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ي اداري ها شناسي اجراي نظارت الكترونيكي در دستگاهآسيب

  استان خراسان جنوبي

  1حسين مرادي

  2مسلم خسروي زارگز

  چكيده

هـاي  نهـاد  ترين يكي از مهم بازرسي كل  استان خراسان جنوبي كه

هـاي  هماننـد سـاير اسـتان    باشد،استان خراسان جنوبي مي در نظارتى

در اسـتان مسـتقر    را الكترونيكى هاي نظارتكشور، تلاش دارد سامانه

 بديهى .است داشته نيز هايىمحدوديت و توفيقات اين مسير، در نمايد و

 توانـد  مـى  اه ـمحـدوديت  و اين موانـع  سازى شفاف و كشف كه است

بازرسـي كـل    هـاى علاوه بر تقويت سيستم نظارت الكترونيكي، فعاليـت 

شناسـي  آسـيب  دنبال به لذا اين پژوهش. كند تسهيل و تسريع استان را

بـر اسـاس    الكترونيكـى  هـاى اجـراي نظـارت   محدوديت و موانع رفع و

هاي نظارت الكترونيكي موجود بازرسي اسـتان شـامل سـامانه    سامانه

دگي بـه شـكايات و اعلامـات و سـامانه كشـوري نظـارت بـر        ملي رسي

  .باشد مي هاي اجراييمعاملات دستگاه

براي نيل به اين هدف، در اين تحقيق ابتدا پيشينه مباحث مربـوط بـه   

نظارت و بازرسي و نظارت الكترونيكي مـرور گرديـد، سـپس اقـدامات     

سازمان بازرسي كـل كشـور جهـت تحقـق نظـارت الكترونيكـي مـورد        

در ادامه بـا توسـعه يـك مـدل مفهـومي بـر مبنـاي        . بررسي قرار گرفت

سـپس   وفرضيه اين تحقيق ايجـاد   37مطالعه گسترده ادبيات موضوع، 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 hsmoradi@gmail.com -عضو هيئت علمي و عضو شوراي انفورماتيك دانشگاه صنعتي بيرجند - 1

 moslem.khosravv@birjand.ac.ir – عضو هيئت علمي گروه علوم سياسي دانشگاه بيرجند - 2
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بــا اجــراي پرسشــنامه و مصــاحبه بــا ســه دســته از كــاربران شــامل  

شهروندان، كارشناسان و مديران بازرسي كل استان و كارشناسـان و  

سـتان و مراجعـه بـه آمـار اسـتخراجي از      هاي اجرايي امديران دستگاه

مورد از فرضيات تحقيـق در   24هاي نظارتي الكترونيكي استان، سامانه

هاي مذكور اثبات شد و ساير فرضـيات نيـز   ارتباط با هر يك از سامانه

-در پايان و پس از شناسايي فهرست نهايي موانع و محـدوديت . رد شد

يافتـه  دو چـارچوب سـاخت   هاي اجراي نظارت الكترونيكـي در اسـتان،  

هـاي  از پيشنهادها و راهكارها جهت رفع آسيباي  جديد شامل مجموعه

توانـد توسـط   هاي مـذكور ارائـه شـد كـه مـي     موجود هر يك از سامانه

هـاي اجرايـي اسـتان خراسـان جنـوبي مـورد       بازرسـي كـل و دسـتگاه   

در ضمن، سازمان بازرسي كـل كشـور و بازرسـي    . استفاده قرار گيرد

تواننـد از نتـايج ايـن تحقيـق جهـت       مـي  هاي كشور نيـز ساير استانكل 

  .برداري نمايندهاي نظارت الكترونيكي اين سازمان بهرهبهبود سامانه

  

شناسي، ها، آسيبنظارت الكترونيكي، موانع و محدوديت :كلمات كليدي

هاي نظارت سامانه، هاي اجرايي، استان خراسان جنوبيدستگاه

زمان بازرسي كل كشور، رسيدگي به شكايات، نظارت الكترونيكي، سا

  بر معاملات



  نظارت الكترونيك

 

 

 

3

  كليات تحقيق - 1

  تبيين مساله -1- 1

شود، در واقع دقت نمودن در امور  آنچه به عنوان نظارت مطرح مي

هاي قبلي است و در گذشته به علت  ريزي اجرايي و حسن اجراي برنامه

ها به امر نظارت  كم بودن حجم امور، اكثر واحدهاي مستقل در سازمان

سنتي و ارائه گزارشات مختلفي كه بعضاً در امور تصميم سازي مـؤثر  

لكن در حال حاضر و با توجـه بـه كثـرت    . اند نموده بوده است، اقدام مي

هاي اجرايي در كل كشور، نـاظرين بـر عملكـرد دسـتگاههاي      زير شاخه

ير مناسب ذيربط نيز دچار گسيختگي اطلاعات و عدم توانايي اتخاذ تداب

ســازي مــديران ارشــد هــاي مــؤثر در امــور تصــميمدر تهيــه گــزارش

حال آنكه در صورت استفاده از تجهيزات فناوري اطلاعـات و  . اند گشته

هـايي كـه توسـط     ها و نبايد هاي عملياتي و بايد در اختيار داشتن پروسه

 هـاي  توانند با استفاده از سيستم سياستگذاران اوليه تهيه شده است، مي

هـاي   پردازي، حسن اجـراي قـوانين و دسـتور العمـل     انفورماتيك و داده

نظـارت الكترونيكـي از جملـه    . ابلاغ شده را بيش از پيش كنتـرل نماينـد  

تكنيكهاي جديد عرصه نظـارت اسـت كـه مبتنـي بـر فنـاوري اطلاعـات        

-هاي اطلاع رسـاني دسـتگاه   در اين روش، با استفاده از شبكه. باشد مي

تـوان بـر نحـوه اجـراي      ارتباط آن با يك مركز واحد، مـي هاي اداري و 

  .امور و قوانين به صورت صحيح نظارت نمود

الكترونيكـى را   شوراي فناوري اطلاعات سازمان بازرسي، نظـارت 

 بـراى  نظـر  مورد اسناد و اطلاعات به الكترونيكى به صورت دسترسى

 بـر  اجرايـى  دسـتگاه  ىهـا  فعاليـت  و ها برنامه فرآيندها، پايش تكاليف،

دسـتگاه   ذاتـى  تكـاليف  و بلندمـدت  مـدت،  سـالانه، ميـان   اهداف اساس
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شوراى فنـاورى اطلاعـات سـازمان بازرسـى كـل      (معرفي نموده است 

  .)1389حسينى و فولادى طرقى، ( )1389كشور، 

-براي بهره برداري بهتر از هر سيستمي بايد بر موانع و محدوديت

ي هـا  بـرداري بهتـر از سـامانه   بهره مثلاً براي. هاي اجراي آن فائق آمد

كـه   باشـند مـى  ضرورى فني وجه به سازوكارهاينظارت الكترونيكي ت

 هـاي الكترونيكـي، بانـك   ارتبـاطي  يهـا  شـبكه  اين سـازوكارها شـامل  

-زيرساخت وجود و اينترنتي يها سايت اطلاعاتي، يها پايگاه اطلاعاتي،

بـا   نيز حاضر لذا پژوهش .باشند مى ارتباطات و اطلاعات هاي فناوري

 و موانـع  و رفـع  سـي آسـيب شنا  موضـوع  ضـرورت،  ايـن  بـه  توجـه 

هـاي اداري اسـتان   الكترونيكى در دستگاه هاى اجراي نظارتمحدوديت

 ي نظـارت الكترونيكـي موجـود   هـا  خراسان جنوبي بر اسـاس سـامانه  

ي نظـارت الكترونيكـي موجـود    ها سامانه. استان را انتخاب نموده است

سـامانه  "و  "سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات"استان شامل 

باشـد كـه در    مـي  "هـاي اجرايـي  شوري نظارت بر معـاملات دسـتگاه  ك

هاي اجرايي استان خراسان جنوبي مـورد  بازرسي كل استان و دستگاه

  .استفاده و بهره برداري قرار گرفته اند

  ضرورت اجرا -2- 1

نهادهـاي   ترين يكي از مهم بازرسي كل  استان خراسان جنوبي كه

 از اسـتفاده  به مربوط ىها پيگيرى شود، استان شناخته مى در نظارتى

 و توفيقـات  ايـن مسـير   در و دهـد  مـى  انجـام  را الكترونيكـى  نظـارت 

 سازى شفاف و كشف كه است بديهى .است داشته نيز يىها محدوديت

 تسـريع  را سـازمان  ايـن  ىها فعاليت تواندمى ها محدوديت و اين موانع

 را حاضـر  وعموض ـ ضـرورت،  ايـن  به با نظر نيز پژوهشاين لذا . كند
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ى اجـراي  ها محدوديت و موانع رفع آسيب شناسي و دنبال به و انتخاب

 ي نظـارت الكترونيكـي موجـود   ها بر اساس سامانه الكترونيكى نظارت

-با شناسايي و رفع موانع و محدوديت. باشد مي استان خراسان جنوبي

هاي موجود در اجراي نظارت الكترونيكي در استان خراسـان جنـوبي،   

  .شود مي براي تقويت سيستم نظارت الكترونيكي در استان فراهم زمينه

 اهداف تحقيق -3- 1

ي اجـراي  هـا  هدف اصلي اين تحقيق، شناسايي موانـع و محـدوديت  

هـاي اجرايـي اسـتان خراسـان جنـوبي      نظارت الكترونيكـي در دسـتگاه  

در . باشـد  مـي  هاي نظارت الكترونيكـي موجـود اسـتان   براساس سامانه

ي اجراي نظارت ها هكار كلي جهت رفع موانع و محدوديتضمن، چند را

  .الكترونيكي در استان خراسان جنوبي ارائه خواهد شد

هـدف  كـه  سازي در زمينه نظارت الكترونيكي علاوه بر اين، فرهنگ

ر فراينـد تحقيـق و بـه واسـطه تعامـل      بوده اسـت، د فرعي اين پژوهش 

ي هـا  و دسـتگاه  مجريان طرح بـا كارشناسـان و مـديران بازرسـي كـل     

اجرايي استان از طريق برگـزاري جلسـات، تكميـل پرسشـنامه و غيـره      

  .ه استاتفاق افتاد
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 ي پژوهشها سوالات محوري فرضيه -4- 1

ي اجراي نظارت الكترونيكـي  ها موانع و محدوديت: سوال اصلي تحقيق

ي هـا  ي اجرايي استان خراسان جنوبي بر اسـاس سـامانه  ها در دستگاه

  ترونيكي موجود استان چيست؟نظارت الك

  )تعريف علمي و عملي از واژگان كليدي تحقيق(واژگان كليدي  -5- 1

 بـه  الكترونيكـى  دسترسـى " ):تعريف عملي(نظارت الكترونيكي  •

-برنامـه  فرآيندها، تكاليف، پايش براى نظر مورد اسناد و اطلاعات

-سـالانه، ميـان   اهـداف  اساس بر اجرايى دستگاه هاىفعاليت و ها

شـوراى فنـاورى اطلاعـات    ( "دسـتگاه  ذاتـى  تكـاليف  و بلندمـدت  مدت،

  )1389حسينى و فولادى طرقى، ( )1389سازمان بازرسى كل كشور، 

هـاي  موانـع و محـدوديت   ):تعريـف عملـي  ( ها موانع و محدوديت •

ي فنـي،  ها اجراي نظارت و بازرسي الكترونيكي از جمله محدوديت

ــديريتي،  ــتمي و م ــي، سيس ــانوني، آموزش ــادي،  ق ــي، اقتص فرهنگ

و غيره ) از جمله مسائل روحي رواني كاركنان(اجتماعي و انساني 

 )1389حسينى و فولادى طرقى، (

-ينظممطالعه و شناخت ريشه بي ):تعريف علمي(آسيب شناسي  •

 هاي پيشگيري و درمان آنهـا ها در ارگانيسم همراه با علل و شيوه

)The free dictionary, 2013( 

بررسـي و   ):تعريـف عملـي  (آسيب شناسي نظارت الكترونيكي  •

ــع و محــدوديت هــاي اجــراي نظــارت و بازرســي  شناســايي موان

هـاي نظـارت الكترونيكـي موجـود     الكترونيكي بـر اسـاس سـامانه   

 كارهاي غلبه بر آنهااستان و ارائه راه
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چنـد   ):تعريف عملـي (ي اداري استان خراسان جنوبي ها دستگاه •

ي نظــارت هــا دســتگاه اجرايــي منتخــب ايــن پــژوهش كــه ســامانه

ها مورد استفاده عملي قرار گرفته الكترونيكي موجود استان در آن

 .است

سـامانه ملـي   ": ي نظارت الكترونيكي موجـود اسـتان  ها سامانه •

سـامانه كشـوري نظـارت بـر     "و  "يات و اعلاماترسيدگي به شكا

كــه در بازرســي كــل اســتان و  "ي اجرايــيهــا معــاملات دســتگاه

-هاي اجرايي استان خراسان جنوبي مورد استفاده و بهرهدستگاه

 .برداري قرار گرفته است

   روش تحقيق -6- 1

نوع و روش پژوهش از نظر نحوه جمع آوري اطلاعات  - 6-1- 1

  )دانيمي –كتابخانه اي (

بــراي مطالعــه ادبيــات فنــاوري اطلاعــات و  اي  از روش كتابخانــه •

ي اجـراي نظـارت الكترونيكـي بـه     هـا  استخراج موانع و محـدوديت 

  . صورت عام استفاده شده است

آوري اطلاعــات از افــراد از روش پيمايشـي مصــاحبه بــراي جمـع   •

مسئول و آشنا با حوزه نظارت الكترونيكي در بازرسي كل  استان 

در ضـمن، نظـرات كارشناسـان    . سان جنوبي اسـتفاده گرديـد  خرا

ي نظـارتي  هـا  هاي اداري منتخب استان كه كـاربر سـامانه  دستگاه

باشند بر اساس روش مصاحبه اسـتخراج شـده   موجود استان مي

  . است
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از روش پيمايشي پرسشنامه نيز براي اخذ بازخورد شهروندان و  •

يي اسـتان در ارتبـاط   هاي اجراكارشناسان بازرسي كل و دستگاه

  . ي نظارت الكترونيكي موجود استان استفاده گرديدها با سامانه

  جامعه و نمونه آماري، روش نمونه گيري - 6-2- 1

افراد مسـئول  "جامعه آماري اين تحقيق از سه بخش مستقل شامل 

و آشنا با حوزه نظارت الكترونيكي در بازرسـي كـل  اسـتان خراسـان     

-كز استان با سابقه شكايت يا اعلام از دستگاهشهروندان مر"، "جنوبي

ي اجرايـي اسـتان كـه كـاربر     هـا  كارشناسان دسـتگاه "و  "هاي اجرايي

  . تشكيل شده است "باشندي نظارتي موجود استان ميها سامانه

افراد مسئول و آشنا با حوزه نظارت "در ارتباط با بخش اول يعني 

، نمونـه گيـري   "نـوبي الكترونيكي در بازرسـي كـل  اسـتان خراسـان ج    

نمونه تصادفي از كارشناسـان و   20بصورت تصادفي ساده و حداكثر 

در ارتبـاط بـا   . مديران بازرسي كل استان خراسان جنوبي بـوده اسـت  

شهروندان مركز استان با سابقه شكايت يـا اعـلام از   "بخش دوم يعني 

ز گيري بصورت تصادفي ساده و بيش انيز، نمونه "ي اجراييها دستگاه

نمونه تصادفي از شهروندان مركز استان كه از طريق بازرسي كل   110

ي اجرايي تنظيم نموده انـد، اسـتخراج   ها استان، شكايتي را عليه دستگاه

ي هـا  كارشناسـان دسـتگاه   "در ارتباط با بخش سوم يعنـي  . شده است

 "باشندي نظارت الكترونيكي استان ميها اداري استان كه كاربر سامانه

بايد توجه شود كه به ازاي هر يك از دو سـامانه نظـارتي فعـال در     نيز،

گيـري  دستگاه اجرايي استان بر اساس روش نمونـه  10استان، بيش از 

تصادفي ساده انتخاب و در ضمن از هر دسـتگاه اجرايـي منتخـب نيـز     

ي نظـارت  هـا  نفر از كارشناسان يا مديراني كه كاربر سـامانه  2حداكثر 



  نظارت الكترونيك

 

 

 

9

انـد، بصـورت تصـادفي سـاده انتخـاب      د استان بـوده الكترونيكي موجو

در ضمن، در اين گزارش براي حفظ محرمـانگي بازخوردهـاي   . اندشده

  . گرددهاي اجرايي منتخب استان افشا نمياخذ شده، اسامي دستگاه

نفر شـامل   150در مجموع بايد گفت كه نمونه آماري طرح از حدود 

 20بازرسي كل استان، بيش از  نفر از كارشناسان و مديران 20حداكثر 

ي اجرايـي منتخـب اسـتان و    هـا  نفر از كارشناسان يـا مـديران دسـتگاه   

  .نفر از شهروندان استان تشكيل شده است 110حدود 

  هاآوري دادهابزارهاي جمع - 6-3- 1

ابزارهاي اصلي جمع آوري اطلاعات يكي از دو روش مصـاحبه يـا   

به و يـا پرسشـنامه از مـدل    سوالات مصاح. باشداجراي پرسشنامه مي

مفهــومي تحقيــق كــه بــا مــرور مقــالات و گزارشــات محققــين پيشــين  

در ضـمن بـراي تحليـل    . استخراج و گردآوري شده، شكل گرفتـه اسـت  

ه اسـتفاده شـد   Excelو  SPSSافزارهاي ي پژوهش از نرمها كمي داده

  .است

  مرور ادبيات - 2

ته مرتبط با اين هاي قبلي صورت گرفدر اين بخش، پيشينه پژوهش

  . گيرد مي تحقيق مورد بررسي قرار

  يبازرس و نظارت -1- 2

در ايــن بخــش، ابتــدا مفــاهيم نظــارت و بازرســي تبيــين و تعريــف 

ي نظام نظارت و ارزيابي كارآمد مورد ها گرديد، سپس اهميت و ويژگي

ي نظـام نظـارت و   هـا  در ادامه، موانع و محـدوديت . بررسي قرار گرفت

مقايسه نتايج و پيشنهادات . ران مورد بررسي قرار گرفتبازرسي در اي

، ايـن  )1380(و مقالـه الـواني   ) 1383(، عبداللهي )1385(پژوهش شريفي 
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نكته را آشكار نمود كه آسيب اصلي نظام نظارتي در ايران، عدم توجـه  

و  هـا  ي نظام نظارت و بازرسي كارآمد در طراحي سازمانها به ويژگي

) 1383(و اميـري  ) 1380(ست كه در مقاله الـواني  نظام نظارتي كشور ا

توان ادعا نمود كه بازمهندسـي   مي لذا. به طور مفصل تشريح شده است

-ي نظارتي در ايران بر مبنـاي ويژگـي  ها ي دولتي و سازمانها سازمان

حل براي غلبـه  تواند بهترين راه مي هاي نظام نظارت و بازرسي كارآمد

بـديهي  . ام نظارت و بازرسي كشور باشـد ي نظها بر موانع و محدوديت

 نـوين ي هـا  گيـري از فنـاوري   بهـره بدون  ها است، بازمهندسي اين نظام
 )رويكرد نظارت همزمان و استفاده از قابليتهاي نظـارت الكترونيكـي و غيـر مسـتقيم    (

  .قطعاً امري محال و نشدني است

  يكيالكترون يبازرس و نظارت -2- 2

ي هــا فنــاوري اطلاعــات، پــژوهشپــس از مــرور گســترده ادبيــات 

شناسـي  و يـا آسـيب   هـا  شماري در ارتباط با موانع و محدوديتانگشت

. شمار تشـريح شـدند  نظارت الكترونيكي يافت شد كه اين موارد انگشت

لذا با توجه به آن كه مبحث نظارت الكترونيكي مورد نظر ايـن پـژوهش،   

بـراي توسـعه مـدل     گيـرد، تر دولت الكترونيكي قرار ميذيل مفهوم كلي

ــع و محــدوديت   ــه ناچــار، موان ــژوهش، ب ــن پ ــومي اي ــت مفه ــاي دول ه

  . باشد، مورد بررسي قرار گرفتتر ميالكترونيكي كه مفهومي عام

 در آن اقدامات و كشور كل يبازرس سازمان ينظارت نقش -3- 2

  الكترونيكي نظارت حوزه

مـورد  در اين بخش، ابتدا نقش نظارتي سازمان بازرسي كل كشور 

بررسي قرار گرفت، سپس، اقدامات سازمان بازرسي كل كشـور جهـت   

در ادامه، اقدامات اين سـازمان در حـوزه   . تحقق نظارت نوين مرور شد
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فناوري اطلاعات و ارتباطات و نظارت الكترونيكي مـورد بررسـي قـرار    

هـاي سـامانه ملـي رسـيدگي بـه      در پايان نيز، فرايندها و قابليت. گرفت

ي هـا  اعلامات و سامانه كشوري نظارت بر معاملات دسـتگاه شكايات و 

در ادامـه، فراينـدها و   . اجرايي مورد بررسي و كنكاش دقيق قرار گرفت

  .نماييم مي ي دو سامانه مذكور را مرورها قابليت

  سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات - 3-1- 2

سامانه رسيدگي به شكايات و اعلامات سازمان بازرسي كل 

كشور در راستاي رسيدگي به شكايات و اعلامات شهروندان ايجاد 

ي نظارت و بازرسي در حين اجرا و ها شده است و در دسته سامانه

اين سامانه داراي دو بخش رسيدگي . گيرد مي قرار) واكنشي(پس از اجرا 

 در بخش اول شهروندان. به شكايات و رسيدگي به اعلامات است

از نحوه ارائه خدمات وزارتخانه، اداره، شركت «توانند شكايت خود  مي

ي نقص قوانين، ها مور به خدمت عمومي در زمينهؤسسه مأدولتي يا م

عدم انجام وظيفه، اطاله دادرسي، عدم پاسخگويي يا ضعف در ارائه 

را در اين سامانه ثبت نمايند، در بخش دوم نيز شهروندان » خدمات

ه با حس مسئوليت اجتماعي از به عنوان يك شهروند آگا«توانند مي

جريان اداري نظير تضييع اموال عمومي، دولتي، منابع طبيعي و سوء

اطلاعات » محيط زيست، وجود فساد و جرم و يا ديگر تخلفات اداري

سامانه رسيدگي به . خود را با عنوان اعلامات در سامانه ثبت نمايند

هاي اجرايي گاهشكايات و اعلامات با سه گروه شامل شهروندان، دست

  . باشدو سازمان بازرسي كل كشور در ارتباط مي

در مرحله اول، شهروندان به عنوان شاكي يا كساني كه ازسوء  •

. كنند مي اي را در سامانه ثبتجريانات آگاه هستند شكايت يا اعلاميه
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دهد، با توجه به آنكه سيستم به شاكيان كد رهگيري تخصيص مي

ند با كمك كد رهگيري دريافت شده نسبت توان مي شهروندان شاكي

  .به پيگيري شكايت خود از طريق سامانه اقدام نمايند

در مرحله دوم، كاربر سامانه در بازرسي كل استان، شكايت يا  •

كند و در خصوص صلاحيت و يا عدم صلاحيت  مي اعلام را دريافت

در صورتي . نمايد مي رسيدگي به شكايت و اعلام واصله اظهار نظر

كه شكوائيه يا اطلاعيه در حوزه اختيارات و وظايف سازمان نباشد، 

 .شودطي پيامي از طريق سامانه به فرد اطلاع داده مي

چنانچه شكايت يا اعلام واصله در حوزه اختيارات سازمان بازرسي  •

باشد، در مرحله سوم، دو گزينه براي رسيدگي به آن در سامانه 

ال شكايت يا اعلام به دستگاه گزينه اول، ارس. قابل تصور است

در اين حالت از دستگاه . باشد مي ذيربط جهت بررسي و اظهار نظر

شود طي مدت معيني، پاسخ مربوطه را از طريق سامانه  مي خواسته

گزينه دوم نيز بررسي شكايت يا اعلام توسط بازرسي . ارسال نمايد

خاب گزينه انت. باشدكل استان بدون ارجاع آن به دستگاه ذيربط مي

دوم معمولاً به نظر بازرس كل استان و يا درخواست كارشناس 

در صورت انتخاب اين گزينه، موضوع . بازرسي استان وابسته است

 .در قالب تشكيل پرونده موردي بررسي خواهد شد

در مرحله چهارم يعني زماني كه پاسخ دستگاه اجرايي دريافت شد،  •

ان قانع كننده تشخيص داده چنانچه پاسخ از سوي بازرسي كل است

. گرددرساني ميرسد و به شاكي نيز اطلاع مي شد، پروسه به اتمام

تواند به جوابيه دستگاه اعتراض  مي البته چنانچه شاكي قانع نشود

در صورت قابل قبول نبودن پاسخ دستگاه در مرحله اول . نمايد
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براي  پاسخگويي و يا وارد بودن اعتراض شاكي، شكايت و يا اعلام

در اين مرحله، پس از وصول . گردد مي مرحله دوم به دستگاه ارجاع

پاسخ دوم دستگاه، چنانچه پاسخ دستگاه اجرايي قابل قبول باشد، 

شود، اما در صورت وارد نبودن پاسخ، موضوع  مي موضوع بايگاني

سازمان بازرسي كل (گردد  مي در قالب تشكيل پرونده موردي پيگيري

 .)1392الف، -كشور

فرايند رسيدگي به شكايات و اعلامات واصله در  1شكل 

ي اجرايي را بر اساس استاندارد مدلسازي ها با دستگاه ارتباط

BPMN به تصوير كشيده است.  
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ي اجراييها فرايند رسيدگي به شكايات و اعلامات واصله در ارتباط با دستگاه .1شكل 
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  ي اجراييها سامانه كشوري نظارت بر معاملات دستگاه - 3-2- 2

-ي سياسي محسوب ميها كي از مباحثي كه دغدغه هميشگي نظامي

. شود مباحث مربوط به فساد مالي بخصوص در معاملات دولتي است

 معمولاً معاملات دولتي در دو شكل مشهور مناقصه و مزايده شناخته

شود، سامانه كشوري نظارت بر معاملات دستگاههاي اجرايي  مي

يگري از سوي اين سازمان در سازمان بازرسي كل كشور، اقدام د

راستاي ايجاد نظارت الكترونيكي به ويژه در ارتباط با كنترل فساد 

-خواري در حوزه معاملات دولتي است و در دسته سامانهمالي و رانت

اين سامانه با . قرار دارد) پيشگيرانه(هاي نظارت و بازرسي قبل از اجرا 

ناقصات و مزايدات در دو گروه از كاربران شامل واحدهاي اجراي م

. هاي اجرايي و سازمان بازرسي كل كشور در ارتباط استدستگاه

  :معاملات در اين سامانه به شرح ذيل است تأييدفرايند ثبت و 

گزار يا همان در مرحله اول تعريف شده در سامانه، مناقصه •

اي واحد مناقصات دستگاه اجرايي، مشخصات مربوط به مناقصه

اري آن را دارد در سامانه كشوري نظارت بر را كه قصد برگز

هاي اجرايي سازمان بازرسي كل كشور ثبت و معاملات دستگاه

نامه اجرايي قانون تشكيل سازمان طبق آيين. كند مي ارسال

روز قبل از  15بازرسي كل كشور، اين اقدام بايد حداقل 

-مناقصه ممكن است يك مرحله. برگزاري مناقصه صورت گيرد

  .اي برگزار شوددو مرحلهاي يا 

در مرحله دوم و سوم تعريف شده در سامانه، بازرسان  •

هاي مناقصه تصميمات كميسيون را پس از بازگشايي پاكت
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، اصلاح، پيشنهاد تأييددهند و گزينه  مي مورد بررسي قرار

 . كنند مي تجديد و يا پيشنهاد لغو مناقصه را ارسال

يا رد نظر بازرسان سازمان دستگاه اجرايي مختار به پذيرش و  •

تواند  مي دستگاه در صورت رد نظر بازرسان. باشدبازرسي مي

  .نظر خود را درباره ديدگاه كارشناسي سازمان اظهار نمايد

شود و  مي مرحله چهارم، مناقصه ثبت نهايي تأييددر صورت  •

ي لازم ها تواند نسبت به بارگذاري قرارداد و ضمانت مي دستگاه

بازرسان سازمان بازرسي نيز . و آنها را ارسال نمايد اقدام نمايد

پس از دريافت اسناد معاملات، نظر نهايي خود را صادر كرده و 

 تأييددر صورت انتخاب گزينه . نمايندبه دستگاه اجرايي ابلاغ مي

شود، در غير اينصورت  مي توسط بازرسان، پرونده بايگاني

سازمان بازرسي كل ( گردد مي پرونده به دستگاه اجرايي عودت

 .)1392ب، -كشور

ي اجرايي براساس ها مدل فرايند نظارت بر معاملات دستگاه

. به تصوير كشيده شده است 2در شكل  BPMNاستاندارد مدلسازي 

گزار با آن سروكار دارد لي كه مناقصهدر اين سامانه، اقدامات اص

  :عبارتند از

 هـا را برگـزار  امكان تعريف واحدهاي وابسته كـه مناقصـات آن   .1

  .كند مي

-مرحلهاي عمومي و محدود، دوامكان ثبت مناقصات يك مرحله .2

اي عمومي و محدود، ترك تشـريفات، عـدم الـزام بـه برگـزاري      

  مناقصه و خريد خدمات مشاوره

 اي عمومييده يك مرحلهامكان ثبت مزا .3
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اي بــه نحــوي كــه امكــان ارســال مناقصــه بــه صــورت مرحلــه .4

سازمان نظارت خود را در هر مرحله داشته و در صورت نيـاز  

 .به اصلاح، مجدداً براي دستگاه ارسال نمايد

ي اجرايـي  هـا  سامانه مذكور، امكان ارتباطات ذيل را براي دسـتگاه 

  :نمايد مي فراهم

  ل آن به سازمانثبت مناقصه و ارسا .1

 تجديد و لغو مناقصه توسط خود مناقصه گزار .2

اصــلاح مناقصــاتي كــه از طــرف ســازمان مجــدداً بــه كارتابــل  .3

 .مناقصه گزار ارسال گرديده است

امكان اظهارنظر و قبول يا رد مناقصاتي كه از طـرف سـازمان،    .4

شرايط برگزاري مناقصه را دارا نبوده و بايستي تجديد يـا لغـو   

اين شرايط بايد در تمامي مراحل بـه اسـتثناي مرحلـه    گردند كه 

  ).1392همان، (و انعقاد قرارداد رعايت گردد  3مرحله  تأييدبعد از 
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  ي اجراييها فرايند نظارت بر معاملات دستگاه .2شكل 

سازمان بازرسي سه نوع نظارت و بازرسي شامل نظارت و 

و بازرسي در حين اجرا و نظارت و  بازرسي قبل از اجرا، نظارت

نمايد كه اولي ماهيت پيشگيرانه و دو  مي بازرسي پس از اجرا را دنبال
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بديهي است كه سامانه . مورد ديگر نيز بيشتر ماهيت واكنشي دارند

هاي هاي اجرايي در دسته سامانهكشوري نظارت بر معاملات دستگاه

و سامانه ملي رسيدگي به ) پيشگيرانه(نظارت و بازرسي قبل از اجرا 

ي نظارت و بازرسي در حين ها شكايات و اعلامات نيز در دسته سامانه

شناسي اين دو لذا با آسيب. گيردقرار مي )واكنشي(اجرا و پس از اجرا 

سامانه در فصول بعدي، عملاً نظارت و بازرسي قبل از اجرا، در حين 

  .گيردرار ميشناسي قاجرا و پس از اجرا مورد بررسي و آسيب

 يكيالكترون دولت يهاتيمحدود و موانع -4- 2

-ي نظـارت الكترونيكـي پـژوهش   ها در ارتباط با موانع و محدوديت

. هاي اندكي صورت گرفته است و منابع بسيار محدودي موجـود اسـت  

تر دولـت  لذا با توجه به آن كه مبحث نظارت الكترونيكي ذيل مفهوم كلي

در فصل پـنجم پـژوهش بـراي توسـعه مـدل       گيرد، مي الكترونيكي قرار

ي دولـت الكترونيكـي كـه    هـا  مفهومي اين پـژوهش، موانـع و محـدوديت   

لـذا بـراي نيـل بـه     . باشد، مورد بررسي قـرار گرفـت  تر ميمفهومي عام

-هـاي پيـاده  هدف فوق، پس از مرور ادبيات و شناسايي موانع و چالش

ي هـا  پـژوهش  سازي و پذيرش دولت الكترونيكـي، خلاصـه مهـم تـرين    

  .انجام گرفته به ترتيب زماني ارائه شد

و موانع فراروي پياده سازي و پذيرش  ها چارچوب چالش -5- 2

  دولت الكترونيكي

ي مـرتبط بـا موانـع    هـا  پس از مرور گسـترده مقـالات و پـژوهش   

 هـا  سازي و پذيرش دولت الكترونيكي و استخراج مهم ترين چالشپياده

رش دولت الكترونيكي، اين موارد مورد تحليل سازي و پذيو موانع پياده

بنـدي در  سـازي و دسـته  و بررسي عميق قرار گرفت و پس از خلاصـه 



 گزارش پژوهشي               

 

  

20  

و موانع فراروي پياده سازي و پـذيرش دولـت    ها قالب چارچوب چالش

هاي فراروي دولـت  ترين چالشبر اين اساس، مهم. الكترونيكي ارائه شد

 1وجود در ادبيات به شـرح جـدول   ترين منابع مالكترونيكي از نگاه مهم

شـود، ايـن چـارچوب     مـي  مشاهده 1همانطور كه در جدول . خواهد بود

ها و موانع فراروي پياده سازي يك مدل جامع، خلاصه و بديع از چالش

. باشدبندي و منابع مرتبط با آن ميو پذيرش دولت الكترونيكي و دسته

اين چارچوب، ما تنها بـه  لازم به ذكر است، براي جلوگيري از پيچيدگي 

ايم كه اين پـژوهش از آن اسـتفاده نمـوده اسـت و     ذكر منابعي پرداخته

منابع اوليه مورد استفاده توسط منابع اين پژوهش مـورد ارجـاع قـرار    

  .اندنگرفته
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  و موانع فراروي پياده سازي و پذيرش دولت الكترونيكي ها چارچوب چالش. 1 جدول
  

 دسته

  بندي
 منابع الكترونيكي خدماتي ها محدوديت
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 تنوع و تناقض در فرهنگ و رفتار سازماني -1
Huang and Bwoma, 2003; Ndou, 2004; Gil-
Garcia and Pardo, 2005; Ebrahim and Irani, 2005; 
Al-shafi, 2009;  

پذيري و مسئوليت پاسخگويي كاهش خطر -2

ي ها استقرار سامانه سطهوا به دولتي مقامات

  الكترونيكي
Jaeger and Thompson, 2003; 

شيوع بالاي فساد و انجام كار بر اساس روابط  -3

  شخصي در تشكيلات اداري
Bhuiyan, 2011; Iqbal and Qureshi, 2011; Rana et 
al., 2012 

عدم توجه كافي به رضايت شهروندان و كاربران  -4

 ي الكترونيكيها سامانه

Margetts and Dunleavy, 2002; Jaeger and 
Thompson, 2003;  
Palanisamy , 2004; Al-shafi, 2009; Rana et al., 
2012 

عدم رعايت عدالت و مساوات در ارائه خدمات  -5

 هاي الكترونيكيبه شهروندان و كاربران سامانه
Margetts and Dunleavy, 2002; Jaeger and 
Thompson, 2003; Rana et al., 2012 

هاي سامانه طراحي رسميت و وقار در به اعتقاد -6

هاي در نظرگرفته نشدن مولفه و الكترونيكي

  سرگرمي و جذابيت در طراحي آنها
Margetts and Dunleavy, 2002 

-عدم تمايل سازمان(فقدان تقاضاي سازماني  -7

 )هاي الكترونيكيهاي ذينفع براي استفاده از سامانه

Margetts and Dunleavy, 2002; Huang and 
Bwoma, 2003; Hossan et al. 2006; Al-Rashidi, 
2010 

 فقدان سواد ديجيتالي شهروندان -8

Jaeger and Thompson, 2003; Ndou, 2004; Nagi 
and Hamdan, 2009; Al-shafi, 2009; Bhuiyan, 
2011; Almarabeh and AbuAli, 2010; Iqbal and 
Qureshi, 2011; Rana et al., 2012 

ديوار ديجيتالي بين فقير و غني، سفيد و  -9

غيرسفيد، آموزش ديده و آموزش نديده و سالم و 

معلول از جهت استطاعت و دسترسي به خدمات 

 الكترونيكي

Margetts and Dunleavy, 2002; Huang and 
Bwoma, 2003; Jaeger and Thompson, 2003; 
Palanisamy, 2004; Gil-Garcia and Pardo, 2005; 
Nagi and Hamdan; Al-shafi, 2009; Al-Rashidi, 
2010; Bhuiyan, 2011; Almarabeh and AbuAli, 
2010; Iqbal and Qureshi, 2011; Rana et al., 2012 

ي ها ناشناس نبودن كاربران در سامانه - 10

 الكترونيكي
Margetts and Dunleavy, 2002 

فقدان آگاهي و شناخت ذينفعان نسبت به  - 11

 ي الكترونيكيها سامانه

Jaeger and Thompson, 2003; Hossan et al. 2006; 
Nagi and Hamdan, 2009; Al-shafi, 2009; Al-
Rashidi, 2010; Rana et al., 2012 

 Palanisamy, 2004; Al-Rashidi, 2010; Almarabehفقدان اعتماد ذينفعان به اينترنت و يا  - 12
and AbuAli, 2010; Iqbal and Qureshi, 2011; Rana 
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 et al., 2012 ي الكترونيكيها سامانه

عدم پذيرش خدمات الكترونيكي توسط  - 13

 شهروندان به علت عدم درك مزاياي آن

Margetts and Dunleavy, 2002; Nagi and Hamdan, 
2009; Al-Rashidi, 2010; Bhuiyan, 2011; Rana et 
al., 2012 
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تضاد و يا عدم هماهنگي بين فرايندهاي  - 14

  ي نظارت الكترونيكيها سنتي نظارت و سامانه
Margetts and Dunleavy, 2002; Iqbal and Qureshi, 
2011 

 در متفاوت و غيرشفاف اهداف و راهبردها - 15

  سازمان

Huang and Bwoma, 2003; Jaeger and Thompson, 
2003; Ndou, 2004; BASU, 2004; Gil-Garcia and 
Pardo, 2005; Ebrahim and Irani, 2005; Hossan et 
al. 2006; Nagi and Hamdan, 2009; Al-shafi, 2009; 
Al-Rashidi, 2010; Rana et al., 2012 

  اطلاعات فناوري و كار و كسب انطباق عدم - 16
Margetts and Dunleavy, 2002; Jaeger and 
Thompson, 2003; Gil-Garcia and Pardo, 2005; 
Al-shafi, 2009; Almarabeh and AbuAli, 2010 

كاري  عدم آگاهي شهروندان نسبت به قلمرو - 17

  ي الكترونيكيها سامانه
Palanisamy, 2004; Al-Rashidi, 2010 

در   نسازما ضعيف ريزيبرنامه و سازماندهي - 18

  ي الكترونيكيها ارتباط با سامانه

Huang and Bwoma, 2003; BASU, 2004; 
Palanisamy, 2004; Gil-Garcia and Pardo, 2005; 
Hossan et al. 2006; Al-shafi, 2009; Rana et al., 
2012 

ي تحول ها بوروكراسي موجود سازمان و برنامه - 19

موجود اداري ضعيف جهت انتقال سازمان از وضع 

 به وضع مطلوب

Margetts and Dunleavy, 2002; Huang and 
Bwoma, 2003; Ndou, 2004; Palanisamy, 2004; 
Gil-Garcia and Pardo, 2005; Ebrahim and Irani, 
2005; Hossan et al. 2006; Nagi and Hamdan, 
2009; Al-shafi, 2009; Al-Rashidi, 2010; Bhuiyan, 
2011; Almarabeh and AbuAli, 2010; Iqbal and 
Qureshi, 2011; Rana et al., 2012 

ديده و كمبود مديران و كارشناسان آموزش - 20

هاي كسب و كار و فناوري توانمند در زمينه مهارت

 اطلاعات در سازمان

Edmiston, 2003; Jaeger and Thompson, 2003; 
Ndou, 2004; BASU, 2004; Palanisamy, 2004; 
Gil-Garcia and Pardo, 2005; Ebrahim and Irani, 
2005; Nagi and Hamdan, 2009; Al-shafi, 2009;  
Al-Rashidi, 2010; Bhuiyan, 2011; Almarabeh and 
AbuAli, 2010; Iqbal and Qureshi; Rana et al., 
2012 
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Ndou, 2004; BASU, 2004; Palanisamy, 2004; 
Ebrahim and Irani, 2005; Al-shafi, 2009; Al-
Rashidi, 2010; Bhuiyan, 2011; Almarabeh and 
AbuAli, 2010; Rana et al., 2012 
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  در سازمان) مانند معماري سازماني(اطلاعات 

Jaeger and Thompson, 2003; Ebrahim and Irani, 
2005; Al-shafi, 2009; Almarabeh and AbuAli, 
2010  

ضعف در توسعه و مديريت زيرساخت فناوري  - 25

اطلاعات و ارتباطات شامل برق، زيرساخت شبكه، 
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Huang and Bwoma, 2003; Edmiston, 2003; 
Jaeger and Thompson, 2003; Ndou, 2004; 
Palanisamy, 2004; Ebrahim and Irani, 2005; 
Hossan et al. 2006; Nagi and Hamdan, 2009; 
Bhuiyan, 2011; Almarabeh and AbuAli, 2010; 
Iqbal and Qureshi, 2011; Rana et al., 2012 

الكترونيكي از نظر ضعف پورتال سامانه - 26

 دسترسي، موجود بودن و قابليت استفاده
Gil-Garcia and Pardo, 2005; Al-shafi, 2009 

ها، خدمات و فقدان قابليتكيفيت پايين و يا  - 27
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 الكترونيكي
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Qureshi, 2011; Rana et al., 2012 
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)helpdesk( 
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ضعف و يا فقدان سيستم پشتيبان گيري از  - 33

پشتيباني از خدمات و ) Backup(ها داده

 ي الكترونيكيها سامانه

Huang and Bwoma, 2003; BASU, 2004; 
Almarabeh and AbuAli, 2010; Rana et al., 2012 

ت
دي

دو
ح

م
 

ها
ي

رد
هب

را
و 

ي 
ون

قان
ي 

 

عدم همكاري و حمايت مناسب رهبري  - 34

 هاي الكترونيكيسازمان از سامانه

Huang and Bwoma, 2003; Edmiston, 2003; 
Jaeger and Thompson, 2003; Ndou, 2004; 
Ebrahim and Irani, 2005; Al-shafi, 2009; Rana et 
al., 2012 

 هاي مالي و هزينه ايمحدوديت - 35

Huang and Bwoma, 2003; Edmiston, 2003; 
BASU, 2004; Palanisamy, 2004; Gil-Garcia and 
Pardo, 2005; Ebrahim and Irani, 2005; Nagi and 
Hamdan, 2009; Al-shafi, 2009; Al-Rashidi, 2010; 
Bhuiyan, 2011; Almarabeh and AbuAli, 2010; 
Iqbal and Qureshi, 2011; Rana et al., 2012 

و قوانين  ها فقدان و يا عدم ثبات سياست - 36

  توسعه خدمات الكترونيكي

Huang and Bwoma, 2003; Ndou, 2004; 
Palanisamy, 2004; Gil-Garcia and Pardo, 2005; 
Ebrahim and Irani, 2005; Hossan  et al. 2006; 
Nagi and Hamdan, 2009; Al-shafi, 2009; Al-
Rashidi, 2010; Bhuiyan, 2011; Almarabeh and 
AbuAli, 2010; Rana et al., 2012 

ي قانوني و ها و چارچوب ها فقدان آيين نامه - 37

 جهت توسعه خدمات الكترونيكي سياسي مناسب

Huang and Bwoma, 2003; BASU, 2004; Ebrahim 
and Irani, 2005; Almarabeh and AbuAli, 2010; 
Iqbal and Qureshi, 2011;  
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  پژوهش يينها اتيفرض و يمفهوم مدل - 3

  مدل مفهومي تحقيق -1- 3

وي و موانـع فـرار   هـا  در اين مرحله، با استفاده از چارچوب چـالش 

پياده سازي و پـذيرش دولـت الكترونيكـي، مـدل مفهـومي ايـن تحقيـق        

در طراحي اين مدل مفهومي، تلاش شده است تا ). 3شكل (توسعه يافت 

و موانع فراروي پياده سازي و پذيرش نظارت الكترونيكـي در   ها چالش

مدل مفهومي اين تحقيـق از  . استان خراسان جنوبي در نظر گرفته شود

هـاي  هـاي اجتمـاعي و فرهنگـي، محـدوديت    ي محـدوديت چهار دسته كل

ي قـانوني و  هـا  ي فنـي و محـدوديت  هـا  سازماني و مديريتي، محدوديت

محدوديت متفاوت در ارتباط با  37راهبردي تشكيل شده است و شامل 

-ي نظـارت الكترونيكـي در اسـتان مـي    ها سازي و پذيرش سامانهپياده

ندي و فهرست جـامع و جديـد از   باين مدل نوآورانه كه يك دسته. باشد

ي فراروي پياده سازي و پذيرش نظـارت الكترونيكـي   ها موانع و چالش

توانـد توسـط پژوهشـگران مختلـف حـوزه نظـارت و        مـي  دهد، مي ارائه

  .بازرسي الكترونيكي مورد استفاده قرار گيرد
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ي هـا  تضاد و يا عدم هماهنگي بين فرايندهاي سنتي نظارت و سامانه -14

  نظارت الكترونيكي

كـل   سـازمان بازرسـي   در متفـاوت  و غيرشفاف اهداف و راهبردها -15

 ها ناقض در بخشنامهكشور به واسطه تغيير مديران و تعدد و ت

ماموريـت و وظـايف   ي نظارت الكترونيكـي بـا   ها سامانهعدم انطباق  -16

  سازمان بازرسي كل كشور

نظـارت  هـاي  عدم آگاهي شهروندان نسبت بـه قلمـرو كـاري سـامانه     -17

  الكترونيكي

هـاي  بازرسـي كـل و دسـتگاه   ريـزي ضـعيف   سازماندهي و برنامـه  -18

  الكترونيكي در زمينه نظارتاجرايي استان 

و ي اجرايـي اسـتان   هـا  بازرسي كل و دسـتگاه بوروكراسي موجود  -19

ي تحول اداري ضعيف سازمان بازرسـي جهـت گـذار از فراينـد     ها برنامه

  هاي نظارت الكترونيكيسامانهسنتي نظارت به 

كمبــود مــديران و كارشناســان آمــوزش ديــده و توانمنــد در زمينــه  -20

ي هـا  و مديريت در بازرسـي كـل و دسـتگاه   هاي فناوري اطلاعات مهارت

  اجرايي استان

-اي شـغلي و فنـاوري  هاي حرفهضعف و غيركاربردي بودن آموزش -21

  هاي اجرايي استاناطلاعات در بازرسي كل و دستگاه

هاي اجرايي اسـتان  فقدان همكاري مناسب بين بازرسي كل و دستگاه -22

  )رتيهاي نظابه فعاليتبه دليل نگاه بدبينانه (

ــعف و بــي  -23 ــي در مستندســازي و  ض نظم

  مديريت سوابق فيزيكي و الكترونيكي

هـاي  تنوع و تناقض در فرهنگ و رفتار سازماني كاركنان بازرسي كل و دستگاه -1

  اجرايي استان

ي هـا  پذيري كاركنان بازرسي كـل و دسـتگاه  خطر كاهش پاسخگويي و مسئوليت -2

  ي نظارت الكترونيكيها اجرايي استان به واسطه استقرار سامانه

انجام كـار بـر اسـاس روابـط شخصـي در بازرسـي كـل و        شيوع بالاي فساد و  -3

  ي اجرايي استانها دستگاه

  هاي نظارت الكترونيكيان و كاربران سامانهعدم توجه كافي به رضايت شهروند -4

-عدم رعايت عدالت و مساوات در ارائه خدمات به شهروندان و كـاربران سـامانه   -5

  هاي نظارت الكترونيكي

در نظـر   و ي نظـارت الكترونيكـي  هـا  سامانه طراحي قار دررسميت و و به اعتقاد -6

  ها هاي سرگرمي و جذابيت در طراحي اين سامانهگرفته نشدن مولفه

هـاي  عدم تمايل كاركنان بازرسي كل و دسـتگاه (سازماني  و انگيزه فقدان تقاضا -7

  ي نظارت الكترونيكيها براي استفاده از سامانه) اجرايي استان

  ديجيتالي شهروندانفقدان سواد  -8

بين فقير و غني، محروم و غيرمحروم، آموزش ديـده و آمـوزش   ديوار ديجيتالي  -9

  نديده و سالم و معلول از جهت استطاعت و دسترسي 

  ي نظارت الكترونيكيها كاربران در سامانهناشناس نبودن  -10

 هـاي شـناخت شـهروندان و كاركنـان بازرسـي كـل و دسـتگاه      و فقدان آگاهي  -11

  ي نظارت الكترونيكيها نسبت به سامانهاجرايي استان 

ل ــــي كـــدان و كاركنان بازرســـشهروناد ــفقدان اعتم -12

ي ها يا سامانهبه اينترنت و هاي اجرايي استان و دستگاه

  نظارت الكترونيكي

ط ــتوسپذيرش خدمات نظارت الكترونيكي عدم -13
 شهروندان به علت عدم درك مزاياي آن

 فقدان يا ضعف استانداردها و معيارهاي ارزيابي فناوري -24

  بازرسيدر سازمان ) ارچوب معماري سازمانيمانند چ(اطلاعات 

  بازرسي كل و  ICTزيرساخت  ضعف در توسعه و مديريت -25

  كه، ــرق، زيرساخت شبـامل بــــاجرايي استان ش  يها گاهــدست

  هاانهــراي

 و اتصال به اينترنت 

ي نظارت الكترونيكي از نظر دسترسـي، موجـود   ها ضعف پورتال سامانه -26

 بودن و قابليت استفاده

، خدمات و اطلاعات مورد نيـاز كـاربران   ها كيفيت پايين و يا فقدان قابليت -27

  ي نظارت الكترونيكيها در سامانه

ي نظارت الكترونيكـي سـازمان بازرسـي همگـام بـا      ها عدم تغيير سامانه -28

  ي كاربران و فناوري اطلاعاتها ن تغييرات در نيازمنديآخري

ي نظـارت  ها و سازگاري سامانه ها سازي، مبادله دادهضعف در يكپارچه -29

كـاري  هاي استاني و كشوري كه منجر بـه دوبـاره  الكترونيكي با ساير سامانه

  شود  ها مي در ورود داده

هـاي شـهروندان،   نگراني نسبت بـه حـريم خصوصـي و محرمـانگي داده     -30

  هاي نظارت الكترونيكيهاي اجرايي و بازرسي كل استان در سامانهدستگاه

  ي نظارت الكترونيكيها امانهضعف در امنيت س -31

شـهروندان و كـاربران   پشـتيباني از  راهنمـايي و  ضعف و يا فقدان مركز  -32

  )Helpdesk System(ي نظارت الكترونيكي ها سامانه

ــدا  -33 ــا فق ــعف و ي ــري از داده ض ــتيبان گي ــتم پش ــا ن سيس و ) Backup( ه

 هاي نظارتيپشتيباني از خدمات سامانه

  عدم همكاري و حمايت مناسب -34               

  يها ي كل و دستگاهبازرسارشد   مديران             

  ارتـــهاي نظمانهسا  اجرايي استان از           

 الكترونيكي         

  ايي مالي و هزينهها محدوديت -35

و قــوانين  هــا فقـدان و يــا عـدم ثبــات سياسـت    -36

  الكترونيكينظارت توسعه خدمات 

ي قـانوني و  هـا  و چـارچوب  ها فقدان آيين نامه -37

ــت توســعه   نظــارت خــدمات سياســي مناســب جه

 الكترونيكي

  مدل مفهومي تحقيق. 3 شكل

ي نظارت الكترونيكي در ها مدل مفهومي موانع و محدوديت(

  )ها استان
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  ي تحقيقها فرضيه -2- 3

ل مفهومي تحقيق در اين مرحله ارائـه شـده   با توجه به آنكه مد

لـذا  . است، امكان توسعه و تكميل فرضـيات نهـايي تحقيـق وجـود دارد    

  :باشد مي فرضيات نهايي تحقيق شامل موارد ذيل

تنـوع و تنـاقض در فرهنـگ و رفتـار سـازماني كاركنـان        :1فرضيه  •

ــل و دســتگاه  ــا بازرســي ك ــع و  ه ــره موان ــي اســتان در زم ي اجراي

ي نظـارت  هـا  اي اصلي پيـاده سـازي و پـذيرش سـامانه    همحدوديت

  .گيرد مي الكترونيكي در استان قرار

پــذيري كاركنــان خطــر كــاهش پاســخگويي و مســئوليت :2فرضــيه  •

ي اجرايــي اســتان بــه واســطه اســتقرار هــا بازرســي كــل و دســتگاه

ي هـا  ي نظـارت الكترونيكـي در زمـره موانـع و محـدوديت     ها سامانه

ي نظـارت الكترونيكـي در   هـا  پـذيرش سـامانه   سـازي و اصلي پياده

 .گيرد مي استان قرار

شيوع بالاي فساد و انجام كار بر اساس روابط شخصـي   :3فرضيه  •

در زمـره موانـع و   ي اجرايـي اسـتان   هـا  در بازرسي كـل و دسـتگاه  

ي نظـارت  هـا  سـازي و پـذيرش سـامانه   ي اصـلي پيـاده  ها محدوديت

 .گيرد مي الكترونيكي در استان قرار

ان و كــاربران عــدم توجــه كــافي بــه رضــايت شــهروند :4فرضــيه  •

ي هـا  در زمـره موانـع و محـدوديت   هاي نظـارت الكترونيكـي   سامانه

ي نظـارت الكترونيكـي در   هـا  اصلي پياده سـازي و پـذيرش سـامانه   

  .گيرد مي استان قرار

عــدم رعايــت عــدالت و مســاوات در ارائــه خــدمات بــه   :5فرضــيه  •

هاي نظارت الكترونيكي در زمره موانع انهشهروندان و كاربران سام
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ي نظـارت  هـا  سازي و پـذيرش سـامانه  ي اصلي پيادهها و محدوديت

 .گيردالكترونيكي در استان قرار مي

ي نظـارت  هـا  سامانه طراحي رسميت و وقار در به اعتقاد :6فرضيه  •

هاي سرگرمي و جذابيت در لفهؤمدر نظر گرفته نشدن  و الكترونيكي

-ي اصلي پيـاده ها در زمره موانع و محدوديت ها سامانهطراحي اين 

-ي نظارت الكترونيكي در استان قرار ميها سازي و پذيرش سامانه

 .گيرد

عدم تمايل كاركنـان بازرسـي   (سازماني  و انگيزه فقدان تقاضا :7فرضيه  •

هـاي نظـارت   بـراي اسـتفاده از سـامانه    )ي اجرايي استانها كل و دستگاه

سـازي و  ي اصـلي پيـاده  هـا  ره موانع و محدوديتدر زمالكترونيكي 

  .گيرد مي ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها پذيرش سامانه

در زمــره موانــع و  فقــدان ســواد ديجيتــالي شــهروندان :8فرضــيه  •

ي نظـارت  هـا  ي اصلي پيـاده سـازي و پـذيرش سـامانه    ها محدوديت

  .گيرد مي الكترونيكي در استان قرار

بين فقير و غنـي، محـروم و غيرمحـروم،    جيتالي ديوار دي: 9فرضيه  •

نديده و سالم و معلول از جهـت اسـتطاعت و   ديده و آموزشآموزش

ي اصـلي پيـاده سـازي و    هـا  دسترسي در زمره موانع و محـدوديت 

  .گيرد مي ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها پذيرش سامانه

ــيه  • ــودن : 10فرض ــناس نب ــامانهناش ــاربران در س ــا ك ــاه رت ي نظ

ي اصـلي پيـاده سـازي و    هـا  در زمره موانع و محدوديتالكترونيكي 

 .گيرد مي ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها پذيرش سامانه

و شناخت شهروندان و كاركنان بازرسـي  فقدان آگاهي  :11فرضيه  •

ي نظـارت  هـا  نسـبت بـه سـامانه   ي اجرايـي اسـتان   هـا  كل و دستگاه
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ي اصـلي پيـاده سـازي و    هـا  دوديتدر زمره موانع و محالكترونيكي 

 .گيرد مي ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها پذيرش سامانه

شــهروندان و كاركنــان بازرســي كــل و فقــدان اعتمــاد  :12فرضــيه  •

ي نظـارت  هـا  يـا سـامانه  ينترنـت و  ابـه  ي اجرايـي اسـتان   ها دستگاه

ي اصـلي پيـاده سـازي و    هـا  الكترونيكي در زمره موانع و محدوديت

  .گيرد مي ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها رش سامانهپذي

ــيه  • ــدم :13فرض ــي   ع ــارت الكترونيك ــدمات نظ ــذيرش خ ــط  پ توس

ــع و       ــره موان ــاي آن در زم ــدم درك مزاي ــت ع ــه عل ــهروندان ب ش

ي نظـارت  هـا  هاي اصلي پيـاده سـازي و پـذيرش سـامانه    محدوديت

  .گيرد مي الكترونيكي در استان قرار

و يا عدم هماهنگي بين فرايندهاي سنتي نظارت و تضاد  :14فرضيه  •

هـاي  در زمـره موانـع و محـدوديت    ي نظـارت الكترونيكـي  ها سامانه

ي نظـارت الكترونيكـي در   هـا  سـازي و پـذيرش سـامانه   اصلي پياده

  .گيرد مي استان قرار

سـازمان   در متفـاوت  و غيرشـفاف  اهـداف  و راهبردهـا : 15فرضيه  •

يـر مـديران و تعـدد و تنـاقض در     بازرسي كل كشور به واسـطه تغي 

ي اصـلي پيـاده سـازي و    ها در زمره موانع و محدوديت ها بخشنامه

 .گيرد مي ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها پذيرش سامانه

 مأموريـت ي نظارت الكترونيكي با ها سامانهعدم انطباق  :16فرضيه  •

-و وظايف سازمان بازرسي كل كشور در زمره موانع و محـدوديت 

ي نظارت الكترونيكي در ها هاي اصلي پياده سازي و پذيرش سامانه

  .گيرد مي استان قرار
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عدم آگاهي شهروندان اسـتان نسـبت بـه قلمـرو كـاري       :17فرضيه  •

ي هـا  در زمـره موانـع و محـدوديت   هاي نظـارت الكترونيكـي   سامانه

ي نظـارت الكترونيكـي در   هـا  اصلي پياده سـازي و پـذيرش سـامانه   

  .گيرد يم استان قرار

بازرســي كــل و ريــزي ضـعيف  ســازماندهي و برنامـه  :18فرضـيه   •

در زمـره  در زمينـه نظـارت الكترونيكـي    هاي اجرايي استان دستگاه

ي هـا  سـازي و پـذيرش سـامانه   ي اصلي پيـاده ها موانع و محدوديت

  .گيرد مي نظارت الكترونيكي در استان قرار

ي اجرايـي  ها بازرسي كل و دستگاهبوروكراسي موجود : 19فرضيه  •

ي تحول اداري ضـعيف سـازمان بازرسـي جهـت     ها برنامهو استان 

در هـاي نظـارت الكترونيكـي    سـامانه از فرايند سنتي نظارت به  گذار

-ي اصلي پياده سازي و پـذيرش سـامانه  ها زمره موانع و محدوديت

  .گيرد مي هاي نظارت الكترونيكي در استان قرار

ديده و توانمنـد در  سان آموزشكمبود مديران و كارشنا: 20فرضيه  •

ي فنـاوري اطلاعـات و مـديريت در بازرسـي كـل و      ها زمينه مهارت

ي اصـلي  هـا  ي اجرايي استان در زمره موانع و محـدوديت ها دستگاه

 ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها سازي و پذيرش سامانهپياده

  .گيرد مي

اي هـاي حرفــه ضـعف و غيركــاربردي بـودن آمــوزش   :21فرضـيه   •

ي اجرايـي  هـا  شغلي و فناوري اطلاعات در بازرسـي كـل و دسـتگاه   

ي اصلي پياده سازي و پذيرش ها در زمره موانع و محدوديت استان

  .گيرد مي هاي نظارت الكترونيكي در استان قرارسامانه
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هـاي  فقدان همكاري مناسب بين بازرسي كل و دسـتگاه  :22فرضيه  •

در زمره موانـع   )ي نظـارتي ها انه به فعاليتبه دليل نگاه بدبين(اجرايي استان 

ي نظـارت  هـا  ي اصلي پياده سازي و پذيرش سـامانه ها و محدوديت

  .گيرد مي الكترونيكي در استان قرار

نظمـي در مستندسـازي و مـديريت سـوابق     ضعف و بي :23فرضيه  •

ي اصـلي پيـاده   هـا  فيزيكي و الكترونيكي در زمره موانع و محدوديت

-ي نظارت الكترونيكي در استان قرار ميها انهسازي و پذيرش سام

  .گيرد

فقــدان يــا ضــعف اســتانداردها و معيارهــاي ارزيــابي  :24فرضــيه  •

در سازمان بازرسي ) مانند چارچوب معماري سـازماني (فناوري اطلاعات 

ي اصــلي پيــاده ســازي و پــذيرش هــا در زمــره موانــع و محــدوديت

  .گيرد مي ري نظارت الكترونيكي در استان قراها سامانه

بازرسـي   ICTزيرسـاخت   ضعف در توسعه و مـديريت : 25فرضيه  •

بـرق، زيرسـاخت شـبكه،    ي اجرايـي اسـتان شـامل    هـا  كل و دستگاه

ي اصـلي  ها در زمره موانع و محدوديت و اتصال به اينترنت ها رايانه

 ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها سازي و پذيرش سامانهپياده

 .گيرد مي

ي نظـارت الكترونيكـي از نظـر    ها ضعف پورتال سامانه :26فرضيه  •

ــتفاده   ــت اس ــودن و قابلي ــود ب ــي، موج ــع و   دسترس ــره موان در زم

ي نظـارت  هـا  سـازي و پـذيرش سـامانه   ي اصـلي پيـاده  ها محدوديت

 .گيرد مي الكترونيكي در استان قرار

، خـدمات و اطلاعـات   هـا  كيفيت پايين و يا فقدان قابليـت  :27فرضيه  •

كاربران در سامانه ملي رسيدگي به شـكايات و اعلامـات   مورد نياز 
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ســازي و پــذيرش ي اصــلي پيــادههــا در زمــره موانــع و محــدوديت

  .گيردي نظارت الكترونيكي در استان قرار ميها سامانه

ي نظـارت الكترونيكـي سـازمان    هـا  تغييـر سـامانه   عدم :28فرضيه  •

بران و ي كـار هـا  بازرسي همگـام بـا آخـرين تغييـرات در نيازمنـدي     

سـازي  ي اصلي پيادهها در زمره موانع و محدوديتفناوري اطلاعات 

 .گيرد مي ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها و پذيرش سامانه

و سـازگاري   هـا  سـازي، مبادلـه داده  ضعف در يكپارچه :29فرضيه  •

هـاي اسـتاني و   ي نظـارت الكترونيكـي بـا سـاير سـامانه     هـا  سامانه

در شـود،   مـي  هـا  كـاري در ورود داده وبـاره كشوري كه منجر بـه د 

-سازي و پـذيرش سـامانه  ي اصلي پيادهها زمره موانع و محدوديت

 .گيردهاي نظارت الكترونيكي در استان قرار مي

هاي نگراني نسبت به حريم خصوصي و محرمانگي داده: 30فرضيه  •

-در سـامانه  هاي اجرايي و بازرسي كـل اسـتان  شهروندان، دستگاه

ي اصـلي  هـا  در زمـره موانـع و محـدوديت   ارت الكترونيكـي  هاي نظ

 ي نظارت الكترونيكي در استان قرارها سازي و پذيرش سامانهپياده

  .گيرد مي

در ي نظـارت الكترونيكـي   هـا  امانهضـعف در امنيـت س ـ   :31فرضيه  •

-سازي و پـذيرش سـامانه  ي اصلي پيادهها زمره موانع و محدوديت

  .گيرد مي ن قرارهاي نظارت الكترونيكي در استا

ــيه  • ــز  : 32فرض ــدان مرك ــا فق ــايي و ضــعف و ي پشــتيباني از راهنم

در زمـره   1ي نظـارت الكترونيكـي  هـا  شهروندان و كـاربران سـامانه  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Helpdesk System 
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ي هـا  سـازي و پـذيرش سـامانه   ي اصلي پيـاده ها موانع و محدوديت

  .گيرد مي نظارت الكترونيكي در استان قرار

و  1هـا  ان گيـري از داده ضعف و يا فقدان سيستم پشـتيب  :33فرضيه  •

ــامانه   ــدمات س ــتيباني از خ ــارتي پش ــاي نظ ــع و   ه ــره موان در زم

ي نظـارت  هـا  سـازي و پـذيرش سـامانه   هاي اصـلي پيـاده  محدوديت

  .گيرد مي الكترونيكي در استان قرار

عدم همكاري و حمايت مناسب مديران ارشـد بازرسـي   : 34فرضيه  •

 ي نظـارت الكترونيكـي  ها ي اجرايي استان از سامانهها كل و دستگاه

ســازي و پــذيرش ي اصــلي پيــادههــا در زمــره موانــع و محــدوديت

 .گيردهاي نظارت الكترونيكي در استان قرار ميسامانه

در زمــره موانــع و  ايي مــالي و هزينــههــا محــدوديت :35فرضــيه  •

ي نظـارت  هـا  سـازي و پـذيرش سـامانه   ي اصـلي پيـاده  ها محدوديت

  .گيرد مي الكترونيكي در استان قرار

و قوانين توسعه خدمات  ها فقدان و يا عدم ثبات سياست: 36فرضيه  •

ي اصـلي پيـاده   هـا  در زمـره موانـع و محـدوديت    الكترونيكينظارت 

 ي نظـارت الكترونيكـي در اسـتان قـرار    هـا  سازي و پذيرش سـامانه 

  .گيرد مي

هـاي قـانوني و سياسـي    ها و چـارچوب فقدان آيين نامه :37فرضيه  •

در زمـره موانـع و    الكترونيكـي نظارت سعه خدمات مناسب جهت تو

ي نظـارت  هـا  سـازي و پـذيرش سـامانه   ي اصـلي پيـاده  ها محدوديت

 .گيرد مي الكترونيكي در استان قرار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Backup System 
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همانطور كه مشاهده شد، فرضيات نهايي اين تحقيق در ايـن بخـش   

ي واقعي ها تعيين شدند، لذا در فصل بعدي، اين فرضيات بر اساس داده

زيابي قرار خواهند گرفت و نتيجه نهايي اثبات و يـا رد هـر يـك    مورد ار

  .از آنها ارائه خواهد شد

  قيتحق يفيتوص آمار و ها داده استخراج - 4

ي هـا  در اين بخش، سامانه كشوري نظـارت بـر معـاملات دسـتگاه    

. مورد ارزيـابي قـرار گرفـت   ) ب(و ) الف(اجرايي با كمك دو پرسشنامه 

مـورد از فرضـيات تحقيـق     32هـدف ارزيـابي   كـه بـا   ) الف(پرسشنامه 

ي فـراروي پـذيرش و   هـا  طراحي شد، براي شناسـايي موانـع و چـالش   

ي اجرايـي از  هـا  استقرار سامانه كشوري نظارت بـر معـاملات دسـتگاه   

ديدگاه كارشناسان و مديران بازرسي كل اسـتان مـورد اسـتفاده قـرار     

ي كـل اسـتان   نفر از كارشناسـان و مـديران بازرس ـ   14گرفت و توسط 

آمار توصيفي اين افـراد از نظـر سـن، جنسـيت، نـوع سـمت       . تكميل شد

) ب(پرسشـنامه  . سازماني و ميزان تحصيلات در اين بخش ارائه گرديد

مورد از فرضيات تحقيق طراحي شـده بـود،    28نيز كه با هدف ارزيابي 

ي فراروي پذيرش و اسـتقرار سـامانه   ها براي شناسايي موانع و چالش

ي اجرايي از ديدگاه كارشناسـان  ها نظارت بر معاملات دستگاه كشوري

ي اجرايي استان مورد استفاده قرار گرفت و توسط ها و مديران دستگاه

هاي اجرايي اسـتان كـه سـابقه    نفر از كارشناسان و مديران دستگاه 12

آمار توصيفي اين افـراد نيـز   . كار با اين سامانه را داشته اند، تكميل شد

سن، جنسيت، نـوع سـمت سـازماني و ميـزان تحصـيلات ارائـه       از نظر 

  .گرديد
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 3ضمناً سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامـات نيـز بـا كمـك     

كـه  ) ج(پرسشـنامه  . مورد ارزيابي قرار گرفت) و(و ) د(، )ج(پرسشنامه 

مورد از فرضيات تحقيق طراحي شـده بـود، بـراي     37با هدف ارزيابي 

ي فراروي پذيرش و اسـتقرار سـامانه ملـي    ها شناسايي موانع و چالش

ــديران    ــدگاه كارشناســان و م ــات از دي ــه شــكايات و اعلام رســيدگي ب

نفـر از   15بازرسي كـل اسـتان مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت و توسـط        

آمار توصيفي اين . كارشناسان و مديران بازرسي كل استان تكميل شد

و ميـزان تحصـيلات   افراد نيز از نظر سن، جنسيت، نوع سمت سازماني 

مـورد از فرضـيات    33نيز كه با هدف ارزيابي ) د(پرسشنامه . ارائه شد

هـاي فـراروي   تحقيق طراحي شده بود، براي شناسايي موانـع و چـالش  

پذيرش و اسـتقرار سـامانه ملـي رسـيدگي بـه شـكايات و اعلامـات از        

-ي اجرايي اسـتان مـورد بهـره   ها ديدگاه كارشناسان و مديران دستگاه

-نفر از كارشناسان و مديران دسـتگاه  11داري قرار گرفت و توسط بر

آمـار  . هاي اجرايي استان كه كاربر اين سـامانه بـوده انـد، تكميـل شـد     

توصيفي اين افراد نيز از نظـر سـن، جنسـيت، نـوع سـمت سـازماني و       

  .ميزان تحصيلات ارائه شد

ي در ادامه، آمار شـكايات و اعلامـات ثبتـي اسـتان در سـامانه مل ـ     

رسيدگي به شكايات و اعلامات به تفكيك منطقه جغرافيـائي شـهروندان   

اي ارائـه  و به تفكيك سال مورد بررسي قرار گرفت و بصورت مقايسـه 

مـورد از فرضـيات    28كه با هـدف ارزيـابي   ) و(سپس پرسشنامه . شد

ايـن پرسشـنامه   . تحقيق طراحي شده است مورد بررسـي قـرار گرفـت   

دان اســتان كــه ســابقه شــكايت از طريــق  نفــر از شــهرون 111توســط 

 58در بين ايـن افـراد، تعـداد    . اند تكميل شدبازرسي كل استان را داشته
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نفر از شهروندان، شكايت خـود را بصـورت اينترنتـي در سـامانه ملـي      

و ) شـكايات الكترونيكـي  (رسيدگي به شكايات و اعلامات ثبت كـرده بودنـد   

ت سنتي بـه سـازمان ارسـال    مورد ديگر نيز شكايت خود را بصور 53

كرده بودند و كارشناسان بازرسي كـل اسـتان آن را در سـامانه ثبـت     

بنـابراين در ايـن بخـش، اطلاعـات     . )شـكايات غيـر الكترونيكـي   (كرده بودند 

عمومي شهرونداني كـه شـكايت خـود را بصـورت الكترونيكـي ارسـال       

ــورت      ــود را بص ــكايت خ ــه ش ــهرونداني ك ــاير ش ــا س ــد ب ــرده بودن ك

-آمار توصيفي مقايسه. الكترونيكي ارسال نموده بودند، مقايسه شدغير

اي انجام شده در اين مرحلـه شـامل متغيرهـاي سـن، جنسـيت، سـطح       

تحصيلات، شغل، منطقه محل سكونت، استطاعت مالي جهت اسـتفاده از  

كامپيوتر و اينترنت، وضعيت دسترسي به كامپيوتر، وضعيت دسترسي 

يي شهروندان مـورد مطالعـه بـا سـامانه ملـي      به اينترنت و ميزان آشنا

بـديهي اسـت نمودارهـاي    . باشـد رسيدگي بـه شـكايات و اعلامـات مـي    

تواند برخي از دلايل عدم استفاده  مي اي ارائه شده در اين بخشمقايسه

شــهروندان غيرالكترونيكــي از ســامانه ملــي رســيدگي بــه شــكايات و  

  .اعلامات را واكاوي نمايد

مصاحبه با كارشناسان و مديران بازرسي كـل   سپس نتايج اجراي

هاي اجرايي استان در ارتباط با سامانه كشـوري نظـارت بـر    و دستگاه

نتـايج ايـن مصـاحبه كـه     . هاي اجرايي استان ارائه شدمعاملات دستگاه

روي ايـن افـراد در ارتبـاط بـا     شامل نظرات، پيشنهادات و موانـع پـيش  

-فرضيات تحقيق و بصورت دسـته باشد و بر مبناي سامانه مذكور مي

بندي شده ارائـه شـده اسـت، در ارائـه پيشـنهادات نهـايي پـژوهش در        

ي اجرايي نقش ها ارتباط با سامانه كشوري نظارت بر معاملات دستگاه
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در پايـان نيـز نتـايج اجـراي مصـاحبه بـا       . اي ايفـاء خواهـد نمـود   عمده

ي اجرايـي  ها شهروندان و كارشناسان و مديران بازرسي كل و دستگاه

استان در ارتباط با سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات اسـتان  

نتايج اين مصـاحبه كـه شـامل نظـرات، پيشـنهادات و موانـع       . ارائه شد

باشـد و بـر مبنـاي    روي اين افراد در ارتباط با سامانه مذكور مـي پيش

توانـد  فرضيات تحقيق و بصورت دسته بندي شده ارائه شده است، مـي 

در بخش ارائه پيشنهادات نهـايي پـژوهش در ارتبـاط بـا سـامانه ملـي       

شـرح كامـل   . رسيدگي به شكايات و اعلامات، نقش مناسبي ايفاء نمايـد 

گزارش نهايي طـرح قابـل مشـاهده     45و  44اين بازخوردها در جداول 

  .است

  ها قابليت اعتماد و اعتبار محتوايي پرسشنامه -1- 4

پـنج پرسشـنامه مـذكور از روش     1براي بررسي قابليت اعتماد

ضـمناً  . استفاده شد كه نتـايج آن بـه شـرح ذيـل اسـت      2آلفاي كرونباخ

 SPSS 20جزئيات اجراي روش آلفاي كرونباخ با استفاده از نرم افزار 

ي اين تحقيق در گزارش نهايي طرح ارائـه شـده   ها براي كليه پرسشنامه

  . است
  )و(پرسشنامه   )د(پرسشنامه   )ج(پرسشنامه   )ب(پرسشنامه   )الف(پرسشنامه   كد پرسشنامه 

  0.783  0.923  0.923  0.951  0.941  مقدار آلفاي كرونباخ

نشـان دهنـده قابليـت اعتمـاد      0.923و  0.923، 0.951، 0.941اعداد 

باشـد و عـدد    مـي  )د(و ) ج(، )ب(، )الـف (هـاي  بسيار بـالاي پرسشـنامه  

. باشـد  مـي  )و(سشـنامه  دهنده قابليت اعتمـاد خـوب پر  نيز نشان 0.783

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Reliability  
2 Cronbach's Alpha 
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اساس مدل بر ها اوليه اين پرسشنامه لازم به يادآوري است كه محتواي

مفهومي اين تحقيق تهيه شده است و محتواي اين مدل مفهـومي نيـز بـا    

در . و خبرگان اين حوزه تهيه شـده اسـت   ارجاع به مقالات كارشناسان

ر از قبــل از توزيــع نهــايي توســط چنــد نفــ هــا ضــمن، ايــن پرسشــنامه

كارشناسان مورد ارزيابي اوليه و اصلاح محتـوايي و سـاختاري قـرار    

ها اين پرسشنامه 1توان ادعا نمود كه اعتبار محتوايي مي لذا. گرفته است

 .نيز قابل قبول است

  قيتحق يها داده ليتحل و هيتجز - 5

در اين بخش، پس از تجزيه و تحليل كيفي آمار شكايات و اعلامـات  

مانه ملـي رسـيدگي بـه شـكايات و اعلامـات در سـطح       ثبت شده در سا

ــه    ــار مقايس ــي آم ــل كيف ــه و تحلي ــه تجزي ــلاي  اســتان ب ــدگان تكمي كنن

هـاي اصـلي   سپس با تحليل كمـي داده . پرسشنامه شهروندان پرداختيم

در ارتبـاط بـا    هـا  يعني ديدگاه تكميل كننـدگان پرسشـنامه  (ي تحقيق ها پرسشنامه

و يـا رد   تأييـد ، نتـايج  )ي نظارت الكترونيكـي اسـتان  ها ي سامانهها موانع و چالش

  . فرضيات مختلف از زواياي متفاوت ارائه گرديد

  ها ي آماري مورد استفاده جهت تحليل كمي دادهها آزمون -1- 5

) د(و ) ج(، )ب(، )الـف (ي هـا  ي پرسشـنامه ها كه دادهبا توجه به آن

اده از آزمـون  باشند و مـا قصـد داريـم بـا اسـتف     تاحد زيادي نرمال مي

فرض، فرضيات تحقيق را مورد ارزيـابي قـرار دهـيم و از آنجـايي كـه      

باشند، بهترين آزمون پيشنهادي در  مي ايمتغيرهاي مورد ارزيابي رتبه

بنـابراين در ايـن مرحلـه از    . باشـد  مي ايتك نمونه Tاين زمينه، آزمون 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Content Validity 
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و ) ج(، )ب(، )الـف (ي چهار پرسشنامه ها يا رد فرضيه تأييدتحقيق براي 

و  SPSS 20افزارهـاي  اي بـا اسـتفاده از نـرم   نمونـه تك  T، آزمون )د(

Excel 2007 اي در خصـوص  لازم به ذكر است، اگر فرضـيه . اجرا شد

تـك   Tميانگين يك جامعه آماري طراحي شـود بـا اسـتفاده از آزمـون     

تعيين  αداري توان صحت يا سقم فرضيه را در سطح معني مي اينمونه

اي جهـت تبيـين و تفسـير    تـك نمونـه   Tتوان از آزمـون   مي ضمناً .كرد

متغيرهاي مستقل و وابسته و اينكه هر متغير با چه وضعيتي در جامعه 

داري لازم به ذكر است، سـطح معنـي  . آماري وجود دارد، استفاده نمود

در نظر گرفتـه شـده اسـت و فاصـله اطمينـان       0.05اين پژوهش، مقدار 

  . د خواهد بوددرص 95تحقيق نيز 

-غيرنرمال مي) و(ي پرسشنامه ها در ضمن، با توجه به آن كه داده

اي تـك نمونـه   Tتـوان از آزمـون   باشد، براي ارزيابي فرضيات آن نمي

هاي غيرپـارامتري پيشـنهاد   در اين مواقع، معمولاً آزمون. استفاده نمود

ر شرايط اي بودن متغيرهاي اين آزمون و سايبا توجه به رتبه. شودمي

توانـد يكـي از    مـي  ايتـك نمونـه   Chi-squareاين پرسشنامه، آزمـون  

) و(بـراي محـك زدن فرضـيات پرسشـنامه غيرنرمـال       ها بهترين گزينه

علاوه براين براي تحليل متغيرهاي اين پژوهش بر اساس آزمون . باشد

T يا آزمون اي  تك نمونهChi-square اي ليكـرت بـه   از طيف پنج گزينه

استفاده شده است كه بـا قواعـد تكميـل پرسشـنامه نيـز       2ول شرح جد

  . سازگار است
 ي تحقيقها طيف ليكرت مورد استفاده در تحليل كليه پرسشنامه

  درجه اهميت هر مانع
1  2  3  4  5  

  خيلي زياد  زياد  متوسط  كم  خيلي كم



 گزارش پژوهشي               

 

  

40  

-اي براي هر يك از پرسشـنامه تك نمونه Tجزئيات اجراي آزمون 

بـراي  . ر گزارش نهايي طـرح پژوهشـي آمـده اسـت    هاي اين پژوهش د

اي و تـك نمونـه   T، نتـايج آزمـون   )د(و ) ج(، )ب(، )الف(هاي پرسشنامه

بررسي قابليت اطمينان پرسشنامه بـر اسـاس روش آلفـاي كرونبـاخ و     

اي و بررسي تك نمونه Chi-square، نتايج آزمون )و(براي پرسشنامه 

  .قابليت اطمينان پرسشنامه ارائه شد

اي صـورت  تـك نمونـه   chi-squareاي و تـك نمونـه   Tدر آزمـون  

طرفـه كـوچكتر يـا    يـا سـيگنال يـك    P-Valueگرفته، اگر عـاملي مقـدار   

شـود، امـا   داشته باشد، فرض صفر مرتبط بـا آن رد مـي   0.05مساوي 

باشد، فرض صفر مرتبط با آن  0.05آن بزرگتر از  P-Valueعاملي كه 

كه مبناي طراحي فرضيات اين پژوهش، جه به آنلذا با تو. شود مي تأييد

باشـد،   0.05آنهـا بزرگتـر از    p-valueفرض صفر است، متغيرهايي كه 

شده نهايي اين پژوهش قرار خواهنـد گرفـت    تأييددر فهرست فرضيات 

داشــته  0.05كــوچكتر يــا مســاوي  p-valueو متغيرهــاي ديگــري كــه 

اي بـا توجـه بـه    نمونـه  تك Tدر ضمن در آزمون . گردند مي باشند، رد

دهـد، بـراي   را نشـان مـي   1، سـيگنال دو طرفـه  SPSSافـزار  نرم  كه آن

طرفه نهايي اين مقدار بر دو تقسيم شده اسـت و  يك p-valueاستخراج 

فرضيه نهايي بر مبناي عدد محاسـبه شـده جديـد     تأييدتشخيص رد يا 

رد هـر يـك از    يا تأييدلازم به ذكر است، نتيجه نهايي . انجام خواهد شد

ي ها كنندگان پرسشنامه مربوطه در بخشفرضيات تحقيق از نگاه تكميل

  . گردد مي بعدي ارائه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Sig. (2-tailed)  
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  ي تحقيقها نتايج تجزيه و تحليل داده -2- 5

ي اجرايـي بـا دو   هـا  سامانه كشوري نظارت بـر معـاملات دسـتگاه   

اولـين روش، پرسشـنامه شناسـايي    . روش مورد ارزيابي قـرار گرفـت  

هاي فراروي پذيرش و استقرار سامانه كشوري نظـارت  لشموانع و چا

هــاي اجرايــي از ديــدگاه كارشناســان و مــديران بــر معــاملات دســتگاه

مورد از فرضيات تحقيق را در ارتباط بـا   32بازرسي كل استان بود كه 

نفـر از كارشناسـان و مـديران بازرسـي كـل       14سامانه مذكور از نگاه 

مـورد از  18 تأييـد د كه نتيجه اين ارزيـابي،  استان مورد ارزيابي قرار دا

روش دوم نيــز پرسشــنامه . فرضــيه باقيمانــده بــود 14فرضـيات و رد  

ي فــراروي پــذيرش و اســتقرار ســامانه هــا شناســايي موانــع و چــالش

ي اجرايي از ديدگاه كارشناسـان  ها كشوري نظارت بر معاملات دستگاه

مـورد از   28ش نمـود  ي اجرايي استان بود كـه تـلا  ها و مديران دستگاه

نفــر از  12فرضــيات تحقيــق را در ارتبــاط بــا ســامانه مــذكور از نگــاه 

ي اجرايي استان كه كاربر اين سـامانه  ها كارشناسان و مديران دستگاه

 تأييـد فرضـيه   15اند مورد ارزيابي قرار دهد كه در نتيجـه، تعـداد   بوده

  .فرضيه باقيمانده نيز رد شد 13شد و 

ي رسيدگي به شكايات و اعلامات نيز با پـنج روش  ضمناً سامانه مل

اولين روش، پرسشـنامه شناسـايي موانـع و    . مورد ارزيابي قرار گرفت

ي فراروي پذيرش و استقرار سامانه ملي رسيدگي به شـكايات  ها چالش

و اعلامات از ديدگاه كارشناسان و مديران بازرسي كل استان بـود كـه   

ارتبـاط بـا سـامانه مـذكور از نگـاه      مورد از فرضيات تحقيـق را در   37

كارشناسان و مديران بازرسي كل استان مورد ارزيابي قرار داد كه در 

. فرضـيه باقيمانـده نيـز رد شـد     12شد و  تأييدفرضيه  25نتيجه، تعداد 
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هاي فراروي پذيرش روش دوم نيز پرسشنامه شناسايي موانع و چالش

اعلامــات از ديــدگاه و اســتقرار ســامانه ملــي رســيدگي بــه شــكايات و 

 33ي اجرايي استان بود كه تلاش نمود ها كارشناسان و مديران دستگاه

نفـر   15مورد از فرضيات تحقيق را در ارتباط با سامانه مذكور از نگاه 

هـاي اجرايـي اسـتان كـه كـاربر ايـن       از كارشناسان و مديران دسـتگاه 

فرضـيه   17تعـداد  اند مورد ارزيابي قرار دهد كه در نتيجه، سامانه بوده

  .فرضيه باقيمانده نيز رد شد 16شد و  تأييد

روش سوم ارزيابي اين سامانه نيـز مراجعـه بـه آمـار شـكايات و      

اعلامات ثبتي استان در سامانه ملي رسـيدگي بـه شـكايات و اعلامـات     

در اين مرحله با تجزيه و تحليل كيفي اين آمـار، يكـي از فرضـيات    . بود

روش چهـارم نيـز اسـتفاده از    . ه نيـز رد شـد  و يك فرضـي  تأييدتحقيق 

ي فـراروي  هـا  اطلاعات عمومي پرسشـنامه شناسـايي موانـع و چـالش    

پذيرش و اسـتقرار سـامانه ملـي رسـيدگي بـه شـكايات و اعلامـات از        

دسته از شهروندان استان بـود كـه سـابقه شـكايت از طريـق      ديدگاه آن

رونداني كـه شـكايت   در اين مرحله، شه. اندبازرسي كل استان را داشته

خود را بصورت الكترونيكي ارسال كرده بودند با ساير شهرونداني كه 

شكايت خود را بصورت غير الكترونيكي ارسال نمـوده بودنـد، مقايسـه    

 تأييـد شدند كه در نتيجه اين مقايسه، چهار مـورد از فرضـيات تحقيـق    

د و بـا  در ادامه، روش پنجم جهت ارزيابي اين سامانه پيگيري ش. شدند

نفر از شهرونداني كـه   58ي تكميل شده توسط ها استفاده از پرسشنامه

مـورد از   28شكايت خود را بصورت الكترونيكي ارسال نمـوده بودنـد،   

فرضيات تحقيق از ديدگاه اين دسته از شهروندان مورد ارزيـابي قـرار   

  .فرضيه باقيمانده نيز رد شد 15شد و  تأييدفرضيه  13گرفت و 
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ي نظارت الكترونيكي استان از ها ويت بندي موانع سامانهاول -3- 5

  زواياي متفاوت

پس از ارزيابي دو سـامانه نظـارت الكترونيكـي مـورد اسـتفاده در      

، موانـع و  )و(و ) د(، )ج(، )ب(، )الـف (ي هـا  استان بر اسـاس پرسشـنامه  

-از نقطه نظر تكميل ها هاي فراروي استقرار و پذيرش اين سامانهچالش

 همـانطور كـه مشـاهده   . بنـدي شـد  ي مذكور رتبهها ن پرسشنامهكنندگا

ــي ــدول  م ــود، ج ــاملات    3ش ــر مع ــارت ب ــوري نظ ــامانه كش ــع س موان

ي اجرايـي  هـا  ي اجرايي را از زاويـه بازرسـي كـل و دسـتگاه    ها دستگاه

-نمايش مـي ) يعني از مهم ترين تا كم اهميت ترين مانع(استان به ترتيب نزولي 

، موانع سامانه ملـي رسـيدگي بـه شـكايات و     در ضمن، اين جدول. دهد

هاي اجرايي و شـهروندان  اعلامات را نيز از زاويه بازرسي كل، دستگاه

از مهـم تـرين تـا كـم اهميـت تـرين       (به ترتيب نزولي ) شاكيان الكترونيكي(استان 

دار شـده در  لازم به ذكر است، موانع سـايه . رتبه بندي نموده است) مانع

هستند كه فرضيه مـرتبط بـا آنهـا در تحليـل كمـي      جدول ذيل، مواردي 

ضمناً موانـع  . قرار گرفته است تأييدصورت گرفته در مرحله قبل، مورد 

كنندگان پرسشـنامه  دار نيستند، از نظر تكميلانتهاي اين جدول كه سايه

اند و فرضـيه مـرتبط بـا    مربوطه به عنوان يك مانع جدي شناخته نشده

  . آنها رد شده است
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ي اجرايي و ها ي نظارت الكترونيكي استان از نگاه بازرسي كل، دستگاهها اولويت بندي نزولي موانع سامانه. 2 دولج

 )به ترتيب از مهم ترين تا كم اهيمت ترين مانع( استانشهروندان 

ع
وان

 م
از

ك 
ر ي

 ه
ت

وي
ول

ه ا
ار

شم
  

 و د ج ب الف  كد پرسشنامه

  نام سامانه
نظارت بر 

  معاملات
  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  عاملاتنظارت بر م

تكميل كنندگان 

  پرسشنامه

كارشناسان 

  بازرسي استان

  كارشناسان

  هاي اجرايي استاندستگاه

كارشناسان بازرسي 

  استان

  كارشناسان

هاي اجرايي دستگاه

  استان

شاكيان (شهروندان 

  )الكترونيكي

1  
خت ضعف در توسعه و مديريت زيرسا

ICT استان 

و يا  سامانهكيفيت پايين 

، خدمات و ها فقدان قابليت

اطلاعات مورد نياز كاربران 

 در آن

فقدان سواد 

 ديجيتالي شهروندان

عدم آگاهي شهروندان 

استان نسبت به قلمرو 

 هاكاري سامانه

عدم آگاهي شهروندان 

استان نسبت به قلمرو 

 هاكاري سامانه

2  

ي ها ارچوبو چ ها فقدان آيين نامه

قانوني و سياسي مناسب جهت توسعه 

 خدمات نظارت الكترونيكي

نظمي در ضعف و يا بي

مستندسازي و مديريت 

سوابق فيزيكي و 

 الكترونيكي

 ديوار ديجيتالي ديوار ديجيتالي
فقدان آگاهي و 

شناخت كافي نسبت به 

  ها سامانه

3  

سازي و سازگاري ضعف در يكپارچه

هاي استاني و امانهبا ساير س ها سامانه

 كشوري

سازي و ضعف در يكپارچه

با ساير  ها سازگاري سامانه

هاي استاني و سامانه

 كشوري

عدم آگاهي 

شهروندان استان 

نسبت به قلمرو 

 هاكاري سامانه

ضعف در توسعه و 

مديريت زيرساخت 

ICT استان 
 ديوار ديجيتالي

4  

ضعف و يا فقدان مركز راهنمايي و 

هروندان و كاربران پشتيباني از ش

 ها سامانه

ضعف در توسعه و مديريت 

 استان ICTزيرساخت 

نگراني شهروندان 

نسبت به افشاي نام 

 آنها

فقدان سواد ديجيتالي 

 شهروندان

پذيرش خدمات  عدم

توسط شهروندان به 

علت عدم درك 

 مزاياي آن

5  

همگام با آخرين  ها تغيير سامانه عدم

ربران و ي كاها تغييرات در نيازمندي

 فناوري اطلاعات

همگام  ها تغيير سامانه عدم

با آخرين تغييرات در 

ي كاربران و ها نيازمندي

 فناوري اطلاعات

ضعف در توسعه و 

مديريت زيرساخت 

ICT استان 

فقدان آگاهي و 

شناخت كافي نسبت به 

  ها سامانه

فقدان سواد ديجيتالي 

 شهروندان

6  
فقدان همكاري مناسب بين بازرسي 

 هاي اجرايي استانو دستگاهكل 
بازرسي بوروكراسي موجود 

 ي اجراييها و دستگاه

فقدان همكاري 

مناسب بين بازرسي 

هاي كل و دستگاه

 اجرايي استان

اعتقاد به رسميت و 

وقار در طراحي 

 هاسامانه

عدم همكاري و 

حمايت مناسب مديران 

  ارشد

7  

و يا فقدان  سامانهكيفيت پايين 

و اطلاعات مورد  ، خدماتها قابليت

 در آننياز كاربران 

كمبود مديران و كارشناسان 

 آموزش ديده و توانمند

پذيرش خدمات  عدم

توسط شهروندان به 

علت عدم درك 

 مزاياي آن

پذيرش خدمات  عدم

توسط شهروندان به 

علت عدم درك 

 مزاياي آن

تضاد و يا عدم 

هماهنگي بين 

فرايندهاي سنتي 

ي ها نظارت و سامانه

 رت الكترونيكينظا

8  
-خطر كاهش پاسخگويي و مسئوليت

 پذيري كاركنان

ضعف و غيركاربردي بودن 

شغلي اي  ي حرفهها آموزش

 و فناوري اطلاعات

و  ها فقدان آيين نامه

ي قانوني ها چارچوب

و سياسي مناسب 

جهت توسعه خدمات 

  نظارت الكترونيكي

-ضعف در يكپارچه

سازي و سازگاري 

با ساير  ها سامانه

هاي استاني و سامانه

 كشوري

-سازماندهي و برنامه

ريزي ضعيف بازرسي 

 ي اجراييها و دستگاه

9  
كمبود مديران و كارشناسان آموزش 

 ديده و توانمند
فقدان تقاضا و انگيزه 

 سازماني

فقدان آگاهي و 

شناخت كافي نسبت 

  ها به سامانه

نگراني شهروندان 

نسبت به افشاي نام 

 آنها

و كمبود مديران 

كارشناسان آموزش 

 ديده و توانمند



  نظارت الكترونيك

 

 

 

45

ع
وان

 م
از

ك 
ر ي

 ه
ت

وي
ول

ه ا
ار

شم
  

 و د ج ب الف  كد پرسشنامه

  نام سامانه
نظارت بر 

  معاملات
  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  عاملاتنظارت بر م

تكميل كنندگان 

  پرسشنامه

كارشناسان 

  بازرسي استان

  كارشناسان

  هاي اجرايي استاندستگاه

كارشناسان بازرسي 

  استان

  كارشناسان

هاي اجرايي دستگاه

  استان

شاكيان (شهروندان 

  )الكترونيكي

10  

ضعف و يا فقدان سيستم پشتيبان 

و پشتيباني از خدمات  ها گيري از داده

 هاسامانه

فقدان و يا عدم ثبات 

و قوانين توسعه  ها سياست

 خدمات نظارت الكترونيكي

 سامانهكيفيت پايين 

ها، و يا فقدان قابليت

خدمات و اطلاعات 

 درمورد نياز كاربران 

 آن

ضعف و يا فقدان مركز 

راهنمايي و پشتيباني از 

شهروندان و كاربران 

 ها سامانه

فقدان همكاري 

مناسب بين بازرسي 

هاي كل و دستگاه

 اجرايي استان

11  

و  ها فقدان و يا عدم ثبات سياست

قوانين توسعه خدمات نظارت 

 الكترونيكي

عدم توجه كافي به رضايت 

شهروندان و كاربران 

 اهسامانه

نگراني نسبت به 

حريم خصوصي و 

 هامحرمانگي داده

 ها تغيير سامانه عدم

همگام با آخرين 

-تغييرات در نيازمندي

هاي كاربران و فناوري 

 اطلاعات

خطر كاهش 

پاسخگويي و 

پذيري مسئوليت

 كاركنان

12  

از نظر  ها ضعف پورتال سامانه

دسترسي، موجود بودن و قابليت 

 استفاده

ريزي امهسازماندهي و برن

-ضعيف بازرسي و دستگاه

 هاي اجرايي

 ها تغيير سامانه عدم

همگام با آخرين 

تغييرات در 

ي ها نيازمندي

كاربران و فناوري 

 اطلاعات

كمبود مديران و 

كارشناسان آموزش 

 ديده و توانمند

عدم رعايت عدالت و 

مساوات در ارائه 

خدمات به شهروندان 

 هاوكاربران سامانه

13  
قض در فرهنگ و رفتار تنوع و تنا

 سازماني
اعتقاد به رسميت و وقار در 

 ها طراحي سامانه

فقدان و يا عدم 

ثبات سياستها و 

قوانين توسعه 

خدمات نظارت 

 الكترونيكي

و  سامانهكيفيت پايين 

، ها يا فقدان قابليت

خدمات و اطلاعات 

در مورد نياز كاربران 

 آن

فقدان تقاضا و انگيزه 

 سازماني

14  
ي نظارت ها امنيت سامانه ضعف در

 الكترونيكي

و  ها فقدان آيين نامه

ي قانوني و ها چارچوب

سياسي مناسب جهت 

توسعه خدمات نظارت 

  الكترونيكي

اعتقاد به رسميت و 

وقار در طراحي 

 ها سامانه

ضعف در امنيت 

اي نظارت هسامانه

 الكترونيكي

عدم توجه كافي به 

رضايت شهروندان و 

 ها كاربران سامانه

15  
اعتقاد به رسميت و وقار در طراحي 

 ها سامانه

از  ها ضعف پورتال سامانه

نظر دسترسي، موجود بودن 

 و قابليت استفاده

ضعف و 

غيركاربردي بودن 

ي ها آموزش

شغلي و اي  حرفه

 فناوري اطلاعات

تضاد و يا عدم 

هماهنگي بين 

فرايندهاي سنتي 

ي ها نظارت و سامانه

 نظارت الكترونيكي

سي موجود بوروكرا

ي ها بازرسي و دستگاه

 اجرايي

16  
راهبردها و اهداف غيرشفاف و 

 متفاوت در سازمان بازرسي

ضعف و يا فقدان مركز 

راهنمايي و پشتيباني از 

شهروندان و كاربران 

 هاسامانه

-ضعف در يكپارچه

سازي و سازگاري 

با ساير  ها سامانه

هاي استاني و سامانه

 كشوري

و  ها فقدان آيين نامه

ي قانوني و ها چارچوب

سياسي مناسب جهت 

توسعه خدمات نظارت 

 الكترونيكي

فقدان اعتماد 

شهروندان و كاركنان 

 ها به سامانه
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 و د ج ب الف  كد پرسشنامه

  نام سامانه
نظارت بر 

  معاملات
  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  عاملاتنظارت بر م

تكميل كنندگان 

  پرسشنامه

كارشناسان 

  بازرسي استان

  كارشناسان

  هاي اجرايي استاندستگاه

كارشناسان بازرسي 

  استان

  كارشناسان

هاي اجرايي دستگاه

  استان

شاكيان (شهروندان 

  )الكترونيكي

17  
-بازرسي و دستگاهبوروكراسي موجود 

 هاي اجرايي
فقدان آگاهي و شناخت 

  ها كافي نسبت به سامانه

تضاد و يا عدم 

هماهنگي بين 

فرايندهاي سنتي 

هاي انهنظارت و سام

 نظارت الكترونيكي

ها ضعف پورتال سامانه

از نظر دسترسي، 

موجود بودن و قابليت 

 استفاده

شيوع بالاي فساد و 

انجام كار بر اساس 

 روابط شخصي

18  

تضاد و يا عدم هماهنگي بين 

هاي فرايندهاي سنتي نظارت و سامانه

 نظارت الكترونيكي

فقدان همكاري مناسب بين 

هاي اهبازرسي كل و دستگ

 اجرايي استان

ضعف پورتال 

ها از نظر سامانه

دسترسي، موجود 

بودن و قابليت 

 استفاده

-سازماندهي و برنامه

ريزي ضعيف بازرسي 

 ي اجراييها و دستگاه

تنوع و تناقض در 

فرهنگ و رفتار 

  سازماني

19  
فقدان اعتماد شهروندان و كاركنان به 

 ها سامانه

تضاد و يا عدم هماهنگي 

يندهاي سنتي بين فرا

ي ها نظارت و سامانه

 نظارت الكترونيكي

خطر كاهش 

پاسخگويي و 

پذيري مسئوليت

 كاركنان

نگراني نسبت به حريم 

خصوصي و محرمانگي 

 هاداده

 ها عدم تغيير سامانه

همگام با آخرين 

تغييرات در 

ي كاربران ها نيازمندي

 و فناوري اطلاعات

20  
نظمي در مستندسازي و ضعف و يا بي

 ديريت سوابق فيزيكي و الكترونيكيم

نگراني نسبت به حريم 

خصوصي و محرمانگي 

 هاداده

ضعف و يا فقدان 

سيستم پشتيبان 

و  ها گيري از داده

پشتيباني از خدمات 

 هاسامانه

ضعف و غيركاربردي 

ي ها بودن آموزش

شغلي و اي  حرفه

 فناوري اطلاعات

ضعف در توسعه و 

مديريت زيرساخت 

ICT استان 

21  
فقدان يا ضعف استانداردها و 

 معيارهاي ارزيابي فناوري اطلاعات
ي ها ضعف در امنيت سامانه

 نظارت الكترونيكي

ضعف در امنيت 

ي نظارت ها سامانه

 الكترونيكي

عدم توجه كافي به 

رضايت شهروندان و 

 ها كاربران سامانه

ضعف و يا فقدان مركز 

راهنمايي و پشتيباني از 

 شهروندان و كاربران

 ها سامانه

22  

ضعف و غيركاربردي بودن 

شغلي و فناوري اي  ي حرفهها آموزش

 اطلاعات

با  ها عدم انطباق سامانه

و وظايف سازمان  مأموريت

 بازرسي

كمبود مديران و 

كارشناسان آموزش 

 ديده و توانمند

بوروكراسي موجود 

ي ها بازرسي و دستگاه

 اجرايي

نظمي در ضعف و يا بي

يت مستندسازي و مدير

سوابق فيزيكي و 

  الكترونيكي

23  
عدم توجه كافي به رضايت شهروندان 

 ها و كاربران سامانه
عدم همكاري و حمايت 

 مناسب مديران ارشد

راهبردها و اهداف 

غيرشفاف و متفاوت 

 در سازمان بازرسي

فقدان و يا عدم ثبات 

و قوانين  ها سياست

توسعه خدمات نظارت 

 الكترونيكي

و اعتقاد به رسميت 

وقار در طراحي 

 ها سامانه

24  
فقدان آگاهي و شناخت كافي نسبت 

  ها به سامانه
تنوع و تناقض در فرهنگ و 

 رفتار سازماني

ضعف و يا فقدان 

مركز راهنمايي و 

پشتيباني از 

شهروندان و كاربران 

 ها سامانه

فقدان اعتماد 

شهروندان و كاركنان 

 ها به سامانه

ضعف در امنيت 

رت ي نظاها سامانه

 الكترونيكي
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 و د ج ب الف  كد پرسشنامه

  نام سامانه
نظارت بر 

  معاملات
  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  عاملاتنظارت بر م

تكميل كنندگان 

  پرسشنامه

كارشناسان 

  بازرسي استان

  كارشناسان

  هاي اجرايي استاندستگاه

كارشناسان بازرسي 

  استان

  كارشناسان

هاي اجرايي دستگاه

  استان

شاكيان (شهروندان 

  )الكترونيكي

25  
عدم همكاري و حمايت مناسب 

 مديران ارشد
خطر كاهش پاسخگويي و 

 پذيري كاركنانمسئوليت

سازماندهي و 

ريزي ضعيف برنامه

بازرسي و 

 ي اجراييها دستگاه

تنوع و تناقض در 

فرهنگ و رفتار 

 سازماني

نگراني نسبت به حريم 

خصوصي و محرمانگي 

 هاداده

26  
ريم خصوصي و نگراني نسبت به ح

 هامحرمانگي داده

عدم رعايت عدالت و 

مساوات در ارائه خدمات به 

شهروندان وكاربران 

 هاسامانه

فقدان اعتماد 

شهروندان و 

 ها كاركنان به سامانه

عدم همكاري و 

حمايت مناسب مديران 

 ارشد

كيفيت پايين سامانه و 

، ها يا فقدان قابليت

خدمات و اطلاعات 

در  مورد نياز كاربران

 آن

 ي مالي و هزينه ايها محدوديت  27
شيوع بالاي فساد و انجام 

كار بر اساس روابط 

 شخصي

بوروكراسي موجود 

بازرسي و 

 ي اجراييها دستگاه

 ها عدم انطباق سامانه

و وظايف  مأموريتبا 

 سازمان بازرسي

نگراني شهروندان 

نسبت به افشاي نام 

 آنها

28  
و  تمأموريبا  ها عدم انطباق سامانه

 وظايف سازمان بازرسي
فقدان اعتماد شهروندان و 

 ها كاركنان به سامانه

تنوع و تناقض در 

فرهنگ و رفتار 

 سازماني

نظمي در ضعف و يا بي

مستندسازي و مديريت 

سوابق فيزيكي و 

 الكترونيكي

 ها ضعف پورتال سامانه

از نظر دسترسي، 

موجود بودن و قابليت 

 استفاده

29  
ريزي ضعيف مهسازماندهي و برنا

 ي اجراييها بازرسي و دستگاه
 

فقدان يا ضعف 

استانداردها و 

معيارهاي ارزيابي 

 فناوري اطلاعات

فقدان همكاري 

مناسب بين بازرسي 

هاي كل و دستگاه

 اجرايي استان

  

  فقدان تقاضا و انگيزه سازماني  30
فقدان تقاضا و 

 انگيزه سازماني

شيوع بالاي فساد و 

اس انجام كار بر اس

 روابط شخصي
  

31  

عدم رعايت عدالت و مساوات در ارائه 

خدمات به شهروندان وكاربران 

 هاسامانه
 

عدم همكاري و 

حمايت مناسب 

 مديران ارشد

فقدان تقاضا و انگيزه 

 سازماني
  

32  
شيوع بالاي فساد و انجام كار بر 

  اساس روابط شخصي

عدم انطباق 

 مأموريتبا  ها سامانه

 و وظايف سازمان

 بازرسي

خطر كاهش 

پاسخگويي و 

پذيري مسئوليت

 كاركنان

  

33    

نظمي ضعف و يا بي

در مستندسازي و 

مديريت سوابق 

فيزيكي و 

 الكترونيكي

عدم رعايت عدالت و 

مساوات در ارائه 

خدمات به شهروندان 

 هاوكاربران سامانه
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 و د ج ب الف  كد پرسشنامه

  نام سامانه
نظارت بر 

  معاملات
  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  رسيدگي به شكايات  عاملاتنظارت بر م

تكميل كنندگان 

  پرسشنامه

كارشناسان 

  بازرسي استان

  كارشناسان

  هاي اجرايي استاندستگاه

كارشناسان بازرسي 

  استان

  كارشناسان

هاي اجرايي دستگاه

  استان

شاكيان (شهروندان 

  )الكترونيكي

34    
ي مالي ها محدوديت

 و هزينه اي
   

35     

عدم رعايت عدالت 

اوات در ارائه و مس

خدمات به 

شهروندان وكاربران 

 هاسامانه

   

36     

عدم توجه كافي به 

رضايت شهروندان و 

 ها كاربران سامانه
   

37     

شيوع بالاي فساد و 

انجام كار بر اساس 

 روابط شخصي
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 پژوهش شنهاداتيپ  و يينها يريگ جهينت - 6

هـاي  نع و چـالش در اين بخش، نتايج نهايي تحقيق در ارتباط با موا

  .گرددفراروي دو سامانه مورد ارزيابي اين پژوهش ارائه مي

نتايج پژوهش در ارتباط با سامانه كشوري نظارت بر  -1- 6

  ي اجراييها معاملات دستگاه

نتايج نهايي اين پژوهش را در ارتباط با سـامانه كشـوري    4جدول 

ايـن جـدول،   در . دهـد  مي هاي اجرايي نشاننظارت بر معاملات دستگاه

كننـدگان آن ارائـه   ي پژوهش از ديد ارزيابيها اولويت هر يك از فرضيه

شده از ديـد بازرسـي كـل يـا      تأييددر ضمن، كليه فرضيات . شده است

معنـاي  . دار شـده اسـت  هاي اجرايي با هدف تاكيد بيشتر سـايه دستگاه

  :هاي بكار رفته در جداول نتايج نهايي پژوهش بشرح ذيل استنشانه
  

  .اين فرضيه توسط ارزيابي كننده مورد ارزيابي قرار نگرفته است   --

هـاي ارزيـابي كننـده رد    اي كه توسط كليـه گـروه  فرضيه: رد اوليه فرضيه   �

  .شده است

 تأييدكننده هاي ارزيابياي كه توسط كليه گروهفرضيه: فرضيهاوليه  تأييد   �

  .شده است

كننـده  هاي ارزيابيه توسط برخي از گروهاي كفرضيه :جزئي فرضيه تأييد   �

  .اندنيز آن را رد كرده ها شده است و ساير گروه تأييد

جزئي شده، امـا   تأييداي كه در ارزيابي اوليه، فرضيه :ثانويه فرضيه تأييد   �

  .ثانويه شده است تأييدپس از تفسير نتايج، 

جزئـي شـده، امـا     تأييـد اي كه در ارزيابي اوليه، فرضيه :رد ثانويه فرضيه   �

  .است پس از تفسير نتايج، رد ثانويه شده
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نيز قابل مشاهده است، برخي از فرضيات  4همانطور كه در جدول 

-اين تحقيق در ارتباط با سامانه كشوري نظارت بـر معـاملات دسـتگاه   

ي ارزيـابي  هـا  اند، يعنـي توسـط تمـام گـروه    هاي اجرايي رد اوليه شده

توان گفـت كـه ايـن     مي درصد 95 اطميناندرجه لذا با . اندكننده رد شده

موارد در زمـره موانـع فـراروي پـذيرش و اسـتقرار سـامانه كشـوري        

جنوبي قـرار  هاي اجرايي در استان خراساننظارت بر معاملات دستگاه

علاوه بر اين، برخي از فرضيات اين تحقيق در ارتباط با سامانه . ندارند

انـد،  اوليـه شـده   تأييـد ي اجرايي ها ستگاهكشوري نظارت بر معاملات د

 لـذا بـا اطمينـان   . اندنموده تأييدكننده آن را ي ارزيابيها يعني كليه گروه

توان گفت كه اين موارد در زمره موانع فـراروي پـذيرش و اسـتقرار     مي

ي اجرايـي در اسـتان   هـا  سامانه كشوري نظارت بـر معـاملات دسـتگاه   

ضمن، بر اساس بازخورد دريافت شـده  در . خراسان جنوبي قرار دارند

ي اجرايي، علاوه بـر موانـع   ها هاي صورت گرفته با دستگاهدر مصاحبه

ايـن  . اشاره شده در فرضيات تحقيق، يك مانع جديد نيز شناسـايي شـد  

و وظـايف   مأموريـت مانع بسيار مهم، عدم انطبـاق سـامانه بـا قـوانين،     

اما بايد اذعـان نمـود كـه    . باشد مي ي اجرايي استانها سازماني دستگاه

برخي از فرضيات تحقيـق در ارتبـاط بـا سـامانه كشـوري نظـارت بـر        

انـد، يعنـي   جزئي قـرار گرفتـه   تأييدهاي اجرايي، مورد معاملات دستگاه

يا رد آنها تفاهم كامـل   تأييدهاي اجرايي و بازرسي كل بر روي دستگاه

و  تأييـد نـدگان  كناند و فرضيه مربوطـه توسـط يكـي از ارزيـابي    نداشته

يا رد ثانويـه ايـن دسـته از     تأييدلذا جهت . توسط ديگري رد شده است

براي تفسير نتايج مرتبط با . فرضيات، مجبور به تفسير كيفي آنها شديم
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يــا رد نهــايي آنهــا از معيارهــاي ذيــل  تأييــدايــن دســته از فرضــيات و 

  :استفاده شد

 كننده آن هاي ارزيابيهاي هر فرضيه از ديد گروهاولويت •

هاي صورت گرفته بـا كارشناسـان   استفاده از نتايج مصاحبه •

 هاي اجرايي استانبازرسي كل و دستگاه

 هاي ميداني محققينمشاهدات و برداشت •

 هاي ارزيابي كننده آندرجه ارتباط هر فرضيه با گروه •

 كننده از هر فرضيهميزان اطلاع هر گروه ارزيابي •

يي بـر مبنـاي معيارهـاي    هـا  ائه استدلالبنابراين در اين مرحله با ار

تفسـير ايـن   . يا رد هر فرضيه ارائه شـد  تأييدفوق، پيشنهاد نهايي جهت 

دسته از فرضيات و توصيف ساير فرضيات پژوهش نيز در جدول ذيل 

  .ارائه شده است

نتـايج ايـن   همانطور كه در جـدول ذيـل نيـز قابـل مشـاهده اسـت،       

هـاي  با شناسـايي موانـع و چـالش   دهد كه در ارتباط  مي پژوهش نشان

 9هـاي اجرايـي،   فراروي سامانه كشوري نظارت بـر معـاملات دسـتگاه   

فرضيه باقيمانـده   11اوليه شد و  تأييدفرضيه ديگر  13فرضيه رد شد، 

فرضيه، يك فرضـيه جديـد اسـت     11ثانويه شد كه يكي از اين  تأييدنيز 

ه ايـن پـژوهش   فرضي 5درضمن، . ها شناسايي شدكه در حين مصاحبه

  .نيز با اين سامانه مرتبط نيست
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  ي اجراييها نتايج نهايي پژوهش در ارتباط با سامانه كشوري نظارت بر معاملات دستگاه.  3 جدول

  فرضيات تحقيق
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 تفسير نتايج تحقيق

ي
ياب

رز
ي ا

هاي
ه ن

ج
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تنوع و تناقض در : 1فرضيه 

 فرهنگ و رفتار سازماني
13 24 � 

است، امـا در   تأييدي اجرايي مورد ها در مورد دستگاهاين فرضيه 

ي اجرايي متعدد ها گردد، چرا كه دستگاه مي مورد بازرسي كل رد

ط دارنـد كـه   و متنوع تنها با يك كارشناس در بازرسي كل ارتبـا 

تغييـر جزئـي   بنابراين بـا  . گردد نميمنجر به تنوع و تناقضي 

تنوع و تناقض در فرهنگ و رفتار "بصورت  اين فرضيه

 تأييـد توانـد مـورد   مـي  "ي اجرايـي ها سازماني دستگاه

  .قرار گيرد ثانويه

�  

خطر كاهش  :2فرضيه 

پذيري پاسخگويي و مسئوليت

 كاركنان

8 25 �  

ي هـا  شده است، اما دستگاه تأييدازرسي كل ، توسط باين فرضيه

اما با توجه به آن كه بر اسـاس نتـايج   . اجرايي آن را رد كرده اند

ي هـا  ي صورت گرفته با دسـتگاه ها مشاهدات ميداني و مصاحبه

هـاي  اجرايي، سامانه حجم كار واحد امـور قراردادهـاي دسـتگاه   

اجرايي را نسبت به روش سنتي نظارت بـه شـدت افـزايش داده    

است كـه منجـر بـه عـدم رضـايت و عـدم تمايـل بسـياري از         

ــا دســتگاه ــراي اســتفاده از آن شــده اســت،   ه ــاهش ب خطــر ك

ي اجرايــي كــاملاً هــا پــذيري دســتگاهپاســخگوئي و مســئوليت

 تغيير جزئي عنوان اين فرضيهبنابراين بـا  . محسوس است

پـذيري  خطر كاهش پاسخگويي و مسئوليت"بصـورت  

 ثانويه تأييدتواند مورد مي"ي اجراييها دستگاه كاركنان

 .قرار گيرد

�  

شيوع بالاي فساد  :3فرضيه 

و انجام كار بر اساس روابط 

 شخصي 

32 27 � 
با توجه به پايين بودن ميزان فساد و انجام كار بر اساس روابط 

  گردد  ميشخصي در استان، يك مانع محسوب ن
� 

عدم توجه كافي  :4فرضيه 

ان و كاربران به رضايت شهروند

 ها سامانه

23 11 � 

فرضيه عدم توجـه كـافي بـه رضـايت كـاربران سـامانه از نظـر        

ي اجرايـي  ها بازرسي كل رد شده است، اما براي كاربران دستگاه

لذا با توجـه بـه آن كـه در بازرسـي كـل      . شده است تأييدكاملاً 

يك كاربر با سامانه در ارتباط است و كاربران اصـلي  استان تنها 

 اين فرضـيه ي اجرايي استان قرار دارند، ها اين سامانه در دستگاه

 .قرار گيرد ثانويه تأييدتواند مورد  مي

� 

عدم رعايت عدالت  :5فرضيه 

و مساوات در ارائه خدمات به 

  هاشهروندان وكاربران سامانه

31 26 � 
ساوات در ارائه خدمات به كاربران عدم رعايت عدالت و م

  گردد  ميي اجرايي استان يك مانع محسوب نها دستگاه
� 
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ت و ميرس به اعتقاد :6فرضيه 

 ها سامانه طراحي وقار در
15 13 � 

سـامانه و در نظـر نگـرفتن     طراحـي  رسميت و وقار در به اعتقاد

ي سرگرمي و جذابيت در طراحي ظـاهري سـامانه يـك    ها مولفه

 گردد مي سط محسوبمانع متو
� 

و فقدان تقاضا  :7فرضيه 

 سازماني انگيزه 
30 9 �  

اين فرضيه از نظر كارشناسان بازرسي كـل رد شـده اسـت، امـا     

-نمـوده  تأييدي اجرايي استان آن را كاملاً ها كارشناسان دستگاه

يعني كارشناسان بازرسي كل تقاضا و تمايـل زيـادي جهـت     اند،

هـاي  دارنـد، امـا كارشناسـان دسـتگاه    استقرار كامل اين سامانه 

لـذا  . اجرايي انگيزه و تمايلي براي استفاده از اين سـامانه ندارنـد  

فقـدان  "بصـورت   تغيير عنوان ايـن فرضـيه  توان بـا  مي

، آن را "ي اجرايـي هـا  تقاضا و انگيزه سازماني دستگاه

 .قرار داد ثانويه تأييدمورد 

� 

فقدان سواد  :8فرضيه 

  نديجيتالي شهروندا
 --  -- 

 -

 - 
 --  -- 

 --  --  ديوار ديجيتالي  :9فرضيه 
 -

 - 
 --  -- 

نگراني  :10فرضيه 

شهروندان نسبت به افشاي نام 

  آنها

 --  -- 
 -

 - 
 --  -- 

فقدان آگاهي و  :11فرضيه 

شناخت كافي نسبت به 

  ها سامانه

24 17 � 

كارشنان بازرسي كل شناخت كافي نسبت به سـامانه دارنـد، امـا    

ي اجرايـي شـناخت متوسـطي نسـبت بـه      ها اهدستگكارشناسان 

  .گردد ميسامانه دارند، لذا اين مورد يك مانع جدي محسوب ن
� 

فقدان اعتماد  :12فرضيه 

به شهروندان و كاركنان 

  ها سامانه

19 28 � 
ي اجرايي اعتماد مناسبي بـه  ها كارشناسان بازرسي كل و دستگاه

 .سامانه دارند
� 

پذيرش  عدم :13فرضيه 

ت توسط شهروندان به خدما

 علت عدم درك مزاياي آن 

 --  -- 
 -

 -  
 --  --  

تضاد و يا عدم  :14فرضيه 

هماهنگي بين فرايندهاي 

ي ها سنتي نظارت و سامانه

 نظارت الكترونيكي

18 19 � 

اسـت، ولـي از نظـر     تأييـد اين فرضيه از نظر بازرسي كل مـورد  

آن كه اين  با توجه به. ي اجرايي با ترديد رد شده استها دستگاه

هاي اجرايـي نيـز بـا ترديـد رد شـده اسـت       مانع از نظر دستگاه

هاي صورت گرفتـه  و با توجه به آن كه در مصاحبه) 19اولويت (

ي اجرايي كه مشـغله و تعـداد معـاملات    ها با آن دسته از دستگاه

زيادي دارند، تمايل زيادي براي بازگشت به روش سنتي نظـارت  

از معاملات دستگاه بصورت تصـادفي  كه در آن اطلاعات برخي (

، وجود داشت، ايـن فرضـيه   )شدي معمول ثبت ميها و در فرمت

 .قرار گيرد ثانويه تأييدتواند مورد  مي نيز

� 

 و راهبردها :15فرضيه 

 در متفاوت و غيرشفاف اهداف

 سازمان بازرسي 

16  -- � 

از نظر كارشناسان بازرسي كل، راهبردها و اهداف غيرشفاف و 

ي متعدد و ها نامهو بخش ها فاوت كه به واسطه آيين نامهمت

  گرددگردد، يك مانع متوسط محسوب ميمتناقض ايجاد مي
� 
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عدم انطباق  :16فرضيه 

و وظايف  مأموريتبا  ها سامانه

 سازمان بازرسي 

28 22  � 
و وظايف سازمان بازرسـي يـك    مأموريتسامانه با عدم انطباق 

 گردد نميمانع محسوب 
� 

عدم آگاهي  :17فرضيه 

شهروندان استان نسبت به 

 هاقلمرو كاري سامانه

 --  -- 
 -

 -  
 --  --  

سازماندهي و  :18فرضيه 

بازرسي و ريزي ضعيف برنامه

 ي اجراييها دستگاه

29 12 � 

اين فرضيه از نظر بازرسـي كـل بـه عنـوان يـك مـانع جزئـي        

 ـ ها گردد، اما دستگاهمحسوب مي ك ي اجرايي آن را به عنـوان ي

توجه به آنكـه مسـئول اصـلي    . مانع نسبتاً مهم در نظر گرفته اند

ريزي در ارتباط با سامانه، بازرسي كل استان سازماندهي و برنامه

 ي اجرايـي هـا  است و مخاطبين اين برنامـه ريـزي نيـز دسـتگاه    

لـذا بـر ايـن    . باشـد در اولويت مـي  ها باشند، نظر اين دستگاه مي

 .قرار گيردثانويه  تأييداند مورد تو مي اساس، اين فرضيه نيز

� 

بوروكراسي  :19فرضيه 

ي ها بازرسي و دستگاهموجود 

 اجرايي

17 6 � 

با توجه به آن كه فرايند نظارت بر معـاملات بـا كمـك سـامانه     

ي اجرايي ها باعث افزايش بوروكراسي و حجم كار اداري دستگاه

 .گردد مي شده است، يك مانع جدي محسوب
� 

كمبود مديران و  :20فرضيه 

كارشناسان آموزش ديده و 

 توانمند 

9 7 � 

كمبود تعداد كارشناسان آموزش ديده و توانمند در بازرسـي كـل   

هـاي اجرايـي   جهت مديريت سامانه و رسيدگي به امور دسـتگاه 

ي اجرايي نيـز جهـت   ها در ضمن، دستگاه. يك مانع جدي است

 .ثبت معاملات خود با اين مانع جدي مواجه هستند

� 

ضعف و  :21فرضيه 

ي ها غيركاربردي بودن آموزش

شغلي و فناوري اي  حرفه

 اطلاعات 

22 8 � 

ضعف و غيركاربردي بودن آموزش از نظر كارشناسـان بازرسـي   

كل به عنوان يك مانع جزئي در نظر گرفته شده است، اما از نظر 

ي اجرايي به عنوان يك مانع جدي در نظر ها كارشناسان دستگاه

لذا با توجـه بـه آن كـه متـولي آمـوزش ايـن       . شده است گرفته

باشد و مخاطبان اصلي اين آمـوزش نيـز    مي سامانه، بازرسي كل

باشند و عدم آموزش در خصوص  مي ي اجراييها كاربران دستگاه

نحوه كار با سامانه و آيين نامه معاملات مشـكلاتي بـراي ايـن    

 ـ مي دسته از كاربران ايجاد نموده است، ن فرضـيه را نيـز   توان اي

 .قرار داد ثانويه تأييدمورد 

� 

فقدان همكاري  :22فرضيه 

مناسب بين بازرسي كل و 

 هاي اجرايي استان دستگاه

6 18 � 

قـرار گرفتـه اسـت و     تأييـد اين فرضيه از نظر بازرسي كل مورد 

ي اجرايي انتظـار  ها دهد كه اين بازرسي كل از دستگاهنشان مي

ي هـا  رد، اما طبيعي است كـه دسـتگاه  بيشتري براي همكاري دا

. اجرايي اين عدم همكاري خود را به عنوان مانع در نظر نگيرنـد 

ي تكميل كننده پرسشنامه ها البته بايد يادآور شد كه اكثر دستگاه

ــد و     ــل دارن ــي ك ــا بازرس ــبي ب ــاري مناس ــژوهش همك ــن پ اي

يي كه همكاري مناسبي ندارند، به دليل آن كه سـابقه  ها دستگاه

اند، مورد سـوال ايـن پـژوهش    بسيار كمتري با سامانه داشته كار

هاي اجرايي فعال به لذا با توجه به نسبت دستگاه. قرار نگرفته اند

توانـد  ي اجرايي غيرفعال استان، اين فرضـيه نيـز مـي   ها دستگاه

 .قرار گيرد ثانويه تأييدمورد 

� 
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-ضعف و يا بي :23فرضيه 

نظمي در مستندسازي و 

ابق فيزيكي و مديريت سو

 الكترونيكي

20 2 � 

در ارتباط با فرضـيه ضـعف و يـا بـي نظمـي در مستندسـازي و       

توان بـه ايـن صـورت    مديريت سوابق فيزيكي و الكترونيكي مي

گيري نمود كه بارگذاري مستندات الكترونيكـي در سـامانه   نتيجه

در ارتباط با  ها گردد و دستگاه مي يك مانع بسيار جدي محسوب

اندازه فايل و آماده نبودن مستندات الكترونيكي ارسـالي و  تعداد، 

تكراري بودن برخـي از مسـتندات درخواسـت شـده بـا موانـع و       

مشكلات بسيار زيادي مواجه هستند، اما بازرسي كل براي دانلود 

. و مطالعه اين مستندات الكترونيكي با موانع جزئي مواجـه اسـت  

ولويـت بسـيار بـالاي ايـن     هـا و ا البته با توجه به نتايج مصاحبه

ي اجرايي و با در نظر گرفتن اين نكتـه  ها فرضيه از نگاه دستگاه

كه بيشترين نوع وظايف تعريف شده براي كاربران ايـن سـامانه،   

توانـد مـورد    مـي  بارگذاري مستندات متنوع است، اين فرضيه نيز

  .گيرد مي قرارثانويه  تأييد

� 

فقدان يا ضعف  :24فرضيه 

ا و معيارهاي ارزيابي استاندارده

 فناوري اطلاعات 

21  -- � 
كارشناسان بازرسي كل استان، فقـدان يـا ضـعف اسـتانداردها و     

 .دانند نميمعيارهاي ارزيابي فناوري اطلاعات را يك مانع 
� 

ضعف در توسعه  :25فرضيه 

 ICTزيرساخت  و مديريت

 استان 

1 4 � 

 ICTساخت از نظر بازرسي كل، ضعف در توسعه و مديريت زير

مهـم  ) خصوصاً عدم توسعه پهناي باند و سرعت اينترنت استان(

ي اجرايي اسـتان  ها دستگاه. باشد مي ترين چالش فراروي سامانه

  .نيز تاحد بسيار زيادي با اين چالش روبرو هستند

� 

ضعف پورتال  :26فرضيه 

از نظر دسترسي،  ها سامانه

  موجود بودن و قابليت استفاده

12 15 � 
پورتال سامانه از نظر سادگي كاربري و دسترسي و موجود  ضعف

 .گرددبودن يك مانع متوسط محسوب مي
� 

كيفيت پايين  :27فرضيه 

، ها و يا فقدان قابليت سامانه

خدمات و اطلاعات مورد نياز 

 در آنكاربران 

7 1 � 

و يـا فقـدان    سـامانه ي اجرايي، كيفيت پـايين  ها كاربران دستگاه

در آن را بـه  مات و اطلاعـات مـورد نيـاز كـاربران     ، خدها قابليت

ــد  . عنــوان مهــم تــرين محــدوديت ســامانه شناســايي كــرده ان

 .اين چالش روبرو هستندكارشناسان بازرسي كل نيز با 

� 

تغيير  عدم :28فرضيه 

همگام با آخرين  ها سامانه

ي ها تغييرات در نيازمندي

 كاربران و فناوري اطلاعات 

5 5 � 

تغيير سامانه همگـام بـا    اجرايي و بازرسي كل، عدمي ها دستگاه

ي كاربران و فناوري اطلاعـات را  ها آخرين تغييرات در نيازمندي

 .به عنوان يك مانع جدي شناسايي نموده اند
� 

ضعف در  :29فرضيه 

سازي و سازگاري يكپارچه

هاي با ساير سامانه ها سامانه

 استاني و كشوري 

3 3 � 

سـازي و  يكپارچـه و بازرسي كل، ضـعف در   ي اجراييها دستگاه

هاي استاني و كشوري كه منجـر  با ساير سامانه سازگاري سامانه

شود را به عنـوان يـك مـانع     مي ها به دوباره كاري در ورود داده

 .اندبسيار جدي شناسايي نموده

� 

نگراني نسبت به  :30فرضيه 

حريم خصوصي و محرمانگي 

 هاداده

26 20 � 
ي اجرايي و بازرسي كل استان نسبت به حريم ها تگاهنگراني دس

 .گرددها يك مانع محسوب نميخصوصي و محرمانگي داده
� 

ضعف در امنيت  :31فرضيه 

 ي نظارت الكترونيكي ها امانهس
14 21 � 

ي نظـارت الكترونيكـي از نظـر    ها فرضيه ضعف در امنيت سامانه

ي اجرايـي  ها گاهو از نظر دست تأييدكارشناسان بازرسي كل مورد 
� 
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لازم به ذكر است با توجه به استفاده اين سامانه از . رد شده است

فضاي عمومي اينترنت براي مبادله اطلاعات، ضروري است كـه  

و پروتكل امـن  ) VPN(سامانه از يك شبكه خصوصي مجازي 

https  ي هـا  براي مبادله اطلاعات استفاده نمايد كه در بررسـي

اين تمهيدات در سامانه در نظر گرفته صورت گرفته، هيچ يك از 

قـرار   ثانويه تأييدتواند مورد  مي لذا اين فرضيه نيز. نشده است

  .گيرد

ضعف و يا فقدان  :32فرضيه 

پشتيباني از راهنمايي و مركز 

 ها شهروندان و كاربران سامانه

4 16 � 

فرضيه ضعف و يا فقدان مركز راهنمايي و پشتيباني از شهروندان 

از نظر بازرسي كل با اولويـت بسـيار بـالايي     ها بران سامانهو كار

ي اجرايـي آن را بـا ترديـد رد    هـا  شده اسـت، امـا دسـتگاه    تأييد

ي اجرايي در ها لذا با توجه به ترديد دستگاه). 16اولويت (اند  كرده

رد ايـن فرضـيه و اولويـت بسـيار بـالاي بازرسـي كـل در ايـن         

 .قرار گيرد هثانوي تأييدتواند مورد  مي خصوص،

� 

ضعف و يا فقدان  :33فرضيه 

سيستم پشتيبان گيري از 

و پشتيباني از خدمات  ها داده

  هاسامانه

10  -- � 

گيـري از  بازرسي كل استان، ضعف و يا فقدان سيسـتم پشـتيبان  

و پشتيباني از خـدمات سـامانه را بـه عنـوان يـك مـانع        ها داده

  .شناسايي نموده است
� 

كاري و عدم هم :34فرضيه 

 حمايت مناسب مديران ارشد 
25 23 � 

ي اجرايـي اسـتان، عـدم    هـا  كارشناسان بازرسي كـل و دسـتگاه  

 .دانند نميهمكاري و حمايت مناسب مديران ارشد را يك مانع 
� 

ي ها محدوديت :35فرضيه 

 اي  مالي و هزينه
27  -- �  

را يك مـانع  اي  ي مالي و هزينهها محدوديتبازرسي كل استان، 

 .داندنمي
�  

فقدان و يا عدم  :36فرضيه 

و قوانين توسعه  ها ثبات سياست

  الكترونيكينظارت خدمات 

11 10 � 

فقدان و يا ي اجرايي استان، ها كارشناسان بازرسي كل و دستگاه

 الكترونيكينظارت و قوانين توسعه خدمات  ها عدم ثبات سياست

 .اندرا به عنوان يك مانع در نظر نگرفته
�  

فقدان آيين  :37 فرضيه

ي قانوني و ها و چارچوب ها نامه

سياسي مناسب جهت توسعه 

 الكترونيكينظارت خدمات 

2 14 � 

هـاي  و چـارچوب  هـا  فقدان آيـين نامـه  كارشناسان بازرسي كل، 

ــدمات     ــعه خ ــت توس ــب جه ــي مناس ــانوني و سياس ــارت ق نظ

. اندرا به عنوان يك مانع بسيار جدي شناسايي نموده الكترونيكي

ي اجرايي استان نيز اين مورد را به عنـوان يـك مـانع    ها تگاهدس

  .متوسط در نظر گرفته اند

� 

عدم انطباق : فرضيه جديد

و  مأموريتسامانه با قوانين، 

ي ها وظايف سازماني دستگاه

  اجرايي

 --   --  
 -

 -  

عـدم انطبـاق   ي اجرايي اعتقاد دارنـد كـه   ها كارشناسان دستگاه

ي اجرايي ها وظايف سازماني دستگاه و مأموريتسامانه با قوانين، 

  .گردد مي يك مانع بسيار جدي محسوب
�  

 

نتايج پژوهش در ارتباط با سامانه ملي رسيدگي به شكايات  -2- 6

  و اعلامات

نتايج نهـايي ايـن پـژوهش را در ارتبـاط بـا سـامانه ملـي         5جدول 

 در اين جدول، اولويت هر. دهدرسيدگي به شكايات و اعلامات نشان مي
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. ي پژوهش از ديد ارزيابي كنندگان آن ارائه شده اسـت ها يك از فرضيه

ي هـا  شده از ديـد بازرسـي كـل، دسـتگاه     تأييددر ضمن، كليه فرضيات 

  .دار شده استاجرايي و شهروندان با هدف تاكيد بيشتر سايه

نيز قابل مشاهده است، برخي از فرضيات  5همانطور كه در جدول 

ا سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامـات رد  اين تحقيق در ارتباط ب

لـذا  . اندي ارزيابي كننده رد شدهها اند، يعني توسط تمام گروهاوليه شده

توان گفت كه اين موارد در زمـره موانـع    مي درصد 95 اطميناندرجه با 

فراروي پذيرش و استقرار سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامـات  

  .ي قرار ندارندجنوبدر استان خراسان

علاوه بر اين، برخي از فرضيات اين تحقيـق در ارتبـاط بـا سـامانه     

اوليـه شـده انـد، يعنـي كليـه       تأييـد ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات 

 95 اطمينـان درجـه  لذا با . نموده اند تأييدي ارزيابي كننده آن را ها گروه

پـذيرش و  توان گفت كه اين موارد در زمـره موانـع فـراروي     مي درصد

استقرار سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات در استان خراسان 

  .جنوبي قرار دارند

اما بايد اذعان نمـود كـه برخـي از فرضـيات تحقيـق در ارتبـاط بـا        

جزئـي قـرار    تأييـد سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامـات، مـورد   

ي كـل بـر روي   ي اجرايي و بازرسها اند، يعني شهروندان، دستگاهگرفته

و فرضيه مربوطه توسـط برخـي   اند  يا رد آنها تفاهم كامل نداشته تأييد

 تأييـد لذا جهت . و توسط سايرين رد شده است تأييدكنندگان از ارزيابي

. يا رد ثانويه اين دسته از فرضيات، مجبور به تفسير كيفـي آنهـا شـديم   

يـا رد نهـايي    دتأيي ـبراي تفسير نتايج مرتبط با اين دسته از فرضيات و 

  :آنها از معيارهاي ذيل استفاده شد
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 كننده يك فرضيه تأييدي ها بررسي تعداد گروه •

 ي ارزيابي كننده آنها ي هر فرضيه از ديد گروهها اولويت •

ي صورت گرفته با شـهروندان و  ها استفاده از نتايج مصاحبه •

 هاي اجرايي استانكارشناسان بازرسي كل و دستگاه

و  هـــا اي اســـتخراجي از ســـامانهســـهبررســـي آمـــار مقاي •

  ها پرسشنامه

 ي ميداني محققينها مشاهدات و برداشت •

 ي ارزيابي كننده آنها درجه ارتباط هر فرضيه با گروه •

 ميزان اطلاع هر گروه ارزيابي كننده از هر فرضيه •

يي بـر مبنـاي معيارهـاي    هـا  بنابراين در اين مرحله با ارائه استدلال

تفسـير ايـن   . يا رد هر فرضيه ارائه شـد  تأييدهت فوق، پيشنهاد نهايي ج

دسته از فرضيات و شرح ساير فرضيات پـژوهش نيـز در جـدول ذيـل     

نتايج ايـن  شود،  مي همانطور كه در اين جدول مشاهده. ارائه شده است

ي هـا  دهد كه در ارتباط با شناسـايي موانـع و چـالش    مي پژوهش نشان

فرضيه رد اوليه  9و اعلامات، فراروي سامانه ملي رسيدگي به شكايات 

 13اوليـه شـد و    تأييـد فرضـيه ديگـر    11فرضيه رد ثانويه شـد،   4شد، 

  .ثانويه شد تأييدفرضيه باقيمانده نيز 
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  نتايج نهايي پژوهش در ارتباط با سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات.  4 جدول

  فرضيات تحقيق
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تنوع و تناقض : 1فرضيه 

در فرهنگ و رفتار 

 زمانيسا

28 25 18  -- �  

كاركنان  تنوع و تناقض در فرهنگ و رفتار سازماني

ي اجرايــي يــك مــانع هــا بازرســي كــل و دســتگاه

 .گرددمحسوب نمي
� 

خطر كاهش  :2فرضيه 

-پاسخگويي و مسئوليت

 پذيري كاركنان

19 32 11  -- �  

ــئوليت   ــخگويي و مس ــاهش پاس ــر ك ــذيري خط پ

به ترتيب  كاركنان، توسط شهروندان و بازرسي كل

شده اسـت،   تأييدبه عنوان يك مانع مهم و متوسط 

امـا بـا   . ي اجرايي آن را رد كـرده انـد  ها اما دستگاه

توجه به آن كه بر اساس نتايج مشاهدات ميـداني و  

ي اجرايـي،  ها ي صورت گرفته با دستگاهها مصاحبه

-سامانه ممكن است منجر به رفع تكليـف دسـتگاه  

شكايات شهروندان گـردد،  هاي اجرايي در ارتباط با 

ــئوليت   ــخگوئي و مس ــاهش پاس ــر ك ــذيري خط پ

لـذا بـا   . ي اجرايي كاملاً محسوس اسـت ها دستگاه

بصـورت   تغيير جزئي عنـوان ايـن فرضـيه   

خطــر كــاهش پاســخگويي و مســئوليت "

 "هـاي اجرايـي  پذيري كاركنـان دسـتگاه  

 .قرار گيرد ثانويه تأييدتواند مورد  مي

� 

شيوع بالاي  :3فرضيه 

ساد و انجام كار بر اساس ف

 روابط شخصي 

37 30 17  -- � 

با توجه به پايين بودن ميزان فساد و انجام كـار بـر   

اساس روابط شخصي در استان، يـك مـانع جـدي    

  .گرددمحسوب نمي
� 

عدم توجه  :4فرضيه 

كافي به رضايت 

ان و كاربران شهروند

 ها سامانه

36 21 14  -- � 
وندان و كـاربران  عدم توجه كافي به رضـايت شـهر  

 .باشد مي يك مانع جزئي در استان ها سامانه
� 
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عدم رعايت  :5فرضيه 

عدالت و مساوات در ارائه 

خدمات به شهروندان 

 هاوكاربران سامانه

35 33 12  --  �  

ي هـا  اين فرضـيه توسـط بازرسـي كـل و دسـتگاه     

اجرايي استان كاملاً رد شده است، اما با توجه به آن 

 ــ   نمـوده انــد،  تأييــدن فرضـيه را  كـه شـهروندان اي

تغييـر جزئـي ايـن    توان ادعا كـرد كـه بـا     مي

عدم رعايت عدالت و مساوات در "بصورت  فرضيه

توانـد مـورد   مـي  "رسيدگي به شكايات شـهروندان 

 .قرار گيرد ثانويه تأييد

� 

 به اعتقاد :6فرضيه 

 طراحي رسميت و وقار در

 ها سامانه

14 6 23  -- �  

اعتقـاد بـه رسـميت و وقـار در     از نظر شـهروندان،  

شـود، امـا از    نميطراحي سامانه يك مانع محسوب 

هاي اجرايي نيز به ترتيب نظر بازرسي كل و دستگاه

البتـه  . گـردد  مي يك مانع متوسط و جدي محسوب

با توجه به آن كه ايـن سـامانه بـراي هـر گـروه از      

دهـد، يـك    مي كاربران مذكور، نماي متفاوتي ارائه

تغييـر  كلي مفيد نخواهد بود، لـذا بـا    نتيجه گيري

اعتقــاد بــه "بصــورت  جزئــي ايــن فرضــيه

پروفايـل  (رسميت و وقار در طراحي سـامانه  

توانـد   مـي  ")ي اجراييها كاربران بازرسي كل و دستگاه

 .قرار گيرد ثانويه تأييدمورد 

� 

و فقدان تقاضا  :7فرضيه 

 سازماني انگيزه 
30 31 13  -- �  

و انگيــزه ســازماني توســط  فرضــيه فقــدان تقاضــا

ي اجرايي كاملاً ها كارشناسان بازرسي كل و دستگاه

گردد، اما شهروندان آن را به عنوان يك مانع  مي رد

بـا توجـه بـه نتـايج     لذا . اندمتوسط شناسايي نموده

ي هـا  ي انجام شده با شهروندان، دستگاهها مصاحبه

اجرايي و بازرسي كل استان و آمار استخراج شده از 

ي اجرايي فعـال  ها سامانه در خصوص تعداد دستگاه

 ثانويـه  ردتـوان   مي در سامانه، اين فرضيه را نيز

 .نمود

�  

فقدان سواد  :8فرضيه 

  ديجيتالي شهروندان
1 4 5  -- �  

از نگاه شهروندان،  فقدان سواد ديجيتالي شهروندان

هاي اجرايي و بازرسي كل يك مانع بسـيار  دستگاه

 .دگردجدي محسوب مي
� 

ديوار  :9فرضيه 

 ديجيتالي 
2 2 3 �  �  

بين شهروندان از نگـاه شـهروندان،   ديوار ديجيتالي 

ي اجرايي و بازرسي كل يك مانع بسـيار  ها دستگاه

 .گرددجدي محسوب مي
� 

نگراني  :10فرضيه 

شهروندان نسبت به 

 افشاي نام آنها

4 9 27 � �  

 نگراني شهروندان نسبت به افشاي نام آنهـا توسـط  

ي اجرايي استان به عنـوان  ها بازرسي كل و دستگاه

يك مانع جدي محسوب شده است، اما شهرونداني 

ي اجرايـي را دارنـد   هـا  كه سابقه شكايت از دستگاه

در ضمن با تحليل . انداين نگراني را كاملاً رد كرده

آماري نسبت شكايات بـه اعلامـات ثبـت شـده در     

شهرونداني شود كه اين نگراني  مي سامانه، مشخص

شـكايت يـا اعـلام     1391تـا   1389ي هـا  كه سال

� 
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به بعد بـا   1392نموده اند، مشهود است، اما از سال 

 افزايش نسبت شكايات به اعلامات، اين فرضـيه رد 

اين آمار نظـرات متفـاوت بازرسـي كـل و     . شود مي

. كنـد ي اجرايي استان را نيـز توجيـه مـي   ها دستگاه

 .گردد ثانويه رداند تو مي بنابراين اين فرضيه نيز

فقدان  :11فرضيه 

آگاهي و شناخت 

شهروندان و كاركنان 

  ها نسبت به سامانه

9 5 2 � �  

ــتگاه  ــل، دس ــي ك ــاه بازرس ــا از نگ ــي و ه ي اجراي

، )شاكيان الكترونيكي و غيرالكترونيكـي (شهروندان 

فقدان آگاهي و شناخت شهروندان نسبت به سامانه 

 .گردد مي سوبيكي از موانع بسيار جدي مح

�  

فقدان  :12فرضيه 

شهروندان و اعتماد 

 ها سامانهبه كاركنان 

26  24 16  -- � 

ي اجرايـي بـه   هـا  كاركنان بازرسي كـل و دسـتگاه  

سامانه اعتماد بالايي دارند، اما از نگـاه شـهروندان،   

تواند يـك مـانع جزئـي    فقدان اعتماد به سامانه مي

  .محسوب گردد

� 

 پذيرش عدم :13فرضيه 

خدمات توسط شهروندان 

به علت عدم درك مزاياي 

 آن 

7 7 4 � �  
پذيرش سامانه توسط شهروندان به علت عدم  عدم

 .گردد مي درك مزاياي آن يك مانع جدي محسوب
�  

تضاد و يا  :14فرضيه 

عدم هماهنگي بين 

فرايندهاي سنتي نظارت و 

ي نظارت ها سامانه

 الكترونيكي

17 15 7 �  �  

ي اجرايي، رقابـت و  ها كل و دستگاه از نظر بازرسي

تقابل بين فراينـد سـنتي رسـيدگي بـه شـكايات و      

امـا بـا   . گرددسامانه يك مانع متوسط محسوب مي

نگاهي به نظرات شهروندان و آمار استخراج شده از 

سامانه در خصوص نسبت شكايات الكترونيكـي بـه   

توان ادعا كرد كه اين مورد يـك   مي غيرالكترونيكي

 .گردد مي دي محسوبمانع ج

�  

 و راهبردها :15فرضيه 

 متفاوت و غيرشفاف اهداف

 سازمان بازرسي  در

23  --   --  --  �  

از نظر كارشناسان بازرسي كل، راهبردها و اهـداف  

و  هـا  نامـه غيرشفاف و متفاوت كه به واسـطه آيـين  

گـردد،   مـي  ي متعدد و متناقض ايجـاد ها نامهبخش

 .گردد مي يك مانع متوسط محسوب

�  

عدم انطباق  :16فرضيه 

و  مأموريتبا  ها سامانه

وظايف سازماني سازمان 

  بازرسي 

32 27  --  -- � 
و وظـايف سـازمان    مأموريتسامانه با عدم انطباق 

 .گردد نميبازرسي يك مانع محسوب 
� 

عدم آگاهي  :17فرضيه 

شهروندان استان نسبت به 

 هاقلمرو كاري سامانه

3 1 1  -- �  

عدم آگاهي شهروندان اسـتان نسـبت   بازرسي كل، 

 يـك مـانع بسـيار جـدي    را  به قلمرو كاري سامانه

ي اجرايي و شهروندان نيـز آن  ها دستگاهدانند و  مي

 .دانند مي را مهم ترين چالش فراروي سامانه

�  

سازماندهي  :18فرضيه 

ريزي ضعيف و برنامه

ي ها بازرسي و دستگاه

 اجرايي

25 18 8  -- �  

ريـزي ضـعيف بازرسـي كـل و     رنامهسازماندهي و ب

ي اجرايي از نظر شهروندان و بازرسي كل ها دستگاه

به ترتيب بـه عنـوان يـك مـانع جـدي و متوسـط       

ي اجرايـي كـه   هـا  ارزيابي شده است، امـا دسـتگاه  

� 
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از بار سـازماندهي و برنامـه ريـزي    اي  بخش عمده

فرايند رسيدگي به شكايات را برعهـده دارنـد، ايـن    

وان يك مانع جزئي در نظـر گرفتـه   فرضيه را به عن

ي اجرايـي و  هـا  با توجـه بـه اخـتلاف دسـتگاه    . اند

ــر    ــيه و نظ ــن فرض ــوص اي ــل در خص ــي ك بازرس

مخاطبين اصلي سازماندهي و برنامه ريـزي انجـام   

-، اين فرضيه نيز مـي )يعني شهروندان استان(شده 

 .قرار گيرد ثانويه تأييدتواند مورد 

بوروكراسي  :19فرضيه 

بازرسي و د موجو

 ي اجراييها دستگاه

27 22 15  -- � 

با توجه به آن كه سامانه ميزان بوروكراسـي فراينـد   

سنتي رسيدگي به شـكايات را كـاهش داده اسـت،    

 .گردد نمييك مانع محسوب 
� 

كمبود  :20فرضيه 

مديران و كارشناسان 

 آموزش ديده و توانمند 
 
 
 

22 12 9  -- �  

داد بازرسـان آمـوزش   از نظر بازرسي كل، كمبود تع

ديده و توانمند در بازرسي كل جهـت رسـيدگي بـه    

. گـردد  مـي  شكايات يـك مـانع متوسـط محسـوب    

ي اجرايي نيز در تخصيص نيروي انساني ها دستگاه

كافي جهت رسيدگي به شكايات با مـوانعي روبـرو   

شهروندان نيز كمبود نيرو در بازرسي كل و . هستند

  .دانند مي جدي ي اجرايي را يك مانعها دستگاه

�  

ضعف و  :21فرضيه 

غيركاربردي بودن 

اي  ي حرفهها آموزش

 شغلي و فناوري اطلاعات 

15 20  --  -- �  

توسط بازرسي  ها ضعف و غيركاربردي بودن آموزش

كل به عنوان يك مانع متوسط ارزيابي شده اسـت،  

بنـابراين  . ي اجرايي آن را رد كرده اندها اما دستگاه

يـت نسـبتاً پـايين ايـن فرضـيه در      با توجه بـه اولو 

هاي صورت و مراجعه به نتايج مصاحبه ها پرسشنامه

تـرين  گرفته و در نظر گرفتن ايـن نكتـه كـه مهـم    

ي آموزشـي مـرتبط بـا سـامانه،     هـا  مخاطب برنامه

 ردباشند، ايـن فرضـيه نيـز     مي هاي اجراييدستگاه

 .گردد مي ثانويه

� 

فقدان  :22فرضيه 

همكاري مناسب بين 

هاي ازرسي كل و دستگاهب

 اجرايي استان 

6 29 10  -- �  

-فقدان همكاري مناسب بين بازرسي كل و دستگاه

هاي اجرايي استان از نظر شهروندان و بازرسي كل 

به ترتيب به عنوان يك مانع جدي و بسيار جدي در 

دهد كه شهروندان نظر گرفته شده است و نشان مي

اجرايـي انتظـار    يها و بازرسي كل استان از دستگاه

بيشتري براي همكاري دارند، اما طبيعي اسـت كـه   

هاي اجرايي عدم همكاري خود را به عنوان دستگاه

تواند  مي لذا اين فرضيه نيز. مانع يك در نظر نگيرند

 .قرار گيرد ثانويه تأييدمورد 

� 

ضعف و يا  :23فرضيه 

نظمي در مستندسازي و بي

مديريت سوابق فيزيكي و 

 يكيالكترون

33 28 22  -- � 

نظمـي در مستندسـازي و مـديريت    ضعف و يا بـي 

سوابق فيزيكي و الكترونيكي يـك مـانع محسـوب    

 .گردد نمي
� 
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فقدان يا  :24فرضيه 

ضعف استانداردها و 

معيارهاي ارزيابي فناوري 

 اطلاعات 

29  --   --  -- � 

كارشناسان بازرسي كل اسـتان، فقـدان يـا ضـعف     

ارزيابي فناوري اطلاعات را  استانداردها و معيارهاي

 .دانند نمييك مانع 
� 

ضعف در  :25فرضيه 

 توسعه و مديريت

 استان  ICTزيرساخت 

5 3 20  -- �  

اسـتان   ICTضعف در توسعه و مديريت زيرساخت 

خصوصاً عدم توسعه پهناي باند و سرعت اينترنـت  (

ي اجرايي به ها از نظر بازرسي كل و دستگاه) استان

بسيار جدي محسوب شـده اسـت،    عنوان يك مانع

البته شهروندان اين ضعف را به عنـوان يـك مـانع    

با اين وجود بـا توجـه بـه    . جزئي تشخيص داده اند

ي ها اولويت بسيار بالاي اين فرضيه از نگاه دستگاه

اجرايي و بازرسي كل استان و بر اساس مشـاهدات  

ي صورت گرفتـه،  ها ميداني محقق و نتايج مصاحبه

قـرار   ثانويـه  تأييدتواند مورد  مي نيز اين فرضيه

  .گيرد

� 

ضعف  :26فرضيه 

از نظر  ها پورتال سامانه

دسترسي، موجود بودن و 

  قابليت استفاده

18 17 28  -- �  

ضعف پورتال سامانه از نظر دسترسي، موجود بـودن  

و قابليت استفاده توسط شهروندان كـاملاً رد شـده   

اجرايـي، آن را  هاي است، اما بازرسي كل و دستگاه

البته . به عنوان يك مانع متوسط شناسايي نموده اند

با توجه به آن كه ايـن سـامانه بـراي هـر گـروه از      

دهـد، يـك    مي كاربران مذكور، نماي متفاوتي ارائه

تغييـر  نتيجه گيري كلي مفيد نخواهد بود، لـذا بـا   

ضـعف پورتـال   "بصورت  جزئي اين فرضيه

بـودن و   سامانه از نظر دسترسي، موجـود 

پروفايـل بازرسـي كـل و    (قابليت استفاده 

 تأييـد توانـد مـورد    مي ")ي اجراييها دستگاه

  .قرار گيرد ثانويه

� 

كيفيت  :27فرضيه 

و يا فقدان  سامانهپايين 

، خدمات و ها قابليت

اطلاعات مورد نياز كاربران 

 در آن

10 13 26  -- �  

ي هـا  اين فرضـيه از نظـر بازرسـي كـل و دسـتگاه     

به عنوان يك مانع جدي ارزيابي شده است،  اجرايي

البتـه بـا   . اما شهروندان آن را كاملاً رد نمـوده انـد  

توجه بـه آن كـه ايـن سـامانه بـراي هـر گـروه از        

دهـد، يـك   كاربران مذكور، نماي متفاوتي ارائه مي

تغييـر  گيري كلي مفيد نخواهد بود، لـذا بـا   نتيجه

كيفيـت پـايين   "بصـورت   جزئي اين فرضيه

، خـدمات و  هـا  و يا فقدان قابليـت  انهسام

اطلاعات مورد نياز كاربران بازرسي كـل و  

 تأييـد توانـد مـورد    مـي  "ي اجراييها دستگاه

 .قرار گيرد ثانويه

� 
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تغيير  عدم :28فرضيه 

همگام با آخرين  ها سامانه

ي ها تغييرات در نيازمندي

كاربران و فناوري 

 اطلاعات 

12 11 19  -- �  

ي هـا  ر بازرسـي كـل و دسـتگاه   اين فرضـيه از نظ ـ 

اجرايي به عنوان يك مانع جدي ارزيابي شده است، 

اما شهروندان آن را بـه عنـوان يـك مـانع جزئـي      

ارزيابي نموده اند، البته با توجه به آن كه اين سامانه 

براي هر گروه از كـاربران مـذكور، نمـاي متفـاوتي     

دهد، يك نتيجه گيري كلي مفيـد نخواهـد   ارائه مي

 بصـورت تغيير جزئي ايـن فرضـيه   لذا با  بود،

ها همگـام بـا آخـرين    تغيير سامانه عدم"

-تغييرات در فناوري اطلاعات و نيازمنـدي 

هـاي  هاي كاربران بازرسي كل و دسـتگاه 

  .قرار گيرد ثانويه تأييدتواند مورد مي "اجرايي

� 

ضعف در  :29فرضيه 

سازي و سازگاري يكپارچه

-هبا ساير سامان ها سامانه

 هاي استاني و كشوري 

16 8  --  -- �  

با سـاير   سازي و سازگاري سامانهيكپارچهضعف در 

هاي استاني و كشوري كه منجـر بـه دوبـاره    سامانه

به بازرسي كل شود از نظر ها ميكاري در ورود داده

ي هـا  عنوان يك مـانع متوسـط و از نظـر دسـتگاه    

 .اجرايي به عنوان يك مانع جدي شناخته شده است

� 

نگراني  :30فرضيه 

نسبت به حريم خصوصي 

 هاو محرمانگي داده

11 19 25  -- �  

اين فرضيه توسط بازرسي كل كه مسـئوليت حفـظ   

ها را بر عهـده دارد بـه عنـوان    محرمانگي اين داده

يك مانع جدي ارزيابي شده است، اما شـهروندان و  

ي اجرايـي كـه كـاربر سـامانه هسـتند و      ها دستگاه

مانه به آنها تعلق دارد، در اين خصوص ي ساها داده

نگراني زيادي ندارند و آن را به عنوان يك مانع در 

 ردتـوان  لذا اين فرضيه را نيز مـي . نظر نگرفته اند

  .كرد ثانويه

� 

ضعف در  :31فرضيه 

ي نظارت ها امانهامنيت س

 الكترونيكي 

21 14 24  -- �  

 ضعف در امنيت سامانه از نظر كارشناسـان بازرسـي  

هاي اجرايي استان به عنوان يك مانع كل و دستگاه

متوسط در نظر گرفته شده است، اما شـهروندان در  

لازم بـه ذكـر   . اين خصوص نگراني زيادي ندارنـد 

است با توجـه بـه اسـتفاده ايـن سـامانه از فضـاي       

عمومي اينترنت بـراي مبادلـه اطلاعـات، ضـروري     

است كه سامانه از يـك شـبكه خصوصـي مجـازي     

)VPN (  ــن ــل ام ــه   httpsو پروتك ــراي مبادل ب

ي صـورت  هـا  اطلاعات استفاده نمايد كه در بررسي

گرفته، مشخص شد كه اين سـامانه از يـك شـبكه    

كنــد و گــواهي  نمــيخصوصــي مجــازي اســتفاده 

استفاده شده نيز در حين اجرا خطـا   httpsپروتكل 

 تأييـد توانـد مـورد    مـي  لذا اين فرضـيه نيـز  . دارد

  .ردقرار گي ثانويه

�  

ضعف و يا  :32فرضيه 

راهنمايي و فقدان مركز 
24 10 21  -- �  

ي هـا  اين فرضـيه از نظـر بازرسـي كـل و دسـتگاه     

اجرايي به ترتيب بـه عنـوان يـك مـانع متوسـط و      
� 
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شهروندان و پشتيباني از 

 ها كاربران سامانه
جدي در نظر گرفته شده است، اما شهروندان آن را 

لـذا بـر   . بي نموده اندبه عنوان يك مانع جزئي ارزيا

اساس نتايج مذكور و با توجه بـه نتـايج مشـاهدات    

ي صورت گرفته، وجود سيستم ها ميداني و مصاحبه

راهنمايي و پشتيباني از شهروندان و كاربران سامانه 

تواند مورد  مي بنابراين اين فرضيه. نمايد مي ضروري

 .قرار گيرد ثانويه تأييد

ضعف و يا  :33فرضيه 

ن سيستم پشتيبان فقدا

و پشتيباني  ها گيري از داده

 هااز خدمات سامانه

20  --   --  -- �  

-بازرسي كل، ضعف و يا فقـدان سيسـتم پشـتيبان   

ها و پشتيباني از خدمات سامانه را بـه  گيري از داده

 .عنوان يك مانع متوسط شناسايي نموده است
� 

عدم  :34فرضيه 

همكاري و حمايت مناسب 

 مديران ارشد 

31 26 6  -- �  

شهروندان استان، عدم همكاري و حمايت مناسـب  

مديران ارشد را به عنوان يك مانع بسيار جـدي در  

نظـر گرفتـه انــد، امـا كارشناســان بازرسـي كــل و     

بـا  . ي اجرايي اين موضوع را رد كرده انـد ها دستگاه

ي صـورت گرفتـه و   هـا  مراجعه به نتـايج مصـاحبه  

گـرفتن نتـايج    مشاهدات ميداني محققين و در نظر

شدن فرضـيه فقـدان    تأييدتحقيق يعني  22فرضيه 

هـاي اجرايـي اسـتان بـا     همكاري مناسب دسـتگاه 

ايـن   تغييـر جزئـي  تـوان بـا    مـي  بازرسي كل،

عدم همكاري و حمايت مناسب " بصورتفرضيه 

ي اجرايي جهت بـه نتيجـه   ها مديران ارشد دستگاه

 تأييـد آن را مـورد   "رسيدن شـكايات شـهروندان  

  .قرار داد ويهثان

� 

 :35فرضيه 

ي مالي و ها محدوديت

 اي  هزينه

34  --   --  -- � 
اي  ي مالي و هزينهها محدوديتبازرسي كل استان، 

 .داند نميرا يك مانع 
� 

فقدان و يا  :36فرضيه 

و  ها عدم ثبات سياست

قوانين توسعه خدمات 

  الكترونيكينظارت 

13 23  --  -- �  

به عنوان بازرسي كل ن اين فرضيه از نظر كارشناسا

ي ها يك مانع مهم شناسايي شده است، اما دستگاه

اجرايي آن را به عنـوان يـك مـانع جزئـي در نظـر      

كارشناسان بازرسي  لذا با توجه به آن كه. گرفته اند

ي اجرايـي  هـا  كل نسـبت بـه كارشناسـان دسـتگاه    

ــه نظــارت   ــوط ب ــا قــوانين مرب آشــنايي بيشــتري ب

توانـد مـورد    مـي  فرضيه نيـز الكترونيكي دارند، اين 

 .قرار گيرد ثانويه تأييد

� 

فقدان آيين  :37فرضيه 

ي ها و چارچوب ها نامه

قانوني و سياسي مناسب 

جهت توسعه خدمات 

  الكترونيكينظارت 

8 16  --  -- �  

هاي قانوني و سياسي و چارچوب ها فقدان آيين نامه

از  الكترونيكـي نظارت مناسب جهت توسعه خدمات 

به عنوان يك مانع جدي و از نظر زرسي كل بانظر 

به عنوان يك مانع متوسـط در   ي اجراييها دستگاه

  .نظر گرفته شده است

�  
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  بحث و نتيجه گيري -3- 6

اساس نتايج ايـن پـژوهش، اسـتان    شود كه بر مي در ادامه يادآوري

خراسان جنوبي براي پذيرش و استقرار كامل سامانه ملي رسيدگي بـه  

چالش و مـانع جـدي و مهـم مواجـه      24مات، مجموعاً با شكايات و اعلا

سـامانه  در ضـمن، ايـن اسـتان بـراي پـذيرش و اسـتقرار كامـل        . است

 24ي اجرايـي نيـز مجموعـاً بـا     هـا  كشوري نظارت بر معاملات دستگاه

البتـه عليـرغم مشـابهت تعـداد     . چالش و مانع جدي و مهم مواجه اسـت 

مـانع مشـترك    17ذكور، تنهـا  هاي فراروي دو سامانه مموانع و چالش

مانع منحصر بفـرد   7بين دو سامانه مذكور وجود دارد و هر سامانه با 

ي نظارت الكترونيكـي اسـتان خراسـان    ها نيز مواجه است، يعني سامانه

 مـانع غيـر مشـترك روبـرو     14مـانع مشـترك و    17جنوبي مجموعاً با 

  :باشد مي لهاي مشترك به شرح ذيباشند كه فهرست موانع و چالش مي

هاي پذيري كاركنان دستگاهخطر كاهش پاسخگويي و مسئوليت •

 اجرايي

 هااعتقاد به رسميت و وقار در طراحي سامانه •

تضاد و يا عدم هماهنگي بين فرايندهاي سنتي نظارت و  •

 ي نظارت الكترونيكيها سامانه

هاي ريزي ضعيف بازرسي كل و دستگاهسازماندهي و برنامه •

 اجرايي استان

 ديده و توانمندمبود مديران و كارشناسان آموزشك •

هاي اجرايي فقدان همكاري مناسب بين بازرسي كل و دستگاه •

 استان
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خصوصاً (استان  ICTضعف در توسعه و مديريت زيرساخت  •

 )پهناي باند و سرعت اتصال به اينترنت استان

از نظر دسترسي، موجود بودن و  ها ضعف پورتال سامانه •

 ه قابليت استفاد

، خدمات و اطلاعات ها و يا فقدان قابليت ها كيفيت پايين سامانه •

 مورد نياز كاربران در آن

ي ها همگام با آخرين تغييرات در نيازمندي ها عدم تغيير سامانه •

 كاربران و فناوري اطلاعات

-ها با ساير سامانهسازي و سازگاري سامانهضعف در يكپارچه •

 هاي استاني و كشوري 

 هاي نظارت الكترونيكي يت سامانهضعف در امن •

ضعف و يا فقدان مركز راهنمايي و پشتيباني از شهروندان و  •

 ها كاربران سامانه

و پشتيباني از  ها ضعف و يا فقدان سيستم پشتيبان گيري از داده •

 هاخدمات سامانه

و قوانين توسعه خدمات نظارت  ها فقدان و يا عدم ثبات سياست •

 الكترونيكي 

ي قانوني و سياسي مناسب ها و چارچوب ها ن نامهفقدان آيي •

 جهت توسعه خدمات نظارت الكترونيكي

ي هـا  ضمناً برخي از فرضيات نيز در ارتباط با هيچ يـك از سـامانه  

نهـايي قـرار    تأييـد نظارتي استان به عنوان مانع يا چالش جـدي مـورد   

   تـوان ادعــا نمـود كــه بـراي اســتقرار و پــذيرش     مــي لـذا . نگرفتـه اســت 
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ي هـا  هاي نظارتي در استان خراسان جنوبي بـا موانـع و چـالش   سامانه

  :ذيل مواجه نيستيم

  ايي مالي و هزينهها محدوديت •

و وظايف  مأموريتي نظارت الكترونيكي با ها سامانهعدم انطباق  •

  سازمان بازرسي كل كشور

طلاعات اردها و معيارهاي ارزيابي فناوري افقدان يا ضعف استاند •

  در سازمان بازرسي) رچوب معماري سازمانيمانند چا(

شيوع بالاي فساد و انجام كار بر اساس روابط شخصي در  •

 ي اجرايي استانها بازرسي كل و دستگاه

هاي شهروندان و كاركنان بازرسي كل ودستگاهفقدان اعتماد  •

  ي نظارت الكترونيكيها يا سامانهبه اينترنت و اجرايي استان 

هاي صوصي و محرمانگي دادهنگراني نسبت به حريم خ •

-هاي اجرايي و بازرسي كل استان در سامانهشهروندان، دستگاه

  هاي نظارت الكترونيكي

 ي نظارت الكترونيكيها كاربران در سامانهناشناس نبودن  •

چالش ابتدايي فهرست فوق مورد رد  5البته لازم به ذكر است كه 

كنندگان تكميل اوليه قرار گرفته است، يعني توسط هيچ گروهي از

 تأييدهاي اين پژوهش به عنوان يك مانع يا چالش جدي پرسشنامه

چالش انتهايي توسط كارشناسان بازرسي كل و يا  2نشده است، اما 

جزئي قرار  تأييدي اجرايي استان به عنوان يك چالش مورد ها دستگاه

ي بيشتر و بر اساس تفسير بعدي ها اند، اما پس از بررسيگرفته

مورد اول از  5توان ادعا نمود كه  مي لذا. اندين رد ثانويه شدهمحقق
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مورد انتهايي بر اساس تفسير  2اند، اما فهرست فوق با قاطعيت رد شده

  .اندنهايي محققين رد شده

پيشنهادات پژوهش در ارتباط با سامانه كشوري نظارت بر  -4- 6

  ي اجراييها معاملات دستگاه

-وهش براي مديران استاني و ملي، برنامـه ترين پيشنهاد اين پژمهم

شـده   تأييـد ي هـا  ريزي و تلاش استاني و ملي جهت رفع موانع و چالش

در ضمن، به مـديران اسـتاني و   . باشد مي اين پژوهش 5و  4در جداول 

شـود كـه بازخوردهـاي شـهروندان و كارشناسـان و       مـي  ملي پيشنهاد

در ارتبـاط بـا دو    ي اجرايـي اسـتان  هـا  مديران بازرسي كـل و دسـتگاه  

سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات و سامانه كشـوري نظـارت   

ايـن بازخوردهـا   . ي اجرايي را نيز مطالعه نماينـد ها بر معاملات دستگاه

گزارش نهايي طرح به تفكيـك فرضـيه تحقيـق و     45و  44كه در جداول 

از  دهنده بـازخورد ارائـه شـده اسـت، در بردارنـده بخـش زيـادي       ارائه

ي نظـارت الكترونيكـي   هـا  ترين ذينفعان سامانهنظرات و پيشنهادات مهم

. تواند كاملاً سازنده و راهگشـا باشـد   مي باشد و توجه به آن مي استان

از مهـم تـرين پيشـنهادات ايـن     اي  علاوه بـر پيشـنهادات فـوق، خلاصـه    

ي فراروي سامانه كشوري نظـارت  ها پژوهش جهت رفع موانع و چالش

. ارائـه شـده اسـت    6ي اجرايي استان در جـدول  ها ت دستگاهبر معاملا

مــانع و چــالش تعبيــه شــده در چــارچوب  24گــردد كــه  مــي يــادآوري

يي هسـتند كـه پـس از ارزيـابي و     هـا  پيشنهادات مذكور، موانع و چالش

شده نهايي پـژوهش در نظـر    تأييدتفسير نهايي محققين به عنوان موانع 

هادات نهـايي تحقيـق بـر اسـاس مـدل      ضـمناً پيشـن  . گرفته شـده بودنـد  

هــاي اجتمــاعي و محــدوديت"مفهــومي پــژوهش در چهــار دســته كلــي 
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 "ي فنـي ها محدوديت"، "هاي سازماني و مديريتيمحدوديت"، "فرهنگي

  .ارائه شده است "ي قانوني و راهبرديها محدوديت"و 
  ي اجرايي ها ر معاملات دستگاهدر ارتباط با سامانه كشوري نظارت بچارچوب پيشنهادات پژوهش .  5 جدول

ته
س

د
ي

ند
ب

  

  يا ها محدوديت

  هاي موجود استانچالش

  ي ها و محدوديت ها پيشنهادات پژوهش جهت رفع چالش

 شناسايي شده

ت
ودي

حد
م

 
ها

ي
نگ

ره
و ف

ي 
اع

تم
 اج

ي
  

تنوع و تناقض در فرهنگ و 

ي ها رفتار سازماني دستگاه

 اجرايي

همگـن سـازي و ارتقـاي فرهنـگ سـازماني      ي فرهنگي و آموزشي جهت ها اجراي برنامه •

  .تواند تاحدي اين چالش را برطرف نمايد مي ي اجراييها دستگاه

خطر كاهش پاسخگويي و 

 پذيري كاركنانمسئوليت

  ي اجراييها دستگاه

براي حل اين مشـكل بهتـر اسـت بـا برگـزاري جلسـات مشـترك بـين بازرسـي كـل و            •

ي اجرايـي توجـه   هـا  اربران سامانه در دستگاهي اجرايي، به مسائل و مشكلات كها دستگاه

  .ها ارتقا يابدبيشتري شود و سطح رضايت كاربران اين دستگاه

عدم توجه كافي به رضايت 

 ها ان و كاربران سامانهشهروند

تواند رضايت بيشتر كاربران سامانه را  مي ي اجراييها رفع مهم ترين موانع فراروي دستگاه •

هـايي كـه   شود در صورت امكان بـراي دسـتگاه   مي من، پيشنهاددر ض. در پي داشته باشد

بر ) به تشخيص بازرسي كل( ها تر آنتعداد معاملات بسيار زيادي دارند، تنها معاملات مهم

 .روي سامانه درج گردد

ي نظارتي مختلـف اسـتاني و   ها علاوه بر اين با ايجاد هماهنگي و يكپارچگي بين دستگاه •

ي اجرايي كاهش خواهد يافت كه منجر به ها بر برخي از دستگاهكشوري، نظارت چندگانه 

هاي اجرايي و افزايش رضايت كـاربران ايـن   كاهش بوروكراسي نظارتي موجود در دستگاه

  .خواهد شد ها دستگاه

 رسميت و وقار در به اعتقاد

 ها سامانه طراحي
تواند  مي مي در آني جذابيت و سرگرها بازطراحي ظاهري سامانه و ملاحظه نمودن مولفه •

 .موثر باشد

سازماني و انگيزه فقدان تقاضا 

 ي اجراييها دستگاه

هـاي اجرايـي،   با تعبيه امكان گزارشگيري از سامانه بر اساس نيازهاي اطلاعـاتي دسـتگاه   •

قرار دهد و به ايـن   ها تواند اطلاعات كاربردي و مورد تقاضايي در اختيار دستگاه مي سامانه

از يك ابزار كاملاً تكليفي به يـك راهكـار سـازماني مفيـد      ها بران دستگاهترتيب براي كار

  .تبديل خواهد شد

ي اجرايـي و رفـع سـاير موانـع و     هـا  توجه بيشتر به بازخوردها و رضايت كاربران دسـتگاه  •

هاي اجرايي را ارتقا تواند تقاضا و انگيزه سازماني دستگاه مي ي فراروي سامانه نيزها چالش

  .دهد

دو
مح

ت
دي

 
ها

ي
ريت

دي
و م

ي 
مان

ساز
ي 

  

تضاد و يا عدم هماهنگي بين 

فرايندهاي سنتي نظارت و 

 ي نظارت الكترونيكيها سامانه

شـود و  ي اجرايي خواسته ميها در حال حاضر در سامانه فقط يكسري اطلاعات از دستگاه •

پـس   شود كه مي پيشنهاد. كنند نميكارشناسان بازرسي كل لزوماً به اين اطلاعات مراجعه 

از طي مراحل تصويب قانوني، مجوز رسمي برگزاري يك معامله توسط سامانه صادر شـود  

و فرايند سنتي نظارت نيز كاملاً بر مبناي اين سامانه انجام گردد، مثلاً بازرسان بـر مبنـاي   

 .يا موردي را انجام دهنداي  هاي برنامهاطلاعات ثبت شده در سامانه، بازرسي

 و غيرشفاف اهداف و راهبردها

 سازمان بازرسي در متفاوت

سـازي و  برنامه ريزي و سازماندهي بيشتر توسط سازمان بازرسي كل كشور جهت همگـن  •

در زمينـه   هـا  ي كـل اسـتان  ها ها و دستورات ابلاغي به بازرسيهماهنگ نمودن بخشنامه

 .نمايد مي نظارت الكترونيكي اين مانع را كم رنگ
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ريزي سازماندهي و برنامه

ي ها بازرسي و دستگاهعيف ض

 اجرايي

هاي فراروي تلاش جهت برنامه ريزي و سازماندهي بيشتر در خصوص رفع موانع و چالش •

ي سـازماني مـورد   ها به خصوص تعريف جايگاه(ي اجرايي و بازرسي كل استان ها دستگاه

 و ارتقـاي سـطح رضـايت كـاربران     هـا  نياز و تامين نيروي انساني مرتبط بـا ايـن جايگـاه   

 .تواند اثربخش باشد مي )ي اجراييها دستگاه

بازرسي و بوروكراسي موجود 

 ي اجراييها دستگاه

يي كه تعداد معاملات بسيار زيادي دارند، در صورت امكان، تنها معـاملات  ها براي دستگاه •

در ضـمن،  . تر بر روي سامانه درج گردد تا امكان ثبت سريع تر معاملات فراهم گـردد مهم

معاملات دولتي بايد بصـورتي اصـلاح گـردد كـه تسـريع در فراينـد برگـزاري         آيين نامه

 .مناقصات و مزايدات دولتي را به دنبال داشته باشد

كمبود مديران و كارشناسان 

 آموزش ديده و توانمند

ي سازماني مـورد نيـاز سـامانه و تـامين     ها برنامه ريزي و سازماندهي جهت تعريف جايگاه •

هـاي اجرايـي   در بازرسي كـل و دسـتگاه   ها ص مرتبط با اين جايگاهنيروي انساني متخص

لازم به ذكر است، اجراي بسياري از پيشـنهادهاي ايـن تحقيـق    . استان بسيار اهميت دارد

 .باشد مي منوط به اجراي اين پيشنهاد

ضعف و غيركاربردي بودن 

شغلي و اي  ي حرفهها آموزش

 فناوري اطلاعات

شي مناسب در خصوص آمـوزش قـوانين و آيـين نامـه معـاملات      ي آموزها طراحي برنامه •

از اهميت ) ي اجراييها خصوصاً براي كاربران جديد دستگاه(دولتي و آموزش كار با سامانه 

توانـد در زمـره دروس ضـمن خـدمت      مي ي آموزشيها اين برنامه. برخوردار استاي  ويژه

 .كاركنان دولت نيز قرار بگيرد

بين  فقدان همكاري مناسب

هاي بازرسي كل و دستگاه

 اجرايي استان

اي  ي اجرايي استان بصورت دورهها برگزاري جلسات هماهنگي بين بازرسي كل و دستگاه •

توانـد  و سوء تفاهمات احتمالي موجـود مـي   ها جهت رفع چالش) حداقل هر چندماه يكبار(

ي اجرايي و ها ستگاهدر ضمن، تلاش براي ارتقاي تقاضا و انگيزه سازماني د. راهگشا باشد

ي هـا  ي اجرايي نيز منجـر بـه تقويـت همكـاري    ها توجه بيشتر به رضايت كاربران دستگاه

 .دوجانبه خواهد شد

نظمي در ضعف و يا بي

مستندسازي و مديريت سوابق 

 فيزيكي و الكترونيكي

ا سقف حجم فايل براي بعضي از مستندات بارگذاري شده بيش از مقدار مورد نياز است، ام •

براي برخي ديگر از مستندات بسيار كم است كه اين اشكال بايستي رفع گردد، مثلاً سقف 

مگابايت باشد، اما بـراي اسـناد تـك     2حجم فايل براي دعوت نامه و قرارداد بايد حداقل 

 .كند مي كيلوبايت كفايت 500برگي 

كرد، لذا دستگاه بايد توان يك فايل را آپلود  مي ضمناً در هر بخش از يك فرم سامانه، تنها •

گردد كـه امكـان   بنابراين پيشنهاد مي. چند فايل را ادغام كند، سپس آن را بارگذاري نمايد

  .آپلود چند فايل در يك بخش نيز فراهم گردد

دستگاه مجبور است با سرعت فعلي اينترنت، يك سند يكسان را چندين مرتبـه بارگـذاري    •

ه نحوه دريافت اطلاعات و مستندات در سـامانه  شود ك مي پيشنهاد. كند كه مطلوب نيست

اي  كننـد، بصـورت دوره   نميتغيير كند و اطلاعات و مستنداتي كه به ازاي هر معامله تغيير 

كنند براي هر معاملـه   مي دريافت شود و اطلاعات و مستنداتي كه به ازاي هر معامله تغيير

سامانه علاوه بر امكان بارگذاري شود  مي در ضمن، پيشنهاد. بصورت جداگانه دريافت گردد

مستند جديد، امكاني مبني بر ارجاع به مستندات قبلي بارگذاري شده اين معامله نيز داشته 

 .باشد

سامانه با قوانين، عدم انطباق 

و وظايف سازماني  مأموريت

  ي اجراييها دستگاه

جرايـي از قبيـل   ي اهـا  نامـه مـالي و معـاملاتي برخـي از دسـتگاه     با توجه به آن كه آيين •

ي دولتي و مانند آن دقيقاً منطبـق بـا قـانون برگـزاري     ها ، شركتها ، شهرداريها دانشگاه

ي ها گردد كه سامانه از كاربران دستگاه مي يي دارد، پيشنهادها باشد و تفاوت نميمناقصات 

بقت مطا ها خاص، تنها اطلاعاتي را درخواست نمايد كه با آيين نامه معاملاتي اين دستگاه

 .داشته باشد
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 ضعف در توسعه و مديريت

 استان ICTزيرساخت 
برنامه ريزي و تلاش براي ارتقاء پهناي باند و سرعت اينترنـت در سـطح ملـي و اسـتاني،      •

  .ي اجرايي را ارتقا خواهد دادها رضايت كاربران دستگاه

از نظر  ها ضعف پورتال سامانه

دسترسي، موجود بودن و 

 بليت استفادهقا

يك معاملـه در   تأييدبازطراحي ظاهري سامانه جهت ساده تر و جذاب شدن فرايند ثبت و  •

 . سامانه اهميت دارد

و يا  سامانهكيفيت پايين 

، خدمات و ها فقدان قابليت

در اطلاعات مورد نياز كاربران 

 آن

لات بـراي كـاربر   در سامانه گزينه ويرايش معاملات وجود دارد، اما امكان ويـرايش معـام   •

 .فراهم نيست كه بايد رفع گردد

اگر اينترنت در اواسط ثبت اطلاعات فرم مرحله اول ايراد پيـدا كنـد ثبـت اطلاعـات بايـد       •

اگر فرم مرحله اول به چند فرم شكسـته شـود يـا امكـان ثبـت موقـت       . مجدداً تكرار شود

  .وجود داشته باشد، بهتر است) نويسگزينه پيش(اطلاعات 

) مانند آماده نبودن اطلاعـات درخواسـتي از پيمانكـاران   (به دلايل اداري اي  مرحله اگر در •

نتوان بخشي از اطلاعات را ثبت نمود، بايد حداقل امكان ثبت موقت ساير اطلاعات وجود 

شود، سامانه بجاي دريافت يكجاي تمام اطلاعات و مستندات هر  مي پيشنهاد. داشته باشد

ي از اطلاعات و مستندات را از كاربر جويـا شـود و زمـاني كـه     مرحله، علت عدم ثبت برخ

اطلاعات و مستندات درخواستي فراهم شد، كاربر نسـبت بـه ارسـال مجـدد اطلاعـات و      

  .مستندات ثبت نشده اقدام نمايد

ماننـد معـاملاتي كـه    (شود كه سامانه براي ثبت اطلاعات معاملاتي غيرجاري  مي پيشنهاد •

  .ارائه بدهداي  نيز راهكار ويژه) قبلاً انجام شده اند

بـر  نمايد كه بسيار زمان مي سامانه اطلاعات و مستندات بسيار جزئي از كاربران درخواست •

ي معـاملاتي  هـا  در ضمن، آيين نامه. كند مي است و حجم اطلاعات بارگذاري شده را زياد

ان، برخـي از  شود در صـورت امك ـ  مي ي اجرايي مختلف تفاوت دارد، لذا پيشنهادها دستگاه

 ها اقلام اجباري به اختياري تغيير يابند و جزئيات اجباري كمتري درخواست گردد تا دستگاه

  .١در ثبت اطلاعات دچار مشكل نشوند

ها همگام با تغيير سامانه عدم

آخرين تغييرات در 

ي كاربران و ها نيازمندي

 فناوري اطلاعات

ه و بازيابي اطلاعات به يك سامانه هوشـمند  شود كه سامانه از يك ابزار ذخير مي پيشنهاد •

 .كنترل صحت معاملات دولتي تبديل گردد

سازي و ضعف در يكپارچه

با ساير  ها سازگاري سامانه

 هاي استاني و كشوريسامانه

شود كه سامانه كشوري نظارت بر معاملات، بخشي از اطلاعات كنترلي مـورد   مي پيشنهاد •

هـا و  ي معاملاتي وزارتخانهها ز سامانه ملي مناقصات، سامانهنياز خود را بصورت مستقيم ا

ي اجرايـي اسـتخراج كنـد تـا از چنـدباره كـاري در ورود اطلاعـات        ها ي دستگاهها سامانه

در ضـمن، بـا ايـن روش،    . هـاي اجرايـي كاسـته شـود    معاملات توسط كـاربران دسـتگاه  

و بارگذاري اسـناد متفـاوت در    توانند با جعل مستندات نميي اجرايي متخلف نيز ها دستگاه

 . تخلفات خود را پوشش دهند ها هر يك از اين سامانه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
كنـد و كارشناسـان   البته از نظر كارشناسان بازرسي كل استان، اطلاعات جزئي فعلي نيز براي اعمال نظـارت كفايـت نمـي    1

 .گردند از طريق مكاتبه، مستندات تكميلي را دريافت نمايندمجبور مي
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ي ها امانهضعف در امنيت س

 نظارت الكترونيكي

شناسـي  و آسـيب  https، استفاده از پروتكل )VPN(ايجاد يك شبكه خصوصي مجازي  •

ي هـا  هامنيت سامانه جهت ارتقاي امنيت فضاي تبـادل اطلاعـات معـاملات بـين دسـتگا     

ي ها اجرايي و سازمان بازرسي كل كشور جهت پيشگيري از خطرات امنيتي فراروي سامانه

 .اينترنتي ضروري است

ضعف و يا فقدان مركز 

پشتيباني از راهنمايي و 

 ها شهروندان و كاربران سامانه

ن ي نظـارتي در سـازما  هـا  ايجاد مركز راهنمايي و پشتيباني از شهروندان و كاربران سامانه •

بازرسي كل كشور جهت دريافت منظم بازخوردهاي كاربران و پاسـخ بـه سـوالات فنـي،     

 .سازماني و قانوني ايشان اهميت دارد

ضعف و يا فقدان سيستم 

و  ها پشتيبان گيري از داده

  هاپشتيباني از خدمات سامانه

نظـارتي در   هـاي ي سـامانه ها ايجاد يا ارتقاي مركز پشتيباني و نگهداري از خدمات و داده •

و رفع سريع ايرادات فنـي   ها سازمان بازرسي كل كشور جهت پشتيبان گيري منظم از داده

 . ي نظارتي اهميت داردها سامانه

ت
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فقدان و يا عدم ثبات 

و قوانين توسعه  ها سياست

 الكترونيكينظارت خدمات 

كه خصوصي هستند و نبايد در زمينه نظـارت بـر   ي اجرايي اعتقاد دارند ها برخي از دستگاه •

معاملات، تابع مقررات دولتي باشند و نبايد الزامي براي ثبت اطلاعـات معـاملات آنهـا در    

ها نيـز تنهـا مناقصـاتي كـه از بودجـه دولتـي       برخي از دستگاه. ١سامانه وجود داشته باشد

ايـن  . ه آنها ايراد گرفتـه اسـت  كنند كه بازرسي كل ب مي كنند را در سامانه درج مي استفاده

شود  مي معتقدند تكليف سازماني بايد از مناقصاتي كه از محل منابع داخلي انجام ها دستگاه

گردد كه مسائل قانوني مرتبط با اين مشكل حل شده و بـه  لذا پيشنهاد مي. ٢برداشته شود

 .رساني گرددذينفعان بصورت مناسبي اطلاع

و  ها فقدان آيين نامه

ي قانوني و سياسي ها رچوبچا

مناسب جهت توسعه خدمات 

 الكترونيكينظارت 

 تأييـد در صورت اصرار بازرس بر لغو يـا تجديـد يـك مناقصـه و يـا اصـلاح آن و عـدم         •

لـذا  . گـردد درخواست بازرس توسط دستگاه اجرايي، يك چرخه دائمي در سامانه ايجاد مي

قانوني در نظر گرفته شـود، مـثلاً اگـر    گردد جهت رفع اين چرخه، يك راهكار  مي پيشنهاد

بازرس دوبار تقاضاي لغو يا اصلاح يك مناقصه را ارسـال نمايـد و دسـتگاه آن را اعمـال     

 .ننمايد، موضوع از طريق ايجاد پرونده موردي براي دستگاه پيگيري شود

 ضمناً برخي از بندهاي قانوني تعبيه شده در آيين نامه برگزاري مناقصات قـديمي اسـت و   •

ي اجرايـي معتقـد اسـت كـه آيـين نامـه       هـا  بطور نمونه يكي از دستگاه. بايد اصلاح گردد

روز بايـد   14از لحظه درج آگهـي،  . شودبرگزاري مناقصات قديمي است و باعث تاخير مي

گر تا تحويل پاكت از زمان ابلاغ به مناقصه. طي شود تا اسناد ارزيابي تحويل كارفرما شود

هـايي كـه فنـاوري اطلاعـات و     لذا با توجه به قابليت. روز باشد 10د قيمت نيز حداقل باي

ي مربوطـه،  هـا  شود با اصلاح قانون و آيـين نامـه  ارتباطات فراهم كرده است، پيشنهاد مي

روزه كاهش يابد تا زمان برگزاري هر مناقصه نيـز كـاهش    10روزه و  14ي زماني ها بازه

 .يابد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
نمايـد،  اس استانداردهاي تعريف شده اخذ مـي البته كارشناسان بازرسي كل استان اعتقاد دارند كه سامانه مدارك را بر اس 1

  .دهندنامه خود دستگاه انطباق مياما بازرسان آن را با آيين
كارشناسان بازرسي كل استان اعتقاد دارند كه قـانون برگـزاري مناقصـات در خصـوص منـابع داخلـي حـاكم نيسـت، امـا           2

بجـز  (د و بازرسي كل استان نيز بايـد مطابقـت قـوانين مربوطـه     دستگاه بايد نسبت به ثبت اين نوع از مناقصات نيز اقدام نماي

 .نظارت خود را انجام دهد) قانون برگزاري مناقصات



 گزارش پژوهشي               
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با سامانه ملي رسيدگي به  پيشنهادات پژوهش در ارتباط -5- 6

  شكايات و اعلامات

از مهم ترين پيشنهادات اين پژوهش جهت اي  علاوه بر اين، خلاصه

ي فراروي سـامانه ملـي رسـيدگي بـه شـكايات و      ها رفع موانع و چالش

مـانع و چـالش تعبيـه     24. ارائه شـده اسـت   7اعلامات استان در جدول 

هستند كه پس از ارزيـابي و  يي ها شده در اين چارچوب، موانع و چالش

شده نهايي پـژوهش در نظـر    تأييدتفسير نهايي محققين به عنوان موانع 

ضمناً پيشنهادات نهايي ما جهت رفـع موانـع موجـود    . گرفته شده بودند

هـاي  محـدوديت "بر اساس مدل مفهومي تحقيـق در چهـار دسـته كلـي     

 ،"هـــاي ســـازماني و مـــديريتيمحـــدوديت"، "اجتمـــاعي و فرهنگـــي

ارائه شـده   "ي قانوني و راهبرديها محدوديت"و  "ي فنيها محدوديت"

  .است
  در ارتباط با سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلاماتچارچوب پيشنهادات پژوهش .  6 جدول
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  هاييا چالش ها محدوديت

  موجود استان 

  ي ها و محدوديت ها پيشنهادات پژوهش جهت رفع چالش

 شناسايي شده
ت
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پذيري خطر كاهش پاسخگويي و مسئوليت

 ي اجراييها دستگاه كاركنان
كننـد، لـذا سـازمان    ي اجرايي با فرسايشي كردن شكايت، رفع تكليف مـي ها برخي از دستگاه •

  .ي تشويقي و تنبيهي را در نظر بگيردها بازرسي كل كشور بايد براي حل اين چالش، مكانيزم

رعايت عدالت و مساوات در رسيدگي به  عدم

 شكايات شهروندان

ي اجرايـي اسـتان و   هـا  فرهنگ سازي و برنامه ريزي جهت تقدم ضابطه بر رابطه در دستگاه •

ي اجرايي در ارتباط با رسيدگي ها مورد مسئولين و كاركنان دستگاهكاهش تعداد سفارشات بي

 .هاي شكايات شهروندان ضروري استبه پرونده

سامانه  طراحي رسميت و وقار در به عتقادا

ي ها پروفايل كاربران بازرسي كل و دستگاه(

 )اجرايي

و ) ي اجرايـي اسـتان  هـا  پروفايل كاربران بازرسي كـل و دسـتگاه  (باز طراحي ظاهري سامانه  •

مانند رنگ آميزي بهتر، كاربري آسانتر (ي جذابيت و سرگرمي در آن ها ملاحظه نمودن مولفه

 .تواند موثر باشدمي...) و 

  فقدان سواد ديجيتالي شهروندان
ماننـد  (ي كـار بـا رايانـه    هـا  ي آمـوزش مهـارت  ها دولت بايد در زمينه تقويت و توسعه برنامه •

ICDL (براي كليه شهروندان اقدامات اساسي انجام دهد. 

 ديوار ديجيتالي 
توانـد  وسـط دولـت مـي   زدايي و توسعه سياسي، اقتصادي و فرهنگـي ت تلاش براي محروميت •

 .تاحدي اين مانع را كمرنگ نمايد

فقدان آگاهي و شناخت شهروندان و كاركنان 

  ها نسبت به سامانه

سازمان بازرسي كل كشور و بازرسي كل استان بايد در زمينه فلسفه وجودي و مزاياي سامانه  •

اينـد و در  ملي رسيدگي به شكايات و اعلامـات، اطـلاع رسـاني بيشـتري بـه شـهروندان نم      

 .خصوص اين سامانه، فرهنگ سازي بهتري نيز صورت پذيرد
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پذيرش خدمات توسط شهروندان به  عدم

 علت عدم درك مزاياي آن 

سازمان بازرسي كل كشور و بازرسي كل استان بايد در زمينه فلسفه وجودي و مزاياي سامانه  •

هروندان نماينـد و در  ملي رسيدگي به شكايات و اعلامـات، اطـلاع رسـاني بيشـتري بـه ش ـ     

 .خصوص اين سامانه، فرهنگ سازي بهتري نيز صورت پذيرد

ت
ودي

حد
م

 
ها

ي
ريت

دي
و م

ي 
مان

ساز
ي 

  

تضاد و يا عدم هماهنگي بين فرايندهاي 

ي نظارت ها سنتي نظارت و سامانه

 الكترونيكي

ود واحد ستاد خبري بازرسي كل بايد تمام تلاش خود را براي ثبت اينترنتي شكايات توسط خ ـ •

مديريت ارشد بازرسـي كـل اسـتان نيـز بايـد در ايـن زمينـه، اقـدام و         . شهروندان انجام دهد

 .تمهيداتي صورت دهد

شـود بـراي بـه نتيجـه رسـيدن       مي ي اجرايي، پيشنهادها ضمناً بر اساس نظر يكي از دستگاه •

اشـد بـه   برخي از شكايات، فرايند رسيدگي به شكايت، تركيبي از فرايند سنتي و الكترونيكي ب

از فرايند رسيدگي به شكايت، شاكي و متشاكي براي ارائـه مـدارك و   اي  نحوي كه در مرحله

 .توضيحات تكميلي با يكديگر روبرو شوند تا نتيجه نهايي حاصل گردد

 در متفاوت و غيرشفاف اهداف و راهبردها

 سازمان بازرسي 

سـازي و  شـور جهـت همگـن   ريزي و سازماندهي بيشتر توسط سازمان بازرسـي كـل ك  برنامه •

ي هـا  ها و دستورات ابلاغي مرتبط با نظارت الكترونيكي به بازرسيهماهنگ نمودن بخشنامه

 .نمايد مي ، اين چالش را كم رنگها كل استان

عدم آگاهي شهروندان استان نسبت به قلمرو 

 هاكاري سامانه

رسـاني بيشـتري   بايد اطلاع در زمينه قلمرو كاري سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات •

 .صورت پذيرد

شود كه مديريت ارجاع شـكايات   مي ضمناً با توجه به جايگاه قانوني سازمان بازرسي، پيشنهاد •

يا اعلاماتي كه در قلمرو اين سازمان نيستند نيز توسط ايـن سـامانه انجـام شـود و بـا ايجـاد       

شـوري مـرتبط بـا شـكايات و     ي اسـتاني و ك هـا  اتصال بين سامانه بازرسـي و سـاير سـامانه   

 ١.اعلامات، شكايات شهروندان به سامانه سازمان نظارتي مربوطه ارجاع داده شود

بازرسي و ريزي ضعيف سازماندهي و برنامه

 ي اجراييها دستگاه

ي فـراروي  هـا  تلاش جهت برنامه ريزي و سازماندهي بيشتر در خصوص رفع موانع و چـالش  •

  .تواند اثربخش باشد مي كلي اجرايي و بازرسي ها دستگاه

ي اجرايـي اسـتان در سـامانه    ها در ضمن، برنامه ريزي جهت پوشش تعداد بيشتري از دستگاه •

ي استان نـام كـاربري تعريـف نشـده     ها به طور مثال، در سامانه براي دانشگاه. ضروري است

 .نمايداست و ارجاع شكايات آنها به مركز، فرايند رسيدگي به شكايات را طولاني تر مي

را رفـع   هـا  تواند بسياري از چـالش  مي سامانه نيزاي  برنامه ريزي جهت ارزيابي سالانه يا دوره •

 .نمايد

 ، متولي سامانه رسيدگي بـه شـكايات، سـتاد خبـري بازرسـي كـل آنهـا       ها در برخي از استان •

ول دفتـر  ، توليت سامانه با مسئول انفورماتيك يـا مسـئ  ها باشد، اما در برخي ديگر از استان مي

گردد در بازرسي كل تمـامي   مي لذا با توجه به اهميت اين سامانه، پيشنهاد. باشد مي مدير كل

، توليت سامانه با بخش ستاد خبري آنها باشد و اين بخش نيـز مشـابه بخـش مـالي     ها استان

بصورت يك اداره مشخص فعاليت نمايد تا برنامه ريزي و سازماندهي در زمينه سامانه مذكور 

 .هيل گرددتس

كمبود مديران و كارشناسان آموزش ديده و 

 توانمند 
 

ي سازماني مورد نياز سامانه و تامين نيروي ها برنامه ريزي و سازماندهي جهت تعريف جايگاه •

هاي اجرايي اسـتان بسـيار   در بازرسي كل و دستگاه ها انساني متخصص مرتبط با اين جايگاه

تامين نيروي انساني نيز افزايش تعداد بازرسان در بازرسـي  مهم ترين اولويت در . اهميت دارد

اين بازرسان بايـد در يـك زمينـه كـاري بخصـوص ماننـد مسـكن، راه،        . باشد مي كل استان

 .شهرداري، نفت و غيره تخصص داشته باشند

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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فقدان همكاري مناسب بين بازرسي كل و 

 هاي اجرايي استان دستگاه

متـولي ايـن   . ي اجرايي استان بايـد بيشـتر شـود   ها و دستگاهتعامل دوطرفه بين بازرسي كل  •

توان با برگزاري همايش تجارب موفـق شـكايات و    مي مثلاً. تعامل نيز بايد بازرسي كل باشد

انـدركاران امـر   ي دوجانبه را تقويت نمود و دستها اعلامات در سطح ملي يا استاني، همكاري

يي نيز بايد به جاي رفع تكليف و فرسايشي نمـودن  ي اجراها ضمناً دستگاه. را نيز تشويق كرد

شكايات شهروندان، تلاش نمايند تا ريشه واقعي مشـكل شناسـايي و رفـع گـردد و شـكايات      

 .شهروندان به نتيجه برسد

ت
ودي

حد
م

 
ها

ي
 فن

ي
  

 ICTزيرساخت  ضعف در توسعه و مديريت

 استان 
رنـت در سـطح ملـي و اسـتاني،     برنامه ريزي و تلاش براي ارتقاء پهنـاي بانـد و سـرعت اينت    •

  .ي اجرايي را ارتقا خواهد دادها رضايت كاربران دستگاه

از نظر دسترسي،  ها ضعف پورتال سامانه

پروفايل ( موجود بودن و قابليت استفاده

  )ي اجراييها بازرسي كل و دستگاه

خصوصـاً  (تر و جذابتر شدن فرايند رسيدگي به شـكايات  بازطراحي ظاهري سامانه جهت ساده •

برخـوردار  اي  از اهميـت ويـژه  ) ي اجراييها بازطراحي پروفايل كاربران بازرسي كل و دستگاه

ي اجرايي انتظار دارند كه در سامانه يك كارتابل واحد داشـته باشـند و تمـام    ها دستگاه. است

ضـمناً كـاربران   . بندي شـده و يكجـا دريافـت كننـد    شكايات مربوط به خود را بصورت دسته

ي اجرايي براي مشاهده شكايات دريافتي دستگاه بايد يك بار نـام كـاربري و رمـز    ها دستگاه

ي مختلف كليـك نماينـد كـه ايـن رويـه بايـد       ها خود را وارد نمايند و سه بار نيز روي گزينه

 .اصلاح گردد

، ها و يا فقدان قابليت سامانهكيفيت پايين 

خدمات و اطلاعات مورد نياز كاربران بازرسي 

 ي اجراييها دستگاه كل و

بعد از ثبت پاسخ شكايت توسط دستگاه اجرايي، امكان جستجوي شـكايت پاسـخ داده شـده،     •

گزارش گيري از آن، مشاهده مشخصات شكايت و پيگيري آخرين وضـعيت شـكايت شـاكي    

با توجه به ايـن كـه دسترسـي بـه ايـن اطلاعـات جهـت تنظـيم         . توسط دستگاه وجود ندارد

نيز در سامانه  ها شود اين قابليت مي رون دستگاهي ضروري است، پيشنهادگزارشات ارزيابي د

  .تعبيه گردد

مثلاً ثبـت اينترنتـي،   (ضمناً بهتر است علاوه بر ثبت صريح كانال شكايت يا اعلام در سامانه  •

شهروند، نماينـده  (، عامل ثبت شكايت يا اعلام )مراجعه حضوري، اعلام تلفني، فكس و غيره

نيز صراحتاً ثبت شود و اين موارد در كليه گزارشات اسـتخراجي از  ...) خبري يا  شهروند، ستاد

  .سامانه نيز قابل استخراج باشد

گردد كه امكان دريافت نظـرات، پيشـنهادات، انتقـادات و بـازخورد      مي علاوه بر اين، پيشنهاد •

در ) هـا  كل اسـتان  ي اجرايي و كاربران بازرسيها شامل شهروندان، كاربران دستگاه(كاربران 

 .ارتباط با هر شكايت نيز در سامانه تعبيه شود كه منجر به بلوغ سريعتر سامانه خواهد شد

گردد كه سامانه به اعلامات ثبت شده شـهروندان نيـز يـك كـد رهگيـري      ضمناً پيشنهاد مي •

تواند با كمك اين كد رهگيري، آخرين اقـدامات   مي شهروند ناشناس. تصادفي تخصيص دهد

هاي انجام شـده در خصـوص اعـلام    ام شده توسط بازرسي كل استان و يا نتيجه بازرسيانج

مربوطه را پيگيري نمايد و بر اساس آن حتي مجدداً اطلاعات جديـدي را بصـورت ناشـناس    

 .ارسال نمايد

ها همگام با آخرين تغييرات تغيير سامانه عدم

هاي كاربران در فناوري اطلاعات و نيازمندي

 هاي اجراييكل و دستگاه بازرسي

 .سامانه بايد قابليت كار با مرورگر فايرفاكس، كروم و غيره را نيز داشته باشد •

ي اجرايـي، همزمـان بـا    هـا  شود جهت تسـريع در پاسـخگويي كـاربران دسـتگاه     مي پيشنهاد •

ال گذاشتن شكوائيه يا اعلاميه در كارتابل ايشان، پيامكي نيز به تلفن همراه اين كاربران ارس ـ

 .گردد

 .ي هوشمند بهينه شودها يا گوشي ها گردد سامانه براي استفاده در محيط تبلت مي پيشنهاد •

شود عنـوان   مي پيشنهاد. ي اجرايي ايراد داردها عنوان ثبت شده در صفحه اول پورتال دستگاه •

 .تغيير يابد "اعلامات واصله از شهروندان/ شكايات"بصورت  "اعلام از دستگاه/ شكايت"



  نظارت الكترونيك

 

 

 

77

 ها سازي و سازگاري سامانهضعف در يكپارچه

  هاي استاني و كشوري با ساير سامانه

هـاي  شود، با ايجاد اتصال و يكپارچه سازي بين سامانه بازرسـي و سـاير سـامانه    مي پيشنهاد •

استاني و كشوري مرتبط با شكايات و اعلامات، قلمرو فرايند رسيدگي به شكايات و اعلامـات  

جازي گسترش يابد و حتي مديريت ارجاع شكايات يـا اعلامـاتي كـه در    شهروندان بصورت م

قلمرو كاري اين سازمان نيستند را نيز اين سامانه انجام دهد، يعني شكايات و اعلامـاتي كـه   

گردد و در قلمرو كاري سازمان بازرسي نيـز قـرار    مي توسط شهروندان در سامانه بازرسي ثبت

كه با اين  ١ي نظارتي مربوطه ارجاع داده شودها هاي سازمانندارد، بصورت خودكار به سامانه

 .راهكار، رضايت شهروندان نيز ارتقا خواهد يافت

ي نظارت ها امانهضعف در امنيت س

 الكترونيكي 

، آسيب شناسي امنيتـي سـامانه و رفـع ايـرادات     )VPN(ايجاد يك شبكه خصوصي مجازي  •

ارتقاي امنيت فضاي تبـادل شـكايات بـين     استفاده شده در آن جهت httpsگواهي پروتكل 

ي اجرايي و سازمان بازرسي كـل كشـور جهـت پيشـگيري از خطـرات      ها شهروندان، دستگاه

 .ي اينترنتي ضروري استها امنيتي فراروي سامانه

پشتيباني راهنمايي و ضعف و يا فقدان مركز 

 هاشهروندان و كاربران سامانهاز 

ي نظـارتي در سـازمان   هـا  ني از شـهروندان و كـاربران سـامانه   ايجاد مركز راهنمايي و پشتيبا •

بازرسي كل كشور جهت دريافت منظم بازخوردهـاي كـاربران و پاسـخ بـه سـوالات فنـي و       

  .قانوني ايشان اهميت دارد

گردد كه امكان دريافت نظـرات، پيشـنهادات، انتقـادات و بـازخورد      مي علاوه بر اين، پيشنهاد •

در ) هـا  ي اجرايي و كاربران بازرسي كل اسـتان ها ، كاربران دستگاهشامل شهروندان(كاربران 

 .ارتباط با هر شكايت در سامانه تعبيه شود كه منجر به بلوغ سريعتر سامانه خواهد شد

ضعف و يا فقدان سيستم پشتيبان گيري از 

  هاو پشتيباني از خدمات سامانه ها داده

هـاي نظـارتي در   ي سـامانه هـا  از خـدمات و داده  ايجاد يا ارتقاي مركز پشتيباني و نگهـداري  •

و رفـع سـريع ايـرادات فنـي      ها سازمان بازرسي كل كشور جهت پشتيبان گيري منظم از داده

 .ي نظارتي اهميت داردها سامانه

ت
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عدم همكاري و حمايت مناسب مديران ارشد 

ي اجرايي جهت به نتيجه رسيدن ها دستگاه

 ايات شهروندان شك

ي سـازمان بازرسـي اجرايـي    هـا  برخي از كارشناسان بازرسي كل اعتقـاد دارنـد كـه گـزارش     •

باشد و نداشتن قوه اجراي قوي در سازمان بازرسي در خصوص پيگيري شكايات را يكـي   نمي

 مديران مناسب ضمناً برخي از شهروندان نيز از عدم حمايت. از موانع مهم شناسايي نموده اند

لذا برنامه ريزي و تلاش مـديران ارشـد بازرسـي كـل     . باشندي اجرايي گله مند ميها گاهدست

بطور نمونه، . برخوردار استاي  جهت تقويت جايگاه نظارتي بازرسي كل استان از اهميت ويژه

هاي اجرايي جهت بـه نتيجـه   هاي تشويقي و يا تنبيهي در مديران ارشد دستگاهايجاد محرك

 .نمايدروندان ضروري ميرسيدن شكايات شه

و قوانين  ها فقدان و يا عدم ثبات سياست

  الكترونيكينظارت توسعه خدمات 

ريزي و قانونگذاري جهت تقويت جايگاه نظارتي سـازمان بازرسـي و برجسـته نمـودن     برنامه •

شود بـا تصـويب   بطور مثال، پيشنهاد مي. برخوردار استاي  نظارت الكترونيكي از اهميت ويژه

ي نظارتي يـا سـاير مراجـع قـانوني ذيصـلاح، مـديريت ارجـاع شـكايات و         ها راي دستگاهشو

اعلاماتي كه در قلمرو كاري سازمان بازرسي نيز قرار ندارنـد، بصـورت خودكـار توسـط ايـن      

ي خـارج از قلمـرو   سامانه صورت پذيرد، يعني سامانه بازرسي، شـكايات يـا اعلامـات واصـله    

 .هاي نظارتي مربوطه ارجاع دهدزمانسا كاري خود را به سامانه

ي قانوني و ها و چارچوب ها فقدان آيين نامه

نظارت سياسي مناسب جهت توسعه خدمات 

  الكترونيكي

هاي جامع و شـفاف جهـت رسـيدگي الكترونيكـي بـه شـكايات و اعلامـات        تدوين آيين نامه •

 .نمايد مي ضروري

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
هـاي نظـارتي كشـور و يـا سـاير      ملياتي نمودن اين پيشنهاد، منوط به تصويب آن در شـوراي دسـتگاه  لازم به ذكر است، ع 1
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  ي اين پژوهشها دستاوردها و نوآوري -6- 6

اورد اصلي اين پژوهش، آسيب شناسي نظارت الكترونيكـي در  دست

باشد كـه از نظـر روش،    مي ي اجرايي استان خراسان جنوبيها دستگاه

 مدل تحقيق، قلمرو تحقيق و نتايج به دسـت آمـده كـاملاً منحصـر بفـرد     

  .باشد مي

ي اجرايي ها آسيب شناسي نظارت الكترونيكي در دستگاه - 6-1- 6

  استان خراسان جنوبي

و  هـا  چـالش  در اين تحقيق، با طراحي يك مدل مفهـومي بـر مبنـاي   

مـورد از   37، سـازي و پـذيرش دولـت الكترونيكـي    موانع فراروي پياده

ي فــراروي پـذيرش و اســتقرار دو سـامانه نظــارت   هـا  موانـع و چــالش 

. ي اجرايي استان شناسايي شـد ها الكترونيكي مورد استفاده در دستگاه

ابي اين پژوهش شامل سامانه كشـوري نظـارت   ي مورد ارزيها سامانه

ي اجرايي و سامانه ملي رسيدگي بـه شـكايات و   ها بر معاملات دستگاه

ي پـذيرش و  هـا  باشـد كـه در ايـن تحقيـق، موانـع و چـالش      اعلامات مي

ي هـا  استقرار سامانه معاملات بر اسـاس سـه روش و موانـع و چـالش    

شـش روش مـورد    پذيرش و استقرار سامانه شـكايات نيـز بـر مبنـاي    

ي شناسـايي  هـا  ارزيابي دقيق قرار گرفت و تعـدادي از موانـع و چـالش   

البتـه  . نيز رد شـد  ها قرار گرفت و ساير موانع و چالش تأييدشده مورد 

، يك مانع جديد نيز به فهرست موانـع ارائـه شـده    ها در طي اين ارزيابي

ي اه ـ در ادامـه، موانـع و چـالش   . در مدل مفهـومي تحقيـق اضـافه شـد    

بنـدي و  ي مـذكور بـه ترتيـب اهميـت رده    هـا  فراروي هر يك از سـامانه 

يـا رد نهـايي هـر يـك از موانـع شناسـايي        تأييدتشريح شدند و پس از 

در قالـب   هـا  شده، پيشنهادات اين پژوهش جهت رفع اين موانع و چالش
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بعلاوه، اين تحقيق، ضـمن نيـل   . دو چارچوب جامع و جديد ارائه گرديد

اصلي آن، چند دستاورد ضـمني نيـز داشـت كـه در ادامـه      به دستاورد 

  .گيرد مي مورد بررسي قرار

و موانع فراروي پياده سازي و  ها ارائه چارچوب چالش  - 6-2- 6

  پذيرش دولت الكترونيكي

و موانع فراروي پيـاده سـازي    ها با توجه به آن كه در زمينه چالش

شده بود، تنها راه  و پذيرش نظارت الكترونيكي تحقيقات معدودي انجام

و موانـع فـراروي    هـا  ممكن براي ارائه مدل اين تحقيق، شناسايي چالش

سازي و پذيرش دولت الكترونيكي و استخراج مـدل نهـايي تحقيـق    پياده

و  هـا  بنابراين در ضمن اجراي اين تحقيق، چـارچوب چـالش  . از آن بود

رائه شد كـه  سازي و پذيرش دولت الكترونيكي نيز اموانع فراروي پياده

 بـرداري توسط كليه پژوهشگران حـوزه دولـت الكترونيكـي قابـل بهـره     

براي ارائه ايـن چـارچوب، پـس از مـرور گسـترده مقـالات و       . باشد مي

سازي و پذيرش دولـت الكترونيكـي و   ي مرتبط با موانع پيادهها پژوهش

سـازي و پـذيرش دولـت    و موانـع پيـاده   هـا  تـرين چـالش  استخراج مهم

ي، اين موارد مورد تحليل و بررسي عميق قرار گرفـت و پـس   الكترونيك

و موانـع   هـا  بنـدي در قالـب چـارچوب چـالش    سازي و دستهاز خلاصه

اين چارچوب . سازي و پذيرش دولت الكترونيكي ارائه شدفراروي پياده

هـا و موانـع   بندي شده، جامع، خلاصـه و بـديع از چـالش   يك مدل دسته

 ش دولت الكترونيكي و منـابع مـرتبط بـا آن   سازي و پذيرفراروي پياده

در ضـمن، ايـن   . باشـد  مي مانع و چهار دسته كلي 37باشد كه شامل  مي

ي متفاوت هر چالش را كه توسط منابع مختلف مورد ها جنبهچارچوب، 

  .ارجاع قرار گرفته است در خود جاي داده است
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و موانع  ها فرهنگ سازي جهت شناسايي و رفع چالش  - 6-3- 6

ي نظارت الكترونيكي سازمان بازرسي در استان خراسان ها مانهسا

  جنوبي

ي دو سـامانه  هـا  با توجه به آن كه در حين ارزيابي موانع و چالش

مذكور، مجموعاً از پنج نوع پرسشنامه استفاده شـد و در حـين اجـراي    

يي با هدف شناسـايي و رفـع   ها نيز مصاحبه ها هر يك از اين پرسشنامه

توان ادعا كرد كه اين  مي صورت گرفت، ها انع اين سامانهو مو ها چالش

سازي جهت شناسـايي و رفـع   پژوهش به شكل ضمني در زمينه فرهنگ

ي نظـارت الكترونيكـي سـازمان    هـا  و موانـع سـامانه   ها برخي از چالش

افـراد گـروه   . بازرسي در استان خراسان جنوبي نيز گام برداشته است

  :باشد مي دسته كلي ذيلسازي شامل سه هدف اين فرهنگ

 كارشناسان و مديران بازرسي كل استان •

ي اجرايي استان كه سابقه كار بـا  ها كارشناسان و مديران دستگاه •

 .اندي نظارت الكترونيكي سازمان بازرسي را داشتهها سامانه

شهرونداني كه سابقه شـكايت الكترونيكـي يـا غيـر الكترونيكـي از       •

 .داشته اندي اجرايي استان را ها دستگاه

لازم به ذكر است، در ضمن اين تحقيـق، شـهرونداني كـه شـكايت     

ارسال نمـوده بودنـد و از وجـود    ) غيرالكترونيكـي ( خود را بصورت سنتي

اين سامانه اطلاعي نداشتند، بـا سـامانه ملـي رسـيدگي بـه شـكايات و       

  .اعلامات آشنا شدند

  ي تحقيق و پيشنهاد تحقيقات آتيها محدوديت  -7- 6

ديت اصلي اين تحقيق، محدوده جغرافيائي ارزيابي فرضـيات  محدو

باشد كه به استان خراسان جنوبي محدود شده است كه با توجه  مي آن
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بيني شـده بـراي انجـام آن،    به استاني بودن اين پژوهش و بودجه پيش

محدوديت بعدي اين تحقيق نيز عدم دسترسي كامـل  . گريزي از آن نبود

و كليـه   هـا  از گزارشـات اسـتاني سـامانه    پژوهشگران طـرح بـه برخـي   

هاي مورد ارزيـابي بـه دلايـل سـطح دسترسـي،      گزارشات ملي سامانه

در ضمن، تعداد بسيار زياد فرضـيات  . حريم خصوصي و مديريتي بود

هــاي ارزيــابي ايــن و تنــوع روش) فرضــيه اوليــه 37تعــداد ( ايــن پــژوهش

ه بـه آمـار اسـتخراجي از    نوع پرسشـنامه و مصـاحبه و مراجع ـ   5اجراي (فرضيات 

نيـز كـار مطالعـاتي و تحليلـي پـژوهش را تاحـدودي        )هاي نظـارتي سامانه

هاي مذكور و جامعيـت بيشـتر نتـايج    براي رفع محدوديت. پيچيده نمود

شود كه اين طـرح در سـطح ملـي و بـا حمايـت      اين تحقيق، پيشنهاد مي

از  تـوان  مـي  بـدين ترتيـب  . سازمان بازرسي كل كشـور تعريـف گـردد   

، هــا تجــارب ايــن پــژوهش اســتاني در طراحــي مــدل مفهــومي، فرضــيه

برداري نمود و بـا اسـتفاده   ها، فرايند تحقيق و نتايج آن بهرهپرسشنامه

از مزاياي يك طرح ملي به شرح ذيـل، فرضـيات تحقيـق را در محـدوده     

تـري مـورد   تر و دقيقهاي كشور و بصورت جامعجغرافيائي كل استان

  :داد ارزيابي قرار

فراهم شدن امكان دسترسي كامل به كل اطلاعات ثبت شده در دو  •

 بازرسي كل كشورسامانه نظارت الكترونيكي سازمان

- امكان ارزيابي فرضيات اين تحقيق توسط مديران و دست •

بازرسي كل الكترونيكي سازمانهاي نظارتاندركاران سامانه

 كشور

شناسان ملي حوزه امكان ارزيابي فرضيات اين تحقيق توسط كار •

 نظارت الكترونيكي
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امكان ارزيابي فرضيات اين تحقيق توسط بازرسي كل،  •

 هاي مختلف كشوري اجرايي و شهروندان استانها دستگاه

 امكان ارزيابي هر يك از فرضيات تحقيق از زواياي مختلف •

  نتيجه گيري نهايي  -8- 6

راي دهد كه اسـتان خراسـان جنـوبي ب ـ    مي نتايج اين پژوهش نشان

پذيرش و استقرار كامل سامانه ملي رسـيدگي بـه شـكايات و اعلامـات     

چالش و مانع جدي و مهم مواجه اسـت كـه راهكارهـايي     24مجموعاً با 

در ضـمن، ايـن اسـتان بـراي پـذيرش و      . براي رفع اين موانع ارائه شـد 

ي اجرايـي  ها سامانه كشوري نظارت بر معاملات دستگاهاستقرار كامل 

ــا نيــز مجموعــاً  چــالش و مــانع جــدي و مهــم مواجــه اســت كــه    24ب

البتـه عليـرغم مشـابهت تعـداد     . پيشنهاداتي براي رفع آنها نيز ارائه شد

مانع مشترك بين دو  17هاي فراروي دو سامانه مذكور، موانع و چالش

مـانع اختصاصـي    7نيـز بـا    هـا  سامانه وجود دارد و هر يك از سامانه

هاي نظارت الكترونيكي اسـتان خراسـان   باشند، يعني سامانه مي مواجه

 مـانع اختصاصـي روبـرو    14مـانع مشـترك و    17جنوبي مجموعـاً بـا   

مورد از موانع ارائه شده در مدل مفهومي تحقيـق در   7ضمناً . باشند مي

 تأييـد ارتباط با هيچ يك از دو سامانه نظارت الكترونيكي اسـتان مـورد   

مدل مفهـومي اوليـه تحقيـق و     علاوه بر اين، مقايسه. نهايي قرار نگرفت

شده نهايي كه در دو چارچوب پيشنهادي پژوهش ارائـه   تأييدفرضيات 

  : گردد مي دهد كه در ادامه تشريح مي شده است، نتايج جالبي را نشان

سـامانه بـا   عدم انطبـاق  يك مانع جديد با عنوان  ها طي ارزيابيدر  •

ــوانين،  ــتق ــتگاه  مأموري ــازماني دس ــايف س ــا و وظ ــيي اجره  اي

    هــاي دســته  شناســايي شــد و بــه فهرســت موانــع و چــالش     
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هاي سازماني و مديريتي مـدل مفهـومي تحقيـق اضـافه     محدوديت

شد و در چـارچوب پيشـنهادات پـژوهش بـراي سـامانه كشـوري       

 .ي اجرايي نيز قرار گرفتها نظارت بر معاملات دستگاه

مانه مورد از فرضيات تحقيق در ارتباط با سـا  3ثانويه  تأييدبراي  •

ي اجرايي، با ايجاد تغييراتي ها كشوري نظارت بر معاملات دستگاه

ي اجرايـي  هـا  جزئي در عنوان اين فرضيات، قلمرو آنها به دسـتگاه 

ــذا فرضــيات شــماره  . اســتان محــدود شــده اســت  در  7و  2، 1ل

چـارچوب پيشـنهادات پــژوهش بـراي ســامانه مربوطـه بصــورت     

 .اصلاح شده ارائه شده اند

مورد از فرضيات تحقيق در ارتباط با سـامانه   7ثانويه  تأييدبراي  •

ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات، با ايجـاد تغييراتـي جزئـي در    

لـذا فرضـيات   . عنوان اين فرضيات، قلمرو آنها محدود شـده اسـت  

در چارچوب پيشنهادات پژوهش  34و  28، 27، 26، 6، 5، 2شماره 

 .ارائه شده اندبراي سامانه مربوطه بصورت اصلاح شده 

ي هـا  در ارتباط با سامانه كشـوري نظـارت بـر معـاملات دسـتگاه      •

ي هـا  فرضيه متعلق بـه دسـته محـدوديت    13فرضيه از  5اجرايي، 

 10فرضيه از   8قرار گرفت، ضمناً  تأييداجتماعي و فرهنگي مورد 

ي سـازماني و مـديريتي نيـز    هـا  فرضيه متعلق به دسته محدوديت

شـده جديـد تحقيـق،     تأييـد ظر گـرفتن فرضـيه   شد كه با در ن تأييد

. قرار گرفـت  تأييدفرضيه اين دسته مورد  11فرضيه از  9مجموعاً 

-فرضيه متعلق به دسـته محـدوديت   10فرضيه از  8علاوه بر اين، 

فرضـيه   4فرضـيه از   2قـرار گرفـت و     تأييـد هاي فني نيز مـورد  

يـن آمـار   ا. شـد  تأييـد ي قانوني و راهبردي نيز ها دسته محدوديت
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، "ي سازماني و مديريتيها محدوديت"ي ها دهد كه دسته مي نشان

و  "ي اجتمـاعي و فرهنگـي  هـا  محـدوديت "، "هـاي فنـي  محدوديت"

به ترتيب، بيشترين تا كمترين  "ي قانوني و راهبرديها محدوديت"

هـاي  تعداد از موانع سامانه كشوري نظارت بـر معـاملات دسـتگاه   

 .اي داده انداجرايي استان را در خود ج

 7در ارتباط با سامانه ملي رسيدگي بـه شـكايات و اعلامـات نيـز،      •

ي اجتمـاعي و  هـا  فرضيه متعلق به دسته محـدوديت  13فرضيه از 

فرضـيه   10فرضـيه از    6قرار گرفـت، ضـمناً    تأييدفرهنگي مورد 

. شـد  تأييـد هاي سازماني و مديريتي نيز متعلق به دسته محدوديت

-فرضيه متعلق به دسـته محـدوديت   10رضيه از ف 8علاوه بر اين، 

فرضيه دسته  4فرضيه از  3قرار گرفت و  تأييدهاي فني نيز مورد 

 ايـن آمـار نشـان   . شـد  تأييدي قانوني و راهبردي نيز ها محدوديت

ي هـا  محـدوديت "، "هـاي فنـي  محـدوديت "ي هـا  دهد كـه دسـته   مي

و  "ي سـازماني و مـديريتي  هـا  محـدوديت "، "اجتماعي و فرهنگـي 

به ترتيب، بيشترين تا كمترين  "ي قانوني و راهبرديها محدوديت"

تعداد از موانع سامانه ملي رسيدگي به شـكايات و اعلامـات را در   

 .خود جاي داده اند

بندي فوق، اولويـت هـر يـك از    البته بايد اذعان نمود كه در دو رده •

موانع نسبت به ديگري و تعداد فرضيات اوليـه هـر دسـته در نظـر     

گرفته نشده است و چنانچه اين مـوارد نيـز در نظـر گرفتـه شـود،      

 .بندي گردندممكن است چهار دسته مذكور به شكل متفاوتي رده

در پايــان بــه مــديران ســازمان بازرســي كــل كشــور و مــديران و 

گردد ي اجرايي استان پيشنهاد ميها كارشناسان بازرسي كل و دستگاه
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مانع و چـالش فـراروي هـر     24ي رفع ريزي براگذاري و برنامهبا هدف

هـاي بلنـدي بـراي    هاي نظـارت الكترونيكـي اسـتان، گـام    يك از سامانه

-توسعه نظارت الكترونيكي در استان خراسان جنـوبي و سـاير اسـتان   

  .هاي كشور بردارند
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  منابع مورد استفاده در خلاصه تحقيق -7

  منابع فارسي
: قابل بازيابي از ).ديجيتالي يا مجازي(طرح نظارت الكترونيك . )1386( .احمدي گرجي، ح 

http://www.hoghooghdanan.com/index.php?option=com_content&vie
w=article&id=739:1389-03-28-05-24-25&catid=82:1388-10-28-10-41-

38&Itemid=118#  
دومين همايش علمي و ارائه شده در . هاي نظام كارآمد نظارتي يژگيو. )1380(. م.الواني، س

  .پژوهشي نظارت و بازرسي در كشور

 ارائه شده در. طراحي مدلي براي بررسي نظارت اثربخش در سازمان. )1383( .ن.اميري، ع

 .، تهرانسومين همايش نظارت كارآمد

ى اجراى نظارت ها وديتبررسى موانع و محد. )1389( .، فولادى طرقى، م.حسينى، م

  .سال پنجم فصلنامه مطالعات مديريت انتظامي. الكترونيكي

مطالعه تطبيقي نظارت الكترونيكي در حقوق كيفري ايران و آمريكا . )1390( .رحمانيان، س

  ).كارشناسي ارشد(

. سامانه ملي رسيدگي به شكايات و اعلامات. )1392. (الف- سازمان بازرسي كل كشور

  .رسي كل كشورسازمان باز

ي ها سامانه كشوري نظارت بر معاملات دستگاه. )1392( .ب- سازمان بازرسي كل كشور

 .سازمان بازرسي كل كشور. اجرايي

آسيب شناسي ساختارهاي نظارتي در ايران و ارائه چارچوبي براي . )1385( .شريفي، ا

  .سومين همايش نظارت كارآمد ارائه شده در. نظارت كارآمد

مصوبات ششمين جلسه . )1389. (ورى اطلاعات سازمان بازرسى كل كشورشوراى فنا

  .شوراى فن آورى اطلاعات سازمان بازرسى كل كشور

. نظارت نوين و نقش سازمان بازرسي كل كشور در تحقق آن. )1388( .صفرخاني، ح

 .72–53 فصلنامه دانش ارزيابي

سومين  ارائه شده در. ت كارآمدي اعمال نظارها موانع و محدوديت. )1383( .عبداللهي، ج

  .همايش نظارت كارآمد

در » نظارت الكترونيكي«ي پنهان در پيش بيني وضعيت ها شناخت مولفه. )1388( .مسعودي، ا

 .35–11 )پژوهش و سنجش(پژوهشهاي ارتباطي . سال آينده جامعه اطلاعاتي ايران 20

ابى به اهداف سازمان بازرسى كل نظارت الكترونيك و تأثير آن بر دستي. )1389. (نوروزيان

  ).كارشناسي ارشد(كشور در مبارزه با فساد 
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