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霍楚爾州長公佈計劃，幫助政府加強工作，造福紐約民眾  

  
減少官僚主義障礙，簡化政府機構流程，縮短處理時間，改善婦女、嬰童獲得兒童保育

援助、稅收抵免和關鍵食品福利的機會  

  
新任「客戶體驗長」將確保州府機構為紐約民眾服務的效率  

  
  

凱西．霍楚爾州長今天公佈計劃，計劃在 2023 年間變革紐約民眾獲取州府機構服務和福

利的方式，加強政府的民眾服務工作。紐約州將會實施重大的技術改進措施，以實現以下

目標：減少官僚障礙，並改善婦女、嬰童獲得兒童保育援助、稅收抵免和關鍵食品福利的

機會；減少申請等待時間；實現電子簽名技術；推出「一個 ID」措施，以改善居民與某

些州府機構的線上互動方式；實現州府機構和應用程式的現代化，以改善用戶體驗。為了

幫助州府機構提供為紐約民眾服務的效率，並確保這一舉措取得成功，州長將任命一位新

的客戶體驗長，以監督全州各地的轉型工作。霍楚爾州長還將簽署紐約州首項與客戶體驗

相關的行政命令，在這項舉措的基礎上改善州內服務的覆蓋範圍。  

  
「我在機動車輛管理局 (Department of Motor Vehicles, DMV) 擔任伊利郡 (Erie) 辦事員

時變革了客戶服務體驗，從那時起，我就一直致力於推動政府為紐約民眾服務的工作。」

霍楚爾州長表示。「透過清除官僚主義障礙，簡化流程和利用新的技術，我們將能大幅

改善紐約民眾獲取州府機構服務和福利的方式。」  

  
「紐約民眾理應享有方便直接的州府機構服務。」副州長安東尼奧．德爾加多 (Antonio 

Delgado) 表示。「我很榮幸能夠與霍楚爾州長一起宣佈這一舉措。這項工作將能去除繁

瑣程序，幫助提高紐約民眾獲取州內關鍵福利和服務的效率。」  

  
紐約民眾在申請福利和服務時經常會遇到各種障礙，無論是申請失業保險、更新駕照、報

稅，還是註冊參加福利計劃。居民可能需要請假以到現場預約，經歷冗長的申請程序，還

有瀏覽過時網站。這些行政負擔相當於針對個人，特別是窮人徵收「時間稅」，妨礙這些

人群獲得重要安全網路服務的能力，因為這些服務確實能夠幫助家庭擺脫貧困。  

  
州長的計劃將把紐約民眾作為服務主體，從而縮短處理時間，提高效率，並改善民眾與政

府的互動方式。  

  



簡化兒童保育援助申請流程  

紐約州的兒童保育援助計劃由州府監督，但由地方管理，因此居民的資格要求因地區而

異。在符合計劃收入要求的家庭中，只有不到 10% 的兒童參加計劃，而且在過去 10 年

間，不僅聯邦資金有所增加，平價兒童保育的需求也在增長，但參與率卻在下降。  

  
紐約州將會簡化文檔流程，將各郡的資格要求和福利標準化，並在全州各地推出電子解決

方案，讓家庭可以預先進行資格篩選並申請兒童保育援助。州長的計劃還將簡化申請程

式，為參加醫療補助計劃 (Medicaid) 和其他專案的家庭取消重複的資料工作。  

  
改善「婦女、嬰童特別營養補充計劃 (Special Supplemental Nutrition Program for 

Women, Infants, and Children, WIC)」的客戶體驗  

在符合參加「婦女、嬰童特別營養補充計劃」的家庭中，約有一半的家庭參與計劃，而參

加計劃的家庭並沒有長期使用食品福利。為了確定妨礙符合條件家庭參與並充分利用計劃

的因素，州府將透過即時聊天、電子郵件、簡訊和調查等方式收集客戶反饋，並利用相關

資訊改進「婦女、嬰童特別營養補充計劃」的服務。  

  
簡化稅收抵免流程  

每年，有 6% 到 18% 符合紐約州工作所得稅抵免 (Earned Income Tax Credit) 資格的紐

約民眾，以及至少 4% 符合帝國州兒童抵免 (Empire State Child Credit) 資格的紐約民

眾，都沒有申請相關的稅收抵免。紐約州稅收與財務廳 (Department of Taxation and 

Finance) 使用平郵也會導致紐約民眾錯過退款、退款調整或潛在帳單等事務。  

  
為了解決這個問題，稅務與財務廳將會實施「行動文件上載」工作，允許納稅人使用自己

的行動裝置提交文件；也會針對學校稅務減免啟用直接存款功能，以減少向受益人郵寄紙

質支票的次數。這些提案將能節省紐約州的時間和財力，並確保更多的紐約民眾獲得個人

和家庭所需的經濟援助。  

  
電子簽名技術為居民和政府工作人員節省時間  

紐約州政府機構每年要處理 1,000 多萬份紙面交易。即使可以在線申請，一些文件也不

能以電子方式簽署。這就需要列印、簽名和掃描文件，從而延長處理時間，也推遲了獲得

服務和福利的時間。霍楚爾州長的計劃將能加速使用電子簽名技術，一些指定機構將在 

2023 年底前實施這項工作。  

  
減少呼叫等待時間，降低對於電話的依賴  

霍楚爾州長提議加快平臺上線速度，令居民能夠利用自選方式與州府機構的工作人員互

動：即時聊天、簡訊、電子郵件或語音電話。使用人工智慧聊天機器人和語音自動化來回

答常見問題，將能提高機構工作人員的效率，幫助更多選擇致電或前往辦公室的居民。在

機動車輛管理局，這項工作將能減少 30% 呼叫等待時間，並在未來五年內每年減少 20 

萬個來電。  

  
推出「紐約州一個 ID」以改善數位存取  



許多紐約民眾目前在州府機構網站和應用程式上使用不同的使用者名稱和密碼。這會造成

混亂，導致遺忘憑據和帶來安全風險，許多居民也需要在存取不同機構的服務時提交重複

資訊。NY.GOV ID+ 將會在各個州府機構間提供驗證型的單一登入方式，個人可以全權

管理自己的個人資訊，方便驗證和保護身份，防止建立欺詐性帳戶或欺詐性存取，並提供

更為流暢的客戶體驗。  

  
成立頂尖的數位和設計團隊  

紐約州政府高有 100 多個網站和 1,000 多個網路應用程式，需要管理數千個線上交易。

其中眾多網站滿是首字母縮略詞和官僚語言，有些網站尚未優化，不能在行動裝置上執

行，雖然平均有一半以上的紐約民眾利用行動裝置瀏覽網站。  

  
霍楚爾州長將會擴大紐約州的網頁設計能力，包括增加使用者研究人員、設計師和數位專

業人員的團隊，以確保網站、應用程式和在線上流程介面友好、易於理解和存取，為紐約

民眾提供充分的服務。  

  
紐約州資訊科技服務辦公室 (New York State Office of Information Technology 

Services) 資訊長安戈洛．「托尼」．李德科 (Angelo 'Tony' Riddick) 表示，「構建用

於存取紐約州政府服務的『一個 ID』系統，有助居民順利使用現有的 NY.gov ID 帳戶，

快速驗證身份，也能幫助紐約州加強欺詐防禦，並確保符合資格的紐約民眾透過簡便無縫

的方式獲得州府服務。同時也能制定效率標準，有助進一步改進流程。霍楚爾州長能夠認

識到與州府互動並不一定困難，我們對此深為讚賞，也感謝州長對於這項綜合舉措的支

援，這能加強我們與客戶的關係，為其提供所需和應得的援助。」  

  
兒童與家庭服務辦公室 (Office of Children and Family Services) 代理主任蘇珊娜．邁

爾斯-古斯塔夫 (Suzanne Miles-Gustave) 表示，「兒童保育對於工薪家庭，尤其是女性

來說至關重要，因為這些女性可以在安全滋養的環境中充分發揮自己的工作潛力。援助專

案讓這些基礎服務得以實現，因此我們必須竭盡全力，確保符合資格的紐約民眾能夠順利

獲得這些關鍵資助。尋求就業、培訓和教育機會的家長日益增多，以加強家庭的健康和福

祉狀況，因此我要感謝霍楚爾州長實施另一重要步驟，擴大兒童保育的機會。」  

  
稅務與財務廳代理廳長阿曼達．希勒 (Amanda Hiller) 表示，「改善客戶體驗是稅務部門

的首要任務。感謝霍楚爾州長的領導工作，我們得以推動系統的現代化進程，以採用先進

的解決方案，這能提高我們為紐約民眾提供服務的能力，包括提供重要的稅收抵免。」  

  
衛生廳代理廳長詹姆斯．麥克唐納 (James McDonald) 博士表示，「改進技術以改善紐

約民眾的服務和福利，就能大幅提高衛生廳關鍵服務的覆蓋範圍。依賴衛生廳『婦女、嬰

童計劃』的家庭理應能夠方便地參與計劃，而不會受到繁瑣官僚程序的妨礙。感謝霍楚爾

州長的領導工作，提高紐約州滿足所有紐約民眾需求的能力。」  

  
紐約州機動車管理局 (Department of Motor Vehicles, DMV) 局長兼州長交通安全委員

會 (Governor's Traffic Safety Committee, GTSC) 會長馬克．J.F. 施羅德 (Mark J.F. 

Schroeder) 表示，「我們感謝霍楚爾州長能夠關注工作，為我們每天服務的數千名民眾



提供更佳的客戶體驗。我們機構已經部署數項即時聊天選項，客戶可以與呼叫中心工作人

員互動，諮詢證件、許可證、註冊和關於 REAL ID 或增強許可證相關的問題。我們發

現，客戶聯繫代理的等待時間縮短了，而透過預先填寫必要資訊，客戶流程也得以提速，

涉及各方也更加瞭解工作進程和狀態。州長所提供的協助將能提供重要助力，幫助我們實

現正在推進的轉型計劃的目標，包括讓機動車管理局為客戶提供貼心服務、改變公眾對於

管理局及其日常事務的瞭解。」  

  
###  
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