 、与供方互利的关系 ),北

京市城管执法局主要从以下 5方面入手 ,不断加强和

推进质量管理体系在全局深层次的引入和广泛贯彻执

行 ,以群众是否满意 、是否认可 、是否拥护作为工作业

绩的检验标准并成为质量目标的一部分 ,通过系统方

法和过程方法进一步规范服务和管理的过程及行为 ,

并通过基于事实的分析决策持续改进质量体系的有效

性 。

1)通过树立 “以顾客为关注焦点 ”的思想 , “执法

也是服务”的理念得到强化 ,并落实到行动中 。按照

ISO 9001质量标准的要求 , 北京市城管执法局将 “顾

客 ”定位在广大市民群众 ,执法服务就是所提供的产

品 。在 ISO 9001质量管理体系引入前 ,城管执法系统

就始终要求城管执法人员要在执法理念上完成由管理

向服务的转变 ,牢固树立 “群众利益无小事 ”的原则。

ISO 9001质量标准在多领域的广泛应用和在城管执法

局的引入 ,从另一角度诠释了关注顾客需求 ,满足顾客

要求对组织成败的重要意义 ,因而坚持把群众满意作

为工作的第一评价标准 ,坚持以人为本 ,执法为民 ,建

立并形成了共同的理念和承诺 ———顾客需要就是城管

努力的方向 、顾客满意就是城管最高的荣誉。观念的

转变使执法局各级成员更注重群众的反馈 ,从群众的

意见建议和抱怨投诉中找到工作的差距和不足 ,以便

及时改进工作 ,满足顾客的合理要求 ,并争取超越顾客

期望。如 2004年及 2005年上半年开展的专项执法活

动中 ,一些是计划内开展的 ,还有相当部分是根据顾客

需求 ,随时开展的 。 “暖心便民工程 ”更是这一观念转

变落实到行动上的具体体现。全市城管系统开展了以

[ 6] 　Song, G ang. T ranscend ing e-G overnm en t: a Case ofM ob ile G overn-

m en t in B eijing[ C] / /Ku sh chu I, Ku scu H. P roceed ings of the Firs t

Eu ropean Con ference onM ob ileG overnm en .t B righ ton:Su ssex Univer-

sity, 2005:476 - 485.
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理与科技, 2005, 7(4):140.

[ 8] 　李立明 ,程永强 ,曹　鹏.信息化城市管理和谐模型建模初探 [ J] .

城市管理与科技 , 2005, 7(5):183.

[ 9] 　李立明 ,程永强 ,曹　鹏 , 等.信息化城市管理和谐模型建模再探
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