
 

  

  : مقدمه
، سند چشم انداز جمهوري اسلامی )ابلاغی مقام معظم رهبري(ده برنامۀ تحول در نظام اداري که نشأت گرفته از متن سیاست هاي کلی نظام اداري 

در چارچوب سیاست ها ي  قانون اساسی 44قانون مدیریت خدمات کشوري و اصل  ایران، قانون برنامۀ پنجم توسعه اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی و
دولت خدمتگزارمی باشد ، بر آن است که با توانمندسازي دستگاه هاي اجرایی کشور و تربیت مدیران و کارشناسان کارآمـد و تحـول آفـرین،      یکل

  .را ایفا نماید طرحی نو دراندازد و در پیشرفت و توسعۀ یکپارچه کشور نقش مؤثرتري
معـاون   1389 درسنامۀ حاضر به عنوان چکیده اي از مجموعه منـابع آموزشـی دورة  » آنشنایی با ده برنامه تحول اداري و شاخص هاي مرتبط با آ

است که براساس سرفصل هاي دوره و براي بهـره   200/ 62652/89موضوع بخشنامۀ شمارة  محترم توسعۀ مدیریت و سرمایۀ انسانی رئیس جمهور
  .تدوین شده است مدیریت دولتی مجموعه، به همت دفتر برنامه ریزي و توسعۀ آموزش مرکز 10برداري فراگیران، در قالب 

  :دوره  اهداف آموزشی
  آشنایی با رئوس، رو شها و محورهاي برنام ههاي تحول اداري -
  نی برنامه هاي تحول اداريآشنایی با فلسفه و مبانی قانو -
  تحول اداري آشنایی با آیین نامه ها و دستورالعمل هاي اجرایی قانون مدیریت خدمات کشوري مرتبط با برنامه هاي -
  توانایی به کارگیري مفاد آیین نامه ها و دستورالعم لهاي اجرایی در صحنه عمل و محیط کار -

دولت الکترونیک میپردازیم و در این راستا مبانی قانونی و سیاستهاي کلی نظام اداري در این خصوص و  در این فصل به برنامه اول تحت نام استقرار
  .روشهاي استقرار و شاخص هاي  برنامه را مورد بررسی مختصر قرار میدهیم

  

  : پیش آزمون
 نونی برنامه تحول اداري کدام است؟منابع قا -1

  .سند چشم انداز) ب .                          )مقام معظم رهبريابلاغی (سیاستهاي کلی نظام اداري ) الف
  .همه موارد) د .                                                         قانون پنجم برنامه توسعه کشور) ج

 ي از چند سند مهم نشات گرفته است؟منابع قانونی برنامه تحول ادار -2

  .سند 3) د .                                  سند 4) ج                                .سند 5) ب .                   سند 6) الف
  

  :محتواي آموزشی
    



 

  

  )بندهاي مرتبط با برنامه استقرار دولت الکترونیک(سیاست هاي کلی نظام اداري  

  .الزامات آن به منظور ارائه مطلوب خدمات عمومیتوسعه نظام اداري الکترونیک و فراهم آوردن ) 15بند 

  .ابتناء بر ارز شهاي اسلامی دانش بنیان کردن نظام اداري از طریق به کارگیري اصول مدیریت دانش و یکپارچه سازي اطلاعات ، با )16بند 

  رئوس، روش ها و محورهاي برنامه استقرار دولت الکترونیک

  خدمات و اطلاعاتارائه و ایجاد پایگاه هاي ارائه 
 هدف از ارائه و ایجاد پایگاه هاي اطلاعاتی، به اشتراك گذاري مجموعه اي از اطلاعات با موجودیت هاي مرتبط به هـم بـا یـک روش سیسـتماتیک    

روش ها ي ارائه خدمات معمـولاً از طریـق اطـلاع رسـانی،     . است تا ذي نفعان بتوانند از اطلاعات و خدمات موجود در آن به سهولت استفاده کنند 
در حال حاضر اطلاع رسانی اکثر موضوعات در پایگاه هاي اطلاعاتی انجام شده و برخی از خـدمات بـه صـورت    . عامل و تراکنشی امکان پذیر است ت

  . تعاملی و برخی دیگر به صورت تراکنشی در حال انجام است 

  ارتباط و تعامل دوسویه دولت با مردم و مردم با دولت
به اقتضاي عصر جدید و پیشرفت و تکامل ارتباطات، تحول شگرفی . ویه و مناسب، ایجاد ساختار مناسب ارتباطی استلازمه داشتن یک ارتباط دوس

با مردم به دنبال استقرار انواع ... دولت براي برقراري ارتباط دوسوي ه، ساده،ارزان، متنوع و. در شیوه و حجم برقراري ارتباطات صورت پذیرفته است
ی و پاسخگویی در اقصی نقاط کشور است ؛ چر ا که فرآیند پاسخگویی از مجاري ارتباطی صورت می پذیرد و تمـام کانـال هـاي    سامانه هاي ارتباط

  .ارتباطی بستر برپایی سامانه هاي پاسخگویی هستند
یی تعریـف شـده اسـت و از    در نظام نامه مدیریت پاسخگویی به شکایات مـردم ، پاسـخگو  » پذیرش مسئولیت نتایج و پیامدهاي حاصل از عملکرد 

  :دستگاه ها و ارائه پاسخ شفاف در قبال وظایف انجام شده و نشده به ذي نفعان زیر اشاره کرد« اهداف آن می توان به موارد 
  .ارتقاء سطح پاسخگویی دستگاه هاي اجرایی به مردم -
  .افزایش میزان رضایتمندي مردم از خدمات عمومی -
  .هاي ارائه خدماتتوسعه و بهبود استاندارد -
  .سیاست گذاري براي کاهش عوامل بروز نارضایتی از طریق مستندسازي، طبقه بندي و اولویت بندي شکایات واصله -

  رسیدگی به شکایات مردم
پذیر است؛ سازمان پاسخگویی سریع و به موقع به مشکلات و تقاضاها و تسریع در فرآیند انجام امور، با استفاده صحیح از تکنولوژي اطلاعات امکان 

ها نیز به لحاظ پیچیدگی و گستردگی، حیطه وسیع کاري و عملیاتی و نیز لزوم تسریع در انجام خواسـته هـاي مـردم، سـازمان هـا و گـروه هـا و        
گیـري و  همچنین انتظارات بخش هاي بالاي سازمان، نیازمند نظام پاسخگویی منسـجم و مکـانیزه هسـتند تـا بـا اسـتفاده از آن فرآینـد تصـمیم         

  .پاسخگویی خود را بهبود و تسریع بخشند

  ارزیابی عملکرد فرآیندها و سیستم هاي ارائه کننده خدمات
ت بـه  در زمینه شناسایی فرآیند، براي شناسایی این که چه چیزي را می خواهیم اندازه گیري کنیم، به دلیل تعدد و زیاد بودن فرآینـد هـا وعملیـا   

  لیات، باید فرآیندهایی که از نظر گیرنده خدمات مهم تر هستند، انتخاب شوندکه این فرآیندها کلیدي حساب خصوص در صورت چندگانه بودن عم



 

  

  

از طرف دیگر، فرآیندها باید قابل مدیریت بوده و براي کنترل شان باید بتوانیم آنها را شناسایی کنیم و لـذا احصـاي لیسـت فرآینـدهاي     . می شوند
  .ند فرآیند ها کمتر و ارتباط مردم سیستماتیک شود، کار بهتر انجام خواهد شدهر چ.کلیدي اهمیت بسزایی دارد

  ایجاد پایگاه ملی اطلاعات ایرانیان
، دولت موظف است براي ایجاد زیرساخت اطلاعاتی، اقدام بـه ایجـاد پایگـاه    1قانون مدیریت خدمات کشوري  40با توجه به آیی ننامه اجرایی ماده 

. اطلاعات در این پایگاه به صورت آنلاین و ه مزمان با آنکه دستگاه ها در حال انجام فرآیندشان هستند ایجاد خواهد شد. کندملی اطلاعات ایرانیان 
سازمان ثبت احـوال، سـازمان ثبـت    .این شبکه به منزله یک بستر ارتباطی میان دستگاه هاي مختلف تلقی می شود که اطلاعات رامدیریت می کند

ستم جامع مالیاتی، پایگاه ملی مناقصات، اطلاعات کارت ملی و کارت هوشمند سوخت در اولویت جاي گیري در این پایگاه قـرار  اسناد و املاك، سی
  .دارند

  )مدیران و کارمندان(ایجاد پایگاه اطلاعات و آمار منابع انسانی 
انسانی، سا ختار سازمانی، خدمات اداري، قوانین و مقـررات،  نیروي : با توجه به قانون مدیریت خدمات کشوري، مؤلفه هاي آماري نظام اداري شامل

هر یک از  توانمندسازي کارکنان، ارزیابی عملکرد، فناوري اطلاعات، نظام مالی و بودجه بوده و به منظور مبادله سریع اطلاعات و به کارگیري آن در
ناپذیر است که با اقدامات هماهنگ و هدایت شـده از یـک پایگـاه ،     ستادها، هماهنگی کلی در جهت مکانیزه نمودن سیستم هاي اطلاعاتی اجتناب

در ایـن راسـتا سـامانه کارکنـان نظـام اداري      .زیرساخت اطلاعاتی لازم را براي ارائه خدمات الکترونیک براي جامعه آماري کارمندان فراهم می سازد
  .تا کارکنان نسبت به ثبت اطلاعات خود اقدام نمایند  راه اندازي شده و مقرر است» http://www.karmandiran.ir«کشور به آدرس

  اجراي آیین نامه دورکاري
در بسیاري از کارها ضرورتی ندارد که کارمند به صورت فیزیکی وحضوري در اداره کارهایش را . هدف از دورکاري، بالا رفتن بهره وري سیستم است

دورکاري بحث تازه اي نیست . صورت پروژه اي و عملکردي انجام و نتیجه کار را تحویل دهندبرخی از کارمندان می توانند کارشان را به . انجام دهد
در کشور ما هم کم و بیش بحث هاي علمی روي موضوع دورکاري انجام شده و در دولت فعلی، عزم جـدي بـراي   . و قدمت زیادي در تمام دنیا دارد

  .اساسی در نظام اداري و خدمت رسانی به مردم ایجاد نماید انجام آن وجود دارد و توسعه این طرح می تواند تحولی
است و دورکاري باعث می شود که افراد با انگیـزه  » عملکردها«در برنامه هاي تحول اداري، آنچه باعث ارتقاء کارکنان و امنیت شغلی آنها می شود  

ه مشارکت و خلاقیت افرادفراهم شده و امنیت شغلی بیشـتري برایشـان   بر همین اساس زمین. بیشتري کار کرده و بتوانند عملکردشان را ارتقا دهند
 2همچنین مطـابق مـاده   . دورکاري، افزایش بهره وري، انعطاف کاري و کاهش حجم رفت و آمد و اثرات جانبی آن است .در سیستم ایجاد می شود

، فعالیت هاي مربوط به مشاغل عمومی و اختصاصی را احصاء و از آیین نامه مذکور، دستگاه هاي اجرایی موظفند به منظور توسعه دولت الکترونیک
  .طریق دورکاري انجام دهند

  راه اندازي پیشخوان دولت الکترونیک در سطح بخش، شهرستان و استان
مـی کنـد تـا     یکی از برنامه هاي دولت براي سبک سازي تهران، مدیریت سفرهاست؛ به شکلی که ستاد مدیریت سفر در این زمینـه برنامـه ریـزي   

همچنین . یکی از راه هاي مؤثر در کاهش سفرها، تمرکززدایی و انجام امور مردم درمحل زندگیشان است. سفرهاي انجام شده به تهران کاهش یابد
د و روش دیگر راه اندازي پیشخوان هاي روستایی است که کمک می کند امور اجرایی مردم دردستگاه هاي دولتی در شهرهاي کوچـک انجـام شـو   

  .نیازي نباشد مردم براي امور خود به تهران سفر کنند

http://www.karmandiran.ir


 

  

  قانونی مبانی

  )1390-1394(قانون برنامه پنجم توسعه جمهوري اسلامی ایران 

به منظور بسط خدمات دولت الکترونیک، صنعت فناوري اطلاعات، سواد اطلاعاتی و افزایش بهره وري در حوزه هاي اقتصادي ،اجتمـاعی   )46ماده 
  .فرهنگی اقدامات زیر انجام می شودو 

 وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات مکلف است نسبت به ایجاد و توسعه شبکه ملی اطلاعات و مراکز داده داخلی امن و پایدار بـا پهنـاي بانـد    )الف
یردولتـی، خصوصـی و تعـاونی، امکـان     مناسب با رعایت موازین شرعی و امنیتی کشور اقدام و با استفاده از توان و ظرفیت بخـش هـا ي عمـومی غ   

و  دسترسی پرسرعت مبتنی بر توافقنامه سطح خدمات را به صورتی فراهم نماید که تا پایان سال دوم کلیه دستگاه هاي اجرایی و واحـدهاي تابعـه  
   ...ت و اینترنت متصل شوندخانوارها و کلیه کسب و کارها بتوانند به شبکه ملی اطلاعا%)  60(وابسته و تا پایان برنامه ، شصت درصد 

کلیه دستگاه هاي اجرایی مکلفند ضمن اتصال به شبکه ملی اطلاعات و توسعه و تکمیل پایگاه ها ي اطلاعاتی خود حداکثر تا پایـان سـال دوم    )ب
یتـی و اسـتانداردهاي لازم   برنامه براساس فصل پنجم قانون مدیریت خدمات کشوري اطلاعات خود را در مراکز داده داخلی بـا رعایـت مقـررات امن   

  ...نگهداري و به روزرسانی نمایند و 

  :کلیه دستگاه هاي اجرایی مکلفند )ج
ملـی  تا پایان سال دوم برنامه نسبت به ارسال و دریافت الکترونیکی کلیه استعلامات بین دستگاهی و واحدهاي تابعه آنها بـا اسـتفاده از شـبکه     -1

  .ینداطلاعات و رعایت امنیت اقدام نما
  ...تا پایان برنامه، خدمات قابل ارائه خود را به صورت الکترونیکی از طریق شبکه ملی اطلاعات عرضه نمایند و  -2

به منظور توسعه دولت الکترونیک، تجارت الکترونیک و عرضه خدمات الکترونیک و اصالت بخشیدن به اسناد الکترونیک وکـاهش اسـناد    )48ماده 
  :انجام می شودکاغذي اقدام هاي زیر 

می نماید که تـا پایـان سـال سـوم      وزارت بازرگانی نسبت به توسعه مراکز صدور گواهی الکترونیکی و کاربرد امضا الکترونیکی به نحوي اقدام )الف
  .برنامه سامانه هاي خدماتی و تجاري الکترونیکی بتوانند از این ابزار استفاده نمایند

  .غذي است مشروط بر آن که اصالت صدور و تمامیت آن محرز باشدسند الکترونیکی در حکم سند کا )ب

شـد،  در هر موردي که به موجب قانون، تنظیم اوراق یا اسناد و همچنین صدور یا اعطاء مجوز، اخطار و ابلاغ ، مبادله وجه ومانند آن ضـروري با  )ج
  .کفایت می نماید انجام الکترونیکی آن با رعایت مفاد قانون تجارت الکترونیک مجاز بوده و

به منظور ارتقاء سطح حفاظت از اطلاعات رایانه اي و امنیت فناوري ها و اجراي سند امنیت فضاي تبادل اطلاعـات ، اقـدامات زیرانجـام    ) 231ماده 
  :خواهدگرفت

منظور امن سازي زیرساخت ها  کلیه دستگاه هاي اجرایی، نهادهاي عمومی و شرکت هاي غیردولتی داراي زیرساخت ها ي حیاتی موظفند به )الف
تا پایـان سـال دوم برنامـه امنیـت     ) افتا(و حفظ امنیت تبادل اطلاعات در مقابل حملات الکترونیک در چارچوب سند امنیت فضاي تبادل اطلاعات 

  .فضاي تبادل اطلاعات خود را ارتقاء بخشند



 

  

  

ی موظفند از سال دوم برنامه نسبت به اجراي از سـال اول برنامـه اقـدام    کلیه دستگاه هاي اجرایی و اشخاص حقوقی ارائه دهنده خدمات عموم )ب
  .سامانه مدیریت اطلاعات اقدام نموده و نسبت به اجراي دستورالعمل ها و استانداردهاي» افتا« . نمایند

  قانون مدیریت خدمات کشوري

کار خود را با هدف افزایش بهـره وري نیـروي انسـانی وکارآمـدي     دستگاه هاي اجرایی موظفند فرآیندهاي مورد عمل و روش هاي انجام ) 36ماده 
فعالیت ها نظیر سرعت، دقت، هزینه ، کیفیت ، سلامت و صحت امور و تأمین رضایت و کرامت مردم و براساس دستور العمـل سـازمان تهیـه و بـه     

  .ح قرار دهندمورد اجرا گذارند و حداکثر هر سه سال یک بار این روش ها را مورد بازبینی و اصلا

دستگاه هاي اجرایی موظفند با هدف بهبود کیفیت و کمیت خدمات به مردم و با رعایت دستورالعمل هاي ذي ربـط اقـدامات زیـر رابـه     ) 37ماده 
  :ترتیب انجام دهند

  .د ارائه نمایداطلاع رسانی الکترونیکی در خصوص شیوه ارائه خدمات همراه با زمان بندي انجام آن و مدارکی که متقاضی بای -1
  .ارائه فرم هاي مورد نیاز جهت انجام خدمات از طریق ابزار و رسانه هاي الکترونیکی  -2
  .ارائه خدمات به شهروندان به صورت الکترونیکی و حذف لزوم مراجعه حضوري مردم به دستگاه اجرایی براي دریافت خدمت -3

  .از تاریخ تصویب این قانون به ترتیب یک ، دو و سه سال تعیین می گردداین ماده ) 3( و ) 1( مدت زمان اجرا بندهاي  :تبصره

به منظور تسریع و سهولت در ارائه خدمات به مردم، واحدهاي خدمات رس انی الکترونیکی از طریق بخش دولتی و غیردولتـی درمراکـز   ) 38ماده 
انجام آن دسته از خدماتی که از این طریق قابل ارائـه   1386پایان سال  کلیه دستگاه هاي اجرایی موظفند حداکثر تا. شهرستان ها ایجاد می گردد

  .دستورالعمل اجرایی این ماده به تصویب شوراي عالی اداري می رسد. می باشد را توسط این مراکز ارائه نمایند

در خدمات اداري، دولـت موظـف اسـت از طریـق     به منظور ایجاد زیرساخت اطلاعاتی و تمرکز امور مربوط به استفاده از فناوري اطلاعات  )40ماده 
اجرا سازمان ثبت احوال و شرکت پست جمهوري اسلامی ایران و مشارکت کلیه دستگاه هاي اجرایی پایگاه اطلاعات ایرانیان را طراحی، ساماندهی و 

  .نماید

  ساله 5در طی برنامه  در دستگاه هاي اجرایی شاخص هاي برنامه استقرار دولت الکترونیک

  رنامه پنج ساله دستگاه هاي اجرایی در قالب برنامه استقرار دولت الکترونیکب
  :مصوبات هیات دولت و شوراي عالی اداري و کمیسیونها و کارگروههاي دولت و دستورالعملهاي اجرایی از جمله

  )22/04/1381ط مورخه13/722شماره (آیین نامه اجرایی تحقق دولت الکترونیک -
  )25/06/1383شماره )(پورتال(اندازي جایگاه اینترنتیضوابط راه  -
  )12/10/1389مورخ  200/52336شماره( ضوابط تشکیلاتی ایجاد واحدهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات  -

-  ...  

  



 

  

  

  

  :خلاصه

قـانون مـدیریت خـدمات کشـوري      40تـا   36از برنامه پـنجم و مـواد    231و 48و 46سیاستهاي کلی نظام اداري و مواد  16و  15بر اساس بندهاي 
الکترونیکـی کـردن    –استقرار دولت الکترونیک مبناي قانونی یافته که آیین نامه و دستورالعملهاي اجرایی زیادي نیـز داشـته از جملـه دور کـاري     

تا نهایتا سیستم اداري چابک و انعطاف پـذیر و در دسـترس و عادلانـه و    ...واگذاري خدمات به دفاتر پیشخوان و -ارایه خدمات پرتال ملی -دهافراین
  .شفاف محقق شود

  

  :آزمون نهایی
 ؟محقق میگردد سیاستهاي کلی نظام اداري از دیدگاه مقام معظم رهبري دانش بنیان کردن نظام اداري چگونه 16بر اساس بند  -1
  .بکارگیري اصول مدیریت و یکپارچه سازي اطلاعات) ب                                 .به کارگیري اصول مدیریت و سیاست) الف
  .ه سازي قانون مدیریت خدمات کشوريپیاد) د                                                  .اجراي علم مدیریت اداري) ج

 چه مفهومی است؟ برنامه تحول اداري آنچه باعث ارتقا کارکنان و امنیت شغلی میگردددر  -2

  .دانش مدیریت) د                      . عملکرد) ج .                     فناوري اطلاعات) ب .               حسن انجام کار) الف

 ایرانیان بالاست؟اطلاعات اولویت جا گیري اطلاعات کدام نهاد در پایگاه  -3

  .همه موارد) د .                  سیستم جامع مالیاتی) ج .                   سازمان ثبت اسناد) ب .                سازمان ثبت احوال) الف

 مبناي قانونی دولت الکترونیک است؟کدام ماده قانونی برنامه پنجم  -4

  .231-230ماده هاي ) د             .48-47-46ماده هاي ) ج            .ه هاي فصل سیستم اداريماد) ب          .231-48-46ماده هاي ) الف

 امه استقرار دولت الکترونیک نیست؟کدام گزینه جز روشها و محورهاي برن -5

  .ساماندهی نیروي انسانی )د       .رسیدگی به شکایات مردم) ج .         اجراي آیین نامه دور کاري) ب .          ارتباط دو سویه دولت با مردم) الف


