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 ه مدیریتیخلاص 

 

  

 (1400) دوره هفتم شیدر پا ییاجرادستگاه  یابیارز یکل تیوضع -1-1جدول 

 دستگاه  یابيارز مشمول يیاجرا یهاکل دستگاه تعداد

شاخص  یابيارز یهاشاخص تعداد
 خدمت  دار دستگاهخدمات شناسنامه تعداد

 زيرخدمت  دستگاه خدمات ريز تعداد

 100دستگاه از  یكيخدمات الكترون تيفيک ازيامت
  دوره نيا یابيشمول ارزم يیاجرا دستگاه 166 نيدستگاه در ب رتبه

 درصد  کردن خدمات دستگاه طبق برنامه مصوب یكيالكترون درصد

 خوب دوره نيا یابيدستگاه در ارز یفيک نشانگر

 ارائه خدمات الکترونیکی در ارزیابی  ها بر اساس درجه کیفیی عملکرد دستگاهبندسطح -2-1جدول 
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 ییدستگاه اجرا یابیکلان ارز جینتا -1-1نمودار 
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 هدف از ارزیابی 

های تگاهدس تمامقانون برنامه ششم توسعه، تكاليفی در حوزه توسعه و استقرار دولت الكترونيكی برای  68و  67بر اساس مواد 

تكاليف  .ها به وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات محول شده استو وظيفه پايش و نظارت بر اجرای آن شده نييتعاجرايی 

 از: اندعبارت شدهمحول

  سال سوم  انيتا پا هی اطلاعاتی مربوطهابانکها و خدمات با قابليت الكترونيكی و تكميل فرايند تمامالكترونيكی کردن

 های اجرايیدستگاه تماماجرای قانون برنامه توسط 

  های اجرايی از سال دوم برنامه ششم توسعهدرصد از مراجعات حضوری مردم به دستگاه 5/12کاهش سالانه 

 بادلات الكترونيكی صرفاً از طريق مرکز ملی تبادل اطلاعاتانجام ت 

 یالمللنيبهای ای شاخص توسعه دولت الكترونيكی کشور در ارزيابیرتبه 30 یارتقا (EGDI) 

 ابلاغ 04/02/97مورخ  10451/1مصوبه اول جلسه يازدهم شورای اجرايی فناوری اطلاعات که طی نامه شماره  2به استناد بند 

 یهاها و خدمات الكترونيكی دستگاهگاهمستمر کيفيت وب صورتبهشده، دبيرخانه شورای اجرايی فناوری اطلاعات موظف است 

در اين راستا سازمان فناوری اطلاعات  .سازمان اداری و استخدامی کشور را ارزيابی کند مصوباجرايی دارای شناسنامه خدمات 

 اجرايی مذکور را ارزيابی کرده است. یهادوره خدمات الكترونيكی دستگاه هفتمينرای ايران با همكاری دبيرخانه شورا ب

از سوی دبيرخانه شورای اجرايی فناوری  14/01/1400مورخ  2494/200ابلاغيه شروع ارزيابی دوره هفتم طی نامه شماره 

 .شده استاجرايی ارسال های دستگاه تماماطلاعات به 

 

 

 

 

  



 نتايج نهايی )سطح دستگاهی( دوره هفتم گزارش

 کشور های اجرايیهای دستگاهها و پرتالدرگاه، يفيت خدمات الكترونيكیپايش ک

 9صفحه                                                                                                          EGEP7-Organizaton_Report_v1.9_14000420شماره سند: 

 

  ارزیابی سابقه 
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 جدول زمانی ارزیابی دولت الکترونیکی در ایران -1-2جدول 
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 مدل ارزیابی 

 (ياستیاولويت س)محور چهار  از منظر پايش مبتنی بر هفتمدر دوره  اجرايیی هادستگاهخدمات الكترونيكی کيفيت مدل ارزيابی 

 شكل گرفته است:زير 

 دولت کاربرمحور 

 دولت شفاف 

 دولت يكپارچه 

  یمشارکتدولت 

های المللی حوزه دولت الكترونيكی و نيز تحليل بازخوردبينهای ارزيابیهای مطالعاتی و بررسی روش اين مدل بر اساس نتايج

 نتايج ارزيابی ادوار گذشته تبيين و نهايی شده است.

 

 :انجام شده استاقدامات زير در فاز مطالعات  ،ی ارزيابیهاشاخصطراحی مدل و تدوين منظور به

 

المللهای نظارت و ارزیابی بینمطالعه و بررسی مدل

برنامه ششم توسعه کشور

تیهای کلی اقتصاد مقاومسياست

نقشه راه دولت هوشمند 

يكینقشه راه توسعه دولت الكترون

برنامه جامع اصلاح نظام اداری

جهاندرالکترونیکدولتارزیابیهایچارچوبتحلیل

شاخص توسعه دولت الكترونيكی
سازمان ملل

ی در پايش و ارزيابی دولت الكترونيك
کشورهای اتحاديه اروپا

توصيه های سازمان توسعه 
های اقتصادیهمكاری

IBMتوصيه های مرکز کسب وکار 

ارزيابی گزارش های ادوار گذشته 

مطالعه و بررسی نيازها و بازخوردهای
ذی نفعان

طراحی مدل پيشنهادی به منظور 
ارزيابی نوبت های گذشته

مطالعه، بررسی و ارزيابی مدل 
های گذشتهارزيابی دوره

 های ارزیابی دولت الکترونیکیمدل -1-2شکل 

 روند طراحی مدل ارزیابی -2-2شکل 
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زير  حبه شری ارزيابی دولت الكترونيكی در ايران هاشاخصدر طراحی  شدهاستفادهی قانونی فرادست هامصوبهبرخی از اسناد و 

 :استبوده 

 

 هفتمدر دوره  خدمات الکترونیکیو اجرای پایش طراحی  فراینداصول و اقدامات مهم در  

  خدمات الكترونيكی بر مبنای مطالعات تطبيقیپايش مدل طراحی 

  دهی با رويكرد شتاب گرفتن نيازهای کشور در حوزه خدمات الكترونيكیدر نظر 

  هاشاخصزيرو ، شاخص های سياستیبر مبنای اولويتپايش مدل سلسله مراتبی تعريف ساختار 

 دولت الكترونيكیکشور در حوزه ای ارزيابی اهداف توسعه منظوربهمستقل  صورتبهها تعريف برخی شاخص 

 ارزيابی های پايش و نيز شاخص روش درها پيچيدگی ی و حذفسازساده( خدمات دولت الكترونيكیSMART) 

  آوری و نيز اقدام دستگاه جمع فرايندشفافيت و نيز کاهش خطا در برای تهيه شناسنامه برای هر شاخص ارزيابی

 اجرايی

 رويكرد ايجاد داشبود مانيتورينگ کلان با  هایو تهيه گزارشآوری اطلاعات جمعکارگيری سامانه برخط در بخش هب

 دولت الكترونيكی کشور در فازهای آتی 

 ارزیابی در دوره هفتم اجراییو روال  فرایند 

 ی مهم ذيل انجام شده است:هاگامکلی ارزيابی در دوره هفتم در سطح دستگاه منطبق بر  فرايند

 تهيه راهنمای نحوه ارزيابی 

 ستفاده ا، ی لازم )سامانه ارزيابی، سامانه ويدئو کنفرانسينگافزارسختی و افزارنرمی هارساختيز کارگيریبهو  نيتأم

 رسانی و ...(ايجاد کانال اطلاع منظوراجتماعی بههای از ظرفيت شبكه

  مشارکت در اجرای عمليات پايش و ارزيابیبرای معرفی نماينده  منظوربهی اجرايی مشمول ارزيابی هادستگاهمكاتبه با 

 های تحليل عملكرد دستگاه، پرسش و پاسخ، جلسه ويدئو کنفرانسينگ در طول ارزيابی در قالب مشاوره 28زاری برگ

 شور(کرونا در کويروس استمرار پاندمی با وجود ی اجرايی )هادستگاهبرتر ادوار گذشته و انتقال تجارب بين نمايندگان 

  ارزيابی در سامانه های شاخصاساس بر شروع عمليات خوداظهاری و ارسال اطلاعات عملكردی

payesh.iran.gov.ir 

  توسط ارزيابان تخصصی واردشدهی هادادهسنجی صحتبررسی و 

  بازخورد نتايج 

  نتايج در سطح ملی و دستگاهی با تحليل عملكرد  هایگزارشتهيه 

 کار گرفته شده در ارزیابی در یک نگاهاسناد مهم فرادست به -3-2شکل 
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 ی ارزیابی دوره هفتم هاصشاخ 

 

 

  ارزیابی دوره هفتمای هصشاخکلیات  -2-2جدول 

تعداد 

محورهای 

 سیاستی

تعداد 

شاخص 

 اصلی

تعداد 

 هاشاخص

مورد  سطوح

 سنجش
 سنجشهای روش

مقیاس 

 سنجش
 مرجع شاخص

4 9 30 
دستگاه/ 

 پرتال/ خدمت

 خودکار/گيری اندازه

بررسی سايت/ خوداظهاری 

سنجی دستگاه و صحت

اطلاعات از مراجع 

 تخصصی

باينری/ 

 ایچندگزينه

های مدل اسناد ملی/

 یالمللبين

 چرخه فرایند ارزیابی -4-2شکل 
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 است.شده گزارش درج  در انتهای همين 1ارزيابی در پيوست های ليست شاخص

 هفتمدر ارزیابی دوره  هادستگاهروش محاسبه امتیاز خدمات الکترونیکی  

 ورتصنيبد سازمان ملل متحد()ی المللنيبی ارزيابی الگوهاسی از أروش محاسبه امتياز ارزيابی در دوره هفتم با ت 

 است.شده تعيين 

  که بر اساس روال ارزيابی مندرج در شناسنامه هر شاخص در سند راهنمای دارد  1هر شاخص امتيازی بين صفر تا

 شود.می ارزيابی محاسبه و امتياز لازم تخصيص داده

  آيد.می دسته ب آنسپس امتياز هر شاخص در وزن هر شاخص ضرب و امتياز نهايی 

 شود.می محاسبه 100ی ذيل هر اولويت از هاشاخص شدهکسبازات امتياز هر اولويت سياستی، جمع جبری امتي 

 یتاسيس تياولو چهار ازيامت یوزنضريب  اساس بر ريز شكل مطابق خدمت هر یكيالكترون خدمات تيفيک ازيامت 

 .شده است نييتع

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

دولت کاربر محور

دولت شفاف

دولت يكپارچه

دولت مشارکتی

دولت کاربر محور دولت شفاف دولت يكپارچه دولت مشارکتی

شاخص 7   

شاخص اصلی    

شاخص شاخص اصلی

 دوره هفتم  یابیارز یهانسبت شاخص -2-2نمودار 
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 آيد.می به دستبر اساس ميانگين امتياز خدمات الكترونيكی هر دستگاه  امتياز هر دستگاه 

  ی و رتبه سازمرتبصفر  تا 100نزولی از  صورتبه ،100هر دستگاه از شده کسبرتبه هر دستگاه بر مبنای امتيازات

 .شودمی ی مشمول ارزيابی محاسبه و اعلامهادستگاه تمامهر دستگاه از بين 

  

امتیاز 
ارزیابی

دولت % 30
کاربر محور

دولت % 20
شفاف

دولت % 30
یکپارچه

دولت % 20
مشارکتی

 های سیاستیوزن امتیازی اولویت -5-2شکل 
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 نتایج ارزیابی دستگاه در این دوره 

 خدمات الکترونیکی دستگاهه ئاراکیفیت  متیازا 

 

 

زير  هفتم در قالب نمودارسياستی در ارزيابی دوره های اولويت نگاهخدمات الكترونيكی دستگاه از ارائه توازن توسعه کيفيت 

 است.نمايش داده شده 

 

  

 نتیجه ارزیابی دستگاه اجرایی -1-3جدول 

 
  ازیامت

 کاربرمحوردولت 

  ازیامت

 دولت شفاف

  ازیامت

 کپارچهیدولت 

  ازیامت

 یدولت مشارکت

 کل ازیامت

 هفتم دوره در 

77 دستگاه ازيامت

 نيانگيم

 یکشور
    

0

20

40

60

80
امتياز دولت کاربر محور

امتياز دولت شفاف

امتياز دولت يكپارچه

امتياز دولت مشارکتی

دستگاه کشور

 یهاتیاولو از نگاهاجرایی دستگاه  یکیخدمات الکترون تیفیتوازن توسعه ک -1-3نمودار 

  یاستیس
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 شدهانجامی هایابیارزخدمات الکترونیکی دستگاه در کیفیت ارائه روند توسعه  

  

 دولت الکترونیکی شدهانجامی هایابیارزروند توسعه کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی دستگاه در  -2-3جدول 

 مراحل

 بلوغ

 ازیامت

 یابیارز

 اول هدور

1395 

 ازیامت

 یابیارز

 دوم هدور

1396 

 ازیامت

 یابیارز

 سوم هدور

1396 

 ازیامت

 یابیارز

 هدور

 چهارم

1397 

 ازیامت

 یابیارز

 پنجم هدور

1397 

 ازیمتا

 یابیارز

 هدور

 ششم

1399 

 ازیامت

 یابیارز

 هدور

 هفتم

1400 

 تیاولو

 یاستیس

 در حضور

 وب
 7  79 9 

7 7 
 دولت

 کاربرمحور
   7 7 7 یتعامل

 دولت  9  7    یتراکنش

 شفاف

     77  7 یکپارچگی
 دولت

 کپارچهی

     9   یمشارکت
 دولت

 یمشارکت

 کل ازیامت  97  کل ازیامت

 نیانگیم

 یکشور
       

 نیانگیم

 یکشور

 1400 تا 1395 یهاسال یدستگاه ط یکیارائه خدمات الکترون تیفیروند رشد ک -2-3نمودار 













دوره اول دوره  دوم دوره سوم دوره چهارم دوره  پنجم دوره  ششم دوره هفتم
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 الکترونیکی شدن آنکیفیت شمول ارزیابی دستگاه و مخدمات  

 نام خدمت فیرد
تعداد 

 رخدمتیز

 یکیالکترون

 شدن

 خدمت

درصد 

 یکیالکترون

 شدن

 ازیامت

 دولت

 کاربرمحور

 ازیامت

 دولت

 شفاف

 ازیامت

 دولت

 کپارچهی

 ازیامت

 دولت

 یمشارکت

 ازیامت

 یفیک

 خدمت

1  
آموزش های تخصصی ميراث 

فرهنگی، صنايع دستی و 

 (18082189000گردشگری )

7 79  7  9 

2  
ارائه آمار تحليلی حوزه 

 (13072188000گردشگری )
   7  7   

3  

ارائه مجوزهای مطالعات باستان 

فعاليت موسسات شناسی و 

مديريت، مرمت و احياء آثار 

فرهنگی و تاريخی 

(17062197000) 

7 7  7  7   

4  
اعطای نشان مرغوبيت 

محصولات صنايع دستی 

(13042184000) 
   7  7   

5 

انعقاد و اجرای تعهدات مشترک 

بين المللی جمهوری اسلامی 

ايران در حوزه گردشگری 

(13072198000) 

 7  7   

6 

پاسخ به استعلامات دستگاه ها 

در حوزه ميراث فرهنگی، صنايع 

دستی وگردشگری 

(17022190000) 

77

7 

ترويج و فرهنگ سازی ميراث 

صنايع دستی و توسعه  فرهنگی،

گردشگری )تبليغ و ترويج( 

(17022187000) 

77

8 

ثبت ميراث طبيعی، فرهنگی 

ناملموس و آثار منقول و غير 

منقول تاريخی در فهرست آثار 

ملی و بين 

 (17021366000المللی)

777

 آن شدن یکیالکترون تیفیدستگاه و ک یابیخدمات مشمول ارز ستیل -3-3جدول 
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9 
شناسايی و حفاظت پايگاههای 

ميراث فرهنگی ملی و جهانی 

(17022194000) 
77

10 
شناسايی و حمايت از فعالين و 

شاغلين صنايع دستی 

(13042183000) 
77

11 
صدور موافقتنامه تاسيس مناطق 

نمونه گردشگری 

(17061380000) 
77

12 

ارائه مجوز های مربوط به 

فعاليت دفاتر خدمات مسافرتی و 

گردشگری )بند ب( 

(17061364000) 

77

13 
ارائه مجوز تاسيس موزه های 

دولتی و خصوصی 

(17062182000) 
77

14 
ارائه مجوزها و نظارت بر نقل و 

انتقال اشياء فرهنگی تاريخی 

(17062178000) 
777

15 
ارائه مجوزهای بهره برداری از 

تاسيسات گردشگری 

(17061363000) 
777

16 
رشته ها و استاندارد سازی 

فضاهای کارگاهی صنايع دستی 

(17022196000) 
77

17 

اطلاع رسانی و معرفی جاذبه ها 

و ظرفيت های ميراث فرهنگی، 

صنايع دستی و گردشگری 

(17062185000) 

77

18 
اعتباربخشی گشت های دفاتر 

 مسافرتی و گردشگریخدمات 

(17061365000) 
777

19 
اعطای تسهيلات ميراث فرهنگی 

، صنايع دستی وگردشگری به 

 (17021377000متقاضيان )
7777

20 

بررسی و نظارت بر کسری اموال 

امنای اموال و سرقت اموال 

 فرهنگی تاريخی

(17022179000) 

777
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21 
حفظ ، احيا و نگهداری موزه ها 

و اشيا تاريخی و فرهنگی 

(17022181000) 
77

22 
حفظ و احياء بناها، بافت ها و 

محوطه های تاريخی 

(17022177000) 
77

23 

حفظ و نگهداری رشته های 

صنايع دستی در حال منسوخ 

شدن يا منسوخ شده 

(17022193000) 

77

24 
حمايت از عرضه و فروش 

محصولات صنايع دستی 

(13072192000) 
77

25 

حمايت از تشكل های مردم نهاد 

در حوزه ميراث فرهنگی ، صنايع 

دستی و گردشگری 

 (17021379000ا)

77

26 
حمايت و نظارت بر توليد 

انفرادی صنايع دستی 

(13041376000) 
77

27 
حمايت و نظارت برکارگاه های 

توليد صنايع دستی 

(13041374000) 
77

28  راه اندازی خانه های صنايع

 (17022195000دستی )
77

29 
رسيدگی به شكايات حوزه 

ميراث فرهنگی، صنايع دستی و 

 (17062191000گردشگری )
77

30 
تجارت اموال صدور پروانه 

فرهنگی تاريخی منقول مجاز 

(17022180000) 
77

31 

صدور موافقت اصولی و مجوز 

ايجاد اصلاح و يا تكميل 

تاسيسات گردشگری 

(17061378000) 

77

32  طراحی و نمونه سازی صنايع

 (13042186000دستی )
77

33 
نظارت بر اموال مجموعه داران و 

دستگاه های اجرايی 

(17021371000) 
77

34 
نظارت بر تاسيس و فعاليت 

ای گردشگری تشكل های حرفه

(17062200000) 
77
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35 
ارزيابی تاسيسات نظارت و 

گردشگری و صدور مجوزهای 

 (17062199000مربوطه )
77

36 

نظارت و برگزاری نمايشگاه ها ، 

جشنواره ها و همايش های 

سازمان ميراث فرهنگی، صنايع 

دستی و گردشگری 

(17061373000) 

77

37 
نظارت و کنترل ورود اموال 

فرهنگی تاريخی 

(17021372000) 
777

38  نمايش آثار تاريخی و فرهنگی

(17021370000) 
777
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 وضعیت بهبود منظوربه هاهیتوصو دستگاه تحلیل عملکرد  

 (اجتماعیو فرهنگی ) خدمت مرتبطخوشه ذیل  جایگاه دستگاه در 

 نام دستگاه فیرد
تعداد 

 تاخدم

تعداد 

 تاخدمریز

درصد 

 یکیالکترون

 خدمات شدن

 یابیارز ازیامت

 دستگاه

 سازمان اداری و استخدامی کشور 1

 97 سازمان اوقاف و امور خيريه 2

799 سازمان برنامه و بودجه 3

 779 سازمان تبليغات اسلامی 4

 7 سازمان حج و زيارت 5

 77 شهرداری های کشور  )شهرداری تهران( 6

 9 جمهوریمعاونت علمی و فناوری رياست  7

  وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات 8

 9 وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی 9

 9 وزارت کشور 10

11 
وزارت ميراث فرهنگی، صنايع دستی و 

 گردشگری
 

 

 

 

 

 

 رتبه ارزیابی دستگاه در خوشه خدمت -1-4جدول 
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 دستگاه در نهاد اصلی/ وزارتخانه مرتبطجایگاه  

 نام دستگاه فیرد
تعداد 

 تاخدم

تعداد 

 تاخدمریز

درصد 

 یکیالکترون

 شدن

 خدمات

 ازیامت

 یابیارز

 دستگاه

1 
 عيصنا ،یفرهنگ راثيوزارت م

 یو گردشگر یدست
38 125 

  

 رتبه ارزیابی دستگاه ذیل وزارتخانه/ نهاد اصلی -2-4جدول 

 مرتبط خوشهوزارتخانه/ جایگاه دستگاه در  -1-4 نمودار








7

9



سازمان اداری و 

استخدامی 

کشور

سازمان اوقاف و 

امور خيريه

سازمان برنامه و

بودجه

سازمان 

تبليغات 

اسلامی

سازمان حج و 

زيارت

شهرداری های 

کشور  

شهرداری )

(تهران

معاونت علمی و

فناوری رياست

جمهوری

وزارت ارتباطات

و فناوری 

اطلاعات

وزارت فرهنگ 

و ارشاد اسلامی

وزارت کشور وزارت ميراث 

فرهنگی، 

و صنايع دستی

گردشگری
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 مراجعات حضوری مردم به دستگاهمیزان تخمینی از کاهش  

ده دستگاه موفق شبه سبب افزايش تعداد و کيفيت خدمات الكترونيكی ارزيابی،  7شده طبق شاخص دريافتبر اساس مستندات 

 داشته باشد.کاهش مراجعات حضوری مردم در درصد  5/12است بيش از 

 حضوری مراجعات کاهش ميزان آزمايییراست و اجرايیهای دستگاه تمام دريافتی از هایداده روی شدهانجام هایبررسی طبق

 شده توسطکسب کاربرمحور دولت امتياز روی منفی همبستگینوعی  گفت توانمی زير نمودار مطابق و( 7 شاخص عملكرد)

 در درصد 5/12 از بيش ،داشتند 50 بالای امتياز که هايیدستگاه بيشتر کهطوریبه ،دارد وجود 7 شاخص امتياز با دستگاه

 .اندداشته کاهش حضوری مراجعات

 گفت: توانیم اجرايیی هادستگاهحضوری خدمت در  فراينداز  یداشتن تخمين واحدبرای 

 ی= نرخ مراجعات حضور 100 – کاربرمحوردولت  ازيامت نرخ

 .شودیمدرصد تخمين زده  97آن دستگاه اجرايی که برای 
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امتياز دولت کاربر محور امتياز کاهش مراجعات حضوری

 یکاهش مراجعات حضور زانیبه م یکیخدمت الکترون تیفیک یهمبستگ -2-4نمودار 

 مردم
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 ی خاصهاشاخصاز منظر  اجرایی دستگاهخدمات الکترونیکی ه ئاراوضعیت  

 

 اهدستگ گاهیجا یارتقا منظوربه یکارشناس یهاهیوصت و عملکرد یلیتفص لیتحل 

 تحلیل راهبردی 

 یشنهادی/ راهکار پ هاهیتوص لیتحل عنوان فیرد

1 

 یكيالكترون زانيم تيوضع

دار شدن خدمات شناسنامه

 دستگاه

. رديمدنظر قرار گ بایست. دو نكته ا یمحوله ستودن فيانجام تكال برایتلاش دستگاه 

در دستگاه در حال  یگرياگر خدمات د ،تر به مردممطلوب یرسانخدمت یدر راستا

 یاتينامه برنامه عملدر تفاهم ولی ،شدن را دارند یكيالكترون تيو قابل استارائه 

یم هيتوص ست،يکشور ن یو استخدام یدستگاه با سازمان ادار یساله نظام ادارسه

نامه تفاهم هيخدمت در قالب اصلاح نيعناو نيدرج ا منظوربهلازم  یهماهنگ شود

 سبک به توجه با دوم. ورزدمبادرت  هاکردن آن یكيو دستگاه به الكترون گيرد صورت

خدمات  تيفيک یدستگاه به ارتقا شتريب توجه بخش، نيا در یحداکثر ازيامت

 .شود معطوف یآت یهایابيارزشده تا یكيالكترون

2 

دستگاه  یعملكرد تيوضع

 یاستيس تيدر بخش اولو

 کاربرمحوردولت 

 یتاسيس تياولو نيا ليذ دستگاه، آن یكيالكترون خدمات تيفيک ارائه تيوضع

 نياست. همچن یتلاش مضاعف ازمنديسطح ن نيا ی. ارتقاشودیم یابيارز یحداقل

 انزيبا کاهش م یمينسبت مستق یاستيس تياولو نيدر ا یفن تيفيک یارتقا

شدن خدمات  یكيدر الكترون یهدف متعال کيعنوان رجوع بهارباب یمراجعات حضور

در بخش  شدههيتوص یکارشناس یشدن راهكارها یاتيدارد. توجه دستگاه به عمل

 نيا ليآن ذ تيهر شاخص و وضع کيکه به تفك شودیها جلب مشاخص ليتحل

 است. شدهگزارش درج  نيدر ا یاستيس تياولو
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 دستگاه یعملكرد تيوضع

 یاستيس تياولو بخش در

 شفاف دولت

 یحداقل یاستيس تياولو نيا ليذ دستگاه، یكيالكترون خدمات تيفيک ارائه تيوضع

 منظوربهها در جهان دولت تمام نياز اهداف نو یكي تياولو ني. اشودیم یابيارز

 یمضاعف یتلاش ازمنديدستگاه ن یازيسطح امت نيا ی. ارتقااست یکاهش فساد ادار

 یارتقا یراستا در زين و واصله یبازخوردها به تيعنا با یآت یهایابياست. در ارز

 جدول تحلیل راهبردی -3-4جدول 



/

/



/7



 / / / /  /

اه ميزان در دسترس بودن صفحات ارائه خدمت دستگ

سرعت زمان بارگذاری صفحات سايت 

ی رعايت پروتكل های امنيتی در سايت خدمت رسان

(پيام ايران)اتصال  به کارپوشه ملی ايرانيان 

(GSB)تبادل داده بر بستر شبكه ملی تبادل اطلاعات

Open dataبارگذاری محتوا داده باز 

 نگاه کیخاص دستگاه در  یهاشاخص ازیامت -3-4نمودار 
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 یارهايمع 2022 سال در ملل سازمان یكيالكترون دولت یابيارز در کشور گاهيجا

. توجه دستگاه به شودمی شيپا و یطراح ترهرانيگختس تياولو نيا یهاشاخص

یها جلب مشاخص ليدر بخش تحل شدههيتوص یکارشناس یشدن راهكارها یاتيعمل

زارش گ نيدر ا یاستيس تياولو نيا ليآن ذ تيهر شاخص و وضع کيکه به تفك شود

 است. شدهدرج 

4 

 دستگاه یعملكرد تيوضع

 یاستيس تياولو بخش در

 كپارچهي دولت

 یحداقل یاستيس تياولو نيا ليذ دستگاه، یكيالكترون خدمات تيفيک ارائه تيوضع

 وجه دارد: 3 تياولو نيمطلوب در ا ازيامت دست نياوردنبه. شودیم یابيارز

 تراکنش جاديا به مبادرت و اتصال در دستگاه یحداقل عملكرد -

 یکارپوشه مل زي( و نPGSB اي GSB) مرتبط بستر از سيسرو مناسب

 انيرانيا

 فيمحوله وفق تعر فيدستگاه در انجام تكال یحداقل عملكرد -

 G4Bمندرج در شاخص 

 تياولو نيا فيتكال با رابطه در مصداق داشتنن -

 4 ( و وجود صرفاًکل ازيامت درصد 100 از درصد 30) تياولو نيا وزن به توجه با

 اديز اريمناسب منجر به کاهش بس ازيکسب امت عدم ت،ياولو نيا ليذ یابيشاخص ارز

 یکارشناس یشدن راهكارها یاتيکل دستگاه خواهد شد. توجه دستگاه به عمل ازيامت

هر شاخص و  کيکه به تفك شودیها جلب مشاخص ليدر بخش تحل شدههيتوص

 است. شدهگزارش درج  نيدر ا یاستيس تياولو نيا ليآن ذ تيوضع
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 دستگاه یعملكرد تيوضع

 یاستيس تياولو بخش در

 یمشارکت دولت

 منظوربه یاقدام یهامجموعه روال یسازادهيپ ،یكيدولت الكترون هياز اهداف عال

 یالمللنيمجامع ب یهایابيکه در ارز استکشور  امور اداره در مردم کردن ليدخ

آن در  یبرا نيمع یهامستقل با شاخص یفصل ی،كيمرتبط با توسعه دولت الكترون

دوره  نيدر ا یدولت مشارکت یاستيس تيچارچوب اولو نيشده است. در ا نظر گرفته

 رد دستگاه آن عملكرد. است شده شيپا مرتبط یهاو عملكرد شاخص یطراح یابيارز

 یابيرزا و یجيترو شتريب قبل دوره همانند زين یابيارز كرديرو نكهيا با وجود دوره نيا

 یريگيمتصم و یكيالكترون)مشاوره  30 و 29 شاخص خصوص در هادستگاه عملكرد

 یابيارز یحداقل متأسفانه شد، شيپا یسازبا نگاه فرهنگ ی( تا حدیكيالكترون

 یهاستميهر سازوکار موجود و اجراشده مشابه س یابيدوره ارز ني. در اشودمی

ه ب يیو پاسخگو یمرتبط با بخش بازرس يیپاسخگو یهاو تلفن یعاد ینظرسنج

 یآت یابيدر ارز كنيل ؛شد دأييلازم ت ازيدستگاه موردقبول واقع و کسب امت اتيشكا

 زملاخواهد بود.  زتريو متما تررانهيگسخت ،ترگسترده تياولو نيا یهاشاخص اريمع

شوند و  یسازهاديپ یدهبرحسب نوع خدمت یكيالكترون یريگمياست مشاوره و تصم

دستگاه در  يینها مينظرات واردشده و اعمال/عدم اعمال نظرات مخاطبان در تصم

 یکارشناس یشدن راهكارها یاتيهمان قسمت منتشر شود. توجه دستگاه به عمل

هر شاخص و  کيکه به تفك شودیها جلب مشاخص ليدر بخش تحل شدههيتوص

 است. شدهج گزارش در نيدر ا یاستيس تياولو نيا ليآن ذ تيوضع

6 

 در خدمت زيم تيوضع

 یريکاربردپذ بلوغ جهت

 یكيالكترون خدمات ارائه

 نيعنوان بخش آغازبه يیاجرادستگاه  یخدمت مندرج در درگاه )پرتال( اصل زيم

 یارتباط با متقاض یرا در برقرار ینقش مهم یكيپنجره واحد ارائه خدمات الكترون

 .استدار عهده اوکلان  تيخدمت و هدا
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)پرتال(  درگاه در شده

 دستگاه یاصل

ی ريکاربردپذ اريمع بلوغ خدمت، زيم کي يیکارا یابيارز یاصل برا نيترمهم

(Usabilityبه ) یسانآ درجه کنندهنيياست که تع یفيک تيخاص کيعنوان استقرار 

علاوه بر ارائه  یري. در استقرار کاربردپذاستخدمت  درگاه از کاربر توسط استفاده

درک  ،یاحساس راحت دستگاه، خدمات از استفاده هنگام بايد کاربر ،یفن یهایژگيو

ارائه خدمت  یندهايفرامراحل اجرا و  یطنسبت به  یخاطر و همراهتعلق ،حيصح

 به معنی یريکاربردپذ ISO1926 (ISO/IEC 2000) داشته باشد. طبق استاندارد

در کنار  تيجذاب و انداختن کار به تيقابل ،یريادگي تيقابل فهم، تيقابل از یبيترک

 .استارائه خدمت  تيسا یتوسعه فناور

 يیمناسب جانما یدرگاه در جا یدر صفحه اصل بايد نمونه دستگاه کي خدمت زيم

و  جايکصورت همرتبط با خدمات دستگاه ب یاقلام اطلاعات یآن تمام ليشده و ذ

 :ونچ يیهابخش ؛کاربرپسند در دسترس باشدو  سيسل یمتحدالشكل و با نوشتار

 خدمت عنوان -

 خدمت به یدسترس نکيل -

 خدمت از استفاده نحوه یراهنما -

 انجام خدمت نديفرا -

 خدمت شناسنامه -

 خدمت ارائه تعرفه -

 پرتكرار یهاپرسش و پاسخ بخش -

 نينو یهاوهيبا ارائه ش نيآنلا یراهنما بخش -

 اتيبه شكا يیپاسخگو بخش -

 موارد شدهینظرسنج جينتا یبا اعلان آمار ینظرسنج بخش -

 مرتبط

 اًحيترج خدمت درخواست تيوضع از یريگيپ و یبانيپشت بخش -

 برخط صورتهب

 او با ارتباط وهيش و پاسخگو مسئول اطلاعات بخش -

 یكيمشاوره الكترون بخش -

 تيسا نيآنلا کاربران شينما -

ل مراح کيدر نوبت انجام خدمت به تفك انيمتقاض نيآنلا شينما -

 کيو گراف یصورت آماربه ليو تحو یخدمت از درخواست، بررس

یم انتظار شود، ولیمی یابيارز مطلوب اغماض، یحد با دوره نيا در دستگاه یابيارز

 نيا اقدامات یدرصد 100 یسازهاديپ یبرارا  یجد اهتمام دستگاه یآت یابيارز تا رود

 باشد داشته بخش

7 

( ندهينما) رابط از تيحما

 دردستگاه  شدهیمعرف

 یهایابيارز نديفراانجام 

 یكيالكترون دولت یآت

ماهه  6که در مقاطع  یآت یهایابيبهتر در ارز یتر و هماهنگتعامل مطلوب منظورهب

 :شودیم شنهادي، پشودمیانجام 

 زين یدوره آت یدستگاه در صورت عملكرد مطلوب برا شدهیمعرف ندهينما -1

 یهاهيانعكاس توصبرای ارشد دستگاه  تيريمد تيو مورد حما باشد رييبدون تغ

 قرار اهدستگ یبرا یكيالكترون خدمات تيفيک بهبود منظوربه یابيارز انيمتول

 .رديگ
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 نيا در يیاجرا یهاهيتوص یسازادهيپ یريگيدستگاه نسبت به پ ندهينما -2

 دخو متبوع دستگاه در مرتبط انيمتول توسط یابيارز دو نيب بازه در گزارش

 .کند اقدام

همواره  یكيدولت الكترون یابيدستگاه تعامل خود را با گروه ارز ندهينما -3

مكان باشد تا ا ريگيدسترس و پ در ،فعال، پاسخگو یابيارز نديفراو در  کندحفظ 

 .شود سريم یابيارز نديفراانعكاس مطلوب عملكرد دستگاه در 
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 نقاط قوت و ضعف 

 ضعفنقاط  نقاط قوت

سطح بالای دانش فنی در مديريت فناوری اطلاعات در  -1

صورت هدستگاه و حضور و مشارکت نماينده دستگاه ب

 ارزيابی دوره هفتم فرايندفعال و پيگير در 

ای از اهتمام دستگاه در الكترونيكی کردن بخش عمده -2

 دار تكليفی خودخدمات شناسنامه

دوره  یابيارز نديدستگاه در فرا ندهيحضور فعال نما -3

 هفتم

مندرج در های چينی المانبازطراحی و بازضرورت  -1

کاربردپذيرتر شدن مطابق  با هدفپرتال دستگاه 

راهكارهای  فنی مندرج در بخش توصيه/های توصيه

 اين گزارش

ضرورت تلاش دستگاه در بالا بردن کيفيت فنی  -2

سرعت صفحات رسانی از منظر خدمتهای سامانه

 آن سايت و نيز امنيت

عدم اهتمام دستگاه به استقرار مشارکت الكترونيكی در  -3

 دستگاه

 

  

 یکیارائه خدمات دولت الکترون وهینقاط قوت و ضعف کلان دستگاه در ش -4-4جدول 
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  ارزیابیهای عملکرد شاخصتحلیل وضعیت از منظر  

 شماره

 شاخص
 شاخص نام

 زایامت متوسط

 1 ازدستگاه 
 بهبود منظوربه یکارشناس هیو توص لیتحل

  خدمت شدن یكيالكترون درصد 1
محوله  فيتكال بر اساس يیاجرا دستگاه شودیم هيتوص

هامشناسن خدمات تمامکردن  یكيبه الكترون نسبت فوراً

 .بورزد اهتماممطلوب  تيفيدار مصوب با ک

2 
 هئارا صفحه بودن دسترس در زانيم

 خدمت
 

 یهاسامانه یفن یبا ارتقا يیاجرااست دستگاه  لازم

 بهبود برای خود، رسانتخدم یافزارو سخت یافزارنرم

 سرورها بودن دسترسدر  یريگهانداز اريمعدر  زانيم

(Uptime تلاش )کند. 

  خدمت هئارا صفحه یبارگذار سرعت 3

منر یطراح در یفن یارتقا با يیاجرالازم است دستگاه 

 برایرسان تخدم یهاسامانه و پرتال صفحات یافزار

 تيرضا جلب و تيصفحات سا یسرعت بارگذار بهبود

 .کند اقدام کاربران

  تيامن 4

 بهبود برای یفن یبا ارتقا يیاجرالازم است دستگاه 

 حفظاز  نانيخدمات با هدف اطم ارائهدر  تيامن شاخص

 یريکارگبه زينو  SSL رياطلاعات کاربران نظ تيامن

Captcha  حاًيترج یعبور قو یاز رمزها استفاده الزامو 

 توسط کاربر اقدام کند. بارمصرفکي

  یكيالكترون تيهو احراز وهيش 5

شده و یكيدار الكترونخدمات شناسنامه تمام دراست  لازم

 یبرا و ندشویم یكيالكترون که متعاقباً  یديخدمات جد

 احراز ازمندين رسانتخدم سامانه به ورود و کاربر استفاده

 از یكيالكترون استعلام امكان استمرار هستند، تيهو

 نوع تناسب به اسناد ثبت اي احوال ثبت یهاسامانه

 سامانه مقررات، ميتنظ سازمان شاهكار سامانه، سيسرو

 .شود اقدام و تيرعا همواره یتيعامل چند اي پست شرکت

6 
 نديفرادر  تاليجيد یامضا یريکارگبه

 ارائه خدمات
 

 یامضا یريکارگبهبابت  یعملكرددستگاه  متأسفانه

و  عيتسر یارائه خدمات در راستا نديدر فرا تاليجيد

 یخدمت به متقاض ليدرخواست و تحو نديفرا ليتسه

 یابيدوره ارز نيدر ا نكهيا با وجود ؛نداشته است

خدمت  کيدر سطح حداقل  تاليجيد یامضا یريکارگبه

اه دستگ یآت یابيارز استلازم لذا . شد شياز دستگاه پا

 یبرا نديفرا نيا یسازهاديدر جهت پرا  یاتلاش مجدانه

که امكان  انجام شودشده دستگاه یكيخدمات الكترون تمام

 وجود دارد. تاليجيد یاز امضا یريکارگبه
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 مراجعات زانيم کاهش یابيارز

 خدمات افتيدر بابت یحضور

 دستگاه توسط شده یكيالكترون

 
قانون برنامه ششم  68شاخص وفق اقدام بند ت ماده  نيا

راستا  ني. در اشد شيدوره پا نيو در ا فيتوسعه تعر

دار خدمات شناسنامه ینحوهب بايد يیاجرا یهادستگاه

 های ارزیابیصتحلیل وضعیت دستگاه از منظر شاخ -5-4جدول 
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کنند که منجر به کاهش حداقل  یكيخود را الكترون

 یهابه دستگاه یاز مراجعه حضور درصد 5/12سالانه 

بابت اقدام و ارسال  دستگاه از ريتقد ضمن. شود يیاجرا

 5/12 زانيم کاهش رساندیم یآگاه به ،گزارش عملكرد

 نيا کندتلاش  ديبا دستگاه واست  یحداقل اريمع درصد

 یحضور مراجعه کامل حذف تاکاهش به حداکثر  زانيم

هانداز اريمع ی. در دوره آتبرسد( خدمات تيماه به بسته)

 بود.  خواهدتر هرانيگشاخص سخت نيا یريگ

8 
 رائها درگاه صفحه يیگراشواکن تيقابل

 خدمت
 

تخدم یهاسامانه تمام ملل سازمان فيتعر اساس بر

ها با انواع مرورگر ريپذانطباق یهاتيساوب بايد یرسان

 یعامل ستميس هر با انهيرا وهوشمند  یهایگوش اعم از

 عملكرد یابيارز دوره نيا در دستگاه آن. باشند داشته

واکنش تيقابل یسازادهيپ بايد كنيل ،است داشته یمطلوب

هم همواره  دستگاه یآت ديخدمات جد تمام یبرا يیگرا

 مدنظر باشد.

9 
 دولت یسكو قيطر از خدمات ارائه

 همراه
 

 یكيالكترون دولت یابيارز در ملل سازمان هيتوص بر اساس

 یبرا یمل جامعبرنامه تلفن همراه  کيوجود  کشورها،

صورت هبه شهروندان ب یكيارائه خدمات دولت الكترون

زم مل يیاجرا یهادستگاه تمام .استشده  هيتوص كپارچهي

 قيطر از را خود یكيالكترون خدمات به یدسترس هستند

دولت همراه  یسكو قياز طر ( صرفاً هوشمند) همراه تلفن

از عملكرد آن دستگاه (. https://mob.gov.ir) ارائه دهند

 .شودمی ريموضوع تقد نيا یسازهاديدر پ يیاجرا

10 
 چند از یاصل درگاه یبانيپشت تيقابل

 زبان
 

 بوده فعالخدمت آن دستگاه  زيم وزبان دوم پرتال  بخش

مرتبط با  یمحتوا یرسانروزهب شودیم هيتوصو است 

 .باشدنظر مد هموارهزبان دوم  به یكيخدمات الكترون

11 
 یريکاربردپذ خاص یهاتيابلق وجود

 پرتال
 

 یسازهاديپ ،EGDI یابيسازمان ملل در ارز فيطبق تعر

هارائ يیاجرا دستگاه هر یخدمات پرتال در ريز یهاتيقابل

 :است انتظار مورد یكيالكترون خدمت دهنده

 یهاو اصلاح داده یسازیشخصامكان  کردنفراهم  -

 تياز احراز هو پسسط هر فرد تو یمتقاض

آمار  شينماجو، وموتور جست تيقابلوجود -

 شينما، GIS یکنندگان، وجود اطلاعات داده مكانديبازد

 کاربر یپیآدرس آ

 و بوده یحداقل یابيارز دوره نيا در دستگاه آن عملكرد

در  است لازم که است نشده کامل ازيامت کسب حائز

 نيا یسازهاديپ جهت در دستگاه یآت دوره یابيارز

 .ورزد یجد اهتمام هاتيقابل

12 
خدمات توسط افراد  از استفاده تيقابل

 خواهتوان
 

 وجود ،EGDI یابيسازمان ملل در ارز فيتعر اساسبر 

خواه کمک کند تا از که به افراد توان نيآنلا یابزارها

https://mob.gov.ir/
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 ،استفاده کنند یحداقل صورتبه یكيخدمات الكترون

که  داردسه سطح  WCAGاست. استاندارد  یالزام

 یپرتال خدمات دراستاندارد  نياستقرار سطح اول ا

. استمدنظر و مورد انتظار  یابيارز نيدر ا يیاجرادستگاه 

 نيدر تحقق اهداف ا یآن دستگاه عملكرد حداقل متأسفانه

دستگاه  یشاخص را داشته است که لازم است بخش فن

تا  WCAG 2استاندارد  کيسطح  یسازادهينسب به پ

 اقدام کند. یبعد یابيارز

13 
 یبرا متمرکز خدمت زيم وجود

 دستگاه خدمات یتمام به یدسترس
 

خدمت متمرکز در  زيصفحه م جاديعملكرد دستگاه در ا

 یبه تمام یدسترس نکيوجود ل ودستگاه  یپرتال اصل

 حداقل ارائه باشده در حال ارائه و یكيخدمات الكترون

 مطلوب شاخص شناسنامه در مندرج انتظار مورد امكانات

 .است شده ازيامت کسب حائز دستگاه و بوده

14 
 یبرا کاربران تاليجيد يیراهنما

 خدمت از استفاه
 

مستمر بخش راهنما متناسب با بازخوردها از  یرسانروزهب

 بايدخدمات  نديفرادر ارائه  رييتغ وکنندگان مراجعه

 همواره مدنظر دستگاه باشد.

  (FAQ) پرتكرار تسؤالا به پاسخ 15

ال و پاسخ( ؤس 5الات پرتكرار )حداقل ؤس بخشوجود 

دستگاه مورد توجه قرار گرفته  یهر خدمت اصل یبرا

مستمر سؤالات متداول متناسب  یرسانروزهب. است

مدنظر دستگاه  همواره بايدکنندگان بازخوردها از مراجعه

 .رديقرار گ

16 
 از یانبيپشت و يیپاسخگو واحد تيفيک

 خدمت
 

 به يیپاسخگوامكان  منظوربه یابزار کردن فراهم

ارائه  نديفرا یاجرا نيداده حمشكل رخ یو بررس مشكلات

ارائه  یهایژگيو از شودمی اعلامکاربر  یاز سو کهخدمت 

ت چ نيمثل آنلا يی. ابزارهااست یكيالكترونخدمت برتر 

استفاده  نيح کاربر بهتر دهندهیاري تواندیکمک م زيم اي

 وهيش نيا ارائه در دستگاه آن متأسفانهاز خدمت باشد. 

 در است لازم که است نداشته یعملكرد ،یبانيپشت ديجد

 .شود معمول لازم اقدام یآت یابيارز

17 
 یريگيپ و یرسانعاطلا یهاکانال

 کاربران از/ به خدمت
 

کد  اي انيرانيا یکارپوشه مل یهااز روش یكي یريکارگبه

به کاربر از مراحل  یرساناطلاع برایمتمرکز  یريرهگ

شاخص بوده است که آن  نيا یابيخدمت مدنظر ارز

 عوض حفظ ضمننداشته است.  یدستگاه عملكرد مطلوب

 کيتراف یاقدام کند که فلو یبه نحو بايد دستگاه موجود،

 در انيرانيا یمل کارپوشه قيطر از یرسانتبادل داده اطلاع

 .رديگ قرار تياولو

18 
 کاربران نظر گرفتن تيقابل وجود

 خدمت ليتحو هنگام
 

سنجش  شودیم هيتوص شفاف دولت تحقق یراستا در

کاربران بلافاصه بعد  تيارائه خدمت و رضا تيفيکامل ک

 زين یسنجنظر جينتاو  گيرد صورتخدمت  لياز تحو

 یگونه دستكاريچنظر و بدون ه گرفتنبلافاصله پس از 
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 یسازهاديآن دستگاه در پ متأسفانهداده شود.  شينما

نداشته است که تا  یعملكرد مطلوب تيقابل نيکامل ا

 .ورزد اهتمامدر اين زمينه  بايد یآت یابيارز

19 
 آمار انتشار با رابطه در یاطلاعات وجود

 دستگاه خدمات ارائه
 

درخواست » مرحله سه از یكيالكترون خدمت کي

 ليوتح و خدمت یكيالكترون ديتول خدمت، یكيالكترون

 نيا از هدف. است شده ليتشك «خدمت یكيالكترون

 صورتبه ليتكم نرخ اي آمار انتشار نحوه یابيارز شاخص،

 صورتبه خدمت ارائه گانههس مراحل از کي هر در مجزا

 نيارائه آمار ا سازیپياده. دستگاه در است یكيالكترون

داشته که لازم است  یشاخص در پرتال عملكرد حداقل

 شاخص نيو تحقق هدف ا یفعل یرساناطلاع وهيش یارتقا

 .رديگ قرار مدنظر یآت یابيتا ارز

20 

 هایاستراتژ با رابطه در اطلاعات وجود

 دولت حوزه در دستگاه یهااستيس و

 یكيالكترون

 
 ضمن شودیم هيتوص که نيست کامل دستگاه عملكرد

 انتظار مورد یهاتيقابل شاخص، شناسنامه قيدق مطالعه

 .شود یسازهاديپ یآت یابيارز تا

21 
 خصوص در روزهب اطلاعات وجود

 پاسخگو رانيمد و یسازمان ساختار
 

و  یروز در خصوص ساختار سازمانهبوجود اطلاعات 

( از خدمت ارائه نمسئولا تا ارشد از)اعم  رانيمد یمعرف

آن است.  يیاجرادستگاه  تيشفاف زانيم یهایژگيو

داشته است.  یشاخص عملكرد مطلوب نيدستگاه در ا

یم هيمستمر اطلاعات مندرج توص یروزرسانهتوجه به ب

 .شود

22 
 در روزهب صفحات و اطلاعات وجود

 دستگاه پرتال
 

 و کياتومات یابزارها از یبيترک تست روش اساس بر

 خدمات با مرتبط یهاسرفصل یرو یمصداق مشاهده

 شاخص نيا در دستگاه عملكرد ،یكيالكترون دولت

 مستمر یروزرسانهب حفظ به توجه. است بوده مطلوب

 هيتوص رمجموعهيز یهاسامانه و پرتال در مندرج اطلاعات

 .شودیم

23 
 امي)پ ايرانيان یمل کارپوشه از استفاده

 (رانيا
 

 تيقابل کردن فراهم شاخص نيا انتظار مورد اهداف زا

 یريگيپ زين و تيوضع نيآخر از یرسانطلاعا امكان

( رانيا اميپ) ايرانيان یمل کارپوشه قيطر از خدمت مراحل

 یهاتراکنش جاديا زانيم در دستگاه آن عملكرد. است

 مرجع از واصله گزارش اساس بر یابيارز اريمع مطابق لازم

 و يیراهنما منظوربه .است بوده یحداقل یتخصص

 با دستگاه شودیم شنهاديپ عملكرد بهبود یبرا یبانيپشت

 اميپ) انيرانيا یمل کارپوشه یمل مرکز یاتيعمل بخش

 سازمان یكيالكترون دولت معاونت در مستقر( انيرانيا

  .شود هماهنگ رانيا اطلاعات یفناور

24 
 کشور یمجوزها درگاه به اتصال

(G4B.ir) 
 

 شاخص نيا عملكرد گزارش نكهيا به توجه باعدم مصداق: 

 در مستقر کشور وکاربکس محيط پايش ملی مرکز از

 واصل يیدارا و یاقتصاد امور وزارت یاقتصاد معاونت
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 آن ،یكيالكترون خدمات ارائه تيماه منظورهب شودمی

 به مرتبط ازيامت و بوده مصداق عدم شمول دستگاه

 .است شده داده دستگاه

25 

 توسط شدهافتيدر یهاسيسرووب

 تبادل یمل مرکز بستر در دستگاه

 (GSB & PGSB) اطلاعات

 
قانون برنامه  67بند ث ماده  2تبصره  فيبر اساس تكل

 نيب یتعامل اطلاعات یلازم برا یهارساختيز بايد ،ششم

 قيطر از اطلاعات یمل شبكه بستر رد يیاجرا یهاهدستگا

از  هدف. شودفراهم  (NIX) اطلاعات تبادل یمل مرکز

 یابيارز و اتصال یبررس ،26 و 25 یهاشاخص شيپا

 گذرگاه ليذ یدستگاه نيب متبادله یهاتراکنش زانيم

 .است( GSB & PGSB) کيالكترون دولت خدمات

تبادل اطلاعات مستقر در معاونت دولت  یمل مرکز

ه کنندهماهنگ رانياطلاعات ا یسازمان فناور یكيالكترون

 ،مزبور مرکز گزارش اساس بر. است سيسرو تبادل نيا

 ابيدستگاه استعلام و توسط ارز آن یهاتراکنش زانيم

 محاسبه شده است. یعملكرد ازيامت یتخصص

 برای ،لازم کسب نشده است ازيامت که یصورت در

تبادل اطلاعات  یبا مرکز مل یبانيو پشت يیراهنما

 .دييهماهنگ فرما

26 

شده توسط ارائه یهاسيسرووب

 تبادل یمل مرکز دستگاه در بستر

 (GSB & PGSB) اطلاعات

 

27 
 و باز یهاداده یهامجموعه وجود

 یکاربرد
 

 در( تاستي)د یاطلاعات مجموعه 10 حداقل یبارگذار

 در مندرج فيتعر حسب يیاجرا دستگاه توسط سال

 مجموعه و کاتالوگ یمل سامانه در شاخص شناسنامه

 نيا یعملكرد اهداف از کشور یکاربرد و باز یهاداده

 نبوده مطلوب دوره نيا در دستگاه عملكرد. استشاخص 

 یبارگزار شيافزا یآت یابيارز تا شودیم شنهاديپ و است

ه ب شتريب يیراهنما برای. ردينظر قرار گمد هاست تايد

 .کنيدمراجعه  data.gov.ir سامانه

  اطلاعات به آزاد یدسترس کردن فراهم 28

شهروندان در  یآزاد به اطلاعات برا یدسترس کردنفراهم 

 عنوان با ملل سازمان EGDI یابيارز ارياستقرار مع یراستا

 نيا یراستا در. شودیم شيپا باز داده یمل پرتال وجود

آزاد به اطلاعات به  ینتشار و دسترسا یمل سامانه ،مهم

 شده است. جاديا iranfoia.irآدرس 

 آدرس از گزارش افتيدر ،شاخص نيا یازدهيامت نحوه

. است بوده ريز
https://iranfoia.ir/web/guest/orgsresponsereport 

 و نبوده مطلوب شاخص نيا در دستگاه عملكرد متأسفانه

 سامانه تيريمد با لازم یهایهماهنگ است لازم

iranfoia.ir رديپذ صورت. 

29 
 با یكيالكترون مشاوره یبرا یروال

 خدمت انيمتقاض
 

 صورتبهمشاوره  ارائهوجود  یشاخص بررس نيهدف از ا

 خصوصاً یبرخط در مسائل عموم حاًيو ترج یكيالكترون

، بهداشت، ستيزطيآموزش، اشتغال، مح به مرتبط

https://iranfoia.ir/web/guest/orgsresponsereport
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وکارها و عدالت به شهروندان و کسب یاجتماع تيحما

 شيو افزا نيبهبود استفاده از خدمات آنلا منظوربه

 یوجود روال» شاخص نيا یابيارز اريمع. ستهاآن تيرضا

 رتالپآن در  جيو انتشار آمار نتا یكيمشاوره الكترون یبرا

 ردعملك شاخص، فيتعر به توجه با. است «دستگاه یاصل

 ازمندين که شده یابيارز یحداقل دوره نيا در دستگاه

 وهيهر ش یابيدوره ارز نيا در ني. همچناست یجد تلاش

مورد قبول قرار گرفت.  یكيمشاوره الكترون یسازادهيپ

 یهاو تلفن ینظرسنج یهاستميها ساز دستگاه یاريبس

را  اتيبه شكا يیو پاسخگو یمرتبط با بخش بازرس

کردند که با  یمعرف یكيمشاوره الكترون وهيمصداق ش

شاخص  اريمع یآت یابيدر ارز كنيل ،اغماض قبول شد

 خواهد بود. زتريو متما تررانهيگسخت

30 
 یريگميتصم یبرا یسازوکار وجود

 یكيالكترون
0 

 انزيم یابيارز ،یكيالكترون یريگميهدف از شاخص تصم

 مربوط یريگميتصم یهانديفراکردن کاربران در  ليدخ

. است ارائه حال در یكيالكترون خدمات نحوه و دستگاه به

 یمورد برا کيحداقل  سازیپياده یابيدوره ارز نيدر ا

 یمرتبط با خدمات شهروند یكيالكترون یريگميتصم

. بوده است یابيارز یدر پرتال( مبنا جي)اجرا و انتشار نتا

 یابيارز یگزارش واصله حداقل یعملكرد دستگاه بر مبنا

 ازیسپياده وهيدر ش شتريو دقت ب تيجد ازمنديشده که ن

 .است یدوره آت یابيتا ارز
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 هفتم دوره یابیدستگاه در ارز ندهینما یحوه همکارن 

 وضعیت موضوع ردیف

 خوب  نحوه همكاری و تعامل 1

  خوب شرکت در جلسات مشاوره تعاملی 2

 خوب  ميزان تسلط به مسائل فنی 3

 خوب  ميزان تسلط به شيوه ارائه خدمات الكترونيكی در دستگاه متبوع 4

 خوب  هنگام در سامانه ارزيابینحوه ورود اطلاعات دقيق و به 5

 همکاری و مشارکت نماینده دستگاه اجرایینحوه  -1-5جدول 
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 ارزیابی دوره هفتمهای : شاخص1یوست پ 

 

شماره 

شاخص
اولویت 

 سیاستی

شاخص 

 اصلی
 شاخص

سطح 

مورد 

 سنجش

 گزینه ارزیابی

وزن 

شاخص 

 100از 

گزینه 

انتخاب 

 امتیاز

مرجع و توضیحات 

شاخص در برنامه ملی یا 

 EGDIی المللبین

مصداق 

برای 

G2G 

 

ت 
دول

کاربرمحور
 

ت 
)وزن اولوي

30
ت (

ی به خدما
ت دسترس

نحوه و کيفي
 

درصد الكترونيكی 

 شدن خدمت
 خدمت

 الكترونيكی شدن کامل خدمت

تا  رسانیاطلاعاز مرحله )

 (تحويل

 

قانون برنامه ششم 

 دارد

الكترونيكی شدن بخشی از 

 مراحل خدمت
 

خدماتی با های وجود پرتال

/ راحتی SDG 16 هدف

شهروندان از  استفاده

خدمات الكترونيكی شامل 

فراگيری، اثربخش بودن، 

پاسخگويی، قابل اعتماد 

 بودن، شفافيت

عدم الكترونيكی شدن خدمت 

 دارشناسنامه
 


ميزان در دسترس 

ه ئبودن صفحه ارا

 خدمت

 پرتال

 درصد 99از  بيشترامتياز 

 


 Uptimeبر مبنای تست 

 ماهه سايت واکاو در بازه يک
 ندارد

  درصد 99تا  90امتياز بين 

  درصد 90 کمتر ازامتياز 


بارگذاری سرعت 

ه ئصفحه ارا

 خدمت

خدمت/ 

 پرتال

 تربزرگميانگين درصد امتياز 

تر مساوی و کوچک 90از 

100 

 
بر مبنای تست مرتبط در 

)آلترناتيو سايت  سايت واکاو

GTmetrix) 

 ندارد



 نتايج نهايی )سطح دستگاهی( دوره هفتم گزارش
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 تربزرگميانگين درصد امتياز 

 90تر مساوی و کوچک 80از 
7 

 تربزرگميانگين درصد امتياز 

 80تر مساوی و کوچک 70از 
 

 تربزرگميانگين درصد امتياز 

 70تر مساوی و کوچک 60از 
 

ميانگين درصد امتياز کوچک

 60تر از 
  

امنيت 
خدمت/ 

 پرتال

 Aبا نمره  SSL/TLSآزمايش 

 

 /وجود امنيت ديجيتال

امنيت سايبری در 

 برخطهای فعاليت

امنيتی در های وجود ويژگی

بر مبنای تست سايت  رتالپ

 sslcheckماهر 

 ندارد

 B با نمره  SSL/TLSآزمايش 

با نمره  SSL/TLSآزمايش 

 Bکمتر از 
 

 شيوه احراز هويت

 الكترونيكی
 خدمت

انجام احراز هويت از ثبت 

احوال يا ثبت اسناد به تناسب 

های سامانهنوع سرويس و نيز 

  در دسترس بودن قانون

محافظت از اطلاعات 
 ندارد
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يا  پست يا شاهكار

 عامليتیچند

شخصی کاربران متقاضی 

 خدمات الكترونيكی دستگاه

انجام احراز هويت با حداقل 

 شدهتعريف يک روش
 

صورت انجام احراز هويت به

 غير الكترونيكی
 

 احرازوجود پشتيبانی برای 

 هويت يا شناسه ديجيتال

 

 کارگيریبه

امضای ديجيتال 

ارائه  فراينددر 

 خدمات

 دستگاه

 عملياتی شده است

 

 در اين دوره ارزيابی

امضای ديجيتال  کارگيریبه

در سطح حداقل يک خدمت 

 .شودمی از دستگاه پايش

 دارد

  غير عملياتی

7

ارزيابی کاهش 

 ميزان مراجعات

حضوری بابت 

دريافت خدمات 

شده الكترونيكی

 توسط دستگاه

 دستگاه

تهيه و ارسال گزارش مستدل 

 توسط دستگاه

 



قانون  68و  67تكليف ماده 

 برنامه ششم توسعه
 دارد

  عدم ارسال گزارش

 سهولت

استفاده از 

 خدمات

قابليت واکنش 

گرايی صفحه 

 درگاه ارائه خدمت

 پرتال

 گرايیواکنشقابليت 

 

انطباقهای سايتوجود وب

 هنگامها پذير با انواع مرورگر

استفاده با موبايل يا 

 هوشمندهای گوشی

کامل واکنش سازیپيادهعدم  دارد

 گرايی
 

9دستگاه 
ارائه خدمات از طريق سكوی 

 آنهای دولت همراه و قابليت
 با  وجود خدمات همراه

، آموزشهای اولويت در حوزه
 ندارد
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ارائه خدمات از 

طريق سكوی 

 دولت همراه

، زيستمحيط، اشتغال

حمايت اجتماعی و ، بهداشت

 عدالت

عدم امكان ارائه يا ارائه از 

 طريق برنامه موبايلی مجزا
 

وجود يک برنامه تلفن همراه 

برای ارائه خدمات دولت 

 الكترونيكی

 
 قابليت پشتيبانی

اصلی از  درگاه

 چند زبان

 پرتال

خدمات در حال  تماممعرفی 

به زبانی  ارائه توسط دستگاه

 غير از فارسی

 

 

معرفی کلی دستگاه اجرايی  دارد

بدون ارائه توضيحات درباره 

 خدمات

  

   بخش زبان دوم نبود



های وجود قابلبت

خاص 

کاربردپذيری 

 پرتال

 پرتال

مراه ه سازی بهشخصیقابليت 

 ساير موارد

 


امكان دسترسی/ اصلاح 

شخصی توسط هر های داده

 فرد

آمار  جو،وموتور جست دارد

وجود داده ، کنندگانبازديد

 پی کاربرآدرس آی، مكانی

 
يا ساير اطلاعات  GISوجود 

داده مكانی يا مرتبط برای 

 خدمات برخط

   هاقابليت نبود

پرتال 
ليست/ کامل چک سازیپياده

 سطح يک
  وجود ابزار آنلاين که به

می کودکان معلول کمک
 دارد
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ز ا قابليت استفاده

خدمات توسط 

 خواهافراد توان

کند در همه مقاطع تحصيلی 

 شرکت کنند

بخشی از چک سازیپياده

 ليست
 برای  يیهاوجود ويژگی

 رنگ، نوع، تنظيم اندازه قلم

  ليستچک سازیپيادهعدم  زمينهو رنگ پس



 وجود ميز خدمت

متمرکز برای 

دسترسی به 

 تمامی خدمات

 دستگاه

 پرتال

وجود ميز خدمت در صفحه 

لينک  و وجود اصلی درگاه

 تمامی خدمات دسترسی به

  دستگاه


قابليت  سازیپياده

ميز خدمت  پذيری درکاربرد

 دستگاه
 دارد

های عدم درج تمامی لينک

 متمرکز صورتبهدسترسی 
  



راهنمايی 

ديجيتال کاربران 

برای استفاه از 

 خدمت

 خدمت

با  HTMLوجود راهنمای 

 مديامالتیهای استفاده از قالب

 



يا راهنمايی وجود آموزش 

 پرتالبرای شيوه استفاده از 
 ندارد

 ساده HTMLوجود راهنمای 

 متن(فقط )
 
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يا ارائه راهنما در  راهنما نبود

 استاتيکهای دانلود فايل قالب

 Pdfمثل 

  

 ت سؤالاپاسخ به

 (FAQپرتكرار )
 خدمت

پرتكرار )حداقل  تسؤالاوجود 

هر  و پاسخ( برای سؤال 5

 خدمت اصلی دستگاه

تجميعی يا به تفكيک هر )

 خدمت در ميز خدمت(
 



، راهنماهای وجود قابليت

تماس با  و ت متداولسؤالا

 ما در پرتال

 دارد
ت پرتكرار )حداقل سؤالاوجود 

و پاسخ( برای  سؤال 10

 مجموعه خدمات دستگاه

 

ر يا کمت نبود سؤالات پرتكرار

 سؤال 10از 
 



کيفيت واحد 

پاسخگويی و 

پشتيبانی از 

 خدمت

پرتال 

 خدمت

 پشتيبانی برخطقابليت  وجود

 و بلادرنگ و بازخورد مناسب

 

 وجود قابليت پشتيبانی زنده

 )برخط(

 دارد

قابليت پشتيبانی از طرق  وجود

، فرم الكترونيكی، ايميل، تلفن

سيستم تيكتينگ و بازخود 

های مناسب منطبق بر زمان

 مندرج در شناسنامه شاخص

 
، راهنماهای وجود قابليت

تماس با ما ، متداولت سؤالا

 در پرتال

   اطلاعات نبود
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7

های کانال

و  رسانیاطلاع

پيگيری خدمت 

 به/ از کاربران

 خدمت

های استفاده از يكی از روش

يا کد  کارپوشه ملی ايرانيان

 رهگيری متمرکز

 

 

 ندارد

های استفاده از يكی از روش

، کد رهگيری غير متمرکز

م سيست، تيكتينگسيستم 

مديريت ارتباط با مشتريان 

(CRM) 

  

   پيامک، تلفن



ت 
ف )وزن اولوي

ت شفا
دول

20
) 

ت 
شفافي

فرايند
 

ت
ارائه خدم

وجود قابليت  

نظر  گرفتن

هنگام  کاربران

 تحويل خدمت

 خدمت

سنجش کامل کيفيت ارائه 

خدمت و رضايت کاربران 

تحويل خدمت  بلافاصه بعد از

ه کلان بلافاصل انتشار نتايجو 

 نظر گرفتنپس از 

 



وجود رضايت کاربران از 

خدمات آنلاين يا خدمات 

 همراه

 ندارد
سنجش کيفيت ارائه خدمت و 

رضايت کاربران در قالب 

آماری و های نامهپرسش

بدون التزام  ادواری صورتبه

 کاربر

 

 از کيفيت روال سنجش نبود

 رضايت کاربرانخدمت و 
 

9 وجود اطلاعاتی

در رابطه با انتشار 
 پرتال

ارائه آمار الكترونيكی از هر سه 

بخش درخواست، توليد و 

 تحويل ارائه خدمت

  دارد 
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آمار ارائه خدمات 

 دستگاه

 دوارائه آمار الكترونيكی از هر 

بخش درخواست و توليد ارائه 

 خدمت

  

 بخش آمار الكترونيكی ازارائه 

 درخواست ارائه خدمت
  

   عدم ارائه آمار



ی
ت دستگاه اجراي

ميزان شفافي
 

وجود اطلاعات در 

 رابطه با

و ها استراتژی

های سياست

در حوزه  دستگاه

 دولت الكترونيكی

 دستگاه

تهيه، بارگذاری و در دسترس 

و ها گذاشتن استراتژی

 در حوزه دستگاههای سياست

 دولت الكترونيكی

 



وجود استراتژی ملی دولت 

الكترونيكی/ دولت ديجيتال 

برخط/ سياست دستگاه در 

خصوص در دسترس بودن 

خريد عمومی و های اطلاعيه

 صورتبهنتايج مناقصه 

 آنلاين.

 دارد

در دسترس گذاشتن بخشی از 

های و سياستها استراتژی

دولت  در حوزه دستگاه

 الكترونيكی

 

در دسترس بودن قانون 

محافظت از اطلاعات 

شخصی کاربران متقاضی 

 /هخدمات الكترونيكی دستگا

وجود سياست دستگاه در 

تسهيلات ارائه  رابطه با

های خدمات برای گروه

 پذيرآسيب

  عدم تهيه و بارگذاری
در دسترس بودن خط

های و بيانيهها مشی
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مشارکت الكترونيكی 

 آنلاين. صورتبه

 

هوجود اطلاعات ب

روز در خصوص 

ساختار سازمانی و 

 مديران پاسخگو

پرتال 

 دستگاه

ساختار ) مورد دودرج هر 

سازمانی و نگاشت مديران 

 ،تلفن، پاسخگو با نام، عكس

  (ايميل و ميزان تحصيلات



 دارد 

درج اطلاعات ناقص در پرتال 

 سازمان
 

  عدم درج موارد


وجود اطلاعات و 

روز در هصفحات ب

 پرتال دستگاه

 پرتال

روز بودن و کار کردن همه هب

 و صفحات سايتها لينک

 



 دارد 
بودن و کار نكردن نروز هب

يا در ها برخی از لينک

دسترس نبودن برخی صفحات 

 سايت

 



ت 
دول

ت 
يكپارچه )وزن اولوي

30
) 

ت
ی به زيرساخ

دسترس
ی 

ها
توانمند

ازس
 

استفاده از 

کارپوشه ملی 

ايرانيان )پيام 

 ايران(

دستگاه/ 

 خدمت

X> 





<x<  ندارد قانون برنامه ششم

ملی  عدم اتصال به کارپوشه

 X<500ايرانيان يا 
 

دستگاه x= گزارش  -قانون برنامه ششم

بر مبنای اطلاعات از معاونت 
 ندارد
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اتصال به درگاه 

 کشور مجوزهای

(G4B) 

<x< 
اقتصادی وزارت امور 

 اقتصادی و دارايی

x< 

ک يكپارچه
ت الكتروني

ارائه خدما
 

های سرويسوب

شده دريافت

توسط دستگاه در 

بستر مرکز ملی 

 اطلاعاتتبادل 

(GSB  &

PGSB) 

 دستگاه

 0.6از  تربزرگ xعدد 

 



 دارد قانون برنامه ششم
  0.6و  0.3بين  xعدد 

  0.3تر از کوچک xعدد 



های سرويسوب

شده توسط ارائه

دستگاه در بستر 

مرکز ملی تبادل 

 GSBاطلاعات )

 &PGSB) 

 دستگاه

 0.6از  تربزرگ xعدد 

 



 دارد قانون برنامه ششم
  0.6و  0.3بين  xعدد 

  0.3تر از کوچک xعدد 

7

ت
ی )وزن اولوي

ت مشارکت
دول

 

20
) 

ی
ت الكترونيك

اطلاعا
 

وجود 

های مجموعه

باز و های داده

 کاربردی

 دستگاه

ست ديتا 10بارگذاری حداقل 

مربوطه در های با درج لينک

 سامانه
 


 يک پرتال داده بازوجود 

/ داده اطلاعات الكترونيكی

 باز

 باز رقابتیهای وجود داده

تست بر مبنای سامانه ملی 

های کاتالوگ و مجموعه

 دارد
ست ديتا 10بارگذاری کمتر از 

مربوطه در های با درج لينک

 سامانه

 
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ديتا  عدم اتصال و بارگذاری

 ست
 

باز و کاربردی های داده
data.gov.ir 

 
 کردنفراهم 

دسترسی آزاد به 

 اطلاعات

 دستگاه

x= 




  وجود يک پرتال داده باز

اطلاعات الكترونيكی/ داده 

 باز

 باز رقابتیهای وجود داده

تست بر مبنای سامانه ملی 

انتشار و دسترسی آزاد به 

 iranfoia.irاطلاعات 

<x<  دارد

x< 

9 

ی
مشاوره الكترونيك

 
روالی برای 

مشاوره 

الكترونيكی با 

 متقاضيان خدمت

دستگاه/ 

 پرتال

وجود روالی برای مشاوره 

ايج آمار نت الكترونيكی و انتشار

 آن در درگاه
 

 وجود مشارکت آنلاين در

مسائل عمومی مربوط به 

محيط، اشتغال، آموزش

حمايت ، بهداشت، زيست

 اجتماعی و عدالت

وجود روال و عدم انتشار  صرفاً دارد

 عملكرد و نتايج
 

  روال يا عملكرد نبود



صميم
ت

ی
گير

 
ی

الكترونيك
 

ی سازوکاروجود 

 یگيرتصميمبرای 

 الكترونيكی

 دستگاه/

 پرتال

حداقل يک مورد  سازیپياده

كی الكتروني گيریتصميمبرای 

مرتبط با خدمات شهروندی 

 )اجرا و انتشار نتايج در پرتال(
 


وجود يک خروجی از نتايج 

يک مشاوره الكترونيكی در 

تصميمات در حوزه سياست

 اریذگ

 دارد

  عدم اقدام دستگاه
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 منابع 

های اجرايی )در دوره های دستگاهها و پرتالدرگاه ،مستند مدل سنجش و ارزيابی پايش کيفيت خدمات الكترونيكی -

 هفتم(

EGEP7_Evaluation & Index_Model_v0.91_991127 

 اجرايی در دوره هفتمهای دستگاههای و پرتالها راهنمای نحوه ارزيابی کيفيت خدمات الكترونيكی، درگاه -

EGEP7_Evaluation_Guide_v1.1_14000131 


