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بسمه‌تعالي
ــ حضور محترم معاون مدير كل دفتر وزارت نيرو در امور ارتباطات مردمي

سلامٌ عليكم
پيرو گفتگوي حضوري پيرامون بررسي وضعيت نرم‌افزارهاي موجود در آن معاونت و تناسب آن با نيازهاي اعلام شده از سوي حضرتعالي، احتراماً بدين‌وسيله گزارشي مختصر همراه با پيشنهادات، ذيلاً تقديم مي‌نمايم. اميدوارم توجه به اين نكات، راهي را براي تسريع در انجام امور مردم كه ولي‌نعمت تمامي دستگاه‌هاي اداري و اجرايي كشور مي‏باشند، پيش روي آن معاونت قرار دهد.
اين گزارش در سه بخش؛ «تحليل نيازها، ابزارهاي موجود و پيشنهادها»، تقديم مي‏گردد.
1. تحليل نيازها
مبتني بر فعاليت‌هاي واحد امور ارتباطات مردمي كه در رأس آن‌ها پي‏گيري درخواست‌هاي مشتركين شركت‌هاي تابعه از جمله برق، آب، فاضلاب و مانند آن مي‌باشد و پاسخگويي و راهنمايي تماس‌گيرندگان و مراجعين، چه به صورت حضوري و چه به صورت تلفني، يا از طريق ايميل، به نظر مي‏رسد اين واحد به نرم‏افزاري نياز دارد كه بتواند ويژگي‌هايي خاصّ را فراهم نمايد.

روشن است كه تحليل نيازها اولين گام براي دستيابي به نرم‏افزار مورد نياز براي مكانيزاسيون يك سازمان است و بدون آن، توليد يا خريداري هر نرم‏افزاري نمي‏تواند براي آن مجموعه مفيد باشد.
پس از شنيدن فرآيندهاي كاري واحد شما و ديدن چرخه فعاليت‌ها، ويژگي‌هايي به نظرم آمد كه ضرورتاً بايد در نرم‏افزار مورد استفاده آن واحد وجود داشته باشد. اين ويژگي‌ها به قرار ذيل مي‏باشند.
1/1. سرعت در ورود اطلاعات
هنگامي كه مراجعه‌كننده به صورت حضوري يا تلفني درخواست خود را طرح مي‏نمايد، زمان براي ورود اطلاعات به نرم‏افزار بسيار كوتاه است. متصدّي و مسئول دريافت اين اطلاعات هر لحظه بايد منتظر پاسخگويي به مراجعه‌كننده بعدي باشد و با توجه به تعداد زياد تماس‌گيرندگان، هر چه زمان ورود اطلاعات به سيستم كوتاه‌تر شود، امكان پاسخگويي سريع‌تر به افراد بيشتري فراهم مي‏گردد. از سوي ديگر براي سرعت در آغاز فرآيند دادرسي و پي‏گيري درخواست‌هاي وارد شده، چه از طريق مراجعه حضوري، چه تلفني و چه از طريق ايميل، هر چه درخواست سريع‌تر وارد سيستم شود، زودتر مسير برنامه‏ريزي شده طي مي‏شود و در زمان كمتري مشكل طرح شده برطرف خواهد شد. به اين دو سبب؛ پاسخگويي سريع به مراجعين و پي‌گيري سريع درخواست‌ها، ضرورت دارد تا جايي كه ممكن است سرعت ورود اطلاعات در نرم‏افزار مورد استفاده بالا رود. اين كار از دو طريق ممكن است؛
كاربر: نخست از طريق آموزش تايپ به متصد‌ّيان ورود اطلاعات و ايجاد امكاني براي تمرين و افزايش سرعت كار با رايانه و فراهم ساختن ابزارهاي تسريع كننده در كار، مانند: گوشي‌هاي هندزفري تلفن و صفحه‌كليد‌هاي مناسب.
نرم‏افزار: و ديگر از طريق ايجاد امكاناتي در نرم‏افزار كه كاربري آن را آسان نمايد. در اين مورد كه به گزارش ما بيشتر مربوط مي‏شود مي‏توان به: ( استفاده از كليدهاي ميان‌بر ( استفاده از Tab‌ براي جابه‌جايي در فيلدها ( استفاده از رنگ براي تشخيص فيلدها ( پريدن خودكار به فيلد بعدي با تكميل فيلد قبلي و مواردي مانند آن اشاره نمود. 

1/2. آساني در ورود اطلاعات
از سوي ديگر پيچيدگي محيط نرم‏افزار مي‏تواند سبب سردرگمي متصدّي ورود اطلاعات شده، از يك سو زمان ورود اطلاعات را طولاني نمايد و از سوي ديگر امكان بروز خطا در هنگام ورود اطلاعات را افزايش دهد. آساني در ورود اطلاعات به سادگي نماي ظاهري نرم‏افزار بر مي‏گردد. ارتباط ساده فرم‌ها با يكديگر و احتياج كم‌تر به جابه‌جايي ميان فيلدها و فرم‌ها تا حدود زيادي كار با نرم‏افزار را ساده مي‏نمايد.
1/3. كفايت صفحه‌كليد براي ورود اطلاعات
دشوارترين كار هنگام ورود اطلاعات جابه‌جايي ميان صفحه‌كليد و موشواره است. اين جابه‌جايي هم سرعت ورود اطلاعات را به صورت محسوسي كاهش مي‏دهد و هم خستگي متصدّي را هنگام كار با نرم‏افزار بيشتر مي‏نمايد. در نرم‏افزاري كه براي استفاده مستمر و مداوم تهيه مي‏شود، بايد تلاش شود تا جايي كه امكان دارد استفاده از موشواره محدود شود. در شرايطي ايده‌آل تنها صفحه‌كليد بايد مورد استفاده كاربر قرار گيرد. جابه‌جايي ميان فيلدها، تغيير فرم‌ها، جستجو به دنبال اسامي افراد و شركت‌ها همگي بايد با كليدهاي ميان‌بر و از طريق صفحه‌كليد قابل انجام باشد. به اين ترتيب هم سرعت كار با نرم‏افزار به صورت محسوسي افزايش مي‏يابد و هم خستگي متصدّي كمتر مي‏گردد. از سوي ديگر اين كار سبب افزايش تمركز متصدّي در هنگام ورود اطلاعات نيز مي‏گردد. در بانك‌ها غالباً به همين دليل اساساً موشواره را از سيستم حذف مي‏نمايند و رايانه‌ها را بدون اين ابزار جانبي در اختيار متصدّي قرار مي‏دهند.
1/4. سادگي ارتقاء و روزآوري نرم‏افزار
نيازهاي واحد شما پيشاپيش تا حدّي قابل تعيين است، ولي تغيير در كار شما لازمه رشد مجموعه‌اي نوتأسيس است كه هنوز به دنبال ارتقاء و تكامل ابزارهاي مديريتي و ارتباطي خود مي‌باشد. با توجه به اين‏كه اين نحوه ارتباطات مردمي،‌ روشي جديد در وزارتخانه‌هاست، تغييرات عمده در كار براي بهينه‌سازي فرآيند كنترل و پي‏گيري درخواست‌ها امري طبيعي است. نرم‏افزار مورد نياز شما بايد اين توانايي را داشته باشد كه حجم زيادي از تغييرات را خود براي شما فراهم آورد. اين بدان معناست كه كاربران شما خود به تنهايي و بدون نياز به برنامه‌نويس بتوانند پاره‌اي اطلاعات پايه نرم‏افزار را تغيير دهند و يا بعضي از فرآيند‌ها را بهبود بخشند.

امّا اين، همه تغييرات مورد نياز در نرم‏افزار نيست. بي‌شك پس از اندك استفاده از هر نرم‏افزاري در واحد شما، تغييراتي نياز خواهد شد كه امكان آن پيش‌بيني نشده است. ارتباط با برنامه‌نويس و تعهد او براي پشتيباني نرم‏افزار، نه به معناي حل مشكلات احتمالي در كار، بلكه به معناي ايجاد تغييرات خواسته شده بدون نياز به گردش‌هاي اداري و قراردادهاي پيچيده از ملزومات كار شماست و اين به همان دليل نوپا بودن اين واحد و فرآيند‌هاي دروني آن است. اساساً به همين منظور است كه بعضي سازمان‌ها به جاي اجراي پروژه‌اي نرم‌افزارها، ترجيح مي‏دهند يك تيم برنامه‌نويس آماده به كار در سازمان خود داشته باشند كه البته نه روش مناسبي و نه روش ممكني براي واحد شما است. واحد شما بايد قرارداد پشتيباني به معناي ذكر شده دوم را با هر برنامه‏نويسي كه نرم‏افزار او را فراهم مي‏نمايد منعقد نمايد، تا دچار عدم امكان تغيير در نرم‏افزار نشود. 
1/5. تحت شبكه 
روشن است كه نوع كار آن واحد الزام مي‌نمايد كه نرم‏افزار مورد استفاده به صورت شبكه‌اي كار كند. نرم‏افزارهاي شبكه‌اي امروزه به دو گروه Windows Applications و Web Applications تقسيم مي‏شوند. در هر دو صورت نامبرده، نرم‏افزار امكان كار چند كاربر هم‌زمان از طريق رايانه‌هاي مجزا را در اختيار مي‏گذارد.
1/6. كاربران متعدد بر مبناي تقسيم كار
علاوه بر امكان كار چند كاربر هم‌زمان، در كار شما اهميت دارد كه حوزه اختيارات و وظايف هر كاربر نيز تعيين شود. اين گاه مي‏تواند به وسيله برنامه‌نويس و در گام اول تعيين شود و گاهي امكان آن در نرم‏افزار قرار داده مي‏شود كه مدير سيستم بتواند هم‌زمان با ايجاد كاربر جديد در نرم‏افزار وظيفه و حوزه اختيارت او را نيز معيّن سازد.
1/7. اخطار به كاربران و مدير سيستم
پيرو فرمايش شما، يكي از نيازهاي نرم‏افزار مورد استفاده آن واحد اين است كه بتواند به صورت خودكار كم‌كاري‌ها يا اشتباهات كاري را گوشزد نمايد. سيستم اخطاري كه در نرم‏افزار تعبيه مي‏شود، بر اساس آن‏چه در بند  REF  روزآوري 

 REF  روزآوري \f 4/1 ASK  روزآوري " "  \* MERGEFORMAT  ذكر شد، بايد اين امكان را داشته باشد كه بتوان اخطارهاي جديد براي آن تعريف نمود و متناسب با تغيير شرايط كار و تحوّل در فرآيند‌ها، هم زمان دريافت اخطار و هم شرط بروز اخطار را تغيير داد.
1/8. گزارش‌هاي متنوّع؛ آماري و نموداري
در وضعيت فعلي، گزارش‌هايي به صورت دستي در آن واحد تنظيم مي‏شود كه مهم‏ترين ابزار ارتباطي با مسئولين است و از طريق اين گزارشات قرار است بسياري از نا‌به‌ساماني‌ها در وزارتخانه مشخص شود. از اين رو، تنوّع اين گزارشات كه به دو صورت متني و نموداري توليد خواهد شد براي شما اهميت دارد. بخشي از اين گزارشات در نسخه اوليه نرم‏افزار بايد قرار داشته باشد، امّا بخشي ديگر در طول استفاده از نرم‏افزار و با گذشت زمان نياز خواهد شد، بر اساس پشتيباني نوع دوم نرم‏افزار، اين گزارشات بايد قابل توليد باشد.
1/9. چاپ گزارش كاملاً منطبق با كاربرگ‌هاي موجود
با توجه به اين‏كه واحد در طول مدت فعاليت كوتاه خود به ثباتي نسبي در توليد گزارشات و فرم‌هاي خروجي خود دست‏يافته است، انطباق كامل خروجي‌هاي نرم‏افزار با اين فرم‌ها و گزارشات مكتوب اهميت به سزايي دارد. مخاطبين واحد نه تنها به اين كيفيت‌ها عادت كرده‌اند، بلكه در بعضي موارد آن‌ها را تأييد نموده‌اند. اين تأييد به اين معناست كه تغيير در گزارشات ارسالي پرسش‌هايي را متوجه واحد خواهد نمود. از اين رو، نرم‏افزار بايد در نخستين پيدايش خود تمام كيفيت‌هاي مكتوب فعلي را به عنوان استاندارد اوليه بپذيرد. در ادامه كار اگر نيازي به تغيير ظاهر خروجي‌ها بود، از طريق پشتيباني اقدام خواهد شد.
2. ابزارهاي موجود
امّا در هر صورت، اكنون در معاونت ارتباطات مردمي نرم‌افزارهايي وجود دارد كه كارمندان از آن‏ها استفاده مي‏كنند. پيش از هر تصميمي، نخست بايد ويژگي‌هاي اين ابزارها ملاحظه شود و كاربردهاي آنان مدّ نظر قرار گيرد، تا در صورت امكان بتوان نيازهاي اعلام شده را از اين نرم‏افزار‌ها طلب نمود. تنها در يك صورت مي‏توان دست به توليد يا خريد نرم‏افزاري جديد زد و آن زماني است كه ناتواني ابزارهاي موجود براي دستيابي به نيازهاي مطلوب واحد احراز شود.
در اين راستا، شرايطي فراهم شد، تا بنده اين نرم‏افزار‌ها را ببينم و با هر كدام به مقدار كفايت كار نمايم. محصول اين بررسي گزارشي است كه ذيلاً تقديم مي‌نمايم. در اين بخش تلاش مي‏كنم توانايي‌ها و ويژگي‌هاي اين نرم‏افزار‌ها را برشمارم.
2/1. نرم‏افزار تحت شبكه اتوماسيون (Windows Application)
نخستين نرم‏افزاري كه در تمام وزارتخانه مورد استفاده قرار مي‏گيرد، برنامه‌اي است كه براي اتوماسيون فعاليت‌هاي وزارت نيرو نگاشته شده است. در اين نرم‏افزار تلاش شده است تمامي فرآيند‌هاي كاري وزارتخانه تحليل شده و شبيه‌سازي شوند. اين نرم‏افزار اكنون محوري‌ترين برنامه مديريت گردش كار در آن سازمان است.
اين نرم‏افزار كه به صورت Windows Application نوشته شده است، قطعاً محسّنات بسيار زيادي دارد و بي‌شك توليد آن بر اساس مطالعاتي جامع صورت گرفته است كه اكنون موضوع بحث ما نيست. ما تنها به بخشي از اين نرم‏افزار توجه مي‏كنيم كه مرتبط با موضوع گفتگو است. آن بخشي كه مي‏تواند پاسخگوي نيازهاي نُه‌گانه طرح شده باشد.
2/1/1. اين واحد يك گزينه جديد است
نخستين مطلبي كه توجه به اين نرم‏افزار ما را متوجه آن مي‏سازد اين است كه اين نرم‏افزار بر اساس چارتي از سازمان نوشته شده است كه واحد ارتباطات مردمي با اين شرح وظايف در آن وجود نداشته است. بر اين اساس، طبيعي است كه هيچ گزينه‌اي براي استفاده اين واحد از اتوماسيون در نرم‏افزار درج نگرديده است. اين مطلب نيز مسئوليتي را بر عهده برنامه‌نويسان اين سامانه مترتّب نمي‌سازد، چرا كه آنان تنها نسبت به سفارشي كه از كارفرما هنگام نوشتن نرم‏افزار دريافت كرده بودند پاسخگو هستند. 
امّا آيا ما مي‏توانيم از اين نرم‏افزار براي اين واحد كمك بگيريم؟ اين پرسش دو پاسخ مي‏تواند داشته باشد؛ پاسخ نخست اين است كه ببينيم آيا در اين سامانه امكاني براي تعريف فرآيندهاي جديد كاري پيش‌بيني شده است كه بتوان امور ارتباطات مردمي را به عنوان يك فرآيند كاري در آن بازسازي كرد و با همين نرم‏افزار امور واحد را مكانيزه نمود. در صورت جواب منفي، پاسخ دوم اين خواهد بود كه آيا مي‏توان نرم‏افزاري جديد نوشت و بدان ملحق كرد، به گونه‌اي كه دو نرم‏افزار تحت يك نظام‌نامه با يكديگر تبادل اطلاعات نموده و همكاري نمايند.
در صورت يافتن جوابي مثبت براي هر كدام از پرسش‌هاي فوق، بهترين گزينه براي ما استفاده از همين برنامه براي اتوماسيون واحد است، چرا كه يكپارچگي مورد نياز در نرم‏افزار‌هاي سازمان را تأمين مي‌نمايد، يكپارچگي در داده‌ها و بانك‌هاي اطلاعات كه اين مهم امري حياتي در توليد نرم‏افزار براي يك سازمان است. بي‌شك تعدّد نرم‌افزارهاي سازمان و بانك‌‌هاي اطلاعاتي آن در آينده سبب سردرگمي اطلاعاتي و هرج و مرج در سيستم و ناتواني از گرفتن گزارش‌هاي جامع از اطلاعات مي‏گردد.
2/1/2. چرا تحت وب؟
يكي از ويژگي‌هاي عمده اين نرم‏افزار اتوماسيون اين است كه به صورت Windows Application نوشته شده است. براي توضيح عرض مي‏كنم كه در اين نظام برنامه‏نويسي،‌ برنامه‌نويس دو نرم‏افزار مستقل از يكديگر طراحي مي‏نمايد، يك نرم‏افزار وظيفه سرويس دادن را بر عهده دارد كه بر روي سرور به عنوان سرويس‌دهنده اصلي نصب مي‏شود. اين بخش از نرم‏افزار دسترسي به بانك‌هاي داده دارد و آن‏ها را مديريت مي‏نمايد. در سوي ديگر نرم‏افزار ديگري است كه به عنوان بخش سرويس‌گيرنده يا اصطلاحاً Client‌ انجام وظيفه مي‏كند. اين دو نرم‏افزار بر بستر شبكه سخت‏افزاري موجود، از طريق پروتكل منحصر به فردي كه برنامه‌نويس طراحي نموده است با يكديگر ارتباط برقرار كرده و گفتگو مي‏نمايند. نرم‏افزار سرويس‌گيرنده كه در اتاق‌ها و در پيشاپيش كارمندان قرار دارد، درخواست‌ها را به زباني ويژه ترجمه كرده و آن را براي نرم‏افزار سرويس‌دهنده ارسال مي‏نمايد. سرويس‌دهنده نيز تعامل مورد درخواست را با بانك اطلاعات برقرار نموده و پاسخ را به سوي سرويس‌گيرنده باز مي گرداند. بدين ترتيب خواسته كاربر به انجام مي‏رسد.
امّا پيشنهاد امروز برنامه‌نويسان دنيا، آنان كه در توليد ايده‌ها نقش نخست را بازي مي‏كنند، نوشتن نرم‌افزارهاي تحت شبكه به صورت تحت وب است، يعني همان نظام Web Application . در اين روش سرويس‌گيرنده و سرويس‌دهنده از قبل طراحي شده‌اند. پروتكل ارتباطي ميان آن دو نيز كاملاً استاندارد بوده و شناخته‌شده است. برنامه‌نويس تنها در بخش سرويس‌دهنده ابزارهايي توليد مي‏كند كه اين ابزارها توسط سرويس‌دهنده اجرا مي‏شوند. اين سرويس‌دهنده مي‏تواند IIS در سرورهاي مبتني بر ويندوز و يا Apache در سرورهاي Open Source باشد. در هر دو صورت مسير انجام كار از پيش تعيين شده و كاملاً استاندارد است. در سوي سرويس‌گيرنده نيز نرم‏افزار‌هايي از سوي شركت‌هاي معتبر دنيا نوشته شده است كه مهم‌ترين آن‏ها Internet Explorer ، Navigator Netscape‌ و به تازگي Mozilla Firefox است. اين نرم‌افزارها نيز كاملاً استاندارد عمل مي‏نمايند، البته با اندكي تفاوت. ارتباط ميان سرويس‌دهنده و سرويس‌گيرنده نيز كاملاً مشخص است. استاندارد معمول در ارتباط سرور و كلاينت، استفاده از پروتكل HTTP‌ است و اخيراً با فن‌آوري Web2 و فراوان شدن سيستم‌هاي مبتني بر Ajax‌ استفاده از استاندارد XML‌ كه يك تكنولوژي مبتني بر SOAP است در حال فراگير شدن است. اين ابزار جديد امكان ارتباطي سريع‌تر بدون بازنشاني صفحه (Refresh) را فراهم مي‏نمايد.
استاندارد بودن ارتباط ميان سرويس‌دهنده و سرويس‌گيرنده اين امكان را فراهم مي‏كند كه نرم‌افزارهاي كمكي جديد، مانند آن‏چه كه ما در پاسخ دوم پرسش به دنبال آنيم، بتوانند به ابزار موجود متصل شده و با آن تعامل داشته باشند. اساساً اينترنت و آن‏چه به نام وِب فراگير شده است مبتني بر تعامل نرم‌افزارهاي مختلف بر يك بستر واحد و استاندارد با يكديگر است. اين مهم در تمامي نرم‌افزارهاي تحت وِب مورد توجه مي‌باشد.
2/1/3. انزوا در جهان نرم‏افزار 
امّا آن‏چه نوشتن نرم‏افزار به صورت Windows Application براي ما به ارمغان مي‏آورد، انزوا در ميان نرم‌افزارهاست. آن‏چه كه ديگر رويكردي كهنه در برنامه‏نويسي شناخته مي‏شود. امروز با نيازي كه براي تعامل ميان داده‌ها و اطلاعات ميان بانك‌هاي اطلاعاتي و نرم‏افزار‌ها پديد آمده است، همه به دنبال توليد و استفاده از ابزارها و پروتكل‌هايي هستند كه امكان تعامل را با جهان خارج از نرم‏افزار ايجاد نمايند، امّا اين سيستم به كار گرفته شده به صورت كاملاً معكوس، خود را در انزوا و دوري از جهان پيراموني فرو مي‏برد.
بدين ترتيب با قطعيّت مي‏توان گفت شما نمي‌توانيد هيچ نرم‏افزاري بنويسيد كه امكان تعامل با نرم‏افزار اتوماسيون موجود را داشته باشد. مگر اين‏كه اين نرم‏افزار جديد را همان برنامه‌نويسان اتوماسيون بنگارند.
2/1/4. شلوغي محيط كار
نرم‏افزار اتوماسيون موجود در وزارتخانه محيط كار بسيار شلوغي دارد. گزينه‌هاي بسيار زياد و فراوان در محيط كاري بسيار كوچك گرد آمده‌اند. با انتخاب هر گزينه از منوي سمت راست برنامه، پنجره‌اي در فضاي نرم‏افزار گشوده مي‏شود كه بدون توجه به ناتواني چشم انسان از تفكيك ميان اشياء نزديك يكديگر در صفحه رايانه، همه ابزارها و فيلدها را در كنار هم چيده است. كاربر براي يافتن فيلد مورد نظر خود يا انتخاب گزينه مطلوب بايد چشم را بگرداند و در تمام فيلدها نظر كند. اين چينش پر حجم و متمركز هم كار با نرم‏افزار را دشوار مي‏نمايد و هم كند، درصد خطا را نيز بالا مي‏برد. از سوي ديگر آموزش تخصّصي كاربران را نيز غير قابل اغماض مي‏نمايد.
2/1/5. آموزش يا آموخته
اساساً پرسش اصلي اين است كه آيا ما بايد كارمندان را تا حدّ ممكن آموزش دهيم تا قواعد نوين كار با نرم‌افزارهاي ما را فرابگيرند و يا مي‏توانيم از طريق به‏كارگيري قواعد استاندارد موجود در ساير نرم‌افزارهاي مشهور و پر كاربرد از آموخته‌هاي كاربران استفاده كنيم. ما هر چقدر هم تلاش كرده و دستورالعمل كار با نرم‏افزاري را به كاربر ياد دهيم، او براي يافتن سرعت در كار نياز به تكرار فعاليت و تمرين براي كسب مهارت دارد، زيرا فرمول سرعت در كار با هر ابزاري مهارت (Skill) است و نه دانش (Knowledge). يكي از مميّزات و برتري‌هاي استفاده از نرم‌افزارهاي تحت وِب استفاده از مهارتي است كه كاربر يا كارمند اداره در كار با اينترنت فراگرفته و كسب كرده است. اين شخص هنگام كار با نرم‏افزار ما تنها نياز به اندكي اطلاعات پايه (Basic knowledge) دارد. لذا به سرعت خواهد توانست با اين مهارتي كه در اختيار دارد با نرم‏افزار ما كار كند. خلاصه پرسش اصلي اين است: هزينه جديد براي آموزش، يا استفاده از آموخته‌ها؟! نرم‏افزار اتوماسيون وزارتخانه نيازمند آموزش بسيار سنگيني است و در پس آن نيازمند تمرين فراوان و ساعات كاري زياد براي كسب مهارت براي افزايش سرعت كار با نرم‏افزار. اين مطلب از سوي ديگر مديران را در جابه‏جا كردن كارمندان، كنار گذاشتن آن‌ها و يا جذب نيروي كار جديد در فشار قرار مي‏دهد.
2/2. نرم‏افزار  تحت شبكه بازرس (Web Application)
اين نرم‏افزار اخيراً تهيه شده است و هنوز به صورت پايلوت استفاده مي‏شود. مهم‌ترين محسّنه اين نرم‏افزار تحت وِب بودن آن است. از اين رو، كاملاً متمايز از نرم‏افزار اتوماسيوني است كه در حال استفاده در وزارتخانه است. اين نرم‏افزار، آن طور كه اعلام شده، در حال فراگير شدن در تمامي وزارتخانه است. اگر اين مطلب صحيح باشد، بسيار مطلوب است كه در صورت توانايي آن براي پاسخگويي به نيازهاي واحد مورد استفاده قرار گيرد. زيرا بستري را فراهم مي‌آورد جهت ارتباط وزارتخانه با بخش‌هاي تابعه و شركت‌هاي زيرمجموعه و اين مطلب در دنياي ارتباطات شبكه‌اي و داده‌اي بسيار اهميت دارد و معتني‌به است.
2/2/1. استفاده در غير هدف
امّا اولين مشكلي كه در اولين مواجهه با نرم‏افزار به نظر مي‏رسد، توليد و هدف‏گذاري اين نرم‏افزار براي كاري ديگر غير از آن مأموريتي كه ما انتظار داريم است. كاملاً محسوس است كه اين نرم‏افزار براي پاسخگويي به مراجعين حضوري، تلفني يا ايميلي طراحي نشده است. اساساً «بازرس» ابزاري است كه براي كنترل شكايات و تخلفات اداري درون سازماني طراحي شده است. جايي كه شاكي و متشاكي هر دو عضوي از سازمان متبوعه هستند و پرونده هر دوي آن‏ها در يك كارگزيني ثبت شده است. اين نرم‏افزار براي اين هدف توليد شده و ناتوان از پوشش مراجعين مردمي است.
2/2/2. انتخاب از سي ميليون مشترك
مهم‌ترين دليل ما بر اين امر گزينشي بودن فيلد «شاكي» در اين نرم‏افزار است. در بازرس، متصدّي ورود اطلاعات بايد نام «شاكي» را از ليست برگزيند. در حالي كه شاكيان پرونده‌هاي وزارتخانه عملاً همان سي ميليون مشترك آب، فاضلاب و برق هستند. اين كاملاً ناممكن است كه به وسيله نرم‏افزار جمع و جوري مانند «بازرس» بتوان به هر كدام از اين شاكيان يك كد اختصاص داد و در مراجعات بعدي آن‏ها را شناسايي كرد. افرادي با نام‌هاي مشابه، نام‌هاي خانوادگي مشابه، نام پدرها تكراري، كافيست به خاطر آوريد روزنامه‌هايي را كه در گذشته اسامي قبول شدگان كنكور را درج مي‏كردند! اكنون متصدّي ما بايد بتواند معيّن كند كه شخصي كه اكنون در پشت تلفن است آيا قبلاً كدي در سيستم دارد كه آن را وارد كند و ديگر مشخصات را ملاحظه كند يا خير. شايد تا شش ماه و يك‌سال بتوان اين نرم‏افزار را به كار گرفت و شاكيان را شناسايي كرد، امّا پس از اين مدت، زماني كه تعداد شاكيان بالا رفت ديگر نمي‏توان پرونده‌هاي مرتبط و كدهاي يكسان براي اشخاص صادر كرد، از اين رو، فردي كه امروز تماس مي‏گيرد، اگر چه بار قبل تماس گرفته و در نرم‏افزار ثبت شده، دوباره كدي جديد دريافت خواهد نمود و به عنوان فردي جديد ثبت خواهد شد. ناگهان خواهيم ديد از سي ميليون مشترك، چهل ميليون شاكي تفكيك شده و مستقل از هم در اختيار داريم!
2/2/3. همه چيز با موشواره
اشكال ديگر اين نرم‏افزار مبتني بودن بر استفاده از موشواره است. از يك سو Tab ها ما را ميان فيلدها به ترتيب خواسته شده متناسب با نياز كنوني واحد منتقل نمي‌نمايند، از سوي ديگر بسياري از انتخاب‌هاي مهم و گزينش‌ها و انتقال به فرم‌ها بايد حتماً با كليك بر روي آيكون‌هاي گذاشته شده صورت گيرد. شايد اين مطلب براي جابه‌جايي بين موضوعات متفاوت امري پذيرفته باشد، مانند رفتن از بخش پرونده به بخش كارتابل يا تقويم، امّا جابه‌جايي و حركت در يك فرم براي تكميل آن هرگز نبايد نيازمند موشواره باشد. يعني از صفر تا صد تكميل فرم بايد با صفحه‌كليد قابل انجام باشد، در غير اين صورت ما بسياري از تماس‌ها را در پشت تلفن از دست خواهيم داد.
2/2/4. پرونده يا درخواست
از ديگر نكاتي كه توليد اين نرم‏افزار در غير هدف واحد را تأييد مي‏نمايد، پرونده‌محور بودن آن است. بدين صورت كه هر ركورد جديدي از اطلاعات كه وارد نرم‏افزار مي‏شود در قالب يك پرونده جديد ثبت مي‏شود، در حالي كه كار در اين واحد مبتني بر درخواست است، درخواستي كه گردش كاري كاملاً مشخص دارد. شايد بتوان واژه پرونده را با واژه درخواست در نرم‏افزار جايگزين نمود، امّا مفهومي كه از پرونده در اين نرم‏افزار اراده شده است كاملاً عامّ است و كار مشخص واحد را كه پي‏گيري درخواست‌هاست به صورت منحصر در بر نمي‏گيرد.
2/2/5. يك كارتابل در گردش
اين مطلب زماني كاملاً روشن مي‏شود كه به گزينه كارتابل در اين نرم‏افزار توجه كنيم. «بازرس» به اين دليل كه پرونده را به صورت عامّ موضوع كار خود قرار داده است،‌ اساساً هيچ گردش كار معيّن و مشخصي را در خود ندارد. فقط يك پرونده دارد كه در يك كارتابل به گردش در مي‌آيد. هر كاربر يا متصدّي هنگامي كه پرونده را دريافت كرد، خود بايد بداند كه با آن‏چه كند و به چه كسي ارجاع دهد و هيچ قانون خاصّي بر اين گردش كارها حاكم نيست. اين ويژگي زماني آسيب خود را نشان مي‏دهد كه بخواهيم بدانيم كدام پرونده‌ها مسير خود را طي نكرده‌اند. آن چيزي كه به صورت اخطار بايد مديران را از توقف يك پرونده و به سرانجام نرسيدن آن مطلع نمايد. اساساً پرونده مسيري ندارد كه بتواند بر اساس آن مسير دانست كدام به مقصد نرسيده و در كدام مرحله متوقف مانده. «بازرس» خوب است براي جايي كه بخواهد نامه‌نگاري‌ها و جابه‌جايي پرونده‌ها را مكانيزه نمايد به شرط مدير بودن هر كدام از كاربران و عدم نياز به پاسخگويي هر كدام از آن‏ها. يعني بازرس ديگر ابزار كنترلي براي بررسي انطباق پرونده با مسيرهاي گردش كار از پيش تعيين شده ندارد. شما وقتي وارد كارتابل خود مي‌شويد، پرونده‌هايي را مي‌بينيد كه به شما ارجاع داده شده است، امّا اين‏كه شما بايد چه كنيد و آن را به چه كسي ارجاع دهيد، در نرم‏افزار روشن نشده است، خود بايد متخصص باشيد و بدانيد كه پس از آن‏چه كنيد. اين يعني دوباره همان پيچيدگي در گم شدن پرونده‌ها و امكان متوقف ماندن و از زير كار در رفتن‌ها هنوز پابرجاست. در حالي كه نرم‏افزار مورد نياز شما بايد بتواند بر مبناي گردش كار تعيين شده عمل كند و به موقع اعلام خطر نمايد و اخطار را به مدير نمايش دهد و در هر صورت جلوي توقف كار را بگيرد.
3. پيشنهادها
بنده دوباره به همان مطالبي باز مي‌گردم كه در جلسه حضوري خدمت شما عرض كردم. آن هنگام گفتم كه به نظرم سه راه ممكن است، در اين بخش اين سه راه را به ترتيب اولويت شرح داده و مزاياي هر يك را بر مي‌شمرم. اميدوارم تا آن‏جا كه ممكن است دقت فرموده و برترين راه را برگزينيد.
3/1. همه چيز مبتني بر اتوماسيون
هنگامي كه يك سازمان تصميم به توليد نرم‏افزار براي مكانيزه كردن فرايندهاي كاري خود مي‏گيرد، دو راه كاملاً مشخص در پيش دارد؛ راه نخست ايجاد نرم‏افزار براي هر كدام از بخش‌هاي مستقل سازمان است. در اين روش نرم‌افزارهايي توليد كرده يا خريداري مي‏نمايد كه بتوانند فعاليت‌هاي هر بخش را به صورت مستقل عهده‌دار باشند، مثلاً نرم‏افزاري براي بخش فروش تهيه مي‏كند، نرم‏افزاري براي بخش پشتيباني، نرم‏افزاري براي مديريت (MIS) و همين‏طور براي هر بخش. اين خوب است، زماني كه ارتباط ميان واحدها آن‏قدر نيست كه نيازمند نرم‏افزار باشد. روش دوم آن است كه سازمان را به صورت يك مجموعه يكپارچه نظاره مي‏كنند كه تمامي واحدها به صورت تنگاتنگ با يكديگر در تعاملند. در اين حالت گريزي نيست جز آن‏كه يك نرم‏افزار براي تمام سيستم نوشته شود و يا در حالتي ايده‌آل، نرم‌افزارهايي كه بر اساس پروتكل‌هايي مشترك با يكديگر تعامل داشته باشند.
در هر صورت وزارتخانه هنگامي كه نرم‏افزار اتوماسيون را توليد كرده است، روش دوم را برگزيده. توليد يا خريد هر نرم‏افزار ديگري در اين مجموعه به معناي تخلّف از آن تصميم اوليه است. اين به معناي ايجاد جزيره در سازمان است كه البته در ابتدا چندان مهم به نظر نمي‌آيد، ولي بعد….
در هر سازماني بعضي از واحدها با فشار آوردن به مديران مافوق اين توان را دارند كه در مجموعه خود جزيره‌هاي نرم‏افزاري ايجاد نمايند، تنها نرم‏افزار هم نيست، در جذب اعتبار، باكس نيروي انساني، امكانات و اقلام ديگر كه البته اين به توانايي و نقش مدير آن واحد بازگشت مي‏كند و به صورت يك امر ارزشي و افتخاري براي مديران در مي‌آيد، به گونه‌اي كه تشويق كارمندان و ساير مديران هم‌عرض را نيز سبب مي‏گردد.

امّا هنگامي كه از نظرگاهي كلان به موضوع بنگريم، متوجه عواقب بسيار خطرناك اين تصميم مي‏شويم. ايجاد اولين جزيره در سازمان به معناي باز شدن راه براي تمامي واحدهاست تا آن‏ها نيز بخواهند، بر سر خواسته‌ها مبارزه كنند و در نهايت هم پيروز شوند. اگر به اطراف خود بنگريم از اين نمونه كم نمي‏بينيم.
سؤال مهم اين است كه آيا با توليد يا خريد نرم‏افزار جديدي براي واحد ارتباطات مردمي به جاي توسعه و تكميل نرم‏افزار اتوماسيون وزارتخانه جهت پاسخگويي به نيازهاي اين بخش، گام اول را در شكستن فضاي متلائم و هماهنگ نرم‏افزاري سازمان خود بر نداشته‌ايم؟! حقيقتاً به نظر شما واحد بعدي كدام خواهد بود؟! آيا واحد رسيدگي به شكايات مردمي؟! يا ساير بخش‌ها؟!
در هر صورت استاندارد رفتاري در تمام تئوري‌هاي طراحي نرم‏افزار در دنيا همين است. مگر مي‏شود كه با اضافه شدن هر باكس جديد به چارت يك نرم‏افزار جديد نوشت، در كنار نرم‏افزار اتوماسيون سازمان! 
تنها يك پاسخ شايد بتوان به اين پرسش داد (كه البته بنده در صحيح بودن اين توجيه نيز ترديد دارم) و آن اين‏كه فعلاً و موقتاً ناگزير به اين مطلب هستيم و چاره‌اي نيست. امّا اين پاسخ هم سه الزام در پي دارد؛ نخست اين‏كه هزينه و زمان توليد اين نرم‏افزار موقت بايد كم باشد و ديگر اين‏كه در كنار استفاده از آن در اين زمان موقت، بايد استارت بهينه‌سازي اتوماسيون براي فراگير شدن مجدّد زده شود. مي‏گوييم به دليل طولاني بودن زمان اصلاح اتوماسيون،‌ يك نرم‏افزار موقت تهيه كرده‌ايم و پس از تكميل اتوماسيون بايد آن را كنار بگذاريم. الزام سوّم هم اين است كه بايد اطلاعات اين نرم‏افزار موقت قابل تبديل به فرمت بانك اتوماسيون باشد كه كار انجام شده در اين زمان به اتوماسيون ملحق شود.
البته علّت ترديد بنده در اين پاسخ اين است كه اتوماسيون اگر اتوماسيون باشد، بايد امكان تعريف گردش كار جديد را در خود داشته باشد، اتوماسيوني كه با افزايش باكس به چارت از كار بيافتد، آن هم با فضايي كه ما امروز در آن نفس مي‌كشيم كه رشد و تكامل محور همه سازمان‌هاست، واقعاً ابزار ناكارآمدي است.
3/2. بازرس فراگير اصلاح شده
بر اساس پذيرش توجيه ارائه شده در منتهي‌اليه بند پيشين، پيشنهاد دوم اصلاح نرم‏افزار جديدي است كه تحت عنوان «بازرس» خريداري شده است. اكنون كه يك نرم‏افزار تهيه شده، تا زماني كه از دو مرحله نگذشته‌ايم، نبايد وارد طرح توليد نرم‏افزار سوّم شويم. در مرحله اول بايد ثابت شود كه اين نرم‏افزار قادر به انجام وظايف محوّله به واحد ارتباطات مردمي نيست. پس از آن نيز بايد ثابت شود كه برنامه‌نويس آن قادر به اصلاح نرم‏افزار براي تطبيق با نيازهاي جديد با هزينه اندك نيست.
پاسخ پرسش اول به نظر بنده مثبت است. يعني «بازرس» روشن است كه نيازهاي اين واحد را پوشش نمي‏دهد. امّا در مورد پرسش دوم بايد گفتگوهايي صورت گيرد. پيشنهاد شما مبني بر تشكيل جلسه با برنامه‌نويس اين نرم‏افزار را نيز بنده بدان دليل به تعويق انداختم كه فرصت كنم اين گزارش را تهيه نمايم و ببينم پس از مطالعه آن‏چه نظري داريد. اگر باز هم به گزينه 2/3 رسيديد، آنگاه مجال جلسه و گفتگو با برنامه‌نويس «بازرس» را با شرايطي خاصّ فراهم آوريم.
3/3. نرم‏افزار اضطراري جديد
پس از اين دو پيشنهاد نوبت به پيشنهاد شما مي‏رسد. يعني توليد يا خريد يك نرم‏افزار جديد براي پاسخگويي به نيازهاي واحد. امّا در مورد خريد، با توجه به اين‏كه طبق مطالب گفته شده در بند 1/3 اين نرم‏افزار جنبه اضطراري و موقت را دارد و بالتبع هزينه آن بايد اندك باشد، خريد آن اگر هم در بازار موجود باشد، توجيه اقتصادي ندارد، اگر چه بنده چنين نرم‏افزاري را تا كنون مشاهده نكرده‌ام. اگر چنين نرم‏افزاري وجود هم داشته باشد، هزينه آن گمان نمي‌كنم كم‌تر از دو رقم ميليون باشد. زيرا نرم‏افزاري كه براي عموم نوشته مي‏شود، تا در بازار به فروش برسد، بايد عامّ باشد، مانند همين «بازرس»، نرم‌افزارهاي عامّ هم از دو حال خارج نيستند‌؛ يا توانايي‌هاي اندكي دارند، تا قيمت كمتري داشته باشند كه در اين صورت قطعاً توانايي پاسخگويي به نيازهاي خاصّ شما را نخواهند داشت و يا توانايي بالايي دارند تا تمام نيازهاي قابل تصور را قدرت پوشش داشته باشند كه گران خواهند بود. از اين رو، بهترين گزينه توليد نرم‏افزار است. زيرا با هزينه اندك مي‏توان نرم‏افزاري توليد كرد كه براي نيازي خاصّ استفاده شود. چنين نرم‏افزاري چون بنا ندارد قدرت پوشش تمام نيازهاي احتمالي را داشته باشد، هزينه كمتري در پي دارد. اين يك قاعده است كه هميشه براي نيازهاي خاصّ، توليد نرم‏افزار مقرون به صرفه‌تر است.
3/3/1. گام به گام؛ آغاز از تلفن
براي آغاز اين كار نيز پيشنهاد بنده حركت به صورت گام به گام و تدريجي است. اين كار هزينه خطا را كاهش مي‏دهد. يعني چه؟ اگر از ابتدا يك نرم‏افزار كامل براي پاسخگويي به تمام نيازهاي اعلام شده واحد بخواهيم بنويسيم، بايد جلسات متعدّد گرفته و پس از ارائه پيش‌طرح‌ها و طرح‌ها،‌ يكساني ديدگاه خود با برنامه‌نويس را احراز كنيم،‌ تا مبادا پس از پايان كار و ارائه محصول آن را نامناسب و دور از خواسته‌ها بيابيم. اگر چنين شود كه در بسياري موارد چنين است، هزينه‌اي كه براي اين كار از دست داده‌ايم زياد خواهد بود.
امّا اگر كار را از يك بخش آغاز كنيم، برنامه‌نويس آن را فراهم كرده و ارائه كند، بدون طرح و نيازسنجي و مانند آن. آن را تست كنيم، اصلاحات خود را بخواهيم، آن را اعمال كند و نهايي شود. اكنون كه نرم‏افزار را در اختيار داريم و از آن استفاده مي‏كنيم، حق انتخاب خواهيم داشت كه آيا بقيه كار را نيز با همين برنامه‌نويس انجام داده و به پروژه قبلي ملحق نماييم و يا گزينه ديگري را برگزينيم.

از سوي ديگر، نياز ما به سرعت در توليد نرم‏افزار نيز اين‏گونه فراهم خواهد شد، زيرا مي‏توانيم مهم‌ترين بخش‌هاي كار را در اولويت قرار دهيم و در زماني كوتاه محصول آن را در دست داشته باشيم.

پيشنهاد بنده براي شروع كار، نرم‏افزاري است كه بتواند فرآيند پاسخگويي و پي‏گيري درخواست‌هاي تلفني را مكانيزه نمايد، با تمام ويژگي‌هاي اعلام شده.
3/3/2. اطلاعات قابل تبديل
اين نرم‏افزار بايد بانكي داشته باشد كه قابل تبديل به فرمت‌هاي ديگر باشد، براي ورود به اتوماسيون در آينده و يا براي الحاق نرم‌افزارهاي بعدي به آن.
3/3/3. سادگي كارآمد 
نرم‏افزاري كه در شرايط اضطراري فعلي طراحي مي‏كنيم بايد بتواند در عين سادگي محيط كار، تمامي فرآيند‌هاي موجود در واحد را مديريت نمايد و آن‏چه كه در واحد انجام مي‏شود را عيناً در محيط مجازي پياده‌سازي نمايد. يعني گردش كار داشته باشد و مسير اطلاعات و داده‌ها از پيش تعيين شده باشد.
3/3/4. اطلاعات پايه از كاربر
با توجه به نوپا بودن واحد، امكان افزايش اطلاعات اصلي نرم‏افزار،‌ مانند اسامي شركت‌ها و سازمان‌هاي تابعه، شماره‌ها، كدها، نام شهرها و مانند آن وجود داشته باشد. يعني ثبت و تغيير اين اطلاعات در اختيار مديران در واحد باشد.
3/3/5. روزآوري و ارتقاء
با توجه به اين‏كه قصد داريم نرم‏افزار را براي كاري خاصّ طراحي كنيم و اين قابليت را نمي‌خواهيم كه يك نرم‏افزار همه‌كاره داشته باشيم كه براي هر گردش كاري قابل استفاده باشد (مانند «بازرس»)، تا هزينه توليد آن اندك شود، بايد امكاني فراهم آوريم كه برنامه‌نويس آن در طي اجراي آزمايشي نرم‏افزار به صورت پيوسته اشكالات يا خواسته‌هاي واحد را در برنامه اعمال نمايد و آن را كاملاً منطبق بر خواسته‌هاي خاصّ واحد تحويل كند. لذا بايد به فكر شرايطي باشيم كه ارتقاء نرم‏افزار آسان باشد.
3/3/6. سرور كجا؟
با توجه به اين‏كه بر مبناي پيشنهاد ارائه شده اين نرم‏افزار بايد به صورت تحت وِب نوشته شود بايد بر روي سروري كه سرويس‌دهنده وِب دارد نصب شود. اين سرويس‌دهنده كجا قرار خواهد داشت؟ براي روزآوري نرم‏افزار و ارتقاء آن و رفع اشكالات احتمالي در حين كار و اعمال تغييرات خواسته شده بايد مكانيزمي در نظر گرفته شود كه برنامه‌نويس بتواند تغييرات را سريعاً در نرم‏افزار اعمال نمايد.
3/3/6/1. اطلاعات در اينترنت؟
اگر سرور را بر روي اينترنت در نظر بگيريم، گزينه بسيار خوبي است. وزارتخانه كه دسترسي خوبي به اينترنت دارد. از ديگر سو، برنامه‌نويس نيز مي‏تواند خواسته‌ها را تلفني دريافت كرده و اصلاحات را سريعاً در اينترنت اعمال نمايد. فقط خطر هك شدن و به سرقت رفتن اطلاعات وجود دارد. اگر اطلاعات ورودي اهميت امنيتي بر واحد دارد اين گزينه خطرناك است.
3/3/6/2. مديريت انفورماتيك؟
امن‌ترين گزينه نصب نرم‏افزار بر روي سرورهاي واحد انفورماتيك وزارتخانه است. امّا مشكلي كه در اين كار وجود دارد محدوديت دسترسي برنامه‌نويس براي اعمال اصلاحات خواسته شده است كه اين امر به دو صورت قابل حل است؛ نخست ايجاد دسترسي محدود به نرم‏افزار از طريق تعريف حساب FTP براي برنامه‌نويس است و روش دوم تعيين مكاني مشترك بر روي اينترنت كه مسئولين انفورماتيك وزارتخانه امكان Sync آن را با نرم‏افزار نصب شده روي سرور خود ايجاد نمايند.
3/3/6/3. در معاونت؟
گزينه موقت نيز مي‏تواند نصب نرم‏افزار در معاونت باشد. بدين شكل كه يكي از رايانه‌هاي واحد تبديل به سرويس‌دهنده گردد و نرم‏افزار را ميزباني نمايد. تغييرات نيز از طريق ايميل كردن براي متصدّي و انتقال او به ميزبان انجام خواهد گرفت.
3/3/7. تطبيق نيازها
اين نرم‏افزار بايد نيازهاي نُه‌گانه اعلام شده در ابتداي اين نوشته را تا حدّ امكان تأمين نمايد. فرض ما در اين بخش توليد نرم‏افزاري مشابه آن‏چه در جلسه حضوري به استحضار شما رسيد مي‌باشد.
3/3/7/1. سرعت در ورود اطلاعات
با استفاده از كليدهاي ميان‌بر و تنظيم Tab‌ هاي فيلدها، همان گونه كه در نرم‏افزار نمونه در جلسه حضوري ارائه شد،‌ سرعت زيادي در ورود اطلاعات فراهم مي‏گردد.
3/3/7/2. آساني در ورود اطلاعات
نرم‏افزار نمونه‌اي كه مشاهده كرديد ظاهري ساده دارد و فيلدها كاملاً از يكديگر متمايز مي‏باشند. اين مطلب كار ورود اطلاعات را آسان مي‏نمايد.
3/3/7/3. كفايت صفحه‌كليد براي ورود اطلاعات
در اين نرم‏افزار تمام فعاليت‌ها با صفحه‌كليد قابل انجام است؛ از جمله رفتن به ركورد بعدي يا قبلي، رفتن به حالت ويرايش اطلاعات، اضافه موضوع يا تغيير آن، ثبت ركورد و مانند آن.
3/3/7/4. سادگي ارتقاء و روزآوري نرم‏افزار
به دليل محيط ساده نرم‏افزار و عدم پيچيدگي عناصر آن، تغيير يا تبديل آن‏ها به سادگي قابل انجام است و بخشي از اين امكانات را زبان HTML‌ در اختيار برنامه‌نويس مي‏گذارد و او را از مديريت همه ويژگي‌هاي متن‌ها و عناصر بي‌نياز مي‏نمايد.
3/3/7/5. تحت شبكه 
اين نرم‏افزار به صورت تحت وِب كه بهترين نوع نرم‌افزارهاي تحت شبكه شناخته مي‏شود نوشته شده است.
3/3/7/6. كاربران متعدد بر مبناي تقسيم كار
در نرم‏افزار نمايش داده شده هيچ نوع كاربري در نظر گرفته نشده است، اين بخش بايد نوشته شود و در سه يا چهار نقش منحصر گردد. پس از روشن شدن فرآيند كار از تماس تلفني تا نهايي شدن اطلاعات، نقش‌ها معيّن شده و كاربران تنها بر اساس اين نقش‌ها در اين فرآيند قابل تعريف خواهند بود.
3/3/7/7. اخطار به كاربران و مدير سيستم
با معيّن شدن مسير گردش كار امكان اخطار به كاربران يا مدير سيستم فراهم خواهد شد. اين ويژگي به گونه‌اي برنامه‏نويسي خواهد شد كه مديران بتوانند زمان اخطار و شرايط آن را تعيين كنند.
3/3/7/8. گزارش‌هاي متنوّع
علاوه بر گزارش‌هايي كه هم اكنون در واحد منتشر مي‏شود، گزارشات ديگري نيز به پيشنهاد برنامه‌نويس نوشته خواهد شد، فرض بر اين خواهد بود كه بر اساس هر فيلد بتوان گزارشي مستقل دريافت كرد.
3/3/7/9. چاپ گزارش كاملاً منطبق با كاربرگ‌هاي موجود
اين گزارش‌ها بر اساس فرم‌هايي كه در حال حاضر در واحد مورد استفاده قرار مي‌گيرند طراحي خواهند شد.
3/3/8. هزينه و زمان
هزينه پيش‌بيني شده براي توليد اين نرم‏افزار كه به عنوان گام اول تنها مكانيزم پاسخگويي به درخواست‌هاي تلفني را شبيه‌سازي خواهد كرد، با توجه به گفتگوهاي پيشين مبلغ -/000/000/10 ريال مي‌باشد.
زمان اجراي اين پروژه با توجه به زمان پيش‌بيني شده براي ارائه خدمات نُه‌گانه ذكر شده 15 روز است. اين زمان از ابتداي فروردين 1386 تا 15 فروردين‌ماه محاسبه گرديده است.
در صورت پذيرش پيشنهاد سوّم، مي‌بايست پيش از آغاز سال جديد قرارداد مربوطه تنظيم شده و مستندات اوليه مورد نياز از سوي كارفرما تحويل مجري گردد. مجري تنها در اين 15 روز تعطيلي ابتداي سال جديد است كه مي‏تواند كار را به انجام برساند. در تاريخ تحويل (15 فروردين) مجري نسخه اول نرم‏افزار را تحويل مي‏نمايد، تا پس از استفاده،‌ درخواست تغييرها و اشكالات اعلام شده را دريافت كرده، اصلاحات را اعمال نمايد.
اميدوارم آن‏چه در اين دوازده صفحه نگاشته‌ام مورد استفاده آن معاونت قرار گيرد. اگر چه بهانه نوشتن اين سطور انجام برنامه‏نويسي براي توليد نرم‏افزاري متناسب با نيازهاي آن واحد بود، امّا حقيقتاً تلاش كردم در نگارش اين جملات هدف خود را ياري رساندن به واحد ارتباطات مردمي دفتر وزير قرار دهم، با صرف نظر از اين‏كه آيا اين نوشته به انعقاد قراردادي منجر خواهد شد يا خير. حقيقت اين است كه اشتغالات علمي اجازه فعاليت عملي زيادي به بنده نمي‏دهد و دستم را براي انجام هر كاري باز نمي‌گذارد، از اين رو، فرصتي را در اختيارم نمي‌نهد تا مشتاق انجام هر پروژه نرم‏افزاري‌اي باشم. رويكرد چند سال اخيرم نيز حضور مؤثر در مشاوره و ارائه نظر پيرامون طراحي ساختارهاي نوين داده‌پردازي و تحليل اطلاعات در سازمان‌هاست و تلاشم اين‏كه به مديران متدّين كشور كمك كنم تا در پشت اصطلاحات فني بعضي برنامه‌نويسان از خدابي‌خبر گم نشوند و فريب نخورند كه بسيار ديده‌ام و شنيده‌ام از اين حكايت‌ها، چه كه دوراني نو رسيده است  و همه مشتاق غرق شدن در فن‌آوري و بازار پول‌دوستان داغ از اين مكّاره.
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