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پیشگفتار 
مقدمه مترجمان

    یکی از نقدهای وارد بر روش مرسوم سازمان ها و دولت ها در الکترونیک 
کردن خدمات دولتی،  اصطلاحاً »دیجیتال کردن دنیای کاغذها« است. ضعف 
ساختار  مبنای  بر  طراحی خدمات  داده،  چندباره  تکثیر  داده،  اشتراک گذاری 
سازمانی به جای نیاز مردم، موازی کاری در طراحی، انحصار در ارائه خدمات و …  
از جمله اشکالاتی است که به این شیوه وارد شده است. همچنین باید به دنبال راهی 
بود که ضمن کاهش هزینه، امکان ارائه خدمات بیشتر و بهتر دولت به مردم فراهم 
گردد. تغییر این وضعیت، مستلزم تغییر تفکر دولت به نحوه ارائه خدمات دولتی 
است؛ تحولی که فراتر از تغییر سطحی در رویه های انجام کارها یا بهینه سازی 
آنهاست. ایده »دولت به مثابه پلتفرم« چند سالی است در دنیا ارائه شده و مدعی 
است می تواند این تحول را ایجاد نماید. این ایده به طور خاص توسط دولت انگلستان 
از سال 2010 به کار گرفته شده و تحت عنوان سرویس دیجیتال دولت انگلستان 
)GDS( و در قالب پلتفرم Gov.uk اجرایی و نتایج مهمی را موجب شده است.
 Government( کتاب حاضر، ترجمه راهنمای اجرایی دولت به مثابه پلتفرم     
as a Platform : Playbook( نوشته ریچارد پوپ است که در نوامبر سال 2019 

منتشر شده است. این کتاب تحت برنامه Digital HKS مدرسه هاروارد کندی 
تألیف شده است. در این کتاب اجرایی،  ریچارد پوپ، پیشنهادها و راهنمایی های

پیشگفتار
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عملی برای توسعه پلتفرم های بین دولتی ارائه می دهد؛ راهنمایی هایی که بتواند 
در  صرفه جویی  سازمانی،  مجزا(  )سیستم های  سیلوهای  از بین رفتن  موجب 

هزینه ها و تغییر در نوع خدماتی که توسط دولت قابل ارائه است گردد.
    نویسنده با اشاره به نقش پلتفرم ها در موفقیت دنیای کسب و کار، به استفاده 
از این ایده در متحول نمودن دولت  می پردازد. به عقیده نویسنده، دولت به مثابه 
پلتفرم، اساساً خدمات بهتری را برای مردم متصور می شود و این کار را به گونه ای 
ممکن می سازد که کارگزاران دولتی و سیاست مداران و نیز بخش خصوصی و 
غیرانتفاعی بتوانند ساده تر و سریع تر نیازهای مردم را برآورده کنند. دولتی را در 
نظر بگیرید که بر مبنای اشتراک اجزا، API ها، استانداردها و مجموعه داده ها، 
مجدداً سازماندهی گردد. این راهنما تلاش دارد بینش عمیق تری درباره مفهوم 
برای توصیف رویکرد  این روزها  نماید، عبارتی که  ارائه  به مثابه  پلتفرم  دولت 
جدید به ارائه خدمات دولتی مورد استفاده قرار می گیرد. همچنین در این راهنما 
به مثال ها و تجربیات متعددی از رویکرد استفاده از پلتفرم های بین سازمانی در 
کشورهای مختلف پرداخته که بسیار آموزنده و قابل استفاده است. با توجه به 
ماهیت بین رشته ای مفهوم و استفاده از استعاره ها و اصطلاحات فنی در این 
کتاب، مترجمان تلاش نموده اند برای بهبود در انتقال مفهوم، در مواقع مورد نیاز 

توضیحاتی را در پاورقی ارائه نمایند.  
     با توجه به اهمیت ایده »دولت به مثابه پلتفرم« که در بسیاری از کشورها 
به یکی از ارکان اصلی راهبرد تحول دیجیتال این کشورها تبدیل شده است و 
همچنین کمبود منابع فارسی در این خصوص، امید است ترجمه این کتاب برای 

کشورمان مفید و راهگشا باشد.  
                                                                                                                                                 مهدی یخچالی - محمدواثقی بادی

بهار 1400
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درباره نویسنده

     ریچارد پوپ عضوی از تیم مؤسس خدمات دیجیتال دولت انگلستان بود که 
به عنوان مدیر محصول نسخه های اولیه سایت GOV.UK کار می کرد و این کار 
وی در سال 2013 جایزه طراحی سال را به دست آورد.  وی در نگارش استاندارد 
انگلستان  دولت  دیجیتالی  تمام خدمات  که  دیجیتال«1  »پیش فرض  خدمات 
باید از آن برخوردار باشند، نیز همکاری داشته است. همچنین وی با تیم های 
سیاست گذاری و خدمت رسانی، در طراحی مجدد خدمات دولت در زمینه های 
مختلف ازجمله رفاه، ثبت زمین و اشتغال در سراسر دولت انگلستان همکاری داشته 
است. او از اولین روزهای شکل گیری فناوری شهروندی انگلستان مشارکت داشته 
و در کسب و کارهای نوپای مختلف، به عنوان یک فناور و طراح مشغول بوده است.

)Ash( َدرباره مرکز اش
    مرکز حکمرانی و نوآوری دموکراتیک روی و لیلا اش2َ از طریق تحقیق، 
آموزش و مباحثه عمومی، تعالی و نوآوری در حکمرانی و سیاست های عمومی 
را ارتقا می دهد. بنیاد فورد یکی از حامیان مالی تأسیس این مرکز بوده است. سه 
برنامه عمده، مأموریت مرکز را پشتیبانی می کنند: برنامه حکمرانی دموکراتیک، 

1. Digital-by-Default                                                            2.  Roy and  Lila Ash

درباره نویسنده
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برنامه نوآوری در حکومت و مؤسسه بنیاد راجاوالی برای آسیا. کتاب پژوهشی 
حاضر یکی از مجموعه های منتشر شده توسط مرکز اشَ در موضوع نوآوری 
و حکمرانی دموکراتیک در دانشکده حکومت جان اف کندی دانشگاه هاروارد است. 
نظرهای بیان شده در مجموعه خلاصه های سیاستی مرکز اشَ نظرهای نویسنده )ها( 
نیست.  نظرهای مدرسه حکومت جان اف کندی  بازتاب دهنده  لزوماً  و  است 
مجموعه گزارش های مذکور با این هدف که معرض بازخورد نخبگان قرار گیرند و 
در چالش های مهم خط مشی های عمومی به مباحثه تشویق شوند، ایجاد شده اند.

قدردانی ها
 HKS دیجیتال  برنامه  در  تحصیلی  بورس  از  بخشی  به عنوان  کتاب  این      
دانشکده هاروارد کندی نوشته شده است. از افراد زیر برای بازخورد، مشارکت 

و کمکشان تشکر می شوند:
آدام کانرز، امی هوپه، اندرو گرین وی، بن مک گوایر، بن ولبی، دانیل آبادی، 
پیت  بارکر،  نیکولا  رابرتسون، مت شرت،  مایری  دارلینگ،  ایوز، جیمز  دیوید 
هرلیحی، پیا اندروز، سام اسمیت، سارا جان، استیو مارشال، تریلی چترجی، 
ونسا راینسمیت، ویل میدلتون، زارا رحمان و بسیاری دیگر که زمانی برای یک 
یا لینک ها و منابعی برای استفاده در کتاب  گفتگوی سریع اختصاص دادند 

پیشنهاد دادند.
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مقدمه
    اگر وارد یک دفتر دولتی، در هرجایی از کره زمین در قرن بیستم می شدید، 

احتمالاً با سه واقعیت برخورد می کردید:
1( بخش ثبت و بایگانی به منظور مدیریت اسناد و فایل ها و ریزفیش ها و 

کارت های فهرست )نمایه(؛
2( کارکنان اداری به صورت پیشخوان و یا در دفترهای پشتیبان، در حال 
در  مندرج  قوانین  اجرای  همچنین  و  اطلاعات  اعتباربخشی  و  پردازش 

خط مشی های مختلف دولت؛
3( سرانجام، فرم ها، تعداد زیادی فرم؛

    خارج از ساختمان شما تابلویی را می بینید با کلماتی مانند »رانندگی«، 
»پاسپورت« یا »مالیات«. این حالت به این دلیل پیش آمده که اکثر ادارات دولتی 
به صورت موضوعی سازمان یافته بودند و هنوز هم این گونه هستند؛ به طوری که
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خود را پاسخگوی آن موضوع از بالا تا پایین آن می دانند.
   همان طور که دولت ها شروع به ارائه خدمات به صورت برخط کردند، همین 
موضوعات را دیجیتالی کردند؛ بنابراین، امروز، اگر بخواهید به انباره فناوری1  یک 
اداره دولتیِ نوعی، نگاه کنید - فرض کنید یک اداره حمل و نقل با مسئولیت 

صدور مجوزهای رانندگی و وسایل نقلیه - چیزی شبیه به این را می بینید:
• مجموعه ای از تراکنش های آنلاین - درخواست گواهینامه رانندگی، تمدید 
فرم های  با  دارد  تطابق  بیش  و  کم  که   - آدرس  تغییر  گزارش  گواهینامه، 

کاغذی که جایگزینشان شده اند.
• برای مواردی مانند مدیریت پرداخت ها یا تأیید اعتبار آدرس ها، سیستم های 
ادمین ایجاد شده است - کارهایی که بشر قبلًا به صورت دستی انجام می داد، 
اما این روزها به صورت نیمه خودکار صورت می گیرد. قوانین تجارت که زمانی 

در یک سند سیاستی نوشته می شد، هم اکنون به کد تبدیل شده است.
• نهایتاً، یک مجموعه پایگاه های داده وجود دارد - که برای اداره رانندگی 
فرضی ما ممکن است یک پایگاه داده از رانندگان و اتومبیل های آن ها و نوعی 
سیستم مدیریت پرونده برای پیگیری اقدامات باشد. این پایگاه های اطلاعاتی 
)عمدتاً( جایگزین ادارات ثبت و بایگانی و پرونده های کاغذی شده اندکه زمانی 

تمام طبقات ساختمان های دولتی را اشغال می کردند.
     این الگویی است که در مؤسسات و سطوح مختلف دولت تکرار می شود. بنابراین 
اگر بخواهید به بخش های مختلفی مانند ثبت زمین، تأمین اجتماعی یا مالیات، در 
دولت مرکزی یا دولت محلی نگاه کنید، احتمالاً الگوی مشابهی را مشاهده می کنید.

1. Technology Stack
انباره فناوری که به آن انباره راهکار، زیرساخت فناوری یا اکوسیستم داده هم گفته می شود، فهرستی از تمام سرویس های فناوری است که 

برای ساخت و اجرای یک برنامه کاربردی مورد استفاده قرار می گیرد.
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1-1( دیجیتال کردن دنیای کاغذ
     ممکن است بپرسید: انجام چنین کاری چه اشکالی دارد؟ مطمئناً انجام امور 
به صورت کاراتر چیز خوبی است اما چرا با این شیوه صورت نمی گیرد؟ دلایل 

مختلفی وجود دارد:
     وقتی که نوبت به استفاده از داده های بخشی از دولت در بخش دیگری از 
دولت می رسد - شاید کسی بخواهد برای اداره مالیات اثبات کند که مالکیت 
خودرویی را در اختیار دارد - شیوه متداول همان چیزی است که با حسن 
تعبیر به عنوان »اشتراک داده« از آن یاد می شود. به آن »اشتراک گذاری« گفته 
می شود، اما در واقع به کپی و پیست )الصاق، جایگذاری( کردن نزدیک تر است. 
اطلاعات ثبت شده در پایگاه های اطلاعاتی مانند تکه های کاغذ در یک پرونده 
نیستند، بنابراین »اشتراک داده« اغلب به این معنی است که نسخه های متعدد 
از داده های مشابه در دولت پراکنده می شوند که این امر مخاطراتی برای صحت، 

امنیت و حریم خصوصی را به همراه دارد.
     همچنان که درباره تکرار داده ها گفتیم، برای سایر تلاش های}اداری{ نیز 
همین داستان تکرار جاری است. اداره رانندگی فرضی خودمان را به یاد دارید؟ 
احتمالاً دارای سیستم پردازش پرداخت است تا افراد بتوانند هزینه گواهینامه 
باید پردازش  نیز  اداره ها  اما سایر  رانندگی خود را توسط آن پرداخت کنند؛ 
پرداخت ها را انجام دهند، بنابراین پول دولت درنهایت صرف چندین سیستم 
می شود که همه کارهای مشابهی را انجام می دهند. این امر در مورد سایر وظایف 

مشترک نیز وجود دارد، مواردی مانند پیام رسانی یا چاپ.
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    نکته سوم و مهم تر، اثر آن در طراحی خدماتی است که مردم باید از آن ها 
استفاده کنند. در علوم رایانه، ضرب المثلی به نام »قانون کانوِی1« )1(  وجوددارد 

که آن را از نام ملوین کانوی، برنامه نویس رایانه برداشته اند و می گوید:
تولید طرح هایی  به  را طراحی می کنند... محدود  سازمان هایی که سیستمها 

هستند که برگرفته از ساختارهای ارتباطی همان سازمان ها است.  )2(
    در دولت این ایده کاملًا مشهور است؛ خدمات بیش از آنکه حول نیازهای 
مردم شکل بگیرد، حول ساختارهای سازمانی دولت طراحی شده اند. این بدان 
از یک  فردی که  دارد،  را  انتقال خانه خود  معناست که خانواده ای که قصد 
بیماری بهبود می یابد یا شخصی که قصد راه اندازی شرکت را دارد، مجبور است 
به طور جداگانه با بسیاری از سازمان های دولتی مواجه شود. برخی از افراد در 
این گسستگی ها متوقف )نادیده گرفته( می شوند و شما در اینجا باید بپرسید: 

این مسئله با اعتماد مردم به دولت چه می کند؟
    این امر همچنین به انحصار ارائه خدمات منجر می شود - تناظر یک به یک بین 
سازمان و خدمات که معمولاً به این معنی است که برای سایر بخش های دولت، 
یا شرکت ها و مؤسسات خیریه، ایجاد خدمات مکمل غیرممکن است، به این 
دلیل که داده ها و منطق تبادل آن ها در داخل این سازمان ها قفل شده است.2

2-1( پلتفرم ها دولت ها را تغییر می دهند
کرد. مشاهده  را  متفاوتی  رویکرد  شدن  پدیدار  می توان  جهان،  به  نگاهی  با 

}رویکردی که در آن{ برخی پلتفرم های سرتاسری در دولت، در حال شکستن 

1. Conway’s Law
2. در این قسمت نویسنده دیجیتال کردن سندهای اداری را کافی ندانسته و دلایل عدم موفقیت آن را ذکر می کند. به نظرمی رسد غرض 
نویسنده آن است که نباید رویکرد پلتفرمی که در آن بر جلب مشارکت توسعه دهندگان از طریق اشتراک داده، API و سایر نرم افزارهای 

مورد نیاز تأکید می شود با رویکرد دیجیتال کردن کاغذها یکسان انگاشته شود.
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دیوار بین واحدهای جزیره ای سازمانی، صرفه جویی در هزینه ها و تغییر نحوه 
خدمت رسانی انواع خدمات به مردم هستند.

      به عنوان مثال، در ایالات متحده آمریکا، اداره بازنشستگی سربازان شروع به 
ساخت خدمات خود بر مبنای API ها کرده است. این کار به مؤسسات خیریه مربوط 
به کهنه سربازها و سایر سازمان ها )نه فقط دولت( امکان ارائه خدمات عمومی را 
می دهد )3(. این کار بخشی از تلاش های داده ای بین دولت مرکزی و دولت های 
ایالتی برای ساخت API ها و تبادل داده ها در قالب های توافق شده است )4(.

    در هند، پلتفرم احراز هویت ادهار شروع به پیوند خدمات بین بخش های 
مختلف دولت برای یک میلیارد نفر کرده است. در طول فرایند شکل گیری، 
مباحثاتی ملی در مورد حریم خصوصی و حقوق دیجیتال نیز ایجاد شده است 
)5(. پلتفرم احراز هویت ادهار هند بخشی از پروژه ایندیااستک1 است که دولت 
از آن به عنوان مجموعه ای از API ها که اجازه می دهد دولت ها، کسب وکارها، 
واحدی جهت  زیرساخت های دیجیتال  از  توسعه دهندگان  و  نوپا  شرکت های 
حل مشکلات بزرگ هند به منظور ارائه خدمات غیرحضوری، بدون کاغذ و غیر 

نقدی )اعتباری( استفاده کنند )6(.
    استونی در حال طراحی خدمات جدیدی در مورد »اتفاقات زندگی« مانند 
داشتن فرزند است که از مرزهای سازمان های دولتی فراتر می رود. آن ها می توانند 
این کار را به دلیل وجود زیرساخت های داده ای مشترک بین دولتی که طی دهه 
گذشته ایجاد کرده اند، انجام دهند )7(. از آنجا که کشورهای همسایه استونی 
نیز این نوع زیرساخت ها را پذیرفته و اتخاذ کرده اند، نوید تجارت و دسترسی 

آسان تر شهروندان به خدمات در آن سوی مرزها را نیز می دهد )8(.

 
1.   IndiaStack 
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     در انگلستان، ایتالیا و آرژانتین نیز اجزای مشترک، مسائل عامه را برای 
کل دولت حل می کنند. به عنوان مثال؛ ارسال پیام متنی، ایجاد هاست)فضای 
این اجزا  انجام پرداخت.  یا  نرم افزار تحت وب  برای یک  یا میزبان(  پشتیبان 
بجای آنکه توسط مؤسسات منفرد اداره شوند به صورت متمرکز اداره می شوند 
تا به کارمندان دولتی در ارائه سریع تر خدمات جدید کمک کنند و تجربه های 
منسجمی}از دریافت خدمات{ را برای شهروندان به ارمغان آورند )9()10()11(.

3-1( دولت به مثابه  پلتفرم
     به طورکلی، آنچه می بینیم واقعیتی است از جهانی که توسط تیم ارُیلی در 
مقاله 2011 خود به نام »دولت به مثابه پلتفرم« ترسیم شده و در آنجا این سؤال 
را مطرح کرده است: اگر دولت بیشتر شبیه یک سیستم عامل باشد، چه؟ )12(
     دولت به مثابه پلتفرم نوید خدمات کاملًا بهتر را برای عموم می دهد و این 
کار را به روشی انجام می دهد که برای کارمندان دولت و نیز سیاستمداران، 
بخش خصوصی و غیرانتفاعی، پاسخگویی به نیازهای مردم را ساده تر و سریع تر 
کند. دنیایی که در آن دولت ها حول مفاهیمی چون اجزای مشترک، API ها، 

استانداردها و داده گان )مجموعه داده های( رسمی بازطراحی می شود.

4-1( این راهنمای اجرایی برای چه کسانی قابل استفاده است؟
خدمات  مرکز  به موازات  دیجیتال  خدمات  واحدهای  جهان،  سراسر  در      
دیجیتال دولت انگلستان، تیم تحول دیجیتال ایتالیا1، خدمت رسانی دیجیتال 
آمریکا )18F(2 و خدمات دیجیتال کانادا3 در حال ظهور هستند. تیم هایی از

1. Italy’s  Team per la Trasformazione Digitale                        2. https://18f.gsa.gov/ 
3. Canadian  Digital Service
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این قبیل با استفاده از توسعه نرم افزاری چابک، طراحی کاربرمحور، استفاده از 
هاست )فضای( ابری و فناوری های منبع باز، روش های دیجیتال مدرن انجام 

امور را وارد قلب دولت کرده اند.
     این سازمان ها در کنار شیوه های جدید، مشاغل جدیدی را نیز به دولت 
وارد کرده اند یا در مواقعی مجددا قابلیت هایی که از دیرباز برون سپاری شده اند 
پژوهشگران  نرم افزار،  مهندسان  محصول،  مدیران  مانند  نموده اند؛  معرفی  را 
دیجیتال.  بخش  ارشد  مدیران  و  داده  دانشمندان  طراحان خدمات،  کاربری، 
این افراد مخاطبان موردنظر این کتاب اجرایی هستند: فعالانی که به دنبال 

روش هایی برای پیاده سازی پلتفرم ها در دولت هستند.
    بدین ترتیب، قبل از اینکه بخواهد تلاش برای اجرای بسیاری از مثال های 
سازمان  یک  در  ظرفیت هایی  دست کم  شود،  شروع  کتاب  این  در  ذکرشده 
تازه مسیر تحول  به کار هستید که  اگر در سازمانی مشغول  موردنیاز است. 
دیجیتال خود را آغاز کرده است، پس احتمالاً بهترین کار این است که ابتدا 

روی ایجاد ظرفیت برای طراحی کاربرمحور مؤثر تمرکز کنید.
    حتی برای سازمان های بالغ تر از نظر دیجیتال، تلاش برای انجام یک باره همه 
کارهایی که در اینجا ذکرشده ایده  بدی است. هر سازمانی تصمیم گیری های 
راهبردی خود را در مورد نقطه شروع خواهد داشت. لطفاً این کتاب را به جای 

یک نقشه دقیق مسیر، به عنوان یک نقطه شروع در نظر بگیرید.
     همچنین تا جای ممکن کتاب حاوی پاورقی ها و پیوندها برای مطالعه بیشتر 

و نقل قول هایی از فعالان این حوزه است.
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تعاریفوواژهشناسی
    در موضوعات چند رشته ای، تعاریف و واژه شناسی، زمینه ای برای اشتباهات 
خطرناک ایجاد می کند. این مسئله مسلماً در »دنیای پلتفرم ها« هم وجود دارد. 
یک خدمت ممکن است برای یک طراح خدمت معنایی متفاوت از یک مهندس 
نرم افزار داشته باشد. برای برخی، پلتفرم ها، حاوی مفروضاتی درباره بازارهای چند 
طرفه هستند و برای برخی دیگر صرفاً جزیی )سکویی( هستند که قرار است چیزی 
روی آن ساخته شود. در این راهنمای اجرایی، تعاریف زیر مورد استفاده خواهد بود:

خدمات1 
      خدمات عمومی به شهروندان یا نمایندگان آن ها این امکان را می دهد تا به 
نتایج دلخواه برسند. با حکمرانی مناسب، خدمات می توانند توسط هر لایه دولتی یا

1. Services

تعاریف و واژه شناسی
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توسط سازمان های تجاری یا بخش سوم ارائه شوند. خدمات مواردی هستند که 
روی پلتفرم ها ساخته می شوند.

مدارک )شواهد( دیجیتال1 
که شخصی  مختلفی  روش های  پوشش  برای  دیجیتال  مدارک  اصطلاح      
می تواند یک واقعیت را اثبات کند )به عنوان مثال حق استفاده از نسخه رایگان( 
استفاده می شود. این مدارک شامل داده های امضا شده رمزنگاری شده و کدها 
یا بارکدهای یک بارمصرف است که می تواند برای تأیید یک واقعیت به صورت 

برخط استفاده شود.

دولت به مثابه پلتفرم2 
    اصطلاح »دولت به عنوان پلتفرم« برای اشاره به اکوسیستمی از API ها 
باز و مجموعه داده های رسمی و همچنین  و اجزای اشتراکی، استانداردهای 
خدمات ایجاد شده روی آن ها به همراه فرایندهای حکمرانی ای که بتواند موجب 

حفظ و پاسخگو شدن سیستم شود، استفاده می شود.

API های اشتراکی3 

     API های اشتراکی، منطق تبادل )دادوستد(4 دولت را به نمایش می گذارد، 
به عنوان مثال، محاسبه پرداخت سود یا بررسی وضعیت یک برنامه کاربردی. 
از آن ها به عنوان »اشتراکی« یاد می شود تا نشان دهد که فراتر از مؤسسات 

توسعه دهنده آن ها برای استفاده در دسترس هستند.

1.  Digital Proofs                                                              2. Government as a Platform
3.  Shared API’s                                                                4. Business Logic
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پلتفرم ها1 
     اصطلاح پلتفرم به طورکلی برای اشاره به API های اشتراکی، اجزای مشترک، 

سیستم اعتبار و احراز هویت یا ثبت های رسمی استفاده می شود.

ثبت های رسمی2 
     ثبت های رسمی مجموعه داده های رسمی هستند که در سراسر دولت و 
خارج از آن مورد استفاده و اعتماد قرار می گیرند. به عنوان مثال، یک فهرست 
واحد از آدرس های پستی یا فهرستی واحد از شرکت های ثبت شده. آن ها داده ها 
را از طریق API به صورت استانداردهای باز مورد توافق قرار می دهند و حکمرانی 

و مالکیت مناسبی در جای خود، روی آن دارند.

اجزای مشترک3 
     اجزای مشترک، مسائل عمومی مربوط به کل دولت )و حتی فراتر از آن( 
را حل و فصل می کنند. برای مثال ارسال پیام متنی، میزبانی یک نرم افزار تحت 

وب، پرداخت یا امضا کردن یک سند.

سیستم های اعتبار و احراز هویت4 
     سیستم اعتبار و احراز هویت اطمینان می دهد که داده فقط برای اهداف 
مناسب در دسترس است و}شیوه{ استفاده از آن برای شهروندان و نمایندگان 
آن ها قابل فهم و اعتماد است. به عنوان مثال، احراز هویت، گواهی اعتبار، تبادل 

.5)KMS( داده و سیستم مدیریت کلید
1. Platforms                                                                           2.  Registers
3.  Shared components                                                      4.  Trust and Identity Systems 
5.  Key Management Systems
سیستم مدیریت کلید شامل کلیه عملیات مربوط به کلیدهای رمزنگاری شده از جمله تولید، پخش، نگهداری، به روزرسانی و منتفی سازی  کلید می شود.

تعاریف و واژه شناسی
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کاربران
یکی از اصول طراحی کاربر محور این است که خدمات باید بر اساس نیازهای 
ایجاد  برای  که  هستند  سازنده ای  بلوک های  پلتفرم ها  شود.  طراحی  کاربران 
اولیه  کاربران  بنابراین  استفاده می شوند.  از خدمات مختلف عمومی  بسیاری 
خدمات(  دریافت کننده  نهایی  کاربران  )یعنی  مردم  عموم  معمولاً  پلتفرم ها 
نیستند، بلکه افراد و سازمان هایی هستند که از آن ها )پلتفرم ها( برای ایجاد 
و ارائه خدمات عمومی استفاده می کنند. یک پلتفرم ممکن است کاربرانی در 

لایه های مختلف سازمان های دولتی و غیردولتی داشته باشد.

1-3( پلتفرم ها را به عنوان بخشی از بسیاری از خدمات در نظر بگیرید         
    یک پلتفرم در صورتی که پلتفرم موفقی باشد، بخشی از بسیاری از خدمات 
عمومی خواهد بود، برای مثال یک API برای اعتباربخشی و کدگذاری جغرافیایی

کاربران
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آدرس ها، ممکن است در خدماتی که به افراد اجازه می دهد مالیات ماشین خود 
را بپردازند، بیمارستانی را بیابند یا برای مزایایی درخواست دهند، استفاده  شود. 
در این صورت، تیم توسعه دهنده یک پلتفرم ممکن است ارتباطات محدودی با 
کاربران نهایی آن خدمات داشته باشد و مردم آن پلتفرم را به صورت بخشی از 

خدمات گسترده تر و نه خدمت جداگانه، تجربه خواهند کرد.
       همچنین این ماهیت »یک به چندی«1 پلتفرم ها به این معنی است که هر 
تغییری در آن ها، بر انواع مختلفی از کاربران و طیف وسیعی از خدمات اثرگذار خواهد 
بود. این مسئله این مسئولیت را برای شما می آورد که متوجه تأثیرات احتمالی 
هر تغییری که شما ایجاد می کنید، باشید و به روشی باز )مشارکتی( کار کنید.
    تیم هایی که از پلتفرم شما استفاده می کنند، لازم است بتوانند تغییرات را 
هرچه زودتر پیش بینی کنند )در جریان تغییرات قرار بگیرند( و برای کارآمدی 
این تغییرات در خدماتشان به کاربران خود، اطمینان حاصل کنند. تحقیقات 
کاربری را به طورمشترک با تیم هایی که از پلتفرم شما استفاده می کنند انجام 
دهید تا بتوانید درک کنید که پلتفرم شما در سرویس های مختلف چگونه خود 
را نشان می دهد. در فضایی باز )مشارکتی( کار کنید و ارتباطات خوبی با کاربران 
خود برقرار کنید تا بدانید که آن ها چگونه از این پلتفرم استفاده می کنند و مطمئن 

شوید که از هرگونه تغییر در آینده مطلع می شوند.

2-3( کاربران خود را بشناسید
احراز  و سیستم های  ثبت های رسمی  API ها،  اجزای مشترک،  ازآنجا که      
که بدانیم  که  است  مهم  هستند،  عمومی  خدمات  سازنده  بلوک های  هویت 

1.  One-to-many nature 
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کاربران یک پلتفرم اغلب عموم مردم نیستند )حداقل به طور مستقیم(. طراحی 
یک پلتفرم خوب مستلزم درک نیازهای آن ها است، اما در ابتدا شما باید آن ها را 
شناسایی کنید. برخی از مهم ترین انواع کاربران می تواند شامل موارد زیر باشد:

   • توسعه دهندگانی که می خواهند به سرعت و به آسانی به پلتفرم های شما 

متصل شوند؛
   • طراحان یک خدمت عمومی که ممکن است لازم باشد بفهمند که پلتفرم 

شما چگونه در دل طراحی گسترده تری از یک خدمت قرار می گیرد و یا چگونه 
می توانند آن را در نمونه های اولیه ای که آزمایش می کنند، بگنجانند؛

   • مدیران تدارکات که لازم است هرگونه تنظیمات قراردادی یا مالی را بدانند؛       

   • مدیرانی که باید استفاده از پلتفرم را مدیریت و گزارش های استفاده را 

مشاهده کنند یا تنظیمات آن را تغییر دهند؛
   • تیم توسعه دهنده پلتفرم که باید درک کنند که دیگر کاربران از این پلتفرم 

چگونه استفاده می کنند.
روزنامه نگاران، مؤسسات خیریه  مانند  )یا واسطه های آن ها(    • عموم مردم 

یا نمایندگان منتخب که می خواهند بدانند که چگونه پول آن ها را مصرف و 
داده های عمومی را مدیریت می کنید.

    • سیاستمداران یا مقامات ارشد که ممکن است مسئولیت قانونی در مورد 

پلتفرم شما یا خدماتی که از آن پلتفرم استفاده می کنند، داشته باشند.

شما باید افراد و سازمان هایی را که ممکن است از پلتفرم شما استفاده 
کنند شناسایی و نیازهای آن ها را درک کنید )به یاد داشته باشید که ممکن 
است در دولت کار نکنند یا در نقش های غیر فنی مانند تدارکات کار کنند(.

کاربران
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3-3( بفهمید کاربرانتان کجا هستند؟
با نگاهی به دنیا، پلتفرم های دولتی عمدتاً کاربرانی از یکی از این سه گروه دارند:
   1. محدود به یک ردیف )لایه( از دولت - برای مثال پلتفرم هایی که توسط 

یک ایالت در سیستم فدرال، یا فقط توسط دولت مرکزی استفاده می شود؛
   2. کل دولت - پلتفرم هایی که در سراسر دولت مرکزی، منطقه ای و محلی 

)شهرداری( استفاده می شود؛
   3. کل جامعه - به عنوان مثال، از یک پلتفرم علاوه بر استفاده در دولت، در 
بانکداری یا توسط سازمان های بخش سوم )مدنی( و شرکت های تجاری نیز 

استفاده می شود.
    می توانیم برای آنکه مثالی در این الگو دیده باشیم به پلتفرم های شناسایی 
  login.gov و احراز هویت ایالات متحده، انگلیس و هند نگاه کنیم. در آمریکا
فراهم  دیجیتال مختلف  به خدمات  یکبار-ورود  اضافه کردن سرویس  امکان 
کرده است اما }ضعف آن این است که{ تنها به مؤسسات سطح فدرال محدود 
شده است )13(. در انگلستان، Gov.uk Verify سرویس مشابهی را )اگرچه با 
سطوح بیشتری از احراز هویت و با استفاده از ارائه کنندگان احراز هویت متعدد( 
برای دولت مرکزی فراهم کرده است اما تلاش هایی برای استفاده از آن در دولت 
محلی نیز انجام شده است )14( )15(. درحالی که در هند، پلتفرم احراز هویت 
کردن حساب های  باز  برای  دولتی،  از خدمات  فراتر  بسیار   )Aadhaar( ادهار 

بانکی نیز استفاده می شود )که البته خالی از مناقشه نیست( )16(. 
نمی خواهیم از اهمیت این عبارت که »هرچه استفاده از یک پلتفرم گسترده 
بااین حال دلایل بسیار خوبی  باشد، آن پلتفرم بهتر است« صرف نظر کنیم. 
وجود دارد که در اوایل کار بر زیرمجموعه ای از نهادها تمرکز شود. همچنین
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از یک پلتفرم واحد در  ممکن است شرایطی وجود داشته باشد که استفاده 
سراسر جامعه مخاطرات قابل توجهی به همراه داشته باشد. )احراز هویت اتفاقاً 
از موضوعاتی است که استفاده از سیستم متمرکز واحد ممکن است نامطلوب 
باشد. نکته کلیدی این ماجرا این است که این یک تصمیم راهبردی است که 
می تواند گرفته شود و در طول زمان هم تغییر کند، }طبیعی است{ که با تغییر 

تصمیمات، کاربران شما نیز تغییر خواهند کرد.

مثال 1: شناسایی کاربران »دولت به مثابه پلتفرم« در انگلستان
    در انگلستان بیشتر فعالیت های اولیه  ناظر به خدمات دیجیتال دولت 
)DGS( متمرکز بر پروژه هایی بود که جنبه های مهمی از ارتباط با عموم را 
داشت. از زمانی که این سازمان تمرکز مشخص تری روی پلتفرم ها نمود، 

مجبور شد که نحوه تفکر خود را درباره کاربران تغییر دهد:
     »بسیاری از ما به خدمات دیجیتال دولت پیوسته ایم تا مستقیماً روی مواردی 
که برای کاربران مهم است کار کنیم. ما فهمیدیم که از نظر سازمانی)ساختاری(، 
کار ما به تأمین نیازهای سایر کارمندان دولت تغییر یافته است، به نحوی که 
آن ها بتوانند نیازهای کاربران خود را برآورده کنند و در نتیجه، خدمات عمومی 

بهبود یابد و کیفیت تجربه مردم از حاکمیت دگرگون شود.
 }GOV.UK{ شهروندان تنها کاربرانِ مجاز نیستند - حتی خود پلتفرم     
تعداد زیادی کاربر از کارمندان دولت دارد که از آن به عنوان ابزاری برای 

انتشار استفاده می کنند.
     لازم است ما به این نکته بیندیشم که کاربران ما تیم های خدماتی اطراف 
دولت هستند. تغییر فکر از ایجاد خدمات برای شهروندان به تولید محصولات 

کاربران
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انگلستان  برای خدمات دیجیتال دولت  انتقال سختی  تیم های خدماتی، 
)GDS( بود.

    برای شناسایی نیازهای کاربران، 150 مصاحبه با تیم های خدماتی در 
سراسر دولت انجام دادیم.

 GOV. ما این تیم ها را از}گزارش{ سنجش خدمات، پلتفرم عملکرد   
UK و همچنین ارزیابی بیش از 4000 فرم pdf که در GOV. UK میزبانی 

می شوند، شناسایی کردیم.
ما از آن ها سؤالاتی شبیه سؤالات زیر را می پرسیدیم:

     - درباره کاربرانتان به ما بگویید؛
     - درباره نیازهایی که شما برآورده می کنید برای ما بگویید؛

    - درباره نیازهایی که شما نمی توانید برآورده کنید و تمایل دارید برآورده 
کنید، بگویید«.

- Ben Welby & Will Myddelton, Government as a Platform Programme, 

2013,2018. (UK)
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شناساییپلتفرمها
پلتفرم ها به جای آنکه یک مشکل را چندین مرتبه و با روش های تا حدودی 
متفاوت پیگیری کنند، آن را در یک مرتبه حل می کنند به طوری که در آن 
نیازهای مشترک کاربران را برآورده کنند. این کاربران ممکن است در یک لایه 
متفاوت و مکان دیگری از دولت باشند یا حتی به طورکلی خارج از دولت باشند 

)به عنوان مثال یک شرکت خصوصی یا مؤسسه خیریه(.
    سازمان شما باید سه موضوع را در اولویت کاری خود قرار دهد تا بتواند برای 
تشخیص فرصت واقعی از فرصت سطحی و ضعیف برای این کار، از آنها کمک 

بگیرد:
1( قابلیت شناسایی نیازهای مشترک و کارهای تکراری؛

از  برآمده  نقطه ای«  »راه حل های  از  حرکت  برای  روشن  مسیرهای  ایجاد   )2
محصولات خاص به سمت توسعه پلتفرم های کلی تر؛

شناسایی پلتفرم ها
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پلتفرم  )یک  پلتفرم چیست؟  برای یک  مناسب  انتزاع  اینکه سطح  3( درک 
خوب، یک کار می کند اما آن را خوب انجام می دهد.(

1-4( نیازهای مشترک و کارهای تکراری را شناسایی کنید
آگاه هستید.  تکراری  موارد  از  بسیاری  از  الان شما       خوشبختانه همین 
ممکن است که چندین خدمت، از چندین سیستم پرداخت یا جستجوی آدرس 
تیم های مختلف،  از  توسعه دهندگان  است که  کنند. ممکن  استفاده  مختلف 
شیوه ورود به سیستم یا تنظیمات هاست مخصوص خود را ایجاد کرده باشند. 
در حقیقت به نظر می رسد که این وضعیت عادی اکثر سازمان هایی باشد که 

خدمات دیجیتال را توسعه می دهند.
     به هر حال امید داشتن به اینکه API ها و اجزا و ثبت های مشترک به صورت 
ارگانیک از دل این وضعیت ایجاد شوند، مقداری دور از انتظار است. شاهد مثال 
اینکه هیچ جزء، ثبت و API مشترک از برنامه دوره اول خدمات دیجیتال دولت 
انگلستان ظاهر نشد. در این برنامه تیم هایی در سراسر دولت برای طراحی مجدد 

خدمات دیجیتال هماهنگ شده بودند.
     رویکرد واحدی برای انجام این کار وجود ندارد، اما رویکردهایی که ممکن 

است شما تمایل داشته باشید آن ها را در نظر بگیرید، عبارت اند از:
    - انجام مصاحبه ها و پیمایش ها برای فهم اینکه نیازهای مشترک در کجا 

ممکن است وجود داشته باشد1؛
   - استفاده از نگاشت واردلی برای تشخیص کارهای تکراری2؛

1. در انگلستان،  سرویس دیجیتال دولت با 150 تیم در سراسر دولت با هدف شناسایی نیازهای مشترک  آنان مصاحبه انجام داد و به این 
نتیجه رسید که باید ایجاد یک پلتفرم فرم ساز در اولویت قرار گیرد، به عنوان مثال پلتفرمی که بتواند پرداختهای مردم را بپذیرد، چیزی که 

مورد نیاز اکثر خدمات بود. )17(  
2.    نگاشت واردلی روشی است برای مصورسازی اجرای مورد نیاز برای ارائه یک خدمت )18(.
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    - استفاده از فرایندهای حکمرانی مانند ارزیابی استاندارد خدمات، برای 
جمع آوری داده ها در مورد نیازهای مشترک1؛

    - مرور قوانین و د ستورالعمل ها برای تشخیص اینکه کدام خدمات ممکن 
است از دسترسی به API یکدیگر، سود ببرند؛

   - بررسی مخازن کد2 برای شناسایی تیم هایی که روی یک مسئله کار می کنند؛
   - ایجاد یک نقشه خدماتی3 یا نقشه سیر کاربر4 و استفاده از آن برای شناسایی 

نیازهای مشترک5؛
    - ایجاد نقشه ای از زیست بوم داده و استفاده از آن برای شناسایی نیازهای 
مشترک و مجموعه داده هایی که می توانند با ثبت های مشترک منطبق شوند6.

صرف نظر از رویکرد، تمام این فعالیت ها مستلزم صرف وقت و تلاش است و 
در رقابت با سایر اولویت ها خواهند بود. بنابراین، چگونگی پخش مسئولیت 

ردیابی نیازهای مشترک و کارهای تکراری بین تیم ها را روشن کنید.

2-4( مسیر رسیدن از محصولات به پلتفرم ها را فراهم کنید
    یک رویکرد کمتر بالا به پایین جهت شناسایی نیازهای مشترک و کارهای 
تکراری، اطمینان درباره وجود مسیر روشنی است که از حالت »راه حل نقطه ای« 
مربوط به محصولات تک )خاص( به سمت توسعه پلتفرم مشترک حرکت شود. 
ایجاد  از یک خدمت واحد  به عنوان بخشی  نقطه ای روشی است که  راه حل 
1.  سرویس دیجیتال دولت، تیمهای بالقوه ای را برای همکاری شناسایی کرد تا با کمک آنها از طریق »ارزیابی های خدمات«، پلتفرم هایی را 

مشخص نماید که مرحله ای از فرایند حکمرانی برای همه خدمات جدید دیجیتال هستند  )17(. 
2.  Code  Repositories
3.  Service Map
4.  User-journey  Map
5.  وزارت دادگستری انگلستان نقشه مصوری را  از تمام فعالیت هایی که در سیستم قضائی فارغ از اینکه در چه سازمانی اجرا می شود، 

ایجاد کرد  )19(.
6.  مؤسسه داده باز فرایندی را برای مستندسازی و نگاشت اکوسیستم های داده ارائه کرده است  )20(.

شناسایی پلتفرم ها
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شده است، در حالی که ممکن است به عنوان یک پلتفرم کلی تر برای چندین 
خدمت مفید باشد.

   برای نمونه پلتفرم احراز هویت )Login.gov( به عنوان بخشی از پروژه بزرگ تر 
که آمریکای من )MyUSA( نامیده می شد و درصدد بود یک حساب واحد و 
ارائه دهد، به وجود آمد. بخش احراز هویت  را  با دولت  از تعاملات  فهرستی 
دیجیتال  خدمات  و   )18F( آمریکا  دیجیتال  خدمت رسانی  توسط  پروژه  این 

ایالات متحده آمریکا در قالب سرویس login.gov توسعه یافت )21(.
    مثال دیگر ویژگی چاپ نامه در پلتفرم پیام رسانی دولت انگلستان1 است که 
در آن از ظرفیت اضافه امکانات چاپ در مرکز چاپ ایمن مؤسسه راهنمایی 
و رانندگی استفاده می کند. ظرفیتی که در زمان حذف تأییدیه های چاپ شده 

مالیاتی2، ایجاده شده است  )22(.
از تیم ها در شرکت های پلتفرم های  این رویکرد مشابه رویکرد بسیاری       
تجاری است، به طوری که در آنجا نیز مسئله ها ابتدا درون تیم های محصول حل 
می شود اما سپس با حمایت کارکنان و سرمایه گذاری، آن ها را به راه حل های 

کلی تر )عمومی تر( تبدیل می کنند.
     در شرکت گوگل، ایجاد یک تیم جدید معمولاً با پشتوانه آن چیزی است 
که قبلًا و به صورت طبیعی اتفاق افتاده است. گوگل تمایل دارد مجموعه ای 
از ارزش های محوری سطح بالا را ایجاد کند و در عین حال فضا برای ابتکار و 
نوآوری را نیز ایجاد کند. موارد اجباری واقعاً سطح بالا هستند و مباحث روزمره 
بالاتر می رسد )23(. به اهداف  پایین( نیستند، به طوری که همه چیز  )سطح 
     برای خدمات تجاری، »مسیر ورود به بازار« به طور بالقوه روشن تر است. به عنوان

1. GOV.UK Notify                                                                    2.  Tax Discs
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مثال، یک پلتفرم آمازون می تواند در داشبورد AWS در کنار سایر پیشنهاد های 
)موارد قابل عرضه( شرکت ظاهر شود، جایی که توسعه دهندگان می توانند از 
آن استفاده و بابت آن پرداخت کنند. برای موفقیت این رویکرد، تیم های فعال 
در دولت باید مورد حمایت قرار گیرند تا راه حل های نقطه ای خود را به صورت 

پلتفرم تعمیم دهند.

3-4( پلتفرم های دنیای واقعی را شناسایی کنید
    در مورد پلتفرم ها معمولاً از قابلیت های دیجیتال اشتراکی صحبت می شود؛ مانند 
فضای میزبانی1، احراز هویت و پرداخت. همان طور که پلتفرم پیام رسان انگلستان 
)موضوع مربوط به چاپ که در بالا مثال زده شد( و پلتفرم های تجاری مانند 
گرب2  )کارگزاری تاکسی های موتوری در جنوب شرق آسیا( و شرکت جاست 
پارک3 )کارگزاری مکان های پارک ماشین در انگلیس( نشان می دهند، می توان 
قابلیت های شبه پلتفرمی را در اطراف خدمات و کالاهای فیزیکی نیز گسترش داد.

   بیشتر دولت ها برخی دفترهای عمومی )پیشخوان( مانند دفترهای مالیات و 
یا مراکز کاریابی را اداره می کنند. مانند بسیاری از خدمات دیجیتال، این دفترها 
اغلب فقط خدمات مربوط به بخشی از دولت که متعلق به آن ها هستند را ارائه 
می کنند: شما نمی توانید در دفتر مالیات درخواست صدور گذرنامه کنید. چه 
می شد اگر دفترهای محلی به عنوان یک ظرفیت مشترک برای هر نوع خدمات 
دولتی نیازمند مراجعه حضوری ارباب رجوع در نظر گرفته می شد؟ یا جایی که 

مردم بتوانند بدون نیاز به مراجعه به بانک پرداخت های نقد خود را انجام دهند؟

1. Hosting                                                                                   2.  Grab
3. JustPark
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بررسی کنید که کجا ممکن است فرصت هایی برای ساخت پلتفرم در اطراف 
ظرفیت های پراکنده دنیای واقعی وجود داشته باشد.

4-4(سطح انتزاع مناسبی را انتخاب کنید
    گسترش فهم جمعی از اینکه چه چیزی یک پلتفرم خوب را ایجاد می کند، 
مهم است. قاعده کلی این است که اگر سیستمی سعی در انجام چندین کار 
پلتفرم خوبی  احتمالاً  قابل سفارشی سازی1 است،  بسیار  یا  را داشته  مختلف 
پلتفرم ها یک کار واحد را به خوبی انجام می دهند. برای مثال  نباشد. عموماً 
ارسال یک پیام، بررسی وضعیت یک برنامه کاربردی، بررسی اطلاعات واقعی یا 
ایجاد کد جغرافیایی برای یک آدرس- به عبارتی قطعات کوچکی که به سستی 
و آزادانه متصل شده اند، به جای قطعات یک تکه با پیوندهای صلب که سعی 

می کنند همه موارد را کنترل کنند یا بیش ازحد هوشمند باشند.
    شایان ذکر است که بسیاری از پلتفرم ها در داشبورد خدمات تحت وب آمازون 
ابر گوگل،  ارائه خدمات توسط  با عبارت »ساده« شروع می شوند. به طورکلی 
پلتفرم های  ارائه دهندگان  سایر  تویلیو2 و   ،)AWS( آمازون  وب  تحت  خدمات 

تجاری نیز روی یک کار مشخص تمرکز دارند.
   استفاده از پلتفرم های ساده برای توسعه دهندگان آسان تر است زیرا دقیقاً مشخص 
است که آن ها چه کاری انجام می دهند. همچنین پلتفرم های ساده وابستگی 
محکم کمتری ایجاد می کنند؛ بنابراین جایگزین کردن آن ها در آینده برای 

1. Customizable
2. خدمات Twilio در حقیقت یک پلتفرم به عنوان سرویس ) PaaS( برای ارتباطات ابری است. ارتباطات ابری به نگهداری، مرتب سازی 
و انتقال صدا بر بستر اینترنت یا انتقال داده مکالمات روی هاست گفته می شود که از طریق اینترنت عمومی در دسترس می باشد. به زبان 
ساده شرکت Twilio این امکان را فراهم ساخت که هر توسعه دهنده نرم افزاری با دانشی محدود بتواند از طریق وب سرویس API، مکالمات 
تلفنی و سرویس پیام کوتاه )SMS( را راه اندازی کند. این کار باعث شده که نه تنها سرعت مکالمات بین افراد با سرعت انجام شود ) برای 
درک بهتر مکالمه سریع بین دو نفر در واتساپ را با ارسال پیام از طریق ایمیل که با تاخیر همراه است مقایسه کنید( بلکه هزینه مکالمات از 

انحصار شرکت های مخابراتی و دولتی خارج و ارزان قیمت شود )24(.
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مثال 2: ملاقات زندان و امکان ایجاد پلتفرم نام نویسی1 )موردمطالعه؛ انگلستان(
    در انگلستان، وزارت دادگستری خدمتی به نام »ملاقات با یک شخص در 
زندان« را ایجاد کرد که به افراد اجازه می دهد برای ملاقات با زندانی اتاقی 
را رزرو کنند. در ابتدا، تیم مسئول فکر می کرد که ممکن است راهی برای 
توسعه جهت ایجاد »پلتفرم رزرو« کلی تر وجود داشته باشد اما بعدها معلوم 

شد که این سطح از انتزاع اشتباه بوده است.
    پلتفرم خوب یک مسئله کاملًا تعریف شده را از انتزاع}بیش از حد{ دور می کند.
نیستند  واضحی  کاملًا  رزروها« یک موضوع  دریافتیم که »موضوع    »ما 
و معمولاً تعریف آن ها با ماهیت گسترده تر فرایند و سازمانی که جزو آن 

هستند، گره خرده است.
  این بدان معنی است که هر »پلتفرم رزرو« باید بتواند برای رسیدگی به 
فرایندها و سیستم های آن سازمان ها پیکربندی شود که می تواند به سادگی 
رزروهای اتاق جلسات باشد )یک نفر می تواند هر زمان یک اتاق جلسات را 
رزرو کند و آن ها مدت زمان را مشخص می کنند( یا به اندازه رزرو ملاقات در 
زندان پیچیده باشد )هر زندان خودش اتاق ملاقات و ظرفیت آن را مشخص 
می کند، بازدیدکنندگان ممکن است مجاز به حضور در کنار سایر زندانیانی 

که طرف ملاقات نیستند، نباشند و موارد دیگر(.
  غالباً بخش پشتیبانی فنی این پلتفرم ها که عهده دار رزرو هستند، ارتباط 
تنگاتنگی با سایر بخش های سازمان دارند. بنابراین به سادگی نمی توان آن ها را با 

توسعه دهندگان ساده تر است.

1.  Booking Platform

شناسایی پلتفرم ها
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یک پلتفرم جدید جایگزین کرد. همچنین این پیچیدگی، تغییرات اساسی 
در رابط کاربری دریافت خدمات پلتفرم که کاربر با آن مواجه است را نیز 

ایجاد خواهد کرد.
    هنگامی که به همه عوامل دخیل در رزروها پی می بریم، نتیجه می گیریم 

که یک پلتفرم رزرو واحد نمی تواند وجود داشته باشد«.
Steve Marshall, Head of Hosting and Digital Operations, Ministry of 

Justice (UK)
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طراحیبرایخودخدمترسانی
    برای اینکه یک پلتفرم به همه کاربران بالقوه خود خدمت برساند، باید بدون 
نیاز به پشتیبانی مستقیم قابل استفاده برای آن ها باشد. این به معنای طراحی 
}پلتفرم{ خدمتی است که به انواع مختلف کاربران برای »خود خدمت رسانی1« 
کمک می کند. پلتفرمی که برای »خود خدمت رسانی« طراحی شده است به 
صورتی است که کاربران می توانند آن را بیابند و درک کنند که چه کاری انجام 

می دهد و بدون مداخله }بیرونی{ از آن استفاده کنند.

1-5( برای هر پلتفرمی یک صفحه فرود طراحی کنید
    شما نمی توانید بفهمید که همه کاربران بالقوه شما چه کسانی هستند - ممکن 
است در بخش دیگری از سازمان شما، در یک سازمان دولتی دیگر یا به طورکلی

1.  Self-Service

طراحی برای خود خدمت رسانی
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در حال توسعه محصول  استارت آپ  مثال یک  )به عنوان  باشند  دولت  از  خارج 
جدید(. بنابراین، در ابتدا، کاربران شما باید از وجود پلتفرم آگاه باشند. سپس، 
اگر آن ها از این موضوع آگاه باشند، احتمالاً بسیاری از آن ها سؤال های مشابهی 
را می پرسند، سؤالاتی مانند: میزبان )هاست( شما کجاست؟ آیا امن است؟ آیا 
 CSV با فرمت را  آیا می توان داده آن  پایتون وجود دارد؟  کتابخانه استاندارد 

دانلود کرد؟
    بسیاری از واحدهای خدمات دیجیتال در حال ایجاد صفحات فرود1 عمومی 
برای پلتفرم خود هستند تا به کاربران برای یافتن و فهمیدن نحوه کار آن ها کمک 
کنند. استرالیا، کانادا و فرانسه فروشگاه های عمومی API دارند که API های موجود 
انگلیس،  این در حالی است که  در آن ها فهرست می شوند )25( )26( )27(. 
آمریکا، ایتالیا و هند صفحات فرود را برای اجزای مشترک خود ایجاد کرده اند 
و انگلیس به طور خاص برای هر سیستم ثبت رسمی یک صفحه  فرود در نظر 

گرفته است )28( )29( )30( )31(.
ایجاد کنید که      برای هر جزء، API و ثبت رسمی، یک صفحه فرود 
که  شوید  مطمئن  کند.  فهرست  را  پلتفرمی  هر  برای  کلیدی  اطلاعات 
ثبت ها از API و اجزای مشترک مستقلًا قابل شناسایی باشند. همچنین 
برای ثبت های حاوی داده باز تشخیص چگونگی بارگیری مجموعه داده ها 

به صورت یکجا از صفحه فرود باید آسان باشد.
     محلی برای ثبت سؤالات متداول افراد مانند متوسط زمان بالا بودن سیستم 2، 
با هدف ارائه پاسخ به آن ها در همان صفحه فرود داشته باشید )آن را به صفحه 

1. landing page
Uptime .2 نشان دهنده زمانی است که سخت افزار، سیستم IT یا دستگاه ها با موفقیت کار می کنند. این عدد به صورت درصد نمایش داده 
می شود. به عنوان مثال شرکتی ادعا می کند که دارای آپ تایم سرور 99٪ است. یعنی در 99٪مواقع کاربران به سرویس خود دسترسی 
دارند. Uptime به زمانی که یک سیستم در حال کار است، اشاره می کند. در مقابل Uptime، واژه Downtime   قرار دارد و به زمانی 

که یک سیستم کار نمی کند، اشاره دارد. )32(
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سؤالات متداول FAQ حواله ندهید(

2-5( مستندسازی خوبی طراحی کنید
    مستندسازی خوب و مکتوب برای کمک به کاربران تا بدانند که چگونه 
باید از پلتفرم شما استفاده کنند، ضروری است )33(. پیمایش منبع باز سال 
2017 توسط گیت هاب1 نشان داد که ناقص یا گیج کننده بودن مستندسازی 
بزرگ ترین مشکل پیش روی توسعه دهندگان}استفاده کنندگان از پلتفرم{ بوده 

است )34(.
    همانند هر محتوای خوب دیگری، ایجاد یک مستندسازی تمیز، مستلزم 
صرف زمان و فهم نیازهای کاربران است. مرکز خدمات دهی دیجیتال دولت 
انگلستان یک الگوی}ثابت{ برای تیم های مختلف جهت انتشار مستندات فنی، 
برقرار کرده است که کاربران مختلفی در سراسر دولت دارد )35(. به دلیل اینکه 
خود آن الگو مستندسازی خوبی داشت، تبعیت از آن نیز افزایش پیدا کرد )36(.
اطمینان حاصل کنید که تیم شما به نویسندگان فنی دسترسی دارد و 
محتوا را در تعامل با کاربران بررسی می کند تا مطمئن شود که با گذشت 
زمان همچنان پاسخگوی نیاز آن ها باشد. از ابزارهای خودکار مانند اسِوَگر2  

استفاده کنید تا مستندسازی را به روز نگه دارید )37( )38(.

3-5( به جایی بروید که کاربرانتان آنجا هستند
      توسعه دهندگان و طراحان که با استفاده از پلتفرم های شما خدمات خود را 
می سازند، ابزارها و جریان های کاری جاری}مشخصی{ دارند. با دانستن اینکه آن ها 

1. Github                                                                                  2.  Swagger

طراحی برای خود خدمت رسانی
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  از کدام نرم افزارهای مدیریت مجموعه}نرم افزارها{1 و کدام زبان ها و ابزارها استفاده 
می کنند، شما می توانیدکاری کنید که آن ها سریع تر و ساده تر شروع به کار کنند.
   به عنوان مثال، سیستم طراحی وب در ایالات متحده و سیستم طراحی دولت 
و  می شوند  منتشر   )Node.js( اسکریپت  جاوا  کدهای  بسته  به صورت  استرالیا 
می توانند از طریق سیستم مدیریت مجموعه )NPM(2 نصب شوند )40( )41(. 

این کار استفاده کاربران و دنبال کردن بروز رسانی های آن ها را ساده تر می کند.

یک شتاب دهنده منبع باز3 باکیفیت بالا را امتحان و از او الگوبرداری کنید. 
بسته هایی را به زبان هایی که کاربران شما بیشتر از همه استفاده می کنند 

ایجاد و نگهداری و نمونه کدها4 را به صورت برخط منتشر کنید. 

4-5( اجازه دهید کاربران آن را امتحان کنند
    پلتفرم های تجاری مانند تویلیو5، فضای ابری گوگل برای API ها6  و گوکاردلس7به 
کاربران اجازه می دهند تا قابلیت های پلتفرمشان را امتحان کنند. آن ها این کار را با اجازه 
دسترسی محدود رایگان یا فراهم سازی فضای محافظت شده )سندباکس( انجام می دهند.

      سرویس امضای الکترونیک eSign که بخشی از ایندیااستک8 است و به کاربران 
اجازه می دهد اسناد امضاشده دیجیتالی را به خدمت خود انضمام دهند، شامل 

 )Software Tools ( در واقع مجموعه ای از ابزارهای نرم افزاری Package Management system یا Package Manager 1. یک
است که فرآیند نصب، بروز رسانی، پیکربندی و حذف بسته های نرم افزاری یا Software Package ها بر روی سیستم عامل های ما را بر 
عهده دارد. یکی از مهمترین کارهایی که یک Package Manager انجام می دهد این است که یک پایگاه داده از وابستگی های یک نرم 
افزار و همچنین اطلاعاتی در خصوص نسخه های مختلف یک نرم افزار را در خود نگهداری می کند و با این روش از به وجود آمدن ناهماهنگی 

ها و مشکلات ناشی از نصب نشدن پیشنیازهای یک نرم افزار جلوگیری می کند. )39(.
Node Package Manager  .2 )این نرم افزار برای استفاده از کدها در سمت سرور کاربرد دارد(.

3.  Open-Source Vendor                     
4.  code sample                      
5.  Twilio                      
6.  Google’s Cloud APIs
7.    GoCardless
8.  ایندیا استک یک سری API است که به دولت، کسب و کارها، استارت آپها وتوسعه دهندگان این امکان را می دهد که از سرویس واحدی 

برای حل مشکلات سخت هند استفاده کنند یعنی زیرساخت دیجیتال غیرحضوری، بدون کاغذ و غیرنقدی  )42(
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پیوندهایی به سندباکس ها1  به عنوان بخشی از مستندسازی آن ها است )43(.
روش هایی ایجاد کنید تا افراد بتوانند به سرعت و بدون افشای اطلاعات 
حساس )به عنوان مثال، با استفاده از داده های ساختگی( پلتفرم شما 
را امتحان کنند. درباره ثبت نام یا هر چیز دیگری که ممکن است به طور 

غیرضروری سرعت کاربران را کاهش دهد، به دقت بیندیشید.

5-5(  متوجه نیازهای تدارکاتی و مالی باشید
    طراحی برای خود خدمت رسان بودن تنها به رفع نیاز سازندگان و طراحان 
مربوط نمی شود بلکه تلاش فراوان برای اینکه پلتفرم شما به راحتی تدارک یابد 

نیز مهم است.
     تیم پلتفرم اطلاع رسانی دولت بریتانیا2 زمان زیادی را صرف نوشتن تفاهم نامه 
به زبان انگلیسی ساده کرد. آن ها همچنین محاسبه کردند که بدون گرفتن حق 

عضویت توانایی ارائه پلتفرم به کاربران بسیاری را دارند )44(.
متصدی  افراد  حتما  کاربران  مورد  در  پژوهش  برای  ریزی  برنامه  هنگام 
»نقاط مشکل آفرین«  باشید.  داشته  را هم همراه  مالی  تأمین  و  تدارکات 

تدارکات را مشخص کنید و حل آن ها را در اولویت قرار دهید.

1.  Sandboxes                                                                2.  GOV.UK Notify team

مثال3: طراحی پلتفرم اطلاع رسانی GOV.UK با رویکرد خود خدمت رسانی
    تیم پلتفرم اطلاع رسانی GOV.UK از روز اول هدف خود را ایجاد پلتفرم 
خود خدمت رسان قرار دادند. آن ها این روش را به عنوان روشی مؤثر برای 

افزایش استفاده پذیری اجزای مشترک، یافتند.

طراحی برای خود خدمت رسانی
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  » از روز اول، فرضِ ما این بود که باید چیزی بسازیم که بسیار مقیاس پذیر 
باشد. این بدان معنا بود که ما باید کاری را که سایر افراد در وب انجام 
می دادند را انجام می دادیم؛ طراحی برای خود خدمت رسانی. اگر شما نیاز 
به ایجاد نمونه جدید 1EC2 داشته باشید، جف بزوس، مؤسس شرکت بین 
المللی آمازون، به اطراف خانه شما نمی آید )کنایه از خودخدمت رسان 

بودن پلتفرم آمازون(
    اگر شما یک آدرس ایمیل دولتی دارید، می توانید یک حساب آزمایشی 
ایجاد کنید. ما همچنین با گفتن این جمله به مردم که »به جای یک جلسه 
یا یک تماس تلفنی، سریعاً شروع کنید و اگر گیر کردید به ما مراجعه 
کنید«، یک بازخورد بسیار غنی دریافت کردیم. این یک مرحله جسورانه 
بود در زمانی که ما فقط چند کاربر داشتیم ولی با رشد استفاده از آن 

آسان تر شد و بینش های حاصل شده بسیار ارزشمند بود.
    این روش همچنین به ما امکان می داد آنچه را که انجام می دادیم از 
طریق ارائه ها و پست های وبلاگ و غیره بفروشیم. در شرایطی که دعوت 
به اقدام ما از با ما در تماس باشید به بروید آن را امتحان کنید تبدیل شده 

بود. ما در تیم خود این حالت را »اجازه برای بازی« نامیدیم«.
- Pete Herlihy, Lead Product Manager, Government Digital Service

1. ابر رایانش اباستیک آمازون بخشی از پلتفرم رایانش ابری آمازون است که به کاربران امکان اجاره رایانه های مجازی را برای اجرای برنامه 
های کاربردی خود می دهد. )45(
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زیرساختداده،APIهاواستانداردهایباز
در سیستم های قدیمی، داده ها به اشتراک گذاشته و نسخه برداری می شوند. 
}اما{ در اکوسیستم پلتفرم، داده از طریق API ها با استفاده از استانداردهای باز 
مورد توافق، در صورت نیاز قابل دسترس هستند. به جای آنکه داده ها در چندین 

مکان و قالب نگهداری شوند، در ثبت های رسمی ذخیره می شوند.

1-6(ثبت های رسمی برای داده ها ایجاد و آن ها را طوری مدیریت کنید 
که برای خدمات مختلف قابل استفاده باشد

     تهیه و نگهداری ثبت های رسمی  داده - فهرست های مورد توافق از واقعیت ها 
مانند آدرس ها، روزهای جمع آوری زباله یا محل تسهیلات بهداشتی- برای فعال 
کردن سایر خدمات بسیار حیاتی است. ثبت های رسمی باید به جای اینکه به 
از  اکوسیستم گسترده تری  برای  یک خدمت خاص متصل شوند، می بایست 

زیرساخت داده، APIها و استانداردهای باز



دولت به مثابه پلتفرم56

خدمات عمومی مدیریت شوند.
    به عنوان مثال پلتفرم adresse.data.gouv.fr محل ثبت رسمی آدرس در 
فرانسه است و توسط اتالب1َ، واحد دولتی مسئول داده باز، اداره می شود. داده ها 
از طریق API باز دارای مجوز در دسترس قرار می گیرند تا برای همه رایگان و 

قابل استفاده مجدد باشد )46(.
ثبت های رسمی را شناسایی و به طور فعال توسعه دهید و اطمینان حاصل 
کنید که آن ها دارای تولیت )سرپرستی( واضح و مجوزهای مناسب بوده و 
با قابیلت خود خدمت رسانی طراحی شده باشند. هدف شما باید به حداکثر 

رساندن منفعتی باشد که داده می تواند برساند.

2-6( برای توافق بر سر استانداردهای باز از فرایندهای باز و نوظهور 
استفاده کنید

باز بدین معناست که تیم های مختلف می توانند اطمینان      استانداردهای 
داشته باشند که به یک زبان واحد صحبت می کنند و طراحان خدمات عمومی 
می توانند خدمات خود را بر اساس داده های قابل پیش بینی و قابل اعتماد بسازند.

       روند توافق بر سر استانداردها مشقت بار نیست. اقدامات استانداردسازی در مقیاس 
وسیع در خارج از دولت نشان می دهد که چه چیزی ممکن است، از پروژه نقشه 
باز مسیرها2 گرفته تا پروژه مشخصات تعامل پذیری منابع  در مراقبت بهداشتی 
سریع3 و حتی کارگروه مهندسی اینترنت4. همه این تلاش ها به بهتر و کامل تر 

1.  Etalab 
2. OpenStreetMap
پروژه خیابان باز یک پروژه مشارکتی است برای ایجاد نقشه قابل ویرایش جهان. داده مکانی پشت این نقشه به عنوان خروجی اولیه این 

پروژه مورد نظربوده است. 
3. Fast Healthcare Interoperability Resource specification
4. Internet Engineering Task Force
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شدن پیشرفت، اجرای کار، تکامل عمومی و موارد استفاده خاص کمک می نماید.
    در انگلستان، دفتر کابینه پیشنهاد هایی برای به کارگیری استانداردهای باز 
موجود از طریق گیت هاب1 می دهد )47(. مشاغل، شهروندان یا کارمندان دولت 
می توانند حوزه هایی را که ممکن است با به کارگیری استانداردها منتفع شوند را 
پیشنهاد دهند. سپس یک پروسه باز برای پیشنهاد و به کارگیری استانداردهای 

باز طی می شود.
فرایندی برای توافق و به کارگیری استانداردها ایجاد کنید . با این هدف که 

ساده و منعطف باشد.

3-6( روی API ها کار کنید و API  های جدید ایجاد کنید
    توسعه یک اکوسیستم پلتفرم مستلزم ارائه ثبت های رسمی داده ها و فرایندهای 
کاری دولت )به عنوان مثال، وضعیت درخواست ویزا( به صورت API است. این امر 
به خودی خود اتفاق نخواهد افتاد. این امر نیازمند اولویت دهی به API ها توسط 
تیم های توسعه دهنده خدمات و ایجاد فضای کافی برای توسعه زیرساخت های داده 

مشترک است.
   هنگامی که آرژانتین در حال توسعه گواهینامه رانندگی دیجیتال جدید خودش 
 API بود، به جای ساختن یک سیستم یک تکه، مؤسسه ملی ایمنی جاده ای یک
گواهینامه  سرویس  که  جایی  من2  آرژانتین  برنامه  به  طریق  این  از  و  داد  ارائه 
پلتفرم   18F که  هنگامی   .)48( متصل شد  دارد،  قرار  آن  در  دیجیتال  رانندگی 
سرتاسری FOIA.gov را برای مدیریت درخواست های آزادی اطلاعات توسعه داد، 
یک API هم برای استفاده عموم و مؤسسات به صورت ماشین خوان فراهم کرد )49(.

1. GitHub                                                                              2.  miArgentina

زیرساخت داده، APIها و استانداردهای باز
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مثال4: گواهینامه رانندگی دیجیتال در آرژانتین
رانندگی  مجوز  آرژانتین  که  هنگامی  اشاره شد،  قبلًا  که  همان طور       
دیجیتال جدید خود را طراحی می کرد، به جای ساختن یک سیستم واحد، 

این کار را با یک API آغاز کرد.
     »داده ها همچنان در اختیار مؤسسه است اما آن را به صورت تصویری 
با بارکد QR و امضای دیجیتال از طریق API به پلتفرم آرژانتین من ارسال 
می کند. درنهایت، ما می خواهیم هر مؤسسه یا اداره دولتی یک API باشد. 
زمینه های بعدی که ما در حال بررسی آن ها هستیم، بیمه اتومبیل، مالکیت 

وسیله نقلیه و گواهی های معلولیت است.
      

    بنابراین اگر در حال توسعه خدمت عمومی هستید، از خود بپرسید: »چه API هایی 
می توانیم ارائه کنیم؟ چه ثبت های رسمی برای اجرای این خدمت باید وجود داشته 
باشد؟ چه ثبت رسمی و API های اشتراکی وجود دارد که باید از آن ها استفاده کنیم؟«

را  یکجا  صورت  به  باز  داده های  بارگیری  امکان   ،API بر  علاوه   )6-4
فراهم کنید

    هرکسی که می خواهد از داده های باز از طریق یک ثبت رسمی استفاده 
کند، لزوماً مایل نیست از طریق API این کار را انجام دهد. به عنوان مثال، ممکن 
است یک تحلیل گر آماری یا روزنامه نگار بخواهد از آن در یک نرم افزار صفحه 

گسترده}مثل اکسل{ استفاده کند.
را فراهم  به صورت یکجا  باز  بارگیری داده های  امکان  API ها،  بر  علاوه 

کنید. برای درک نیازهای افرادی غیر از توسعه دهندگان تلاش کنید. 



59 مقدمه

     آینده خدمات دیجیتالی دولت، تبدیل دولت به یک API عمومی است 
که در آن شرکت ها و شهروندان می توانند بسازند، متصل شوند و تعامل 
برقرار کنند. این}فرایند{ دولت را به مثابه یک پلتفرم یا بهتر از آن، به 

مثابه یک خدمت1 مبدل می سازد«.
Daniel Abadie, Subsecretario de Gobierno Digital, Secretaría de 

Gobierno de Modernización (Argentina)

1. As a service                                                                  

زیرساخت داده، APIها و استانداردهای باز
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تعاملبینجزیرهها)سیلوها(
   در حالی که برخی از پلتفرم ها و ابزارها ممکن است به طور متمرکز ایجاد شوند 
و مورد استفاده قرار گیرند، برخی دیگر ممکن است از یک پروژه خاص بیرون 

بیایند یا به طور مشترک بین بخش های مختلف دولت توسعه یافته باشند.
   دستیابی به این هدف چالش برانگیز است، آنهم در جهانی که پروژه ها و 
مؤسسات دولتی عادت کرده اند بر همه چیز در حوزه خط مشی خود کنترل 
اتفاق  آن ها  مجاورت  در  آنچه  بر  محدودی  کنترل  در حالی که  باشند،  داشته 
می افتد، دارند.تسلط فرهنگ »در اینجا اختراع نشده است«1 می تواند کار انجام 
شده توسط تیم های پلتفرم را بی نتیجه کند؛ با پرورش فرهنگی که در آن تیم ها 
تشویق می شوند در مورد کاربرانی فراتر از حوزه خود فکر کنند و با سرمایه گذاری 

در ابزارهای مشترک، این سیلوها می توانند به تدریج شکسته شوند.

1. کنایه از درون گرایی بیش از حد

تعامل بین جزیره ها )سیلوها(
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1-7( به شیوه باز و با استفاده از ابزارهای بین سازمانی کار کنید
    اگر تیم ها نتوانند کار یکدیگر را پیدا کنند، احتمال همکاری مشترک آن ها 
بسیار کم است. با دانستن نیازهای تیم ها در سراسر دولت در زمینه هایی مانند 
کنترل منابع، مدیریت و استقرار پروژه، این فرصت را دارید که موانع همکاری 

را کاهش دهید.
    به عنوان مثال گوگل یک سیستم واحد برای کنترل نسخه کدهای خود دارد 
این  که هزاران مهندس در سراسر سازمان به آن دسترسی دارند. دسترسی 
امکان را برای آن ها فراهم می کند تا اجزای موجود را پیدا کنند، استفاده مجدد 
کنند و بهبود دهند )50(. استونی و ایالات متحده آمریکا با الگوبرداری از این 
روش، مخازن مربوط به کدهای منبع1 خود را به صورت عمومی و قابل جستجو 

در دسترس قرار دادند )51( )52(.
      فهرست وظایف پروژه ها که به اشتراک گذاشته می شود، مانند مواردی که 
توسط سیستم طراحی بریتیش کلمبیا انجام می شود، به افراد علاقه مند اجازه 
می دهد پیشنهادی برای بهبود ارائه دهند )53(. پلتفرم انتشار فدرالیست2 که 
توسط 18F حمایت می شود، به افراد اجازه می دهد مشکلات را از طریق گیت هاب 
مطرح کنند و اتاق گفتگوی عمومی را برای سؤال کاربران فراهم آورده است )54(.

     در پروژه پایپ لاین3  انگلستان، به دولت های محلی مختلف اجازه داده 
می شود تا پروژه هایی که به آن مشغول هستند را به اشتراک بگذارند و درخواست 
همکاری کنند )55(. هم زمان در ایتالیا، تیم هدایت کننده در ایجاد یک سیستم

ثبت ملی جمعیت، یک مجمع عمومی برقرار کرده است که در آن بیش از 

1. Repositories of source codes
2. Federalist publishing platform
3.   Pipleline Project
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8000 شهرداری مرتبط با پروژه می توانند سؤالات خود را بپرسند )56(. 
فرصت های استفاده از ابزارهای مشترک بین دولتی )بین سازمانی( را برای 
مواردی مانند کنترل منبع، مدیریت پروژه و پیام رسانی شناسایی کنید. 
کدها را به صورت باز و تحت مجوز باز1 مناسب که استفاده مجدد را ساده 
می کند، منتشر کنید. یک ثبت رسمی عمومی برای پروژه های در حال 

توسعه، ترجیحاً با لینک دسترسی به فهرست وظایفِ باز2 ایجاد کنید.

2-7( فرهنگ اشتراک گذاری را پرورش دهید
    ابزارهای اشتراکی به خودی خود کافی نیستند و اگرچه انتشار کدها به صورت 
منبع-باز ضروری است، اما در مورد همکاری مشارکتی احتمالاً کافی نباشد. به 
همین دلیل، یک مطالعه اخیر روی code.gov توصیه کرده است که علاوه بر انتشار 
باز کدها، مؤسسات همچنین برای مدیریت جامعه هدف سرمایه گذاری و اطمینان 
برای همه }بازیگران{ روشن است )57(. انتشار کدها  حاصل کنند که دلایل 

    موانعی که از مشارکت مردم در یک پروژه جلوگیری می کند، به نظر می رسد 
بیشتر از اینکه مرتبط با ابزار باشد، فرهنگی است )58(. افراد ممکن است از نظر 
زمانی در مضیقه باشند یا فاقد اعتماد به نفس یا مجوز)تصور عدم اجازه( باشند. 
بنابراین شما باید برای پرورش فرهنگی تلاش کنید که تیم ها در سراسر دولت 
فراتر از حوزه موضوعی خود فکر کنند. رویدادهای اجتماعی مانند رویدادهایی 
که توسط OneTeamGov# و GovDesign# برگزار می شود، فرصتی را فراهم 
می کند تا افراد کارهای خود را به اشتراک بگذارند و مسیرهای مشترک کاری 
را بنا بگذارند. هر دو رویداد تلاش هایی اساسی است برای اینکه افرادی را که در 

1. Open license                                                                       2.  Open backlogs

تعامل بین جزیره ها )سیلوها(
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پروژه های دولت دیجیتال در مؤسسات مختلف )و حتی کشورهای مختلف( کار 
می کنند، دورهم جمع کند )59( )60(.

استفاده  جهت  تیم ها  از  باید  نیز  هدایت گری  و  حکمرانی  فرایند  همچنین     
آن ها  هم زمان  و  کرده  حمایت  مشارکت  فرصت های  جستجوی  و  پلتفرم ها  از 
و  اجرایی  کتاب های  دیجیتال،  خدمات  استانداردهای  دارد.  نگه  پاسخگو  را 
فرایندهای ارزیابی که بسیاری از کشورها تولید کرده اند، فرصتی برای انجام این 

کار هستند.
    از افراد به خاطر همکاری مشترکشان بین سیلوها )جزیره ها( تجلیل کنید و 
به آن ها پاداش دهید. این امر می تواند از طریق رویدادهای اجتماعی، بازبینی 
عملکرد یا تشویق آن ها برای نوشتن در مورد کارشان، صورت گیرد. اطمینان 
حاصل کنید که فرایندهایی که شما برای استفاده و مشارکت افراد در پلتفرم ها 

ایجاد کرده اید، باز و فراگیر هستند.

3-7( انگیزه های رهبری را اصلاح کنید
    تیم ها باید احساس کنند که مجوز و پشتیبانی لازم برای انجام این نوع کار 
را دارند و این به معنای این است که انگیزه های رهبری باید درست باشد. اگر 
مدیران بیشتر از اینکه بر ایجاد ارزش برای سازمان خود متمرکز باشند، صرفاً 
)واحدهای  بین جزیره ها  تعامل  ایجاد  کنند،  تمرکز  کاری خودشان  بر حوزه 
جدا از یکدیگر( کار سختی خواهد بود. به همین دلیل، یکی از اصول رهبری 
کل  از  نمایندگی  »به  می شود  خواسته  مدیران  از  است.  آمازون»مالکیت« 
شرکت، فراتر از تیم خودشان عمل کنند« و »ارزش طولانی مدت را فدای نتایج 

کوتاه مدت نکنند )61(.« 
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    رهبرانی که از رویکرد پلتفرمی برای دولت استفاده می کنند باید خیالشان 
از بابت تخصیص زمان و پول برای حمایت از فعالیت هایی با منافع گسترده تر 
راحت باشد و به ترویج این تفکر کمک کنند که کارکردن با یکدیگر بخشی از 

شغل آن هاست.

1. Stress case

مثال 5: ایجاد جامعه ای از مشارکت کنندگان برای سیستم 
GOV.UK Design

GOV.UK Design یک پروژه منبع باز است که از سرتاسر دولت مرکزی 

انگلستان کمک می گیرد:
    »هنگامی که ما کار روی مدل مشارکتی سیستم GOV.UK Design را شروع 
کردیم، آن را برای سناریویی تنظیم کردیم که مشارکت یک فرد را در کل 
الگوی )مراحل( طراحی مانند تحقیقات، کد، طراحی و راهنمایی شامل شود.

   ما با آن به عنوان »نمونه بحرانی«1 رفتار کردیم و درواقع معتقد بودیم که 
اگر بتوانیم با آن مواجهه خوبی داشته باشیم، حمایت از انواع دیگر مشارکت 

به مراتب آسان تر خواهد بود.
     ما از آن زمان فهمیدیم که اگر مدلی را فقط با محوریت افرادی بسازید 
که زمان، اعتماد به نفس، مجوز)تصور اجازه داشتن( و دانش لازم برای انجام 
این کار را دارند، این مدل فقط برای گروه کوچکی از افراد با اشتیاق و نسبتاً 

ممتاز قابل استفاده است.
    ما اکنون در حال بررسی این مسئله هستیم که چگونه می توان مشارکت 
را برای افرادی که ممکن است مشارکت برای آن ها سخت تر باشد، فراهم 

  

تعامل بین جزیره ها )سیلوها(
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کنیم. مهم است که درک کنیم آن ها با چه موانعی روبرو هستند و برای 
کاهش آن ها چه کاری می توانیم انجام دهیم. 

ابزار،     شما همچنین باید روحیه همکاری و مشارکت را تقویت کنید. 
اندازه  اما به همان  فرایندها و مستندسازی مناسب می تواند کمک کند، 
می تواند  مشارکت  از  پشتیبانی  برای  فرهنگی  های  زیرساخت  ایجاد 
اما  است،  فرهنگی دشوار  های  زیرساخت  اندازه گیری  باشد.  کمک کننده 

وقتی رخ می دهد، نتایج آن ملموس و قابل مشاهده خواهد بود«.
-Amy Hupe, Senior Content Designer, GOV.UK Design System
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استفادهمجدد1
پلتفرم های  از  ابتدا ساخته شود. استفاده مجدد  از     لازم نیست هر چیزی 
موجود سایرین می تواند زمان توسعه را کاهش دهد. همچنین بسته بندی مجدد 
از پیشنهاد های تجاری  خدمات معمولی2 )غیرخاص( تجاری، امکان استفاده 
مختلف بدون ریسک قفل شدن )محدود شدن به تنها یک گزینه انحصاری( یا 

از دست دادن کنترل را فراهم می کند.

1-8( از سایر دولت ها قرض بگیرید
    با اینکه پلتفرم های دولتی پدیده  نسبتاً جدیدی هستند، فرصت هایی برای 
استفاده مجدد از کار سایر دولت ها وجود دارد که شامل استفاده مجدد از پلتفرم ها 

1. Reuse
2. Commodity

منظور کالا یا خدمات عمومی  قابل استفاده برای مصارف مختلف و قابل ارائه توسط عرضه کنندگان مختلف است.

استفاده مجدد
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به طور کامل و یادگیری از تحقیقات کاربران، راهنمایی ها و استانداردهاست )62(.
    یک نمونه از این موارد، آژانس تحول دیجیتالی در استرالیاست که از پلتفرم 
پیام رسانی GOV.UK Notify انگلیس استفاده مجدد می کند )63(.  ازآنجاکه کدها 
منبع باز بود، توسعه دهندگان قادر به ارزیابی سریع و پیاده سازی تنظیمات خود 
روی آن بودند. مثال دیگر استفاده مجدد از Analytics.GOV توسط دولت های 
است)64(.  ایالات متحده  سراسر  در  ایالتی  دولت های  و  )شهرداری ها(  محلی 
    در طول فاز اکتشافی یک پروژه پلتفرم، بایستی بفهمید که سایر دولت ها قبلًا 
در مواجهه با چنین مشکلاتی، به چه راه حل هایی رسیده اند. بدین منظور سعی 

کنید با تیم ها تماس بگیرید و از آن ها مشاوره دریافت کنید.

2-8( بسته بندی مجدد را روی اجزای کالایی تجاری قرار دهید
    در برخی موارد، ممکن است اجزایی در بازار تجاری وجود داشته باشد که 
به  گیرد،  قرار  استفاده  مورد  پلتفرم  اکوسیستم  از  بخشی  عنوان  به  می تواند 
عنوان مثال، هاستینگ ابری )میزبان مجازی( یا ارائه دهندگان خدمات پرداخت 
دیجیتال. ایجاد پوشش نازک در اطراف این ها ریسک قفل شدن را به حداقل 
می رساند و کنترل تجربه کاربری و استانداردهای اجرایی را میسر می کند. برای 
مثال در ایالات متحده Cloud.GOV بر روی وب سرویس های آمازون ساخته شده 
و مطابق با استانداردهای FedRAMP 1 )رویکرد استاندارد برای ایجاد حکمرانی 

امنیت در سراسر دولت فدرال ایالات متحده( است )65(.
   این رویکرد ممکن است فرصت های جدیدی را برای مدیریت تقاضا و افزایش 
از چندین   GOV.UK Pay پلتفرم  انگلستان  در کشور  کند.  فراهم  توانمندی 

1.  Federal Risk and Authorization Management Program
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برندگان   GOV.UK Notify ارائه دهنده خدمات پرداخت پشتیبانی می کند و
قراردادها )مزایده یا مناقصه( را از طریق چندین درگاه پیام کوتاه اعلام می کند 

.)67()66(
    رویکرد بسته بندی مجدد اجزای تجاری برای مواردی که برخی مشخصه های 
کالاها را دارند، به بهترین شیوه عمل می کند؛}کالایی بودن{یعنی به خوبی 
تعریف شده و پایدار هستند و در صورت لزوم قابل مبادله یا جایگزینی می باشند. 
برای کمک به درک اینکه آیا اجزا به طور بالقوه به عنوان کالا محسوب می شوند 

یا نه، می توانید از روش نگاشت واردلی1 استفاده کنید )68(.

1. Wardley Mapping 
نقشه ای از ساختار مشاغل یا خدمات است که اجزای مورد نیاز برای خدمت به مشتری یا کاربر  را ارائه می کند )69(. 

در   GOV.UK Notify اطلاع رسانی  سرویس  مجدد  استفاده  مثال6: 
استرالیا

  »ما می دانستیم که پلتفرم اطلاع رسانی Notify در انگلستان بسیار موفق 
عمل کرده است

    این برای ما خوب بود زیرا تمام منبع کدها در دسترس و قابل استفاده 
قابل اجرا در  بود که  بود و طوری طراحی شده  برای توسعه دهندگان ما 
زیرساخت های ابری مشابه باشد. این بدان معنا بود که وقتی ما توسعه نسخه 
آلفای پلتفرم اطلاع رسانی خود را شروع کردیم، می توانستیم بررسی کنیم 

که آیا GOV.UK Notify برای هدفمان مناسب است یا نه.
    این برای شروع کمک بزرگی بود اما هنوز جای کار وجود داشت. کشور 
انگلستان بر اساس منطقه زمانی UTC دارای یک منطقه زمانی و استرالیا دارای 
سه منطقه زمانی است. همچنین برای استفاده در استرالیا مجبور شدیم فرمت 

استفاده مجدد
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ارز، سال مالی و شماره تلفن را تغییر دهیم. بنابراین ما مجبور شدیم در سیستم 
طراحی خود جایی برای این مسئله باز کنیم که به دلیل فدرال بودن سیستم

دولتی مان کمی سخت تر بود.
 )GOV.UK Notify( استفاده مجدد از چیزی مانند پلتفرم اطلاع رسانی    
با اصول ما سازگار بود: زود راه بیاندازید و بهبود دهید و با نیازهای استرالیا 

متناسب سازید«.
- Felicity Hitchcock, Product Manager, Tell Us Once and Platforms, 

DTA
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تأمینمالیوعملیات
   تغییر رفتار کاربران و به وجود آمدن مخاطرات مربوط به حفظ حریم شخصی و 
امنیت، به معنای این است که پلتفرم ها بایستی به صورت تیمی و با درک مداوم 
نیازهای کاربرانشان ساخته و اداره شوند. این تیم ها باید بتوانند به طور مداوم 
پلتفرم را بهبود دهند و آمادگی پاسخگویی در برابر هر نوع ریسکی را داشته 
اینکه  نه  تأمین شود؛  بلندمدت  برای  بودجه آن ها  این است که  باشند. مهم 
به عنوان پروژه های کار معین یا موجودیت های شبه تجاری در نظر گرفته شوند 

و انتظار رود تا هزینه هایشان را خود به عهده بگیرند.

1-9( تیم هایی را برای توسعه و راه اندازی پلتفرم های جدید، ایجاد کنید
    همان طور که خطاها بخشی از واقعیت زندگی هستند، حملات مخرب هم 
این گونه هستند. یکی از آثار جانبی یک پلتفرم موفق این است که دانستن

تامین مالی و عملیات
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دقیق چگونگی استفاده کاربران از آن، دشوار است. این موضوع به این معنی 
است که رفتار کاربران و ریسک های امنیتی با گذشت زمان تغییر خواهد کرد. 
بنابراین فراهم کردن یک تیم چند رشته ای که انگیزه ی بهبود و اداره پلتفرم را 

داشته باشند، رویکرد ترجیحی برای توسعه پلتفرم های جدید است.
    این تیم ها نیاز نیست بزرگ باشند اما لازم است برای حفظ و بهبود بلندمدت 
پلتفرم، برای آن ها سرمایه گذاری شود. به عنوان مثال اندروید یک تیم کوچک 
اما سطح بالا )کارشناس ارشد( دارد. تیم توسعه دهنده اصلی پلتفرم اندروید که 
2.5 میلیارد دستگاه فعال را در سراسر جهان پشتیبانی می کنند، فقط چند ده 
نفر را در تیم به کار گرفته است. حتی تیم اصلی )مرکزی( پلتفرم، شامل گروه 

کوچک تری از افراد است و اغلب آن ها از ابتدای کار آنجا بوده اند )70(.

2-9(تیم هایی را به صورت تدریجی و برای بلند مدت تأمین مالی کنید 
   تأمین مالی پلتفرم به صورت کوتاه مدت با ایده زیرساخت مشترک همخوانی 
ندارد )چه کسی روی یک پلتفرم چیزی ایجاد خواهد کرد بدون اینکه بداند هر 
سال بودجه آن تأمین می شود یا خیر؟( این مسئله حفظ تیم موردنیاز برای اداره 

و بهبود مستمر پلتفرم را نیز مشکل تر می کند.
   تأمین مالی مبتنی بر پوشش هزینه نیز به راحتی با توسعه پلتفرم ها سازگار 
تراکنش،  هر  ازای  به  هزینه  پایه،  کاربران  تعداد  افزایش  با  چرا که  نمی شود، 

کاهش می یابد. بنابراین کاربران اولیه زیر بار هزینه های بالاتری می روند.
   این نکته برای دولت هایی که به شرایط تأمین مالی و بودجه ای که برای 
پلتفرم ها مناسب نیستند، عادت کرده اند، ممکن است از نظر عملی و فرهنگی 
تغییرات چشمگیری به نظر برسد؛ اما از ابتدا درست کردن آن مهم است. اگر
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فرایندهای تأمین مالی در سازمان شما را محدود می کند تا به دنبال تأمین 
بودجه به صورت کوتاه مدت یا پوشش هزینه باشید، در این صورت ببینید آیا 
امکان بحث در مورد مزایای رویکرد پلتفرم با اعضای هیئت رئیسه، تیم های مالی 
و بازرسی وجود دارد یا خیر؟ با آن ها در مورد چگونگی ایجاد طرح های تجاری 

)کاری( بلندمدت که برای توسعه پایدار پلتفرم ها مناسب باشد، تعامل کنید.
    این بدان معنا نیست که هر پلتفرم از روز اول نیاز به تأمین مالی چند ساله 
دارد- تیم ها بایستی با مدل تأمین مالی خاصی پشتیبانی شوند که به آن ها 

امکان تحقق ارزش پلتفرم در طول زمان را بدهد.

3-9( محدودیت های قانونی را در مورد مدل های تأمین مالی در نظر بگیرید    
)درآمد  هزینه ها  پوشش  به  ملزم  را  سازمان ها  از  برخی  است  ممکن  قانون 
-هزینه ای( کند و در این صورت ایجاد پلتفرم دشوار است. همچنین ممکن 
است محدودیت هایی در تدارکات خدمات بین دولت های مرکزی و محلی یا 
فدرال و ایالتی وجود داشته باشد. چنین مواردی در بلندمدت باعث می شود 
مدل عملیاتی خوبی ایجاد نشود. درک چنین محدودیت هایی در کوتاه مدت، 

مهم است.

4-9( تأمین مالی برای پلتفرم های نوظهور
   ممکن است نیاز به برخی از پلتفرم ها بدیهی باشد و تأمین مالی آن ها )به طور 
یا پرداخت که  انجام شود )به عنوان مثال پلتفرم های میزبانی  بالقوه( به آسانی 
نیازهای مشخصی را برای کاربران متعدد برآورده می کنند( اما برخی از نیازها 

در آینده بیشتر پدید خواهند آمد.

تامین مالی و عملیات
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    همان طور که قبلًا در بخش »شناسایی پلتفرم ها« بحث شد، از بین »راه حل های 
نقطه ای«1 که از درون تیم های محصول محور ایجادشده اند، آن هایی که قابلیت 

استفاده گسترده تر را نیز داشته باشند، نیاز به پشتیبانی و تأمین مالی دارند.
بررسی کنید که چگونه به تیمی که نیاز مشترکی را در حین توسعه یک 

خدمت، شناسایی کرده است، بودجه و پشتیبانی ارائه خواهید داد. 

5-9( دریافت هزینه بابت خدمت را به عنوان انتخابی راهبردی در نظر 
بگیرید و نه برای تأمین بودجه

    هزینه شارژ خدمت ممکن است برای برخی از کاربران زیاد باشد، هزینه ای 
که لزوماً به دلیل هزینه هر بار استفاده نیست، بلکه به دلیل هزینه های اداری 
 GOV.UK Notify مربوط به تدارکات است. تیم پشتیبانی پلتفرم اطلاع رسانی
دریافتند که با ارائه خدمت رایگان به اکثر کاربران می توانند کاربران بیشتری 
را خدمت دهند. باید در نظر داشت که آن ها تنها به این دلیل توانستند این 
کار را انجام دهند که بودجه آن ها به طور مرکزی تأمین می شد. در برخی موارد 
محدود، دریافت هزینه برای استفاده  زیاد، ممکن است راهی برای اطمینان از 

استفاده کارآمد باشد.
بر اساس نیاز کاربران خود در مورد لزوم و زمان دریافت هزینه، فعالانه 

تصمیم بگیرید.

1.  Point solutions 
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6-9( درک درستی از اینکه چه موقع یک سازمان جدید برای اداره 
یک پلتفرم نیاز است، داشته باشید

    پلتفرم ها ساختار سلسله مراتبی در دولت را قطع می کنند. اجزای مشترک به 
این معنی است که سازمان ها ممکن است دیگر از سیستم پرداخت یا میزبانی

اختصاصی خود استفاده نکنند. همچنین استفاده از ثبت ها و API ها به معنی 
این است که ممکن است برای ارائه سرویس، وابستگی بیشتری به داده های 
موجود در مکان دیگری ایجاد شود. اگرچه ممکن است دلایل تاکتیکی برای 
ایجاد پلتفرم در بخشی از دولت وجود داشته باشد اما درنهایت بایستی این 
سؤال مطرح شود: »بهترین مکان برای استقرار پلتفرم جهت بهره برداری بهتر و 

وسیع تر از آن کجاست؟«
    در انگلیس موفقیت سرویس دیجیتال تا حدودی به این دلیل بود که این 
سازمانی جدید در مرکز دولت بود و مسئولیت دیجیتال را در سراسر دولت 
 )GSTN( 1در هند شبکه مالیات کالا و خدمات .)مرکزی به عهده داشت )71
مجموعه API ها و سایر زیرساخت های مورد نظر برای اجرای نظام هماهنگ 
اداره می کند. GSTN شرکتی غیرانتفاعی است که مالکیت  مالیات فروش را 

بخشی از آن متعلق به دولت های ملی و ایالتی است )72(.
   ایجاد سازمان های جدید دولتی خارج از اختیار یک مدیر محصول یا یک مدیر 
ارشد دیجیتال است، اما او می تواند درباره ویژگی های سازمانی که مناسب اداره 

هر پلتفرم است، اظهارنظر کند.

1.  Goods and Services Tax Network

تامین مالی و عملیات
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7-9( اجازه چند مستأجری )چند میهمانی( و خود میزبانی را بدهید
    در اغلب موارد دلیل موجهی وجود ندارد که دو مؤسسه دولتی مختلف 
به طور جداگانه اجزای مشترک را به طور اختصاصی داشته باشند و استفاده کنند، 
اما در برخی حالت ها ممکن است دلایل موجهی برای این کار وجود داشته  
باشد. به عنوان مثال، سطوح مختلف دولت در یک سیستم فدرال ممکن است

نیاز به نگهداری جداگانه داده ها داشته باشند.
به مثابه  »نرم افزار  گزینه  دو  هم زمان  وجود  آیا  که  باشید  داشته  درنظر 
نیازهای  »خود میزبانی«2 می تواند  و  میهمانی(  چند  )سرویس  سرویس1« 

کاربران بیشتری را مرتفع کند یا خیر.

1.  Software as a Service                                                             2. Self-Hosting
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بهکارگیری
    طراحی برای خود خدمت رسانی احتمالاً مهم ترین کار برای ترغیب مردم به 
استفاده از پلتفرم است ولی این تنها عامل نیست. در مراحل مختلف ممکن 
است نیاز باشد که از رویکردهای اضافه تری استفاده شود. ازجمله اینکه اطمینان 
حاصل کنیم که به کارگیرندگان اولیه به تبلیغ کننده پلتفرم تبدیل شوند، یاد 

بگیریم چگونه »نه« بگوییم و از اختیارات به طور هوشمند استفاده کنیم.

1-10( برای نشان دادن قابلیت و ایجاد اعتماد از به کارگیرندگان اولیه 
استفاده کنید

     درحالی که هدف باید طراحی برای خودخدمت رسانی و شمول طیف گسترده 
کاربران باشد، اما همیشه یک» اولین کاربر« وجود خواهد داشت. بعد از پیدا شدن 
اولین کاربر احتمالاً شما شاهد اشتیاق بیشتری از سوی تیم های دیگر برای اینکه

به کار گیری-
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به کارگیرندگان دوم و سوم باشند خواهید بود )به خصوص اینکه آن ها می توانند 
به این واقعیت که شخص دیگری از پلتفرم استفاده می کند، اشاره کنند( به 
اولین کاربر »امکانات ویژه1« بدهید و در صورت نیاز مکان خود را با آن ها به 
با جزئیات مشخص کنید که چطور سیستم شما می تواند  بگذارید.  اشتراک 

جهت پشتیبانی و رفع نگرانی شان در دسترس باشد.
   هنگامی که یک پلتفرم توسط تیمی در یک سازمان به کارگیری شد، احتمالاً 
دیگران نیز آن را خواهند پذیرفت. قسمتی از آن به خاطر اعتماد ایجاد شده 
است و بخشی دیگر آن به دلیل این است که مشکلات قراردادی احتمالاً برطرف 
شده است. وبلاگ خود را بسازید و در مورد کار خود صحبت کنید تا بقیه تیم ها 
از این موضوع مطلع شوند. چیزهایی که از طریق تحقیقات کاربری و مشاهده 
استفاده کنندگان می آموزید را با گشاده رویی پذیرا باشید و اگر می توانید نقشه 

راه خود را به صورت باز و عمومی منتشر کنید.

2-10(فروشندگی کنید
   برای کاربران بالقوه در سرتاسر دولت و فراتر از آن توضیح دهید که این 
محصول زندگی آن ها و زندگی شهروندان را آسان تر می کند. ارزشی که خصوصاً 
از حیث صرفه جویی و استفاده ارائه می دهید را شفاف و مطمئن بیان کنید. 
به عنوان مثال بگویید که این کار باعث »صرفه جویی زیادی در مدت زمان« یا 
»ایجاد ارزش افزوده از طریق کاهش هزینه های اضافی« )حاشیه ای(2 یا »کاهش 

هزینه های یکپارچه سازی«3 شما خواهد شد.

1. VIP treatment                                                                       2. Marginal costs
3. Integration Costs
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   در مورد هزینه ها با کاربران پلتفرم خود، شفاف و باز عمل کنید و به آن ها 
که چگونه  بدانند  و  کنند  درک  را  واحد1  ازای  به  هزینه های  تا  کنید  کمک 
واحد  هر  ازای  به  هزینه ها  کاهش  موجب  پلتفرم  از  بیشتر  خدمات  استفاده 
می گردد. این کارها را انجام دهید حتی اگر آن ها هزینه خدمات را مستقیماً 
را در  تا آن ها }برآورد{ هزینه ها  این کار کمک می کند  نکنند)زیرا  پرداخت 

صورتی که در آینده برایشان ضرورتی پیش آمد، درک کنند(.
دعوت از کاربران بالقوه برای امتحان کردن پلتفرم یا نمایش نمونه اولیه 

در حال استفاده، ارزش یک میلیون ارائه ماهرانه را دارد.

نظر  در  توسعه  ابتدای  در  را  بالا  حجم  با  کاربران  ریسک های   )10-3
داشته باشید

    یک مجموعه مخاطرات و فرصت هایی برای پذیرش پلتفرم توسط }مراکز{ 
ارائه دهندگان خدمات با حجم بالا به ویژه در ابتدای توسعه وجود دارد. ممکن 
است }حضور آن ها{ اعتبار دهنده باشد اما خطر آن نیز وجود داردکه پلتفرم 
صرفاً و به طور کامل با تقاضای یک استفاده کننده خاص منطبق شود. همچنین 
ممکن است خواسته هایی درباره مقیاس و قدرت پلتفرم داشته باشند که تأمین 

آن ها در اول کار مشکل باشد.
بزرگ  کاربران  طرف  از  حتی  خاص  درخواست های  به  »نه«  گفتن  از 
نترسید، به خصوص اگر متوجه شوید که این درخواست ها مطابق با نیاز 

مشترک کاربران دیگر نیست.

1. Unit  Costs

به کار گیری-



دولت به مثابه پلتفرم88

4-10( مورد درستی را که از درست بودن عملکرد آن اطمینان یافته اید 
الزامی کنید

    بااینکه هدف همیشه باید طراحی پلتفرم هایی باشد که نیازهای کاربران را 
برآورده کنند و آن قدر خوب باشند که کاربران بخواهند از آن استفاده کنند، اما 
تعیین الزامات نیز کارکرد خود را دارد. به نظر می رسد کلید این نکته رسیدن 

به سطح درستی از الزامات یا اصول است.
    به عنوان مثال در گوگل رعایت موارد سطح بالا به جای امور روزمره،  الزامی 
است. از این طریق همه چیز به سمت هدف نهایی و برتر سوق داده می شود 
)70(. در استونی تعامل پذیری بین سازمان های مختلف دولتی با استفاده از 
پلتفرم X-ROAD از طریق قانونی الزام نشده است بلکه استفاده از آن نتیجه 

اعمال مجموعه ای از اصول راهنما است )73(.
در مورد الزامی کردن استفاده از هرگونه پلتفرم خاص مراقب باشید و 

فقط در صورت اثبات مفید بودن، این کار را انجام دهید.
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طراحیخدماترویپلتفرمها
    در اکوسیستم پلتفرم نحوه ایجاد خدمات تغییر می کند. به عبارتی خدمات 

به جای اینکه از ابتدا ساخته شوند، از ترکیب اجزای مشترک ایجاد می شوند.
    این ویژگی که در ترکیب با رویکرد طراحی خدمات1 استفاده می شود، به 
معنی امکان پذیر بودن )و یا ایجاد ساده تر( انواع جدیدی از خدمات است. این 
با چندین  امکان می دهد هم زمان  خدمات شامل خدماتی است که به مردم 
قسمت از دولت تعامل داشته باشند و خدماتی در لحظه و از بخش های مختلف 
دولتی، خصوصی و بخش سوم که با یکدیگر همپوشانی دارند و مکمل یکدیگر 

هستند، دریافت کنند.

1.  Service Design Approach

طراحی خدمات روی پلتفرم ها
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1-11( طراح خدمات باشید نه سیاست ها
    در اکوسیستم پلتفرم، طراحی خدمات جدید عمدتاً از طریق وصل کردن 
کارها،  تکرار کمتر  و  با تلاش کمتر  این گونه  انجام می شود.  به هم  پلتفرم ها 
امکان صرفه جویی در وقت و هزینه فراهم می شود. با این حال، افزایش کارایی 

)بهره وری( مهم ترین فرصت ایجاد شده نیست.
    بزرگ ترین فرصت، امکان ارائه خدمات عمومی اساساً بهتر و کامل تر است. 
به این دلیل که نه تنها طراحی سرویس ها ساده و سریع تر می شوند بلکه طراحی 
انواع جدیدی از خدمات ساده تر می شود، خدماتی که بیش از آنکه حول ساختار 
سازمانی دولت ایجاد شده باشند، حول نیازهای کاربران طراحی شده اند )74(. با 

نگاه به دنیا می توان دریافت که این رویکرد در حال رخ دادن است.
    استونی شروع به طراحی خدمات جدید حول »رویدادهای زندگی1« مانند 
فرزندآوری کرده است، به طوری که از مرزهای سازمان های دولتی فراتر می رود. 
آن ها  این کار را به دلیل وجود زیرساخت داده ای بین دولتی مشترک که قبلًا توسعه 
داده اند، می توانند انجام دهند )75(. نهاد GovTech سنگاپور رویکرد مشابهی را 
دنبال می کند و خدمتی با عنوان »لحظه های زندگی« را توسعه داده است )76(.

    استاندارد خدمات دولت انگلستان )که تمام خدمات دولتی بایستی آن را 
رعایت کنند( شامل الزام زیر برای تیم های طراحی خدمات است تا فراتر از 

مرزهای یک سازمان دولتی عمل کنند:
   »تلاش برای ایجاد خدمتی که بتواند یک مشکل عمومی )مشترک( بین 
مرزهای  از  فراتر  همکاری  و  هماهنگی  طریق  از  نیاز،  صورت  در  را  کاربران 

سازمانی، حل کند )77(«.

1. Life events
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    همچنین در انگلستان مراحل مختلف مورد نیاز برای انجام کاری مانند »استخدام 
یک شخص« یا »یادگیری رانندگی« در وب سایت GOV.UK، صرف نظر از اینکه 
کاربر با کدام نهاد دولتی باید ارتباط برقرار کند، سازماندهی شده است )78(.

بایستی از فرصت رویکرد طراحی خدمات، برای حل مشکلات واحد 
بتواند  که  باشید  به دنبال فرصت هایی  کرد.  استفاده  مردم  )مشترک( 
رسمی  فرایندهای  طریق  از  را  یک خدمت  یکپارچه  و  کامل  طراحی 

هدایت و حکمرانی، ایجاد کند.

2-11( به خدماتی که از پلتفرم های متعددی ساخته شده است، فکر کنید
از  نیز  متعدد هستند، خدمات  از خدمات  بخشی  پلتفرم ها  که     همان طور 
پلتفرم های بسیاری ساخته  شده اند. این بدان معناست که تیمی که خدمت را 
طراحی می کند می تواند روی موارد اختصاصی حوزه کاری خود، تمرکز کند و 

در این صورت نمونه اولیه آن خدمت را بسیار سریع تر بسازد.
   یک مثال عالی در این مورد، خدمت ارائه مجوز برای درخت کریسمس است 
که توسط مرکز خدمات جنگل داری ایالات متحده انجام می شود و به مردم این 
اجازه را می دهد که یک درخت کریسمس را از جنگل ملی برای خانه هایشان 
Login. برای دریافت هزینه و سرویس Pay.GOV برداشت کنند. این سرویس از
Cloud. برای احراز هویت استفاده می کند و هاستینگ )میزبانی( آن روی GOV

GOV است و از API مربوط به مجوزهای عمومی استفاده می کند )79()80(. 

رابط کاربری با استفاده از سیستم طراحی وب ایالات متحده به عنوان سیستم 
پایه ایجاد شده است )81(.

طراحی خدمات روی پلتفرم ها
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   مفهوم دیگر این اصل یک-به بسیار )یک به چند( این است که یک تیم 
خدماتی بر کل مراحل استفاده کاربر کنترل نخواهد داشت و بنابراین ممکن 
است برای تیم هایی که عادت دارند تمامیت تجربیات کاربر را کنترل کنند، 

تغییراتی را صورت دهد.
هنگام طراحی خدماتی که از پلتفرم ها استفاده می کنند باید بدانید از کدام 
پلتفرم های فعلی می توانید برای توسعه خدمت خود استفاده کنید. در 
فضای باز و مشارکتی کار کنید و با تیم هایی که پلتفرم ها را راه اندازی و اداره 
می کنند، ارتباط خوبی برقرار کنید تا در جریان تغییرات آتی قرار بگیرید.

3-11( به خدمات متعدد و دارای همپوشانی اجازه دهید روی یک پلتفرم 
مشترک ساخته شوند

    به طور تاریخی، سیاست گذاران در مورد نحوه ارائه خدمت به مردم، تعدادی 
انتخاب دوگانه  واضح و روشن داشته اند. آیا باید به طور متمرکز این خدمات ارائه 
شود یا به صورت محلی )غیرمتمرکز(؟ توسط بخش خصوصی انجام شود یا بخش 
دولتی؟ اکوسیستم پلتفرمی مناسب می تواند انتخاب هر کدام از این گزینه ها را 

به پاسخی اشتباه تبدیل کند )شالوده شکنی دوگانه های سیاست گذاری(.
   این مسأله به این دلیل است که به دولت ها امکان می دهد هم به روش جزءنگر 
یا اصطلاحاً خرده فروشی1 )روشی که دولت به تنهایی خدمات عمومی را ارائه 
می دهد( و هم از روش کل نگر یا اصطلاحاً عمده فروشی1 )روشی که مؤسسات 
خیریه و شرکت های خصوصی نیز چنین خدماتی را ارائه می دهند( ارائه خدمات 

را دنبال کنند )82(.

1. Retail                                                                                 2. Wholesale
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    از آنجاکه پلتفرم ها »بخش اصلی کار1« را انجام می دهند، ساخت چندین 
خدمت روی آن ها امکان پذیرتر می شود. این خدمات می تواند توسط هر سطح از 
نهادهای دولتی یا توسط سازمان های تجاری یا بخش ثالث انجام شود؛  به طوری که 
در این فرایند بتوانند مکمل و هم پوشان یکدیگر باشند و از هم نسخه برداری 

کنند.
    یکی از نمونه های اخیر استفاده هم زمان از رویکرد کل نگر و جزءنگر، سرویس 
و  اردوگاه ها  رزرو  و  یافتن  برای  دولتی  خدمتی  که  است   Recreation.GOV

تورهای مسافرتی در نقاط تحت حفاظت فدرال است. این سرویس بر روی یک 
API ساخته شده که توسط یک وب سایت تجاری مسافرت نیز مورد استفاده 

قرار می گیرد2. این خدمات با همدیگر همپوشانی دارند و تا حدی با هم رقابت 
می کنند، اما به مخاطبان تا حدودی متفاوت، خدمت رسانی می کنند.

    همچنین با این رویکرد می توان بسیار ساده تر با لایه های مختلف دولت به 
طور همزمان از طریق یک سرویس واحد تعامل نمود، یعنی طراحی خدماتی 
که تعامل مردم با دولت مرکزی و محلی را در یک خدمت واحد ممکن می سازد.

4-11( طراحی خدمات در لحظه3 )همراه با احتیاط در مورد مخاطرات(
   یکی از ویژگی های خدمات دیجیتال مدرن این است که در لحظه کار می کنند.

اگر قصد خرید از سایت آمازون را دارید بلافاصله متوجه می شوید که آن کالا در 
انبار آماده فروش است یا نه. همچنین بنا به درخواست، هزینه سفر را از طریق 
اوبر4 در لحظه دریافت می کنید. تیم هایی که این خدمات را اداره می کنند نیز

1. Heavy Lifting
 recreation.gov ؛ وبسایتی دولتی برای یافتن و رزرو مناطق و تورهای سیاحتی در اراضی فدرال است. این سامانه با استفاده از API امکان 

انجام کارهای مشابهی را به وب سایت های تجاری می دهد )83(.  
3. Real-time

4. اوبر؛ یک سرویس هم سفری برخط مستقر در سانفرانسیسکو ایالات متحده آمریکا است. 

طراحی خدمات روی پلتفرم ها
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از حلقه های بازخورد در لحظه بهره مند می شوند تا متوجه شوند کاربران در چه 
جاهایی از سرویس به مشکل بر می خورند و یا اینکه کجای سرویس آن گونه 

که باید کار نمی کند.
    ثبت های رسمی و API های مشترک می بایست این موارد را برای خدمات 
دولتی آسان تر کنند. به عنوان مثال کاربران می توانند وضعیت دقیق درخواست های 

رفاهی خود را در فرایند بررسی ردیابی کنند. 
    خدمات در لحظه نیز مخاطرات جدیدی را به همراه دارند. به عنوان مثال هتل 
زنجیره ای اویو1 در هندوستان قصد دارد داده های پذیرش مهمانان را با دولت های 
ایالتی در لحظه )جایگزین فرایند دستی موجود( به اشتراک گذارد. انگیزه شرکت، 
کاهش خطاها و سرعت بخشیدن به کار برای هتلداران و مهمانان است؛ اما این 
امر باعث نگرانی فعالان حمایت از حریم خصوصی در مورد افشای تمکن مالی و 

عواقب ناخواسته چنین سیستمی شده است )84()85()86(.
     هنگام طراحی خدمات در لحظه، تصمیم اساسی برای طراحان این خواهد بود 

که در کجای این زنجیره نیاز به حضور انسان وجود دارد.
خدماتی را طراحی کنید که از ماهیت در لحظه بودن پلتفرم ها بهره مند شوند 
اما همیشه پیامدهای منفی و همچنین فرصت ها را در نظر داشته باشید.

5-11( خدمات رویداد محور طراحی کنید
    بسیاری از خدمات دولتی نیاز دارند تا مردم در صورت تغییر در زندگی خود، 
گزارشی به آن ها بدهند و این مسئولیت زیادی بر عهده کاربر می گذارد. آن ها به 
یک مدل ذهنی خوب از این خدمات نیاز دارند تا بدانند چه مواردی را، چه زمانی 

1. OYO
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و چگونه گزارش دهند )سیستم فراگیر اعتبار دهی انگلستان از مردم می خواهد 
بیش از 30 نوع تغییر شرایط را اعلام کنند!( )87(.

    رویکردی متفاوت این است که خدماتی طراحی شود که هم به رویدادها 
پاسخ دهند و هم از داده های ذخیره شده درجاهای دیگر استفاده کنند. با استفاده 
از سیستم های اعتماد سنجی و احراز هویت همراه با API ها و ثبت های رسمی 
مشترک می توان به طور ساده تر خدماتی را طراحی کرد که دیگر نیازی به بسیاری 
از تراکنش های ثانویه نباشد )مواردی مانند »به روزرسانی این«، »گزارش آن«، 

»تغییر این« و »اعمال مجدد آن«(.
به جای تحمیل وظایف اضافه به دوش کاربران، به دنبال فرصت هایی برای 
استفاده از API ها و ثبت های رسمی جهت طراحی خدماتی که به طور 

فعالانه نیازهای آن ها را مبتنی بر رویدادها برطرف می کنند، باشید.

مثال7: ایجاد خدمت مجوز درخت کریسمس مربوط به مرکز خدمات 
جنگل داری ایالات متحده بر روی سایر پلتفرم ها

    خدمت مجوز دهی برای گرفتن درخت کریسمس که توسط مرکز جنگل داری 
ایالات متحده اداره می شود به مردم اجازه می دهد تا یک درخت کریسمس را 
به طور قانونی برای منزل خود از جنگل ملی برداشت کنند. این خدمت روی 

پلتفرم های متعددی مانند Pay.GOV و Cloud.GOV ساخته  شده است.
    »قبل از ایجاد این خدمت )با عنوان جنگل باز1(، هیچ گزینه ی خرید برخط برای 
این مجوزها وجود نداشت و مردم باید برای خرید آن ها به دفترهای منطقه ای 
مرکز جنگل داری ایالات متحده آمریکا )USFS( که اکثراً دورافتاده بودند، مراجعه

1. Open Forest 

طراحی خدمات روی پلتفرم ها
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می کردند یا گاهی اوقات از فروشندگان محلی که ساعات خاصی در هفته را 
به این کار اختصاص داده بودند خریداری می کردند. از زمان راه اندازی این 
سرویس تا پایان فصل تعطیلات نزدیک به 5000 مجوز مربوط به چهار جنگل 

منتخب )پایلوت( بفروش رسید.
   اگرچه 18F از زمان تأسیس در سال 2014 بسیاری از محصولات را به مرحله 
تولید رسانده است اما این اولین محصولی است که قابلیت پرداخت را نیز در 
خود دارد. خریداران از کارت اعتباری، کارت نقدی یا شماره حساب بانکی 
 Pay.GOV خود، می توانند برای پرداخت هزینه اخذ مجوز از طریق سیستم
که متعلق به وزارت خزانه داری ایالات متحده است، استفاده کنند. به کارگیری 
این خدمت موجود، به پیاده سازی یک رویکرد ماژولار کمک کرد و تیم تولید 
محصول به جای اینکه دوباره خدمت پرداخت امن را از نو ابداع کند، روی 
روند منحصربه فرد فروش درخت کریسمس متمرکز شد. این رویکرد بار اداری 
پردازش حجم بالای تبادلات مالی را برای کارمندان دفترهای منطقه ای مرکز 

جنگل داری به حداقل می رساند. 
    چرا}برای انتقال و اخذ اطلاعات{ به جای تلفن همراه، راه حل چاپ در خانه 
)محل( را نیز طراحی و پیاده سازی کرده ایم؟ چون با وجود محدودیت خدمات 
آنتن دهی تلفن همراه و افت دما به زیر صفر که می تواند خیلی سریع باتری 

تلفن همراه را خالی کند، ممکن است راه حل دیجیتالی مؤثر نباشد )88(«.1
Laura Gerhardt, 18f. 

1.مترجم: اشاره نویسنده به این است که، با اینکه اصل بر دیجیتال شدن خدمات در دنیای امروز است ولی لزوما  راه حل دیجیتال ممکن 
است پاسخ به همه نیازهای مردم نباشد. بنا به شرایط ممکن است همچنان نیاز به روش های موازی سنتی و دستی وجود داشته باشد
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سنجشونظارت
    کاربران اولیه پلتفرم، عموم مردم نیستند بلکه افرادی هستند که از پلتفرم ها 
برای خدمت رسانی به مردم استفاده می کنند )اعم از کارمندان دولت، مؤسسات 
خیریه یا شرکت های بخش خصوصی(. درنهایت موفقیت پلتفرم به سرویس دهی 
قابل قبول و موفق آن ها بستگی دارد، نه به خود پلتفرم. این بدان معنی است که 
تیم های طراحی پلتفرم باید بدانند که برای کارکرد درست پلتفرم چه چیزهایی 
باید سنجیده شود و اینکه کاربران برای ارائه خدمات کامل )مناسب( به مردم 

به چه داده هایی نیاز دارند.

1-12( باید بدانید که تیم شما به چه داده هایی نیاز دارد
یک تیم توسعه دهنده پلتفرم مجموعه نیازهای روشنی ناظر به راه اندازی و بهبود 

همان پلتفرم دارد که ممکن است شامل این موارد باشند:

سنجش و نظارت
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1.  Service Design Approach

- آیا مردم}در این پلتفرم{ خود خدمت رسان هستند؟ )برای مثال، نسبت 
جلسات )ملاقات ها( به کاربران چقدر است؟(

- آیا مردم از مستندات پلتفرم استفاده می کنند؟
- کاربران از کدام کتابخانه های کدنویسی استفاده می کنند؟

- کاربران کجا هستند؟ )دولت مرکزی، دولت محلی، بخش خصوصی(
- چند خدمت و سازمان مجزا، از این پلتفرم استفاده می کنند؟ 

- خدمت مورد نظر تا چه میزان بالا1 )در دسترس( خواهد بود؟ )زمان مورد 
پلتفرم  نوع  با توجه به  خدمت  بودن(  دسترس  )در  بودن  بالا  جهت  انتظار 

متفاوت خواهد بود(
تحقیقات مربوط به کاربری را به همراه تیم خود انجام دهید و بفهمید 

که آن ها برای انجام کار خود به نحو مؤثر به چه داده هایی نیاز دارند.

2-12( باید بدانید که کاربران شما به چه داده هایی نیاز دارند
    ازآنجاکه پلتفرم ها بخشی از اجزای تشکیل دهنده خدمات هستند، موفقیت 
یک پلتفرم، با موفقیت آن خدمت درک می شود. بدین ترتیب مهم است که 
بدانیم کاربران به چه داده هایی به عنوان بخشی از عملیات ارائه خدمت خود نیاز 
دارند. به عنوان مثال گوگل، ابزارهای خاصی را برای کمک به توسعه دهندگان 
برنامه های کاربردی )APP ها(  از عملکرد  بتوانند  تا  ایجاد کرده است  اندروید 

مطلع شوند )89(.
ممکن است بسیاری از داده های مورد نیاز کاربران مربوط به حوزه خاصی 
باشد؛ بنابراین برای دانستن نیاز آن ها پیگیر تحقیقات کاربری باشید.



103 مقدمه

»پس  رویکرد  از  کارایی  و  هزینه  از  مشترک  درک  ایجاد  برای   )12-3
نمایش1«  استفاده کنید.

     در حالت ایده آل، بهتر است پلتفرم ها برای ارائه کالای عمومی در گسترده ترین 
صورت ممکن، به صورت متمرکز تأمین مالی و رایگان اداره شوند. بااین حال مهم 
است که کاربران، هزینه و ارزش بیشتر اجرای هر پلتفرم را درک کنند. این 
روش »پس نمایش« نامیده می شود. )مطلع نمودن از هزینه ها در مقابل روش 
»بازپرداخت« که در آن کاربران برای استفاده از آن هزینه پرداخت می کنند(.

       اگر نشان دادن هزینه های واقعی مقدور نیست، با ارائه درصد استفاده شده توسط 
کاربرهای مختلف شروع کنید )برای مثال نشان دادن تعداد تماس ها و مبادلات 
API ها(. هدف ایجاد ذهنیت مشترک در خصوص مالکیت و درک هزینه ها است2.

از روش  از کارایی و هزینه در میان کاربران  ایجاد درک مشترک  برای   
بار استفاده  »پس نمایش« استفاده کنید. در صورت امکان، هزینه هر 
را اندازه بگیرید و در این مورد با کاربران پلتفرم شفاف باشید، اگر چه 

آن ها به صورت رایگان از آن استفاده می کنند.

4-12( داده های عملکرد را به طور باز )عمومی و استاندارد( منتشر کنید        
     انتشار داده های عملکرد، درک بهتری از عملکرد پلتفرم و نحوه استفاده باز از 
آن را برای کاربران ایجاد می کند. تیم ایتالیایی »برای تحول دیجیتال3« اطلاعات
مربوط به راه اندازی سیستم ثبت جمعیت ساکنان ملی، از جمله اندازه سیستم

1. Show back
پس نمایش شامل ارائه تحلیلی از هزینه  فناوری اطلاعات به ازای هر دپارتمان به طور دقیق  و صحیح، به مدیریت فناوری اطلاعات دپارتمان ها 

و مدیریت شرکت است.)90(
2. برگرفته از مقاله ای از آمازون که توضیح می دهد که چطور می توان از اندازه گیری و شفافیت برای ایجاد یک فهم مشترک از هزینه و اثر استفاده کرد )91(  
3. Per La Trasformazione Digitale

سنجش و نظارت
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ثبت و تعداد شهرداری هایی که از آن استفاده می کنند را منتشر می کند )92(.
    پلتفرم احراز هویت آدهار1 هند و ایکس رود2 استونی دارای داشبوردهای 
عمومی هستند که میزان استفاده از آن ها را نشان می دهد. همچنین پلتفرم 
GOV.UK Pay انگلستان اطلاعات مربوط به سازمان های استفاده کننده از آن و 

ارزش کل پرداخت های پردازش شده را منتشر می کند )93()94()95(.
داده های عملکرد مربوط به پلتفرم خود را به طور باز و عمومی منتشر کنید.

5-12( برای هرگونه رفتار غیرمنتظره کاربری آماده  باشید
    طبیعت )ماهیت( پلتفرم این است که شما دقیقاً نمی دانید مردم چگونه و 
چه زمانی از پلتفرمتان استفاده می کنند. اگر کسی قصد انجام کار جدیدی با 
پلتفرم شما داشته باشد، مسلماً از قبل شما را آگاه نمی کند. این مسئله به ویژه 

در مواردی که پلتفرم برای خودخدمت رسانی طراحی شده باشد، صادق است.

از نقشه راه سرویس های بزرگی که از پلتفرم شما استفاده می کنند، اطلاع کسب 

کنید تا بتوانید نوع استفاده آن ها }از پلتفرمتان{ را پیش بینی کنید. برای درک 

موارد استفاده جدید از پلتفرم، از علم تجزیه و تحلیل داده استفاده کنید.

6-12( یک صفحه عمومی برای اعلام وضعیت سیستم ایجاد کنید
       در پلتفرم های تجاری،  ایجاد یک صفحه نمایش وضعیت که در آن جزئیات وضعیت 
فعلی سیستم به طور مداوم نمایش داده می شود، یک روش استاندارد و رایج است3. 
1.  Aadhaar
2.  X-Road

3. برای مثال این پلتفرم ها را ملاحظه کنید: 
https://status.twilio.com
https://www.gocardless-status.com
https://status.aws.amazon.com
https://status.stripe.com
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بسیاری از واحدهای خدمات دیجیتال در دنیا به تبعیت از انگلیس، استرالیا 
و ایالات متحده برای پلتفرم های خود صفحات نمایش وضعیت ایجاد می کنند 

.)98()97()96(
به  مربوط  گزارش های  عمومی  انتشار  تجاری،  پلتفرم های  برای  همچنین    
حوادث )اشکالات( پیش آمده با تمام جزئیات مربوط به قطع شدن ها یا دیگر 

مسائل امنیتی، روشی استاندارد و رایج است1.
که  شوید  مطمئن  و  کنید  ایجاد  عمومی  وضعیت  صفحه  یک  پلتفرم  هر  برای 

کاربران می توانند به آسانی آن را پیدا کنند. پس از رفع اشکالات، آن ها را با تمام 

جزئیات مربوط به قطع شدن یا دیگر مسائل امنیتی منتشر کنید.

7-12( از موقعیت ویژه ای که پلتفرم دارد به بهترین نحو و مسئولانه 
استفاده کنید

    ازآنجاکه پلتفرم ها تمرکز ایجاد می کنند،تیم هایی که آنها را اداره می کنند 
توانایی دارند که نحوه استفاده طیف وسیعی از کاربران از آن را رصد کنند. از 
این توانایی می توان برای شناسایی الگوهای استفاده کاربران بهره برد تا بتوان 
امکانات جدید را توسعه داد یا استفاده دیگر کاربران از پلتفرم را بهبود بخشید. 
بااین حال این قدرت و توانایی، مسئولیت بزرگی را نیز به همراه خود می آورد. 
}بنابراین{ پیامدهای اخلاقی و حریم خصوصی هر نوع جمع آوری یا تحلیل 

داده جدید را مورد نظر قرار دهید.

1.  برای مثال این پلتفرم ها را ملاحظه کنید:
https://aws.amazon.com/message/41926/
https://gocardless.com/blog/incident-review-api-anddashboard-outage-on10-th-october/

سنجش و نظارت
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مثال8: نظارت و ابزارسازی برای اندروید
   گوگل ابزارهای خاصی را به توسعه دهندگان اندروید برای درک عملکرد 

برنامه های کاربردی و پاسخگویی به مشکلات آن ها ارائه داده است.
    »در عمل هر کاری که با پلتفرم خود انجام می دهید، از زاویه نگاه برنامه 
کاربردی )APP( که روی پلتفرم شما سوار می شود، درک می شود؛ بنابراین 

شما علاوه بر API ها، نیاز به ارائه ابزارهای ضروری هم دارید.
  هزاران گزارش داخل پلتفرم ساخته می شود. اگر برنامه ای خراب شود، 
با  و  شود؟«  ارسال  »گزارش  آیا  می دهد:  نمایش  را  عبارت  این  سیستم 
اجازه کاربر اطلاعات سیستم به طور ناشناس )عدم امکان شناسایی اطلاعات 
شخصی( را به تیم اصلی ارسال می کند )بنابراین می توانیم از پلتفرم خود 
اشکال زدایی کنیم( و آن ها را برای توسعه دهندگان برنامه نیز ارسال می کند 
تا از مسائل مطلع شوند. انرژی زیادی در کنسول توسعه دهنده برنامه های 
کاربردی گوگل پلی صرف می شود که در آن هزاران معیار سنجش و ابزار 
در اختیار توسعه دهندگان قرار می گیرد تا به وسیله آن ها برنامه های کاربردی 

خود را بهبود دهند«.
Dr Adam Connors, Senior Google Engineering Manager
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احرازهویت1،اعتمادورضایت
      وقتی صحبت از هویت دیجیتال و تبادل داده بین سازمان ها می شود، بسیاری 
از الزامات مربوط به عملکرد امن یک اکوسیستم پلتفرمی مانند چهارچوب مؤثر 
و قانونی برای حفظ حریم شخصی و حقوق دیجیتال، فراتر از توانایی تیم های 
به حداقل رساندن  برای  متعددی  اقدامات  با وجود این،  است.  دیجیتال  خدمات 
مخاطرات حریم شخصی و اعتماد می توان انجام داد. بنابراین موارد ذکرشده 
در این بخش را به صورت یک فهرست کامل ارائه شده تصور نکنید، بلکه آن ها 
را مجموعه ای از اقدامات عملی که باید تحت کنترل شما باشد، در نظر بگیرید.

1. Identity

احراز هویت، اعتماد و رضایت
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1-13( برای اکوسیستم احراز هویت طراحی داشته باشید )نه فقط یک 
سیستم احراز هویت(

   در اغلب موارد، موضوع هویت دیجیتال در قالب یک سیستم یکتا تصور 
می شود )یک سیستم احراز هویت دیجیتال یکتا که همه چیز را به هم متصل 

می کند(. بااین حال این رویکرد مخاطراتی دارد: 
    چنین رویکردی به طور بالقوه باعث ایجاد نقطه واحد شکست می شود و خطر 
اتصال مجموعه داده هایی را به همراه دارد که بهتر است از یکدیگر جدا باشند. 
هزینه در معرض خطر قرار گرفتن )هم از نظر مالی و هم از نظر حفظ حریم 

شخصی( برای رویکرد سیستم منحصر به فرد احراز هویت بالاتر است1.
   همچنین ممکن است منعکس کننده  این واقعیت نباشد که بسیاری از کشورها 
دارای چندین سیستم شناسه ای )ID( هستند.  یک کشور ممکن است سیستم های 
مختلف هویتی را در سطح شهری و ملی راه اندازی کند. به عنوان مثال سوئد از 
چندین سیستم هویتی از جمله شناسه های صادرشده توسط برخی از بانک ها 
برای تعدادی از خدمات دولتی استفاده می کند )100(. کشورهای اروپایی شروع 
 2  elDAS به پذیرفتن شناسه های دیجیتالی یکدیگر به عنوان بخشی از برنامه

کرده اند )101(.
    در نهایت ممکن است افراد دلایل موجهی برای اینکه جنبه های گوناگون 
زندگی خود را از طریق سیستم های هویتی مختلف جدا نگه دارند، داشته باشند 

)به عنوان مثال جدا نگه داشتن اطلاعات سلامت(.
هنگام اندیشیدن درباره پیاده سازی یا استفاده از سیستم های هویتی دیجیتال 

تمام این ریسک ها را در نظر بگیرید.

1. برای مثال کره جنوبی مجبور شد با هزینه زیادی، شناسه های ملی را به دلیل نفوذی که به سیستم دولت شد، مجدداً صادر کند )99(.
2. Electronic IDentification, Authentication and trust Services
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2-13( برای افزایش )و شکست( اعتماد، طراحی داشته باشید
    خدمات زیادی وجود دارد که اثبات هویت برای آن ها به هیچ عنوان ضروری 
نیست. همچنین ممکن است خدمات یا مراحلی از خدمات وجود داشته باشد 
که مستلزم سطوح مختلفی از اعتماد باشند. به عنوان مثال خدمت درخواست 
و پرداخت برای اخذ یک مجوز برای یک فرد در مقایسه با خدمتی که در آن، 
شخص، بانک محل واریز سود خود را تغییر می دهد، به اعتماد کمتری نیاز دارد.
 بایستی سرویس ها اعتماد کافی را ایجاد کنند تا کاربران این اجازه را بیابند که 

به نتیجه دلخواهشان برسند.
   ممکن است به ناچار شرایطی پیش بیاید که افراد نتوانند سطح اعتماد برخط 
را محقق کنند )یا ممکن است هرگز نتوانند برخط شوند(. بنابراین فراهم نمودن 
امکان عقب نشینی به دنیای واقعی مهم است. در انگلستان، این ایده با استفاده 
از زنجیره ای از فروشگاه های خیابان های اصلی شهر برای بررسی اسناد به صورت 

حضوری امتحان شده است )102(.
ندارند،  نیازی  تأیید  این  به  که  خدماتی  در  هویت1  تأیید  مرحله  دادن  قرار  از 

اجتناب کنید. سطح اعتماد لازم برای هر مرحله از سرویس را ترسیم )مشخص( 

و مرحله احراز هویت و تأیید هویت مرتبط با آن را در همدیگر ادغام کنید. زمانی 

که امکان طراحی یک فرایند به صورت کاملًا دیجیتال وجود ندارد، بازگشت به 

دنیای فیزیکی را در نظر داشته باشید.

1. Authentication

احراز هویت، اعتماد و رضایت
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3-13( هویت دیجیتال را در زمینه و شرایط آن مورد نظر قرار دهید
با  را دارند که  این فرصت  اکثر زمینه ها، سیستم های هویت دیجیتال     در 
ایجاد یک روش مناسب برای تأیید هویت افراد در نهادهای مختلف )اعم از 
ایجاد  را  پناهندگان(، خدمات ساده تری  به  مؤسسات کمک رسانی  یا  دولتی، 
کنند. همچنین آن ها می توانند فرصت هایی را برای جوامع حاشیه ای و بدون 
مدارک }فاقد هویت رسمی{ جهت دسترسی به خدمات حیاتی مانند عدالت 

و رفاه فراهم کنند.
داده های  که  سیستم هایی  به ویژه  و  متمرکز  سیستم های  این حال،  با    
زیست سنجی1 را جمع آوری می کنند با مخاطرات و موانع بزرگی برای حفظ 
مواجه  جمع آوری شده،  آن ها  داده های  که  افرادی  امنیت  و  شخصی  حریم 
هستند. این امر به ویژه در مواردی دیده می شود که سازوکارهای مورد استفاده 

برای اعاده و پاسخگویی در آن ها وجود نداشته باشد یا ناکافی باشد.
    روشی که داده ها برای احراز هویت فردی، جمع آوری و ذخیره می شوند نیز 
بر نحوه استیفای حقوق این افراد تأثیر می گذارد. به عنوان مثال گزینه هایی وجود 
دارد که افراد از طریق آن ها بتوانند هویت خودشان را  آن طور که مورد نظرشان 

است ابراز کنند.
   این مخاطرات و مزایا از طرق مختلف بر گروه های متعدد تأثیر می گذارد )به 
عنوان مثال از نظر جنسیت( )103( همچنین با الحاق پایگاه داده های جدید 
)مانند بهداشت و درمان یا وضعیت مهاجرت( از طریق احراز هویت دیجیتال، 

این مخاطرات تغییر خواهد کرد.
   

1. Biometric
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بنابراین نحوه ارتباط داده ها با احراز هویت دیجیتال را برای گروه های مختلف 

یا  اشتباهات  رفع  برای  مشخصی  و  درست  روش های  و  دهید  قرار  نظر  مورد 

پیامدهای ناخواسته ارائه دهید.

4-13(  از مردم داده های کمتری بخواهید
خدمت،  یا  پلتفرم  یک  شخصی سازی  برای  داده ها  نگهداری  و  جمع آوری    
هزینه های زمانی و حریم خصوصی برای کاربر به همراه دارد. هرچه اطلاعات بیشتری 

جمع آوری و نگهداری شود، مخاطرات امنیتی و حریم خصوصی بیشتر می شود.
صرفاً حداقل داده های مورد نیاز برای راه اندازی و اداره یک پلتفرم یا خدمت را 

از کاربر بخواهید.

5-13( بایستی در نظر داشته باشید که داده ها در کجای طیف داد ه های
-باز، اشتراکی و بسته- قرار دارند

ثبت های رسمی باید تا حد ممکن باز باشند اما اینکه در عمل »حد ممکن« به 
چه معناست و این مهم چگونه صورت گیرد نیاز به تصمیم گیری آگاهانه در 
مورد محل قرارگیری داده ها در طیف »باز- اشتراکی - بسته« خواهد داشت 
ارزیابی حریم خصوصی و  تأثیر داده ها،  بررسی  بر اساس  بایستی  )104( که 

ملاحظات امنیتی و اخلاقی صورت گیرد.
    در نظر داشته باشید که داده های نگهداری شده در ثبت های رسمی یا API های 
باید در طراحی مدل  این موضوع  باز قرار دارند.  اشتراکی در طیف داده های 

دسترسی مناسب به داده ها و فرایند حکمرانی داده مورد استفاده قرار گیرد.

احراز هویت، اعتماد و رضایت
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6-13( برقراری ارتباط بین برخی از داده ها را دشوارتر کنید
   ارتباط بین داده ها می تواند عواقب ناخواسته ای به همراه داشته باشد. یک مثال 

در خصوص اهمیت این موضوع، خدمات بهداشتی و مهاجرتی انگلستان است.
از  انگلستان  بهداشت  خدمات  ملی  مرکز  حرکتی  طی   2008 نوامبر  در    
به  مربوط  امور  )که مسئول  وزارت کشور  با  »موافقت نامه« بحث برانگیز خود 
این  وزارت کشور  افسران مهاجرت  به  تفاهم  این  است( خارج شد.  مهاجران 
اجازه را داده بود که به وسیله اطلاعات مربوط به بیماران، بتوانند افرادی را که 
قوانین مهاجرتی را نقض می کنند، ردیابی کند )105(. کناره گیری از این تفاهم 
به دنبال اعتراضات مرکز بهداشت عمومی انگلستان و خانه بهداشت عمومی و 
کمیته مراقبت های اجتماعی انجام شد؛ این اعتراضات مبتنی بر این استدلال بود 
که افرادی به دلیل ترس از به اشتراک گذاشته شدن اطلاعاتشان، مراقبت های 
بهداشتی خود را پیگیری نمی کنند یا واکسیناسیون را به عمد از دست داده اند و 

این مسئله سلامت عمومی را به خطر می اندازد )106()107(.
   این یک نمونه شدید )خاص( است اما درک چنین احتمالاتی ضروری است. 
همچنین شفاف سازی در مورد اینکه چگونه داده ها به همدیگر متصل می شوند 
یا منتقل می شوند، بسیار مهم است )الگوهای طراحی متفاوتی برای آگاهی 
دادن به کاربران در مورد استفاده از داده ها یا درخواست رضایت صریح از آن ها 

وجود دارد( )108(.
با توجه به موارد ذکر شده متوجه مخاطرات اتصال داده های مختلف به هم باشید 

و در خصوص استفاده از داده ها، به طور شفاف صاحبان آن ها را آگاه کنید.
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API )13-7 هایی ایجاد کنید که به سؤالات پاسخ می دهند
نقاط  پایگاه داده،     هنگام طراحی API ها، به جای اشتراک کامل داده های 
پایانی1 برای پاسخ به سؤالات مشخص ایجاد کنید. برای مثال، »آیا این ماشین 
مجوز پارک در این منطقه را دارد؟ - بله یا نه؟«، »آیا این شخص مجاز به کار در 
این کشور است؟ - بله یا نه؟«. این کار به خدمات مختلف اجازه می دهد بدون 
از نکات منفی رویکردهای سنتی اشتراک گذاری داده در دولت،  متأثر شدن 

صرفاً به اطلاعات مورد نیاز برای ارائه آن خدمت دست پیدا کنند. 
به دنبال راه هایی برای محدود کردن میزان اطلاعاتی باشید که از طریق API ها 

در معرض استفاده قرار می گیرد.

8-13( برای اتصال خدمات به همدیگر از مدارک دیجیتال استفاده کنید
   مدارک دیجیتال این امکان را فراهم می کنند که بتوان همزمان برخی از 
مزیت های گواهینامه های کاغذی را حفظ کرد و برخی از مخاطرات آن را از بین 
برد. همچنین به مردم این اجازه را می دهند که موارد را برای هر شخصی و به 

هر نحوی که تمایل دارند، اثبات کنند.
   این بدان معناست که طراحان یک خدمت، نیازی به حدس زدن همه ی 
شرایطی که ممکن است کاربران تجربه کنند، ندارند. به عنوان مثال یک شخص 
می تواند بدون نیاز به نسخه برداری و اشتراک گذاری بین سازمانی همه مجموعه 
داده ها، به یک بخش از دولت اثبات کند که واقعیت مشخصی از آن شخص 
صاحب  که  کند  اثبات  برای مثال  است.  دولت  از  دیگری  بخش  تأیید  مورد 
دارایی هایی هست. تصمیم گیری در مورد اعتماد یا عدم اعتماد به آن مدرک، 

1. Endpoints

احراز هویت، اعتماد و رضایت



دولت به مثابه پلتفرم116

اجازه  این  می کند.  دریافت  را  مدارک  که  دارد  بستگی  فردی  یا  سازمان  به 
انعطاف پذیری را می دهد. 

 IndiaStack از پروژه    یک مثال در این مورد Digilocker است که بخشی 
می باشد. Digilocker مخزن اطلاعات شخصی برای اسناد دولتی امضاشده از 
طریق رمزنگاری است که افراد می توانند از آن برای ذخیره گواهینامه دیجیتال 
رانندگی یا گواهینامه دانشگاهی امضاءشده توسط نهاد مربوط و همچنین سایر 

موارد استفاده کنند )109(.
    مثال دیگر شیوه ای است که توسط سرویس اشتراک گواهینامه رانندگیِ 
کدهای  می دهد  اجازه  کاربران  به  خدمت  این  می شود.  استفاده   GOV.UK

یک بارمصرف ایجاد کنند به طوری که شخص ثالث )به عنوان مثال شرکت اجاره 
 .)110( کند  استفاده  گواهینامه  بررسی جزئیات  برای  آن  از  بتواند  اتومبیل( 
مزیت این امکان این است که به وضوح کنترل چگونگی و زمان اشتراک گذاری 

داده های کاربران را در اختیار خودشان قرار می دهد.
   مدارک دیجیتال در ترکیب با نرم افزارهایی مانند Digilocker برای ذخیره 
و مدیریت آن ها، درحال تکامل است و پلتفرم اندروید و W3C هر دو به طور 
فعال در حال توسعه اقدامات خود در این زمینه هستند )111()112(. در کل، 
باید در نظر داشت، فناوری نیست؛ بلکه اصل قراردادن  مهم ترین چیزی که 

داده های قابل تصدیق و تأیید در اختیار خود مردم، سودمندتر خواهد بود.
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شفافیت،پاسخگوییوحکمرانی
    فرایندهای شفافیت، پاسخگویی و حکمرانی به خودی خود هدف نیستند. 
هدف باید این باشد که اطمینان حاصل کنیم همه چیز آن طور که باید پیش 

می رود و مردم بدانند انتظار چه چیزی را باید داشته باشند.
    همانند سیستم های اعتماد و رضایت، تیم خدمات دیجیتال در انجام وظایف 
عهده  به  مسئولیت ها  از  )بسیاری  دارد  محدودیت هایی  زمینه  این  در  خود 
دوباره  بنابراین  است(.  قدرت  دارای  تنظیم گر  نهادهای  و  منتخب  نمایندگان 
تذکر داده می شود که موارد ذکرشده در این بخش را به صورت یک فهرست 
کامل ارائه شده تصور نکنید بلکه آن ها را به عنوان مجموعه موارد عملیاتی که 

می توانید برای بهبود پاسخگویی و درک آن انجام دهید، در نظر بگیرید.

شفافیت، پاسخگویی و حکمرانی



دولت به مثابه پلتفرم120

1. JustWork
https://www.gov.uk/info/jobsearch :2. برای مثال این سایت را ملاحظه کنید 

3. Commercial CRM

1-14( پاسخگویی، در دسترس بودن و شفافیت را در معرض استفاده 
قرار دهید

با خدماتی که برای »تمرکز بر خودِ کار1«     اکوسیستم پلتفرم در ترکیب 
طراحی شده اند، در نحوه کار دولت ابهام ایجاد می کند. این موضوع به این معنی 
نیست که الآن مردم الگوی ذهنی روشنی از نحوه کار دولت دارند، بلکه تأکید 
بر این است که تیم های طراحی کننده پلتفرم و خدمات، وظیفه  دارند که درک 
بهتری از آن ایجاد کنند و نه اینکه این ذهنیت را بدتر نمایند. به طورکلی این 
سیستم )اکوسیستم( باید به طور فعالانه مردم را در مورد نحوه کار دولت، محل 

استقرار قدرت و پاسخگویی و نحوه خدمات رسانی، راهنمایی دهد.
    برای هر خدمت که از طریق پلتفرم اطلاع رسانی GOV.UK ارجاع می شود،  
صفحه ای وجود دارد که برخی از عناصر عملکرد جاری آن خدمت را توضیح 
می دهد و نیز توضیحی در مورد نیاز کاربر به این خدمت ارائه می دهد2. ازآنجاکه 
اطلاعات  این  که  کرد  تصور  می توان  است،  محدود  در حال حاضر  اطلاعات 
و  داده ها  واقعی،  تجزیه وتحلیل های  مورد  در  داده هایی  شامل  گسترش یافته 
قوانین پشتیبان مورد استفاده برای خدمت رسانی باشد. در ایالت ولز جنوبی 
جدید استرالیا، خدمات دولتی برای افزودن بازخورد به خدمات دیجیتال از یک 
جزء مشترک )در این مورد خاص از یک سیستم تجاری ارتباط با مشتری3 با 

بسته بندی جدید( استفاده می کنند )113(.
اطلاعات مربوط به عملکرد و پاسخگویی را در محل استفاده از خدمات و در 

معرض و دسترس کاربران قرار دهید. برای اینکه بدانید چه اطلاعاتی ممکن است 

شهروندان، نمایندگان آن ها یا سازمان های جامعه مدنی برای درک نحوه کارکرد
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خدمت و مسئول پاسخگو در رابطه با آن، نیاز داشته باشند، تحقیقات کاربری 

را انجام دهید.

2-14( اطمینان حاصل کنید که پلتفرم ها دارای مالک هستند و تمام 
ثبت های رسمی متولی دارند

برای  را  تیم  یک  می تواند  که  مالک محصول1 )شخصی  کردن      مشخص 
برآوردن نیازهای کاربران هدایت کند( به اندازه ای که برای سرویس های عمومی 
اهمیت دارد، برای پلتفرم ها نیز مهم است. حتی در شرایطی که برخی از عناصر 
پلتفرم برون سپاری می شوند، بایستی تخصص لازم برای نظارت و حسابرسی 

در داخل حفظ شود.
    عواقب داده های نادرست در یک اکوسیستم پلتفرمی، بیشتر از سیستم های 
قدیمی است )یک داده نادرست در یک ثبت رسمی بسیاری از خدمات را تحت 
تأثیر قرار خواهد داد(. به همین ترتیب متولی داده ها باید به وضوح مشخص 
باشد )و این ممکن است از مالک محصول متمایز باشد(. متولی داده مسئول 

کیفیت و صحت داده ها است.
اطمینان حاصل کنید که یک مالک محصول برای هر پلتفرم و خدمت وجود دارد 

و ثبت های رسمی هر کدام یک متولی مشخص داشته باشند.

3-14( برای خدمات غیردولتی »قوانین و قواعد بازی2« را تعیین کنید
   برای پلتفرم هایی که اجازه ساخت خدمات غیردولتی بر روی آن ها داده می شود، 
بایستی قوانین مشخص در مورد انواع خدمات قابل ارائه با استفاده از آن ها وجود

1. product owner 
2. Rule of the road 
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داشته باشد. )به عنوان مثال اگر از داده های حساس استفاده می کنند یا کاربران 
را ملزم به دانستن بخش خاصی از اطلاعات می کنند(

مخاطرات ناشی از حذف مداخله دولت و همچنین سوءاستفاده از داده ها را در 

نظر بگیرید. همچنین بخش هایی از تجربه کاربری که نیاز به کنترل دائمی دولت 

دارد را شناسایی کنید. 

4-14( به کاربران اجازه کنترل داده های مربوط به خودشان را بدهید
  به کاربران اجازه کنترل اطلاعاتشان را بدهید. میلیون ها متولی متعهد، بهترین 
محافظان برای دولت در برابر کلاه برداری و برای شهروندان در برابر سوءاستفاده های 
داده های آن ها  به  اینکه چه خدماتی  از  بتوانند  باید  احتمالی هستند. کاربران 

دسترسی دارد و چه دسترسی هایی صورت گرفته است، اطلاع داشته باشند.
    به طور پیش فرض، شهروندان استونیایی حق دیدن همه ی داده های نگهداری شده 
درباره خود را دارند مگر اینکه صریحاً محدود شده باشند )114(. در هند، دارندگان 
احراز هویت Aadhaar می توانند سابقه نحوه استفاده از آن را مشاهده کنند )115(.

بنابراین باید راه هایی برای افراد طراحی کنید که دسترسی به داده های مربوط به 

خودشان را داشته باشند و از نحوه استفاده از آن ها اطلاع یابند.

5-14( شناسایی مخاطرات را بخشی از فرایند طراحی قرار دهید
    حکمرانی نباید موضوعی باشد که فقط در حوزه اسناد سیاستی و کمیته های 
خط مشی گذاری اتفاق می افتد. فرایندهای طراحی و توسعه باید توانایی شناسایی
مخاطرات و ملاحظات اخلاقی را داشته باشند. این امر هم در مورد پلتفرم ها
)جمع آوری، مدل سازی یا استفاده از داده ها چه نتایج ناخواسته ای ممکن است
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داشته باشد؟( و هم در مورد خدمات ایجاد شده روی پلتفرم ها )چه کسی سود 
می برد و چه کسی ممکن است ضرر کند( صدق می کند.

    چندین رویکرد در حال ظهور برای این موارد وجود دارد، از جمله »اسکن 
نتایج1« و »بوم های اخلاق داده ها2« )116()117(. بررسی زیرساخت های اصلی 

دیجیتال از لحاظ حقوق بشری نیز پیشنهاد شده است )118(.
بنابراین باید بدانید که رویکردهای این چنینی چه جایگاهی در روش شناسی 

شما می توانند داشته باشند.

6-14( قوانین و نحوه طراحی را برای نظارت در معرض دید عموم قرار دهید
قرار  نرم افزار  در  شده  رمزگذاری  به صورت  را  قانون  دیجیتال  سیستم های    
این  و  می گیرند  نظر  در  را  مجلس ها  و  سیاستمداران  هدف  آن ها  می دهند. 
هدف ها را در قالب فرم های تصمیمات خودکار، فرم های برخط و محتوا اعلام 
و منتشر می کنند. شرایط مذکور این سؤال را به وجود می آورد که مردم )یا به 
احتمال زیاد نمایندگان آن ها( چگونه متوجه می شوند که یک سیستم آن طور 

که باید، کار می کند، یا خیر؟
   یکی از رویکردها بررسی و امتحان نمودن خود کدها است. انتشار کدها و 
ثالث کمک  به اشخاص  باز )عمومی(،  به صورت  نرم افزاری مرتبط  آزمون های 
می کند که بدانند سیستم های دولتی چگونه عمل می کنند تا بتوانند آن ها را 

پاسخگو نگه دارند.
     روش دیگر، آشکارسازی داده هایی است که به اشخاص ثالث کمک می کند
کیفیت یک پلتفرم یا خدمت یا کیفیت و سلامت یک مجموعه داده را کنترل

1. Consequence Scanning
2. Data Ethics Canvases
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 کنند. تعداد کمی مثال از این موارد که به طور نظام مند اتفاق می افتد، وجود دارند 
اما در ایالات متحده، پروژه سلامت وب )WIP( به این موارد قابل تحقق اشاره دارد.

   پروژه WIP مستقل از دولت است، پروژه ای که به طور خودکار بر تغییرات 
سایت های دولت فدرال نظارت می کند و به دنبال تغییراتی است که به وسیله 
آن بتوان دگرگونی ها در خط مشی های دولت را فهم کرد؛ دگرگونی هایی که در     
کنار سایر عوامل می تواند امکان دسترسی مردم به خدمات را تحت تأثیر قرار دهد 
)119(. درحال حاضر، این کار را با گشتن سیستمی1 در سایت های دولتی انجام 
می دهد. اما با آشکارسازی تغییرات محتوا از طریق API ها این کار بسیار ساده تر است.

به دنبال فرصت هایی برای انتشار کدها و داده ها در مورد پلتفرم ها و خدمات آن 

باشید که به اشخاص ثالث کمک کند تا دولت را پاسخگو نگه دارند.

 7-14( آرشیوی از تغییرات رابط کاربر را نگهداری کنید
    تغییرات کوچک در طراحی2 می توانند تأثیر زیادی در چگونگی دسترسی و 
درک مردم از خدمات داشته باشند. دنبال کردن تصاویر صفحات3 نرم افزارهای 
دولتی نیز به طور گسترده به یک فعالیت نظارتی در خصوص حقوق بشر تبدیل 
شده است. در مطالعات اخیر در مورد سیستم اعتماد اجتماعی چین و سیستم 
أبشر4 عربستان سعودی، از این نوع تصاویر برای درک میزان اثرگذاری }پلتفرم{ 

بر حقوق مردم استفاده شده است.
که  پلتفرم هایی  )و  کاربری خدمات  رابط  در  تغییر  از هرگونه  آرشیوی عمومی 

دارای عناصر عمومی هستند( نگهداری کنید.

 
1. Crawling                                                                        2.  Small  Design  Choices
3.  Screen-Shots                                                                4.  Absher
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8-14( قابلیت هایی برای استفاده قابل تصدیق داده ها طراحی کنید
و  دسترسی  قوانین  که  می دهد  نشان  جهان  سراسر  در  متعدد  مثال های     
چهارچوب های قانونی برای محدود کردن سوءاستفاده از داده ها کافی نیستند. 
طریق  از  را  داده ها  تأیید  و  تصدیق  قابل  استفاده  امکان  نوظهور  رویکردهای 
ضبط و ثبت سابقه دسترسی به پایگاه های داده ای تغییرناپذیر مانند Trillian یا 

Amazon QLDB فراهم می کند )120()121()122()123(.

گزارش   ایجاد  برای  روش  این  از  استونی   X-road داده ی  تبادل  سیستم     
ضد دستکاری1 در داده های قابل دسترس سیستم استفاده می کند )برخلاف 

گزارش ها، پلتفرم X-road از فناوری بلاک چین2 استفاده نمی کند()124(.

برای محدود کردن استفاده از داده ها، فقط به کنترل های دسترسی تکیه نکنید.

)WIP( مثال9: پروژه سلامت وب
چند  که  نرم افزاری  طریق  از  نظام مند  طور  به   )WIP( وب  پروژه سلامت 
روز یک بار بین URL ها می گردد و تغییرات را اعلام می کند، به کنترل و 
نظارت سی هزار صفحه وب مربوط به مؤسسات فدرال می پردازد. تیمی از 
تحلیلگران، این تغییرات را بررسی می کنند و پروژه سلامت وب این تغییرات 
که قرار است گزارش گردد را به طور گسترده راستی آزمایی و بازبینی می کند. 
»تلاش برای نظارت منظم بر وب سایت ها از طریق آشکار کردن تغییرات در 
اطلاعات و دسترسی عمومی به منابع، اساس کار ما برای پاسخگو نگه داشتن 

1. Tamper-proof log
2. زنجیره بستکی یا زنجیره بلوکی )به انگلیسی: Blockchain(: سیستمی برای ثبت و ضبط داده ها است. این داده ها می توانند، برای 

نمونه، تراکنش های بانکی باشند یا اسناد مالکیت، قرارها، پیام های شخصی یا دیگر اطلاعات. ویژگی زنجیره  بلوکی این است که کار ذخیره  
این داده ها بدون وجود یک مدیر و صاحب اختیار مرکزی امکان پذیر است و نمی توان با تخریب یک نقطه  مرکزی داده های ذخیره شده را 

تحریف یا نابود کرد. معروف ترین کاربرد زنجیره بلوکی، رمز ارز بیت کوین است.
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دولت فدرال است. ما با خبرنگاران جهت انتشاریافته ها به عموم مردم همکاری 
می کنیم و تحلیل های سیاستی جهت ارزیابی و ارائه توصیه های}سیاستی{ 
برای ایجاد تغییرات در برنامه های حکمرانی وب تولید می کنیم و به اطمینان 

از دسترسی به منابع با ارزش وب کمک می کنیم. 
    »بسیاری از تغییراتی که رصد می شود جزئی و معمولی هستند اما برخی 
دیگر نمایانگر تغییرات اساسی در سیاست ها هستند. برخی دیگر نیز حذف 
مقدار زیادی اطلاعات یا داده های مفید از دید عموم را نشان می دهد. گاهی 
اوقات نیز تغییراتی را در وب سایت ها مشاهده می کنیم که بیشتر شبیه به لو 
دادن است؛ آن ها خبر از تغییرات در سیاست هایی می دهند که پس از یک 
فرایند قانون گذاری طولانی و باز، رخ داده اند یا اعلان عمومی برای تغییرات 

اساسی در سیاست ها هستند.
  یک API دولتی که شامل داده هایی درباره تغییرات محتوا، ایجاد و حذف 
صفحات و آمارهای مربوط به حجم استفاده باشد، در کار ما استفاده بسیار 
وسیعی دارد. ما می توانیم با دستیابی به اطلاعات درباره صفحات تغییر یافته 
یا حذف شده یا اضافه شده و اینکه چه زمانی دقیقاً این اتفاقات رخ داده 

است، جریان کار را خودکارتر و کارآمدتر سازیم«.
- Dr Sarah John, Director, Web Integrity Project
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چگونگیتوصیفدولتبهمثابهپلتفرم
    دولت به مثابه پلتفرم، پارادایم جدیدی را ارائه می دهد؛ نه اینکه تداوم بخش 
بهبود تدریجی در نظام فعلی دولت باشد. به همین دلیل، توضیح رویکردهای 
بالقوه  و هم  ارشد هم حیاتی است  برای ذی نفعان و سیاستمداران  پلتفرمی 
می تواند چالش برانگیز باشد. این امر حیاتی است؛ زیرا حمایت سیاسی برای 
چنین تغییر بنیادی مهم است. این امر چالش برانگیز است؛ زیرا ممکن است 
نتواند به خوبی با مدل های تجاری امروزی و روال های سیاسی فعلی منطبق 

گردد.

1-15( استعاره ای را که به کارتان می آید، پیدا کنید
هیچ استعاره بلامنازعه ای )بدون رقیب( برای دولت به مثابه پلتفرم وجود ندارد و 

به نظر می رسد رویکردهای مختلف در شرایط مختلف کارساز بوده اند.

چگونگی توصیف دولت به مثابه پلتفرم
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   تیم اوریلی در مقاله خود که عبارت دولت به مثابه پلتفرم را مطرح می کند 
)برای اولین بار نام گذاری می کند(، از فلسفه سیستم عامل یونیکس به عنوان 
یکی از چندین موارد الهام بخش جهت فهم اینکه چطور  دولت می تواند کار 
کند، نام می برد. تلاش های مختلفی برای تنظیم و تبویب فلسفه یونیکس انجام 
شده است )125(، اما مقاله ای در سال 1994، جمع بندی خوبی ارائه کرده است: 

1( برنامه هایی بنویسید که فقط یک کار  و آن را به خوبی انجام دهند؛
2( برنامه هایی بنویسید که بتوانند با یکدیگر کار کنند؛ 

3( برنامه هایی بنویسید که با متن کار کنند چرا که متن رابطی عام است 
)126(؛ 

    کتاب راه اندازی )بازسازی( مجدد هند که جزئیات توسعه پلتفرم آدهار و سایر 
پلتفرم ها را شرح می دهد، حاوی نقل قول از رئیس جمهور سابق هند، پراناب 

موکرجی، است که پلتفرم های فناورانه را با سیستم راه آهن مقایسه می کند:
»ببینید، این درست مانند یک سکوی راه آهن است. قطارهای مختلف 
در یک سکوی راه آهن توقف  می کنند، هر کدام مقصد متفاوتی دارند و 
افراد بسته به اینکه به کجا می روند سوار و پیاده می شوند. به همین ترتیب، 
ایالتی،  مختلف  دولت های  که  است  مرکزی  جایگاهی  فناورانه  پلتفرم 
نهادها و شهروندان می توانند در آن گرد هم آیند. همه خدمات دولتی در 
همان پلتفرم )بستر مجازی( ارائه  می شوند و شهروندان می توانند برای 

همه خدمات قابل ارائه، درخواست بدهند« )127(.
    مرکز خدمت رسانی دیجیتال دولت انگلستان قبل از اینکه به استعاره  واحدهای 
را جهت توضیح رویکرد  استعاره های مختلفی  آید،  نائل  )بلوک های( سازنده1، 

1. Building Block                                                                      
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 پلتفرمی برای دولت )بسیاری از آن ها در زیر فهرست شده است( امتحان کرده 
است )128(: 

   »ما فکر می کنیم یک راه ساده تر و آسان تر وجود دارد.  همان  خدمات 
پلتفرم«  به مثابه  ایده ای که »دولت  ارائه متفاوت،  با  طراحی و  عمومی، ولی 
نام دارد. این ایده  همه چیز را مانند  بلوک های سازنده به قطعات کوچک تر 
تقسیم می کند. هر بلوک عهده دار یک فعالیت است. اتصال بلوک ها به یکدیگر و  
افزایش مقیاس وقتی تقاضا افزایش می یابد، آسان است. اگر بخشی از سیستم 
خدمت رسانی مختل شود، می توانیم آن را به راحتی تعمیر کنیم یا ارتقا دهیم. 
همچنین پلتفرم ها می توانند باز باشند به طوری که استفاده از داده های دولتی 

برای  خدمات بخش ثالث نیز مجاز باشد« )129(. 
    در ادامه  چند رویکرد، استعاره و توصیف متفاوت آورده شده است که ممکن 

است برای توضیح ایده ی دولت پلتفرمی مفید باشد.

واحدهای سازنده: با ایجاد واحدهای سازنده قابل استفاده مجدد، می توانیم 
ارائه خدمات عمومی  به مردم را سریع تر و ارزان تر کنیم. در نتیجه، خدمات 

عمومی بهبود می یابند و کیفیت تجربه مردم از دولت دگرگون می شود.

موازی کاری و هزینه: دولت یک کار مشخص را  چندین بار انجام می دهد. این 
حالت علاوه بر هدر دادن پول، شهروندان را نیز گیج و سردرگم می کند. 

دیجیتال  زیرساخت های  دهنده  نشان  پلتفرم ها  دیجیتال:  زیرساخت های 
مشترک  برای کشور هستند. یک دولت مدرن باید همان طور که به زیرساخت های

چگونگی توصیف دولت به مثابه پلتفرم
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فیزیکی مانند جاده ها یا زیرساخت های قانونی مانند قوانین شرکتی می پردازد، به 
زیرساخت های دیجیتال نیز بپردازد.

 انباشته ای از فناوری مدرن1: شرکت های فناوری مدرن مانند آمازون، گوگل 
و فیس بوک از رویکرد پلتفرمی بهره می گیرند. دولت های عصر دیجیتال شروع 

به تقلید از آن ها کرده اند. 

)تا  نحوی  به  را  )فناورانه(  فناوری  پلتفرم های  امروزه  ما  مشتعل2:  سکوی 
حدودی( داریم. سؤالی که باید بپرسیم این است: آیا آن ها کفایت می کنند؟ 
آیا این ظرفیت را داریم که بتوانیم به تهدیدها پاسخ دهیم و به طور مداوم آن 

را بهبود بخشیم؟
   موضوع، اصلاح فناوری نیست بلکه موضوع  اصلاح  یک حوزه خط مشی است. 
موضوع پلتفرم ها، اصلاح فناوری ما نیست. شیوه ای برای  توانمندسازی خودمان 
است تا بتوانیم به وسیله آن خط مشی های شکست خورده حوزه هایی مانند رفاه، 

حمل ونقل و... را اصلاح کنیم و سامان ببخشیم. 

مزیت بین المللی3 : اولین دولت هایی که این رویکرد را اتخاذ کنند، در مقایسه 
 با سایر کشورها مزیت )بین المللی( خواهند داشت. 

طراحی خدمات کامل و بی واسطه )کاربر-محور(1: اساساً، ارائه انواع جدیدی 

1. A modern technology stack                                                        
2. The burning platform
استعاره از نیازفوری به تغییراست. حکایت از سکوی نفتی در وسط دریا دارد که در حال سوختن است و افراد باید برای نجات خود از روی 

آن به آب بپرند.
3. International advantage
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از خدمات، در مدل دولت به مثابه پلتفرم، امکان پذیر یا حداقل آسان تر می شوند. 
خدمات می توانند به جای آنکه مبتنی بر ساختار سازمانی دولت طراحی شده 

باشند، بیشتر حول نیازهای شهروندان طراحی شوند.

دولت عمده فروش2: زیرساخت های )زیربناهای( مشترک به این معناست که 
سازمان های  توسط  همچنین  و  دولت  از  لایه ای  هر  توسط  می تواند  خدمات 
بخش خصوصی یا سوم فراهم شود. آن ها می توانند همدیگر را پوشش دهند و 

تکمیل کنند. 

را  دولت  بخواهید  امروز  اگر شما  برای عصر دیجیتال3:  نهادی  اصلاحات 
طراحی کنید، آن را بر مبنای  ادارات مجزا از هم طراحی نمی کنید.

شفافیت4 : پلتفرم ها ذاتاً می توانند شفاف تر از سیستم های فعلی طراحی شوند. 
)مجموعه ای  ماژولار  پلتفرم ها  قفل شدن جلوگیری کنند؛ چون  از  می توانند 
اینکه روی یک فناوری خاص قفل شویم  از  از بسته های موضوعی( هستند، 

)متوقف شویم(، جلوگیری می کنند. 

2-15( به جای گفتن، نمایش دهید 
نهایتاً، نمایش دادن یک نسخه اولیه فعال، مزیتی است که هیچ جایگزینی ندارد.

1. End-to-end service design
2. Wholesale government
3. Institutional reform for the digital age
4. Transparency

چگونگی توصیف دولت به مثابه پلتفرم
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