
 

 

 

  

  

  دولت الكترونيكراه حل جامع 

  

   ارائه خدمات الكترونيكي به شهروندان

 BPM (Business Process Management) بر مبناي

  

  

  



 

 

 راه حل جامع دولت الكترونيك

  ارائه خدمات الكترونيكي به شهروندان

  

يكــــي از مفاهيمي كه در دهـه هـاي اخيـر بـه گونـه اي بـسيار                  

رفته مورد بررسي قـرار گرفتـه و در بعـضي           گسترده در جوامع پيش   

. مواقع با موفقيت به اجرا درآمده، مفهـوم دولـت الكترونيـك اسـت             

دولت الكترونيك، يك دولت ديجيتـال بـدون ديـوار و سـاختمان و            

داراي سازماني مجازي است كه خدمات دولتي خـود را بـه صـورت            

ارائه مي كند و موجب مـشاركت آنـان در   ) ON LINE (آنلاين

   . سياسي مي شود، فرهنگي وفعاليتهاي مختلف اجتماعي

بـا ظهـور فناوريهـاي اطلاعـاتي و ارتبـاطي، مراكـز             به اين ترتيـب     

خدمات رساني به مشتريان نزديكتر مي شـوند و افـراد مـي تواننـد               

. حتي ازطريق رايانه هاي شخصي، خدمات خـود را دريافـت كننـد            

 وقـت و هزينـه      همچنين دولت الكترونيك موجب صرفه جـويي در       

جهـاني شـدن نيـز دولتهـا را        .  مي گردد  تجارتدولت، شهروندان و    

فروش كالا و خـدمات خـويش و         ارائه و    وادار مي سازد تا به منظور     

همچنين صدور فرهنگ و شناساندن خـويش بـه سـاير فرهنگهـا و              

  .تمدنها، اقدام به تاسيس دولت الكترونيك كنند

 به اين نياز استراتژيك راندولت جمهوري اسلامي اي خوشبختانه

جمهوري در  با تصويب نمايندگان ويژه رييسه و به تازگي پي برد

هاي اجرايي دولتي و  همه دستگاه) ١٣(مورد اجراي تبصره 

غيردولتي موظفند در فضاي الكترونيكي به متقاضيان خدمات ارائه 

  . دهند

مي  هــــرحال، بهــــره گيري از امكانات دولت الكترونيك در

تواند موجب ارائه بهتر خدمات دولتي به شهروندان شود و امكان 

استفاده و دسترسي برابر كليه شهروندان، تعامل اثربخش تر با 

 طرفهاي درگير و غني سازي شهروندان را فراهم آورد و در

  .مجموع، به ايجاد مديريت دولتي اثربخش تر منجر شود

  

  

  الکترونيکدر دولت  BPM مزايای استفاده از راه حل

BPM راه حلي جامع براي مديريت فرايندهاي سازماني،  يا

، آناليز و بهينه سازي فرآيندهاي مديريتمدلسازي، طراحي، اجرا، 

 با اسناد و ا فرآيندهاي سازماني ر،اين راه حل. سازماني مي باشد

شهروندان،كاركنان،سازمانهاي (، اشخاص مرتبط با فرآيند اطلاعات

ي اطلاعاتي سازمان يكپارچه نموده و اين سيستمهاو ...) مرتبط و 

امكان را مي دهد كه يك كار از نقطه شروع تا پايان به عنوان يك 

  .فرآيند به طور كامل خودكارسازي و مديريت شود

 BPM (Business Process Management)فن آوري  

معمولاً شامل چندين مولفه مرتبط با يكديگر براي مديريت اين 

مديريت فرايند سازمانی اين امکان را می دهد .  مي باشدتعاملها

که فرايندها، در شرايطی که نيازهای سازمانی در دست تغيير و 

  .اصلاحند، مدلسازی و سپس به صورتی پويا نگهداری شوند

 تمام عناصر فناوری را برای اداره ، سازمانیهايمديريت فرايند

 زمان به کارگيري، کردن چرخه گردش فرايند از لحظه معرفی تا

اجرا، اندازه گيری، تغيير و به کارگيری مجدد، در يک طرح جامع 

  .گرد هم می آورد

  

  در دولت الكترونيك BPM استفاده از راه حلضرورت 

تا چند سال پيش، توليد نرم افزار، مستلزم گذاشتن وقت براي 

پياده سازي همه مولفه هاي زيرساختي توليد نرم افزار بود و اين 

موضوع ضمن اينكه زمان را بسيار افزايش مي داد، هزينه و ريسك 

ايجاد مولفه هاي زيرساختي را نيز به پروژه هاي نرم افزاري 

تحميل مي كرد؛ اين خود رسيدن به هدف غائي پروژه كه 

دستيابي به برنامه كاربردي خاص براي منظوري خاص بود، را با 

فن امروزه با ايجاد . تجه مي ساخازمان، هزينه و ريسك بالا مو

 هاي جديد ساخت سيستمهاي نرم افزاري، زمان، هزينه و آوري

ريسك پروژه هاي ساخت برنامه هاي كاربردي بسيار كاهش يافته 

  . است

ارائه  لازم براي تحقق زيرساختهاي  به عنوان متعددي،مولفه هاي

خدمات به مشتريان بصورت الكترونيكي موردنياز سازمان مطرح 

آنها، حداقل مولفه هاي موردنياز براي ايجاد و  همگي اشد كهمي ب

 سازمانها است و راه اندازي ارائه خدمات الكترونيكي به شهروندان

زمينه   قبلا براي آنها ناگزيرند كهنيازمنديهابراي پاسخ به اين 



 

  از ابتدا در اختيارBPMسازي كرده باشند و همگي اين موارد را 

  : عبارتند ازنيازمنديهامهمترين اين كه سازمان قرار مي دهد 

 

مولفه دريافت و به جريان اندازي خودكار درخواست  •

 از  Online، نمابر، بصورت emailخدمات از طريق نامه، 

 ، پيام كوتاه و تماس تلفني و محيط وبطريق اينترنت

مولفه موتور فرايندي براي گردش اتوماتيك فرم اطلاعاتي  •

  در سازمان

 ابل الكترونيكي براي كاركنان سازمانمولفه كارت •

جهت ارتباط با ) Integration(مولفه يكپارچه سازي  •

 سيستمهاي موجود سازمان

مولفه مديريت فايلهاي ديجيتالي ارسالي از طرف شهروند  •

 در حجم بالا

 مولفه مديريت پرونده الكترونيكي •

 مولفه اتصال به سرورهاي آرشيو اطلاعات •

خواست خدمات جهت ايجاد مولفه كنترل فرايند در •

محيطي براي درخواست كننده خدمات و همچنين مديران 

سازمان براي كنترل وضعيت گردش فرم اطلاعاتي در 

سازمان و كيفيت پاسخگوئي كاركنان نسبت به خدمات 

 درخواست شده

 مولفه  امنيتي جهت جلوگيري از دسترسيهاي غيرمجاز •

فاقاتي كه در مولفه ثبت جامع وقايع براي ثبت كليه ات •

 .فرايند پاسخگوئي به خدمات درخواست شده رخ مي دهد

مولفه مديريت گزارشها جهت ارائه گزارشهاي پوياي  •

 اطلاعاتي به مديران سازمان

) Process Intelligence(مولفه هوشمندي فرايندي •

 Business(به عنوان راه حل هوشمندي سازماني 

Intelligence ( با قابليت پيش بيني،  آناليز و بهبود

  مستمر خدمات ارائه شده به شهروندان

  

 مولفه هاي استاندارد فوق را ، از ابتداي كارBPMبنابراين راه حل 

اختيار سازمان جهت رسيدن به هدف خود كه ارائه خدمات  در

الكترونيك به شهروندان مي باشد، قرار مي دهد و اين مولفه ها، 

فرايندهاي نرم افزاري ارائه خدمات را سريعتر، كار ساخت 

استانداردتر، با خطاي كمتر، كم هزينه تر و در نهايت قابل وصول 

  .مي سازند

  
  

  در دولت الکترونيک BPM مزايای استفاده از راه حل

هم اكنون بسياري سيستمهاي نرم افزاري در بخشهاي مختلف 

تفاده از راه حلهاي سازمان هاي دولتي در حال اجراء مي باشند، اس

BPM امكان يكپارچه سازي فرايند خدمات رساني به شهروندان 

با سيستمهاي موجود سازمان را ممكن مي سازد و بدين ترتيب 

سرمايه گذاري سازمان در سيستمهاي نرم افزاري موجود دور 

ريخته نمي شود و ارزش افزوده اي براي خدمات رساني به 

  .شهروندان ايجاد مي گردد

ز طرفي بخشهائي از فرايندهاي خدمات رساني به شهروندان ا

ممكنست هنوز در سازمان داراي سيستمهاي نرم افزاري نباشند 

 امكان تعريف اين قسمت از فرايند را ممكن BPMكه راه حلهاي 

نموده و بدين ترتيب فرايند خدمات رساني به شهروند بصورت از 

ان و نرم افزارهاي موجود ابتدا تا انتها در قسمتهاي مختلف سازم

   .سازمان جاري خواهد شد

 نه تنها فرايند خدمات رساني به BPMبنابراين استفاده از 

و در بين قسمتهاي مختلف ) Web(محيط وب  شهروندان را در

سازمان، جاري مي سازد و زمان و هزينه پاسخگوئي به شهروندان 

مايه گذاري را در سازمان كاهش مي دهد، بلكه اجازه مي دهد سر

از  .گذشته سازمان در بخش فناوري اطلاعات دور ريخته نشود

  : مي توان به موارد ذيل اشاره نمود BPMمزاياي ديگر استفاده از

  

 براي  BPMامكان استفاده از مولفه هاي مختلف •

  به شهروندانخدمت رسانيسرويسهاي مختلف ارائه شده در 

قدم و تدريجي و امكان پياده سازي و راه اندازي قدم به  •

   به شهروندانخدمت رسانينه يكباره فرايندهاي 

امكان در دسترس قراردادن خدمات الكترونيك به  •

 شهروندان در مدت زمان كوتاه

امكان ايجاد سريع تغييرات در نرم افزار پياده سازي شده  •

 در ازاي تغيير در نحوه ارائه خدمات 



 

ن به امكان كنترل كيفيت پاسخگوئي كاركنان سازما •

خدمات درخواست شده و استخراج ميزان رضايتمندي 

 شهروند از خدمات دريافت شده

امكان پشتيباني فرايندهاي در حال اجراء توسط  •

كارشناسان سازمان و ايجاد خدمات جديد از طريق راه حل 

BPMتوسط كارشناسان سازمان  

  

  در دولت الكترونيك BPMاهميت استفاده از راه حل 

از اهميت ويژه اي برخوردار ت الكترونيكي به شهروندان ارائه خدما

از آنجا كه فرايندها و روندهاي اداري عموماً تكراري، عادي و . است

، امكانــات منحصر به فردي BPMتابع ضابطه هستند، استفاده از 

  كنتـــرل و اجراء، ، مدلسازي فرايند و قوانين سازمانيرا براي 

در ارتباط با كيفيت براي مديران گزارش دهي فوري و به موقع 

سازمانهـــا انجام خدمات به شهروندان فراهم مي آورد و همين امر 

 كه مبادرت به سرمايه گذاري در اين زمينه تشويق مي كندرا 

 ضمن وجود آثار مثبت فراوان در سازمان BPMاستفاده از. كنند

 ازمانها بر بهره وري سبسياري نيزتاثير  رضايت مندي شهروندان، و

اين درحقيقت همان نقطه . خواهد داشتو بهبود مستمر فرآيندها 

 .خواهد كردحول ايجاد تپروژه دولت الكترونيك، در اي است كه 

 & Process Analysis (آناليز و بهينه سازي فرآيندهامولفه 

Optimization(شامل هوشمندي سازماني  كه )Business 

Intelligence(ناليز فرآيندهاي در حال كار و  نيز مي باشد، با آ

و نمايه هاي (Objectives) تطبيق آن با اهداف تعريف شده

شات تحليلي مورد نياز از نحوه راء گز(KPI's)كارآئي فرآيندها 

تاخيرات كاري عملكرد فرآيندها ، نحوه تخصيص منابع سازمان، 

 سازمان  اختياردر را رسيدن به بهره وري بيشتر نحوه كارمندان و 

 بر اساس نتايج بدست آمده از آناليز فرآيندهاي در .خواهد دادقرار 

حال كار، فرآيندها بهبود يافته و نسخه جديد آنها بدون ايجاد وقفه 

  . در ارائه خدمات، در چرخه سرويس دهي قرار خواهند گرفت
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

  هبد قرنيتهران، خيابان سپ

  ۳، طبقه ۸کوچه آبنوس، پلاک 

  ۸۸۳۱۲۵۱۷   - ۸۸۳۱۲۵۲۱: تلفن

 ۸۸۳۰۶۵۰۹: فکس

Email: info@parstasmim.com 
Internet: www.parstasmim.com 
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