
 

 

  

  
  

  

  مدخلي بر خدمات عمومي الكترونيك در نظام حقوقي ايران
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  دانشيار دانشكده حقوق و علوم سياسي دانشگاه تهران. 1

  دانشگاه تهران حقوق عمومي دانشجوي كارشناسي ارشد. 2

  )20/10/90:تاريخ تصويب؛  1/6/90:تاريخ دريافت(

  چكيده 

هـاي  همگام با پيشـرفت . باشدمند ساختن روابط ناشي از آن ميقانون ،روِ تحولات اجتماعي است و غايت وجودي آنحقوق دنباله

نـام دولـت   مفهـومي بـه   -تباطات نام نهـاده اسـت  كه عصر حاضر را عصر ار-در عرصه ارتباطات  ،هاي اخيردر دههجامعه بشري 

ورود فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات عرصـه حقـوق را      . ه خدمات عمومي را  دگرگون سـاخت ايو مدل ار الكترونيك شكل گرفت

ه ي ـل ناشـي از ارا يتـرين مسـا  اين مقاله با نگاهي حقـوقي چنـدي از مهـم   . ل نوين حقوقي را ايجاد نموده استيثر كرده و مساأمت

بـا تكيـه بـر     -گيري اين خدمات در نظام حقوقي ايرانرا بررسي كرده است و به نحوه شكلصورت الكترونيك خدمات عمومي به

 ـ ، علاوهين مهمبراي نيل به ا. پرداخته است -قانون مديريت خدمات كشوري  ابر تطبيق اصول حقوقي حاكم بر خدمات عمـومي ب

  .ايمين و رويه كنوني كشورمان پرداختهاين مدل، به بررسي وضعيت اين اصول در قوان

   دييواژگان كل

  .قانون مديريت خدمات كشوري ،دولت الكترونيك ،فناوري اطلاعات، خدمات عمومي ،خدمات الكترونيك
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  مقدمه

از ايـن  ، فضاي حقوقي نيـز  ه فناوري ارتباطات و اطلاعاتروزافزون بشر در زمينبا پيشرفت 

بـا توجـه بـه     .ل حقوقي متعددي پديدار گشته استيهاي مختلف، مسامتأثر و در زمينهتغييرات 

ي حقوقي مناسـب  زمان بسترهاها، نظام حقوقي كشورها نيز بايد همسرعت پيشرفت اين فناوري

منـد كـردن   اند و سعي در قـانون أله را درك كردهها نيز اهميت اين مسدولت. دبا آن را فراهم كن

  .اين فضا دارند

. گـردد متجلـي مـي   1»دولت الكترونيك«حقوق عمومي در مفهوم  هتأثير اين فناوري در عرص

 ـارا. اسـت ها خدمات الكترونيـك عمـومي   شئون متفاوتي دارد كه يكي از آن دولت الكترونيك ه ي

عهده گرفته و منافع عمومي را به هاست كه راساً تأمين نيازها ودولت وظايف عمومي ازخدمات 

بـا ظهـور   ). 264ص، 1387ي مـؤتمني،  يطباطبـا ( دهندهايي تشكيل مي، سازمانبراي اين منظور

يل حقـوقي    مسـا  ايجـاد و باعـث   يافتـه كلـي تغييـر   ه اين خدمات بهينحوه ارا ،دولت الكترونيك

اند خـود را بـا آن   يه خدمات سعي كردهها نيز با درك اهميت اين مدلِ اراتدول. گرددمياي تازه

روابط ناشـي از آن وضـع    مند كردن، قوانيني براي قانونآنهماهنگ كنند و ضمن پذيرش اصل 

 فصل پنجم قـانون مـديريت خـدمات كشـوري     ،گذار ما نيز با درك اين ضرورتقانون. اندكرده

سـاير  فناوري اطلاعات و خدمات اداري اختصاص داده اسـت  را به بحث ) 8/7/1386مصوب (

پرداختن بـه ايـن موضـوع     البته سابقه .ها و مصوبات را در جهت تكميل آن آورده استنامهآيين

  .پردازيمكه در مباحث آتي بدان مي تر از قانون مديريت خدمات كشوري استبسيار پيش

 ،ي اطلاعات در عرصه خدمات عمـومي كارگيري فناورهبحث دولت الكترونيك و گسترش ب

احتمـال خطـاي   عمـل،  سـرعت  توان به مزايـايي چـون  از محاسن آن مي ؛محاسن و معايبي دارد

كـاهش فسـاد    و مـي يصـورت دا ه خدمات بهيجويي در زمان، اراها، صرفهكمتر، كم كردن هزينه

معايب فنـي و   لي چون دخالت دولت در حريم خصوصي، احتمال بروزيكرد و مسااشاره اداري 
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اي است كه از منظـر  جمله معايب بالقوهؤال رفتن اصل تساوي، ازس زير و قطع خدمات عمومي

واضح اسـت ايـن اسـت كـه امـروزه      آنچه . مل انديشمندان استأحقوقي قابل بررسي و محل ت

در . اند سعي در كاهش نقـاط منفـي آن دارنـد   اين مدل و الگوي جديد را پذيرفتهها اصل دولت

ك، در قوانين برنامـه توسـعه   .خ.بر پرداختن به اين موضوع در قانون معلاوهگذار ان نيز قانوناير

بـه  ) 25/10/89( آنآخرين قانوني كه تصـويب شـده   خصوص بهاقتصادي، اجتماعي، فرهنگي و 

گـذاري در  سياسـت  ،هـاي مـدرن  امروزه دولـت . ضرورت بسترسازي براي آن اشاره كرده است

  . كنندهاي كلاني صرف آن ميو بودجهدانند ات الكترونيك را بسيار مهم ميخدمه يزمينه ارا

ل ناشـي از  يكنيم ابتدا با طرح ضرورت بحث دولت الكترونيك و مسـا در اين مقاله سعي مي

ي خـود پرداختـه و سـپس سـعي در        در نظـام حقـوق   ايـن مسـأله  آن، به بررسي تاريخچه طـرح  

ه ايـن خـدمات را   ي ـو نهادهاي مشمول قـانون در زمينـه ارا   بندي اين خدمات خواهيم كرددسته

ه اين خـدمات  يوليتشان در زمينه اراؤمعرفي اين نهادها از حيث مسچرا كه معرفي خواهيم كرد؛ 

در واقـع  . ه اين خـدمات اسـت  يهاي اراشود، شيوهمبحث مهم ديگري كه مطرح مي. است مؤثر

تنهـا بـا   ؛ ايـن تصـور نـه   امري دولتي است رفاًنبايد تصور كرد كه خدمات عمومي الكترونيك ص

تطبيـق   بـه  انتهـا  در. در عمل نيز با تنـاقض مواجـه اسـت    ،تعريف اين خدمات هماهنگ نيست

نكته شايان ذكر اينكه . پردازيمميبر خدمات الكترونيك  اصول اساسي حاكم بر خدمات عمومي

خـدمات عمـومي    ن الگوي سنتيرا جايگزيخدمات الكترونيك الگويي است كه اگر بخواهيم آن

هـاي ايجـاد آن را فـراهم    د بررسي قرار دهيم و ابتدا زمينهمور راآن هاي متعددكنيم، بايد از جنبه

 ـ   ممكن است اين مدل نقـض  ،كنيم جـاي رضـايت، اسـباب نارضـايتي     هغـرض خـود گـردد و ب

در ايـن  اي زههـاي تـا  در كشورهاي در حال توسعه كه گـام  خصوصبهشهروندان را فراهم كند؛ 

  .دارندزمينه بر مي

  ضرورت طرح دولت الكترونيك 

نيـاي  توان گفت دبندي ميبوده است و در يك جمعهاي متعددي تاريخ بشر شاهد پيشرفت 

پس از انقـلاب كشـاورزي و انقـلاب صـنعتي،     . سر گذاشته استامروز سه انقلاب مهم را پشت
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فنـاوري اطلاعـات   . توان انقلاب ارتباطات ناميدميويكم را م و اوايل قرن بيستاواخر قرن بيست

عي، سياسـي، اقتصـادي و   كـه امـروزه تمـامي شـئون اجتمـا     طـوري هحاصل اين انقلاب است؛ ب

ايـن فنـاوري در خـدمات    يكـي از وجـوه    .ثير خود قـرار داده اسـت  أتها را تحتفرهنگي ملت

  . نمايدالكترونيك رخ مي

د با اداره در حقوق اداري روابط افرا. ستهاميان انسان علم تنظيم روابط ،در يك معناحقوق 

هـاي  گيري جامعـه اطلاعـاتي و فنـاوري   هاي اطلاعاتي و شكلبا ورود تكنولوژي. شودبحث مي

روابـط   كه ديگـر طوريهب ؛متفاوتي به خود گرفتند اين روابط شكل كاملاً 1،اطلاعاتي و ارتباطاتي

توان گفت نظـام  قولي ميابط مجازي داده است و بهه روچهره و حضوري جاي خود را ببهچهره

 ،1385 شـناس، يـزدان بـاطني و  (دد گره الگوي دولت الكترونيك تبديل ميسالاري وبري بديوان

  )7ص

جديـدي را  مباحـث   ،تنظيم روابط بين افراد و اداره در اين فضاي مجازيكه ناگفته پيداست 

عـد حقـوقي ناشـي از مبـاني     ولت الكترونيـك در ب له دأطرح مس. كنددر عرصه حقوق ايجاد مي

مباحثي چـون جهـاني شـدن، ارتبـاط      ؛شوديل متفاوتي نيز از آن منبعث مياست و مسا متفاوت

سـازي  پذير، كـاهش فسـاد اداري، كوچـك   ونيك با حكمراني خوب، دولت دسترسدولت الكتر

 و چون حـريم خصوصـي افـراد   و مباحثي اند هايي از اين مباني، نمونهگويي دولتدولت، پاسخ

د كـه در فضـاي حقـوقي    هسـتن  مبـاني منبعث از اين ، حق برابري در استفاده از خدمات عمومي

  .شوندمطرح مي

ها و اطلاعـات، دسترسـي سـريع و    چون تبادل سريع و آسان داده مزاياييموافقان اين مدل، 

ها، افـزايش  ان، منابع و هزينهي در انرژي، زمجويندان به اطلاعات مورد نياز، صرفهمستقيم شهرو

يندهاي دولتـي و كـاهش   اسازي فرههاي دولتي، سادوري، افزايش شفافيت فعاليتكارايي و بهره

 Gupta and Janat, 2003; World Bank, 2003).( شمارندسالاري را از مزاياي آن برميديوان

 ،ذكر اين مزايـا . رده استنيز اهداف مشابهي را مطرح ك ديريت خدمات كشوريقانون م 36ماده 
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   . ه خـدمات الكترونيـك نيسـت   ي ـهاي تحقق دولـت الكترونيـك و مـدل ارا   نافي موانع و چالش

مـورد ايـن   انع حقوقي و تكنولوژيك متعددي در، موگردداشاره ميطور كه در مباحث آتي همان

و مـردم   مشـكلات بسـياري در روابـط اداره    ،مفهوم وجود دارد كه در صورت عدم توجه به آن

امـروزه   ،له مهم اين است كه با وجود تمـامي ايـن مشـكلات   أولي مس وجودبااين .شودميايجاد 

ه خدمات عمـومي مـورد پـذيرش قـرار     يعنوان مدلي براي ارااين مدل توسط تمامي كشورها به

هـاي كـاهش موانـع آن را    زمينهضمن پذيرش اصل موضوع بايد سعي كرد  روازاين ؛گرفته است

 از ،خدمات الكترونيك مستلزم دسترسي به اطلاعات شـهروندان  يهعنوان مثال، ارابه. آوردفراهم 

امكـان  همـواره  لـذا  اسـت؛   پستي، شماره ملي و ساير مدارك مورد نياز حسـب مـورد   جمله كد

هايي حلبنابراين بايد راه. وجود داردسوءاستفاده از اين اطلاعات و نقض حريم خصوصي افراد 

هـايي  حـل ، در نظام حقوقي ايران راهدر اين مورد خاص. لي به حداقل برسدين مسايافت تا چني

 ،فـظ ، ح»بـرداري از دفـاتر پيشـخوان دولـت    بهـره «نامه آيين 19ماده  6بند . يني شده استبپيش

يازمنـد نگهـداري   دهنده نمداركي كه به تشخيص دستگاه خدماتاسناد و  و عدم افشايحراست 

ن مجـازات  قـانو  348ماده همچنين . را از تكاليف كارمندان دانسته استشد باو مراقبت ويژه مي

  .ي اين مورد را بيان كرده استيضمانت اجرااسلامي، 

و عـدم دسترسـي برابـر     1بحـث شـكاف ديجيتـال    ،هاي فراروي دولت الكترونيكاز چالش

ل بيـان شـده   مـد ترين انتقادات به اين عنوان يكي از جديدمات است كه بهشهروندان به اين خ

ترين هزينه به ايـن  هايي پياده كند تا اقشار مختلف جامعه بتوانند با كمدولت بايد سياست. است

برخـي از  . در مباحـث آتـي طـرح خواهـد شـد      تفصيلبهاين بحث . خدمات دسترسي پيدا كنند

يـراد  يعنـي دموكراسـي ديجيتـال ا    ،ن نيز به يكي ديگر از نتايج حقوقي دولت الكترونيـك امخالف

، 1384 اشـتريان، ( انـد در كشورهاي جهان سوم تلقي كـرده را تحولي غير دموكراتيك گرفته و آن

  ).43ص

از مفـاهيم  . توان به ضـرورت دولـت الكترونيـك پـي بـرد     المللي نيز مياز لحاظ موازين بين

                                                                 
1. Digital Divide 
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توسـط   1990مفهوم حكمراني خوب است كه نخست در دهـه   ،جديد در عرصه حقوق عمومي

الگوهاي مختلفي توسط نهادهـاي مختلـف در مـورد آن     ،ي مطرح شد و از آن به بعدبانك جهان

 1،اييـي و برنامـه  ل اجراي، كميته مشورتي سازمان ملل راجع بـه مسـا   2000در سال . عنوان شد

                  معرفـــي كـــرد   هـــاي حكمرانـــي خـــوب را دولـــت الكترونيـــك     يكـــي از شـــاخص 

)Human Development Report, 2001, pp103-105.( خـود  خـودي ن مـدل بـه  البته اي

مستقيم بـر متغيرهـايي چـون    طور مستقيم و غيرهثيراتي كه بأبا ت ؛ بلكهگرددهدف محسوب نمي

نگي، اثربخشـي و كـارايي در   هـا، همـاه  مشـي كتي، انسجام و هماهنگي در خطدموكراسي مشار

 رانـي خـوب تلقـي شـده اسـت     اي در جهـت نيـل بـه حكم   ها و شـفافيت دارد، وسـيله  فعاليت

)Karacapilidis, 2005, p30( .سوي دموكراسي الكترونيك يـا دموكراسـي   اين مدل گامي به

سـالاري  ، مردمدر زمينه تحقق مشاركت عمومي ،ديجيتال است و در واقع با سپردن امور به مردم

  .كوشدو شهروندمحوري مي

ي دولتـي و نحـوه تعامـل آنهـا بـا      هـا اي در سـازمان دولت الكترونيك سبب تغييرات عمـده 

يلي چـون  گيـري مفـاهيم نـوين مـديريتي شـاهد مسـا      امروزه با شـكل . شودمردم مييكديگر و 

لامت اداري، نوسـازي و تحـول   ها و سپردن امور به بخش غيـر دولتـي، س ـ  سازي دولتكوچك

 ـ الكترونيك بر روي تمامي ايـن شـاخص  دولت . هستيم اداري ندسـي  بازمه. گـذارد أثير مـي هـا ت

حـاكي از   ،فرايندهاي سازمان كه در قوانين مختلف بعد از انقلاب مورد توجه قرار گرفتـه اسـت  

لـزوم نوسـازي    رو؛ ازاينرساني استدر زمينه خدماتسالاري نظام سنتي ديوانمشكلات عمده 

مثـال در مـورد بحـث فسـاد اداري كـه از مشـكلات        عنوانهب. خوردچشم ميبهدولت و ادارات 

است، دولت الكترونيك با كاهش و حـذف   -چهرهبهنظام چهره -سالاري ادارينظام ديوانعمده 

مراجعات حضوري افراد به ادارات، زمينه را براي تخلفات اداري چون رشوه، سرقت و اختلاس 

كـه كشـور مـا هـم      -نيـز  2در اين زمينه كنوانسيون سازمان ملل متحد عليه فساد. دهدكاهش مي

تر وظـايف  دولت الكترونيك با تعريف روشن. دباشقابل توجه مي -يرفته استرا پذعضويت آن

                                                                 
1. The union consultative committee on program and question-CCOPQ 
2. United Nations Convention against Corruption 
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هـا،  انجام كارهـاي مـوازي و كـاهش هزينـه    منظور پرهيز از ؤسسات دولتي بههاي مموريتأو م

  .تواند به بهبود فضاي موجود كمك نمايدو شفافيت امور ميكاهش كاغذبازي و تسريع 

دل دولـت الكترونيـك   سالاري سنتي به ملگو از نظام ديواندولت الكترونيك در واقع انتقال ا

تمركــز بــر رضــايت شــهروندان،        مــداري، هــاي ايــن مــدل جديــد، مشــترياز ويژگــي. اســت

 هـاي داخلـي و خـارجي سـازمان اسـت     اي با توجـه بـه بخـش   پذيري و مديريت شبكهانعطاف

هـاي  ارچوب، چ ـازماني اسـت ترونيـك فراس ـ دولت الك). 14ص ،1384 زاده،و وهاب محمديان(

در ايـن مـدل   . اط استشكند و از طريق فضاي مجازي با افراد در ارتبهم ميمادي سازمان را در

عنـوان كـاربر   د و افراد، خود بهكنبه پايين دولت تغيير شكل پيدا ميمراتبي و بالا ساختار سلسله

توانـد  چنين تغييري تا چه حد مـي  تبديهي اس. با اداره در ارتباط باشند قيممستطور بهتوانند مي

  .از خدمات حقوقي را تغيير دهدمندي بهرهمحيط حقوقي 

  هاي طرح موضوع در نظام حقوقي ايرانتاريخچه و زمينه

اي بـيش از قـانون   الكترونيكـي دولـت در ايـران سـابقه     بحث دولت الكترونيك و خـدمات 

مسـتقيم   طـور بـه  تخدام كشـوري هرچند اين بحث در قانون اس ـ، مديريت خدمات كشوري دارد

) 5فصل (ك فصل خاصي را .خ.دليل اهميت اين موضوع، قانون مهمورد اشاره قرار نگرفته بود، ب

اين بحـث بـه تصـويب ايـن     نيست كه شروع  اولي اين بدين معن ؛به اين موضوع اختصاص داد

  . بودر پرداخته شده هاي توسعه به اين امز آن نيز در برنامهتر ابلكه پيش ؛گرددقانون برمي

ه از تكنولـوژي  استفادبه  22تبصره  3در بند ) 1368/ 11/11مصوب(قانون برنامه اول توسعه 

رسـاني بـا كيفيـت و سـرعت     منظـور خـدمت  نولوژي انفورماتيـك، بـه  ويژه تكپيشرفته اداري، به

ي اداري در بيني شـوراي عـال  دوم و سوم توسعه نيز با پيش هايبرنامه .اشاره كرده است مطلوب

كشـوري يكـي از    ،چنين تثبيت آن در قانون مديريت خـدمات ي كشور و همينظام اداري و اجرا

ر هـاي مـورد عمـل د   رويـه  هـا و روش ها،مهندسي مجدد سيستم اصلاح ووظايف اين شورا را 

كـاهش   كارسـازي عمليـات و  خود سازي مراحل انجـام كـار،  هاي اجرايي با گرايش سادههدستگا

 هـاي اداري و كاهش هزينـه  افزايش رضايت مراجعان، كنندگان،تباط كارمندان با مراجعهميزان ار
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دولـت  «يـا   »خـدمات الكترونيـك  «اينكه عبـارت   باوجود. عنوان كرد هااقتصادي نمودن فعاليت

ذكـر نشـده    طور صريحبهچنين در وظايف شوراي عالي اداري در قوانين فوق و هم »الكترونيك

، 94، 59، 28 مـواد . را اسـتنباط نمـود  توان ضـرورت آن شده ميه به اهداف ذكربا توجاما  ،است

ه شـد قانون برنامه سوم توسعه نيـز در همـين زمينـه تـدوين      160و  124،125، 116، 112، 103

  ).24، ص1385 شناس،يزدانباطني و ( است

برنامـه   هفـت در ادامه لازم است به سير ايجاد مفهوم دولت و خدمات الكترونيك در ضمن 

ريـزي كشـور بـه تصـويب     پيشنهاد سازمان مديريت و برنامـه  تحول در نظام اداري كشور كه به

 ازآنجاكـه  البتـه  .، اشـاره كنـيم  )18/1/1381(ت وزيـران رسـيد  ئ ـو سـپس هي  شوراي عالي اداري

نـوعي     ، بـه خر بـر برنامـه سـوم توسـعه بـود     ؤاز لحاظ زماني م هاي چهارم به بعدبرنامهتصويب 

  .ها گامي در جهت عملي كردن موارد مذكور در برنامه سوم بودوان گفت اين برنامهتمي

هاي انجام كار و توسعه فنـاوري  يندها، روشابرنامه چهارم از هفت برنامه فوق به اصلاح فر

هـايي نظيـر   منـدي از تكنيـك  اين برنامه گفته شده است كه بهـره در توجيه . اداري پرداخته است

و  هـا ها، فرايندها و روشم كار، بهبود سيستمهاي انجاها و روشتحليل سيستموطراحي و تجزيه

مـداري و  اداري و اطلاعات با رويكرد مشـتري هاي موقع از فناوريچنين استفاده مناسب و بههم

هـاي نظـام اداري در راسـتاي ارتقـاي     نظور اصلاح و مكانيزاسـيون فعاليـت  مشهروند محوري به

ه ي ـويي، صحت، سرعت و دقت در عمليـات، ارتقـاي كيفيـت و مطلوبيـت ارا    گشفافيت و پاسخ

افـزايش كـارايي،    منظـور كانات نظارت و ارزيـابي عمليـات بـه   خدمات به مردم، فراهم آمدن ام

معاونـت امـور مـديريت و منـابع     (نمايـد  ناپذير مـي وري در نظام اداري اجتناباثربخشي و بهره

  ).4ص ،1381انساني سازمان مديريت، 

يافته و فراگيـر در زمينـه تحقـق دولـت الكترونيـك در      ام سازمانشايد بتوان گفت اولين اقد

تـدوين و تصـويب    1381بود كـه در سـال   ) تكفا(وري اطلاعات ، طرح توسعه كاربري فناايران

پيشـنهاد سـازمان مـديريت و     ماه همين سال بـه تير 22قق دولت الكترونيك نيز در طرح تح ؛شد

). شوراي عالي اداري ط.722/13مصوبه ( وقت به تصويب شوراي عالي اداري رسيدريزي برنامه

اواخر همين سال نيز سند راهبري توسعه فناوري اطلاعـات و ارتباطـات ملـي از سـوي وزارت     
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هـاي  هـا و برنامـه  انداز، راهبردها، سياسـت و تلفن منتشر گرديد كه در آن چشمپست و تلگراف 

  ).46ص ،1386، پوركفاش( عات و ارتباطات ملي تبيين شدي توسعه فناوري اطلاياجرا

در ادامه اسـتراتژي نوسـازي   توسعه نيز اين امر مغفول نمانده و چهارم و پنجم هاي در برنامه

برنامـه   142و  57جملـه مـاده   ، ازموادي در اين زمينـه آمـده اسـت    ،ها و خدمات اداريفعاليت

سراسـر كشـور و    ه خدمات فناوري اطلاعـات در يارا ترتيب تأمين و تضمينهچهارم توسعه كه ب

شـوند  را متذكر مي هافرآيندها و روش  و مهندسي  بازنگريهاي نوين اداري و استفاده از فناوري

 ـ. 1اي به خدمات الكترونيك داردكه اشارهاين قانون  127بند ج ماده  نيز و وان گفـت  اما شايد بت

، بيشترين ارتباط موضوعي را بـا بحـث مـا دارد؛    ين مذكوربه ساير قواننسبتبرنامه پنجم توسعه 

مسـتقيم بـه بحـث    طـور  بـه ) نظـام اداري و مـديريت  ( فصل چهارم اين قانونبخش اول كه چرا

كه در ضمن  -هاي انجام آن پرداخته استو خدمات الكترونيك دولتي و شيوه فناوري اطلاعات

كار اجرايي فصل پنجم نوعي سازوبهانون توان گفت اين قو مي -مباحث آتي مطرح خواهند شد

  .ك را تكميل كرده است.خ.قانون م

  و ارتباط آن با فناوري اطلاعات تعريف خدمات عمومي الكترونيك

ؤوليت و تكـاليف قـانوني    تـوان مس ـ ف خدمات الكترونيـك ايـن اسـت كـه مـي     فايده تعري

دمات را از دو بعـد شـكلي و   تـوان ايـن خ ـ  مي. يه آنها مشخص كردهاي دولتي را در اراسازمان

از لحاظ مـاهوي خـدمات الكترونيـك عمـومي در واقـع همـان خـدمات        . ماهوي تعريف نمود

گيرد و عبارتند از خدماتي كه براي تحقق منافع تند كه موضوع حقوق اداري قرار ميعمومي هس

پـذيرد، هـم اكنـون بخـش     طور سـنتي توسـط دولـت انجـام مـي     ند بهعمومي لازم است و هرچ

ايـن خـدمات سـه دسـته هسـتند؛      . پردازدنظر دولت به انجام اين خدمات مي خصوصي نيز زير

خدمات عمومي اداري كه از امتيازات عمومي نيـز برخوردارنـد و خـدمات عمـومي صـنعتي و      

 زاده،رضـايي ( بازرگاني كه نظام حقوقي حقوق خصوصي بر آنها حاكم است و خدمات مخـتلط 

                                                                 
  .اندي از اين بحث را مدنظر قرار دادههاي ديگرنيز جنبه 131و  44 ،33مواد ديگري نظير ماده. 1
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  1.ه هستنديارااين خدمات درچهارچوب خدمات الكترونيك قابلدسته سه). 239-238ص،1386

ات عمومي اسـت بـدين   ه خدميخدمات الكترونيك عمومي از لحاظ شكلي ناظر به شيوه ارا

كردنـد  يه مـي طور سنتي خدمات عمومي را با ابزارهاي دستي نظير كاغذ اراهب هامنظور كه دولت

خوش تغيير شد و با ظهور دولت الكترونيك دست ه اين خدماتيو با ورود تكنولوژي، شيوه ارا

بنابراين خدمات الكترونيـك دولـت   . ه خدمات به مدل الكترونيك تغيير پيدا كرديشيوه دستي ارا

هـا و  بلكـه صـرفا معطـوف بـه شـيوه      ،لت نيستاصولا موجد خدمات ماهوي جديدي براي دو

دو مفهـوم موسـع و مضـيق    خدمات الكترونيـك عمـومي   . ه خدمات عمومي استيابزارهاي ارا

  ه توسـط دولـت و   ي ـدر مفهوم اول ايـن خـدمات شـامل كليـه خـدمات عمـومي قابـل ارا       . دارد

اسـت كـه    -دهنديه ميهاي غيردولتي كه خدمات عمومي اراو حتي سازمان -هاي دولتيسازمان

بنـاي  م يهاي كاغـذ رويه 2كردننيك شامل خودكارسازي و كامپيوتريبه واسطه ابزارهاي الكترو

در اين مفهوم خدمات الكترونيك از دو ديدگاه ارتباط دولـت بـا دولـت    . پذيردموجود انجام مي

رسـاني و   اطـلاع (و دولـت بـا مـردم    ) ون اداريمكانيزاسيون كارهـاي دولتـي و ايـده اتوماسـي    (

  ). 7، ص1386پور، كفاش( شود، بررسي مي)رسانيخدمات

توجه به عبارات قانون مديريت خدمات كشـوري  خدمات الكترونيك، در مفهومي مضيق، با 

مثـل حـذف مراجعـه حضـوري مـردم و         (و اهـداف مـذكور در آن   ) 38و  37مـاده   مخصوصاً(

از لحـاظ منطقـي   . بيشتر ناظر بر ارتباط دولت با مردم است) ه خدماتيبيني ايجاد مراكز اراپيش

هـاي  اداري، كـه مصـداق مكـانيزم    زيرا هرچند اتوماسـيون  ،رسدنظر ميهنيز اين تفسير صحيح ب

امـا لزومـا مراجعـه     ،گيـرد چهارچوب دولـت الكترونيـك صـورت مـي     سازماني است، دردرون

بلكـه صـرفا موجـب تسـريع انجـام امـور بـين         ،دهـد ضوري مردم به ادارات را كـاهش نمـي  ح

  .شودها ميواحدهاي دورن سازمان

. ه داديايد تعريفي از دولت الكترونيك اراه يك تعريف از خدمات الكترونيك ابتدا بيبراي ارا

     تعاريف متعددي از دولت الكترونيك شده است كه جـوهره اكثـر آنهـا نزديـك بـه هـم اسـت؛        

                                                                 
  .بندي در مبحث بعد آمده استمصاديق اين دسته. 1

2. Computerization 



 147 �  مدخلي بر خدمات عمومي الكترونيك در نظام حقوقي ايران

 

  :توان به دو نمونه از اين تعاريف اشاره كردعنوان مثال ميبه

ن كـه  هـاي نـوي  ها به منظور استفاده از فناورياي است براي دولتدولت الكترونيك شيوه -

دولتي بـا كيفيـت بـالاتري مهيـا      تسهيلات لازم را براي دسترسي مناسب به اطلاعات و خدمات

در فرآينـدهاي دموكراسـي ايجـاد           تـري را بـراي مشـاركت مـردم    هـاي بـيش  سازد و فرصتمي

  .)Frang, 2002, p54( كندمي

رونيك را اسـتفاده از  لكتنيز در تعريفي مشابه دولت ا 1سازمان همكاري و توسعه اقتصادي -

مـدتر  آعنوان ابزاري براي تحقق دولتـي كار ويژه اينترنت بههاي اطلاعاتي و ارتباطي بهتكنولوژي

  ).OECD, 2003, p23( دانسته است

ه خدمات عمـومي دانسـت كـه بـا ابـزار و      يتوان خدمات الكترونيك دولت را ارابنابراين مي

پـذيرد  صورت مي 2هاي ارتباطي و فناوري اطلاعاتژيترونيك و با استفاده از تكنولووسايل الك

 .گرددها و ادارات ميذف مراجعات حضوري مردم به سازمانح -به مرور -و منجر به كاهش و

سو با مفهـوم دولـت الكترونيـك و از    طبق اين تعريف، بحث خدمات الكترونيك عمومي از يك

ك .خ.قـانون م  40همين ارتبـاط مـاده   در . سوي ديگر با بحث فناوري اطلاعات در ارتباط است

تفاده از ايجاد زيرساخت اطلاعاتي را براي استفاده از فناوري اطلاعات در خدمات اداري بـا اس ـ 

بيني كرده است و سازمان ثبت احوال و شركت پسـت را، همـراه بـا    شماره ملي و كدپستي پيش

نامه مـرتبط بـا ايـن    آيين. ه استطلاعات ايرانيان نمودول ايجاد پايگاه اؤها، مسهمشاركت دستگا

به پيشنهاد وزيران عضو كميسيون امور اجتماعي و دولـت الكترونيـك    1/1/86ماده نيز در مورخ 

يس جمهور به تصويب رسيده اسـت و  يو به پيشنهاد معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني ر

هـا و  ل الكترونيـك داده را بـا هـدف تبـاد    3خود ايجاد شبكه ملـي اطلاعـات ايرانيـان    2در ماده 
                                                                 
1. Organization for Economic Co-operation and Development 
2. IT 

) IP(اطلاعـات   يشـبكه مل ـ :  گونه تعريف كـرده اسـت  قانون برنامه پنجم توسعه شبكه ملي اطلاعات را اين 46ماده  2تبصره . 3
 يهـا درخواسـت  كـه  ياسـت بـه صـورت    يا و مراكـز داده  هـا يريابو مس ـ هايچهمراه سوئ به  ينترنتبر قـرارداد ا يمبتن يا كشور، شبكه

و  شـود ن يريابيخـارج كشـور مس ـ   يـق از طر وجـه  يچبه ه ـ شوند يم ينگهدار يكه در مراكز داده داخل يو أخذ اطلاعات يداخل يدسترس
  .در آن فراهم شود يو امن داخل يو خصوص ينترانتا يها شبكه يجادامكان ا
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هـا و  هـاي اطلاعـاتي سـازمان   يي، ايجاد قابليت تعامل بـين بانـك  هاي اجرااطلاعات بين دستگاه

مـد نظـر   ... ه خدمات اداري الكترونيك به مردم و يي، تمركز امور مربوط به ارايهاي اجرادستگاه

نيـز  ) 25/10/89مصـوب (برنامـه پـنجم توسـعه    46در همين راستا بند الف ماده . قرار داده است

اوري اطلاعات دانسته اسـت بـه   طراحي شبكه ملي اطلاعات را از تكاليف وزارت ارتباطات و فن

 يـان تابعـه و وابسـته و تـا پا    يو واحـدها  يياجرا يهادستگاه يهسال دوم كل يانتا پااي كه گونه

اطلاعـات و   يل ـكسب و كارها بتوانند بـه شـبكه م   يهخانوارها و كل%) 60(برنامه، شصت درصد 

تـوان فنـاوري اطلاعـات را از    شود، مـي طور كه ملاحظه ميبنابراين همان. متصل شوند ينترنتا

تـوان  كه حتي بدون لوازم آن نمـي طوريه خدمات الكترونيك دانست بهيها و وسايل ارانيازپيش

 ـارا نامه فوق الاشـعار، آيين 13ه ماده عنوان مثال، تبصراين خدمات را عرضه كرد؛ به ه خـدمات  ي

  .بدون استفاده از شماره ملي و كد پستي را ممنوع دانسته است

ناپذير است و ايـن تمركـز تـا    ن در دولت الكترونيك امري اجتنابتمركز اطلاعات شهروندا

افـراد   جايي افزايش پيدا كرده است كه نگراني را در مورد دخالت دولـت در حـريم خصوصـي   

. نمايـد أله ضـروري مـي  و كارهاي قانوني جلوگيري از اين مسساز مطرح كرده است؛ لذا تدوين

قانون برنامه پنجم توسعه اشاره كرد كـه   46توان به بند د ماده براي فهم گستردگي اين تمركز مي

 ربـط  يذ يهـا دسـتگاه  يبـا همكـار   شودميمكلف ) سازمان ثبت احوال(وزارت كشور  طبق آن

 يـر نظ يـاتي ح يعوقـا  يـه كه شامل كل يبه صورت يتيهو اطلاعات يگاهو اصلاح پا يلهمراه با تكم

و ) يكيامضاء الكترون( يو صدور گواه يتيمشخصات هو ييراتتولد، ازدواج، طلاق، فوت و تغ

چند منظوره  يو صدور كارت هوشمند مل يننسبت به تأم -برنامه يانتا پا -اشد،كاربردها ب يرسا

  . يدآحاد مردم اقدام نما يبرا

نيك و متعاقب آن خدمات الكترونيك عمومي با فناوري اطلاعـات در هـم   پس دولت الكترو

دولـت الكترونيـك   : انـد خي در تعريف دولت الكترونيـك گفتـه  كه حتي برطوريهآميخته است ب

، كارآمـدتر و  تـر كشورداري از طريـق قابـل دسترسـي   عبارتست از متحول كردن دولت و فرايند 

عات به شهروندان و سـاير نهادهـاي دولتـي بـا اسـتفاده از      ه اطلايها و ارا كردن دولتگوترپاسخ

  ).17، ص1384، زادهمحمديان و وهاب(تباطات و اطلاعاتفناوري ار
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 انواع خدمات عمومي الكترونيك

غايت دولت الكترونيك اين است كه تمام خدمات عمومي از طريق مجازي صورت گيـرد و  

در كشور ما نيز اين هـدف دنبـال   . ي گردداين مدل بتواند جايگزيني كامل براي خدمات حضور

ولي هم اكنون صرفا بخشـي از ايـن خـدمات    ) قانون برنامه پنجم توسعه 46بندج ماده ( شودمي

هاي دولتـي  ها و وبسايتاين خدمات يا از طريق پورتال. ستصورت الكترونيك قابل عرضه ابه

 ـبـه ) تر پيشـخوان دولـت  دفا( شود و يا بخش خصوصييه ميارا اي بـين مـردم و   وان واسـطه عن

 ه توسـط  ي ـخـدمات الكترونيكـي قابـل ارا   .گيرنـد را بـر عهـده مـي   دهنده آنهاي خدماتدستگاه

هـا را  سـازمان  ديريت خدمات كشوريقانون م 38ماده . باشدها بسيار وسيع و متعدد ميسازمان

تواننـد از طريـق   خـدماتي را كـه مـي   ) 1387پايـان سـال   حداكثر (ملزم كرده بود تا تاريخ معيني

اين عمل با توجه به پويـايي ادارات و  . ه كنند، به مراكز مذكور در ماده اعلام كننديالكترونيك ارا

چنين تغيير شرح وظايف ادارات و ايجاد يا حذف يا ادغام يا تغيير روزافزون نيازهاي مردم و هم

يند عليرغم تعيين اكه اين فرطورينمايد؛ بهنون بسيار دشوار ميهاي مشمول قاجايگزيني سازمان

بنـدي  ذيلا تقسيم. ه، در حال ادامه استه زماني هنوز در دفاتر پيشخوان دولت و مراكز مشابدباز

بنـدي  البتـه تقسـيم  . آوريمعمل ميهاز اين خدمات به اعتبار موضوع و ماهيت حقوقي خدمات ب

كنـيم آنـرا در   است كه سعي مي يز اهميتدهنده آن نيز حايهه اين خدمات از حيث مرجع ارايارا

  .توضيح دهيم) ه خدماتينحوه ارا( مبحث بعدي

  به اعتبار موضوع خدمات .1

طور مثـال  هباشد؛ بها متفاوت ميه با توجه با ماهيت و اهداف سازمانيانواع خدمات قابل ارا

لعـه و  بـا مطا . ي برخـوردار اسـت  ها اين خدمات از اهميت بيشـتر ها مثل بانكدر برخي دستگاه

بندي ع اين خدمات را به شرح زير تقسيمتوان از حيث موضوبندي خدمات الكترونيكي ميجمع

  1:كرد

هـاي  مواردي چون پيگيري پرونـده : هاي اجرايييري فرآيند اداري امور در دستگاهپيگ) الف
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  ... . حقوقي مطروحه در شهرداري، مشاهده پرونده شهرسازي در شهرداري و 

اي قبـوض،  ه و گواهي سـاختمان، اسـتعلام لحظـه   مانند استعلام پروان: لاماتانجام استع) ب

  ... .سامانه استعلام مدارك تحصيلي وزارت علوم، استعلام فيش حقوقي و حكم بازنشستگان و 

نام اشخاص حقيقي و حقـوقي اسـت كـه    اين خدمات شامل ثبت: نامانجام عمليات ثبت) ج

مربوط بـه  ( هاد تشكيل و ثبت الكترونيكي تعاونيگردد؛ ماننيماي از امور را شامل يف گستردهط

، )وزارت آمـوزش و پـرورش  (وزان آم، ثبت نام الكترونيك دانش)جتماعيوزارت رفاه و تعاون ا

... . و ) وزارت نفـت (نام و پردازش اطلاعات كـارت سـوخت   نام طرح ترافيك، سامانه ثبتثبت

برنامه پنجم توسعه، سازمان ثبت اسناد و امـوال كشـور را    قانون 46ماده » و«در همين راستا بند 

و امــلاك، نسبــت    يثبـت اسناد رسـم يكپارچهتوسـعه سامانه  يدر راسـتاموظف كرده است 

سـال دوم   يانتا پا -و املاك يمراحل نقل و انتقالات، ثبت اسناد رسم يهنمودن كل يكيبه الكترون

الكترونيـك رفتـه رفتـه طيـف        شـود خـدمات  اهده مـي طـور كـه مش ـ  همان .يداقدام نما -برنامه

  .گيرداي از امور را در بر ميگسترده

هـا بـراي اطـلاع    باشـد كـه دسـتگاه   يـه اطلاعـاتي مـي   اين بند شـامل ارا : هاابلاغ اطلاعيه) د

هـاي  يه اطلاعيهمانند ارا. دانندي انجام گرفته در دستگاه لازم ميشهروندان در مورد اقدامات ادار

ماننـد  (هـا در مـوارد مختلـف     دسـتورالعمل  هـا و يـه راهنمـايي  زاري مناقصات شهرداري، ارابرگ

  ...).راهنماي شهرسازي، اعلام برندگان خوش حسابي و

 ـماننـد ارا : ه اطلاعات مورد نياز شهروندان در موضوعي خاصيارا) ه انين و ه مجموعـه قـو  ي

  ... .ه نقشه ترافيكي آنلاين و ي، اراريزي سفر سازمان اتوبوسرانيمقررات دستگاه ها، برنامه

جـا  بين مردم و ادارات جابـه در مواردي كه لازم است وجوهي : هاي الكترونيكپرداخت) و

هـا     ور افـراد بـه بانـك   در اين صـورت حض ـ . صورت الكترونيك انجام دادتوان آن را بهشود، مي

هـا متنـوع اسـت و شـامل     تايـن پرداخ ـ . شـود ها و مردم حذف مـي عنوان واسط بين دستگاهبه

ــت ــراد پرداخ ــه اف ــت ب ــاي دول ــارت   -ه ــه ك ــراد ب ــوق اف ــز حق ــد واري ــاري مانن ــاي اعتب                       -ه
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  1.شودهاي افراد به دولت مييا پرداخت

  از حيث انحصاري يا تكميلي بودن خدمات ) 2

در كنـار   ه ايـن خـدمات بايـد   ي ـگردد اين اسـت كـه آيـا ارا   سوال مهم ديگري كه مطرح مي

ه ي ـزمان با آن صورت گيرد و يا خـدمات الكترونيـك تنهـا راه ارا   طور همخدمات حضوري و به

مـاده   3بند . ثر استؤوليت دولت مؤال در مسؤپاسخ به اين س. برخي از خدمات محسوب گردد

ف مراجعه ه خدمات الكترونيك به مردم را ملازم با حذي، ارامديريت خدمات كشوريقانون  37

آيد كـه خـدمات الكترونيكـي    داند و از ظاهر آن بر ميهاي اجرايي ميدستگاه ي مردم بهحضور

ي تمتـع از ايـن دسـته از خـدمات     شود؛ بنابراين بـرا مييه برخي خدمات حضوري جايگزين ارا

قـانون آمـده    38از طرف ديگر در مـاده  . ها مراجعه نمودصورت حضوري به دستگاهتوان بهنمي

انجام آن دسته از خدماتي كه از ايـن طريـق قابـل    ... ي موظفند يهاي اجراتگاهكليه دس«است كه 

رسيم محتواي اين ماده به اين نتيجه ميبا بررسي . »ه نماينديباشد را توسط اين مراكز ارامي هيارا

صورت الكترونيك است و دولت صـرفا در مـورد   ه بهيكه تنها بخشي از خدمات دولتي، قابل ارا

   هـا سـعي   برقـراري سـازوكار آن اسـت؛ هرچنـد دولـت      ارايه خدمات الكترونيك وبه آنها ملزم 

هاي اين دن ببرند ولي با توجه به محدوديتكنند تمام خدمات خود را به سوي الكترونيك شمي

برنامـه   46طور مثال بند ج مـاده  گيرند؛ بهمدل، برخي خدمات ذاتا خارج از محدوده آن قرار مي

تبـادل و بـه   ي در زمينـه  ي ـهاي اجراه را خارج از شمول تكاليف دستگاهوه قضاييپنجم توسعه، ق

  .ي دانسته استاطلاعات هاي سامانه يجاداطلاعات به منظور ا يگانرا يگذار اشتراك

  :حالت را در مورد ماهيت خدمات الكترونيكي در نظر گرفت 3توان از جمع مواد فوق مي

 .باشديه ميقابل ارا صورت الكترونيكخدماتي كه صرفا به

 .باشدصورت حضوري قابل ارايه ميرفا بهخدماتي كه ص

 . باشندصورت حضوري قابل ارايه ميهم به صورت الكترونيك وخدماتي كه هم به

هاي فـوق بايـد ماهيـت خـدمات اداري را     ه خدمات الكترونيك توسط سازمانيدر زمينه ارا
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هـاي  بنـدي يك از دسـته ه خدمت مذكور در كدامكمورد به مورد مشخص كرد سپس تعيين كرد 

المثل، برخي از خدمات اداري قائم به حضور شخص در سـازمان يـا اداره   في. گيردفوق قرار مي

مربوطه است؛ مثلا در مواردي كه استفاده از يك خدمت خاص، مشروط به حضـور شـخص در   

گردد؛ سالبه به انتفاء موضوع ميصورت الكترونيك ه خدمات بهيمحل است كه در اين موارد، ارا

  .مانند استفاده از خدمات درماني مراكز دولتي كه بدون حضور افراد، قابل تصور نيست

داننـد و  ز لحاظ الكترونيك قابل دسترسـي مـي  ه خدمتي را صرفا ايها اراگاهي برخي سازمان

ت حضـوري پذيرفتـه   صـور بـه  -هانام در برخي سامانهمانند ثبت -دمتدارند كه آن خاعلام مي

ود، ممكـن اسـت بـا توجـه بـه      ش ـمـي  شود؛ از طرفي چون چنين خدماتي حق افراد تلقـي  نمي

      صـورت غيرحضـوري  يـه ايـن خـدمات بـه    هاي فني و تكنولوژيك مشـكلاتي در ارا زيرساخت

ماننـد عـدم    ،ي و عدم امكان تمتع از خدمتي خـاص در فرض بروز چنين مشكلات. وجود بيايدبه

اي انديشـيد؛  رهبايـد چـا   ،دليل بروز مشكلات فنـي هنام در زمان مجاز در يك سامانه بثبتامكان 

واسطه نقص در وسايل اداره اگر اثبات شود كه اين امر به ،نامعدم امكان ثبت ،مثلا در مورد فوق

و يا دلايل موجهي چون فورس ماژور بوده است، آن اداره بايـد امكـان ثبـت نـام مجـدد افـراد       

  .م را مجدداً فراهم كندمحرو

 ه خدمات عمومي الكترونيكينهادهاي مشمول قانون در زمينه ارا

هاي مشمول اين قانون اولا از حيث اطـلاع مـردم از خـدمات عرضـه شـده      شناخت دستگاه

گـويي در  ه اين خـدمات و پاسـخ  يها در اراوليت اين سازمانؤها ثانيا از حيث مستوسط سازمان

 ـ.خ.قانون م 37ماده . موثر استصورت قصور، مفيد و  هـاي اجرايـي را   ه دسـتگاه ك عبارت كلي

قـانون       5مـاده  . ايـن قـانون اشـاره كـرد     5آورده است كه براي بررسي مصاديق آن بايد به مـاده  

تـي، موسسـات يـا نهادهـاي     ها، موسسات دوله اجرايي را شامل كليه وزارتخانهالذكر، دستگافوق

هايي كه شمول قانون بر آنها مستلزم ذكـر و  دستگاهي دولتي و كليه هاعمومي غيردولتي، شركت

دانـد كـه بـا    نيز موسسات دولتي را موسسـاتي مـي   3ماده . يا تصريح نام است، تلقي كرده است

گانـه و سـاير   ري را كه بر عهده يكي از قواي سهداشتن استقلال حقوقي بخشي از وظايف و امو
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هاي مصـرحه در قـانون   كليه سازمان«افزايد مه ميدهند و در ادايباشد، انجام ممراجع قانوني مي

هـاي فـرا سـه    ها شامل سازمانو از آنجا كه اين سازمان» اساسي در حكم موسسات دولتي است

 ـ؛ بنـابراين تكليـف ارا  ...)مانند سازمان صدا و سيما و(باشند قوه نيز مي ه خـدمات الكترونيـك   ي

ي مربوط به هـر سـه   يهاي اجرامل دستگاهرايي آن در واقع شاعمومي و ايجاد ساز و كارهاي اج

ه خـدمات  ي ـوري و تسهيلات در ارانين خدماتي، كه همانا ايجاد بهرهه چيفلسفه ارا. شودميقوه 

برداري از خدمات پيشـخوان  نامه بهرهآيين 4در ضمن ماده . كندق را تقويت مياست، تحليل فو

هـاي  را تاييد كرده است و در مقام احصاء سـازمان  37ده نيز عبارت ما) 21/7/88مصوب(دولت 

تر نيز در سطحي كلي. ارجاع داده است ديريت خدمات كشوريقانون م 5مشمول قانون به ماده 

قانون برنامـه چهـارم توسـعه اقتصـادي،      142گونه كه ماده اگر خدمات الكترونيك عمومي را آن

هـاي  ياسـت، مصـداقي از اسـتفاده از فنـاور     عنوان كرده 11/6/83اجتماعي و فرهنگي مصوب 

همـان قـانون تكليـف     160ها بـدانيم، مـاده   بازنگري و مهندسي فرايندها و روشنوين اداري و 

  1.هاي مشمول را مشخص كرده استسازمان

 ـ       ر نكته مورد توجه اين است كه با توجه بـه تعريـف و ماهيـت خـدمات عمـومي، عـلاوه ب

 ـ  ي ـغير دولتـي نيـز ارا   خشهاي دولتي ممكن است بدستگاه .    عهـده بگيرنـد  هه ايـن خـدمات را ب

برداري از خدمات پيشخوان دولت نيز عبارت خدمات دولت و بخش عمومي غيـر  نامه بهرهآيين

كميـل ايـن مفهـوم،    آن در ت 1درستي در عنوان خود ذكر كرده اسـت و بنـد ح مـاده    دولتي را به

، ديريت خـدمات كشـوري  قـانون م ـ  5وه بـر مـاده   دهنـده را عـلا  هاي خدماتمنظور از دستگاه

  . هاي غير دولتي و بخش خصوصي دانسته استشركت

هـاي مـذكور   هاي مشمول قانون در اين زمينه بايد اشـاره كـرد كـه سـازمان    در مورد سازمان

ه بخشي از خدمات خود يعهده دارند و طبق مدل پيشخوان بايد اراه اين خدمات را بهياصالتا ارا

                                                                 
  كشـور، مصـوب    عمـومي   محاسـبات   قـانون «) 4(  مـاده   موضـوع   دولتـي   هايو شركت  ها، مؤسسات وزارتخانه  كليه ـ  160  ماده .1

  دولتـي   هـا، مؤسسـات   وزارتخانـه   ها منفرداً يا مشتركاً بهآن  و سهام  سرمايه%)50(درصد   از پنجاه  بيش  كه  ييهاو ساير شركت» 1/6/1366
هـا و  شـركت   چنـين باشـند و هـم    داشـته   ، تعلـق  قانوني  بيمه  هايو شركت  اعتباري  ها و مؤسساتبانك  استثناي ، به دولتي  هايو شركت
  ... .  است  نام  تصريحذكر يا  آنها، مستلزم   به  عمومي  و مقررات  قوانين  شمول  كه  دولتي  مؤسسات
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كـه در   -هاي مـذكور اصـالتا و دفـاتر پيشـخوان دولـت     اين دفاتر بسپارند؛ بنابراين سازمانرا به 

دارنـد و در واقـع   ه اين خدمات را برعهـده  يتبعا ارا -مباحث بعدي مورد بحث قرار گرفته است

  .دهنده و مردم هستندهاي خدماتهاي بين دستگاهاين دفاتر واسطه

  ه خدمات عمومي الكترونيكينحوه ارا

يكـي از لحـاظ   . توان مورد بررسي قرار دادتبار ميه خدمات الكترونيك را به دو اعينحوه ارا

بررسي فني اين موضوع چندان ارتبـاط موضـوعي بـا    . ي و سازمانييفني و ديگري از منظر اجرا

ل مديريتي و تكنولوژيكي در ارتباط اسـت؛ بنـابراين محـور    يتر با مسابحث حاضر ندارد و بيش

ي و سازماني اسـت كـه خـود بـه دو     يه اين خدمات از منظر اجرايدر ارتباط با نحوه ارا بحث ما

 ـارا) 2) اينترنـت (ه خدمات از طريق محيط مجـازي يارا) 1: صورت متصور است ه خـدمات از  ي

ك هر دو شكل را در مواد خـود  .خ.ذكر است كه قانون ملازم به. طريق دفاتر خدمات الكترونيك

  .بيني كرده استپيش

ه خـدمات از  يارا. گيرديط مجازي صورت ميه خدمات صرفاً از طريق محيدر شكل اول، ارا

ها و نهادهـاي  در صورت اول سازمان. طريق محيط مجازي خود به دو صورت قابل انجام است

مربوط به آن نهـاد   1هايها و پورتاله را مستقيما از طريق سايتيموضوع قانون، خدمات قابل ارا

هـاي دولـت   اكثـر كشـورها بـراي ايجـاد زيرسـاخت      اين مـدل اولـين اقـدام در    2.ننده مي كيارا

 بعـد از ظهـور اينترنـت، تقريبـا همـه      ). 77، ص1386 پـور، كفاش( الكترونيك عنوان شده است

هاي دولتي، از طريق ايجاد وب سايت، اطلاعـات و خـدمات خـود را بـه عمـوم عرضـه       بخش

 . ه خدمات الكترونيك استيرين شكل اراتكردند؛ بنابراين اين شكل ابتدايي

امتيـاز  . پـذيرد ك از طريق يك پورتال ملي صورت ميه خدمات الكترونييدر حالت دوم، ارا

ه دهنده خـدمات  ياين مدل نسبت به مدل قبل اين است كه كليه خدمات الكترونيك نهادهاي ارا

                                                                 
1. Portal 

    را در ... هـاي اسـتخدامي و   نـام الكترونيـك در آزمـون   توانـد خـدماتي ماننـد ثبـت    طور مثال هر وزارتخانه ميبه. 1
  . سايت مربوط به خود ارايه كندوب
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. ند از اين مدل اسـتفاده كننـد  توانميتر شوند و شهروندان آسانلي ليست ميعمومي در پورتال م

خصوص ماده در  1مصوبه شوراي عالي اداري 2ماده  2-2كارگيري اين مدل در ايران بنابر بند هب

انـد  يـي موظـف شـده   هـاي اجرا طبق اين بند كليه دستگاه. ده استآور شك، الزام.خ.قانون م 36

البته لازم بـه ذكـر   . ه نماينديراا 2يصورت الكترونيك را از طريق پورتال مله بهيخدمات قابل ارا

گامي در اين جهت برداشته است كه منـافي   3است كه وزارت ارتباطات نيز با ايجاد پورتال ايران

ام رسـد بـا ادغ ـ  نظر مـي هباشد و بمي -از اهداف دولت الكترونيك استكه يكي  -با اصل تمركز

  .به عمل آورده خدمات جلوگيري ياي شدن ارااين دو پورتال بتوان از جزيره

                            مرحلـــــه را در ايـــــن زمينـــــه برشـــــمرده اســـــت 5ســـــازمان ملـــــل متحـــــد 

)Human Development report, 2001, p201.(  5، مرحلـه توسـعه  4مرحله ظهور اوليـه ،

توان رويـه ايـن   طور خلاصه ميبه. 8سازي كاملپارچهو مرحله يك 7، مرحله تبادل6مرحله تعامل

طـور محـدود و مسـتقل ايجـاد     ها بههاي رسمي سازمانابتدا سايت. گونه بيان كردل را اينمراح

يابد و در آخر بـه  خدمات متعددي در آنها انعكاس مي شود وتدريج گسترده ميهشود سپس بمي

در . پـذيرد عمده از طريـق اينترنـت انجـام مـي    طور هشود كه انجام خدمات گسترده باي ميگونه

  و در مرحلـه تبـادل پويـاتر    ) سـتا اي(شـود  طرفه ارايه ميصورت يكوليه اين خدمات بهمراحل ا

هـا،  حساباي مانند پرداخت ماليات و صورتكه امكان انجام خدمات گستردهطوريگردد؛ بهمي

پـذيرد  ها انجام مياز طريق اين سايت... ها و بت وفات و تولد، اعطاي گواهينامهاخذ گذرنامه، ث

مرحله آخر تمامي خدمات دولتي از طريق دولت الكترونيك و در اسرع وقت به اشـخاص   و در

انـد و مـردم امكـان اسـتفاده از     پارچههاي اطلاعاتي يكدر اين مرحله همه سامانه. گردديه ميارا

تـرين پيچيـدگي موجـود در ايـن     بـيش . خدمات عمومي را از يك مكان مجازي خواهند داشت

                                                                 
  .20/9/1390  مورخ 44432/206مصوبه شماره. 1

2. www.Iranmardom.Ir   
3. www.Iran.Ir 
4. Emerging Presence 
5. Enhanced Presence 
6. Inter Active Presence 
7. Transactional Presence 
8. Fully Integrated 
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ش داخلي است كه نيازمند تغيير اساسـي در فرهنـگ سـازماني، فراينـدها و     مرحله مربوط به بخ

ها و كـارايي و رضـايت   جويي در هزينهدر اين مرحله صرفه. وليت ها در درون دولت استؤمس

 .رسدشهروندان به بالاترين حد ممكن مي

اكـز  ره اين خـدمات از طريـق م  يارا -ك آمده است.خ.قانون م 38كه در ماده  -در شكل دوم

هـاي موجـود در   گذار از ميان انواع مدلشده است و طبق آن قانونبيني دولتي و غير دولتي پيش

سـت كـه بـر مبنـاي آن واحـدهاي       ه خدمات دولـت الكترونيـك، مـدلي را انتخـاب كـرده ا     يارا

از ايـن واحـدها تحـت عنـوان     . گردنـد ه اين خدمات مييدار ارارساني الكترونيك عهدهخدمات

شـود كـه   يـه مـي  در اين مدل خدمات عمومي دولت از طريق دفاتري ارا. شودياد مي 1پيشخوان

اين دفاتر نقش مهمي را در ارتبـاط بـا كـاهش مراجعـات حضـوري      . رابط مردم با دولت هستند

 ـكنند و گـام مـوثري در ارا  ها ايفا ميمردم به نهادها و سازمان شـمار      ه خـدمات الكترونيـك بـه   ي

دولتي عنوان شده است؛ اما عملا تمايل كشـورها  هر دو بخش دولتي و غير 38 ر مادهد. روندمي

در ) 52ص ،1386 ،پـور كفـاش ( تر به سپردن اين خدمات به بخش خصوصـي بـوده اسـت   بيش

نامـه ايجـاد دفـاتر پيشـخوان،     آيين 2پيوست  2شده است و طبق بندايران نيز همين رويه اعمال 

تواننـد بـا   اند كه مياشخاص حقوقي غيردولتي تعيين شدهمتصدي اين دفاتر اشخاص حقيقي يا 

با عقد قـراردادي بـا   اندازي اين دفاتر اقدام نمايند و حل اداري نسبت به اخذ مجوز و راهطي مرا

سپردن خدمات به بخش خصوصـي گـامي در جهـت    . دهنده شروع به كار كنندخدمات دستگاه

گذار ما بـا انتخـاب   شود كه قانونوب ميكراسي نيز محسحكمراني خوب و قدمي به سمت دمو

دفاتر پيشخوان گامي در اين جهـت و سـپردن   . مدل پيشخوان گامي در اين جهت برداشته است

قـول يكـي از صـاحب نظـران سـاختار و      امور به دست مردم و جلب  مشاركت آنها است و بـه 

نكـه سـطوح عمليـاتي و    وري بالايي دست يابد مگر آتواند به بهرهتشكيلات گسترده دولتي نمي

  ).10، ص1380 هيوز،(دست شهروندان بسپارد ي خود را بهياجرا

در حال . لازم به ذكر است كه يكي از اصول مربوط به خدمات الكترونيك اصل تمركز است

                                                                 
1. Front Office 
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هـا  ها و فعاليته خدمات الكترونيك در نظام حقوقي ما به اعتبار ماهيت سازمانيحاضر مراكز ارا

ه ي ـصـورت متمركـز ارا  شود نتوان اين خدمات را بـه كه باعث مي 1وجود دارد صورت پراكندهبه

برداري از دفاتر پيشـخوان خـدمات   بهره نامه ايجاد وآيين 2پيوست  2همين نكته در تبصره . كرد

نظر قرار گرفته است و قرار شده است در مد) 18/3/89مورخ ( دولت و بخش عمومي غيردولتي

چنين در مـاده  مشابه در دفاتر پيشخوان خدمات دولت متمركز گردد و هم آينده تمامي اين دفاترِ

نظـر      ه اقـدامي مثبـت بـه   آن ايجاد و توسعه هرگونه دفاتر مشابه ممنوع دانسته شـده اسـت، ك ـ   5

نيـز از اصـل مـذكور تحـت      ديريت خدمات كشوريقانون م 40نامه مرتبط با ماده آيين. رسدمي

  .ه خدمات اداري الكترونيك به مردم ياد كرده استيه اراعنوان تمركز امور مربوط ب

اسـت و تكـاليفي را    خود گنجانده 46قانون برنامه پنجم توسعه موارد فوق را در بند ج ماده 

ه خـود را بـه صـورت    ي ـخدمات قابل اراي نهاده است؛ از جمله اينكه يهاي اجرابرعهده دستگاه

ه در خـارج  ي ـخدمات قابل ارا يهكل يزو ن ينده نمااطلاعات عرض يشبكه مل يقاز طر يكيالكترون

خـدمات   يشـخوان و پ يرا بـه دفـاتر پسـت    يسـپار برون يا يخود و قابل واگذار يادار يطاز مح

 شـود،  يم ـ يريتو مـد  يجـاد ا يتعـاون  يا يخصوص زاعم ا يردولتيغ يهادولت كه توسط بخش

 يدبا كنند يه مينوع خدمات را ارا ينا مذكور كه يهادستگاه يِفعل يردفاتر دا يرسا و واگذار كنند

  .يابند ييردولت تغ يشخوانبه دفاتر پ

 تطبيق اصول اساسي خدمات عمومي با خدمات الكترونيك 

شوند و بايد از اصول عمـومي  اي از خدمات عمومي محسوب ميخدمات الكترونيك شاخه

با خدمات حضـوري دارنـد    با توجه به تفاوتي كه اين خدمات در برخي موارد. آن متابعت كنند

طور جداگانه بررسي كـرد و  هبايد اصول مربوط به خدمات عمومي را در ارتباط با اين خدمات ب

 ـتوان استفاده از ايـن مـدل ارا  بيني آيا ميي كرد كه با وجود موانع قابل پيشبررس ه خـدمات را  ي

ود اين خـدمات را  شدر اينجا سعي مي. ي دانست يا خيرجايگزيني مناسب براي خدمات حضور

                                                                 
فـاتري چـون   هـا و د نيك شهرداريدر مناطق شهري، دفاتر خدمات الكترو) ج(دفاتر خدمات فناوري اطلاعات و ارتباطات نوع. 1

  . )10+پليس( روي انتظاميدفاتر خدمات الكترونيك ني
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  .با اصول مهم خدمات عمومي تطبيق دهيم

 اصل تداوم خدمت عمومي) الف

مي و مداوم باشد زيرا قطع يهدف خدمت عمومي ارضاي يك نفع عمومي است پس بايد دا

). 232، ص1385 زاده،رضـايي ( خواهـد شـد  اين خدمت باعث اختلالات مهم در زندگي مـردم  

 ـاز طرفـي ارا . تواننـد كـاركردي دو سـويه داشـته باشـند     مي خدمات الكترونيك در اين زمينه ه ي

طـور  هتواند خدمات را بجازي و اينترنت مزيتي دارد كه ميخدمات الكترونيك از طريق فضاي م

ه خـدمات محـدود بـه    ي ـه كند و در واقـع ديگـر ارا  يساعته و هفت روز هفته بدون وقفه ارا 24

كترونيـك بـا توجـه بـا ماهيـت خـود         گر خدمات الساعات كار اداري نخواهد بود و از سوي دي

ترين انتقاداتي كه به اين نـوع  توانند تهديدي براي تحقق اين اصل باشند و اصولا يكي از مهممي

هـاي  الكترونيـك دولتـي مسـتلزم زيرسـاخت     خـدمات . له اسـت أخدمات وارد است، همين مس

حدي است كه در صـورت   ن وابستگي تاباشند و ايو استفاده از ابزار الكترونيك ميتكنولوژيك 

هـاي  طور مثال، عمـده فعاليـت  هاي در اين ابزارها امكان قطع خدمات وجود دارد؛ بايجاد نقيصه

  بـا توجـه بـه    . گيـرد مـي صـورت  ) اينترانت( هاي داخليلكترونيك درون سازماني توسط شبكها

ل در شبكه، كليـه       بروز اختلا ل آنها به يك سرور مادر، در صورتپارچه بودن سيستم و اتصايك

له امروزه در ادارات امري عادي است و مراجعان بـه كـرّات بـا    أاين مس. گرددها قطع ميسيستم

نـه خـدمات بـه    گوشوند كه در اين صـورت ايـن  ع بودن سيستم در ادارات مواجه ميعبارت قط

ريـان  باعـث كنـدي ج   جاي تسريع در اجراي اعمال اداريباشند و بهقولي نقض غرض خود مي

و موجبـات تعويـق    آيدقطع برق پيش مي طور مثال، گاهي حين انجام خدمت،هب. گردندامور مي

هـاي  تـوان بـا تقويـت زيرسـاخت    البته اين مشكل لاينحـل نيسـت و مـي   . آوردكار را فراهم مي

  . ق آمديارتباطي تا حد زيادي بر آن فا

افـراد از خـدمتي عمـومي از طريـق محـيط       گيري مسـتقيم وقفه در خدمات عمومي در بهره

گـردد كـه يكـي از    ست؛ اهميت مطلب فوق وقتي معـين مـي  نيز قابل تصور ا) اينترنت( مجازي

صورت حضوري نتواننـد از آن  خدمات عمومي صرفا از طريق الكترونيكي اعمال شود و افراد به

در يكـي از امتحانـات   نـام الكترونيكـي   طور مثـال فـردي بـراي ثبـت    هخدمت بهره مند شوند؛ ب
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مـورد نظـر يـا كنـدي      استخدامي در آخرين ساعات اداري با مراجعه به اينترنت با قطعي سـايت 

لم يكن تلقي  نام وي كانشود و عمليات ثبتي برق روبرو ميشود و يا با قطعسرعت مواجه مي

 ـ  بـه اداره پسـت بـراي ارسـال مرسـوله      گردد و يا فردي با مراجعـه مي      ن موانـع  اي فـوري بـا اي

  . شوديمواجه م

توان گفت چنين حالتي مختص خدمات الكترونيكـي نيسـت و خـدمات ديگـر     در پاسخ مي

سـتثنايي در معـرض قطـع شـدن قـرار         عمومي نيز در شرايط فورس ماژور و اوضاع و احـوال ا 

لاتي كـه  بينـي مشـك  رسد با پيشنظر ميبه. براي حل اين معضل بايد راه حلي را يافت. گيرندمي

ه خـدمات گـردد، بتـوان    ي ـطور بالقوه ممكن است در اين موارد بروز كند و باعث وقفه در اراهب

گـذاري در ايـن مـوارد     شايد با قـانون . وضعيت حقوقي اشخاص را در هر مورد خاص بيان كرد

ير موارد ها بتوان تكليف موارد شايع و مهم را تعيين كرد؛ و در سانامهينياعم از قانون عادي يا آ

ي با اعمال اصول و قواعد مسلم حقوقي به تعيين وضعيت حقوقي اشخاص يتر، رويه قضاييجز

ي استفاده از خدمت عمـومي  يدر اين زمينه بپردازد؛ مثلاً در مثال فوق تعيين كند كه آيا عدم توانا

  .انگاري فرداسطه فورس ماژور بوده است يا سهلبه و

  اصل انطباق )ب 

هـا و تغييـر نيازهاسـت    شـرفت هـاي اداره بـا پي  انگر تطبيق خدمات و فعاليـت اصل انطباق بي

. خدمات الكترونيك، مصداق پاسخگويي به ايـن تغييـرات اسـت   ). 234ص، 1385زاده، رضايي(

عي كنند خـود را بـه   ها بايد سمفاهيم بنيادين حقوق است و دولت پذير ازامروزه دولت دسترس

اين اصل در مورد خدمات عمومي بـه حـدي اسـت كـه اگـر       اهميت. تر كننداين هدف نزديك

يـن اصـل   بگوييم پيدايش دولت الكترونيك و متعاقب آن خدمات الكترونيك دولت بـر مبنـاي ا  

گذاري شـده اسـت، همراهـي    در عصري كه عصر ارتباطات نام. ايماست، سخني به گزافه نگفته

توانـد بـه يكـي    اين اصـل مـي  . رسدظر ميآور به نگاري آن با اين مفهوم امري الزامدولت و ساز

 ـآيا ارا. الات بنيادين در اين زمينه اشاره كندؤديگر از س ه الكترونيكـي خـدمات در قالـب حـق     ي

يـه ايـن نـوع    هاي دولتي مكلف به اراعبارت ديگر آيا دولت و سازمانبه. متجلي است يا تكليف

. ه كننـد ي ـي اين خـدمات را نيـز ارا  ه خدمات حضوريباشند و يا مختارند در كنار اراخدمات مي
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  . باشدؤالات واجد آثار حقوقي زيادي ميپاسخ به اين س

كليفـي بـودن   ، هر سه به تديريت خدامت كشوريقانون م 40و  37و  36از منظر اول، مواد 

كار اجـراي سـازو   "دولـت موظـف اسـت   "كـارگيري عبـارت   هاند و با باين خدمات اشاره كرده

. انـد هاي دولتي الزامـي دانسـته  مات الكترونيكي را توسط دولت و سازمانه خديحقوقي براي ارا

 هـا ذكـر  البته مواد فوق، ضمانت اجراي مشخصي را براي تخطي از اين تكليف توسـط سـازمان  

ابزارهـاي الكترونيـك بـه     توان گفت امروزه با توجه بـه وجـود  از لحاظ عملي نيز مي. اندنكرده

كـه در مباحـث    -ي آنها متوسل و از مزاياخدمات عمومي، به آن براي تمتع ازتوان سهولت مي

دمات را بـه  ثير اقتصادي استفاده از اين خأصحبت در مورد ت. مند شدبهره -قبلي بدان اشاره شد

  .نماييممجالي ديگر واگذار مي

  طرفياصل برابري و بي) ج

استفاده از خدمات عمومي وفق اين اصول بايد امكان . ديگرنداين دو اصل لازم و ملزوم يك

 ـ بهطور برابر فراهم باشد و هبراي تمامي شهروندان ب اي ايـن  گونـه هقولي دولت بايد سعي كنـد ب

 .)270، ص1387ي مـوتمني،  يطباطبا(ه دهد كه برخي را بر ديگران ترجيح ندهد يخدمات را ارا

برابـر عنـوان كـرده     ك تساوي مردم را در تمتع از حقوق يكسـان در شـرايط  .خ.قانون م 26ماده 

اتوماسـيون ايـن بحـث اصـولا پـيش      در برخي از اقسام مختلف خدمات الكترونيك مانند . است

شود، ممكـن  يه ميصورت الكترونيكي ارابه ولي در مواردي كه برخي از خدمات صرفاً ،آيدنمي

افـراد  استفاده از خدمات الكترونيك مخصوصـاً وقتـي كـه    . است خللي در اين زمينه ايجاد شود

مستقيما از طريق محيط مجازي با آنها در ارتباط هستند، مستلزم حداقلي از آشنايي بـا ابزارهـاي   

تواند منجر به اين شود كه برخـي از افـراد از دسترسـي بـه ايـن      له ميأاين مس. الكترونيك است

 شايد بتوان استدلال كرد كه محروميت اشـخاص در اسـتفاده از خـدمات   . خدمات محروم باشند

طـور  زيرا خدمات الكترونيك به ،ها ناقض اصل برابري نيست، آنييالكترونيك به علت عدم آشنا

طور بالقوه قابل استفاده است و ناتواني افـراد در اسـتفاده از آنهـا    هسراسري و توسط همه افراد ب

شود؛ در عين حال بايد به ايـن واقعيـت توجـه داشـت كـه ايـن       منجر به نقض اصل برابري نمي

اي طبيعي است و اين تكليف دولت اسـت كـه   ويژه در كشورهاي در حال توسعه پديدهله بهأمس



 161 �  مدخلي بر خدمات عمومي الكترونيك در نظام حقوقي ايران

 

  . پذير باشدها از سوي همه افراد جامعه امكانيه دهد تا دسترسي به آناي اراگونهخدمات را به

ه شود كه قابـل دسترسـي بـراي    ياي اراگونههري، خدمات عمومي دولت بايد بطبق اصل براب

كنـد، بايـد از لحـاظ    يجاد ميهايي را كه دولت ابنابراين فرصت. ا حقي ضايع نگرددتهمه باشد 

دمات و وجود ابزارهايي چـون  ه خيكنون با شيوه سنتي اراتا. سترسي براي همگان يكسان باشدد

ولـي بـا پيشـرفت خـدمات      ،هاي جمعي و مطبوعات اين امكان تا حدي فراهم بوده استرسانه

 مول آن بــه تعــداد زيــادي از خــدمات، محافظــت از اصــلِ برابــري الكترونيــك و گســترش شــ

عنوان تنها شكل ابلاغ طور مثال، اگر ابلاغ الكترونيك بههب. كندهاي خاصي را ايجاد ميپيچيدگي

نـام در  اعلام مهلت ارسال مدارك جهت ثبـت  در فعاليتي خاص قلمداد شود، مثلاً اعلام شود كه

مك يا ايميل صورت خواهد گرفت، تضييع حق شـهروندان بسـيار   يك سامانه صرفا از طريق پيا

محتمل خواهد بود؛ زيرا چنين روشي براي ابلاغ به هيچ عنوان تضميني را براي ايصـال پيـام بـه    

صورت الكترونيك باشد، ممكن اسـت  ي اگر منحصراً بهيدهد و يا ابلاغ اوراق قضايه نميفرد ارا

ه ياز دريافت اوراق محروم بمانند؛ بنابراين دولت براي ارا باعث شود، به هر دليل، طرفين دعوي

هاي لازم را ايجاد كند و با آموزش دو سويه شـهروندان و  اين نوع خدمات بايد ابتدا زيرساخت

دهد و الا ممكن است اين خـدمات  خوبي انجام چنين نيروهاي كارآزموده خود اين مهم را بههم

ي و صـعوبت را  جاي سرعت و سـهولت، كنـد  هيابند بلكه بتنها به غايت وجودي خود دست ننه

  .در پي داشته باشند

هـاي مختلفـي بـراي    از آنجا كه مـدل . ؤثر باشدتواند بسيار ماقدامات دولت در اين زمينه مي

هايي را انتخاب كنند كـه در  توانند روشها ميخدمات الكترونيك وجود دارد، دولتسازي پياده

مثـال   طورهن افراد در برخورداري و اطلاع از خدمات نقش داشته باشد؛ بكردتر سهيمهرچه بيش

گـردد، عبارتسـت از مـدل    هاي در حال توسعه بيشتر اعمال مـي ها كه در كشوريكي از اين مدل

اين مدل بر اساس اين بينش طراحي شده است كه افـراد جامعـه داراي حقـوق    . 1پخش گسترده

اي معدود فراهم آيد لذا اطلاعـات  ده از اين خدمات براي عدهن استفايكسان هستند و نبايد امكا

                                                                 
1. Broad Casting 
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اين مدل اولين قدم بـراي تشـكيل   . پذير باشداي عرضه شود كه براي همگان دسترسبايد بگونه

در ). 87ص ،1386 پـور، كفـاش ( دولت الكترونيك در اكثر كشورهاي در حال توسعه بوده است

صورت پورتال و وبسـايت  اختيار گزاردن خدمات خود به هاي دولتي ابتدا با درايران نيز سازمان

  .از اين مدل پيروي كردند

  برخي تكاليف دولت در زمينه تسهيل استفاده از خدمات الكترونيك

دولـت  . هاي دولت الكترونيـك فـراهم آوردن بسـترهاي آن در جامعـه اسـت     يكي از چالش

ه خدمات هستند و شايد بتوان آنـرا  يالكترونيك و خدمات عمومي ناشي از آن مدلي جديد از ارا

گفتـه  مدلي جايگزين براي خدمات حضوري دولت در نظر گرفت لذا با توجه بـه اصـول پـيش   

هاي آن انجام دهد تـا ايـن مـدل كارآمـد     كه دولت اقداماتي را براي ايجاد زيرساختلازم است 

هـايي كـه از طبيعـت    يتت يابد و الا با توجه به محدوددس 36باشد و به اهداف مذكور در ماده 

آيد، ممكن است در جهت عكس عمل كرده و موجبات نارضايتي شهروندان را اين روش بر مي

براي اينكه خدمات الكترونيك بتواند در سطح وسيع مورد استفاده قرار گيـرد، مـردم   . فراهم كند

براي همه در دسـترس  ترنت مند باشند و اينستفاده از رايانه و اينترنت بهرهبايد از حداقل دانش ا

: هــاي مناســب در ايــن زمينــه را بــه دو دســته كلــي تقســيم نمــودتــوان بسترســازيمــي. باشــد

هـاي  زيرسـاخت  و فراهم نمودن ،اعم از متصديان امور و شهروندان ،توانمندسازي نيروي انساني

  :كار بگيرندهتوانند بميها سه اقدام را در اين زمينه دولت. فني و تكنولوژيك

رساني و آموزش از طريق اطلاع: الكترونيك آموزش شهروندان براي دسترسي به خدمات) 1

مستند قانوني اين . شدثر باؤتواند بسيار مويژه صدا و سيما در اين زمينه ميهاي گروهي بهرسانه

ي را مكلـف كـرده   ي ـهاي اجراك مشاهده كرد كه دستگاه.خ.انون مق 26توان در ماده مورد را مي

ي آشنا نموده و از طريق يهاي اجراو تكاليف خود در تعامل با دستگاهمردم را با حقوق  است كه

ل ارتباط جمعي سطح آگاهي عمومي در اين زمينه را ارتقاء داده و اطلاعات لازم را به نحو يوسا

اين مورد بيشتر در مورد خدماتي است كه مسـتقيما  . مطلوب و مناسب در اختيار مردم قرار دهد

ينـه  شود و نياز به آمـوزش شـهروندان در زم  يه ميآنها ارا ،پورتال و وبسايت ،هاريق سازماناز ط
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ز دفـاتر پيشـخوان دولـت اسـتفاده     نمايد و در مواردي كه افراد ااستفاده از اينترنت محسوس مي

  .كندرساني كفايت ميكنند، صرفا اطلاعمي

جـه بـه مـرتبط    ات الكترونيـك بـا تو  خدم: هاي اجراييآموزش متصديان امور در دستگاه) 2

ك نيـز  .خ.فصل نهم قانون م. هاي ارتباطي به درصدي از تخصص نياز داردبودن آن با تكنولوژي

سازي كارمنـدان از طريـق   به توانمند 58الخصوص در ماده ليبه اين مفهوم اشاره كرده است و ع

الي اداري، كه در مورد مـاده  مصوبه شوراي ع 5ماده . نظام آموزش كارمندان تاكيد ورزيده است

در مـورد مـدل   . له اشاره كرده اسـت أك آمده است، نيز بطور ضمني به همين مس.خ.قانون م 36

ز خـدمات پيشـخوان دولـت لــزوم        بـرداري ا نامــه بهـره آيـين  21مـاده   4پيشـخوان نيـز در بنـد    

  . است دهنده به شمار آمدههاي خدماتدارندگان پروانه از وظايف دستگاهآموزش

اين موضـوع بيشـتر از لحـاظ    : فراهم كردن بسترهاي تكنولوژيك متناسب با اين خدمات) 3

ه خـدمات  ي ـطـور كـه ذكـر شـد فنـاوري اطلاعـات پـيش زمينـه ارا        همان. فني مورد نظر است

نامـه  آيـين  7طـور مثـال، مـاده    هگردد؛ ب ـخود شامل موارد بسيار متعددي مي الكترونيك است كه

را  وري اطلاعـات نـا وزارت ارتباطـات و ف  ،ديريت خـدمات كشـوري  قانون م 40مربوط به ماده 

 ـ  زيرساخت مكلف كرده است تـرين  از مهـم . دهاي ارتباطي و مخابراتي مورد نياز را فـراهم نماي

قـانون برنامـه پـنجم     46مستلزمات دسترسي به خدمات الكترونيك اينترنت است؛ بند الف ماده 

اطلاعـات   يو توسعه شبكه مل يجادنسبت به اا مكلف نموده است خانه روزارت توسعه نيز اين 

كشـور   يتـي و امن يشرع ينمواز يتباند مناسب با رعا يبا پهنا يدارامن و پا يو مراكز داده داخل

امكـان   ني،و تعـاو  يخصوص ـ يردولتـي، غ يعموم يهابخش يتاقدام و با استفاده از توان و ظرف

 ينترنـت بانـد ا  يپهنـا  يزانميد؛ ه سطح خدمات را فراهم نمانامبر توافق يپرسرعت مبتن يدسترس

 يا بـه گونـه   يـد با يـك و شاخص توسعه دولـت الكترون  يكالكترون يو شاخص آمادگ الملل ينب

 يـان اطلاعـات در پا  يارتباطـات و فنـاور   يهاشاخص يرباند و سا يشود كه سرانه پهنا يطراح

  .يردبرنامه در رتبه دوم منطقه قرار گ
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  نتيجه

ولت بايد همگام با پيشرفت تكنولوژي خود را هماهنگ كنـد و سـعي كنـد هرچـه بيشـتر      د

هاي مناسب آن چون سرعت بـالا، كـم هزينـه    نيك را در جامعه با توجه با مزيتخدمات الكترو

سعه بايـد همـراه بـا ايجـاد     اين تو. گسترش دهد... بودن، عدم لزوم مراجعات حضوري افراد و 

والا ممكن است نقض غـرض شـود و اهـداف فـوق معكـوس شـوند؛       هاي آن باشد زيرساخت

آمـوزش شـهروندان، متصـديان     سـازي كنـد و بـا   دولت بايد براي اين موضوع ظرفيـت  بنابراين

چنين فراهم كردن وسايل لازم در اين زمينه سعي كند ايـن خـدمات را   ي و هميهاي اجرادستگاه

ه ي ـچنـين از آنجـا كـه ارا   هم. دان را فراهم كنده دهد تا بتواند رضايت شهروانيبه نحو احسن ارا

كننده خـدمات بـه اطلاعـات افـراد     يهصورت الكترونيك مستلزم دسترسي نهادهاي اراخدمات به

حسـاب آيـد و   افـراد بـه  له نقض حـريم خصوصـي   أاست، از حيث حقوق عمومي نبايد اين مس

تـر در ايـن زمينـه    ين شـفاف گذرانـدن قـوان  . ها را در معرض سوء استفاده قرار دهـد اطلاعات آن

  .ستا راهگشا

طلبـد و ايـن   جايگزيني كامل مدل خدمات الكترونيكي بر خدمات دستي، فرصت زيادي مي

گـردد؛  جوامع در حال توسعه محسـوب مـي   ها مخصوصا درله جزو اهداف بلندمدت دولتأمس

در صـورت امكـان،    فلذا براي آنكه تا رسيدن به اين مهم، حقي از افراد ضايع نگردد، بهتر است

خطـر  ه شود تا اصل مداومت خـدمات عمـومي بـه   يخدمات حضوري در كنار خدمات دستي ارا

مند از خدمات عمومي بهرههاي مساوي در برخورداري چنين افراد بتوانند از موقعيتنيفتد و هم

ت يقـانون مـدير   97قرار دادن ضمانت اجراي مناسب علاوه بر ضمانت اجرايي عام مـاده  . شوند

 ـارا. ها را از لحاظ عمـل بـه ايـن تكليـف كارآمـدتر سـازد      تواند دستگاهخدمات كشوري، مي ه ي

صورت مكمل خدمات دسـتي صـورت گيـرد كـه     صورت الكترونيك تا زماني بايد بهخدمات به

ي دسترسي به خدمات الكترونيك را، چه از لحاظ قابليت استفاده و چـه  يقاطبه افراد جامعه توانا

  .ال ببردؤ، داشته باشند تا مبادا عدم دسترسي به آنها اصل تساوي را زير ساز لحاظ فني

ه الكترونيك خدمات بر پايه تجهيزات فنـي و الكترونيـك   يله ديگر اين است كه چون اراأمس

طـور كـه   رود و همـان هاي آن مـي ال خرابي و ايجاد نقص در زيرساختلذا همواره احتم ،است
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در . ناپذيري را به حقوق افـراد وارد آورد تواند لطمات جبراني ميدر مواقع اشاره شد اين مطلب

هاي فني را بدهند چه از لحاظ كنـدي  اين موارد افراد بايد تاوان نقص وسايل اداره و زيرساخت

كار و اتلاف وقت و چه از لحاظ محروم شـدن از برخـورداري از خـدمتي خـاص و نيـز اصـل       

گونه موارد اين است پيشنهاد ما در اين. قض خواهد شدمداومت خدمات عمومي در اين موارد ن

 شـوند،  ل ايجـاد مـي  يهاي حقوقي مهمي را كه بطور بـالقوه در ايـن مسـا   گذار وضعيتكه قانون

بيني كرده و با ذكر آنها در قوانين شفاف و تعيين حكم هر موضوع به حل اين معضل كمك پيش

  . كند

اي الكترونيك در احقاق حقـوق افـراد ذكـر كـرديم،     ي ابزارهيمثال ديگري كه در باب نارسا

منزله ابلاغ قطعـي قلمـداد كنـد و فرضـاً     هحالتي است كه بالفرض يك نهاد ابلاغ الكترونيك را ب

ماننـد   ،ارسال پيامك يا ايميل را به يك شهروند فرض اطلاع وي از برخورداري از يك خـدمت 

كه پيش از اين  ،ورد، با توجه به ايرادات واردهقرار دهد؛ بديهي است كه در اين م ،ناممهلت ثبت

تواند حق تمتع افراد از خدمات عمومي را در معرض خطر قرار تا چه حد اين مدل مي ،ذكر شد

كارهـايي را در  ه خدمات الكترونيك بايد تمام اين جوانب را سـنجيد و راه يلذا مقارن با ارا. دهد

  .هر مورد به اجرا گزارد
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