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內容摘要：

1、 電子化政府與委託外包為政府改造的兩大主軸，加拿大政府自2000年開始，即大力推展電子化政府，由於該國網路規劃設計創新，在2002年四月經國際網路顧問公司Accenture評鑑為電子化政府推動成效第一名。同時加國亦積極推動「另類服務提供」（Alternative Service Del-ivery）。最近七、八年間，「新興施政措施」如雨後春筍般以不同形式出現，如「特別營運機構」、「特別服務機關」、公辦民營、特許興建營運建設（BOT）、合作協議等。亦即將治理權限作不同的下放或委外。因此，本次考察主要目的為：

2、 瞭解加拿大政府電子化推動的情形。
3、 電子化政府對加拿大政府組織結構及員額精簡的影響程度。
4、 加拿大政府將政府業務委託民間辦理的範圍及型態。
5、 加拿大政府如何將電子化政府與政府業務委託民間辦理結合，進而建立與民間的夥伴關係。
6、 加拿大人民對於政府與民間夥伴關係所提供的服務之回應為何?

期能深入探討並提出具體建議作為財政部未來電子化及業務委託民間辦理的方向。

考察期間經由加國人員的解說及研析所蒐集的相關資料發現，加國政府在電子化政府方面強調便民服務，因此，該國所推動的GOL(Government On Line)方案，主要目的在於達到政府網站操作容易化、運用普及化，其主要影響層面僅止於服務方式的改變，同時為強化政府服務的便利性，除增添網上傳輸服務外，各種傳統服務方式仍予維持，在此過渡階段，加國電子化政府的程度，迄未對聯邦政府組織產生本質上的影響。質言之，由於加國目前注重的是網際網路上的便民，對於內部的資訊網路（Intranet）則尚未整合建置完成，因此對於組織結構、工作流程等尚無顯著的影響。惟在地方政府方面，安大略省將電子化政府與委託外包兩者加以結合，如駕照委託IBM公司、407號高速公路電子收費等均節省可觀的人力。本次考察亦提出下列建議：

一、本部網站之規劃可採行加國的GOL之「民眾為中心」及「單一窗口」的策略，以增進民眾使用的便利性。

二、借鏡加拿大聯邦政府高階公務人員資訊訓練成果，加強對本部高階人員的資訊訓練。
三、擴充硬體設備，建置網路安全機制以提昇民眾對本部網路的信賴，以利網路報稅的推動。

四、建議本部所屬各行政機關未來委外業務之規劃方向，可參考加國安大略省政府採取電子化與委外結合，並透過網路提供服務。

五、各機關應先思考委外及人力精簡之可行性，對於未來新增業務發展，以e化方式思考提供公共服務。

、建議本部關稅總局參考美國麻州港務局，於各地區關稅局購置X光貨櫃檢查車，以節省人力並發揮機動打擊走私犯罪之成效。
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加拿大政府電子化對組織與員額之影響及委外作法考察報告

壹、前言

一篇由加拿大公務員所撰寫的「運用資訊科技改造政府服務之藍圖」（Blueprint for renewing Government Using Information  Technology）報告中，明白揭露了民眾已逐漸對政府產生不滿：「許多需要政府服務的人，已經喪失了對政府官僚制度的耐性。他們覺得從銀行、汽車出租公司，甚至超級市場還能得到較好的服務，而這些較好的服務，都是由私人機構藉由創新的資訊科技，將企業轉型後所提供的；政府則漸漸顯出其落伍、不合時宜的一面。許多人想知道，為什麼他們只是想詢問一些簡單的問題，卻必須花費寶貴的時間，從一個部門被踢到另一個部門;而同樣的需求，往往可以很輕易的從積極爭取顧客的私人公司得到最好、最大的服務與滿意。」從上述的報告中，我們可以瞭解到公共組織處於一個變遷迅速且複雜多變的環境，民眾莫不期待政府能提昇行政績效，掌握人民的需求，並迅速回應環境的變化。
我國政府為因應外在環境的變遷與回應人民的需求，業提出政府改造的願景，並於行政院成立政府改造委員會劍及履及地推動各項政府改造方案，其中主要包括行政院組織調整方案、政府業務委託民間辦理、電子化政府等。質言之，組織員額的精簡(downsizing)與政府功能的活化 (vitalizing)乃為政府改造的主軸。因此，行政院游院長於二○○二年三月二十日參加「我的e政府-電子化政府入口網」啟用典禮時即表示，希望透過政府全面e化，提升為民服務的效能與效率。此外游院長也在行政院強化社會治安第十五次專案會議中提示，「推動政府改造，除提昇效能，精簡人力的目標外，同時要考量將業務委外，‥‥，才能使各級政府發揮最大效用」，顯示未來政府業務委託民間辦理是政府改造的主軸之一。

基上，我國政府機關的業務可以透過資訊的整合及法律鬆綁，進而提供人民快速而便利的服務，同時經由政府業務委託民間辦理的途徑，逐漸使政府與民間成為夥伴關係，共同為國家、人民服務，並提升國際競爭力，因此未來政府改造主軸將包含「服務的外包與功能權責的調整」、「資訊科技的應用與政府資訊網路的建立」、「法規鬆綁」及「契約制的人事制度」等面向，因而瞭解先進國家在推動電子化政府及政府業務委外的情形及對政府部門組織員額的影響，應可作為政府推動辦理相關業務之借鏡與參考。有鑑於此，考察人員於本（九十一）年六月間隨同行政院人事行政局人力運用考察團赴加拿大考察期間，即將考察重心置於下列各點：

一、瞭解加拿大政府電子化推動的情形。
二、電子化政府對加拿大政府組織結構及員額精簡的影響程度。
三、加拿大政府將政府業務委託民間辦理的範圍及型態。
四、加拿大政府如何將電子化政府與政府業務委託民間辦理結合，進而建立與民間的夥伴關係。
五、加拿大人民對於政府與民間夥伴關係所提供的服務的回應為何等，期能深入探討提出具體建議作為財政部未來電子化及業務委託民間辦理的方向。

貳、考察行程
本次考察由本部人事處專門委員楊翠華及專員陳美志，隨同行政院人事行政局人力運用考察團於民國九十一年六月十三日下午啟程赴加拿大，並於六月二十四日上午返台，考察期程共計十一日，期間計拜會聯邦政府的加拿大管理發展中心（Canada Center Management Development，簡稱CCMD）、文官委員會（Public Service Commission，簡稱PSC）、國庫委員會秘書處（Treasury Board  Secretariat，簡稱TBS）、審計總署（Office of the Auditor General，簡稱OAG）；地方政府部分為安大略省政府（Ontario Government）及魁北克省政府（Quebec Government）等計六個政府機關，回程時並順道拜會美國麻塞諸塞州港務局（Massachusetts Port Authority），茲將考察國家現況及機關簡述如次：
一、考察國家現況：

 （一）地理位置：
加拿大為西半球最大國家，全境面積達997萬610平方公里，地廣人稀，人口分布多集中於南部及東部地區，其中安大略省與魁北克省人口總數達全國61.8%。加國境內多湖泊，湖水之蓄水量，相當於全球四分之一淡水量，由於水力豐富，加國百分之七十以上電力來自水力發電。加國首府渥太華為政治中心，人口構成比例60%為英裔、25%為法裔，近年來提倡多元文化，亞裔、中東、印度人口漸多，華語已成為英語和法語（均為官方語言)之外第三大語言。

（二）、政治制度
1867年「英屬北美法案」正式生效後，加拿大隨即於西元1867年7月1日建國，採聯邦制，並奉英王為國家元首，置總督（Governor General）一人代表英王，總督係由總理（Prime Minister）向英國女王建議任命，任期五年，行使國家元首的職務，根據總理的提議召開或解散議會、簽署議會通過的法案和國家重要文件、代表國家接待外國元首等，惟行政權力則歸於內閣總理。政府採聯邦內閣制，內閣各部會首長由總理提名，經由總督任命之，全國分為十個省和三個地方(territories)。聯邦政府採議會制，分為上議院及下議院，上議院的成員是由總理提名，經由總督任命之，1965年6月2日前任命者，無任期限制，其後任命者，任期至75歲為止，工作是審議政府提出的立法議案。下議院則由人民選舉議員組成專司立法權，任期為五年。加國境內有許多政黨，主要者有自由黨(Liberal Party ，為現今執政黨)、保守黨(Progressive Conservative Party)、魁團黨(Block Quebecois)、加拿大聯盟(Canadian Alliance，為最大反對黨)、新民主黨(New Democratic Party)。
（三）政府組織：

加國政體採責任內閣制，行政權名義上屬總督及樞密院，實權則屬內閣，向國會負責；立法權屬於國會；司法權則屬各級法院。加拿大除英國議會制度外，並融合美國的聯邦制度，共區分為聯邦政府、省政府及市政府三個層級。在聯邦政府層級，掌管外交、國防、通商、刑法、原住民事務、移民、交通、金融、漁業及失業保險等事項；除聯邦政府外，地方有十個省及三個特別行政區，省政府亦採行政、立法、司法三權分立制，其中省政府層級，掌管教育、財產、警察、民事、自治團體及福利等事項，各省有相當大的自治權；其餘文官制度、農業、稅制及司法行政則屬共同管理事項。2002年加拿大現任總理為自由黨（Liberal）的強•克黑提昂（Jean Chretien），其從1993年擔任加拿大第37屆總理至今，而現任總督為第26屆的艾德琳•克拉克森（Adrienne Clarkson）。

（四）地方政府
加拿大省政府為議會制，通常有兩個（或三個）主要政黨，而每個省的主要政黨也不一樣。代表則由地區選舉，由於省的面積遼闊，因而具有相當大的自治權。雖然聯邦政府可以透過聯合資助項目、出入口政策和其他方案影響省政府的決定，但省政府均可優先處理省內的天然資源、商業和證券的登記與管理、教育和醫療保健等事項，聯邦政府和各省政府的稅務權力是各自獨立。由於本次考察之地方政府包括安大略省政府及魁北克省政府，爰將上開兩省簡介如次：
1、安大略省：

安大略省(Ontario)，面積106萬8,580平方公里 ，人口1,100萬人，省都為多倫多市(Toronto) 位於加拿大中南部，境內多湖泊，冰丘及平原等地形，由於緯度高，冬季有風雪，夏季氣候宜人，四季分明。安大略省俗稱上加拿大(Upper Canada)，以別於下加拿大(Lower Canada)的魁北克省。安省於1867年7月1日正式加入加拿大聯邦，目前執政黨為保守黨。安大略省經濟產值幾占加拿大國內生產毛額一半，為加國工商及金融重鎮，亦因該省能源成本在全世界屬最低廉之一，使其成為加國最大工業省份，生產全加國52%製造品，全加國80%製造品由安省出口。
2、魁北克省（Quebec）：
魁北克省面積為154萬2,056平方公里 ，人口：737萬2,400人，省都為魁北克市(Quebec City)。魁北克省為加拿大面積最大之省份，佔加國總面積的15.4%，北部係高原地帶，南部為廣大盆地環繞聖勞倫斯河，土地肥沃，可供耕種。聖勞倫斯河全長三千六百公里，係世界長河之一。蒙特婁市為魁北克省最重要之城市，亦為加拿大第二大城市。
（五）經濟現況：

依據「二○○一年世界經濟自由度報告」（Economic Freedom of the World：2001 Annual Report）對全球123個國家所作評比，加拿大在政府規模、經濟及市場結構、貨幣政策、資金取得、法制、貿易自由度及資本市場匯兌自由度等七大指標綜合表現排名第十三。另根據瑞士洛桑國際管理發展學院(International Management Development Institute,簡稱IMD) 2001年「世界經濟競爭力報告」（World Competitiveness Yearbook）指出，加拿大在經濟表現、政府效率、企業效率及基礎建設等方面與全球其他48國相比，名列第九，其經濟競爭力落居美國、新加坡、芬蘭、盧森堡、荷蘭、香港、愛爾蘭及瑞典之後。

二、考察機關簡介：

（一）、加拿大管理發展中心（Canadian Centre For Management Development簡稱CCMD）：

CCMD成立於1988年，成立之目的主要為教導及研究公部門的管理措施，以加強聯邦政府的管理能力。1991年公布的加拿大CCMD法案中，在該中心成立一個法人組織的管理董事會（Board of Governors），負責有關政府員工訓練政策之擬定。該董事會成員包括公部門與私部門代表，樞密院的代表人員（The Clerk of the Privy Council）為該委員會的主席，其他成員尚包括國庫委員會秘書長、文官委員會主任委員及CCMD之EX級的高級文官等。目前CCMD主要負責加拿大高級人才訓練與發展業務，並研究公務部門內管理的理論與實務，同時也負責加拿大政府服務革新業務，相當於我國的公務人員保障暨培訓委員會下設之國家文官培訓所及行政院人事行政局公務人力發展中心等機關的職掌。
（二）國庫委員會秘書處（Treasury Board Secretariat，TBS）：

加拿大的國庫委員會是樞密院委員會之一，於1867年加拿大建國時即已成立，委員成員包括國庫委員會主席、財政部長及經由樞密院提名的四位其他部會首長。國庫委員會的管理部門為秘書處（TBS），由秘書長及審計官（Comptroller General）所領導。1966年以前國庫委員會秘書處仍為財政部的一個部門，目前則為一個獨立的機關，直接向國庫委員會負責。秘書處具有雙重的職責，一方面要執行法令所規定之國庫委員會職掌事項，另一方面則協助國庫委員會有效率地運用現有的資源。質言之，秘書處主要負責政府財務支出、人力、員額、待遇、福利、資訊系統管理及低階人員的訓練等，為加國公務員的管理者，職司相當我國的行政院人事行政局、主計處及研究發展考核委員會等機關之業務。

（三）文官委員會（Public Service Commission，簡稱PSC）：

於1908年成立，係直接向國會負責的獨立機構（agency），主要職掌為確保文官的公正，防止政黨、政治及私人分贓，並確保功績制度之運行，以提升文官素質；協助行政部門訓練與發展；依文官任用法規定進用公務人員。質言之，文官委員會係負責文官進用、保障及少數民族就業平等計畫等。
（四）審計總署：（Office of the Auditor General of Canada，OAG）:
負該署負責提出對各部會有關效率、經濟與成本效益之審計，以及有關組織財務報表可靠性或其他授權項目之執行，相當於我國審計部之業務職能。
由上述簡介可知，加拿大並無專責的中央人事主管機關，有關人事政策、法令等，係分由國庫委員會及文官委員會分工辦理。


參、加拿大的電子化政府概況
所謂電子化政府，係指透過電腦網路系統，將政府機關、民眾及資訊串聯起來，建立互動系統，讓政府資訊及服務更加方便，隨時隨地可得。在知識經濟時代裡，網路是獲得知識最便捷的途徑，因此網路環境已成為國家基礎建設的重要一環，上網人口數成為國家邁進知識社會的指標，故各先進國家皆努力推動民眾上網，以期運用網際網路提升國力，提高國際競爭優勢。此次考察發現加拿大亦致力提升及平衡民眾資訊技能，其經驗堪為我國借鏡，茲闡述如下：

一、加拿大聯邦政府推動GOL（ Government On-Line）之原因：

(一)民眾、企業使用網路普及：

加拿大人民使用網路比例僅次於美國，居世界第二位（Conference Board, January 2001）。根據加拿大官方的調查，約有三分之二左右的加拿大民眾接觸過網際網路且平均每週使用達九小時（Communication Canada – Spring 2001）。在2000年時，員工人數超過100人以上的企業，約有百分之九十七已使用網際傳輸工具，同時在低於100人之企業方面，也有百分之六十三左右的企業使用網際網路（Electronic Commerce and Technology Survey, Statistics Canada 2000)。

（二）提升企業競爭力：

有鑑於未來將逐漸依賴網際網路科技以增進技術、產量及競爭能力，網際網路內容如電子銀行、新聞搜尋、醫藥健康資訊、旅遊計畫、教育及訓練網絡等，均將於網路增加比例（Household Internet Use Survey, Statistics Canada 2001）。對企業而言網際網路已不僅是資訊傳輸的工具，更是政府提供協助企業的橋樑，期藉由電腦連線的建立，協助企業改進管理工作，並迅速提供業者有關政府各項財經、產業的政策方案，以提升產業競爭力。
（三）民眾與企業的需要：

由於資訊的便捷性，民眾及企業皆盼望著政府將服務移向網路。根據調查56％的加拿大網路使用者已瀏覽了加拿大政府的網站，半數以上的加拿大人相信網路將提高政府服務的品質。企業界更支持政府的線上服務政策，因為這將可以提供更快的資訊交流以及減少購買政府法令規章之成本。
（四）加拿大政府的承諾：

加拿大政府為改善對民眾服務的品質，承諾在2005年以前，提供人民最迅速正確的各種資訊與服務，其途徑包括電話、傳真、郵寄及網上傳輸，而線上傳輸無論民眾在什麼地方—例如家中、辦公室、學校，或者在路上，政府的資訊與服務，民眾均隨手可得，因而成為加國政府提升為民服務的最佳途徑，並從2000開始年編列預算，有計畫地推行GOL的建置計畫。
二、GOL的策略：
加拿大聯邦政府於2000年的預算中首次編列推動GOL的經費。2001年九月，TB的首長Lucienne Robillard宣布組成GOL顧問小組（Government On-Line Advisory Panel），小組成員涵蓋所有加拿大人民生活層面的代表人物，包括一般人民、企業界高科技、學者專家、教育家及志工等。小組主要任務是提供方針與建言，以確保政府網路服務的創新與精進。
網上服務是加拿大政府成為世界網路王國—「連結加拿大」（Connecting Canadians）的策略之一，此一策略包括開放民眾網路，提升網路的內容及鼓勵運用電子商務等，茲分述如下：

（一）促使民眾普遍使用網路：

注重政府網站操作容易化及方便性，預計在2002年結束前，所有加拿大各級政府的網站之操作及格式均必須符合" The Common Look and Feel Standards and Guidelines"的規定，該規定內容主要是使一般民眾及企業更容易識別、操作及使用聯邦政府的網站。
（二）提升網路的內容：

摒除由政府部門個別提供服務之方式，改採以民眾為中心（a citizen-centred approach）的網上服務策略，亦即彙整各階層、族群民眾所需的資料與服務，加以分類採單一窗口方式提供對民眾有意義的服務及資料，同時建立公民論壇提供民眾與政府間的交流管道，增進民眾與政府的互動。
（三）鼓勵運用政府電子商務：

建置安全基礎建設，設立GOL的安全專線（Secure Channel），強化互動性服務的安全性，政府的服務必須符合聯邦隱私權法（Privacy Act）之Code of Fair Information Practices的規定。
3、 GOL之現況：
有關GOL實施之情形，可從下列幾個層面予以說明：

（一）使民眾更接近政府方面（More accessible government）：

加拿大2001年重新設計的加拿大網站（Government of Canada website），係以民眾為中心（ citizen-centred approach）的網上服務。在傳統上，政府的服務大多按機關名稱的字母依序排列，由於民眾對於政府的組織功能並不瞭解，因此，往往無法一次找到所需要的服務或資料，為改正此一缺失，經重新思索後，改採以民眾為中心的策略，將政府網站的服務對象區分為加拿大人民（Canadians）、加拿大企業（Canadian Business ）、及非加拿大人（Non-Canadians）等三個族群，再依其需要提供不同的資訊與服務，同時以單一窗口的方式，分別設置三個不同的入口點（ points of entry）。因此當使用者到The Canada Site（http://www.canada.gc.ca）的首頁時便呈現Canadians 、Canadian Business 、Non-Canadians 等三個主要入口點，使用者即可依本身的需要搜尋相關資料及服務。在Canadians部分係以各種主題（Topics）加以區分，如健康照護、所得稅及就業等主題；在Canadian Business部分，則提供企業所需的服務與資料，同時也為企業建構雇用員工、產品輸出等資訊。另在Non-Canadians部分，則提供有意到加國旅遊、訪問之外國人，有關加拿大的相關資訊以及國際訊息。
此種以民眾為中心（citizen-centred approach）的途徑，由於政府已按照民眾需求統整各項資料，因此免除了民眾從各部門或組織間尋找資料的負擔。加拿大政府由於突破傳統的網路服務思維，採用民眾為中心（citizen-centred approach）的創新與便民設計，在2002年四月間，經國際網路顧問公司Accenture評鑑為電子化政府推動成效第一名（Accenture, eGovernment Leadership: Rhetoric v.s. Reality – Closing the Gap)。
（二）將資訊及表件上網（ Putting information and forms on-line）：

各種與民眾相關的服務與資訊、政府的法令、政策、方案等，除彙整於The Canada Site外，同時也在相關部門的網路中提供，隨時加以更新。在2001年美國九一一恐怖攻擊事件中，The Canada Site在各部門的協助下，提供了加拿大人民最新、最正確的資訊，根據統計，在九一一發生後三天內，即有九萬餘人次連結至The Canada Site，顯示加國資訊整合與及時更新的成效，已普遍獲得人民的信賴。
（三）在使政府的網站更容易操作方面（Making government websites easy to navigate）：

加拿大政府預計在2002年結束前，所有的政府網站所使用的操作工具及格式均必須符合" The Common Look and Feel Standards and Guidelines"的規定。此一規定主要是使一般民眾及企業更容易識別、操作及使用聯邦政府的網站。上開規定亦包括普及性，同時與國際網路接軌並且需符合保護隱私及官方語言之相關規定。
（四）在增進方便性方面（Convenient services）：

加拿大政府已開始重新思考增進民眾服務品質，同時也有相當的進展，例如個人服務部分：加拿大人民可透過網路服務獲得包括健康、環境、就業及理財計畫等資訊，經由GOL取得適合的資訊及服務，以社區檔案（Community Profiles）為例，人民可藉以獲取其所生活社區的資訊。只要簡單地輸入地方的名稱即可獲得大量的資訊，資訊內容包括人口、教育、收入、工作及家庭、住處特色、出生及死亡，目前共有6000多個社區的資訊。
此外，交易性服務亦已逐漸在網上出現，如個人所得稅及網路檔案（NetFile）提供人民網路繳稅，此一服務自2001年開始，已有一百四十萬納稅人使用。對企業部分：提供的服務相當廣泛，包括可搜尋公司名稱、登記，搜尋Canada Customs and Revenue的計畫、合併聯盟、專利保護等，廠商想提供政府貨品或服務亦可在網上登記。
（五）在回應性方面（More responsive government）：

到目前為止，人民對於政府的網路服務反應熱烈，使用網路與政府接觸比例持續穩定地成長，透過網頁中的contact us buttons及網上調查，電子傳輸已成為人民表達對服務品質意見的新途徑。
透過網路人民亦可討論目前的政府政策並表達他們的觀點。有些部門並將網上諮詢所得之意見運用於日常工作上，對於政策的決策過程甚有助益。例如Rural On-Line Dia-logue，即提供農民討論廣場，分享相關資訊、學習課程及討論。
（六）建構安全性與增進民眾信心方面（Building trust and confidence in on-line delivery）：

在2001年的調查顯示，只有15％的網路使用者願意將信用卡號碼用於網路交易，12％的人用網路進行銀行轉帳(Communication Canada – Winter 2001 Survey)。這也是為何有三分之一正常使用網路者表示，他們寧願以傳統的服務取代會洩漏他們個人資料的網路服務。如果政府想要提供更多網上交易，須保證人民的隱私與個人資料的安全性將會受到嚴格的保護。加拿大目前在安全機制上的現況為：
1、在安全交易方面（Secure transactions）：

一個名為下一代（"next generation"）的安全基礎建設正在建置，將可強化互動性服務的安全性。此一安全基礎建設亦將以單一窗口的模式整合相關交易資訊以符合使用者的需求。此一安全專線（Secure Channel）將是GOL最重要的機制，因為它可以避免駭客或其他有心人士破壞政府資訊，確保各部門網站的可信度，當網路線上交易系統完備後，將具備使政府能知對方是誰（who is "at the other end of the line）的功能。
2、在保護個人隱私方面（Protecting personal privacy）：

政府的服務必須符合聯邦隱私權法（Privacy Act）之Code of Fair Information Practices的規定，亦即各部門的計畫設計改以電子方式服務時，必須評估對人民隱私的影響。政府部門雖有合法的權限收集這些資訊，然而這些資訊並非被使用或公開，而是安全地加以保護。此外， The Common Look and Feel Standards and Guidelines要求政府部門運用隱私通告，告知民眾其個人資料將被收集與如何被運用。
（七）、在普遍性方面（Service for all Canadians）：
1、服務途徑：加拿大政府承諾保證民眾可選擇各種服務途徑，如郵件、傳真、電話、面對面等。對於部分無法負擔電腦或網路費用的民眾，政府亦免費提供或架設公共網路終端機。
2、語言的選擇：雙語（英文、法文）的提供（Choice of language），依照官方語言法（the Official Languages Act）規定，絕大多數的加拿大政府網站均必須提供英文及法文兩種不同的語言文字。
（八）民眾對GOL的評價：

根據加拿大官方調查機構Listening to Canadians 2001的調查結果如下：
1、77％的加拿大人民認為網際網路有助於他們取得政府的資料與服務。
2、73％相信將服務與資訊建置於線上，是將賦稅作有效的運用。

3、78％的人相信GOL的設立，使政府更具創新性。

4、77％的人相信GOL的設立，將有助於人民與政府的互動。
（九）為期簡明，茲將加拿大電子化政府的策略及作法整理列表如次：
更容易接近政府
（More accessible government）
更好的回應
（Better, more responsive service）
對線上服務更信賴更有信心

（Trust and confidence in on-line delivery）
對所有加拿大人民提供服務
（Service for all Canadians）

普遍性：
Accessible）
⊙將所有對加拿大人民有意義的資訊及服務彙整為單一窗口。
⊙使政府的網站更容易辨別與操作。
方便性：
（Convenient）
對加拿大人民重要的資訊都將運用線上傳輸。
安全（Secure）

與政府的交易資料將受到保護並保證安全。
提供各種服務途徑（Choice of channels）

繼續提供電話、傳真、電話及人員的不同服務途徑。


回應性Responsive:

加拿大人民可針對服務品質及政府重要政策運用線上傳輸提供意見。
保護（Protected）

個人資料及隱私將受到尊重與保護。
語言的選擇（Choice of language）
根據官方語言法之規定，網站均提供英文及法文兩種語言文字。


四、GOL的未來計畫:

根據加拿大2001預算報告，2000年的預算經配合建置新的GOL策略，已編列初期二年所需的預算，2001年則另提撥未來四年賡續建構GOL的資金共6億美金，以期在2005年前完成GOL的計畫。
未來加拿大電子化政府主要目標為：

1、賡續發展以民眾為中心（a citizen centered approach）的網路服務，進一步整合連結各種相關資訊、計畫等，加速整合政府各階層的資訊，以簡化資訊傳遞途徑，提供民眾更全面性的資訊與服務。

2、深化網路服務內容，除一般資訊與服務的提供之外，將建構網路交易機制，如成立加拿大政府出版品網站，以利民眾可經由網站取得或購買政府各類出版品。
3、擴充網路基礎建設建構安全專線，提供民眾網路資料的安全與隱私之保障，加速下一代（"next generation"）的安全基礎建設以強化互動性服務的安全性，另要求各級政府的服務必須符合聯邦隱私權法（Privacy Act）之Code of Fair Information Practices的規定，以保障民眾的隱私權。
4、加速政府主要福利計畫上網，如Canada Pension Plan, Old Age Security, and Employment Insurance，同時也將擴展更廣泛的個人服務範圍，例如Assistance to Canadians Abroad、Farm Safety Nets等。

5、為加強對企業的服務，將提供特定的企業資訊、各種交易服務及簡化服務程序。例如將設置虛擬貿易專員（Virtual Trade Commissioner）以提供有關加拿大出口及外國聯繫的特定網頁，同時也將允許企業與加拿大貿易官署的服務連結，例如Doing Business with Canada方案。
五、考察機關E化情形：
（一）國庫委員會秘書處（TBS）：
加拿大的資訊管理係由國庫委員會秘書處負責，因此，TBS自一九九○年起即開始提供網際網路的資訊服務，藉由此媒介傳遞其相關計畫至公部門、公務員及民眾。配合加國政府預計在2005年完成GOL（Government On Line）計畫，國庫委員會秘書處已經準備提供更多及時性的資訊，可分四個主要面向，茲分述如下：

1、 建立政府間服務的伙伴關係（Inter-governmental Services Partnerships:）：為配合聯邦政府從2000年開始的六年GOL計畫，政府編列預算更新硬體設備，從TBS開始，逐漸擴展至省、市、地方等政府單位及其他私部門，目前省與地方均已陸續建置，省（市）政府可經由硬體的改善，並透過Shared Information Management System for Infrastructure (SIMSI)網路系統向國庫委員會申請相關計畫所需資金，並報告其計畫進度，TBS亦可藉此監控資金的運用等，以達審計（查帳）的目的。根據統計，截至2001年10月止，已經有超過6000個申請案，超過650個計畫經被檢證，金額達六億美金。
2、 管理資訊：國庫委員會秘書處為加拿大主要人事管理機構之一，該處網站的主要使用者為公部門及公務人員，故其為提供加拿大政府內部管理資訊之機構。在重新設計網站架構前，TBS係以單位職掌作為建構資料之依據，因此，公部門使用者不易獲得所需的資料，目前則已配合聯邦政府的整體計畫，以GOL之民眾為中心（Cit-izen-Centered Approach）的方式，重新設計建置網站，亦即提供之資訊依服務類型、使用者的不同加以分類，並採單一窗口方式提供，以符合各種不同使用族群（如聯邦政府管理人、勞工、議員或民眾等）之需。然而，要進一步創新功能則有賴於政府所創設的Public Key Infrastructure（PKI）及安全專線（Secure Channel），目前該處最優先考量的目標在於確保使用者能容易且便利地使用聯邦政府資訊。
3、 推動無紙化作業：加拿大聯邦政府各機關（構）有義務向國會提出該機關之績效計畫及施政優先順序，TBS亦需向國會作例行性之報告，以往以紙張出版之Esti-mates Part III documents (Departmental Performance Reports (DPRs) and Reports on Plans and Priorities (RPPs))，每年度必須花費約美金300,000元，其他公部門機構甚至花更多的經費編印年度報告。同時由於編印作業所需時間較長，一般而言，各部門計畫與績效資訊約有18個月的延遲。目前TBS為提供即時有效及高品質的績效報告文件，已將相關資料上網，無論是加拿大民眾、公部門員工、國會議員或其他需要此資料者，均能經由網路的線上傳遞享有TBS所提供高品質的計畫及財務績效資訊服務。
4、 人力資源電子化（e-HR）：2000年時公共服務指導委員會（the Administrative Services Steering Committee (ASSC)）根據人力資源電子化方案（e-HR Research Project），希望可在公部門建立長期性的人力資源發展。e-HR是經由"myHR"的網站提供整合性、可信賴性、及容易獲得之人力資源資訊、服務及過程等，未來將採自助（self-service）方式辦理。這個網站無論員工、經理人、人力資源專家甚至於一般民眾，均可進入。在該網站中經由付費可以獲得一些有關徵才、用才、留才等人力資源的實際案例，TBS將以單一窗口（single-window）的方式提供myHR有關人力資源資訊與服務的內容。
(二)加拿大管理發展中心（CCMD）:

CCMD有鑑於資訊通信科技的快速發展，使得知識的傳播、取得產生革命，此一革命對全球經濟、政治及文化產生影響，因此公共制度亦必然產生變遷，為因應知識時代公共服務必須更具有競爭力，為因應此一需要，CCMD經研發出電子化政府課程（The e-Government Curriculum），用以協助公部門的經理瞭解、接受並執行過渡至e-Government，此一課程並已獲得國際間的認同。CCMD的電子化政府課程包括五個教室教學及兩個線上課程（online courses.），這些課程包括CCMD一系列的教學，如領導、公共服務、及Campus e online resources。


肆、委外作法及案例

管理學大師彼得‧杜拉克在其「後資本主義」一書中提到所謂的「外包論」，主張專注本職與排除雜務是企業提高生產力的必要條件，建議將企業非核心的業務發包給專門的公司來處理，本身則專心致力於提升核心生產力及改善技術，此即政府業務委託民間辦理的意旨。亦即透過運用民間資源，將部分公共服務移轉民間辦理的方式，以重新調整政府角色與職能，進而提升公共服務的品質與效率，使政府轉化為「小而精」、「小而美」及「導航者」的角色。此次考察發現加拿大聯邦政府亦積極推動委託外包工作，且不乏案例，茲分述如下：
一、加拿大政府治理型態簡介：

加拿大政府從一九九五年起，即積極推動「政府再造工程」，並積極推動各種形式的「新興施政措施」（New Delivery Arrangement）又稱為「另類行政機構」（Alternative Delivery）的建立，或「新興施政措施」(New Delivery Arrangements,又稱「另類行政機構」（Alternative Delivery Mechanisms） 或「另類服務提供」（Alternative Service Delivery）。最近七、八年間，「新興施政措施」如雨後春筍般以不同形式出現，如「特別營運機構」、「特別服務機關」、公辦民營、特許興建營運建設（BOT）、合作協議等。亦即將治理權限作不同的下放或委外，茲整理如下表：

分享治理：政策選擇的光譜

創新治理模式
授權
特許權
地方分權
公私協力關係
民營化

治理過程
1.並非針對營利組織。

2企業、政府的主管人員、消費者及民意代表。
1特許協定。

2績效衡量。

3績效計畫。

4政府需要獨立的審計。
1.加強協力關係。

2.省長對於大學的經營管理擁有自主權。

3.建立服務層次的協定4.藉由政府、主管人員及大學正式職員控制疏忽
1.針對私人企業。

2.各自擁有百分之五十股份權。

3.各自擁有百分之五十的員工。

4.分享風險及報酬。
1.針對營利組織的主管人員。

2.強調績效衡量的公共服務。

3.公共安全保有治理責任。

案例
授予權力
准許森林執照
Guelth大學
土地登記及轉換業務，運用公私協力關係建立TERANET系統。
407高速公路民營化。

公務部門

私人部門

二、委託外包實際案例：

本次參訪加拿大聯邦政府「審計總署」（OAG）、「管理發展中心」（CCMD）、「國庫委員會秘書處」（TBS）及「文官委員會」（PSC），即請四單位針對機關扮演角色、職掌及「新興施政措施」的演變予以說明。對於「新興施政措施」方面，如「特別營運機構」、「特別服務機關」、「合作協議」、公辦民營、特許興建營運建設(BOT)．．．等新興之行政機構，均較傳統之公務機構較為複雜。加拿大審計總署提出「新興施政措施」（NDA）必須符合下列基本原則：嚴守服務之目的與標準、保障國家與人民之利益、合理之責任制度、適當之責任報告。以下介紹「新興施政措施」(NDA)【又稱「另類行政機構」（ADM）或「另類服務提供」（ASD）】的案例如下:
（一）加拿大聯邦政府方面：

1、「特別營運機構」(Special Operating Agency)：

與傳統的行政機構比較，這種特別營運機構有相當大的決策裁量權，但是，「特別營運機構」仍須對部長負責，而且必須受中央規章和制度控制。加拿大外交部的護照局和工業部的智慧財產局於數年前轉變為「特別營運機構」，也是加拿大審計總署「服務品質審計」的查核對象，這兩個「特別營運機構」比一般行政部門注重行政績效。
2、「特別服務機關」(Special Service Agencies)：

「加拿大農產品檢驗局」是一九九七年設立的「特別服務機關」，它有董事會和人事獨立權。其與政府之間的責任關係為，原則性的規範(包括審計的權責)由國會立法規定，細節由「檢驗局」、農業部及衛生部協商決定。一九九八年，加拿大審計總署考核「加拿大農產品檢驗局」的設立，發現轉型過程的管理優良，依法律規定「加拿大農產品檢驗局」的年度財務報表和績效報告，必須由審計長評估其公允性和正確性。
3、聯邦和省政府的「合作協議」(Collaborative Agreement)：

聯邦與省政府合作的經費通常由聯邦政府負擔全部或一部分，運作方面則由省政府全權負責，或由聯邦和省共同負責;關於合作的責任關係會在「合作協議書」內有明確規定。
4、「特許興建營運建設」(Build, Operate and Transfer)：

位於加拿大東海岸，總長十三公里，並橫跨諾參布蘭海峽的聯邦大橋，是目前加拿大聯邦政府唯一的 「特許興建營運建設」。合約簽訂後，審計總署立刻展開第一階段的審計，其結論是:該計畫的規劃工作優良，合約內容合理。一九九七年大橋落成通車後，第二階段審計發現，大橋使用收費標準合理，而環保工作亦依規定執行，這些審計經驗，有助於將來BOT建設的審計。
5．「國營企業民營化」(Privatization of Crown Corporations):

在十多年前「加拿大石油公司」民營化時，加拿大審計總署曾對釋股價格提出質疑，而民間也有釋股價格事先透露的傳聞，但是數年前「楓葉航空公司」的民營化則未發生任何問題。此外，有些不是「國營企業」的公共服務業務，也成為民營化的對象。
（二）安大略省政府：

1、 安大略省高速公路旁的草皮原來雜草叢生，髒亂不已，惟政府受限於人力及財力無法加以整理。安省政府於是將高速公路的美化及整理委由Bayer、Canada Trust、Ford、HP等大企業辦理，上述企業可於該認養的區域，在不影響整體美化的前提下，進行各種廣告活動。是以，高速公路沿途已煥然一新。
2、 安省委外的主要方式係檢視省府中的非核心業務，並將此類業務交由民間部門提供。安省由1995年的86,000個工作減少至1999年的62,000個工作，其餘14,000個工作則由「另類服務提供」（Alternative Service Delivery, ASD）負責。

3、 安大略省407號高速公路全部交由民間經營，受益所得約31億加幣，是加拿大政府歷史上最大一宗民營化案例。此一高速公路係運用電子收費掃瞄裝置，民眾可向民間廠商以10元加幣（約台幣220元）購得電子感應器，廠商則於每月月底將帳單寄至家中，如此作法節省相當多的政府人力及經費。

4、 安省將國有土地及土地重劃之技術性部分交由民間部門辦理，並以公私協力方式建立TERANET系統，運用資訊技術將地籍資料轉換成電子檔案，以利民眾搜尋及運用。
5、 機關整體委外時，機關提供補償性措施讓人員轉換至民間公司，人員亦瞭解到安大略省政府因組織縮編之故，並無抗拒情事發生，且人員覺得轉換至民間部門就長期觀點而言較有發展性。

（三）魁北克省政府：
魁省政府與該省省議會議員共同商量後，大部分業務均未採取整體委託民間經營方式，僅有少數轉型為「法人」（agency）或「國營企業」（crown corporation），給予較大經營自主權限。茲略述如下：
1、魁北克住宅企業部（the Quebec Housing Corporation）轉型為「國營企業」（crown corporation）。

2、文明博物館轉型為「法人」（agency）。

3、教育部的教育電視轉播委託魁北克廣播電台。

（四）美國麻塞諸塞州港務局：

麻州港務局組織屬性為「法人」或稱「機構」（agency），其係於1958 年立法通過成立「法人」，將機場、港口納入港務局統一管理，由共和黨、民主黨、社區、工會等指派代表七人組成董事會，每位委員任期七年，且其到任年度均不同。由董事會主席（board of directors）決定政策方針、預算支用及其優先順序；執行長（chief executive operating）則負責政策執行，並向董事會主席負責，董事會主席與執行長毋須同進退。董事會主席人選可由州長向政府、民間遴選人才擔任，且州長有十天期限觀察民眾對董事會主席人選適任與否的反映，如民意反應良好即予派任，毋須州議會審議通過。目前麻州港務局新任局長John Quelch，即為由麻州州長延攬之哈佛大學國際行銷專才，並簽訂五年績效契約，此一制度符合我國目前推行國營事業董事長制之精神與理念。

此外，港務局人員可在麻州各機關互調，福利並比照公務人員。港務局運用100位州警負責Logan 機場安全，並自行雇用40位特別安全警衛負責港口安全事宜，另運用X光車檢查貨櫃有無違禁品。在港區範圍內之犯罪事件，由港務局州警處理，除聯邦調查局人員可知會後進入調查外，其餘麻州當地州警不能逕行入港區調查犯罪。


伍、考察心得

1、 電子化政府對政府組織結構及員額精簡的影響程度:
（一）、就理論層面而言：

由於網路資訊科技不斷地創新，相關設備日益普及，資訊科技引進公部門後，必然對組織造成影響，根據資訊科技的功能，其將對組織將造成以下的影響：

1、改善組織目標、策略；增加相關資訊交換正確性，並減少其前置時間。
2、強化組織內部部門間對於組織目標的溝通。
3、降低人為錯誤的發生，提升組織生產力及品質。

由於資訊科技具有對組織重新分配資源，縮減不必要作業程序的能力，必然可大幅降低時間與空間的浪費。其強大的整合能力，大幅減少不同功能部門間的溝通障礙，因而具有「溝通支援」和「決策支援」的雙重角色，可有效管理組織內部的相互依存性，減少溝通媒介，促使資訊分享，組織扁平化，改變工作順序及流程週期，在簡化組織結構功能中扮演舉足輕重角色。
當傳統的組織加入新的資訊科技後，在組織設計上，將產生本質上的差異(湯宗益，民86:106):
１、組織結構方面：

（1） 虛擬組件:組織可以利用資訊科技，創造不同於傳統組織的組件。例如，利用電子資料交換(EDI)技術連結供應者與製造者，達到即時進貨、即時生產與即時供貨，以降低庫存成本。

（2） 電子連結:透過電子郵件(E-mail)、視訊會議和傳真，形成組織內或跨組織界線的連結，新的工作群體可以既迅速又容易地組成。

（3） 資訊科技可以減少管理層級，亦可增加控制幅度，讓組織更具彈性。

２、工作程序方面
(1)生產自動化:資訊科技可用來進行資訊處理自動化。例如，金融業將資訊視為公司的產品，資訊科技本身即為工廠。
(2)電子工作流程:當公司受惠於作業流程再造工程之後，可以降低紙張的使用率，並將許多工作流程改以電子圖表、影像替代，工作流程系統可以電子文件的型態，提供個人或工作群體作為例行性處理之用，創造「無紙化」流程。

３、溝通方面

（1）電子溝通：電子郵件、電子佈告欄和傳真都可以提供正式的溝通管道。

（2）技術性矩陣：透過電子溝通，可以很容易地任意創造具合縱連橫的網絡式組織。

因此隨著資訊科技網路的運用，傳統式的層級組織已漸被一種能夠快速回應市場狀況的組織所取代，在此組織型態中，組織變成是一個由許多知識節點所組成的動態網絡，而這些知識節點可能是許多個別員工、專業團隊或是一個為解決特定問題而存在的組織。職是，組織的成功來自於自身能力的形成，以及知識節點網絡的活化。因此，所有組織都必須去決定什麼流程該被放棄，只有最具競爭優勢價值的活動，才有留下的必要(管康彥，民86:52)，傳統官僚式組織似乎在此一觀念的引介下遭到無形的挑戰。
 
（二）實際情形：
１、加拿大聯邦政府：
（１）、組織方面：

加拿大政府自2000年起，開始推動電子化政府運動，並訂定六年計畫。在2000年至2002年三年期間，是以「提升服務品質」為重點，因此，採「Citizen-Centred Approach」的便民策略，主要目的在於達到政府網站操作容易化、運用普及化。因此，主要影響層面僅止於服務方式的改變，同時為強化政府服務的便利性，除增添網上傳輸服務外，各種傳統服務方式仍予維持，在此過渡階段，加國電子化政府的程度，迄未對聯邦政府組織產生本質上的影響。質言之，由於加國目前注重的是網際網路上的便民，對於內部的資訊網路（Intranet）則尚未整合建置完成，因此對於組織結構、工作流程等尚無顯著的影響。
（２）人員方面：

雖然加拿大電子化政府迄未對組織產生本質上的影響，惟在人員方面的訓練教育，卻不遺餘力。由於加國在Ｅ化過程中，相當注重資訊與服務的整合，因此，公部門員工的教育便顯得十分重要，而公務人員訓練工作主要由加拿大管理發展中心負責，該中心並成立一個訓練委員會，訂定各種訓練計畫，同時在網站上建構一個名為「Campus e Learning Library」的網路學習圖書館，提供各種有關政府資訊化的訓練課程，透過自助式的學習，強化該國公務員的資訊科技能力。在考察過程中，該國擔任解說人員，其層級均相當我國司處長級以上人員，解說時均使用筆記型電腦，並親自操作，不僅對簡報軟體操作自如，同時對於各種資訊軟硬體的操作亦均十分熟稔，顯見資訊教育相當普及。
（3）未來展望：

加國未來的電子化政府目標將著重於電子交易的推廣及內部資訊網路的整合，亦即人民與政府間的各種交易行為，將配合該國資訊硬體的更新而全面實施，據TBS解說人員表示，政府電子商務如能獲得人民的信任，順利推展，因其有取代政府員工服務的功能，如稅務稽徵、車輛監理、各項補助金發放等，屆時將影響政府的組織與員額。

２、地方政府：

為因應數位時代的來臨，安大略省除配合聯邦政府建構GOL網際網路提升服務品質外，同時也積極建立內部網路系統（Intranet），整合政府各部門資訊，有效節省政府人力及經費。
（1） 安省的Workforce Information Network(WIN)為安省內部管理資訊系統，目前使用人數有47,500人，其主要的運用方式有Windows、Java、HTML等三種格式，在功能方面，類似我國網路版的人事管理系統。該系統係安省委由資訊公司規劃設計，目前的功能包括人事資料、薪給、人力資源（選才、訓練、差勤、福利等）、勞資關係。根據Corporate Leadership Council-Summer 2001的分析統計顯示，人力資源成本經由電話中管理的成本每人約為美金5至30元，而透過網路系統管理，成本小於美金5分，亦即運用網路管理人力資源每人成本約為人工管理成本的一百至六百倍，顯見資訊科技的運用，對於人力管理成本的節省有相當大的助益。
（2） 安省之駕照換發作業，其中有關交通違規罰款、保險等具有公權力性質之事宜仍保留由安大略省負責，其餘有關駕駛人資料、換發時效管制等均委由IBM規劃設計並於全省定點設置換發駕照之電子機械，其餘資料庫設計則由加拿大IBM公司負責。人民只有在第一次新領照時，須至政府機關領照外，其餘均可在IBM公司散佈在各地的機器上換領駕照。此項服務提供，可節省每人排隊時間五小時，並可由人民信用卡中直接扣除未繳罰款，相當便利。

根據安省官員表示，在未委外並電子化前，駕照的換發作業經常集中於某些特定日期，民眾在寒冷的二月天須排五小時的隊。根據安省網路問卷調查，駕照換證電子化作業後，民眾滿意度相當高，茲將結果摘錄如下：
項目
滿意度

認為節省時間者
97％

將繼續使用者
95％

認為使用方便者
95％

方便邊遠地區
94％

使用滿意度
94％

換證之監理人員原有14,000人，透過上述委外及電子化後，監理人員目前僅有400餘人，減少員額達13,000餘人，人力節省成效十分顯著。
（３）魁北克省已採行網路報稅，目前使用比例約為25.5％左右，據該省官員表示，未來配合Secure Channe等安全機制建立後，網路報稅比例將大幅提升。由於配合網路報稅的實施，有關稅務資料登錄之臨時人員已逐漸予以遣離。

二、電子化政府與委託外包之關係：

電子化政府是將政府的各種資訊與服務，透過網路傳遞以供民眾運用，委託外包則是將政府的部分業務委託民間辦理，亦即原應由政府提供的服務委託民間辦理。兩者從形式上或有不同，然就政府服務傳遞方式而言，兩者則均為政府傳遞服務的工具。加拿大安大略省政府即運用兩者本質上的相同處，將電子化政府與委託外包予以整合，亦即運用委託外包的方式，將政府業務委託由民間辦理，來降低政府業務的範圍，藉以精簡組織及員額，同時為確保委託外包後服務品質，積極運用資訊科技將所委託的業務加以電子化，透過民間企業高度成熟的資訊科技技術，經由網路的傳輸，使政府的服務更臻便捷、有效。從加拿大聯邦政府與該國安大略省的經驗中，我們可歸納出電子化政府、委託外包與組織員額精簡具有下列關係：
(一)電子化政府與委託外包均為改變政府職能之方法：
往昔政府的服務係經由公務人員或政府聘僱之人員傳遞給民眾，隨著資訊科技的進步，政府的服務可藉由網路科技傳輸至民眾，同時也可運用科技強大的統計匯集能力，了解民眾對於網路服務的滿意程度。而政府業務委託民間辦理，亦係由民間企業替代公務人員將政府的服務傳遞給民眾。是以，兩者均為政府傳遞服務的另類選擇。因此，兩者從改變政府職能的功能而言，具有異曲同工之處。
(二)電子化政府與委託外包具有互補關係：

從加拿大安大略省政府將駕照換照作業委託給IBM的案例中，我們可以了解到由於IBM係資訊科技的領先者，因此，能運用最新的網路技術，在全省各地建置完備且安全的駕照換證網路點。同時，由於資訊科技具有統計分析的能力，因此，加拿大省政府，可經由網路的回饋系統，隨時掌握IBM的服務情形。質言之，由於民間具有資訊科技的優勢，故而，政府必須借重民間的科技技術將公共服務予以電子化，政府則藉由網路資訊的回饋，監控委託外包的成效，各兩者實具有互補關係。

(三)　電子化政府與委託外包是組織員額精簡的利器：

從加拿大安大略省的駕照換照作業委託IBM及407號高速公路委託民間以電子收費方式辦理，均為委託外包與電子化結合的案例，從其經驗中我們可以了解到民間運用資訊科技執行公共服務的能力，不僅深受民眾的肯定，同時由於公共服務的整體委外，更使得政府機關的組織及員額大幅精簡。這正是目前政府所追求「小而美」及「小而能」的政府。因此，政府如欲精簡組織員額且確保服務的品質，運用民間科技能力將是主要的方向之一。

陸、建議事項
一、本部網站內容之規劃，宜以民眾為中心：

本部網站的設計，似可參酌加國的GOL策略，亦即採取「民眾為中心」及「單一窗口」的策略規劃政府網站內容，猶如大賣場的方式，將各類產品分類，讓民眾一次購足，尤其是各地區國稅局及國產局等機關與民眾權益息息相關，其網站內容的設計，更宜以民眾為中心，俾利民眾運用網路資訊及服務，藉以擴展網路報稅比例。
二、加強對本部高階人員的資訊訓練：

業務資訊化、服務網路化，是公部門未來的趨勢，而高階人員是引導進入數位時代的領導者，因此高階人員對於資訊的功能與運用之程度，將影響未來公務體系資訊化的進程。加拿大聯邦政府無論高階或基層公務人員均十分熟稔各種資訊操作及運用，因此，該國在推動GOL方案時，各部會均能密切配合，使該國在短短的二年內便獲得可觀的成就。而本部的資訊訓練課程，多集中在基層承辦人員，高階人員相關訓練似不多見，甚至部分單位主管及首長尚不知如何運用網路資訊與服務。因此，為使各機關（單位）注重資訊化的重要性，建議應持續辦理首長、副首長及司處長以上人員之資訊教育訓練，以確實落實資訊教育。
三、擴充硬體設備，建置網路安全機制：

從加國推動網路的成果觀之，網路服務普及後確有減輕公務人員工作負擔及精簡員額之功能，惟民眾對於網路仍然具有不信任感，因此加國已編列專款建構專線以確保網路的安全與隱私的保護，藉以獲取民眾的信賴，以便深化網路服務內容如電子商務等。因此，本部推動網路報稅，應加強硬體設備，並展示告知民眾相關安全措施及資料保護，強化民眾的信心，俾使民眾願意運用網路交易。
四、建議本部行政機關未來委外業務之規劃方向，可參考加國安大略省政府採取電子化與委外結合，亦即將服務性的業務，如國庫支付、網路報稅、土地測量等業務交由民間企業予以電子化，並透過網路提供服務。

五、各機關對於電子化政府與委外、人力精簡的連結關係應予調整，即轉型為各機關應先思考委外及人力精簡之可行性，對於未來新增業務發展，以E化方式思考提供公共服務。

六、鑑於美國麻州港務局之X光貨櫃檢查車（如後附照片），不僅不佔空間，且操作亦相當簡化，尤其具有機動性，對於人力之節省及走私之查緝成效顯著；反觀本部關稅總局計畫購置之大型X光貨櫃檢查儀，因設備體積龐大，尚須相當之空間（約4000坪）以安置設備，又不具機動性，爰建議本部關稅總局於各地區關稅局購置X光貨櫃檢查車，以節省人力並發揮機動打擊走私犯罪之成效。
柒、結語
為期十一天的考察行程，參訪的政府機構不少，雖然拜會的時間有限，但是安排參訪之機構均有其代表性，且相關人員均能詳盡的解說，考察成員都覺得受益良多，不僅擴大國際視野，瞭解先進國家e化政府及委外趨勢，更對美、加政府之進步留下深刻印象，其相關經驗的確值得我們參考借鏡。誠如本報告所述，資訊科技的發展與進步、企業型政府的經濟思考邏輯，已成為各國政府部門變革的主要趨勢，因此，各國政府莫不積極推動電子化政府(E-Government)，希冀能藉由資訊科技迅速、即時的特性，提供人民最迅速有效的資訊，藉以回應人民的需求，達成便民的目的，同時，藉由網路科技的互動（interact）以瞭解各種施政的回饋（Feedback），因此電子化政府已然成為政府與民眾間的主要橋樑。由於資訊科技具有大量處理、自動化、彙總累積、分析處理、知識管理、追蹤控制、內部結合、外部結合及跨地理性等能力，這些基本能力不僅對組織運作流程產生影響，同時，民眾、企業可經由網路、電子傳輸等媒介獲得政府的資訊及服務，亦即取代部分公務人員的工作，換言之，從理論而言，電子化政府將對政府的組織及員額產生影響。同時由於電子化政府的結果將逐漸使公務人員由第一線的服務，逐漸退居第二線的資訊與服務的提供者，因此，也增加了政府可委託民間辦理的業務範圍，兩者相輔相成，將對未來政府的組織功能與員額產生深遠的影響。
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