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12-1- دستاوردهاي ما

12-1-1- دولت الکترونيک

با دو دهه از تجربه و آزمايش فن​آوري اطلاعات، ايجاد خدمات عمومي دولت الکترونيک جديد و بهتر براي عموم وارد ماهيت دوم شده است. هم​اکنون تعداي از خدمات دولت الکترونيک در اينترنت وجود دارد و برخي از آنها در سنگاپور اجرا گشته است. دولت مردم را تشويق مي​کند تا براي راحتي​شان، به خدمات دولت الکترونيک، از خانه يا محل کارشان در هر زمان که بخواهند دسترسي پيدا کنند. يک موضوع مهم در اين رابطه، عرضه پورتال شهروند الکترونيکي است، که ارائه​کننده يک ميزبان براي خدمات مردمي است که مجموعه​اي از فرآيندهاي مرتبطي ميان سازمانهاي مختلف دولتي است.
12-2- طرح عملياتي دولت الکترونيک

12-2-1- چشم​اندازي بر دولت الکترونيک

با پيشروي به سمت دولت الکترونيک، مي​توان خدمات بهتري در اقتصاد ديجيتالي به مردم داد.

جهاني​سازي و پيشرفت​هاي سريع در فن​آوري اطلاعات و ارتباطات، موجب تغييرات اساسي در فرآيندهاي کسب و کار و روابط شده است. اين تغييرات فن​آورانه سبب تعريف دوباره ماهيت دولت و روابطتش با شهروندان خواهد شد.

خدمات عمومي سنگاپور با چالشي از دوباره​سازي دولت در اقتصاد ديجيتالي مواجه مي​شود. اين تغيير دولتي و حکومتي، در همه جنبه​هاي بخش عمومي از رهبري، خدمت​رساني عمومي الکترونيکي، عمليات داخلي دولت، و سرانجام در رقابتهاي اقتصادي رخ مي​دهد. در اين رابطه به يک تشکلي از دولت الکترونيک مورد نياز است تا اثرات فن​آوري​هاي اطلاعات و ارتباطات روي دولت را در اقتصاد ديجيتالي شناسائي کند و اين فن​آوري​ها را در کسب و کارها و در فرآيندهاي داخلي براي خدمت​رساني عمومي مردمي محور بکار گيرد.

براي رسيدن به چشم​انداز دولت الکترونيک سنگاپور، طرحي عملياتي دولت الکترونيک، پس از مشاوره​اي گسترده با همه سطوح متوليان در بخش عمومي طراحي مي​شود. از اين طرح، برنامه​ها و نيروهاي راهبردي
 نتيجه مي​​گردد که موجب هدايت خدمات عمومي در تحقق چشم​انداز دولت الکترونيک مي​شود و اين زماني است که قابليت انعطافي وجود داشته باشد تا نيازهاي در حال تغيير مورد تعديل قرار گيرند.

12-2-2- نيروهاي راهبردي

طرح اجرائي دولت الکترونيک پنج نيروي راهبردي براي فعاليت​هاي دولت الکترونيک ما در طي سه سال آينده ارائه مي​کند:

1) بازسازي دوباره دولت در اقتصاد ديجيتالي

2) خدمات​رساني الکترونيکي يکپارچه
3) Being Proactive and Responsive
4) بکارگيري فن​آوري​هاي اطلاعاتي-ارتباطاتي براي ايجاد ظرفيت​ها و توانائي​هاي جديد
5) نوآوري با فن​آوري​هاي اطلاعاتي-ارتباطاتي
نيروي 1- بازسازي دوباره دولت در اقتصاد ديجيتالي – بخش عمومي به طور اصولي و سازمان​يافته، يک شناخت بهتري از شدت فن​آوري​هاي اطلاعاتي-ارتباطي به عمل خواهد آورد تا تصميماتي منطقي در همه حوزه​هاي حکومتي اتخاذ شود و به طور دائم در فن​آوري​هاي اطلاعاتي-ارتباطي خدمات عمومي نوآوري صورت گيرد.

نيروي 2- خدمات​رساني الکترونيکي يکپارچه – شهروندان قادر خواهد بود که دستيابي بيشتري به خدمات عمومي به صورت برخط، در هر زمان و در هر مکان داشته باشند. بخش عمومي مي​تواند تشکيلاتي را مهيا کند تا يک جامعه الکترونيکي
 در اقتصاد شهروند الکترونيکي و ديجيتالي از طريق ايجاد خدمات الکترونيکي صورت گيرد که يکپارچه و مشتري​مدار
 باشد. مرکزيت شهروند الکترونيکي که در آوريل 1999 آغاز گرديد، چنين مثالي است. دولت بيشتر خدمات خود را به صورت برخط، در کنار پيشرفت فن​آوري اطلاعات قرار خواهد داد.

نيروي 3- Being Proactive and Responsive – بخش عمومي ديدگاه "تشخيص و واکنش" را براي پيش​بيني گرايش​هاي جديد خواهد پذيرفت. سيستم​ها و خدمات بايستي از طريق "سرعت اينترنتي" انجام گيرند و به طور هميشگي تغييراتي جزئي و کوچک در جهت پيشرفت و برتري و براي پاسخ به نيازمندي​هاي مشتري در خود انجام دهند. بخش عمومي نيروي فن​آوري اطلاعاتي-ارتباطي را پيش​بيني و مهار خواهد کرد تا خط​مشي خدمات​رساني و سطوح آن بهبود و پيشرفت نمايد.
نيروي 4- بکارگيري فن​آوري​هاي اطلاعاتي-ارتباطاتي - براي ايجاد ظرفيت​ها و توانائي​هاي جديد – بخش عمومي بايستي فن​آوري​هاي اطلاعاتي-ارتباطي را به عنوان يک سيستم بکار گيرد، و پيوسته در حال نوآوري و ايجاد کسب​وکار و فرآيندهاي عملياتي باشد تا بطور بنيادين مهندسي دوباره شکل گيرد و بطور کلي تغييراتي در آنچه را که مي​خواهيم انجام دهيم صورت گيرد. فن​آوري​هاي اطلاعاتي-ارتباطي مي​تواند فرصت​هاي بزرگي را براي ايجاد ارزش​هاي جديد؛ براي بهره​برداري از نيروي مديريت دانش همکاري​گونه؛ و براي فراهم​آوردن دانش و توانائي براي ايجاد جهشي در خدمات​رساني فراهم سازد.

نيروي 5- نوآوري با فن​آوري​هاي اطلاعاتي-ارتباطاتي – بخش عمومي در ماواري راه​هاي تجربه​​شده از گسترش فن​آوري قرار خواهد گرفت. ما فن​آوري​هاي نوين را با ديدگاهي بر فراگيري و توسعه قابليت​ها تجربه خواهيم کرد، و در جايگاهي قرار خواهيم گرفت که شخص ديگري وجود نداشته باشد که از آن کپي​برداري کند و از آن مطلع شود، به اين خاطر که ما جلوتر از ديگران قرار داريم. ديدگاه مديريتي تدارکات و پروژه​هاي ما بايد همچنين قابل انعطاف داشته و به اندازه کافي زيرک باشد تا از گسترش فن​آوري منسوخ​شده جلوگيري کند، و در عين​حال عملياتي و فعال باشد.
12-2-3- برنامه​هاي راهبردي
شش برنامه براي پيش​راني عمليات راهبردي در طرح راهبردي دولت الکترونيک تعريف شده است:

1. اماکن کار مبتني بر دانش

خادمان عمومي، بايستي در همه سطوح از نظر اطلاعاتي - ارتباطي باسواد باشند و از توانائي​هاي فن​آوري اطلاعاتي-ارتباطي براي اصلاح فرآيندهاي کاري، خدمات​رساني، و کارهاي گروهي بهره بگيرند.
2. خدمات​رساني الکترونيکي
همه خدمات عمومي که مي​توانند از طريق امکانات الکترونيکي انجام گيرند و يا از طريق بهره​برداري از بسترهاي الکترونيکي در وضع بهتري قرار گيرند، بايستي دوباره مهندسي شوند.
3. آزمايش فن​آوري

اين مورد توانائي و قابليت ما را براي سازگاري در تغييرات سريع اطلاعاتي-ارتباطي افزايش مي​دهد و احتمال سرمايه​گذاري کلان اشتباه را کاهش مي​دهد.
4. بهبود کارائي عملياتي
به​روز​رساني سخت​افزار، موتورهاي عملياتي، و پردازش داده​ها از طريق ستون​فقرات
 يک بخش عمومي کارا و موثر.

5. زيرساخت اطلاعاتي-ارتباطي سازگار و محکم
همگرائي سريع فن​آوري​هاي ارتباطات مخابراتي، انتشاري
، و اطلاعاتي، امکان ايجاد دولت شبکه​اي را با هزينه پائيني بوجود آورده است. يک زيرساخت خوش​طرح
، قابل اطمينان، و قابل سنجش، براي پشتيباني از اقدامات اوليه دولت الکترونيک بسيار مهم و حياتي است.

6. آموزش اطلاعاتي-ارتباطي

برنامه​هاي آموزشي اطلاعاتي-ارتباطي پيرامون فراگيري سيستم​ها و عمليات کاربردي براي به کنترل​درآوردن فن​آوري​هاي اطلاعاتي-ارتباطي انجام خواهد گرفت تا فرآيندهاي کاري و خدمات​رساني اصلاح گردد.

12-2-4- چارچوب راهبردي دولت الکترونيک

يک چارچوب راهبردي ايجاد شده است تا همه آژانس​هاي دولتي بتوانند با چشم​انداز دولت الکترونيک همسو شوند. اين چارچوب راهبردي در سه مولفه اصلي متمرکز شده است: دولت و مردم (G2B)؛ دولت و کسب و کار (G2B)؛ دولت و کارمندان (G2E) که در ادامه شرح داده شده​اند.

مولفه​هاي G2C و G2B پيرامون عموم (افراد و کسب و کارها) متمرکز شده​اند. در همه برنامه​ها و پروژه​هائي که آغاز مي​کنيم، آژانس​ها نيازمند اين موضوع هستند که جلسات و نشست​هاي خود را متمرکز بر نيازهاي عمومي در نظر بگيرند، چه در رابطه با سياست​ها و چه در رابطه با خدمات​رساني. اين موضوع ضروري است که ما دوباره در مورد شيوه و راهي که در رابطه با شهروندان و کسب وکار داشتيم تجديد نظر کنيم، فرآيندهاي کارمان را دوباره مهندسي کنيم، و همچنين همکاري بين​آژانسي محکمي را به منظور خدمات​رساني به گونه​اي که عموم را راضي مي​کند فعال کنيم. براي موفقيت در اجراي سياست​ها و خدمت​رساني، چارچوب بيان شده تاکيدي نيز در مورد کارمندان (G2E) ارائه کرده است تا اطمينان حاصل شود که ما بهترين​هاي آنها را برگزيده​ايم تا بتوانيم با چالش​هاي اقتصادي جديد روبرو شويم.

سرانجام، طرح عملياتي دولت الکترونيک، نياز به هماهنگي قابل توجهي در همه سطوح خدمات عمومي دارد تا از طريق فن​آوري اجراي آن بکلي سبب ايجاد تغيير شود. يک ساختار حکومتي- مديريتي، براي پيش​بردن بخش عمومي در کنار دولت الکترونيک ارائه شده است.
12-2-5- راس خدمات مدني
 در دولت الکترونيک 

دولت الکترونيک: هر آنچه را که تا پيش از اين هرگز نمي​توانستيم انجام دهيم را انجام مي​دهيم.

خدمات عمومي مي​خواهد تا شهروندان و مشتريان را به بهترين راه ممکن خدمات دهد. اين تعهد عمومي ماست. منظور از "بهترين راه"، تلاقي احتياجات و نيازمندي​ها براي انجام خدمات به طور موثر و کارا، در زمان خوب و با شيوه آسان و راحت براي سنگاپوري​ها است. "راحتي" بدين معني است: اطلاعات زيادي براي انجام يک عمل مورد نياز نيست، براي انجام درخواست​ها نياز به جنب​وجوش و فعاليت زياد نيست، و براي سرويس​گيري زمان زيادي تلف نمي​شود.

ICT، يا همان فن​آوري اطلاعات-ارتباطات، اين امکان را بوجود مي​آورد تا خدمات عمومي عملياتشان را آسان​تر، موثرتر، و کاراتر از گذشته ارائه کنند.

عموم مردم، دولت را به عنوان يک مجموعه کامل و سراسري (one whole) مي​بينند. آنها از اينکه براي گرفتن خدماتشان مجبور باشند بين آژانس​ها رفت​وآمد کنند و از يک آژانس به آژانسي ديگر بروند تنفر دارند. آنها مي​پرسند : "چرا آژانس​ها نتوانند فعاليتهايشان را به يکديگر متصل کنند، تا ما مجبور نباشيم از يک آژانس به آژانس​هاي ديگر رفت​و​آمد کنيم، و نيز مجبور نباشيم اطلاعاتي مانند نام، و NRIC آدرس را بارها در فرم​هاي مشابه پر کنيم؟"

چندين آژانس، يک دولت. اين همان تسهيلاتي است که عموم مي​خواهند. و با ICT، ما قادر به انجام آن هستيم.

دولت الکترونيک پيرامون استفاده از ICT براي خدمات​رساني به سنگاپور​ي​ها از بهترين راه ممکن است.

براي دست​يابي بيشتر و بهتر به خدمت​رساني عموم از طريق ICT، تغيير و تحولات بنيادين در انديشه و عمليات خدمات عمومي مورد نياز است. خواسته عموم, مشاهده "چندين آژانس-يک دولت" در عمليات است.

آژانس​ها بايستي رويه​هائي را توسعه دهند که مشتري​مدار
 و نه آژانس​مدار
 هستند. اين بمعني يکپارچگي "back office" براي رويه​ها و تبادل داده​ها است، از اين رو يک عمليات تنها نياز به بدست​آوري جزئيات شخصي​ فرد در يک مکان (ترجيحا در خانه​اش) با آساني و راحتي (مثلا حتي در صورت امکان در ساعت 2 صبح) است.

آژانس​ها بايستي نظرات "boundarylessness" مابين خود را پذيرا باشند. از اين جهت تفکرات بايد به صورت "افقي" و به هدف مشتري مابين آژانس​ها برقرار باشد، نه اينکه تفکرات به صورت "عمودي" و به هدف خود آژانس​ها باشد. تمام اين اموري که به منظور راحتي و آسايش معرفي شدند، اکنون با بکارگيري ICT امکان​پذير است. 

شهروندان و بنگاه​هاي کاري به طور فزاينده​اي خواستار خدماتي هستند که در هر زمان و هر مکان قابل دستيابي باشند و اين خدمات طوري طراحي شده باشند که آسودگي و راحتي را تا حد زيادي بالا برند. همت ما، بطور هميشگي، بايد خدمات​دهي بصورتي که عموم علاقمند به آن باشند، باشد.

دولت الکترونيک ما را قادر مي​سازد تا سطوح بالاتري از C.A.R.E را در خدمات​دهي عمومي​مان داشته باشيم:

· احترام
 : در دولت الکترونيک بدين معني است که خدماتمان را تا حدود زيادي که مشتري​مدار و دوستانه کاربر
 باشد، انجام دهيم. به عبارتي، خدمات يکپارچه​اي که با سرعت بالائي ارائه شوند و با شيوه آسان زمان را کاهش دهند و تلاش کنند تا خدماتي را برگزينند و انجام دهند که مورد نياز مشتري است، خصوصا زماني که خدمات از طريق چندين آژانس صورت مي​گيرد.
· قابليت دسترسي
 : بدين معني که مشتريانمان به آساني و راحتي و تا حد امکان در تمام 24 ساعت روز و در تمام روزهاي هفته به خدمات الکترونيکي دسترسي داشته باشند؛ حال چه از خانه​هايشان و چه از طريق امکانات عمومي.
· پاسخدهي
 : بدين معني است که خدمات در زمان خوب و با کمترين نوارقرمز (red-tape) انجام گيرد. اين امر نياز به اين است که نظرات و عقايد مشتريان مورد بررسي قرار گيرد، براي رسيدن به استانداردهاي بالاي خدمات​رساني تلاش شود، و خدمات جديدي که براي نياز​هاي در حال تغيير عمومي مناسبند، شناسائي و توسعه داده شوند.
· اثربخشي
 : يعني بطور موثري نياز عمومي شناسائي شود، و مشکلات اضافي در فرآيند ايجاد نشود. خدمات رساني الکترونيکي بايد مطمئن و قابل اطمينان باشند.
چندين اصول براي تسريع در پيش​راني دولت الکترونيک طراحي شده است:

· هر خدماتي که مي​تواند بطور الکترونيکي ارائه شود، بايستي بطور الکترونيکي قابل دستيابي باشد.
· هر سرويس بايد بطور برخط "تراکنشي" باشد، مگر اينکه اين کار غير ممکن باشد، که در اين صورت نيز بايد در يک سطحي از "تراکنش" قرار گيرد.
· تنها خدماتي که کاربرد آنها به عموم مرتبط نمي​شود، بايستي در طرح انتشار
 قرار گيرند.
· همه خدمات بايد به صورت "مشتري-محور" طراحي گردند و نه مبتني بر "آژانس-محور".
· مشتري بايد بتواند به اطلاعات شخصي خود دسترسي پيدا کند و يا آنها را  به روز نمايد، و سيستم بايد خدمات يکپارچه​اي را براي تبادل داداه​ها و به اشتراک​گذاري اطلاعات بين آژانس​ها ارائه دهد تا خدمات​رساني يکپارچه و سريع از طريق نقاط دسترسي واحدي صورت گيرد.
· اگر با وجود الکترونيکي بود يک عمل، حضور فيزيکي مشتري در يک اداره ضروري باشد، تعداد اين افراد براي حضور فيزيکي (بازديدکنندگان) بايستي تا حد ممکن کم باشد، مگر اينکه اين کار کاملا اجتناب​​ناپذير باشد.
· آن دسته از افرادي که دسترسي خانگي به اينترنت ندارند، بايد به يک شبکه خدمات​دهي عمومي دستيابي داشته باشند، تا خدمات دولت الکترونيک از طريق پايانه​هاي
 سلف​سرويس و کارمنداني، در دسترس قرار گيرد، و با اين کار به افرادي مانند سالخوردگان، که کمک ويژه​اي را درخواست مي​کنند، مساعدت شود.
گسترش دولت الکترونيک، نياز به زمان و تلاش مستمر در بروزرساني دارد. دولت الکترونيک، فرصتي راهبردي است که نبايد از دست برود، و به سرعت هرچه تمام​تر بايد يک قدرت راهبردي مورد تقويت قرار گيرد. اگر خدمات الکترونيکي ما سريع​تر، hassle-free، راحت​تر در بدست​آوري خدمات دولتي باشند، مردم قدرداني خود را در مشارکت فعالشان نشان خواهند داد. دولت الکترونيک، راهي را براي خدمات​رساني به مردم پيش روي ما مي​گذارد که پيش از اين قادر به استفاده از آن نبوديم.

12-3- ساختار حکومت

12-3-1- چشم​انداز

عمده خدمات مدني، اصلا از تلاش دولت الكترونيك بدست مي​آيد. انجمني شامل دبيران دائمي برگزيده، براي هدايت راهبردي در دستيابي به چشم​انداز دولت الکترونيک تعيين مي​شود.

وزارت دارائي  (MOF)
 همه زيرساخت​ها، خدمات و خط​مشي​هاي مرکزي ICT را در خدمات عمومي در اختيار دارد. متولي توسعه ارتباطات و اطلاعات سنگاپور (IDA) 
 مسئول اصلي فن​آوري و اطلاعاتي دولت سنگاپور است. همانند CTO و CIO در دولت، IDA :

· نظرات و پيشنهادات فني به MOF، زيرساخت مرکزي، خدمات و خط​مشي​هاي ICT را توسعه مي​دهد.
· خط​مشي​ها، استانداردها و رويه​هاي ICT را تعيين مي​کند.
· طراحي جامع
 پهن​سرويس ICT را انجام مي​دهد.
· زيرساخت ICT مرکزي را هدايت و مديريت مي​کند.
· اداره اقدامات اوليه ICT مرکزي را طرح​ريزي مي​کند.
دبيران دائمي وزارت​خانه​ها و متصديان اجرائي ارشد انجمن​هاي ​قانوني، مسئول زيرساخت و خدمات ICT به همراه سازماند​هاي آنها هستند. به کمک متصديان اطلاعاتي ارشد (CIO) ؛ آنها

· هدايت راهبردي سرتاسري براي ICT تظيم مي​کنند.
· چشم​انداز از سازماندهي در بهره​برداري از ICT ارائه مي​کنند.
· خط​مشي​ها، استانداردها، پروژه​ها، سيستم​ها و زيرساخت​هاي ICT را در چشم​انداز، نيازمندي​هاي و موقعيت​هاي کسب​وکار تنظيم می​کنند.
· طراحي و تنظيم اقدامات اوليه فن​آوري اطلاعات را رهبري مي​کنند.
· تضمين مي​کنند که مديريت مناسب، منابع انساني و پولي به اقدامات اوليه ICT داده شود.
12-3-2- معماري فني پهن​سرويس

معماري فني پهن​سرويس
، مجموعه​اي از اصول، استانداردها و راهبردها است تا آژانس​هاي بخش عمومي را در طراحي، استفاده، و اجرا و مديريت سيستم​هاي ICT راهنمائي کند. اين مجموعه مشترک از اصول و استانداردها، يک چارچوب معنائي
 براي به اشتراک​گذاري اطلاعات و عمل​پذيري متقابل سيستم​ها مابين آژانس​ها فراهم مي​کند.

عينيت​هاي يک چنين معماري عبارتند از:

· امکان به اشتراک​گذاري اطلاعات بين​آژانسي و همکاري بينابيني مابين سيستم​هاي آژانس​ها
· فراهم​آوردن يک چارچوب براي طراحي سيستم منسجم
 و گزينش فن​آوري
· کاهش پيچيدگي يکپارچگي مابين سيستم​هاي آژانس​ها
· حداکثررساندن توانائي براي بکارگيري سرمايه​هاي فن​آوري​هاي موجود
· To facilitate disciplined development and deployment of systems and infrastructure
فصل دوازدهم – بررسي موردي


دولت الکترونيک سنگاپور





شکل 12-1- چارچوب راهبردي دولت الکترونيک











� - strategic thrusts


� - e-based society


� - customer-centric


� - Knowledge-Based Workplace


� - Technology Experimentation


� - backbone


� - broadcasting


� - well-designed


� - Infocomm Education


� - Head Civil Service


� - customer-centric


� - not agency-centric


� - Courtesy


� - user-friendly


� - Accessibility


� - Responsiveness


� - Effectiveness


� - publishing


� - terminals


� - Ministry of Finance (MOF)


� - Infocomm Development Authority of Singapore (IDA)


� - master planning


� - service-wide technical architecture (SWTA)


� - semantic framework


� - coherent






