
（出國類別：國際會議）
參加「資訊處理國際聯盟2012年電子化政府研討會(IFIP 2012 EGOV conference)」出國報告
服務機關：財政部財稅資料中心
姓名職稱：趙咸欣設計師
派赴國家：挪威

出國期間：101年9月1日至9月15日
報告日期：101年12月6日
摘要
資訊處理國際聯盟IFIP (International Federation for Information Processing, IFIP)已舉辦電子化政府國際研討會(EGOV conference)超過十年。本次研討會所發表的論文與相關與會人員共計來自五大洲超過29個國家，吸引了超過100篇的相關論文投稿，最後從中精挑細選26篇論文於研討會上發表，係屬國際間相關領域之重量級研討會。
本次研討會邀請到挪威行政改革與教會部所屬之電子化政府小組Jon Hovland博士做為開場主題演說之嘉賓，其演說之題目為：預設值就是數位 - 挪威推動電子化政府之進程。另一篇代表性的論文可協助政府人員於推動電子化服務過程中鑑別利害關係人，可幫助管理者釐清和思考各種可能發生的問題，以及這些利害關係人可能會有的回應，以預作應對。
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壹、目的
資訊處理國際聯盟IFIP (International Federation for Information Processing, IFIP)已舉辦電子化政府國際研討會(EGOV conference)超過十年，經過多年的努力，本研討會確立了核心研究領域為電子化政府與相關的電子治理領域，並獲得了來自全世界的高度評價。本次研討會所發表的論文與相關與會人員共計來自五大洲超過29個國家，吸引了超過100篇的相關論文投稿，最後從中精挑細選26篇論文於研討會上發表，係屬國際間相關領域之重量級研討會。
本中心近期推動許多電子化政府之措施，例如綜合所得稅稅額試算服務、綜合所得稅扣除額單據電子化服務、「賦稅資訊系統整合再造更新整體實施計畫」建置委外服務案、第二代電子發票計畫等等，為能了解國際間有關電子化政府之發展趨勢，以做為本中心推動各項電子化政府措施之借鏡，故參加本次於挪威舉辦之電子化政府會議。
貳、過程
一、簡介：

本次研討會(2012 EGOV conference)自2012年9月3日至9月6日，為期4日，於挪威克里斯汀安桑的阿格大學舉行。本次研討會共包含了八大議題：
1.基礎原則(Foundations)

2.採用與擴展(Adoption & Diffusion)

3.開放性政府與轉型(Open Goverment & Transformation)

4.基礎建設與科技(Infrastructure & Technology)

5.評估 (Evaluation)

6.公民觀點, 社會包容性與社群媒體(Citizen Perspective, Social Inclusion, and Social Media)

7.電子服務(E-Service)
8.電子參與(eParticipation)
因會議過程各項論文發表係同時舉行，討論範圍相當廣泛，本報告僅摘錄本次研討會之主題演說與代表性論文一則加以說明。
二、主題演說：預設值就是數位

本次研討會邀請到挪威行政改革與教會部所屬之電子化政府小組Jon Hovland博士做為開場主題演說之嘉賓，其演說之題目為：預設值就是數位 - 挪威推動電子化政府之進程。
1.背景：

 挪威是南北狹長的國家，有三分之一的國土在北極圈內，是世界上離地球北極頂點最近的國家，亦有“極圈之國”之稱。挪威國土面積為385054平方公里(約為台灣的10倍)，但其人口約為500萬人，僅為台灣不到四分之一。故挪威比台灣更加地廣人稀許多，加以挪威特有的大量峽灣地形(冰河侵蝕之遺跡)，造成國土破碎，各城鎮間不只距離遙遠且交通不便，需大量仰賴飛機與船舶。另外挪威國土因靠近(或處於)北極圈內，其冬季日照時間甚短，北部位於北極圈內之地區每年甚至有約兩個月左右之永夜現象。

挪威雖有國土與人口之劣勢，但其人均生產力總值為53,471美元，全球排名第4名。雖其國內生產力總值有三分之一仰賴北海之石油與天然氣，但挪威人早已了解石油與天然氣之開發終有極限，故挪威非常強調加強國家與個人之永續競爭力。

挪威因各城鎮間距離甚遠，且地廣人稀無法設立太多政府機構服務民眾，故挪威民眾對網路與電子化服務接受度甚高，減省來往奔波之苦。挪威官方語言雖為挪威語，但英語教育普及，多數挪威人可以流利之英語進行交談，亦為民眾廣為接受資訊科技之原因。
Jon Hovland博士分析挪威推動電子化政府的優勢：
(1)高度數位文化
(2)8成以上的人每天上網
(3)高齡人口也不斷在學習上網

挪威目前高達八成以上的國家服務已經數位化，例如稅務、醫療等等，但整體國家數位服務的使用率只有1/3，仍有2/3使用傳統互動方式(例如紙本)。再詳細分析民眾仍習慣使用傳統互動方式的服務，最高(最傳統)為填寫申請表格，最低(最數位)為意見回饋，其中稅務類相關數位服務屬民眾常用之數位服務。
2.做法：

挪威未來的國家數位服務將是建立在一個共通平台上，分為幾大類：如交通、稅務、勞工、健康醫療、文化休閒、教育、建設與資產、法律等，將提供統一的入口，再依民眾所選擇需要的服務與各部會介接。

此平台除了統一的入口之外，還提供下列的服務：
(1)提供統一的電子身分解決方案
(2)電子信箱
(3)可註冊統一的聯絡資訊
(4)可統一註冊所需的公共資訊
而政府與民眾之溝通方式將改為預設為數位溝通方式，其對象包含：
(1)個人與政府
(2)公司、團體、法人與政府
(3)政府內部之間

當不再使用傳統溝通方式，改為數位溝通時，民眾將可：
(1)得到一個安全的數位信箱
(2)通知改為簡訊(SMS)或email

(3)只需提供一次資訊(因為電子資料有可重複利用之特性)

(4)民眾可得到一個數位ID做為網路世界之憑證
(5)可以隨時隨地的在網路上使用數位公共服務

挪威政府將免費提供給所有個人和公司、團體、法人一個經由加密機制重重防護的電子信箱，做為其在網路世界中各種政府資訊寄送的地址。在推廣初期，個人可以選擇不要使用，但公司則強制性必須使用，未來則將改為一律強制使用。

挪威政府將政府服務數位化的過程中，強調其不特地做新的電子化服務，而是以原提供之服務為基礎，將其發展為數位公共服務，例如：電子發票、稅務電子標籤、使用者電子參與等。

提供大量的政府數位化服務並將溝通方式預設改為數位後，預期將可獲得下列重大收穫：
(1)減低行政成本
(2)減少處理時間
(3)更好的服務品質
3.相關議題：

上述國家數位化服務的提供，仍有下列相關議題需進行推動：
(1)法律層面：要將預設值改為數位，需有相關法律配套，讓數位化的電子資料具有法律上的效力，並使數位化溝通方式為合法之政府溝通方式。另外有關資訊的交互使用也需法律層面的配合，因個人資料保護意識已逐漸抬頭，但為使資料發揮更大效益，節省相關行政成本，縮短作業時間，故政府之間交互運用個人資料已無可避免，故需法律的配合，使政府之間交互運用個人資料之行為合法化，但仍需受到一定程度之限制與監督。
(2)政府治理：國家數位化服務的提供，除共通平台外，仍須仰賴政府各部會之間的合作，一起提供優質的政府服務。另外有關中央政府與地方政府間的合作亦非常重要，畢竟中央政府無法深入各地區基層，惟有中央政府提供優質的數位服務，地方政府引導民眾使用這些數位服務，並一起透過數位服務與民眾溝通，才可提高政府數位服務的使用率。
4.結論：

一個電子化政府的演進，通常會依循下列進程：
(1)中央政府集中發展
(2)各部門/各地方政府各自推動
(3)各部門/各地方政府協同推動

因為中央政府必須處理全國的大量資料，故非常需要藉由資訊技術協助，也因中央政府經費較為充裕，通常做為全國推動電子化政府之火車頭。接著當資訊技術逐漸普及時，各部門/各地方政府也逐漸開始導入資訊技術，各自嘗試發展許多電子化政府服務，但此階段為各自獨立作業，互不相干。最後因重複投資造成的浪費與資訊整合的需求逐漸浮現，各部門/各地方政府之間開始尋求協同推動，從單兵作戰變成團體作戰，以集體的力量提供給民眾更好的電子化政府服務。
三、代表性論文：有關如何鑑別電子化公眾服務利害關係人之概念性架構

利害關係人(Stakeholder)係指「任何會影響或被影響組織目標達成的團體或個人」，於推動組織目標時將利害關係人鑑別出來，可幫助管理者釐清和思考各種可能發生的問題，以及這些利害關係人可能會有的回應以預作應對。而在提供電子化公眾服務時，可以下列方式進行鑑別利害關係人：
1.電子化政府利害關係人角色(roles)分類
(1)專案管理者(團體)(Project manager / team)

(2)供應商(Suppliers)

(3)操作員(Operators)

(4)客戶(Clients)

(5)擁護者(Champions)

(6)出資者(Sponsors)

(7)擁有者(Owners)

(8)其他利害關係人(Other Stakeholders)
2.電子化政府相關實體(entities)分類
(1)政府(Goverment)

1.1政治家(Politician)

1.2管理者(Administrator)

1.3服務提供者(Service Provider)

(2)民眾(Citizen)

1.1使用者(Consumer)

1.2行動主義者(Activist)

(3)公司(Business)

1.1供應商(Vendor)
3.二者相互對應

	電子化政府利害關係人角色(roles)分類
	電子化政府相關實體(entities)分類

	專案管理者(團體)
	管理者

	供應商
	公司,供應商

	操作員
	服務提供者

	客戶
	民眾(使用者,行動主義者), 公司, 服務提供者, 管理者

	擁護者
	政治家, 管理者, 服務提供者

	出資者
	政治家,  管理者

	擁有者
	管理者

	其他利害關係人
	無


經由以上不同角度之分類，可提供政府人員於推動電子化服務時的思考方向，以利鑑別出不同的利害關係人。
參、心得及建議事項
因應數位時代來臨，越來越多民眾習慣使用電腦網路或手機網路，許多公司行號所提供之數位化服務亦越來越多樣，政府單位亦應跟隨時代變化，提供符合現代人生活的數位服務。而藉由挪威政府推動電子化政府的經驗，可提供本中心參考其相關推動之歷程：
1.除了由民眾使用其個人私有之email做為連絡管道外，由政府配發email亦是一種可行方式，且由政府提供email更可由政府單位把關email伺服器之資訊安全，讓民眾對於使用網路做為溝通方式將更有信心。
2.email資訊有容易被人所忽視之特性，故挪威政府除了email外，另搭配簡訊(SMS)做為通知管道，提醒民眾記得檢查email信箱之內容，此點亦足供本中心參考。
3.以公司商號做為優先推動之對象，因公司商號需遵守政府相關規範方能進行營利，故較易配合政府規定採取數位溝通方式。一般個人則因教育程度、居住地區、使用習慣等各種差異，故宜採長期逐步推動之方式，讓民眾逐漸習慣，方能減少民怨。
4.團體作戰力量大，以往各部門或各單位所推動之電子化服務規模較小，但隨著民眾所需的服務越來越多，資訊系統規模越來越大，故結合各部門之力量集體發展資訊系統是必然之趨勢，例如本中心本次國稅賦稅再造便結合中心與五地區國稅局之力量，將原本各區局獨自發展之功能(如電子表單)可推廣至本中心與五地區國稅局，發揮節省成本又可增加使用率。
而另一篇代表性論文則可供本中心參考如何鑑別相關利害關係人，以利及早思考各利害關係人可能之反應，並預作因應。茲以本中心之國稅賦稅再造案為例，嘗試鑑別其利害關係人角色為：
1.專案管理者(團體)(Project manager / team)：

本中心與五地區國稅局之高階管理人員。
2.供應商(Suppliers)：

中華電信公司。
3.操作員(Operators)：

本中心各系統操作管理人員、五地區國稅局系統執行人。
4.客戶(Clients)：

本中心及五地區國稅局之一般使用者、一般民眾、外部機關。
5.擁護者(Champions)：

本中心與五地區國稅局之高階管理人員及專案成員、本中心各系統操作管理人員、五地區國稅局系統執行人、中華電信公司。
6.出資者(Sponsors)：

全國納稅人、行政院、立法院。
7.擁有者(Owners)：

本中心及五地區國稅局各系統負責人/執行人。
8其他利害關係人(Other Stakeholders)：

迪悌資訊顧問股份有限公司(IV&V)、神通資訊科技股份有限公司等。
會議期間與國際友人交換推動電子化政府之心得，茲整理有關各國所得稅申報方式如下：(資料來源係與各國友人口頭詢問，未經官方證實，謹供參考)
	國家
	所得稅申報方式
	網路報稅使用率

	台灣
	紙本、網路
	中高

	挪威
	紙本、網路
	高

	日本
	紙本、網路
	低

	英國
	紙本、網路
	低

	印度
	紙本
	X

	印尼
	紙本
	X


而各國網路報稅方式身分驗證方式多數為使用IC卡(類似台灣之自然人憑證)，惟挪威政府除IC卡外另提供不同身分驗證方式：
1.民眾可於政府網站註冊後自行輸入一組密碼
2.於進行網路報稅時，政府網站另會以簡訊寄送一組臨時密碼，該組臨時密碼只有10分鐘的有效期
3.民眾需以自行輸入的密碼輔以臨時密碼方可完成網路報稅

近來台灣民間網站使用信用卡購買遊戲點數，亦採用此雙重驗證方式以減少盜刷機率。此方式可確保網路帳號不易被盜用，可供本中心參考，以減少推廣自然人憑證之阻力，增加網路報稅之使用率。
14

