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چکیده

نیت ها است؛  و  گفته ها  به منصه ظهور رساندن  پاسخ گویی اجتماعی  و  به شهروندان  پاسخ گویی 
شهروندان  و  مردم  مستخدمین  به عنوان  دولتی،  دستگاه های  و  دولت  مسئولین  كه  راه هایی  از  یکی 
می توانند در راستای پاسخ گویی و صیانت از حقوق شهروندان اتخاذ نمایند، رسیدگی مؤثر به شکایات 
كاركنان خود است. رسیدگی مؤثر به شکایات  شهروندان و ارائه آموزش های رسیدگی به شکایات به 
مردمی باید بر مبنای عناصر فرهنگ، اصول، افراد، فرآیند و پردازش و تحلیل باشد. در این تحقیق با 
كتابخانه ای و بررسی اسناد و مدارک موجود به بررسی اصول و فرایند رسیدگی  استفاده از روش مطالعه 

به شکایات مردمی خواهیم پرداخت.

کلیدی: پاسخ گویی، رسیدگی به شکایات مردمی، عناصر، اصول گان� واژ
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دولت الکترونیک به‌ عنوان استراتژی ضدفساد در قزاقستان1
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     چکیده

قزاقستان در مسئله توسعه اقتصادی و اجتماعی پیشرفت کرده، اما درگیر مبارزه با فساد نظام‌مند 
می‌باشد و رهبری این کشور عمق مشکل را تأیید کرده است. در قزاقستان برنامه بلندپروازانه دولت 
الکترونیک که برای ساده‌سازی فرایندها، کاهش اسناد و مدارک، حذف صف‌ها و محدود کردن 
تعاملات میان شهروندان و مقامات که فرصتی برای رشوه‌خواری را فراهم میک‌ند، طراحی شده 
است. اگرچه هنوز برای اندازه‌گیری تأثیر کامل این نوآوری، زود است ولی ما همایش‌های برخط، 
پوشش اخبار و گزارش‌های شخص ثالث را برای ارائه قضاوت اولیه به آزمون کشیده‌ایم. یافته‌ها 
نشان می‌دهد که دولت الکترونیک، فساد خُرد را کاهش می‌دهد، اما ضروری است که این برنامه، 

بخشی از یک بسته بزرگ‌تر از اقدامات ضدفساد باشد.

واژگان کلیدی: فساد، دولت الکترونیک، قزاقستان

1 - این متن، ترجمه مقاله گلمیرا شریازدانوا و جیم بوترفیلد است که نشریه فناوری اطلاعات و سیاست در سال 2017 منتشر 
کرده است. این نشریه مربوط به بخش فناوری اطلاعات و سیاستِ انجمن علمی سیاست آمریکا است که تحقیقات مربوط 

به تعامل فناوری اطلاعات با فرایندهای سیاسی و دولتی را پوشش می دهد.
E-government as an anti-corruption strategy in Kazakhstany; Gulmira Sheryazdanova & Jim 
Butterfield; Published online: 07 Feb 2017.

2 - رئیس گروه بررسی و تحقیقات مرکز مطالعات و پژوهش‌های سلامت اداری و مبارزه با فساد
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مقدمه
قزاقستان از جهات مختلف، یک داستان موفقیت مابعد شوروی است. رهبری آن پایدار بوده است؛ در 
این کشور، سرمایه‌گذاری گسترده در حوزه آموزش، زیرساخت‌ها و تحول اقتصادی صورت گرفته 
و کشور از هرگونه اغتشاش قومی در داخل و تنش‌های جغرافیایی- سیاسی بین‌المللی اجتناب کرده 
است. بااین‌وجود قزاقستان با برخی چالش‌های جدی روبه‌رو می‌باشد که یکی از آن‌ها مسئله فساد است. 
رئیس‌جمهور قزاقستان، نورسلطان نظربایف، بر اهمیت مبارزه با فساد تأکید نمود و اظهار داشت که 
در سال 2008 »فساد به‌شکلی قابل‌توجه، رقابت‌پذیری کشور را کاهش داده، مانع اجرای ساختارهای 
دموکراتیک در جامعه شده، باور مردم به قانون و عدالت و درنهایت اعتماد آن‌ها به دولت را تخریب 

کرده است«)نظربایف، 2008(.
قزاقستان عهده‌دار ابتکارعمل یک دولت الکترونیک گسترده برای کاهش فساد ازطریق ساده‌سازی 
دولت  توسعه  شاخص  در  است.  دلبخواهی  تصمیم‌گیری‌های  حذف  و  شفافیت  معرفی  خدمات، 
الکترونیک سازمان ملل متحد1 که شامل خدمات برخط، زیرساخت ارتباطات راه دور و توسعه سرمایه 
انسانی در بخش‌های مساوی می‌باشد، قزاقستان از رتبه 38 به جایگاه 28 طی دو سال بین گزارش‌های 
قزاقستان رتبه دوم را در رده   .)UN, 2014, p. 27( یافت ارتقا  2012 و 2014 سازمان ملل متحد 
کشورهای با درآمد متوسط در خدمات برخط و رتبه چهارم در جهان نسبت به درآمد را به‌دست آورد 
)UN, 2014, pp. 54, 56(. هدف ما در این مقاله بررسی چگونگی اقدامات قزاقستان برای توسعه 

ظرفیت دولت الکترونیک و بررسی شواهد اولیه اثربخشی آن دربرابر فساد است.

قزاقستان
قزاقستان یکی از 15 کشوری است که از زمان فروپاشی اتحاد جماهیر شوروی در اواخر سال 1991 
ظهور یافت. از دیدگاه سرزمینی دومین کشور پس از شوروی است، اما با تراکم جمعیت شش نفر در 
هر کیلومترمربع )درمجموع 17 میلیون نفر( به‌عنوان کشوری کم‌جمعیت با جایگاه 211 از 220 کشور 
اقتصاد  ارائه خدمات نشان می‌دهد.  برای  در سراسر جهان رتبه‌بندی شده است و چالش‌های جدی 
قزاقستان در سال 2013، سیزده برابر بیشتر از سال 1999 بوده که پایین‌ترین میزان کاهش اقتصادی 
پس از کمونیست است. در فاصله زمانی 12 سال بین سال‌های 2004 تا 2015، قزاقستان متوسط رشد 
اقتصادی 6/1 درصد را تجربه کرد )بانک جهانی، 2016(. تقریباً دوسوم جمعیت قومی قزاق با تقسیمی 
متعادل میان روس‌ها و دیگر گروه‌های قومی آسیای مرکزی هستند و زبان‌های غالب آن‌ها قزاقی )از 
خانواده ترک( و روسی است. تنش‌های قومی کم است و آن را تا حدودی در فضای پس از شوروی 

متمایز میک‌ند.

1 - UN’s E-Government Development Index
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دستور کار پس از کمونیست در سراسر اتحاد جماهیر شوروی سابق و اروپای شرقی، با دگرگونی‌های 
گسترده سیاسی و اقتصادی مشخص شده است. الستر، اوفه و پرسوس )1998(، درحالیک‌ه در مطالعه 
خود از چالش‌های  چهار کشور اروپای شرقی بحث میک‌نند، به هنگام نبود اختیاری برخاسته از قانون 
اساسی که ترتیبات غیررسمی انتقال قدرت و جانشینی آن به‌جای نهادهای رسمی را حفظ کند، سرشت 
انسانی را برجسته می‌نمایند. در چنین محیطی از جریان نهادی، میزان قدرت تصمیم سازی، نوعی اختیار 
میان مقامات بسیار بالا محسوب میشود. بنابراین فرصت فساد فراهم می‌گردد، زیرا دارایی‌های دولتی 

خصوصی شده‌اند.

دولت الکترونیک و فساد
طرفداران اقدامات دولت الکترونیک از طرح آن به‌عنوان یک استراتژی ضدفساد برای ادعای خود 
شده  سنتی  مدل  جایگزین  که  می‌نامد  جدید«1  »انگاره  را  آن   )435 ص   ،2002( هو  ندارند.  تردید 
پارادایم  درعوض،  میک‌ند.  تأکید  عادی‌سازی  و  استانداردسازی  تخصص،  بخش‌بندی،  بر  و  است 
دولت الکترونیک بر ساخت شبکه‌های هماهنگ، همکاری بیرونی و خدمات تک‌مرحله‌ای مشتری 
تأکید میک‌نند. باتناگار و اپیکل )2006( بر این عقیده هستند که مسئله بهره‌گیری دولت الکترونیک 
از فناوری‌های اطلاعاتی و ارتباطات به دولت اجازه می‌دهد تا اثربخش‌تر کار کند، اطلاعات را به 
اشتراک بگذارند و خدمات بهتری را برای عموم توزیع نمایند.لای و هالیم )2002( به‌ شکل هم‌زمان 
لونسکو)2013(  اشاره میک‌نند.  الکترونیک  به دولت  »انقلاب«2  پارادایم جدید و یک  به‌عنوان یک 
تأکید  فرایند خرید در یک حوزه مستعد فساد  بر  تأثیرگذاری  الکترونیک در  بالقوه دولت  توان  بر 

  .)Andersen,2009(میک‌ند
ارائه  مقاله  این  در  را  الکترونیک  دولت  درخصوص  مفید  چارچوبی   )2006( اپیکل  و  باتناگار 
میک‌نند. دولت الکترونیک می‌تواند ازطریق شفاف کردن رویه‌ها و حذف تصمیم‌سازی‌های اختیاری 
از فساد جلوگیری کند. اقدامات انجام‌شده از سوی مقامات می‌تواند ردیابی و شکایات شهروندان، 
ثبت شود و درنتیجه، احتمال اجرای آن افزایش ‌یابد. فرایندهای تصمیم‌سازی غیرشفاف، وقوع فساد را 
امکان‌پذیر می‌سازند، بنابراین دسترسی آزاد به اطلاعات باعث افزایش شفافیت و پاسخگویی می‌شود و 
 )ICT( 3درنتیجه‌ی آن، شهروندان توانمند می‌شوند. سرانجام، زیرساخت فناوری اطلاعات و ارتباطات
و سرمایه‌گذاری منابع انسانی، ظرفیت دولت را برای ارائه خدمات بهتر تقویت میک‌ند. لیو و همکاران 
)2011، ص 48( برآنند که »فساد،  بیشتر زمانی رخ می‌دهد که مقامی دولتی به یک امتیاز دسترسی داشته 
باشند، دارای اختیار در اداره آن باشند  و با عدم پاسخگویی عمل کنند«. بنابراین، کاهش اختیارات و 

1 - New paradigm
2 - Revolution
3 - Information and Communications Technology
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افزایش پاسخگویی باید فرصت‌های فساد را کاهش دهد. اثربخشی افزایش شفافیت و کاهش تصمیم 
سازی‌های اختیاری، در مطالعات دیگر، ازجمله تحقیق آندرسن )2009، ص 202(، برتوت و همکاران 

)2012( و الباناسوی  )2013( مورد تأکید قرار گرفته است.
استراتژی ارتقای باز بودن1 و دسترسی به اطلاعات به‌عنوان سازوکاری برای مبارزه با فساد، پدیده‌ای 
نسبتاً جدید است و جای تعجب نیست که استفاده روزافزون از فناوری اطلاعات و ارتباطات )بارتوت، 
جگر و گریمز، 2010، ص 265( باهم مرتبط هستند. تحقیقات موردی از شماری از کشورهای آسیا، 

آمریکای لاتین و اقیانوسیه، شواهدی از این اثربخشی را ارائه می‌دهد.
جانوآ  نیست.]خانم[  گسترده  ادبیاتی  فساد  و  قزاقستان  الکترونیک  دولت  پروژه  خاص  ادبیات 
)2009( شبکه‌ای از مراکز خدمات عمومی و نقش موردنظر آن‌ها را در کاهش فساد بررسی میک‌ند. 
علاقه اصلی او در این مراکز درواقع به کار او  به‌عنوان نماینده این جریان در »مدیریت عمومی جدید«2  
بازمی‌گردد. یک سال بعد، همین نویسنده، کاربرد دولت الکترونیک برای قزاقستان به‌عنوان یک کشور 
اثربخش آن مشخص نمود که  درحال گذار را موردبررسی قرار داد و چندین مانع را برای اجرای 
یکی از آن‌ها مقامات فاسدی بودند که انتظار شکست این طرح را داشتند )Janenova,2010(. این 

مشاهدات نشان می‌دهد که انجام درست دولت الکترونیک باید برسطح فساد اثرگذار باشد. 

پروژه دولت الکترونیک قزاقستان
ادعا میک‌ند که کشورهای درحال ‌توسعه اغلب درمورد معرفی دولت  این حوزه،  از محققان  یکی 

الکترونیک به شیوه اشتباه عمل میک‌نند. او می‌نویسد:
کشورهای درحال‌ توسعه اغلب با یک پورتال تحت وب شروع میک‌نند که ازطریق مجموعه‌ای 
از وب‌سایت‌های دولتی اطلاعات G2C یک‌طرفه ]دولت برای شهروندان[ را فراهم می‌آورد و سپس 
پروژه‌های فردی ملی را ، یکی‌یکی و مستقل از یکدیگر توسعه می‌دهد. این عمل بسیار ناکارآمد است 
و اغلب منجربه تکرار، هدررفت منابع و »دوباره اختراع کردن چرخ«3 می‌شود. یک پورتال دولتی در 
کوتاه‌مدت خوب است اما در یک استراتژی بلندمدت باید در ابتدا آمادگی الکترونیکی کشور درنظر 
گرفته شود و تحلیل شکاف نیز صورت پذیرد. سپس شکاف مذکور پرگردد تا اطمینان حاصل شود 
که زیرساخت‌های موردنیاز، پشتیبانی مالی، نیازهای محاسبه‌ای شهروندان، توان مالی عمومی فناوری 

اطلاعات و ارتباطات و سایر موارد در همه‌جا موجود است )محمود، 2013(.
استراتژی قزاقستان، سامانمندتر از ارزیابی عمومی »محمود« از کشورهای درحال‌توسعه بود. این 
درواقع با تشکیل یک پورتال G2C یک‌طرفه بین سال‌های 2004 تا 2006 آغاز شد، اما طی مراحل 

1 - Openness
2 - New public management
3 - Reinvention of the wheel



117اقستانزدر ق داستراتژی ضدفساان و به عنکالکترونی دولت

پیچیده‌تر توسعه دولت الکترونیک طی هشت سال بعد ادامه یافت. شاخص دوسالانه توسعه دولت 
الکترونیک سازمان ملل متحد، این پیشرفت را نشان می‌دهد که قزاقستان در سال 2008 در رتبه 81 
؛ در سال 2010، رتبه 46؛ در سال 2012، رتبه 38؛ و در سال 2014، در رتبه 28 جهان قرار دارد. در 
سال 2012، در سطح مشارکت الکترونیکی، که شاخصی از سطح بالاتری از تعامل با مصرف منفعل 

.)UN، 2014، 2012، 2008( اطلاعات می‌باشد، دومین کشور در دنیا بود
گزارش سال 2014 از اداره امور اقتصادی و اجتماعی سازمان ملل متحد، ادعا میک‌ند که توسعه 
خدمات برخط به‌عنوان بخشی از استراتژی دولت الکترونیک باید به چهار مرحله تقسیم شود: خدمات 
اطلاعاتی درحال ظهور1، خدمات اطلاعاتی پیشرفته2، خدمات تراکنشی3و خدمات متصل4)سازمان ملل 

 .)Buiyan, 2010( توسعه قزاقستان کم‌وبیش مطابق با این سرفصل بوده است .)متحد، 2014
یا  ایجادشده  مرحله، وب‌سایت‌ها  این  در  ظهور.  درحال  اطلاعاتی  اول: خدمات  مرحله‌ی 
افزایش‌یافته‌اند تا اطلاعات دقیق درمورد سیاست‌ها، قوانین، مقررات و خدمات ارائه‌شده توسط هر 

آژانس را ارائه دهند.
پروژه دولت الکترونیک قزاقستان توسط رئیس‌جمهور در 19 مارس 2004، در سخنرانی سالانه‌اش 
اندکی از خدمات اطلاعاتی آغاز گردید. دولت قزاقستان  با مقادیر  ابتدا فقط  این پروژه  اعلام شد. 
http: //www.egov.( الکترونیک خود را راه‌اندازی کرد این دوره زمانی، پورتال دولت  در طی 

kz(. نهادهای دولتی نیز سایت‌های اطلاعاتی خود را ایجاد کردند. این اطلاعات برروی مسئولیت‌ها 

و صلاحیت‌های نهادها و خدماتی که آن‌ها به عموم ارائه می‌دهند، متمرکز شده است. علاوه‌براین، 
شدند،  تقویت  قانون  براساس  که  رسمی  قانونی  اقدامات  با  همراه  خدمات  ارائه  بر  حاکم  مقررات 
منتشر شد. در این مرحله هیچ‌گونه توانایی برای تعامل میان عموم و مقامات وجود نداشت. این جریان 

اطلاعاتی به‌شدت یک‌طرفه بود. این مرحله تقریباً از سال 2004 تا 2006 ادامه داشت.
به  یافت،  بهبود  اطلاعاتی  خدمات  مرحله،  این  در  پیشرفته.  اطلاعاتی  خدمات  دوم:  مرحله 

شهروندان اجازه داده شد تا با مقامات ارتباط برقرار کنند و فرم‌ها و سایر اسناد را پیاده نمایند.
در قزاقستان این کار در وهله اول ازطریق ابزارهای تعاملی جمعی، چت تعاملی و ایمیل انجام شد. 
سیستم‌های اطلاعاتی اداری به‌تدریج توسعه یافتند، پایگاه داده‌ها ایجاد شد و مجوزهای الکترونیکی 

صادر گردید. این مرحله دوره زمانی سال‌های 2007 تا 2009 را زیر پوشش قرار داد.
مرحله سوم: خدمات تراکنشی. در این مرحله، ارتباط دوجانبه بین شهروندان و کارمندان دولت 
گسترش یافته و تقویت شد. ورود به توسعه قانونی و سیاستی امکان‌پذیر گردید. تراکنش‌های غیرمالی 

1 - Emerging information services
2 - Enhanced information services
3 - Transactional services
4 - Connected services
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و مالی معین، می‌توانستند پردازش شوند.
معرفی تعاملات تراکنشی در قزاقستان در سال‌های 2010 تا 2011 رخ داد. شهروندان برای اولین 
بار توانستند ازطریق پورتال دولت الکترونیک، پول پرداخت کنند که شامل پرداخت مالیات، عوارض، 
جریمه نقض قوانین راهنمایی و رانندگی و هزینه‌های آب و برق بود. گام اصلی معرفی تمهیدات بود 

که الکترونیک، برای وارد کردن شفافیت به یک فضای بسیار فاسد عملیات دولتی طراحی می‌شد.
مرحله چهارم: خدمات متصل. این گزارش این مرحله را یک تحول می‌داند که شیوه ارتباط 
دولت‌ها با شهروندان را تغییر می‌دهد و نتیجه آن یک رویکرد »شهروند- محور« است که از برنامه‌های 
ارتباطی تعاملی )شاید ازجمله رسانه‌های اجتماعی( استفاده میک‌ند تا خدمات شایسته و پیچیده‌ای را که 

بین نهادها ایجاد می‌شود و تصمیم سازی‌های مشارکتی توسط شهروندان را فراهم آورد.
بالایی  بسیار  روبه‌رو شده و سطح  پیچیدگی و رشد خدمات  افزایش  با  قزاقستان  از سال 2012 
اسناد  مالیاتی،  ادعاهای  می‌توانند  شهروندان  است.  گردیده  معرفی  اخیر  سال‌های  در  تراکنش‌ها  از 
درخواستی، درخواست مجوز، پرونده برای مزایای خدمات اجتماعی و موارد دیگر را از این طریق 

ارائه دهند.

ابعاد دولت الکترونیک قزاقستان
به  بستگی  اثربخش و کارآمد،  الکترونیک  از دولت  بهره‌برداری  برای توسعه و  توانایی یک دولت 

تعدادی از عوامل اداری، مالی و انسانی دارد. ما چندین شاخص را بررسی خواهیم کرد:
1. زیرساخت ارتباطات مخابراتی 

شاخص زیرساخت ارتباطات مخابراتی سازمان ملل متحدTII( 1( براساس داده‌های اتحادیه بین‌المللی 
پنج جزء تشکیل شد: درصد  از  این شاخص در سال 2014  ارتباطات مخابراتی شکل گرفته است. 
و  ثابت  تلفن  بی‌سیم،  باند  پهنای  ثابت،  باند  پهنای  اشتراک‌های  اینترنت و  از  استفادهک‌ننده  جمعیت 
خدمات تلفن همراه. ضریب نفوذ اینترنت در قزاقستان در سال 2013 به میزان 54 درصد  بوده است 
که افزایش تقریباً 70 درصدی در سه سال گذشته و نزدیک به 400 درصدی در پنج سال گذشته را 
نشان می‌دهد )ITU, 2014(. قزاقستان دارای نهمین رتبه دارابودن تلفن همراه در جهان است )100 نفر 
از 180 نفر(، اما به‌طور قابل‌ملاحظه‌ای در تلفن‌های ثابت و اشتراک پهنای باند تلفن ثابت )به ترتیب 
رتبه 70 و 82 در جهان( پایین است. اکثر کاربران استفاده از اینترنت، ازطریق تلفن‌های همراه یا نقاط 
دسترسی بی‌سیم را ترجیح می‌دهند، که نشان‌دهنده ضریب بالای نفوذ تلفن همراه است که خود، به 
استفاده از خدمات دولت الکترونیک منجر می‌شود. درواقع، قزاق تلکام2، توسط دولت به‌منظور ایجاد 

1 - UN’s telecommunications infrastructure index
2 - Kazakhtelecom
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نقاط عمومی با دسترسی آزاد به پورتال دولتی قزاقستان تأسیس شد. 
2. سواد رایانه‌ای1

به‌رغم سطح نسبتاً بالای نفوذ اینترنت، مقامات از رییس‌جمهور گرفته تا بقیه، درمورد پایین بودن سواد 
رایانه‌ای در کشور ناخشنود هستند. این اصطلاحی است که اغلب به شکلی نامناسب استفاده می‌شود، 
اما می‌تواند در متن این مقاله به‌عنوان توانایی استفاده از خدمات برخط و سازوکارهای بازخورد شناخته 
با ویندوز و  پایه‌ای درباره کامپیوتر، آشنایی  با دانش  به‌ شکل رسمی سواد رایانه‌ای را  شود. دولت 
مجموعه برنامه‌های آفیس و توانایی استفاده از اینترنت اندازه‌گیری میک‌ند. نظربایف در اوایل سال 
2012 اهمیت سواد رایانه‌ای را به‌عنوان بخش اصلی نوسازی اجتماعی اقتصادی یادآور شد )نظربایف، 
2012(. چندی پیش، یکی از مقامات ادعا کرد که فقط 20 درصد از مردم مهارت استفاده کارآمد از 
اینترنت را دارند )Baitenov,2011(. هم‌زمان با بحث درباره برنامه »اطلاعات قزاقستان« که در سال 
2014 راه‌اندازی شد، یکی دیگر از مقامات استدلال کرد که سواد رایانه‌ای حق همه شهروندان و یک 
عامل حیاتی برای رقابت جامعه و کشور است)Tukusheva,2014(. هدف‌گذاری سواد رایانه‌ای در 
برنامه اطلاعات قزاقستان تا سال 2020، پوشش‌دهی 80 درصدی مردم است )دولت قزاقستان، 2014(. 
این مهم در دوره‌های آموزشی بیش از 300 مرکز خدمات عمومی و هفت مرکز آموزشی که توسط 

یونسکو تأمین مالی می‌شود، تحقق یافت. 
3. تخصیص بودجه

نخستین پروژه دولت الکترونیک در سال 2005 آغاز شد و هزینه آن در مدت سه سال به 380 میلیون 
دلار رسید )دولت قزاقستان، 2004؛ بانک جهانی، 2016، ص 24(. ابتکاری در سال 2007 برای کاهش 
شکاف‌های دیجیتال با تخصیص بودجه تقریباً 130 میلیون دلار در نرخ ارز در آن زمان به‌عمل آمد 
)دولت قزاقستان، 2006(. بزرگ‌ترین تعهد بودجه‌ای برای توسعه زیرساخت‌های دولت الکترونیک، 
سال 2010  در  بود که  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  در  سرمایه‌گذاری  بزرگ  پنج‌ساله  برنامه  یک 
اعلام شد )دولت قزاقستان، 2010(. تعهدی به‌میزان تقریبی نیم میلیارد دلار ایجاد شد. این تعهد شامل 
سرمایه‌گذاری برروی پهنای باند، شبکه‌های تلفن همراه و سیستم‌های خط تلفن ثابت بود. جایگزینی 
سیستم‌های آنالوگ با سیستم‌های دیجیتال؛ و هدایت خودکار )اتوماسیون( ادارات پست و همچنین 
توسعه نرم‌افزاری برای پورتال‌های محلی و ملی و محتوای این پورتال‌ها، ایجاد مؤسسات آموزش عالی 

برای فناوری اطلاعات و ارتباطات، و برنامه‌ای برای افزایش سواد رایانه‌ای بود.
4.حوزه‌های اصلی هدف

قزاقستان  دولت  حوزه‌های  فسادخیزترین  از  همپوشان  فهرست  یک  به  که  دارد  وجود  مطالعه  دو 
می‌رسند. داده‌های رسمی دادستانی کل )دادگستری عمومی( نشان می‌دهد که سه حوزه از فاسدترین 

1 - Computer literacy
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از  است که  مجرمانه‌ای  اعمال  بر  نظارت  از  دسته‌بندی وسیع  و یک  حوزه‌ها شامل خرید، مجوزها 
انجام  بازرسی‌ها  ایمنی  و  برای حوزه‌های سلامت، آتش‌سوزی  تحقیقاتی  ارگان‌های  و  پلیس  سوی 
می‌پذیرد)توریسبکوف و همکاران( از »ابزار غیررسمی حل مسئله«1 به‌عنوان یک جایگزین برای فساد 
خُرد2 استفاده کردند )2007(. براین اساس، پنج حوزه فاسد در قزاقستان، پلیس راهنمایی و رانندگی، 
گمرک، »خدمات بهداشتی – اپیدمیولوژیک« )یعنی سازمان مسئول از بین بردن هجوم حشرات مانند 

سوسک‌ها و ساس‌ها(، مراکز مهدکودک و آموزش عالی است.
بسیاری از عناصر پروژه دولت الکترونیک قزاقستان این حوزه‌های خاص را هدف قرار می‌دهند.

yy 2009 در سال )http: // gos zakup.gov.kz( خرید ملزومات: سایت خرید الکترونیکی
)BNews.kz,2010(. در سال  بازدید داشت  میلیون  از چهار  بیش  افتتاح شد و طی یک سال 

2010، صد درصد از خریدها ازطریق سایت آگهی شده و قرارداد آن‌ها بسته شده است.
yy از مقوله  دارای 16   )http://elicense.kz( الکترونیکی  پروانه: سایت صدور مجوز  صدور 

صدها مجوز و پروانه شامل حوزه‌های مهم مانند حمل‌ونقل، ساخت‌وساز، مراقبت‌های سلامت، 
خدمات حقوقی و حفاظت از محیط‌زیست است. درسال 2013، این پورتال بیش از سی هزار مجوز 

.)ITU News,2013(از انواع مختلف صادر کرده است
yy جهانی بانک  کسب‌وکار  شاخص  در  مورد  اولین  کسب‌وکار«3  »شروع  کسب‌وکار:  ثبت 

محسوب می‌شود. این یک حوزه مستعد فساد است، زیرا اسناد متعددی معمولاً موردنیاز می‌باشد 
و این روند می‌تواند به‌راحتی توسط مقامات مسدودکننده و رشوه‌گیر به تعویق بیفتد. قزاقستان 
در این حوزه متفاوت نبود؛ برای مثال، برای شروع یک کسب‌وکار ساختمانی، 12 سند و مجوز 
مختلف نیاز بود و ممکن است گرفتن پاسخ، ماه‌ها طول بکشد. ثبت برخط کسب‌وکار، روند برنامه 
را حداکثر تا چهار ساعت کوتاه کرده )NITES,2014( و زمان تأیید به حدود 10 روز در مقایسه 
از 38 هزار  بیش  اواخر سال 2014  تا  )بانک جهانی، 2014(.  یافت  OECD کاهش  میانگین  با 

.)NITES,2014(کسب‌وکار ازطریق این سایت ثبت شده بود
5. تلفن همراه دولتی

با توجه به اینکه تلفن‌های همراه تقریباً حضوری همه‌جایی دارند، برنامه‌های »تلفن همراه دولتی«4 برای 
تعداد 50 سرویس  سال 2016،  تا  سال 2015  اواسط  از  توسعه‌یافته‌اند.  اندروید  و گوشی‌های   iOS

ازطریق برنامه‌های موجودِ با شماره، دو برابر شده بودند )BNews.kz,2010(. پرطرفدار‌ترین خدمات 
در آن زمان بررسی وضعیت پس‌انداز بازنشستگی، یافتن آدرس برای ادارات دولتی و عضویت در 

1 - Informal means of problem solving
2 - Petty corruption
3 - Starting a business
4 - Mobile government
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صف در مراکز خدمات عمومی بود.
6. میزان کاربرد

گزارش کمیته پارلمانی نشان می‌دهد که تا نوامبر سال 2014 پورتال دولتی چیزی معادل 2/6 میلیون 
کاربر را ثبت کرده است که تقریباً 25 درصد آن‌ها جمعیتی بالای 20 سال را تشکیل می‌دهند.

7. مراکز خدمات عمومی
این یک بخش بلندپروازانه از پروژه دولت الکترونیک است. مراکز خدمات عمومی در سال 2007 
معرفی شدند )دولت قزاقستان، 2007(. در اواسط سال 2015، بیش از 300 مرکز در سراسر کشور وجود 
داشت )portal e-kv.kz(؛ تا اواخر سال 2014 نیز 70 مرکز تلفن همراه برای خدمت به روستاهای با 
جمعیت کمتر از 100 نفر فعال بود )Kirgeeva,2014(. این مدل به‌اصطلاح »پنجره‌ی واحد«1 )یعنی 
یک فروشگاه تک‌مرحله‌ای( در جایی بود که در آن چندین سرویس قابل‌دسترسی وجود داشت. در 
ابتدا 30 مرکز ایجاد شد. اگرچه تا چندین سال، اسناد هنوز به شکل کاغذی بود اما در سال 2011، 
مراکز خدمات عمومی بخشی از ابتکار دولت الکترونیک را با تأکید بر کاهش استفاده از کاغذ، آغاز 

نمود.
یک مثال در این زمینه، مربوط به مراکز به‌اصطلاح تخصصی خدمات عمومی برای رانندگان است. 
این مراکز، اهدافی چهارگانه را دنبال میک‌نند: اسناد ضروری کمتر، فرایند خودکار، کاهش میزان زمان 
تعهد و شفافیت. رانندگان می‌توانند امتحان رانندگی داده و  مجوز کسب کنند و وسایل نقلیه را ثبت 
نمایند. اگر وسیله نقلیه‌ای به کشور وارد شود، یک پست گمرکی برای ترخیص کالا از گمرک وجود 

دارد. مدارک در یک پایگاه داده الکترونیکی برای دسترسی سریع نگهداری می‌شوند.
تعامل با مقامات مالیاتی نیز به میزان قابل‌توجهی کاهش ‌یافته است. امکان پرداخت‌های مالیاتی 
ارائه شد. شهروندان و کسب‌وکارها می‌توانند مالیات درآمد،  الکترونیکی در سال 2006  به‌صورت 
دارایی و زمین را پرداخت کنند؛ مشاهده حساب‌های مالیاتی؛ درخواست پرونده و دریافت اطلاعیه‌ها 
از مقامات مالیاتی را انجام دهند. علاوه‌براین، زمانیک‌ه مالیات‌دهندگان مدارک مالیاتی را درخواست 
میک‌نند، ایشان مجاز به ارائه آن‌ها در یک یا دو روز بسته به نوع سند هستند. یکی از مقامات شهرداری 
ادعا کرد که 90 درصد از مالیات‌دهندگان از خدمات الکترونیکی استفاده میک‌نند. زمان‌های انتظار در 
صف‌ها عملًا حذف شده و مالیات‌دهندگان انگیزه‌ای برای دنبال کردن راه‌های ناکارآمد دور زدن، 

.)Zharmukhanbetova,2014( یعنی رشوه دادن را ندارند

دولت الکترونیک و فساد
در  عموم  برای  بیشتر  خرد،  فساد  است.  تقسیم  قابل  بخش  دو  به  اولیه  نگاه  در  قزاقستان  در  فساد 

1 - single window
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رویارویی با مقامات و شهروندان قابل‌مشاهده است. این‌ها شامل خدماتی است که به‌صورت برجسته 
در پیمایش‌های مربوط به نظر عموم درخصوص فاسدترین بخش‌ها شکل می‌گیرند. پیمایش مؤسسه 
تحقیقات غیرانتفاعی در سال 2008، نشان داد بخش‌هایی که در آن افراد اغلب با فساد روبه‌رو هستند، 
امنیت عمومی )به‌ویژه پلیس راهنمایی و رانندگی(، عدالت کیفری و نظام قضایی، گمرک،  شامل 
آموزش عالی، مهدکودک‌ها، بازرسی خودرو و سایر خدمات بازرسی، و مشاوره املاک می‌باشد.

، ثبت املاک، گمرک، صدور مجوز و ثبت  بازرسی  کسب‌وکارهای کوچک و متوسط در زمان 
.)Strategiia, 2008( مالیات و اسناد حسابرسی نیز با فساد مواجه می‌شوند

اشکال جدی‌تر فساد در ادارات دولتی و کسب‌وکارهای عمومی در سطوح بالاتر اداره و ازجمله 
در میان چهره‌های سیاسی یافت شده است. درواقع، هنگامیک‌ه در یک نظرسنجی در سال 2012 پرسیده 
شد که سریع‌ترین راه برای ثروتمند شدن یک فرد چیست، شایع‌ترین پاسخ رفتن به حوزه خدمات 
عمومی یا کار برای یک شرکت دولتی بود که از ایجاد کسب‌وکار برای خود و یا ازدواج با پول هم 
پیش افتاده بود)Kapital, 2012(. در کازینا یا ساموراک صندوق ثروت قزاقستان 350 هزار نفر کار 
میک‌ند که حدود 45 درصد از اقتصاد قزاقستان به‌ویژه در بخش مواد خام به‌وسیله آنکنترل می‌شود. 
)چازان،2013؛  است  شایع  چیز  آن،  کردن  پاک  برای  بالا  تعهدات  وجود  به‌رغم  فساد  وجود  اتهام 
خامیدوف، 2014(. این صندوق از قوانین و مقررات شفافیت درخصوص رویه‌های خرید معاف است 

)وزارت امور خارجه ایالات‌متحده، 2014(.
دراین حال، به‌طور دوره‌ای، شخصیت‌های سطح بالا ازجمله وزرا، محکوم ‌به فسادهای بزرگ 
می‌شوند، اما دیدگاه موجود، این است که این موارد تنها درصد کمی از مقامات قدرتمند و درعین‌حال 

.)Glushkova,2014( فاسد را نشان می‌دهد‌

ارزیابی اثربخشی دولت الکترونیک
ما در ارزیابی اثربخشی ابتکارات گسترده دولت الکترونیک که در سال‌های اخیر دولت قزاقستان انجام 
شده است با چالش‌های متعددی روبه‌رو هستیم. فساد به‌واسطه‌ی ماهیتش یک پدیده نیمه پنهان است. 
گروه‌های نظارتی به‌ویژه سازمان شفافیت بین‌الملل در اجرای پیمایش‌ها، بر گزارش‌گیری از شهروندان 
و کسب‌وکارها و ادراک عموم و جامعه تجاری متکی هستند. هرچند بین اجرای ارزیابی و تغییرات 
در ادراک، زمان مناسبی )و کمتر در گزارش‌گیری( وجود دارد، برای یک ارزیابی ابتدایی، ما عمدتاً 
بر مشاهدات و مستندات روایتی که در گزارش‌های خبری و همایش‌های برخط یافت می‌شود، تکیه 

میک‌نیم.
شایع‌ترین مشاهداتی که ما با آن مواجه هستیم این است که خدمات ارائه شده ازطریق پورتال دولت 
الکترونیک و مراکز خدمات عمومی، تعامل با مقامات را حذف یا به‌شدت محدود میک‌نند، جاییک‌ه 
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بیشترین بهبودی در آنجا صورت گرفته است. در سال 2014، رئیس نهاد حفاظت از مصرفک‌ننده 
قزاقستان )Kazpotrebnadzor( اظهار داشت که از بین بردن »عامل انسانی« ازطریق خودکارسازی 
فرایندها، فساد را به شکل قابل‌توجهی کاهش می‌دهد )Kuralai, 2014(. شواهد قانعک‌ننده‌ای از سوی 
رئیس شعبه شفافیت بین‌المللی قزاقستان گزارش شد که براساس پیمایش‌های صورت‌گرفته، فساد خرد 

.)Kuralai, 2014( در ارائه خدمات از 80 درصد به 14 درصد کاهش ‌یافته است
خطوط  مرتب  به‌طور  شرکتک‌نندگان  هستند.  تغییرات  این  بازتاب‌دهنده  همایشی،  بحث‌های 
کوتاه‌تر، زمان انتظار کمتر، کاهش کاغذبازی و رشوه‌خواری کمتر را ستایش میک‌نند. اگرچه در ابتدا 
بسیاری از افراد نسبت به استفاده از اسناد الکترونیکی تردید داشتند، اما از سال 2011 این مسئله به‌تدریج 

تغییر یافت زیرا مردم برآنند که اسناد کاغذی ساده‌تر از موارد الکترونیکی قابل جعل هستند.

چالش‌های موجود
1. مشکلات فنی

 در روزهای اولیه ارائه خدمات الکترونیکی، انجمن‌های برخط آکنده از شکایات درمورد خرابی‌های 
فنی، زمانِ کند پاسخ‌دهی و بازگشت گردش‌ها بود. چنین شکایتی در طول زمان کاهش یافته، زیرا 
از  متفاوت  بسیار  اما وضعیت روستاهای کوچک  پیدا کرده است.  بهبود  فنی  برنامه‌ریزی و ظرفیت 
مناطق شهری است. در کمتر از 900 روستا با جمعیتی بین 50  تا 250 نفر،  مردم همچنان با دسترسی 
56 مگابیت بر ثانیه با اینترنت کار میک‌نند. در سال 2014 برنامه جدیدی برای تولید فیبر نوری به چنین 

.)Kaukenova, 2014(مناطق دور افتاده اعلام شد
2. حذف عامل انسانی همیشه امکان‌پذیر نیست

همه‌چیز را نمی‌توان به‌صورت یک فرایند خودکار درآورد. به‌عنوان‌مثال، اگرچه اخذ گواهینامه رانندگی 
می‌تواند ساده باشد و به یک موضوع حتی خودکار تبدیل شود، اما آزمون رانندگی نمی‌تواند به‌صورت 
خودکار انجام شود. یک تحقیق در سال 2013 به این نتیجه رسید که صدور گواهینامه رانندگی در 
آلماتی و مناطق اطراف آن، سه میلیون تنگه )واحد پول آلماتی( در روز منجربه رشوه‌خواری می‌شود 

که اکثراً مرتبط با آزمون رانندگی است. 
3. سواد و دسترسی رایانه‌ای

باوجود اهداف بلندپروازانه برنامه اطلاعات قزاقستان، هنوز شکاف دیجیتالی قابل‌توجهی وجود دارد. 
این شکاف همچنین منجربه عدم اعتماد به اسناد الکترونیکی و به‌خصوص امضای الکترونیکی می‌شود. 
استفاده از تلفن همراه بسیار بیشتر از دسترسی پهنای باند ثابت است؛ استفاده از پهنای باند ثابت در سال 
2014 به کمتر از 13 درصد می‌رسد اما خدمات قابل‌دستیابی ازطریق برنامه‌های دولت الکترونیک به 
میزان قابل‌توجهی کمتر است. سن یک ویژگی متفاوت است. مشخصات کاربران به سمت گروه‌های 
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e-(جوانان متمایل شده است؛ 56 از کاربران زیر سن 34 سال و کمتر از 10 درصد بالای 44 سال هستند
.)gov.kz,2014

مراکز خدمات عمومی به جبران فقدان دسترسی در خانه را جبران میک‌نند و ازطریق آموزش 
سعی می‌نمایند به موضوع سواد رایانه‌ای بپردازند. بخش خصوصی نیز به برخی از محدودیت‌ها پاسخ 
داده است؛ مثلًا، خدماتی برای کمک به مردم و کسب‌وکار با پرکردن و ثبت اسناد مالیاتی به‌صورت 
پورتال  ازطریق  را  مالیاتی  اظهارنامه  الکترونیکی وجود دارد و سیاست جدیدی که درخواست‌های 
فناوری اطلاعات راحت  از کاربری‌های  استفاده  افرادی را که در  تأیید میک‌ند،  الکترونیک  دولت 

نیستند، از سوی بستگان یا سرویس‌های خود، کمک می‌نماید.

محدودیت‌های توان دولت الکترونیک
دولت الکترونیک می‌تواند در کاهش انواع فساد خُرد ناشی از ناکارآمدی در نظام تأثیرگذار باشد و 
انگیزه ارائه‌دهندگان خدمات و مصرفک‌نندگان را برای رفع مشکلات ازطریق رشوه دادن، کاهش 
دهد. بااین‌وجود، احتمالاً برروی فساد در سطح بالا تأثیری نخواهد داشت. مرزهای درهم‌تنیده و پرمنفذ 
میان دولت و بخش کسب‌وکار، محیط مستعدی را برای رشوه دادن و اختلاس فراهم می‌آورد. در این 

حال فقدان شفافیت در بسیاری از تصمیمات دولت از دیگر عوامل بروز است.
مشکل سوم، رویه‌های ارائه خدمات کلیدی است. رویه‌های پیچیده باعث افزایش احتمال رشوه 
دادن می‌شود، زیرا کسب‌وکارها به‌دنبال راه‌هایی برای سرعت بخشیدن به انجام خدمات مهم هستند. 
شاخص کسب‌وکار بانک جهانی )بانک جهانی، 2014( به چندین حوزه مشکل‌ساز در قزاقستان که 

رتبه  فساد را بالا می‌برند، اشاره میک‌ند:
yyگرفتن اتصال الکتریکی. رتبه: 97. زمان: 85 روز. رویه‌ها: 6؛
yyسروکار داشتن با مجوز ساخت‌وساز.  رتبه: 154. زمان: 156 روز. رویه‌ها: 25؛
yy 12 :تجارت برون مرزها.  11 رتبه: 185. زمان: 67 روز )واردات(، 79 روز )صادرات(. اسناد

)واردات(، 10 )صادرات(؛
yyثبت اموال. رتبه: 14. زمان: 11 روز. رویه‌ها: 4؛
yyپرداخت مالیات. رتبه: 17. زمان: 188 ساعت / سال؛
yy.6 :شروع یک کسب‌وکار. رتبه: 55. زمان: 10 روز. رویه‌ها

بر  تأکید  استراتژی ضدفساد،  به‌عنوان یک  الکترونیک  دولت  به محدودیت‌های  توجه  علاوه‌بر 
این مسئله مهم است که استراتژی‌های مکمل برای مبارزه با فساد وجود دارد. در این حال، یکی از 
قابل‌توجه‌ترین روش‌ها برای رشوه‌گیری است. این مسئله به‌ویژه به‌هنگام بازرسی در حوزه‌های سلامت، 
ایمنی و مالیات صادق است. یکی از مقامات صنعت، این بازرسان را به »زالوهایی که خون کارآفرینان 
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را می‌خورند« تشبیه کرد. از آوریل 2014 تا پایان سال، رئیس‌جمهور، توقف بازرسی‌ها را خواستار شد 
تا طی این مدت، مقامات خود را با استانداردهای بین‌المللی هماهنگ نماید. از سال 2015، بسیاری از 
 .)Radiotochka, 2014(کسب‌وکارها ، صرفاً درصورت نقض مقررات باید مورد بازرسی قرار گیرند
سیاست کاهش بازرسی‌ها و محدود کردن اختیار بازرسان، نمونه‌ای از یک سازوکار مبارزه با فساد 

است که مکمل ابتکار دولت الکترونیک در یک استراتژی ضدفساد گسترده‌تر است.

نتیجه‌گیری
شواهد اولیه نشان می‌دهد که ابتکار بلندپروازانه کشور قزاقستان در زمینه مبارزه با فساد اداری می‌تواند به 
جلو برود. این مسئله به‌ویژه دررابطه با فساد خرد صادق است که افراد و کسب‌وکارهای کوچک به‌طور 
منظم با آن روبه‌رو هستند. رویه‌های بیش‌ازحد پیچیده، زمان انتظار طولانی، فرآیندهای غیرقابل‌پیش‌بینی 
و حقوق پایین مقامات برای ایجاد شرایط مستعد رشوه‌خواری ترکیب شده است. قبل از برنامه دولت 
الکترونیک در قزاقستان، مردم با هر دو فرآیند رسمی و غیررسمی دسترسی به یک  خدمت آشنا بودند. 

بهک‌ارگیری رویه‌های غیررسمی اغلب تنها راه برای انجام کارها بود.
براین اساس، پیشرفت‌های به‌دست آمده تا به امروز، شامل این موارد است:

yyبسیاری از خدمات به خدمات برخط تبدیل ‌شده‌اند؛
yyتعداد اسناد و رویه‌های موردنیاز برای بسیاری از خدمات کاهش یافته است؛
yyزمان پاسخگویی الزامی، سرعت فرآیندها را افزایش داده‌ است؛
yyدر بسیاری از موارد، تعامل با مقامات به‌ شکل کامل از فرایند حذف شده است؛
yy در مواردی که خدمات موردنظر، نیاز به تعامل با مقامات دارند، وجود نظارت، انگیزه دومی را

برای رعایت رویه‌های رسمی فراهم میک‌ند؛
yy 70 برای رسیدگی به شکاف دیجیتالی، بیش از 300 مرکز خدمات عمومی افتتاح‌ شده‌ که با

مرکز تلفن همراه برای خدمت به مناطق دورافتاده تکمیل می‌شوند؛
yy Wi-Fi ظرفیت قابل‌توجهی با اتصالات پهنای باند )ازجمله فیبر نوری( و نقاط دسترسی عمومی

معرفی‌شده است؛
yy برنامه‌های کاربردی تلفن‌های هوشمند توسعه‌یافته‌ که اجازه می‌دهد برخی از رویه‌ها ازطریق

استفاده از تلفن همراه تقریباً در همه جای قزاقستان امکان پذیر باشد.
سخن گفتن از تلاش‌های قزاقستان در تبدیل‌شدن به یک بازیگر مهم در عرصه جهانی، صرفاً لفاظی 
نیست. سرمایه‌گذاری زیادی در حوزه آموزش‌وپرورش و زیرساخت‌ها، انجام شده است. درواقع، با 
توجه به تمام این تلاش‌ها، قزاقستان در سال 2013 به‌عنوان کشوری با ظرفیت توسعه یک »نام تجاری 
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ملی«1 شناخته شد)The Good Country, n.d.(. اما به گفته یک مشاهدهک‌ننده، تمام تلاش‌هایش 
برای ارتقای گردشگری و سرمایه‌گذاری، درصورتیک‌ه شهرت کشورش به‌عنوان یک کشور فاسد 
بهبود نیابد، نابود می‌شود)Khegai,2013(. دولت الکترونیک یک‌قدم در مسیر درست است، اما همین 
گام، باید بخشی از یک بسته بزرگ‌تر از اقدامات ضدفساد باشد که اراده سیاسی برای اجرای آن وجود 

داشته باشد.

1 - National brand
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