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 خلاصه مدیریتی  -1

 ارزیابیتاریخچه  -1-1

شورای اجرایی فناوری اطلاعات دبیرخانه  توسط    1395از سال    طور رسمیبهو ارزیابی دولت الکترونیکی در ایران    پایش

  قانون مصرح در  طبق تکلیف  و  است  شده  اجرا  دوره پایش و ارزیابی دولت الکترونیکی    7  تعداد  1395از سال  .  آغاز شده است 

 . شود برگزارصورت مستمر ه این ارزیابی بماهه   6در مقاطع باید برنامه ششم توسعه کشور 

مقیاس  نتایج آن در    که  شدعملیاتی    1400لغایت تیر ماه    1399از دی ماه  دولت الکترونیکی ایران  ارزیابی    هفتمدوره  

 شود.میارائه این گزارش ملی در 

 

 

 

 جدول زمانی ارزیابی دولت الکترونیکی در ایران  -1-1جدول 

 ش ی پا

 ی ک ی الکترون   دولت 

 دوره 

 اول 

 دوره 

 دوم 

 دوره 

 سوم   

   دوره 

 چهارم 

   دوره 

 پنجم 

   دوره 

 ششم 

  دوره 

 هفتم 

 اجرا  زمان
  زمستان

1395 

  تابستان

1396 

  زمستان

1396 

  تابستان

1397 

  زمستان

1397 

  تابستان

1399 

  بهار

1400 

  ییاجرا ی هادستگاه  تعداد

 یابیمشمول ارز
60 83 93 93 105 157 166 

 مشمول خدمات تعداد

 یابیارز
573 1778 1758 2095 2207 5700 5968 

 

دوره اول دوره دوم دوره سوم دوره چهارم دوره پنجم دوره ششم دوره هفتم

تعداد دستگاه اجرایی 60 83 93 93 105 157 166

تعداد خدمات مشمول ارزیابی 573 1778 1758 2095 2207 5700 5968
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 سابقه ارزیابی دولت الکترونیکی در ایران  -1-1نمودار 
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 ارزیابیلزامات ا -2-1

های قانون برنامه ششم توسعه، تکالیفی در حوزه توسعه و استقرار دولت الکترونیکی برای تمام دستگاه   68و    67بر اساس مواد  

ها به وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات محول شده است. تکالیف  و وظیفه پایش و نظارت بر اجرای آن  شده  نییتعاجرایی  

 از: اندعبارتشده محول

سال سوم    انیتا پا  ی اطلاعاتی مربوطههابانک ها و خدمات با قابلیت الکترونیکی و تکمیل  فرایندی کردن تمام  الکترونیک •

 های اجراییاجرای قانون برنامه توسط تمام دستگاه 

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

 تبادلات الکترونیکی صرفاً از طریق مرکز ملی تبادل اطلاعاتانجام  •

 (EGDI) یالملل ن ی بهای ای شاخص توسعه دولت الکترونیکی کشور در ارزیابیرتبه 30ارتقای  •

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

 یهاها و خدمات الکترونیکی دستگاه گاهمستمر کیفیت وبطور  شده، دبیرخانه شورای اجرایی فناوری اطلاعات موظف است به

  همکاریبا  در این راستا دبیرخانه شورا    .سازمان اداری و استخدامی کشور را ارزیابی کند  مصوباجرایی دارای شناسنامه خدمات  

 اجرایی مذکور را ارزیابی کرده است.  ی هاخدمات الکترونیکی دستگاه  ، دوره هفتمینبرای سازمان فناوری اطلاعات ایران 

 

 

 قانون برنامه ششم توسعه جمهوری اسلامی ایران  -1-1شکل  
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ارزیابی دوره هفت نامه شماره  ابلاغیه شروع  از سوی دبیرخانه شورای اجرایی فناوری   14/01/1400مورخ    2494/200م طی 

 های اجرایی ارسال شده است. اطلاعات به تمام دستگاه 

 

 

 دوره هفتمدر ارزیابی اجرایی های نرخ مشارکت دستگاه -3-1

 نرخ مشارکت  -2-1جدول 

های دستگاه  تعداد

اجرایی مشمول 

 هفتم ارزیابی در دوره  

فعال ی هاتعداد دستگاه 

 ارزیابییند افردر 

که  هایی دستگاه  تعداد

ارزیابی فرایند در 

 مشارکت نکردند 

که  هایی دستگاه  تعداد

  نداشتنعلت  ه ب

یند ااز فر ،مصداق

این دوره  ارزیابی 

 حذف شدند 

166 156 6 4 
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 در یک نگاهدوره هفتم نتایج کلان ارزیابی  -4-1

 وضعیت کلی ارزیابی -3-1جدول 

 

 هفتم وضعیت کلی ارزیابی در پایش دوره  

 دستگاه  166 اجرایی مشمول ارزیابیهای تعداد دستگاه 

 خدمت  5968 ی ابیارز مشمول داره شناسنام خدمات تعداد

 خدمت  4997 های اجرایی شده در سطح دستگاه دار الکترونیکی تعداد خدمات شناسنامه 

)صرفنظر از   های اجرایی به نسبت برنامهدار دستگاه شناسنامه درصد الکترونیکی شدن خدمات  

 میزان الکترونیکی شدن خدمت(

84% 

 شاخص  30 یابیارز  ی هاصشاخ تعداد

100از  41 در سطح ملی شده ارزیابیهای اجرایی امتیاز کل دستگاه یانگین م
 125 خدماتدرصد کاهش مراجعات حضوری مردم بابت الکترونیکی کردن تخمینی از 

متوسط  نشانگر کیفی الکترونیکی شدن خدمات دولت در ارزیابی دوره هفتم

94

4
2

دستگاه های اجرایی با حضور فعال در ارزیابی

دستگاه هایی که در فرایند ارزیابی مشارکت نکردند

دستگاه هایی که به علت نداشتن مصداق، از فرایند ارزیابی این دوره حذف شدند

 یند ارزیابیای در فرهای اجراینرخ مشارکت دستگاه -2-1نمودار 
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 مهم ارزیابی دوره هفتم در سطح ملی  نتایج -3-1نمودار 

 

 به تفکیک اولویت سیاستی   100کشوری کیفیت خدمات الکترونیکی دوره هفتم از امتیاز  -4-1جدول 

 امتیاز  

 دولت کاربرمحور 

 امتیاز  

 دولت شفاف 

 امتیاز  

 دولت یکپارچه 

 امتیاز  

 دولت مشارکتی 

50363344
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 دوم فصل  

 نتایج ارزیابی 
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   هفتم نتایج ارزیابی دوره   -2

 درجه کیفیبر اساس  بندی امتیازاتسطح -1-2

شرح زیر ه  سطح کیفیت خدمات الکترونیکی ب  زتمای  برای رنگ    چهاراز    هفتم گذاری و نمایش نتایج ارزیابی دوره  در نشانه 

 : شده است  استفاده

 بندی امتیازاتسطح -1-2جدول 

 سطح عالی  

 امتیاز 

 100تا  75

 سطح خوب 

 امتیاز 

 75تا  50

 سطح متوسط  

 امتیاز  

 50تا  25

 سطح ضعیف

 امتیاز  

 25تا  0

 

 امتیاز ملی کیفیت خدمات دولت الکترونیکی -2-2

 

 امتیاز کشوری کیفیت خدمات الکترونیکی دوره هفتم به تفکیک اولویت سیاستی  -2-2جدول 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز دولت  

 شفاف 

امتیاز دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

کشوری    امتیاز 

 هفتم دوره  

5036334441
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 مهم ارزیابی دوره هفتم در سطح ملی  نتایج -2-1نمودار 
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 توازن توسعه کیفیت خدمات الکترونیکی ایران در ارزیابی دوره هفتم به تفکیک اولویت سیاستی  -2-2نمودار 

 

 اصلی های انهوزارتخبه تفکیک ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی  -3-2

 

 

 مجموعه های اصلی با زیروزارتخانه بندی و امتیاز کیفیت خدمات الکترونیکی رتبه -3-2نمودار 
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 یاصلهای نهاد/ وزارتخانه ازیامت  3-2جدول 

 نهاد/ دستگاه اصلی  رتبه 
 تعداد 

 خدمت 

 تعداد 

 زیرخدمت 

 درصد 

 الکترونیکی 

 خدمات   شدن 

 امتیاز 

 دولت 

 کاربرمحور 

 امتیاز 

 دولت 

 شفاف 

 امتیاز 

 دولت 

 یکپارچه 

 امتیاز 

 دولت 

 مشارکتی 

 امتیاز 

 کل 

23010079757940794269837760 60 وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات  1
2 181 50 وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی884078805714859071207508
3  288 92 امور اقتصادی و دارایی وزارت881967176045636169196516
4 407 184 وزارت صنعت، معدن و تجارت889465914464491354655437

5،وزارت میراث فرهنگی 

 صنایع دستی و گردشگری 
38 125100705350334750405348

6 282 73 ارشاد اسلامی وزارت فرهنگ و861762514666377460895159
795 45 19 وزارت ورزش و جوانان566927287545454903
8 297 118 وزارت علوم، تحقیقات و فناوری851960663855439840424719
9 265 53 وزارت نیرو818953493682315664254573
10209 74 درمان و آموزش پزشکی   ،وزارت بهداشت995258792733414243314419
11451 144 وزارت راه و شهرسازی860351013637396546394375
12 113 39 وپرورشوزارت آموزش973549534022351346924283
13 177 76 برنامه و بودجه، اداری و استخدامی977451282158417130863838
141024 106 وزارت جهاد کشاورزی767642692248309456163782
15 238 50 بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران777337531950546023403622
16 613 204 مستقلهای سازمان703140822194397630563467
17480 54 هیئقوه قضا908349981505435215193410
18 108 63 وزارت نفت907440483540239736913380
19 261 96 وزارت کشور559434091935287540163075
20 141 15 وزارت امور خارجه8723510137500252780
21 34 16 وزارت دادگستری88225661875162512501882
 جمع کل/ متوسط  8
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  دولتی اجرایی در الکترونیکی کردن خدماتهای دستگاهو امتیاز  بندیرتبه -4-2

 

 

 ی در ارزیابی دوره هفتم و مقایسه با دوره گذشتهیهای اجراسطح کیفی امتیازات دستگاه  -4-2نمودار 

در ارزیابی دوره هفتم به جهت سخت گیرانه تر شدن معیارهای ارزیابی خصوصا در مجموعه شاخص های ذیل توضیح:  

دستگاه جدید مشمول    21لت یکپارچه به جهت انطباق کامل با اهداف برنامه ششم توسعه و نیز اضافه شدن  اولویت سیاستی دو

ارزیابی که بعضا به جهت عدم آمادگی زیر ساختی امتیاز مطلوب را در این دوره کسب نکرده اند، در مجموع امتیاز میانگین  

منتقل    4-2اه ها از سطح خوب به سطح متوسط مطابق نمودار  کشوری نسبت به دوره قبل پایین تر آمده و بخش قالب دستگ

شده اند که پیش بینی می شود مطابق روند رو به رشد ادوار گذشته در ارزیابی دوره بعدی دستگاه های جدید این دوره حائز  

 کسب امتیاز مطلوبتری گردند. 
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مصداق
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 تابعه به نسبت برنامهی یاجراهای و دستگاهها درصد الکترونیکی شدن خدمات وزارتخانه -5-2

 

 در دوره هفتم ارزیابی  الکترونیکی شدن خدمات وضعیت -5-2نمودار 

 

 

 انه/ نهاد اصلی های ذیل وزارتخدار دستگاهدرصد الکترونیکی شدن خدمات شناسنامه  -6-2نمودار 
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 های اجرایی در دوره هفتمکیفیت خدمات الکترونیکی دستگاه ازیامتبندی و رتبه -6-2

 های اجرایی در دوره هفتم کیفیت خدمات الکترونیکی دستگاه ازیامت بندی و رتبه -4-2جدول 

 نام دستگاه تبه * 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

  زیر 

 خدمت 

درصد  
الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز  

دولت  

 شفاف 

امتیاز  

دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

امتیاز  

 کل 

1 
وزارت تعاون، کار و 

رفاه اجتماعی
20 4910090851001001009726

2 سازمان فناوری

اطلاعات ایران 
14 261008902100100909471

3 مرکز توسعه تجارت

الکترونیکی 
23 51100956277501001009419

4 وزارت امور اقتصادی و

دارایی
29 96989685109690901009191

5 بیمه مرکزی جمهوری

اسلامی ایران
7 309667933062501001009049

6 جمهوری شرکت پست

اسلامی ایران
4 17100831985100908996

7سازمان حج و زیارت10 321008725858750908743

8  سازمان تأمین

اجتماعی 
5 3110086797750100758654

9پست بانک ایران10 51100941007750758645

10 ارتباطات و  وزارت

فناوری اطلاعات
2 2100854210075858513

11 سازمان تنظیم مقررات

و ارتباطات رادیویی
10 6510085737590758225

12 پژوهشگاه ارتباطات و

فناوری اطلاعات
3 9100762510065857938

13 سازمان بیمه سلامت

ایران
6 8100887552507750857738

14  سازمان نهضت

سوادآموزی
9 1910061117090857633

15 شرکت ارتباطات

زیرساخت
3 3193559157775045857347

16  گمرک جمهوری

اسلامی ایران
17 769868790447506250856896

17 سازمان بنادر و

دریانوردی 
19 4710087505045856675

 

 صرفنظر از میزان الکترونیکی شدن خدمات 1
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 نام دستگاه تبه * 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

  زیر 

 خدمت 

درصد  
الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز  

دولت  

 شفاف 

امتیاز  

دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

امتیاز  

 کل 

18برداری سازمان نقشه

کشور 
2 221008125437550856513

19 وزارت صنعت، معدن و

تجارت
81 1721007546475070556414

20آهن  شرکت راه

جمهوری اسلامی ایران
10 198421601047508750456278

21 وزارت فرهنگ و ارشاد

اسلامی
30 11383196491527150856202

22 وزارت علوم، تحقیقات

و فناوری 
71 17277917755487565456152

23آوری و سازمان جمع

فروش اموال تملیکی
1 110076258535556138

24
 -شرکت توانیر

برق منطقه  های شرکت

ای
7 371007024437545906132

25
 -شرکت توانیر

توزیع   های شرکت

نیروی برق 
14 82926863045045906041

26 سازمان بهزیستی کل

کشور 
10 5464826975225085355793

27 سازمان ملی استاندارد

ایران
7 381006637653250705666

28سازمان امور مالیاتی10 1492867331375070305649
29 شرکت ملی گاز3 24100685026255750655605
30وزارت کشور11 24100664837505750555569

31 سازمان آموزش

کشور ای وحرفهفنی
8 1492867011258750305550

32پژوهشگاه فضایی ایران3 31005750775045455525

33 مهندسی آب و فاضلاب

کشور 
6 24100656332504250805494

34شرکت ملی نفت3 41006542525035705463

35  شرکت بازرگانی دولتی

ایران
7 211006893625010905418

36 سازمان هواشناسی

کشور 
1 101006375852250555388

37
شرکت خدمات هوایی 

و منطقه ویژه اقتصادی 

پیام 
5 1810051253575455388
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 نام دستگاه تبه * 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

  زیر 

 خدمت 

درصد  
الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز  

دولت  

 شفاف 

امتیاز  

دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

امتیاز  

 کل 

38
وزارت میراث فرهنگی،  

صنایع دستی و  

گردشگری
38 125100705350334750405348

39 سازمان ثبت احوال

کشور 
9 2010061444570255343

40

شرکت مادر تخصصی  

ساخت و توسعه 

 ونقلحملزیربناهای 

کشور 

3 41006375475050455263

41 بنیاد شهید و امور

ایثارگران
40 105866749505100305185

42 کشاورزیوزارت جهاد43 3576639433422505750855175

43 وزارت بهداشت، درمان

و آموزش پزشکی
28 7710068213550455146

44 بانک مرکزی جمهوری

اسلامی ایران
39 187989363112570305093

45 صندوق بازنشستگی

کشوری
7 3396976167225035855050

46 سازمان اداری و

استخدامی کشور 
25 641005980225070355044

47ستاد وزارت نفت13 191005935503250604956
48سازمان فضایی ایران6 81005229375050554919
49وزارت ورزش و جوانان19 4595566816287545454870
50 وپرورشآموزشوزارت9 20906097225050454679

51 شرکت ملی صنایع

پتروشیمی ایران 
6 6100652151252250504656

52 ستاد وزارت راه و

شهرسازی
22 3797304851437545454580

53 کانون پرورش فکری

نوجوانانکودکان و 
7 25100618266250704580

54ها، مراتع سازمان جنگل

و آبخیزداری کشور
9 34100662522503250554513

55 سازمان حسابرسی2 51005453575010704486

56 سازمان هواپیمایی

کشوری
17 142100427928755750454484

57 سازمان راهداری و

ای جاده ونقلحمل
14 6490635027505750354475

58مرکز آمار ایران2 410052504510754275
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 نام دستگاه تبه * 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

  زیر 

 خدمت 

درصد  
الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز  

دولت  

 شفاف 

امتیاز  

دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

امتیاز  

 کل 

59 شرکت آزمایشگاه فنی

و مکانیک خاک
1 11005250625010554225

60 سازیخصوصیسازمان5 785714925437545254203
61وزارت نیرو4 1190915375512525404188

62 ها و  سازمان شهرداری

های کشور دهیاری 
20 2696154525287525754183

63
گذاری سازمان سرمایه

های اقتصادی و و کمک

فنی ایران
15 2610057923520554138

64

توسعه و سازمان 

نوسازی معادن و 

  صنایع معدنی

)ایمیدور(

4 151007044475010354063

65  سازمان اوقاف و امور

خیریه
20 869186737337501250354037

66 سازمان ثبت اسناد و

املاک
36 43795205986155750104021

67 سازمان حفاظت

زیست محیط
12 656154523343752250454020

68 شرکت شهر فرودگاهی

امام خمینی )ره(
4 111005750452250354000

69 سازمان انتقال خون

کشور 
11 141004750375035353925

70 سازمان خبرگزاری

جمهوری اسلامی 
1 110067504510353925

71سازمان برنامه و بودجه17 40955228225050203918

72  کمیته امداد امام

خمینی )ره(
17 4410023604060253808

73 سازمان پژوهش و

ریزی آموزشیبرنامه
1 41004750225020653775

74 های کشور  شهرداری

تهران()شهرداری 
25 71100361522503750553760

75سازمان انرژی اتمی13 1323084260453250303753

76 شرکت بازآفرینی

شهری
6 666676167287520353725

77 شرکت تولید نیروی

برق حرارتی
1 110057503510503725
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 نام دستگاه تبه * 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

  زیر 

 خدمت 

درصد  
الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز  

دولت  

 شفاف 

امتیاز  

دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

امتیاز  

 کل 

78
سازمان صنایع کوچک 

های صنعتی و شهرک

ایران
27 505453514020353705

79 سازمان ملی زمین و

مسکن 
5 9100551535353700

80
شرکت مادر تخصصی  

پالایش و پخش 

های نفتی ایرانفراورده
6 111004979225045203694

81 سازمان امور اراضی

کشور 
5 181004875662510303688

82شناسی و سازمان زمین

اکتشافات معدنی کشور 
5 341006250287510453650

83 شرکت سهامی بیمه

ایران
4 319355340937503250453648

84
های  سازمان انرژی 

وری تجدیدپذیر و بهره 

)ساتبا(انرژی برق 
1 110056253525253638

85
وظیفه عمومی نیروی 

انتظامی جمهوری  

اسلامی ایران
5 1810036225060153630

86 سازمان تعزیرات

حکومتی
1 21004750175035353525

87 سازمان دامپزشکی

کشور 
10 2899619465630125055003472

88 مدیریت منابع آب

ایران
15 996869445622502250503462

89وری سازمان ملی بهره

ایران
6 1593335638262510453416

90 سازمان اسناد و

کتابخانه ملی ایران 
23 339394529922502250353415

91انستیتو پاستور6 521004250187535353400

92 ،مرکز تحقیقات راه

مسکن و شهرسازی
7 15804780125020553384

93سازمان غذا و دارو15 471005011535353353

94
شرکت مادر تخصصی  

عمران شهرهای جدید  

و توابع 
10 2710037506010353325
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 نام دستگاه تبه * 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

  زیر 

 خدمت 

درصد  
الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز  

دولت  

 شفاف 

امتیاز  

دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

امتیاز  

 کل 

95
پژوهشگاه علوم و  

فناوری اطلاعات 

)ایرانداک(
5 81004825425010353298

96 سازمان سنجش

آموزش کشور 
7 231002375225045353213

97
شرکت هواپیمایی  

جمهوری اسلامی ایران  

)هما(
6 18166731391535453192

98 سازمان تبلیغات

اسلامی
18 6717913708225010653163

99 معاونت علمی و فناوری

ریاست جمهوری 
25 589655485722503250103082

100 مرکز آموزش مدیریت

دولتی 
12 16937559381510353081

101
سازمان حمایت 

کنندگان و مصرف

تولیدکنندگان 
5 1010062382010202971

102سازمان اورژانس کشور7 9888946791510452904

103

شرکت سهامی  

های  نمایشگاه

المللی جمهوری بین

اسلامی ایران

6 1110023673010602810

104سازمان شیلات ایران8 9694794619520352786
105 امور خارجه وزارت15 1418723502237500252757

106 روزنامه رسمی

جمهوری اسلامی ایران
5 8100351510552750

107  صندوق ضمانت

صادرات ایران
4 141003625510602688

108 سازمان حفظ نباتات

کشور 
7 541004429125020252679

109 سازمان امور عشایر

ایران
4 19100462522500402638

110های سازمان پژوهش

علمی و صنعتی 
6 108037921510452638

111شرکت انتقال گاز2 210033754510202613
112 جهاد دانشگاهی8 35100456311562250152575
113سازمان چای کشور9 14100425028750352550
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 نام دستگاه تبه * 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

  زیر 

 خدمت 

درصد  
الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز  

دولت  

 شفاف 

امتیاز  

دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

امتیاز  

 کل 

114های نفتی شرکت پایانه

ایران
1 11001875512510302488

115 سازمان توسعه تجارت

ایران
16 234353656187510352472

116 شرکت مهندسی و

توسعه نفت
1 210022504010302375

117 شرکت نفت و گاز

پارس
2 210022504010302375

118 مرکز تحقیقات سیاست

علمی کشور
5 510032503010252375

119

سازمان مجری  

ها و ساختمان

تأسیسات دولتی و 

عمومی 

4 41002375125010552363

120موزه علم و فناوری2 3666723753010352313

121
سسه پژوهش و ؤم

ریزی آموزش برنامه

عالی 
3 366672167425010252300

122 سازمان امور

دانشجویان
14 62100412517500352288

123
صندوق رفاه  

دانشجویان وزارت 

بهداشت
1 2100512522501002288

124پژوهشگاه صنعت نفت5 5803425175010302278
125شرکت نفت خزر1 210018754010302263

126
ها و سازمان زندان

مینی و  أاقدامات ت

تربیتی کشور 
6 1717653542152250102238

127ها و شرکت فرودگاه

ی ایرانیناوبری هوا
15 3710812792287510252213

128 شرکت نفت مناطق

مرکزی
3 31001750475010202175

129 شرکت ملی مهندسی و

ساختمان نفت ایران
1 11001625475010202138

130شرکت پالایشگاه گاز2 5100204010202100

131 سازمان مرکزی تعاون

روستایی ایران
4 29758620225010352050
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 نام دستگاه تبه * 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

  زیر 

 خدمت 

درصد  
الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز  

دولت  

 شفاف 

امتیاز  

دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

امتیاز  

 کل 

132

سازمان مطالعه و  

تدوین کتب علوم  

ها  انسانی دانشگاه

)سمت(

2 25031251510252038

133
صندوق حمایت از 

تحقیقات و توسعه 

صنایع الکترونیک 
2 21004250112510102000

134 هدفمندسازی سازمان

ها یارانه 
12 161002667152250101975

135 شرکت نفت و گاز

اروندان
2 2100251510301950

136 سازمان مدیریت بحران

کشور 
6 610030112510251925

137  صندوق رفاه

دانشجویان
3 988893367510251910

138سازمان پزشکی قانونی8 258385222501001906
139 بنیاد ملی نخبگان14 62951626791510251904

140خیز شرکت منابع نفت

جنوب
2 210025225010201900

141شرکت نفت فلات قاره2 21001375275010301863
142 دادگستریوزارت8 911111281152250251859

143
سازمان گسترش و 

نوسازی صنایع ایران 

)ایدرو(
4 41001875275010201813

144 سازمان نوسازی، توسعه

و تجهیز مدارس کشور
1 81003375250151813

145
سازمان 

وپرورش موزشآ

ی کشور یاستثنا
9 259627672010101730

146 شرکت مهندسی و

توسعه گاز ایران
1 11001250275010201625

147 سازمان فرهنگ و

ارتباطات اسلامی
4 19100101510351600

148شرکت ملی حفاری1 310024581510101538

149 شرکت خطوط لوله و

مخابرات نفت ایران
1 110023751510101513

150 حوزه هنری سازمان

تبلیغات اسلامی 
8 31580720171510151505
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 نام دستگاه تبه * 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

  زیر 

 خدمت 

درصد  
الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربرمحور 

امتیاز  

دولت  

 شفاف 

امتیاز  

دولت  

 یکپارچه 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

امتیاز  

 کل 

151 شرکت پشتیبانی امور

دام کشور 
1 191002875150151463

152 سازمان قضایی

نیروهای مسلح 
4 11545512501510151275

153 شرکت بازرگانی گاز

ایران
2 210015510201250

154دبیرخانه شورای رقابت3 31002125151001238

155 بنیاد مسکن انقلاب

اسلامی
14 31323141150301123

156

سازمان مدارس 

غیردولتی و 

های مردمی و مشارکت

خانواده

3 1210022501500975

157 شرکت ملی پخش

های نفتی وردهافر
3 800000000

158 شرکت مدیریت شبکه

برق ایران
5 1000000000

159 سازمان نظام

دامپزشکی 
3 1000000000

160
سازمان نظام مهندسی 

کشاورزی و منابع 

طبیعی 
3 8500000000

شمول پایش و  مم  هفتجدیدی هستند که در دوره های ، دستگاه است درج نشده  ششمها رتبه دوره که برای آنهایی دستگاه * 

 اند. ارزیابی قرار گرفته
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 های اول تا هفتم های اجرایی در ارزیابی روند کسب امتیاز دستگاه  -1-6-2
 سازی بر اساس حروف الفبا( )مرتبهای اول تا هفتم ها در ارزیابیروند کسب امتیاز دستگاه 

خصوصا در   هفتم به نسبت ادوار گذشته  در دورههای ارزیابی  )توضیح : نظر به تغییر مدل و سخت تر شدن مقیاس شاخص

کیفیت خدمات الکترونیکی  افت  به معنی    لزوماًدر این دوره  ها  دستگاه  برخی از  ، وجود کاهش امتیاز  بخش معیار دولت یکپارچه  

 در حال ارائه دستگاه به نسبت ادوار قبل نیست(. 

 روند امتیازات دستگاه های اجرایی در ادوار ارزیابی -5-2جدول 

ف 
ردی



 نام دستگاه اجرایی 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره اول 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره دوم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره سوم 

امتیاز  

ارزیابی  

دوره  

 چهارم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره پنجم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره ششم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره هفتم 

1 پاستور  تویانست  34896942826523400

2  ی اسلام یجمهور  یمرکز بانک  

 ران یا
 5093

3 0  ثارگران ی ا  امور  و دیشه ادیبن152985988689218685185

4 یاسلام  انقلاب مسکن ادیبن  1123

5 نخبگان  یمل ادیبن  2821904

6 ی اسلام یجمهور   یمرکز مهیب  

 ران یا
4076 344897099764989839049

7 یفناور و  ارتباطات  پژوهشگاه  

 اطلاعات 
 3303377262853397938

8 نفت صنعت  پژوهشگاه  2278

9 یفناور و  علوم  پژوهشگاه  

 ( داکن رای )ا اطلاعات 
 3293298

10 ران یا  ییفضا پژوهشگاه  6147205525

11 ران ی ا بانک  پست  1641888879415898645

12 8 ی دانشگاه  جهاد96 7451497506349125122575

13  غاتیتبل  سازمان  یهنر حوزه  

 ی اسلام
 571505

14 رقابت یشورا  رخانهیدب  1238

15 یجمهور ی رسم  روزنامه  

 ران یا  یاسلام
 5182750

16 یاستخدام و  یادار سازمان  

 کشور 
 6435044

17 ملی کتابخانه و  اسناد سازمان  

 ایران 
1813 14443967094574443415

18 50 کشور   ی اراض امور  سازمان51 4449618483788617183688

19 انیدانشجو  امور  سازمان  3382288

20 ران یا  ری عشا امور  سازمان  3189424435072952638



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره
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ف 
ردی



 نام دستگاه اجرایی 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره اول 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره دوم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره سوم 

امتیاز  

ارزیابی  

دوره  

 چهارم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره پنجم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره ششم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره هفتم 

21 7  ی اتیمال امور  سازمان216897945692756295649

22 وپرورشآموزش  سازمان  

 کشور  ییاستثنا
 2351730

23 4  کشور   خون   انتقال سازمان691648675856792763925

24 6  ی اتم  یانرژ سازمان983433650184661733753

25 ریدپذیتجد یهای انرژ سازمان  

 )ساتبا( برق ی انرژ  یوره بهر و
 4433638

26 کشور  اورژانس سازمان  1652904

27 33 ه یریخ امور   و اوقاف سازمان92 3009331276036712604037

28 یاوحرفه یفنآموزش  سازمان  

 کشور 
2779 2423667375469147455550

29 بودجه و  برنامه سازمان  66366073918

30 ی انوردیدر  و بنادر  سازمان  1356675

31 4 کشور  کل یستیبهز سازمان69 4332214183935946255793

32 ران یا سلامت  مهیب سازمان  9377738

33 6  یقانون  یپزشک  سازمان38157155073775291906

34 و  یعلم ی هاپژوهش  سازمان  

 یصنعت
 3212638

35 ریزیبرنامه و پژوهش  سازمان  

 ی آموزش
563 552783395255365483775

36 ی اجتماع نیتأم سازمان  40817518654

37 یاسلام غات یتبل سازمان  35035223163

38 20 یحکومت راتیتعز سازمان68 1931524654645995763525

39 و مقررات میتنظ سازمان  

 یی وی راد ارتباطات
 5326795591727498225

40 10 ران یا تجارت توسعه سازمان06 13343765510476422472

41 
  ینوساز و  توسعه سازمان

 یمعدن  ع یصنا و  معادن

 ( دوریمی)ا

 18413017819281686144063

42 12 کشور   احوال ثبت سازمان75 127734847970145215343

43 ثبت اسناد و املاک  سازمان  4994021

44 و فروش   یآورجمع   سازمان

 ی کیاموال تمل
6194 53866998686994756886138



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره
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ف 
ردی



 نام دستگاه اجرایی 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره اول 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره دوم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره سوم 

امتیاز  

ارزیابی  

دوره  

 چهارم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره پنجم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره ششم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره هفتم 

45 و  مراتع ها،جنگل   سازمان  

 کشور  یزداریآبخ
912 3972449561840246474513

46 کشور  یچا  سازمان  242550

47 36 ارت یز  و حج  سازمان44 3598489591860526958743

48 22 ی حسابرس  سازمان15 1328501431966394486

49 10 ست یزطی مح حفاظت  سازمان33 1093326744536566644020

50 5 کشور  نباتات حفظ  سازمان38 53514144631443522679

51 
  تیحما  سازمان

 و کنندگانف مصر

 دکنندگان یتول

2487 18024016778545356052971

52 ی جمهور  یخبرگزار  سازمان  

 ی اسلام
45 4692586880572225953925

53 یساز ی خصوص  سازمان  5974203

54 39 کشور  یدامپزشک سازمان03 39985755719277586063472

55 ونقلحمل راهداری و   سازمان 

 ایه جاد
 884388350648644475

56 و یشناسن یزم سازمان  

 کشور  یمعدن اکتشافات
 1748334263126123650

57 اقدامات و هازندان  سازمان  

 کشور  یتیترب و ینیمأت
028 0323744530153371812238

58 
  و گذاریهسرمای سازمان

 فنی و  اقتصادی  هایک کم

 ایران 

 154138

59 53 65 کشور  آموزش سنجش سازمان056651934886086533213

60 و  های شهردار سازمان  

 کشور  یهای اریده
 7814183

61 رانیا  لاتیش سازمان  312876286315432786

62 و کوچک  صنایع  سازمان  

 ایران  صنعتی  های شهرک
 6621943705

63 1  دارو  و  غذا  سازمان535289532941375153353

64 فرهنگ و ارتباطات   سازمان

 ی اسلام
 1600

65 ران یا  ییفضا سازمان  814605256315154919

66 ران ی ا اطلاعات  یفناور سازمان  5201742966379389471

67 مسلح  یروهاین ییقضا سازمان  181275



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره
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ف 
ردی



 نام دستگاه اجرایی 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره اول 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره دوم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره سوم 

امتیاز  

ارزیابی  

دوره  

 چهارم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره پنجم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره ششم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره هفتم 

68 ینوساز و گسترش  سازمان  

 ( دروی)ا رانیا عیصنا
 1813

69 و  هانساختما مجری  سازمان  

 عمومی  و  دولتی تأسیسات
 2363

70 و  غیردولتی مدارس  سازمان  

 خانواده   و مردمی  هایمشارکت
3 47710027755703829975

71 2  کشور  بحران ت یریمد سازمان862186710859675611925

72 تعاون یمرکز سازمان 

 ران یا  ییروستا
 962050

73 کتب نیتدو و  مطالعه سازمان 

 )سمت(  هاه دانشگا یانسان  علوم
 1272038

74 56 ران یا استاندارد  یمل سازمان42 57917295665775897495666

75 ران یا یور هبهر یمل سازمان  45855193416

76 8  مسکن  و  ن یزم یمل سازمان886607830485114583700

77 یدامپزشک  نظام سازمان  

78 یمهندس  نظام سازمان 

 یعیطب  منابع و  یکشاورز
 

79 22 کشور  ی بردارهنقش سازمان45 20283739731582829496513

80 19 سوادآموزی  نهضت سازمان57 794869880988538397633

81 و  توسعه ،ینوساز سازمان  

 کشور  مدارس زیتجه
1729 14512587697466354431813

82 هاه ارانی یهدفمندساز  سازمان  12521975

83 ی کشور ییمایهواپ سازمان  2724484

84 17 کشور  یهواشناس سازمان63 16366278880582327215388

85 ی شهرساز  و راه وزارت  ستاد  6866034580

86 نفت وزارت  ستاد  2971784956

87 و هوایی خدمات  شرکت  

 پیام  اقتصادی ویژه منطقه
 4381689473113645388

88 مخابرات و  لوله خطوط شرکت  

 ایران  نفت
 1513

89 
  پالایش  تخصصی مادر شرکت

 نفتی هایه فراورد پخش و

 ایران 

 41894623694

90 پتروشیمی  صنایع ملی  شرکت  

 ایران 
 57856454656



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره
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ف 
ردی



 نام دستگاه اجرایی 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره اول 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره دوم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره سوم 

امتیاز  

ارزیابی  

دوره  

 چهارم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره پنجم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره ششم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره هفتم 

91 و مهندسی ملی  شرکت  

 ایران   نفت ساختمان
 2138

92 رساخت ی ز ارتباطات شرکت  2035873886769087347

93 گاز  انتقال شرکت  2613

94 و یفن شگاه یآزما شرکت  

 خاک  ک یمکان
 96531387041658524225

95 یشهر ینیبازآفر شرکت  1513725

96 11  ران یا یدولت   یبازرگان شرکت716998815179286345418

97 ران یا  گاز  یبازرگان شرکت  1250

98 گاز  شگاهیپالا شرکت  2100

99 ران یا ینفت یهاانه یپا شرکت  2488

100 ی اسلام یجمهور  پست  شرکت  

 ران یا
 420652617056198996

101 دام امور یبانیپشت شرکت  

 کشور 
 1463

102 برق   یهاشرکت  -ر یتوان شرکت

 یاهمنطق
 7886132

103 یهاشرکت  -ر یتوان شرکت  

 برق یروین ع یتوز
 7856041

104 برق  یروین دیتول شرکت 

 ی حرارت
 5949384957865853725

105 یجمهور آهنهرا شرکت  

 ران یا  یاسلام
 12593695482574836056278

106 ران یا  مهیب ی سهام شرکت  1553648

107 
  یهاهشگای نما ی سهام شرکت

  یاسلام  یجمهور   یالمللنیب

 ران یا

 40852782810

108 امام  یفرودگاه  شهر شرکت  

 )ره(  ینیخم
 5484000

109 یناوبر و هافرودگاه  شرکت  

 ران یا ی یهوا
 1862213

110 
ساخت و   یمادر تخصص  شرکت

 ونقلحمل   یربناهایتوسعه ز

 کشور 

 108167819957787875263

111 عمران  یتخصص  مادر شرکت  

 توابع  و  دیجد ی شهرها
 3883325



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره
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ف 
ردی



 نام دستگاه اجرایی 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره اول 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره دوم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره سوم 

امتیاز  

ارزیابی  

دوره  

 چهارم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره پنجم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره ششم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره هفتم 

112 برق شبکه  تیریمد شرکت  

 ران یا
 000

113 یهاورده افر پخش ی مل شرکت 

 ی نفت
 000

114 ی حفار ی مل شرکت  1538

115 گاز  ی مل شرکت  735605

116 نفت ی مل شرکت  1425463

117 جنوب  زیخت نف منابع شرکت  1900

118 گاز  توسعه و ی مهندس شرکت  

 ران یا
 1625

119 نفت  توسعه و ی مهندس شرکت  2375

120 خزر  نفت شرکت  2263

121 قاره فلات نفت شرکت  1863

122 ی مرکز  مناطق نفت شرکت  2175

123 اروندان  گاز  و نفت شرکت  1950

124 پارس  گاز  و نفت شرکت  2375

125 یجمهور  ییمایهواپ شرکت  

 )هما(  ران یا  یاسلام
 2093665413250371543192

126 کشور  یهای شهردار 

 تهران(  ی )شهردار
 3760

127 ی کشور  یبازنشستگ صندوق  5825050

128 و قاتیتحق از   تیحما صندوق 

 ک یالکترون  ع یصنا توسعه
 7322000

129 انیدانشجو  رفاه صندوق  5941910

130 وزارت انیدانشجو  رفاه صندوق  

 بهداشت 
 2622288

131 19 ران یا  صادرات ضمانت صندوق48 16172793834261872688

132 و  کودکان ی فکر پرورش کانون  

 نوجوانان 
 4684580

133 ره( ینیخم  امام امداد  تهیکم(  3808

134 77 ران یا یاسلام  یجمهور گمرک39 7635788599047288816896

135 ران ی ا آب  منابع تیریمد  4273462

136 8 ران یا  آمار مرکز31 113645677678976724275

137 11 ی دولت تی ریمد  آموزش مرکز31 160429530759015843081



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای و پرتال ها پایش کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه

  35صفحه                                                                                                                     EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند:  

  

 

ف 
ردی



 نام دستگاه اجرایی 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره اول 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره دوم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره سوم 

امتیاز  

ارزیابی  

دوره  

 چهارم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره پنجم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره ششم 

امتیاز  

ارزیابی  

 دوره هفتم 

138 و مسکن راه، قاتیتحق مرکز  

 ی شهرساز
 22773312695362975023384

139 ی علم استیس قاتیتحق مرکز  

 کشور 
 1262375

140 تجارت توسعه مرکز  

 ی کیالکترون
 18712809955789627769419

141 یفناور و  یعلم  معاونت  

 ی جمهور استیر
 1269107167596024453082

142 6 کشور  فاضلاب و  آب یمهندس6 4762188763343786145494

143 ی فناور و علم   موزه  2572313

144 یزیرهبرنام و پژوهش  موسسه  

 ی عال آموزش 
 3662300

145 یفناور و  ارتباطات  وزارت  

 اطلاعات 
 8513

146 6 دارایی  و اقتصادی  امور  وزارت5 5467958952988698669191

147 11 خارجه  امور  وزارت2 1192197399643973642757

148 3 وپرورشآموزش  وزارت82 3721927377659957054679

149 و درمان  بهداشت، وزارت  

 ی پزشک آموزش 
886 7993883759157986785146

150 رفاه  و  کار تعاون، وزارت 

 ی اجتماع
1712 14974261620555939726

151 9 یکشاورز  جهاد  وزارت8510292809877977616175175

152 0 ی دادگستر وزارت1032512285745141061859

153 23 تجارت  و معدن  صنعت،  وزارت472141466547765575926414

154 و قاتیتحق علوم،  وزارت  

 یفناور
301721833028514574037446152

155 15 اسلامی  ارشاد و  فرهنگ  وزارت2514225823588757397356202

156 14 کشور  وزارت7395821388694648695569

157 عیصنا ،یفرهنگ  راثیم وزارت  

 ی گردشگر و یدست
12828214289760481525615348

158 رو ین وزارت 4188

159 13 جوانان و  ورزش وزارت681359284802650437264870

160 یانتظام یرو ین یعموم فهیوظ  

 ران یا ی اسلام ی جمهور
4145212431143763630
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  هابرترین -2-7

 امتیاز کل بیشترین  کسب  برتر در    دستگاه ده   -1-7-2

 برترین ها در کسب بیشترین امتیار کل -6-2جدول 

 نام دستگاه  رتبه 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

 زیرخدمت 

درصد الکترونیکی  

 1شدن 
 امتیاز کل 

491009726 20 وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی  1
2 26 14 سازمان فناوری اطلاعات ایران1009471
3 51 23 مرکز توسعه تجارت الکترونیکی1009419
4 96 29 وزارت امور اقتصادی و دارایی98969191
5 30 7 بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران96679049
6 17 4 شرکت پست جمهوری اسلامی ایران1008996
7 32 10 سازمان حج و زیارت1008743
8 51 10 بانک ایران پست1008675
9 31 5 سازمان تأمین اجتماعی1008654
10 2 2 وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات1008513

 

 بیشترین رشد در رتبه    برتر در   دستگاه ده   -2-7-2

 ارزیابی قبل برترین ها در بیشتر رشد نسبت به  -7-2جدول 

 نام دستگاه اجرایی  رتبه 
امتیاز دوره  

 هفتم 

امتیاز دوره  

 قبل 

رتبه دوره  

 هفتم 

رتبه دوره  

 قبل 

رتبه    ی ارتقا 

نسبت به دوره  

 قبل 

6675 13501711396 سازمان بنادر و دریانوردی  1
254 شرکت ملی نفت63 14203411278
3  79 اطلاعات پژوهشگاه ارتباطات و فناوری38 3390128876
4 55 پژوهشگاه فضایی ایران25 20003210270
541 های اقتصادی و فنی ایران گذاری و کمک سازمان سرمایه38 1506312360
649 ستاد وزارت نفت56 17804710659
7 53 شرکت خدمات هوایی و منطقه ویژه اقتصادی پیام88 3640378548
8 86 پست بانک ایران45 589095647
9 44 سازمان هواپیمایی کشوری84 2720569842
10 37 های صنعتی ایران سازمان صنایع کوچک و شهرک05 9407811840
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 سیاستی های  برتر به تفکیک اولویت   دستگاه ده   -3-7-2

 در کسب امتیاز دولت کاربرمحوربرتر های دستگاه  -8-2جدول 

 نام دستگاه  رتبه 
تعداد  

 خدمت 

تعداد  

 زیرخدمت 

درصد الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 کاربر محور 

511009562 23 مرکز توسعه تجارت الکترونیکی  1
2 51 10 پست بانک ایران10095
3 30 7 بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران96679330
4 49 20 وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی1009085
5 31 3 شرکت ارتباطات زیرساخت10090
6 26 14 سازمان فناوری اطلاعات ایران1008902
7 8 6 سازمان بیمه سلامت ایران1008875
8 47 19 سازمان بنادر و دریانوردی1008750
932 10 زیارت   سازمان حج و1008725
10 31 5 سازمان تأمین اجتماعی1008679

 در کسب امتیاز دولت شفاف برتر های دستگاه  -9-2جدول 

 تعداد زیرخدمت  تعداد خدمت  نام دستگاه  رتبه 
درصد الکترونیکی  

 2شدن 
 امتیاز دولت شفاف 

49100100 20 وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی  1
2 26 14 سازمان فناوری اطلاعات ایران100100
3 51 10 پست بانک ایران100100
4 2 2 وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات100100
5 9 3 پژوهشگاه ارتباطات و فناوری اطلاعات100100
6 96 29 اقتصادی و دارایی وزارت امور98969690
7 17 4 شرکت پست جمهوری اسلامی ایران10085
8 32 10 سازمان حج و زیارت10085
9 1 1 آوری و فروش اموال تملیکیسازمان جمع10085
10 10 1 سازمان هواشناسی کشور10085

 

  

 
 الکترونیکی شدن خدماتصرفنظر از میزان  1
 صرفنظر از میزان الکترونیکی شدن خدمات 2



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای و پرتال ها پایش کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه

  38صفحه                                                                                                                     EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند:  

  

 

 در کسب امتیاز دولت یکپارچهبرتر های دستگاه  -10-2جدول 

 

 در کسب امتیاز دولت مشارکتی برتر های دستگاه  -11-2جدول 

تعداد   نام دستگاه  رتبه 

 خدمت 

تعداد  

 زیرخدمت 

درصد الکترونیکی  

 شدن 

امتیاز دولت  

 مشارکتی 

49100100 20 وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی  1
2 51 23 مرکز توسعه تجارت الکترونیکی100100
3 96 29 وزارت امور اقتصادی و دارایی9896100
4 30 7 بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران9667100
5 26 14 سازمان فناوری اطلاعات ایران10090
6 17 4 شرکت پست جمهوری اسلامی ایران10090
7 32 10 سازمان حج و زیارت10090
8 37 7 برق منطقه ای هایشرکت  -شرکت توانیر10090
9 82 14 توزیع نیروی برق هایشرکت  -شرکت توانیر926890
10 21 7 شرکت بازرگانی دولتی ایران10090

 

  

 

 صرفنظر از میزان الکترونیکی شدن خدمات 1

 تعداد زیرخدمت  تعداد خدمت  نام دستگاه  رتبه 
درصد الکترونیکی  

 1شدن 

امتیاز دولت  

 یکپارچه 

49100100 20 وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی  1
2 26 14 سازمان فناوری اطلاعات ایران100100
3 51 23 مرکز توسعه تجارت الکترونیکی100100
4 30 7 بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران9667100
5 17 4 شرکت پست جمهوری اسلامی ایران100100
6 31 5 سازمان تأمین اجتماعی100100
7 105 40 بنیاد شهید و امور ایثارگران8667100
8 96 29 اقتصادی و دارایی وزارت امور989690
965 10 سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی10090
10 19 9 سازمان نهضت سوادآموزی10090
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 ارزیابی   یند آ فر در  مطلوب نماینده دستگاه    مشارکت   از نظر برتر    دستگاه ده   -4-7-2

 نظر همکاری و تعامل مطلوب نماینده دستگاه در فرایند ارزیابی برترین ها از  -12-2جدول 

 دستگاه نام   ردیف 

 مین اجتماعی أوزارت رفاه، کار و ت 1

 وزارت امور اقتصادی و دارایی  2

 شرکت پست جمهوری اسلامی ایران  3

 بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران  4

 سازمان حج و زیارت  5

 مین اجتماعی سازمان تأ 6

 کانون پرورش فکری کودکان و نوجوانان 7

 الکترونیکی مرکز توسعه تجارت   8

 سازمان بیمه سلامت  9

 شرکت بازرگانی دولتی ایران  10
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 سوم فصل  

 تحلیل عملکرد  

 و  

 بهبود پیشنهادی برای    های کار راه 
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 بهبود پیشنهادی برای   های و راهکار  عملکرد   تحلیل  -3

 خدمت های خوشه ه تفکیکارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی ب -1-3

 تشاکیل الکترونیکیتوساعه دولت  برای خوشاه خدمت   14اطلاعات کشاور  فناوری  اجرایی شاورای  1393بر اسااس مصاوبه ساال 

 این ذیل الکترونیکیتوسااعه دولت  عیتوضاا زیراند. در جدول شااده بندی تقساایمها خوشااه این ذیلمرتبط   های و دسااتگاه

 شود.میداده  نمایشها خوشه

 خدماتهای ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی بر اساس خوشه -1-3جدول 

 رتبه 
شماره  

 خوشه 
 نام خوشه 

تعداد  

 نهاد 

تعداد  

دستگاه  

 اجرایی 

تعداد  

 خدمت 

تعداد زیر  

 خدمت 

درصد  

الکترونیکی  

 شدن 

امتیاز  

 تجمیعی کل 

1 1216 2 ارتباطات و اطلاعات13338162476367

210 37 4 اقتصادی و مالی402104367115980

3828 4 رفاه و تأمین اجتماعی25978266885615

4427 4 امور داخلی کشور29190352715386

5527 4 فرهنگی و اجتماعی29190352715227

6158 6 صنعت و تجارت616167750865219

72 20 4 بهداشتسلامت و22462667415082

81162 7 امنیت و مدیریت بحران624191952214744

9646 4 انرژی33797058354564

103 24 4 الملل امور بین34591056484538

111323 2 ونقل و شهرسازی حمل22262436864445

121439 5 آموزش و پژوهش432120056424364

137 منابع طبیعی   زیست،محیط

 و کشاورزی
3 27233146556864010

14934 5 امور حقوقی و قضایی292116464693918
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 های خدمت در ارزیابی دوره هفتم خوشه امتیاز -1-3نمودار 

 

 

 های خدمتتوازن توسعه خوشه -2-3نمودار 
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 دار سازمان ملل اولویتهای حوزهکی به تفکیک خدمات الکترونیوضعیت ارائه  -2-3

المللی دولت الکترونیکی دار طبق ارزیابی بین اولویتهای  حوزه وضعیت کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی در    -2-3جدول  

EGDI 

 نام حوزه  ردیف 
 متناظر های  خوشه / نهاد 

Proxy Index 

درصد  

الکترونیکی  

 شدن 

 خدمات 

امتیاز  

کیفیت  

ارائه  

از    خدمات 

100 

6751 بهداشت و سلامتخوشه  لامتس 1
257 آموزش و پژوهشخوشه  آموزش44
3 67 اجتماعی تأمین رفاه و خوشه  اجتماعی های رفاه و حمایت56
4100 سازمان اداری و استخدامی، اجتماعیتأمین وزارت کار و  شتغالکار و ا75
5  57   ی و کشاورز  یع یمنابع طب ،ستیزطیمحخوشه  محیط زیست40
6 65 ییو قضا ی امور حقوقخوشه  عدالت%39
 

 

 

 دار های اولویتبلوغ الکترونیکی حوزه  درصد نمودار -3-3نمودار 
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 پذیر جامعههای آسیبوضعیت ارائه خدمات هدفمند برای گروه -3-3

.  المللی استمجامع بین های  یکی از رویکردپذیر جوامع  آسیب های  شده برای گروهگسترش ارائه خدمات آنلاین طراحی

الکترونیکی  پذیر  آسیب های  گروه  رای برا    برخطتعداد کشورهایی که اطلاعات و خدمات    2018از سال    EGDIطبق آخرین ارزیابی  

، کشور(  148جران )مها،  کشور(  151کشور(، زنان )  156خدمات به جوانان )  ایندرصد افزایش یافته است.    11حدود    اند،کرده

 شود. کشور( ارائه می 130کنند )زندگی می کشور( و افرادی که در فقر  137افراد دارای معلولیت )، کشور( 148افراد مسن )

آمده    هفتم پذیر در ارزیابی دوره  آسیب های  متولی گروه های  در نمودار زیر امتیاز کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی دستگاه 

 . است

 
 

خدمت الکترونیکی پرمخاطب ارزیابی دولت الکترونیکی سااازمان ملل    20وضااعیت ارائه برخط   -4-3

 در ایران

سازمان   2020الکترونیکی برخط پرمخاطب طبق لیست مندرج در گزارش ارزیابی دولت الکترونیکی سال  وضعیت خدمات  

 است.  شدهشرح زیر در ارزیابی دوره هفتم احصا ه ملل و کیفیت ارائه این خدمات در ایران ب
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وزارت ورزش و جوانان/ امور جوانان 

صندوق رفاه دانشجویان/ امور جوانان 

سازمان تامین اجتماعی/ امور افراد مسن

سازمان بیمه سلامت ایران/ امور افراد مسن 

صندوق بازنشستگی کشوری/  امور افراد مسن 

سازمان بهزیستی کل کشور/ افراد دارای معلولیت 

اعیوزارت رفاه ،کار و تامین اجتم/ افرادی که در فقر زندگی می کنند 

وزارت کشور/ مهاجران 

امتیاز کیفیت ارائه خدمات درصد خدمات الکترونیکی

 پذیر در ایران های آسیب های متولی گروه امتیاز کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی در دستگاه  -4-3نمودار 
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 الکترونیکی برخط پرمخاطب ه خدمات ئوضعیت ارا -3-3جدول 

ور  لیست خدمات  ردیف 
کش

د 
دا

تع
ی  
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ل  
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دستگاه متولی ارائه خدمت  

 در ایران 

ت  
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ی 
یک

رون
کت

ت ال
دم

خ
 

 لینک دسترسی به خدمت 

1 
درخواست صدور 

 شناسنامه 
https://www.sabteahval.ir/defau 54 سازمان ثبت احوال کشور 149

lt.aspx?tabid=8524 

2 
درخواست مجوز 

 ساخت ساختمان 
136 

)شهرداری ها شهرداری 

 تهران( 
پس از درخواست مجوز مراحل از طریق   38

ی است   تهران من قابل پایش و پیگیر

3 

درخواست مجوز 

وکار )پروانه  کسب

 کسب(

 , /http://www.iranianasnaf.ir 38 اتاق اصناف  151
http://g4b.ir/#info 

4 
درخواست گواهی 

 فوت
 / https://death.sabteahval.ir 54 سازمان ثبت احوال کشور 147

5 
درخواست مجوز 

 رانندگی 
144 

راهنمایی و رانندگی نیروی  

 انتظامی 
 * https://www.rahvar120.ir/ 

6 
های درخواست مجوز

 محیطی زیست 
 /https://eservice.doe.ir 40 زیست سازمان حفاظت محیط 131

7 

درخواست استخدام 

صورت  هدولتی ب

 آنلاین

156 
سازمان اداری و استخدامی  

 کشور 
51 https://estekhdam.karmandiran.i

r/#!/index 

8 
درخواست خرید و 

 فروش املاک 
132 

سازمان ثبت اسناد و املاک  

 کشور 
41 http://www.sabtemelk.ir/ 

9 
درخواست گواهی 

 )گواهی تجرد(  ازدواج
https://www.sabteahval.ir/defau 54 سازمان ثبت احوال کشور 146

lt.aspx?tabid=429 

10 
درخواست صدور 

 کارت هویت/ ملی 
 /https://www.ncr.ir/idcard 54 سازمان ثبت احوال کشور 135

11 
درخواست حفاظت 

 اجتماعی 
112 

نیروی انتظامی جمهوری 

 اسلامی ایران
 * https://www.police.ir/ 

 /https://evisa.mfa.ir/fa 28 امور خارجه وزارت  95 درخواست ویزا  12

13 
مراجعت و شکایات از  

 طریق پلیس
90 

نیروی انتظامی جمهوری 

 اسلامی ایران
 * https://www.police.ir/ 

 115 هاپرداخت جریمه 14
راهنمایی و رانندگی نیروی  

 انتظامی 
 * https://www.rahvar120.ir/ 

15 

پرداخت قبوض 

، گاز  )آب، خدماتی 

 برق(

145 

 آب و فاصلاب شرکت

شرکت توانیر )توزیع نیروی 

 برق (

55 

 

61 

https://saapa.ir/home, 
https://t6ww.tpww.ir/fa/p7/p8-
%D9%BE%D8%B1%D8%AF%D8%

A7%D8%AE%D8%AA-
%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%
AA%D8%B1%D9%86%D8%AA%D

B%8C-

https://www.sabteahval.ir/default.aspx?tabid=8524
https://www.sabteahval.ir/default.aspx?tabid=8524
https://www.sabteahval.ir/default.aspx?tabid=8524
https://www.sabteahval.ir/default.aspx?tabid=8524
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ور  لیست خدمات  ردیف 
کش

د 
دا

تع
ی  

ها

ائه 
ار

ل  
سا

در 
ده 

هن
د

20
20

 

دستگاه متولی ارائه خدمت  
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 لینک دسترسی به خدمت 

%D9%82%D8%A8%D9%88%D8%
B6 , https://ghabzino.com/gas 

16 
وکار  ثبت کسب

 )بیزینس(
162 

سازمان ثبت اسناد و املاک  

 کشور 
54 https://irsherkat.ssaa.ir/Design/E

stablishmentRequest/Index.aspx 

17 
نام وسیله نقلیه ثبت

 موتوری 
82 

راهنمایی و رانندگی نیروی  

 انتظامی 
 * https://www.rahvar120.ir/ 

18 

ارسال تغییرات  

  آدرس سکونت

 آدرس پستی() 

https://www.sabteahval.ir/Defau 76 سازمان ثبت احوال کشور 66
lt.aspx?tabid=30672 

19 
پرداخت مالیات بر 

 درآمد
 /https://my.tax.gov.ir 65 سازمان امور مالیاتی کشور  143

20 
بر پرداخت مالیات 

 افزودهارزش
 /https://www.evat.ir 61 سازمان امور مالیاتی کشور  130

 . است نبوده یابیارز مشمول دوره نیا در دستگاه *
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 ییاجراهای کاهش مراجعات حضوری مردم به دستگاهی از میزان تخمین -5-3

با عنوان کاهش    7اجرایی وفق شاخص  های  واصله از خدمات الکترونیکی دستگاه های  شده روی دادهانجامهای  بررسی   طبق

با  ها  دستگاه   شدهکسبمحور  امتیاز دولت کاربرستگی منفی روی  توان گفت که همبمی  مراجعات حضوری و مطابق نمودار زیر

در    ی رادرصد  5/12کاهش بیش از    ،داشتند   50که امتیاز بالای  هایی  دستگاه   بیشترکه  طوری به  ،وجود دارد  7امتیاز شاخص  

 . اندگزارش کردهمراجعات حضوری 

 

 همبستگی کیفیت خدمت الکترونیکی و کاهش مراجعات حضوری مردم نمودار -5-3نمودار 

 

از یک خدمت در دستگاه   فراینداز    ی داشتن تخمین واحد  منظوربه استفاده  برای  با یک می  ییاجراهای  حضوری  توان 

 تقریب گفت: 

 = نرخ مراجعات حضوری 100 –نرخ امتیاز دولت کاربرمحور 

در بازه ارزیابی    اجرایی کشورهای  شود متوسط نرخ مراجعات حضوری مردم به دستگاه می   تخمین زده  ،بر اساس رابطه فوق

 . درصد باشد 50معادل   (1400سال ) هفتمدوره 
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 امنیتیهای رعایت پروتکل از نظرها وضعیت ارائه خدمات الکترونیکی دستگاه -6-3

با هدف پایش میزان اطمینان از امنیت اطلاعات کاربران حین تبادل داده تعریف شده است.    4در این دوره ارزیابی شاخص  

مرکز ماهر   SSL/TLSبزار خودکار تست امنیتی  استفاده شده است. ا  SSL/TLSبرای ارزیابی این شاخص از آزمایش امنیتی  

رایانه رخدادهای  عملیات  هماهنگی  و  امداد  اینترنتی  (  ای )مدیریت  آدرس  به  ایران  اطلاعات  فناوری  سازمان 

https://sslcheck.cert.ir/fa/    پذیری و گواهی دیجیتال  پروتکل، آسیب،  رمز، وضعیت گواهیهای  دنباله   عامل  5از منظر

در این ارزیابی بازه امتیاز بر اساس نتیجه سایت ماهر بین    ی بوده است.یرسانی اصلی دستگاه اجرا مبنای ارزیابی سایت خدمت 

A  تاF .خواهد بود  

 

 های امنیتی بر اساس آزمون مرکز ماهر های اجرایی در رعایت پروتکلامتیاز دستگاه  -6-3نمودار 

 ها خدمت دستگاهوضعیت میزان در دسترس بودن صفحه ارائه  -7-3

به مدت .  است  شدهپایش   خدمت  هئدر دسترس بودن صفحه ارابا هدف بررسی میزان    هفتم ارزیابی در دوره    2شاخص  

تایم به توانایی سرورها در اداره و اجرای  شود. در واقع آپگفته می   Uptime سایتوبیک  (بالا بودن) زمان در دسترس بودن

به برق و اینترنت متصل  (  روز هفته  7ساعته در طول    24)  24×7سروری است که    سرور مناسبیک    شود.گفته می ها  سایتوب

ارائه کاربردی  برنامه  توان خدماتو  باشد.مستمر  دهی  دهنده خدمت  این    داشته  از  یک  هر  قطعی  کاربران    ،موارددر صورت 

 . کنند سایت را مشاهده توانند محتوای وبمین

رسان  خدمتهای  که وضعیت سایتبود    www.wakav.ir  به آدرسواکاو    کمکی  افزاروره نرمافزار ارزیابی در این دنرم

 . کندو گزارش می گیری ماهه اندازه  را در بازه یکاجرایی های دستگاه 

خوب نیاز به ارتقا و بهبود آسیب پذیر

تعداد دستگاه های اجرایی 51 48 63
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 دسترس بودن صفحه ارائه خدمت الکترونیکی  در معیار های اجرایی وضعیت دستگاه  -7-3نمودار 

 

 هادستگاهت وضعیت سرعت بارگذاری صفحات سایت خدم -8-3

پایش   اجراییهای  زمان بارگذاری صفحه ارائه خدمت اصلی دستگاه   ،هفتمارزیابی دوره    3گیری شاخص  بر مبنای اندازه 

 شد: از ابزارهای کمکی زیر استفاده . برای این منظور شد

   /https://gtmetrix.comبه آدرس  GTmetrix ابزار -

 www.wakav.ir به آدرسواکاو ابزار  -

 3نحوه محاسبه امتیاز شاخص  -4-3جدول 

 امتیاز  گزینه 

 یک  100مساوی  ترکوچکو  90از  تربزرگ میانگین درصد امتیاز   •

075 90مساوی  ترکوچکو  80از  تربزرگ میانگین درصد امتیاز   •

 05 80مساوی  ترکوچکو  70از  تربزرگ میانگین درصد امتیاز   •

 025 70مساوی  ترکوچکو  60از  تربزرگ میانگین درصد امتیاز   •

 صفر  60از   ترکوچک میانگین درصد امتیاز  •

 

درصد 99بالای  99تا 90بین  درصد90کمتر از 

تعداد دستگاه های اجرایی 104 41 16
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 های اجرایی در آزمون سرعت بارگذاری صفحات سایت رسانی الکترونیکی دستگاه های خدمت وضعیت درگاه -8-3نمودار  

 

 استفاده عموم برای ییاجراهای دستگاه وضعیت بارگذاری محتواهای داده باز -9-3

الکترونیکی دادهح از اهداف کشور  (Open Data Government Index)محور  رکت به سمت دولت  برنامه  ها  یکی  در 

پاسخگویی و غیر انحصار کردن ،  وری افزایش بهره   باعث  دولتیهای  سازی استفاده از داده. بهینه است   دولت الکترونیکیتوسعه  

های محور  .اعتماد عمومی کمک خواهد کردایجاد  سازی و  محور به اعتمادنهادهای عمومی خواهد شد. یک دولت دادههای  داده

  یی حقوقی قضازیست و  محیط   ،امنیت اجتماعی،  اشتغال،  آموزش،  حوزه سلامت  شش به تفکیک  ها  در دولتها  سازی دادهمهم آزاد

های  باز و دادههای  ای از دادهگذاری مجموعهاشتراک  ،عظیمهای  نیاز ایجاد دادهشود. پیش می  المللی رصدبین   های در گزارش

 عمومی دولتی است. 

 

 داده باز در دولت الکترونیکی  -1-3شکل  

 

: شد باز با شاخص زیر ارزیابی های اری دادهذگاجرایی در ایجاد و اشتراکهای وضعیت عملکردی دستگاه ،ارزیابیدر دوره هفتم   

 «های باز و کاربردی های دادهوجود مجموعه»با عنوان   27شاخص 

 «دسترسی آزاد به اطلاعات کردنفراهم »با عنوان   28شاخص 

1امتیاز  0.75امتیاز  0.5امتیاز  0.25امتیاز  0امتیاز 

تعداد دستگاه های اجرایی 6 26 59 58 13
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 شود:ارزیابی در قالب نمودار مشاهده می مشمول های وضعیت عملکردی کلان دستگاه 

 (. استدسترس  در)اطلاعات تکمیلی در شناسنامه شاخص 

 

 باز و کاربردی  های دادهها در سامانه ملی کاتالوگ و مجموعهگذاری اطلاعات توسط دستگاه اشتراکدرصد به   -9-3نمودار  

 

 ها در سامانه ملی انتشار و دسترسی آزاد به اطلاعات وضعیت پاسخگویی و عملکرد دستگاه  -10-3نمودار 

 

 (GSB & PGSB) در بستر مرکز ملی تبادل اطلاعاته و دریافت سرویس ئاراوضعیت  -10-3

 ی هادستگاه   نیب  یتعامل اطلاعات  ی لازم برا  یهارساختیز  دیبا   ،توسعه  قانون برنامه ششم  67بند ث ماده    2تبصره    فیبر اساس تکل

  ،26  و  25  ی هاشاخص   شیاز پا  هدف .  شود( فراهم  NIX)  اطلاعات  تبادل  یمل  مرکز  قیطر  از  اطلاعات  یمل  شبکه  بستر  در  ییاجرا 

(  GSB & PGSB)  کیالکترون  دولت  خدمات  گذرگاه  لیذ  ی دستگاه  نیب  متبادله  ی هاتراکنش   زانیم  یابیارز  و  اتصال  یبررس

 . است

دیتاست10بار گذاری بیش از  دیتاست10بارگذاری کمتر از  بدون بارگذاری

تعداد دستگاه های اجرایی 56 44 62
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 اساس   بر است.    سیسرو   تبادل   نیکننده اهماهنگ  رانیاطلاعات ا  ی سازمان فناوردر  تبادل اطلاعات مستقر    ی مل  مرکز

اطلاعات تکمیلی   برای اجرایی در قالب نمودار زیر نمایش داده شده است.  های  دستگاه کل    ی هاتراکنش  زانیم  مزبور،  مرکز  گزارش

 توان به شناسنامه شاخص مراجعه کرد.می 

 

 های اجرایی در بستر مرکز ملی تبادل اطلاعات وضعیت تبادل سرویس دستگاه  -11-3نمودار 

 

 موبایلی های خدمات الکترونیکی از طریق برنامهوضعیت ارائه  -11-3

ر آخرین گزارش ارزیابی دولت الکترونیکی  موبایلی دهای  الکترونیکی از طریق برنامه   دهنده خدماتدرصد کشورهای ارائه

بهداشت، حمایت زیست،  های آموزش، اشتغال، محیط با اولویت در حوزهخدماتی  های  بخش  در همه  2020در سال  سازمان ملل  

یا  USSDصورت ه حداقلی بهای یا روش موبایلیهای افزایش یافته است. تعداد کشورهایی که از طریق برنامه  اجتماعی و عدالت

 . درصد افزایش یافته است  38طور متوسط به   2018، از سال کنند می   رسانیمتقاضیان خدمت اطلاع پیامک به  

و  اشتراک عمومی  اطلاعات  الکترونیکی  گذاری  به خدمات  مدل  دسترسی  دو  قالب  در  همراه  تلفن  طریق  توسط  از  زیر 

 سازی شده است: اجرایی پیاده های دستگاه 

 آن ی هاتی قابل و همراه دولت ی سکو قیارائه خدمات از طر  -

 دستگاه   یاختصاص برنامه قیارائه خدمات از طر -

 به ارائه خدمات از طریق سکوی دولت همراه امتیاز کامل تعلق گرفته است.   هفتم صرفاًدر ارزیابی دوره 
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 ی دهنده خدمات الکترونیکی از طریق برنامه موبایلهای اجرایی ارائهدستگاه وضعیت  -12-3نمودار 

 

  

51

103

ارائه خدمات از طریق سکوی دولت 

همراه و قابلیت های آن

مه عدم امکان ارائه و یا ارائه از طریق برنا

موبایلی مجزا
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 کلان تحلیل -12-3

 تحلیل کلان  -5-3جدول 

 
  عنوان 

 تحلیل 
 و راهکار پیشنهادی   ه ی توص تحلیل/  شرح  

1 

درصد 

الکترونیکی  

شدن  

 خدمات

 دولتی

 

بیش از    ،دولتیهای  پایش کیفیت خدمات الکترونیکی دستگاه   ه هفتم بر اساس نتایج ارزیابی دور

ند. تعداد  اه و مشمول ارزیابی کیفیت قرار گرفت الکترونیکی شده دار شناسنامه خدمات مصوب  از درصد 84

نظام اداری دستگاه    سالهسه برنامه عملیاتی    نامهتفاهم خدمات الکترونیکی مصوب برای هر دستگاه در قالب  

 ی شده است. ینهابا سازمان اداری و استخدامی 

دستگاه    42  ،دستگاه مشمول ارزیابی  166و از مجموع    تاسدرصد تحقق بالا میانگین عملکرد  

 اند. اقدامی نداشته دستگاه مطلقاً 14اند و الکترونیکی کرده کامل خود را  بخشی از خدمات

  تواند یم  اجراییهای  در حال ارائه دستگاه   دارشناسنامهعوامل عدم تحقق الکترونیکی شدن خدمات  

 عوامل زیر باشد: 

 ماهیتی از نظرامکان الکترونیکی کردن برخی از خدمات دستگاه  نبود -1

 کمبود بودجه و اعتبارات تخصیصی به دستگاه در حوزه توسعه دولت الکترونیکی  -2

برنامه  -3 در  الکترونیکی  ارائه خدمات  کیفیت  ارتقای  و  توسعه  نبودن  اولویت  سالیانه دستگاهدر    های 

 اجرایی

 دستگاه  فناوری اطلاعاتبخش  متخصص شاغل در کمبود نیروی انسانی -4

  نامهتفاهمشده برای دستگاه در رابطه با الکترونیکی کردن خدمات در  ی بودن برنامه تکلیف واقع  ریغ -5

 نظام اداری دستگاه با سازمان اداری و استخدامی کشور سالهسهبرنامه عملیاتی 

 دستگاه و ضرورت داشتن مشاوره در در حوزه ارتباطات و فناوری اطلاعات فنی /فناورانهضعف  -6

درصد    ،شمول ارزیابیمدرصد نمایندگان    82از    ،1399در آذر  شده  سنجی انجام بر اساس نتایج نظر

 صورت زیر بوده است: ه اثر دلایل فوق در عدم تحقق برنامه الکترونیکی کردن دستگاه ب
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فراگیر    مشکل مزمن و نسبتاًبرخی عوامل    بالا،مندرج در نمودار  نتایج    : بر مبنای توصیه و راهکار 

مانند کمبود اعتبارات و بودجه یا کمبود نیروی شاغل در حوزه فاوا   ؛اجرایی استهای  دستگاه  تماممیان  

طرف برگردد.  می مدت برکه برطرف شدن این موانع تا حدی به بهبود وضعیت اقتصادی کشور در میان

داشته  ها  در عدم تحقق برنامه الکترونیکی شدن خدمات دستگاه   زیادی   شدن برخی عوامل که سهم نسبتاً 

واقعی کردن راستای  نامه دستگاه با سازمان اداری و استخدامی کشور در  ینی و بهبود تفاهم ، مانند بازباست

ه بین  شود فاصل می   باعث  ،ماهیتی شرایط الکترونیکی شدن را ندارند  از نظربرنامه و نیز حذف خدماتی که  

یتی بالاترین  صد برنامه مساعدتر شود. بدیهی است با رویکرد مثبت و حمابرنامه و عملکرد کاهش و در

امور محوله به کارکنان شاغل در حوزه فناوری اطلاعات  مقام دستگاه اجرایی در متناسب کردن حجم 
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وزه کمبود بودجه و اعتبارات تخصیصی به آن دستگاه در ح
توسعه دولت الکترونیکی 

در اولویت نبودن توسعه و ارتقای کیفیت ارائه خدمات
الکترونیکی در برنامه های سالیانه آن دستگاه

آن  ICTکمبود نیروی انسانی متخصص شاغل در بخش 

دستگاه 

اه از عدم امکان الکترونیکی کردن برخی از خدمات آن دستگ
نظر ماهیتی 

ر غیر واقعی بودن برنامه تکلیف شده برای آن دستگاه د
له با رابطه با الکترونیکی کردن خدمات در تفاهم نامه متباد

سازمان اداری و استخدامی کشور 

ضعف فناورانه در حوزه ارتباطات و فناوری اطلاعات آن 
دستگاه و ضرورت داشتن مشاوره 

عدم جامعیت و انطباق شاخص های ارزیابی این دوره با 
ویژگی ها و ماهیت خدمات الکترونیکی آن دستگاه  

نامناسب (/ بخش خوداظهاری)کوتاه بودن زمان ارزیابی 
بودن زمان اجرای ارزیابی 

ه حجم کاری زیاد نماینده دستگاه و تداخل با سایر امور ک
منجر به عدم تمرکز در مستندسازی و بارگذاری فرایند

.  خوداظهاری شد
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مجموعه عوامل و درصد اثر آن که موجب عدم کسب 
ده رتبه مطلوب در ارزیابی برای دستگاه های اجرایی ش

است

کم متوسط زیاد



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای و پرتال ها پایش کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه

  56صفحه                                                                                                                     EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند:  

  

 

 
  عنوان 

 تحلیل 
 و راهکار پیشنهادی   ه ی توص تحلیل/  شرح  

مدت کمک  دمات الکترونیکی دستگاه در کوتاه بهبود کیفیت و توسعه خ  بهتوان تا حدی  یی میدستگاه اجرا

 کرد.

2 

بررسی  

کیفیت و  

کمیت  

خدمات 

 الکترونیکی 

 

اجرایی در دوره ششم در وضعیت  های  دستگاه   بیشتر، رتبه کلی  منطبق بر نمودار بالا در بررسی  

که در دوره هفتم این پیک امتیازی به وضعیت  حالی، در(75تا    50بازه امتیازی  )  خوب ارزیابی شده بود

 ( منتقل شده است. 50تا  25بازه امتیازی ) متوسط

تعداد دستگاه   در -1 هفتم  بودندارزیابی دوره  نشده  ارزیابی  دوره گذشته   31از    ، هایی که در 

دوره اول ها  ای از این دستگاه که بخش عمده دستگاه تقلیل یافته است. ازآنجا  10دستگاه به  

لذا در بازه    ، اجرایی و فنی آمادگی لازم را نداشتنداز نظر  کنند و  ارزیابی خود را تجربه می 

در این بازه به نسبت دوره ها  زایش دستگاه سطح ضعیف و متوسط جای گرفتند و علت اف

 ششم همین است. 

با  ارزیابی در دوره هفتم سخت های  ارزیابی و سنجه های  شاخص -2 انطباق کامل  گیرانه و در 

از دستگاه بوده است. بخش عمده   EGDIارزیابی   انتظار  در پیاده ها  ای  اقدامات مورد  سازی 

و این باعث عدم کسب امتیاز در   اندشته ترشده توفیق ندا جدید یا سختهای  وفق شاخص

 افت میانگین امتیاز شده است.  دنبال آن،مرتبط و به های شاخص

 شودی م  مشاهده   یخدمت  ن یعناو  از  ی اریبس  انه،یم   تیدر وضع  ییاجرا   ی هادستگاهدر بررسی   -3

و    ی ساده و جار  ی هاندیفرا  هادستگاه   از  ی ار یبس.  آورماالز  نه  و  هستند  پرمخاطب  نه  بعضاً   که

تصد  یرساناطلاع   بعضاً تحت  ک  راخود    ی مجموعه  بدون  و  خدمت  اسم  زمره    تی فی به  در 

مردم    ی برا  یملموس  یاثربخش  بدون آنکه واقعاً  اند،حساب کرده  یکیکرد خدمات الکترونلعم

  ی رو ین  بودجه،  از  اعم  منابع   تیمحدود  به  توجه  باخدمت داشته باشند.    یاصل  نفعی عنوان ذهب

 ی هادستگاه   تیاولو  و  تمرکز  است  یمنطق  شد،  اشاره  کی  بند  در  که  عوامل  ریسا  و  یانسان

  ای که نقش عمده  یخدمات،  کردن خدمات مهم، پرمخاطب  یکی در قدم اول به الکترون  ییاجرا 

  که  شود  معطوف  یخدمات  دارند و  ی شهرو کاهش تردد درون  ی در کاهش مراجعات حضور

آموزش  پنج  در  ی لگریتسه  نقش  سلامت،  استخدام،  یاجتماعتأمین  ،  حوزه  امور  و  ،  یکار 

توانست خدمات با    یدستگاه  که   ی. در صورتدارند  یاجتماع  تی امن  و  ستیزط یحفاظت از مح
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مجاز باشد نسبت به    تواندی م  ،کند  ئهاارفنی    تی فیدرصد ک  90  ی پرمخاطب را بالا   تیاولو

 کند.   اقدام صیتشخ حسب دستگاهدار شناسنامه غیر خدمات  ریکردن سا یکیالکترون

در قدم اول ارزیابی عملکرد کشورها در بندی کشورها  المللی در رتبهتمرکز ارزیابان مجامع بین 

 .  است صورت برخطه بخدمات پرمخاطب الکترونیکی کردن 

برنامه عملیاتی نظام  نامه  استخدامی کشور با بازبینی تفاهم   : سازمان امور اداری وتوصیه و راهکار

و مجوز   کند بندی خدمات بر اساس پرمخاطب بودن و اثربخش بودن اقدام  نسبت به اولویت  اداری دستگاه 

کم  کردن خدمات  الکترونیکی  به اولویت  شروع  منوط  با  را  پربرای  کیفیت  ارائه خدمت  مخاطب  خدمات 

و در حال   است   بوده  1399تا    1397ساله دستگاه در بازه  سه نامه  )تفاهم   . کند  شرط تعیینعنوان پیش هب

 تعیین وضعیت شود(.  بایداند که نامه عملیاتی جدید مبادله نکردههای اجرایی تفاهمحاضر دستگاه 

4 

  زیم  تیوضع

 ارائه خدمت

 خدمات

ی کیالکترون

  در شده

 درگاه

)پرتال( 

 یاصل

ها  دستگاه 

 راستای  در

  بلوغ

ی کاربردپذ

 یر

کاربردپذیری در میز های  سازی قابلیت پیاده )  13امتیاز میانگین شاخص    ،در ارزیابی دوره هفتم 

 ارزیابی شده که مقدار حداقلی است.  درصد 63اجرایی( حدود های خدمت دستگاه 

بخش آغازین پنجره واحد ارائه خدمات الکترونیکی    عنوانبه   ییپرتال )درگاه( اصلی دستگاه اجرا

   .است دارعهده اونقش مهمی را در برقراری ارتباط با متقاضی خدمت و هدایت کلان 

ارزیابی    نیترمهم  برای  پرتال خدمتکارااصل  معیار    ،یی یک  (  Usability)   ی ریکاربردپذبلوغ 

. در  استدرگاه خدمت    از  استفاده   آسانی  درجه  کنندهنیی است که تع  خاصیت کیفی  یکاستقرار    عنوانبه

طراحی صفحات وب در نقش  ی فنی ساختار سایت ارائه خدمت و  های ژگیواستقرار کاربردپذیری علاوه بر  

به یاری طراحان صفحات وب   شناسیکند، علومی همچون روانمَحملی که اطلاعات را به کاربر عرضه می 

خاطر تعلق  ،احساس راحتی، درک صحیح،  ی دستگاهرسانخدمت فاده از سایت  کاربر هنگام استتا    است  آمده

 ISO1926  استانداردهای ارائه خدمت داشته باشد. طبق  فرایندطی مراحل اجرا و  و همراهی نسبت به  

(ISO/IEC 2000)  م  ی یرکاربردپذ کار  عنی  به  به  قابلیت  یادگیری،  قابلیت  فهم،  قابلیت  از  ترکیبی 

   .است در کنار توسعه فناوری سایت ارائه خدمت  جذابیتانداختن و 

 یی ی اجرا هادستگاهی  رسانخدمت ی  هات یساشده در بررسی و تحلیل  ترین مشکلات مشاهده مهم 

 :شوددر زیر ذکر می  عنوان یک عارضه مزمنه ششم و هفتم ب در دوره
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به ارتقای فنی سایت ارائه خدمات توسط افراد   ییی اجراهادستگاه ن  توجه و تمرکز بیشتر مسئولا  -1

 سایت را همواره ارتقا دهند.  فناورانهی هاییتوانابیشترین  کنند ی مکه تلاش  استمعطوف فنی 

( غیر فنی و در بازه تحصیلی و دانشی  رجوعاربابمتقاضیان خدمت )  بیشترعدم توجه به این اصل که   -2

نیازمند راهنمایی و سادگی استفاده از خدمت به شکل الکترونیکی هستند. )شاید به   بعضاً متفاوت و 

ی سازادهیپاهتمام جدی به    ییی اجراهادستگاه ی  هاتیسا  از  درصد  90همین دلیل است که بیش از  

  هفت   رغمبه ی  رسانخدمت در سایت  (  معلول و ....)  خواه تواناولین سطح استاندارد امکان استفاده افراد  

ن سایت بیشتر فنی است تا کاربرمحور بودن و کاربردپذیر ؛ چون نگاه مسئولا اندنکردهدوره ارزیابی  

 کردن سامانه ارائه خدمت(. 

سب متنا  است،  اتفاق افتاده  جیتدربه  ییی اجراهادستگاه توسعه خدمات الکترونیکی دولت در    آنجاکهاز -3

خدمات، کردن  الکترونیکی  اجرای  زمان  نظارت   شرایط  با  مختلف  پیمانکاران  توسط  خدمات  این 

ی زمانی مختلف و با سلایق و بلوغ متفاوت اجرا و الکترونیکی هابازهن مختلف طی  مدیران و مسئولا 

سال اخیر که متناسب    پنجی هم طی  اشدهروزهواحد و ب  دستورالعملهیچ رویه و    متأسفانه.  شده است

از سوی متولیان دولت الکترونیکی در کشور ابلاغ   ، ی شده باشد روزرسانبه رشد فناوری و نیاز کاربران  

و   ییدستگاه اجراهای  (تیساوباستاندارد تارنما )  دستورالعملآخرین مصوبه با موضوع  )  .نشده است

است    شده ی وقت ابلاغ  ز یربرنامه یریت و  از سوی سازمان مد  1393استانی در سال  های  درگاه )پرتال(

  نشده   اجرا  هادستگاه نیز توسط    دستورالعملی مهمی از همان  هابخش  بعضاً و    نداردیی  کاراکه الان  

 ( .و به سلیقه دستگاه تغییر یافته است ناچاربه فنی و شمولیت زمانی   تیکفا  عدم دلیلیا به 

شاخص جدیدی با عنوان ارزیابی میز خدمت به مجموعه در ارزیابی دوره هفتم    توصیه و راهکار:

مشمول را به این مهم معطوف  های  و تا حد زیادی توجه مدیران دستگاه  شد ارزیابی اضافه  های  شاخص

کامل  ی دولتی با رویکرد استقرار  هادستگاه خدماتی  های  بازبینی طراحی درگاه )پرتال(لیکن استمرار    .کرد

د کاربردپذیری  و    راستای ر  استاندارد  دولت  الکترونیکی  خدمات  ارائه  کیفیت  و  سازساده ارتقای  ی 

 در این راستا لازم است:. عادی ضرورت است  رجوعاربابسازی نحوه ارائه خدمات برای یونیفرم 

سیاست   (الف و  یک ذگمتولیان  ابلاغ  و  تهیه  به  نسبت  کشور  در  الکترونیکی  دولت  توسعه  اران 

 . کنندی دولتی با رویکرد استقرار پنجره واحد اقدام هادرگاه استاندارد برای  دستورالعمل

ی هادستگاه متولیان ارائه خدمات الکترونیکی در  ،  بند الف  دستورالعملتا زمان تهیه و ابلاغ    (ب

با حداقل   رجوعاربابی و بازچینی کنند که  بازطراحی  به نحوموجود در درگاه را    (های ماژولاقلام )  ییاجرا 

استفاده از   ازیموردنی شود که تمامی اقلام اطلاعاتی  اصفحهکلیک و از همان صفحه اصلی درگاه وارد  

 اقلامی چون: .ی سلیس و کاربرپسند در دسترس داشته باشدانیب باو  متحدالشکلجا و خدمت را یک

 عنوان خدمت   -

 راهنمای نحوه استفاده از خدمت  - لینک خدمت -

 متانجام خد فرایند -

 شناسنامه خدمت -

 تعرفه ارائه خدمت -

 ی پرتکرار هاپاسخ بخش پرسش و  -

 ی نوین هاوهیشبخش راهنمای آنلاین با ارائه  -
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 بخش شکایات   -

 شده موارد مرتبطی نظرسنجی با اعلان آماری نتایج نظرسنجبخش  -

 بخش پیگیری   -

 اوبخش اطلاعات مسئول پاسخگو و شیوه ارتباط با  -

 نمایش کاربران آنلاین سایت -

نمایش آنلاین متقاضیان در نوبت انجام خدمت به تفکیک مراحل خدمت از درخواست، بررسی   -

 آماری و گرافیک صورتبهو تحویل 

 اصلاح شیوه ارزیابی 

استقرار   خصوص  در  آتی  دوره  ارزیابی  استقرار  هادرگاه در  پایش  و  کاربرمحور  دستگاهی  ی 

. توجه دستگاه به بهبود و ردیگیمی اختصاصی طراحی و مورد سنجه قرار  هاشاخص   ،هاآنکاربردپذیری  

 . شودیم  دیتأکتا ارزیابی دوره آتی  ذکرشدهارتقای درگاه اصلی برابر نکات 

55 

بررسی  

کیفیت ارائه  

خدمات 

منطبق با  

های خوشه

  خدمت 

گانه خدمت    14های  اجرایی منطبق با خوشههای  بررسی کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی دستگاه 

نیز    های دهد وضعیت میانگین رشد کیفیت در خوشهمی   نشان زیست و محیط امور حقوقی و قضایی و 

نیازمند توجه بیشتر متولیان و مدیران ارشد  و    بوده  کمترها  به نسبت رشد در سایر خوشهمنابع طبیعی  

 .شودخدمت میسر  های تا امکان رشد همگن مطابق سایر خوشهاست مرتبط های دستگاه 

راهکار و  کارگروه  : توصیه  مستمر  و  منظم  خوشه  های  تشکیل  هر  و   منظوربهراهبری  پیگیری 

 شود.  می  یابی مشکلات پیشنهادعارضه
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توازن توسعه خوشه های خدمت
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بررسی  

وضعیت  

کیفیت  

خدمات از 

منظر  

اولویت  

سیاستی  

دولت 

 کاربرمحور

 

دستگاه میانگین   الکترونیکی  خدمات  کیفیت  ارائه  اولویت کشور    ییاجراهای  وضعیت  این  ذیل 

ی  ز یربرنامهبا    مأتو  و. ارتقای این سطح نیازمند تلاشی مضاعف  شودی مارزیابی    شکننده  ولیخوب  سیاستی  

ی دستگاهی است. با توجه به  بندرتبهاین بخش در    شدهکسب ی امتیاز  اثربخشنکته دیگر  .  عملیاتی است

ی آتی هایابیارزتلاش دارند رتبه خود را در    طرازهمی  ها دستگاه   خصوصاً  ییی اجراهادستگاه   تماماینکه  

ر رتبه ممکن است به چندین پله سقوط د  بیشترعدم ارتقای کیفیت فنی و کسب امتیاز    ،بهبود بخشند

  رجوع ارباب. ارتقای کیفیت فنی در این اولویت سیاستی با کاهش مراجعات حضوری  شودمنجر  ها  دستگاه 

 دارد.   ینسبت مستقیمیک هدف متعالی در الکترونیکی شدن خدمات  عنوانبه
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بررسی  

وضعیت  

کیفیت  

خدمات از 

  منظر

اولویت  

سیاستی  

دولت 

 شفاف 

 
  ذیل این اولویت سیاستیکشور    ییاجراهای  خدمات الکترونیکی دستگاه وضعیت ارائه کیفیت  میانگین  

نوین  شودی مارزیابی  متوسط   از اهداف  اولویت یکی  کاهش فساد   منظوربهدر جهان    هادولت  تمام. این 

ی  ز یربرنامه با    مأتو  و  نیازمند تلاشی مضاعفاجرایی  های  دستگاه برای  . ارتقای این سطح امتیازی  استاداری  

است استقرار  .  عملیاتی  آتی  ارزیابی  این  100در  اهداف  در    درصدی  مندرج  توضیحات  وفق  اولویت 

ی هادستگاه   خصوصاً  ییی اجرا هادستگاه   تمام. با توجه به اینکه  استی این بخش مورد انتظار  هاشاخص

فنی و کسب امتیاز  عدم ارتقای کیفیت    ، ی آتی بهبود بخشندهایابیارز تلاش دارند رتبه خود را در    طرازهم

 .شودمنجر  دستگاه آن ممکن است به چندین پله سقوط در رتبه برای یک دستگاه در این اولویت  بیشتر
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بررسی  

وضعیت  

کیفیت  

خدمات از 

منظر  

اولویت  

سیاستی  

دولت 

 یکپارچه

 

ذیل این اولویت سیاستی    کشور  ییاجراهای  وضعیت ارائه کیفیت خدمات الکترونیکی دستگاه میانگین  

ارزیابی   دستگاه شودی ممتوسط  کن  باید   ییاجراهای  .  بستر نتلاش  در  دستگاه  مجموعه خدمات  ارائه  د 

 در صورتیدوره ارزیابی آتی بهبود یابد.    گانه این اولویت سیاستی تا چهاری  هاشاخصخدمات فنی ذیل  

جانب   از  تعاملی  سرویس  یک  دریافت  برای  تقاضایی  هنوز    شده  واصلدیگر    ییاجراهای  دستگاه که  و 

( با هماهنگی مرکز ملی  PGSBیا    GSBشرایط ارائه خدمت از بستر مرتبط )  باید  باشد،عملیاتی نشده  

مجموعه درخواست متقاضی فراهم شود.    حسبتبادل اطلاعات مستقر در سازمان فناوری اطلاعات ایران  

تر شد. در دوره ششم صرف اتصال حائز کسب  گیرانه سختاین اولویت به نسبت دوره ششم  های  شاخص

 . استکه در دوره هفتم میزان مبادله و تراکنش ملاک ارزیابی و کسب امتیاز درحالی ،امتیاز بود

همچنین انجام تکالیف ابلاغی از سوی معاونت اقتصادی وزارت امور اقتصاد و دارایی در رابطه با شاخص 

اولویت    G4Bبا موضوع    24 الکترونیکی قرار گیرد. در خصوص  در  که بخش هایی  شده دستگاه خدمات 

تبادل داده از طریق کارپوشه ملی ایرانیان با    دارد،  رجوعاربابی پیگیری مراحل خدمت برای  رساناطلاع

  ییاجراهای  . توجه دستگاه شود  ییاجرا  تیفوربه)پیام ایران(    هماهنگی مرکز ملی کارپوشه ملی ایرانیان

که خاص هر   شودی مجلب  دستگاهی    های گزارشدر    شدهه یتوصراهکارهای کارشناسی    کردنبه عملیاتی  

 . است شدهدستگاه تهیه  
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الکترونیکی،   عالیه دولت  اهداف  روالی  سازاده یپاز  کردن  دخیل    منظور بهاقدامی    یهامجموعه 

در رابطه استفاده از خدمات برخط برای این اولویت  های  شاخصمجموعه  .  استکشور  امور    مردم در اداره

  نفعان (، تعامل با ذی ی)اشتراک اطلاعات الکترونیک  تسهیل در ارائه اطلاعات از سوی دولت به شهروندان

الکترونیک تصمیم ی)مشاوره  فرایندهای  در  مشارکت  و  الکترونیک)تصمیم  گیری (  است.  یگیری  این (  در 

ارزیابی   این دوره  اولویت سیاستی دولت مشارکتی در  بوده است. عملکرد چارچوب  اهمیت  بسیار حائز 

دوره   این  در  وجودارزیابی  اهتمام    با  نیازمند  و  بوده  کماکان حداقلی  مستمر  ارزیابی  دوره  بیشتر  چند 

.  استگانه این اولویت در سطح دستگاه  چهارای  هاجرایی در عملیاتی کردن اهداف شاخصهای  دستگاه 

دستگاهی    هایگزارشدر    شدهه یتوصراهکارهای کارشناسی    کردنبه عملیاتی    ییاجراهای  توجه دستگاه 

 .است  شدهکه خاص هر دستگاه تهیه   شودی مجلب 

10 

  شیوه تعامل 

  گاننمایند

  شدهیمعرف

های دستگاه 

در   ییاجرا 

 فرایندانجام 

 ارزیابی

مرحله دیگر آن  یکی آتی که مقرر است هایابیارزو هماهنگی بهتر در  ترمطلوبتعامل  منظوربه

 :شودی م ، پیشنهاد شودماهه انجام  ششدر مقاطع  1400تا پایان سال 

امکان    منظوربه و    باشندآتی بدون تغییر  ادوار  برای  اجرایی  های  دستگاه   شدهیمعرففعال    گاننمایند -1

در  هاه یتوصانعکاس   ارزیابی  متولیان  برای دستگاه   راستای ی  الکترونیکی  کیفیت خدمات  ها بهبود 

 د. نقرار گیرها مدیریت ارشد دستگاه  تیحما مورد

پیگیری  اجرایی  های  دستگاه   گاننمایند -2 به  گزارشهاه یتوصی  سازاده یپنسبت  در  اجرایی  های ی 

 . کننددر بازه بین دو ارزیابی توسط متولیان مرتبط در دستگاه متبوع خود اقدام  ها  دستگاهاختصاصی  

 فرایندو در    کنندارزیابی دولت الکترونیکی همواره حفظ    گروهتعامل خود را با  ها  دستگاه  گاننمایند -3

دستگاه بابت انجام خدمات در عملکرد  د تا حقی از  ن در دسترس و پیگیر باش ،  ارزیابی فعال، پاسخگو

 . نشودنتایج ارزیابی تضییع انعکاس آن در 

11 

تحلیل 

نظرات پر 

تواتر  

نمایندگان  

های دستگاه 

 اجرایی

اجرایی در قالب های  دستگاه محترم  تواتر زیر از سوی نمایندگان  پرو مشکلات    هامجموعه پیشنهاد

  مانده  عنوان عارضه باقیه مواردی که هنوز بکه    شداحصا  دوره ششم و هفتم  های  ارزیابیدر  نظرسنجی  

 شود: در ذیل درج می  ،به اقدام داردموضوعیت یا هنوز  است

الکترونیکی   -1 خدمات  سطح  ارزیابی  نهاددر  دو  توسط  و    سازمان)  دولت  کشور  استخدامی  اداری 

را    کارصورت موازی با یکدیگر این  ه که ب  پذیردمی   صورت  (دبیرخانه شورای اجرایی فناوری اطلاعات

موجب صرف  ها  متعدد با توجه به کمبود نیروی انسانی در سازمان های  وجود ارزیابی  دهند.می   انجام

از یک مرجع واحد صورت گیردوقت و هزینه   ارزیابی  بود. چنانچه  بهتری حاصل    ،خواهد  نتیجه 

و ارزیابی سازمان    1400خرداد    تادر بازه فروردین    در سال جاری ارزیابی دوره هفتم)  خواهد شد.

 (برگزار شد.  1400اداری و استخدامی در بازه فروردین تا اردیبهشت 

)بههمهای  ارزیابی در دستگاه  -2 متناسب  تراز  و  مثال خوشه سلامت(  نظرعنوان  خدمات ماهیت    از 

 تر است.تر و قابل استنادزیرا در این صورت ارزیابی دقیق شود؛دستگاه لحاظ 

)الگو( که همه اهداف مورد  Best practiceعنوان ه ایجاد یک سامانه توسط متولی ارزیابی ب -3

اجرایی  های عنوان نمونه برای دستگاه ه ارزیابی در آن اعمال و مصداق داشته و بهای انتظار شاخص 

 قابل قیاس باشد. 
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 شاخص() تحلیل تفصیلی -13-3

 ارزیابی های  تحلیل عملکرد به تفکیک شاخص   - 3-14-1

 

 های اجرایی در دوره هفتم ارزیابیدرصد کسب امتیاز به شاخص دستگاه  -13-3نمودار 
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  توسط  لازم  اقدامات   باید  یراهبرد   لیتحل  ک ی  بند  در   مندرج  حاتیتوض  به  توجه   با

  انجام شود. یی اجراهای دستگاه 
 یبخش شدن  یکیالکترون

 خدمت   مراحل از
05 42

شدن  ن یکیالکترون

 دار ه خدمت شناسنام
0 14
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در  زانیم

دسترس بودن 

صفحه ارائه 

 خدمت 

 پرتال

 درصد99از  شتریب ازیامت

5 78

1105 

  لازم  ، اماشود ی م  یابیمناسب ارز  یفنهای  شاخص   هیبه نسبت بق  یکشور  ازیامت  نیانگیم

  رسانخدمت  ی افزارو سخت   یافزار نرم   یهاسامانه  یفن  یبا ارتقا  یی اجراهای  است دستگاه 

  اهتمام(  Uptime)  سرورها  بودن  دسترس  در  یریگه انداز  اریمعدر    زانیم  بهبود  یبرا  خود، 

 . بورزند یشتریب

 99 تا 90 نیب ازیامت

 درصد 
05 41

16 0 درصد 90 از  کمتر ازیامت



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای و پرتال ها پایش کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه

   65صفحه                                                                                                                                                                                                      EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند:  

  

 

شماره  

شاخص 
اولویت  

 سیاستی 

شاخص  

 اصلی 
 شاخص 

سطح  

مورد  

 سنجش 

 گزینه ارزیابی 

  متوسط 

  از ی امت 

  ی ها دستگاه 

  از   یی اجرا 

100 

  متوسط 

  از ی امت 

  ی مل 

  شده ب کس

 شاخص 

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

تعداد  

های  دستگاه 

 کننده اقدام 

 و توصیه   تحلیل 

3

سرعت  

 ی بارگذار

صفحه ارائه 

 خدمت 

خدمت/ 

 پرتال

  ازیامت  درصد نیانگیم

  و  90 از تربزرگ 

 100 یمساو ترکوچک 

5 43

16 

 ی با ارتقا  ی یاجرا هایاست دستگاه  لازم با توجه به پایین بودن امتیاز کل در این شاخص،  

سرورها  راستای در    یفن بارگذار   شیافزا  ی برا  یرسانخدمت  ی بهبود  صفحات    یسرعت 

 .کنند تلاش تیسا

  ازیامت  درصد نیانگیم

  و  80 از تربزرگ 

 90 یمساو ترکوچک 

075 26

  ازیامت  درصد نیانگیم

  و  70 از تربزرگ 

 80 یمساو ترکوچک 

05 59

  ازیدرصد امت نیانگیم

و   60تر از بزرگ 

 70 یتر مساوکوچک 

025 58

  ازیامت  درصد نیانگیم

 60 از ترکوچک 
0 13

4ت یامن 
با  SSL/TLS شیآزما

 Aنمره 
5 46151 

ارز  دیکأتوجه به ت  با  /تالیجید  تیوجود امن  تیدال بر اهم  EGDI  یاب یسازمان ملل در 

های  پرتال  در   ی تیامن  یهایژگیوجود ونیز ضرورت    و   برخط   یهاتیفعال  در  ی بریسا  تیامن
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خدمت/ 

 پرتال

با  SSL/TLS شیآزما

 Bنمره 
05 48

عناخدمت  با  و  پا  تیرسان  نمره  توسط دستگاهکسب  یکشور  نیانگیم  نییبه  های  شده 

بهبود ارائه خدمات با هدف   راستایدر    یفن  یبا ارتقا  ییاجراهای  است دستگاه  لازم  ییاجرا

  استفاده از   ز یو ن  Captcha  یریکارگو به   SSL  ریاطلاعات کاربران نظ  تیاز امن  نانیاطم

با  SSL/TLS شیآزما . کنند  اقداممطابق گزارش تست مرکز ماهر   یتیامنهای روش  ریسا

 Bنمره کمتر از 
0 63

5
 احراز وهیش

 تیهو

 ی کیالکترون

 خدمت 

 از  ت یانجام احراز هو

  اسناد ثبت ای احوال  ثبت

  و سی سرو نوع تناسب به

  ای پست  یهاسامانه زین

 یت یچندعامل ا ی شاهکار

5 64

1104 

اهتوجه    با شخص  تیمبه  اطلاعات  از  متقاض  یمحافظت  الکترون  یکاربران    یکیخدمات 

ها  است دستگاه  لازم،  تالیجی د  شناسه  ای  ت یهو  احراز   ی برا  یبانیوجود پشت  ز ین  و  دستگاه

ش بهبود  هو  ی فعل  یهاوه یبا  کاربران    ت یاحراز  به  خدمات  در    ی قیمصاد  مطابقارائه  که 

 . کنند ماقدا  است  شدهشناسنامه شاخص درج 
 

  با ت یانجام احراز هو

 فیتعر روش  ک ی حداقل

 شده

05 1

  ت یانجام احراز هو

 یکیالکترون ریصورت غهب
0 57 
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6 

  ی ریکارگبه

  تالیجید ی امضا

  ارائه ندیفرا در

 خدمات

 دستگاه 

 است  شده یاتیعمل

5 21%

134 دستگاه   از   خدمت  ک ی  حداقل  سطح  در  تالیجید   یامضا  یریکارگبه  یابیارز  دوره  ن یدر ا  

  ی ریکارگبهبابت  را ی عملکرد  یحداقل  یآمادگ یی اجراهای متأسفانه دستگاه که  شد  شیپا

درخواست و    ندیفرا  لیو تسه  ع یتسر  یارائه خدمات در راستا  ندیدر فرا  تالیجید  یامضا

  یاهتلاش مجدانها  دستگاه   یآت  یابیارز  تا  استلازم  اند و  داشته  یخدمت به متقاض  لیتحو

الکترون  تمام  ی برا  ندیفرا  نیا  یساز ادهیپ  راستایدر   دستگاهیکیخدمات  امکان  با    شده 

 .کننداقدام  تالیجید ی از امضا یریکارگبه

128 0 ی اتیعمل ریغ

7

 کاهش یابیارز

  مراجعات زانیم

 بابت ی حضور

  خدمات افتیدر

شده  یکیالکترون

 توسط دستگاه 

 دستگاه 

  گزارش ارسال و هیته

 دستگاه توسط  مستدل

5 40

164 
و    توسعه  ششم  برنامه  قانون  68  و  67هدف شاخص وفق مواد    مصرح  فیتکلتوجه به    با

دستگاهبه تلاش  الکترون  ییاجراهای  رغم  خدمات  یکیدر  مستندات   ،کردن  متأسفانه 

دستگاه    98  توسط  یدرصد در کاهش مراجعات حضور  12/ 5مستدل دال بر حداقل کاهش  

ارز  166از   ارائه شد که لازم است    اینشده    ارائهدوره هفتم    یابیدستگاه مشمول  ناقص 

ها نسبت  روش  ر یسا  ا یاست  شده    یی که در شناسنامه شاخص راهنما  ییهابا روش ها  دستگاه 

احصا پا  یحضور  انمراجع  زانیم  تیوضع  یبه  آن  شیو  اقدام  درصد کاهش  و کنند  ها 

 ارائه دهند.  یآت یابیگزارش آن را تا ارز

 

 
 

 0 عدم ارسال گزارش 
98



ت  
سهول

استفاده  

از 

ت
خدما

 

 871141 5 یی گراشواکن تیقابل پرتال
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8

  ت یقابل

 ییگراشواکن

صفحه درگاه  

 ارائه خدمت

کامل  یسازه ادیعدم پ

 یی گراشواکن
0 21

  ییاجراهای  دستگاه  اکثر  یرسانخدمت های  پرتال  یرو  ییگراواکنش  تیابلق   یساز  ادهیپ

 ی هابا مرورگرها و نسخه  شود که  یطراح  یبه نحو  تیقابل  نیاعمال شده است. لازم است ا

  باشد.   سازگارمختلف    یزهایهمراه و سا   یهایگوش  و  انهیرا  انواع   یرو  شدهمختلف نصب 

 همواره مدنظر باشد. باید  زینها دستگاه دیخدمات جد  تمام یبرا یی گراواکنش تیقابل

9
ارائه خدمات از  

  ی سکو قیطر

 همراه  دولت

 دستگاه 

  قی ارائه خدمات از طر

  و  همراه دولت ی سکو

 آن یهاتیقابل

5 22

139 

برنامه تلفن    ک یوجود    کشورها،   یکیالکترون  دولت   ی ابیارز  در   ملل  سازمان  ه یتوص  اساس   بر

الکترون  یبرا  ی مل  جامع همراه   دولت  ب  یک یارائه خدمات  شهروندان    کپارچه ی صورت  ه به 

  یکیالکترون خدمات به یدسترس هستند ملزم ییاجرا یهادستگاه  تمام. استشده  هیتوص

ارائه دهند   یسکو  قیاز طر  ( صرفاًهوشمند)   همراه  تلفن  قیطر  ازرا    خود دولت همراه 

(https://mob.gov.ir  .)نیا  یسازه ادیپ  در  ییاجراهای  دستگاه   عملکرد  متأسفانه  

در رابطه با    . خصوصاً ورزند  اهتمام  مهم   ن یا  تحقق  در   است   لازم   که  بوده   ی حداقل  موضوع 

  و  یاجتماع  تیحما  بهداشت،  ست،یزط یمح  اشتغال،  آموزش،  یهاحوزه  درارائه خدمات  

 . عدالت

 ارائه  ایعدم امکان ارائه 

 یل ی موبا برنامه قیطر  از

 مجزا 

0 123 

10 
  ت یقابل

  درگاه یبانیپشت
 پرتال

تمام خدمات در   یمعرف 

حال ارائه توسط دستگاه 

 یفارس  از   ریغ یبه زبان

5 43151  پرتال یا میز  بخش ارائه زبان دوم  دستگاه مشمول ارزیابی این دوره،    166دستگاه از    73بیش از

و لازم است معادل میز خدمت   اندکردهی اشاره  یبه بیان کلیاتی از معرفی دستگاه اجرا  صرفاً  راخدمت  

https://mob.gov.ir/
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 چند از یاصل

 زبان

دستگاه   ی کل یمعرف 

بدون ارائه   ییاجرا

 خدمات  درباره حاتیتوض

025 73

 ترجیحاً دوم ) زبان  خدمات به  عناوین کلی  و    یسازادهیپدر بخش فارسی برای بخش زبان دوم هم  

 معرفی شود.نیز زبان انگلیسی( 

38 0 بخش زبان دوم  نبود

11

وجود  

 ی هاقابلبت 

خاص 

  ی ریکاربردپذ

 پرتال

 پرتال

به  یسازی شخص تیقابل

 موارد  ر یهمراه سا

5 30

16 
  پرتال   در  ر یز  یهاتیقابل  یسازاده یپ  ،EGDI  یابیسازمان ملل در ارز  دیجد  فیطبق تعر

 : است انتظار  مورد ی کیالکترون خدمت دهندهارائه  ییاجرا  دستگاه هر  یخدمات

از احراز    پسسط هر فرد  تو  یمتقاض  یهاو اصلاح داده   یسازی شخصامکان    کردنفراهم    -

 ت یهو

  یکنندگان، وجود اطلاعات داده مکاندیآمار بازد  شینماجو،  وموتور جست   تیقابلوجود  -

GIS ،کاربر  یپیآدرس آ شینما 

  کسب   حائز  وبوده    یحداقل   اریبس   یساز  یشخص  تی قابل  جادیخصوصا در اها  دستگاه   عملکرد

  جهت   در  ییاجراهای  دستگاه  یآت  دوره  یابیارز  تا  است  لازم  که  اند  نشده  کامل  ازیامت

 .ورزند یجد  اهتمام هاتی قابل نیا  یسازادهیپ

جو، آمار  وموتور جست 

  وجود دکنندگان،یبازد

  آدرس ،یمکان  داده

 کاربر  یپیآ

05 84 

72 0 هات یقابل نبود

12
  استفاده ت یقابل

 خدمات از
 پرتال

کامل   یسازهادیپ

 ک ی  سطح / ستیلک چ
5 31

15  کودکان  به   که   نیآنلا  ی هاابزار  ز ین  و خواه  ن توا  افراد   توسط  خدمات   از   استفاده  تیقابل  وجود  

  ییهایژگی وجود و  نیو همچن کنند  شرکت یلیتحص  مقاطع  همه  در   کندی م  کمک   معلول 

مورد انتظار است.    یاقدامات حداقل  نهیزمساندازه، نوع و رنگ قلم و رنگ پ  میتنظ  یبرا

  یعملکرد مطلوبها  دستگاه  بیشتر  وبوده    ی شاخص حداقل  ن یدر ا  یکشور  ازیامت  نیانگیم
 از  ی بخش یسازادهیپ

 ستیلک چ
05 92 
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  یسازاده یعدم پ خواهتوان

 ستیلک چ
0 65

 ت هر دستگاه نسب  یاند. لازم است بخش فنشاخص نداشته  نیاستاندارد ا  یدر تحقق حداقل 

پ ارز  WCAG 2استاندارد    ک یسطح    یسازادهیبه  از    یبعد  یابیتا  استفاده  کند.  اقدام 

 ی آت  دوره   ی برا.  شودی م  هیتوص  ی کیتکن  یهامشاهده ضعف  یبرا  معتبر  ی ابیارزهای  تیسا

 .ردیگی قرار م یابیارز  اری( استاندارد، معAA) دو  سطح  یابیارز

13

 زیوجود م

 متمرکز خدمت

  یدسترس ی برا

  یتمام به

 دستگاه  خدمات

 پرتال

 در  خدمت  ز یوجود م

 و  درگاه  یاصل صفحه

 به یدسترس  نک یل وجود

%63 10 دستگاه خدمات  یتمام

1102 توص  دستگاه  خدمت   زی م  در  یری کاربردپذ  تیقابل  یسازادهیپ در  های  هیمطابق  مندرج 

آن در دوره هفتم    یابیبوده و ارز  دیشاخص جد  نی ا  نکهیشناسنامه شاخص و با توجه به ا

  ی ابیتا ارز  کنندتلاش    ماندهیباق   ییدستگاه اجرا  60. تعداد  استمطلوب بوده    ،آغاز شده

  ی عدم درج تمام . کنند یسازه ادیپشاخص را  ن یمورد انتظار وفق ا تیقابل یآت

  ی دسترس یهانک یل

 صورت متمرکز به

0 60

14

 ییراهنما

  تالیجید

 ی برا کاربران

 از استفاه 

 خدمت 

 خدمت 

  HTML ی وجود راهنما

 یهابا استفاده از قالب 

 ایمدیمالت
5 40%

155 
  خدمت  پرتال  از استفاده وه یش  یبرا کاربرپسند یی راهنما ایوجود آموزش : UN هیتوص

پ  با به  ارتقا  یفناور  شرفتیتوجه  راهنما  ی افزارهانرم   یو  ارائه  کاربران،  نزد    یمرورگر 

  شن یمی و ان  ی ری، تصو  ی صوت  لی از متن، فا  یقیتلف  استفاده  رینظ  ن ینوهای  وه یبا ش  تالیجید

 ی آت  یابی هنگام ارز  تلاش کنند  باید  ییاجراهای  دستگاه   تمامو    استو فلوچارت متعارف  

بهبود بخشند.  وهی ش  نیا را  اها  دستگاه   بیشترعملکرد    ارائه  ارز  نیدر    یحداقل  ی ابیدوره 

 . است

  HTML ی وجود راهنما

 ساده )فقط متن( 
025 38



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای و پرتال ها پایش کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه

   71صفحه                                                                                                                                                                                                      EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند:  

  

 

شماره  

شاخص 
اولویت  

 سیاستی 

شاخص  

 اصلی 
 شاخص 

سطح  

مورد  

 سنجش 

 گزینه ارزیابی 

  متوسط 

  از ی امت 

  ی ها دستگاه 

  از   یی اجرا 

100 

  متوسط 

  از ی امت 

  ی مل 

  شده ب کس

 شاخص 

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

تعداد  

های  دستگاه 

 کننده اقدام 

 و توصیه   تحلیل 

ارائه   ا یراهنما  نبود

راهنما در قالب دانلود  

مثل  ک یاستات یهالیفا

Pdf 

0 69

15
پاسخ به  

سؤالات پرتکرار  

(FAQ) 

 خدمت 

وجود سؤالات پرتکرار  

سؤال و    5)حداقل 

هر خدمت  یپاسخ( برا

  یعیدستگاه )تجم  یاصل

 خدمت هر ک یتفک به ای

 ( خدمت ز یم در

5 46%

161 

هر    یسؤال و پاسخ( برا  5سؤالات پرتکرار )با حداقل    جادیدر ا  ییاجرا  دستگاه  61  عملکرد

نسبت به دوره    (خدمت  زیم  در   خدمت  هر  ک یتفک  به   ای  یعیدستگاه )تجم  ی خدمت اصل

  حاً یبخش را ترج  نیتلاش کنند ا  دیبا  ییاجراهای  دستگاه   ریسا  است.ششم مطلوب بوده  

تفک خوشه خدمت  ک یبه  طرف   جادیا  هر  از  متداول    یروزرسانه ب  یکند.  سؤالات  مستمر 

 . ردیقرار گها  مدنظر دستگاه بایدکنندگان متناسب بازخوردها از مراجعه

وجود سؤالات پرتکرار  

سؤال و   10)حداقل 

مجموعه  یپاسخ( برا

 خدمات دستگاه 

025 54

وجود کمتر از   ای نبود

 سؤال  10
0 47
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  واحد تیف یک

  و ییپاسخگو

  از یبانیپشت

 خدمت 

پرتال 

 خدمت 

 یبانیپشت  تیوجود قابل

  و بلادرنگ  و  برخط

 مناسب  بازخورد

5 31

1





025 



0

19 

  نیداده حخ مشکل ر  یو بررس  مشکلات  به  ییپاسخگوامکان   منظوربه  یکردن ابزار  فراهم

ارائه خدمت برتر    یهای ژگیو  از   شود ی م  اعلام کاربر    ی از سو  کهارائه خدمت    ندیفرا  ی اجرا

  کاربر  بهتر  دهندهی اری  تواندیکمک م   ز یم  ایچت    نیمثل آنلا  یی. ابزارهااست  یکیالکترون

  ی سازهادیپ  اچت زنده ر   تیدستگاه قابل   19تعداد    متأسفانهاستفاده از خدمت باشد.    نیح

 .دهند  انجام  را لازم اتاقدامهم  ها دستگاه ریسا  یآت یابیارز تا است  لازم که اندهکرد

 یبانیپشت  تیوجود قابل

 ل،یمیا  تلفن، طرق  از

 ستمی س ، یکیالکترون فرم

  بازخود  و نگ یکتیت

  بر منطبق مناسب

  در  مندرج یهازمان

 شاخص  شناسنامه

124 

19 اطلاعات  نبود

17
 ی هاکانال 

و   یرسانعاطلا
 خدمت 

  از  ی کیاستفاده از 

  یمل کارپوشه یهاروش 

 یر یرهگ  کد ای انیرانیا

 متمرکز 

10 29135

اجرایی های  ت توسط دستگاهاخدم   انپیشرفته به کاربر  یرساناطلاع  یهاروشبا توجه به نوع خدمت،  

د رهگیری  یا حداقل ک   کارپوشه ملی ایرانیان،  ذرگاه ملی خدمات دولتاز طریق گ  ییهاروشبا اولویت  

اقدام  یبه نحو بایداجرایی های دستگاههمچنین  قرار گیرد. ها در دستور کاری دستگاه باید متمرکز

 از طریق کارپوشه ملی ایرانیان در اولویت قرار گیرد. یرسان اطلاعد که فلوی ترافیک تبادل داده نکن
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  از  ی کیاستفاده از 

 یر یرهگ کد یهاروش 

 ستم یس متمرکز، ریغ

  ستمیس نگ،یکتیت

 با ارتباط تیریمد

 ( CRM) انیمشتر

025 44

83 0 امک یتلفن، پ
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ف )وزن اولو
ت شفا

دول
ی
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20
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شفاف
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ارائه
 

ت 
خدم

 

  تیوجود قابل

نظر    گرفتن

کاربران هنگام  

 خدمت لیتحو

 خدمت 

 تیف یسنجش کامل از ک

 تی رضا و  خدمت  ارائه

ه بعد از  بلافاصل کاربران

خدمت و انتشار   لیتحو

کلان بلافاصله پس   جینتا

 نظر  گرفتناز 

30 26

122 

سنجش   یروش برا   نیبهتر  ،خدمت کاربرمحور  ک ی   در  و  شفاف  دولت  تحقق  یراستا  در

.  استخدمت    ارائهبلافاصله بعد از    نظر  گرفتن  کاربران،  تیرضا  و  خدمت  ارائه  تیفیکامل ک

و    تحلیلصورت خودکار  نظرات احصاشده به  مجموع  ،یفرم نظرسنجپس از ثبت نظر در  

داده شود.    شیتمام سؤالات نما  ی برا  یو درصد   یاله ی صورت نمودار مو به   شودمیمحاسبه  

از    ینظرسنج  جینتا  شود یم  هیتوص ه  گرفتنبلافاصله پس  بدون  و  و    دخلگونه  چینظر 

متأسفانه    شینماتصرف   پ  ییاجراهای  ستگاهد  بیشترداده شود.  ا  یسازاده یدر    نیکامل 

 .دنورز  اهتمام نهیزم نیا  در دیبا یآت یابیکه تا ارز ندانداشته  یعملکرد مطلوب، تیقابل
ارائه  تیفیسنجش ک

  کاربران تیخدمت و رضا

  یهانامهش پرس  قالب در

025 82



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای و پرتال ها پایش کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه

   74صفحه                                                                                                                                                                                                      EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند:  

  

 

شماره  

شاخص 
اولویت  

 سیاستی 

شاخص  

 اصلی 
 شاخص 

سطح  

مورد  

 سنجش 

 گزینه ارزیابی 

  متوسط 

  از ی امت 

  ی ها دستگاه 

  از   یی اجرا 

100 

  متوسط 

  از ی امت 

  ی مل 

  شده ب کس

 شاخص 

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

تعداد  

های  دستگاه 

 کننده اقدام 

 و توصیه   تحلیل 

  ی صورت ادواره و ب یآمار

 بدون التزام کاربر 

روال سنجش از  نبود

 تیخدمت و رضا تیفیک

 کاربران 

0 58

19

  یوجود اطلاعات

در رابطه با  

انتشار آمار ارائه 

 خدمات دستگاه 

 پرتال

  از ی کیارائه آمار الکترون

  درخواست،  بخش سه هر

  ارائه لی تحو و دیتول

 خدمت 

25 30

135

  یکیالکترون  دیتول  خدمت،  یک یالکتروندرخواست  »   مرحله   سه   از   یکیالکترون  خدمت   ک ی

  یابیارز  شاخص،   نیا  از  هدف.  است  شده  لیتشک  خدمت«  یکیالکترون  لی تحو  و  خدمت

  خدمت   ارائه   گانهسه   مراحل  از   ک ی  هر  در  مجزا   صورت ه ب  لیتکم  نرخ  ا ی  آمار  انتشار   نحوه

شاخص در    ن یا  آمار   ارائه  یسازاده یدر پ  یی اجراهای  است. دستگاه  ی کیالکترون  صورتهب

و تحقق هدف    ی فعل  یرساناطلاع  وه یش  یارتقاداشته که لازم است    یپرتال عملکرد حداقل 

 .ردیگ  قرار مدنظر یآت یاب یشاخص تا ارز نیا

از   ی کیارائه آمار الکترون

بخش درخواست  دوهر 

 ارائه خدمت   دیو تول

05 16

  از ی کیارائه آمار الکترون

 ارائه درخواست بخش

 خدمت 

025 22

89 0 عدم ارائه آمار 
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ی
 

وجود اطلاعات 

در رابطه با  

  و های استراتژ

 ی هااست یس

 در دستگاه 

 دولت حوزه

 ی کیالکترون

 دستگاه 

 در  و  یبارگذار ه،یته

  گذاشتن دسترس 

  و های استراتژ 

  در دستگاه  یهااستیس

 یکیالکترون دولت حوزه 

15 22

134 

استراتژ الکترون د  یسازه ادیپ  حوزه   در   دستگاه  ی وجود    / برخط  تالیجید  دولت  / یکیولت 

 ج ینتا  و  یعموم های  د یخر  یهاه یاطلاع  بودن  دسترس  در  خصوص  در   دستگاه  استیس

آنلابه  مناقصات ارزمد  نیصورت  الکترون  یالمللنیبهای  یاب ینظر  دولت  است.    یک ی حوزه 

  ضمن   شودیم  هیتوص  کهاند  نداشته  یمطلوب  یرسانبخش اطلاع   نیدستگاه در ا  119  تعداد

 .شود یساز اده یپ یآت یابیارز تا انتظار  مورد یهاتیقابل شاخص،  شناسنامه قیدق  مطالعه

در دسترس گذاشتن 

  و های از استراتژ یبخش

  در دستگاه  یهااستیس

 یکیالکترون دولت حوزه 

025 9 

 119 0 یبارگذار  و  هیعدم ته

21 

وجود اطلاعات 

روز در هب

خصوص ساختار  

و   یسازمان 

 پاسخگو رانیمد

پرتال 

 دستگاه 

مورد   دو درج هر 

و    ی)ساختار سازمان

پاسخگو    رانینگاشت مد

با نام، عکس، تلفن،  

  زان یو م لیمیا

 (لاتیتحص

20 39131 

ب اطلاعات  سازمانهوجود  ساختار  خصوص  در    تا  ارشد   از )اعم    ران یمد  یمعرف و    ی روز 

وخدمت  ارائه  مسئولان از   بیشتر است.    ییاجرادستگاه    تیشفاف   زانیم  یهای ژگی( 

ا  یی اجراهای  ستگاه د حداقل  نیدر  عملکرد  داشته   یشاخص  ناقص  ضمناًنداو  به    .  توجه 

 . شودی م هیتوص ز یمستمر اطلاعات مندرج ن ی روزرسانهب
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025 128

3 0 عدم درج موارد 

22

وجود اطلاعات 

روز  ه و صفحات ب

در پرتال 

 دستگاه 

 پرتال

کردن  روز بودن و کار هب

 صفحات و  هانک یهمه ل

 تیسا

10 83

1135

  یهاسرفصل  یرو  یمصداق   مشاهده  و  ک یاتومات  یابزارها   از  یبیترک  تست  روش  اساس  بر

. انتظار  شد  شیپاشاخص    نی در اها  عملکرد دستگاه   ، یکیالکترون  دولت  خدمات   با  مرتبط

 .دنکنمشکلات مرتبط را برطرف  ماندهی باق دستگاه  27 یآت  یابیتا ارز رود می

بودن و کار  نروز هب

 هانک یاز ل  ینکردن برخ

 نبودن  دسترس   در ای

 تی سا صفحات یبرخ

0 27
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استفاده از  

  یکارپوشه مل

 امی)پ انیرانیا

 ( رانیا

دستگاه/  

 خدمت 

X>1000 

3014

120   یند  اقابلیت امکان پیگیری خدمت در هر مرحله از فر  کردناز اهداف مورد انتظار این شاخص فراهم

کارپوشه ملی ایرانیان )پیام  نیست( از طریق    G2Gیا    یرساناطلاعبرای خدماتی که مصداق دارد )

. در این راستا لازم است ابتدا دستگاه عضو کارپوشه ملی ایرانیان شود و سپس فراخوانی است  ایران(

ها روی کارپوشه ملی ایرانیان را ها و ارسال خودکار اعلاندر تمام سامانه sendletter سیسرووب

ابی بر مبنای  با توجه به اینکه معیار ارزیدر این دوره  ها  . عملکرد دستگاهکندو تبادل داده    یسازادهیپ

می پایش  انتظار    ،شودتراکنش  و  است  نبوده  شاخص   رودیم مطلوب  این  اهداف  آتی  ارزیابی  تا 

با بخش عملیاتی مرکز ملی کارپوشه  اجرایی  های  راهنمایی و پشتیبانی دستگاه  برای.  شود  یسازادهیپ

ایران  اطلاعات  فناوری  سازمان  الکترونیکی  دولت  معاونت  در  مستقر  ایرانیان(  )پیام  ایرانیان  ملی 

 .کنیدهماهنگ 

500<x<1000 057

عدم اتصال به کارپوشه 

 X<500  ای انیرانیا  یمل
0 135

24
اتصال به درگاه  

کشور  ی مجوزها

(G4B) 

 دستگاه 

x=1 

2058%

148 
  کشور  وکارکسب  محیط  پایش  ملی   مرکز  از  شاخص  نیا  عملکرد  گزارش  نکهیا  به  توجه  با

  یکل  عملکرد  شود، ی م  واصل  ییدارا  و   یاقتصاد  امور  وزارت  یاقتصاد  معاونت   در  مستقر

  از  یاه عمد  بخش  که  اندهگرفت  0.5  ازیامت دستگاه  90  تعداد.  ستین  بخش  تیرضا شاخص

  شاخص   اهداف  است  بهتر  یتآ   یابیارز  تا  رسد  یم  نظره ب.  هستند  مصداق  عدم   مشمول  هانآ

  یی اجراهای  دستگاه  تمام   مشمول  آن  ت یجامع  تا  دو ش  ترهنیبه  مزبور  معاونت   یهماهنگ  با

 . شود

06<x<1 0590

x<06 024
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 سیاستی 

شاخص  

 اصلی 
 شاخص 

سطح  

مورد  

 سنجش 

 گزینه ارزیابی 

  متوسط 

  از ی امت 

  ی ها دستگاه 

  از   یی اجرا 

100 

  متوسط 

  از ی امت 

  ی مل 

  شده ب کس

 شاخص 

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

تعداد  

های  دستگاه 

 کننده اقدام 

 و توصیه   تحلیل 

25

ت الکترون
ارائه خدما

ی
ی ک

کپارچه
 

  ی هاسیسروبو

شده  تافیدر

توسط دستگاه  

در بستر مرکز  

تبادل   یمل

اطلاعات  

(GSB & 

PGSB) 

 دستگاه 

 6.0تر از بزرگ  xعدد 

25 34%

134 

  یلازم برا  یهارساخت یز  دیبا  ،قانون برنامه ششم  67بند ث ماده    2تبصره    فیبر اساس تکل

  ی مل  مرکز  قیطر از اطلاعات یمل  شبکه  بستر  در ییاجرا  یهادستگاه   نیب  یاطلاعات  بادلت

  و  اتصال   یبررس   ،26  و  25  یهاشاخص   شیاز پا  هدف.  شود( فراهم  NIX)   اطلاعات  تبادل

  ک یالکترون  دولت   خدمات   گذرگاه  ل یذ  ی دستگاه  نیب  متبادله   یهاتراکنش  زانیم  ی ابیارز

(GSB & PGSB.است ) 

اطلاعات    ی سازمان فناور  یکی تبادل اطلاعات مستقر در معاونت دولت الکترون  یمل  مرکز

اهماهنگ   رانیا   زانیم  مزبور،  مرکز  گزارش  اساس   براست.    سی سرو  تبادل  نیکننده 

  ومحاسبه    یعملکرد  ازیامت  یتخصص   ابیاستعلام و توسط ارزها  دستگاه  تمام  یهاتراکنش

 . شودی م درج 

و    ییراهنما  یبرادارد.    یبه اهتمام جد  ازین  که  بوده   یحداقلها  دستگاه  مجموع   عملکرد

 . کنندتبادل اطلاعات هماهنگ  یتوانند با مرکز ملی مها دستگاه  ندگانینما یبانیپشت

05 43 6.0و  3.0 نیب xعدد 

85 0 3.0تر از  کوچک  xعدد 

26

  ی هاسیسروبو

شده توسط  هارائ

دستگاه در 

  یبستر مرکز مل

تبادل اطلاعات 

(GSB & 

PGSB) 

 دستگاه 

 6.0تر از بزرگ  xعدد 

25 30%

126 

05 44 6.0و  3.0 نیب xعدد 

92 0 3.0تر از  کوچک  xعدد 
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27

ت مشارکت
دول

  ی
)وزن اولو
ی

 ت
20

 ) 

ت الکترون
اطلاعا

کی
 ی

وجود  

 ی هامجموعه

باز و  ی هاداده

 ی کاربرد

 دستگاه 

 10حداقل   یبارگذار

  درج با تاستید

  در مربوطه یهانک یل

 سامانه

20 46%

156 
وجود    ،باز  داده  / یکیاطلاعات الکترون  ، باز  داده  پرتال  ک یوجود  ،  EGDI  یابیارز  دیکأت  حسب

   است.مدنظر  یباز رقابت یهاداده 

  ی باز و کاربرد  یهاداده   یهاکاتالوگ و مجموعه   یسامانه مل  یبر مبناشاخص    نیاتست  

data.gov.ir شودی انجام م. 

  حسب   ییاجرا  دستگاه  توسط   سال  در(  تاستی)د  یاطلاعات  مجموعه  10  حداقل   یبارگذار

  و   باز   یهاداده   مجموعه   و   کاتالوگ   ی مل  سامانه   در   شاخص   شناسنامه  در   مندرج   فیتعر

است.    نی ا  یعملکرد  اهداف  از  کشور  یکاربرد   دوره   نیا  درها  دستگاه   عملکردشاخص 

نظر  مد  هاست   تاید  یبارگزار  شیافزا  یآت  یابیارز  تا  شودی م  شنهادیپ  و   است  بوده  یحداقل

   .ردیقرار گ

 10کمتر از  یبارگذار

  درج با تاستید

  در مربوطه یهانک یل

 سامانه

05 44

 یعدم اتصال و بارگذار 

 تاستید
0 62

28 

 کردنفراهم 

آزاد  یدسترس

 به اطلاعات

 دستگاه 

x=1 

2066%

172 
  یابیارز  ار یاستقرار مع  یشهروندان در راستا  یآزاد به اطلاعات برا  یفراهم کردن دسترس 

EGDI   مهم،   نی ا  ی راستا  در .  شودیم   شیپا  باز   داده  یمل  پرتال   وجود   عنوان   با  ملل  سازمان  

 شده است.  جاد یا iranfoia.irآزاد به اطلاعات به آدرس  ینتشار و دسترسا  یمل سامانه

.  است  بوده  ریز  آدرس  از   گزارش  افتی در  شاخص،  نیا  یازدهیامت  نحوه

https://iranfoia.ir/web/guest/orgsresponsereport   ها دستگاه   عملکرد

   .است شتریب اهتمام   به از ین ، ولیبوده مناسب شاخص نیا  در

04<x<1 0570

x<04 020

https://iranfoia.ir/web/guest/orgsresponsereport
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29 

مشاوره الکترون
ک ی

  ی برا یروال ی

مشاوره 

  با  یکیالکترون

  انیمتقاض

 خدمت 

دستگاه/  

 پرتال

مشاوره   یبرا یروالوجود 

  آمار  انتشار و  یکیالکترون

 درگاه در آن جینتا

30 41%

118 
برخط در    حاًیو ترج  یکیصورت الکترونمشاوره به  ارائهوجود    یشاخص بررس  نیهدف از ا

عموم مح  به  مرتبط   خصوصاً  ی مسائل  اشتغال،  حماستیزطی آموزش،  بهداشت،    ت ی، 

و   نیبهبود استفاده از خدمات آنلا  منظوربهوکارها  ب و عدالت به شهروندان و کس  یاجتماع

  ی کیمشاوره الکترون  ی برا  ی وجود روال»  شاخص  نی ا  ی ابیارز  ار یمعهاست.  ن آ  تیرضا  شیافزا

  عملکرد   شاخص،  فیتعر  به  توجه  بااست.    دستگاه«  یاصل  پرتالآن در    جیو انتشار آمار نتا

  در  نیاست. همچن  یجد  تلاش  ازمندین  که  شده  یابیارز  یحداقل   دوره  نیا  درها  دستگاه 

مورد قبول قرار گرفت.   یکیمشاوره الکترونارائه    در  یسازاده یپ  وهیهر ش  یابیدوره ارز  نیا

دستگاه  یاریبس ساز  تلفن  ینظرسنج  یهاستمیها  بازرس  ی هاو  بخش  با  و    ی مرتبط 

الکترون  وهیرا مصداق ش  اتیبه شکا  ییپاسخگو اغماض    یمعرف   یکیمشاوره  با  کردند که 

 .خواهد بود زتر یو متما  تررانهیگشاخص سخت  اریمع یآت یابیدر ارز کن یل ،قبول شد

وجود روال و عدم   صرفاً

 جی انتشار عملکرد و نتا
05 96

48 0 عملکرد  ایروال  نبود

30

صم
ت

م ی
یگ

ر
 ی 

الکترون
کی

 ی 

وجود  

  ی برا ی سازوکار

 ی ریگم یتصم

 ی کیالکترون

دستگاه/  

 پرتال

 ک ی  حداقل  یسازادهیپ

  یریگم یتصم ی برا مورد 

مرتبط با  یکیالکترون

)اجرا   ی خدمات شهروند

 (پرتال  در جیو انتشار نتا

30 23
138 

تصم شاخص  از  در    لیدخ  زانیم  ی ابیارز  ،یکیالکترون   یریگم یهدف  کاربران  کردن 

است.   ارائه  حال در  یکیالکترون خدمات  نحوه و دستگاه  به مربوط یری گم یتصم یهاندیفرا

مرتبط با   ی کیالکترون  یریگمیتصم  یمورد برا  ک ی حداقل   یسازادهیپ ی ابیدوره ارز  نیدر ا

شهروند نتا  یخدمات  انتشار  و  مبنا  جی )اجرا  پرتال(  عملکرد    یابیارز  یدر  است.  بوده 

و دقت    تیجد  ازمندیشده که ن  یابیارز  یگزارش واصله حداقل  یبر مبنا  ییاجراهای  دستگاه 

124 0 عدم اقدام دستگاه  است.  یدوره آت  یابیتا ارز یسازاده یپ وهی در ش شتریب
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 نقشه راه بهبود و ماتریس مسئولیت -14-3

 بهبود و ماتریس مسئولیت  هنقشه را -7-3جدول 
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1 

عملیاتی نظام  های نامهتفاهمبازبینی و تجدید ضرورت 

با   کشور با سازمان اداری و استخدامی ها اداری دستگاه 

 رویکرد: 
امکان الکترونیکی   که واقعاًانتخاب شوند خدماتی  -1

 . شدن دارند

که توجیه اقتصادی برای انتخاب شوند خدماتی  -2

 الکترونیکی شدن دارند.

ارائه بیشتر بر الکترونیکی شدن خدمات  اولویت  -3

  متمرکز شود.خدمت به کاربر انتهایی یعنی مردم 

  G2Bو  G2C به خدمات)معیار ارزیابی و اولویت 

  G2E و G2Gباشد و نگاه به خدمات  معطوف 

 (.نه هدف ،وان توانمندساز باشدعنهب

،  ن خدماتبندی اجرای الکترونیکی شددر زمان -4

 مخاطب در اولویت قرار گیرند. خدمات پر

     بالا 

2 

 :ضرورت بازبینی شیوه ارزیابی

 خدمات بجای زیر خدمات  سطحبه  ارزیابی تمرکز  -1

اولویت الکترونیکی  کیفیت و تمرکز روی ارزیابی  -2

های خدمات پر مخاطب در ذیل اولویت شدن

،  مین اجتماعیأت، ، آموزشلامتس سازمان ملل )

زیست و حفاظت از محیط ، تخدامیکار و امور اس

 (امنیت اجتماعی

 G2B و G2C تمرکز روی ارزیابی خدمات -3

دستگاهی و کیفیت  های تمرکز روی ارزیابی پرتال  -4

 هاخدمات در آن ارائه

     بالا 

3 

های پرتال طراحی و ابلاغ استاندارد  روزرسانیهب

استقرار   درویکر دولتی با های رسانی دستگاه خدمت 

 ( Usability) کاربردپذیری 

     بالا 
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4 

  سازی پیادهرسانی مرجع با اندازی یک پرتال خدمت راه 

ارزیابی دولت  های انتظار در شاخصکامل اهداف مد 

 یالکترونیک

     بالا 

5 

و برگزاری سمینارهای توجیهی آموزشی  پشتیبانی فنی  

تخصصی مرتبط  های در حوزه اجراییهای دستگاه برای 

 زیر در راستای ارتقای کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی 

 کارپوشه ملی ایرانیان و ارتقای تراکنش در اتصال  -1

 رسانی خدمتهای ارتقای امنیت پرتال  -2

های سرویسو ارتقای تراکنش برای وباتصال  -3

ملی تبادل اطلاعات  دستگاهی از طریق شبکهمیان 

GSB & PGSB 
در سامانه  اطلاعات روزرسانی ه و بنحوه بارگذاری  -4

 داده باز

 نحوه تبادل داده در سکوی دولت همراه  -5

     متوسط 

6 

شده دستگاه اجرایی  ت خدمات الکترونیکییارتقای کیف

دستگاهی دوره   های مندرج در گزارش های مطابق توصیه 

 هر شاخص برای   هفتم

     متوسط 

 

  



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای و پرتال ها الکترونیکی، درگاهپایش کیفیت خدمات 

   83صفحه                                                                                                   EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند:  

  

 

 پیوست 

 

 

  



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای و پرتال ها الکترونیکی، درگاهپایش کیفیت خدمات 

   84صفحه                                                                                                   EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند:  

  

 

 اصطلاحات( و نامه )تعاریف، مفاهیمواژه (پیوست الف

اتحادیه اروپا دولت الکترونیکی را استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات در مدیریت عمومی برای بهبود  الکترونیکی:    دولت 

 است.   کردههای دموکراتیک تعریف فرایندخدمات عمومی و 

، دولت دیجیتالی  2020: بر اساس تعریف سازمان ملل در آخرین گزارش پیمایش دولت الکترونیکی در سال  دیجیتالی   دولت 

در   یتحولات اساسایجاد  است.    تیدر حاکم  ی وراادغام فنمشتمل بر    یکیتوسعه دولت الکترون  ی برا  چندگانههای  ت یظرف  توسعه

رسانی دولت با رویکرد مشارکتی با  با همدیگر و ارتقای شیوه خدمت   یعموم  ی نهادها  ی کارمندان دولت و نحوه همکار  تیذهن

 . است مهم جامعه در این سطح بسیار  

 قانون مدیریت خدمات کشوری 5موضوع ماده  های دستگاه اجرایی: های  دستگاه 

های دستگاه   و   سسات عمومی و خصوصیؤها، مسازمان  تمامافراد حقیقی و حقوقی،    تمامنفعان  : منظور از ذی 1نفعان ذی 

 پروژه مشارکت دارند.   ند که به نوعی در موفقیت و اجرای اجرایی هست

مجموعه:  2الکترونیکی   خدمت  خدمت  از  یک  درفرایندای  که  مراجع  هاست  بین  دستگاه اتعاملات  و  یا ن  اجرایی  های 

تواند  می   کند. یک خدمت الکترونیکیدهد و ارزش افزوده ایجاد می ن روی میها برای انجام درخواست مراجعاگاه های دست سامانه 

 تقسیم شود.  هاخدمتزیرای از  به مجموعه

زمان اداری  : خدمت عمومی در حال ارائه توسط دستگاه اجرایی که در قالب پروتکلی با سادارخدمت الکترونیکی شناسنامه 

. آخرین فهرست خدمات و زیرخدمات الکترونیکی  دارد  و شناسنامه معرفی ویژگی خدمت  شده استیید  و استخدامی کشور تأ

برای شناسنامه  مصوب  آدرس های  دستگاه   تمام  دار  به  دولت  خدمات  مدیریت  سامانه  درگاه  طریق  از   اجرایی 

https://gservice.aro.gov.ir   است مشاهدهقابل . 

های بیشتر بین دستگاهدسته برای ایجاد هماهنگی    14سنخ دولت در  بندی خدمات مرتبط و همدسته   خدمت : های  خوشه 

 (. 1393فناوری اطلاعات  اجراییورای اجرایی توسعه دولت الکترونیکی مصوب ش-)ضوابط فنی خدمات یمتول

نفعان یا شرایط محیطی است که یک خوشه خدمات دولت بندی خدمات بر حسب موضوع، منبع، ذی تقسیم   حوزه خدمت: 

 کند. افراز میرا به چند بخش 

 شده در ادامه است: سه گروه اشاره  ، الکترونیکی  بندی خدماتمنظور از سطح  :3بندی خدمات الکترونیکی سطح 

صورت متمرکز در یک سیستم  منظور خدماتی هستند که از ثبت درخواست تا اجرای آن به:  الکترونیکی   خدمات کاملاً

انجام می  برای دریافت  الکترونیکی  به سازماناینپذیرد.  مراجعه حضوری  به  نیازی  متمرکز    نیستها  گونه خدمات  و سیستم 

نیاز متقاضیان خواهد بود مانند  پاسخگوی  تأ  صدور مجوزهای ؛  رایگان،  لغو تعهد آموزش  آموختگان،  مدارک دانش  ییدصنفی، 

 .  ... تلفن همراه وهای توریستی، رجیسترکردن گوشی  ی صدور ویزا نام آزمون سراسری،ثبت 

صورت آن بهمنظور خدماتی است که بخشی از ارائه خدمت از طریق بستر الکترونیکی و بخشی از  خدمات نیمه الکترونیکی:  

که   است  ها یا مراکزی به سازمانمراجعه حضوری  بار    . برای دریافت این مدل خدمات نیاز به یکشودغیرالکترونیکی انجام می

 .  مانند دریافت مجوز اقامت برای اتباع غیرایرانی، صدور پاسپورت و ... ؛سپاری شده استخدمات به آنان برون

 شود غیرالکترونیکی از مرحله ثبت تا اجرا پیگیری می  صورت کاملاًمنظور خدماتی است که به غیرالکترونیکی:    خدمات کاملاً 

رسانی در خصوص خدمت و . اطلاعداشتمراجعه حضوری  ها  بار یا بیشتر به سازمان   یک باید  و برای دریافت این نوع خدمات  

فرم از وبدریافت  به سایتها  برخی خدمات  برای  نیستها  الکترونیکی  به صورت  انجام خدمت  ارزشیابی مدرک    ؛منزله  مانند 

 .  ... تحصیلی خارج، ارائه تسهیلات غیرمالی به دانشجویان و

 

 
1 Stakeholders  
2 E-service 
3 Electronic Service Levels 

https://gservice.aro.gov.ir/
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ارائه  نوع خدمت:  به  انواع خدمات  نوع  نظر  از  به دولت )دسته    4شده توسط دولت  به شهروندG2G)1دولت   ان ، دولت 

(C2G)2 دولت به کسب ،( وکارB2G )3  و دولت به کارمند(E2G )4 شود.می  تقسیم 

 

 شده توسط دولت انواع خدمات ارائه -1-پجدول 

 تعریف  نوع خدمت 

G2G 

های دولتی که هدف آن بهبود  های اجرایی دولتی با سایر سازمان ایجاد تعامل آنلاین بین دستگاه 

ها و در بخش اطلاعات ها و تبادلگذاری دادهبه اشتراک خدمات، ارتباطات، افزایش بازده 

 اثربخش را به  ارتباط ها امکانکاری و دوباره موانع  و با حذف  استهای مختلف دولتی سازمان 

 دهد.می های مختلف دولتبخش 

G2C 

ارتباط الکترونیکی برای شهروندان از طریق   کردن ارائه اطلاعات و فراهم  منظوربهایجاد بستری 

های محوری و تهیه بستهاست. این خدمات بر شهروند های تحت وب و ... ها و برنامهسایتوب

صورت الکترونیکی تمرکز دارد؛ بنابراین، شهروندان با  دولتی به ارائه خدمات   برای یافته سازمان 

به انواع  ی صورت مستقیم سروکار نخواهند داشت، بلکه از طریق درگاه واحدهای دولتی به سازمان 

 خدمات و اطلاعات دولتی مورد نیاز دسترسی خواهند داشت. 

G2B 

ها  های اجرایی دولتی و شرکت ستگاه شود که در راستای ایجاد تعامل بین دبه خدماتی اطلاق می 

کند. با استفاده از ها کمک میو به رشد آن شودمی وکارها در چارچوب قوانین کشور انجام و کسب

توانند از خدمات و اطلاعات تجاری دولت  المللی و محلی می این خدمات، بازرگانان در سطح بین

 استفاده کنند. 

G2E 

گفته  ها تسهیل روند مدیریت ارتباطات داخلی آن منظوربهها و کارمندان به تعامل بین سازمان

  ،های دولتی را در پی داردسازی ارتباطات دولت با کارمندان سازمانشود. این خدمات، بهینه می 

 که بتوانند با صرف حداقل زمان و هزینه کارهای خود را انجام دهند. طوری به

 

 تراکنشی   / بلوغ خدمت: تعاملی   میزان 

با    الکترونیکی صورت  ای برای ارائه خدمات به شهروندان است. کاربر باید قادر باشد به ه مقدم: این مرحله  مرحله تعاملی

ایجاد بستری برای ارسال درخواست از طریق  داشته باشد، اما دولت در مرحله تعاملی ضرورتاً با کاربر ارتباط ندارد.  دولت تعامل

  ییک صفحه شخص صورتبه  او . در این مرحله شناسایی کاربر و داشتن محیطی برای تعریف ستهاال فرمها و ارسکردن فرم پر

تواند درخواست خود را در ساختاری ای طراحی شده است که کاربر میگونهها بهاما فرم،  یا داشبوردی خاص کار وجود ندارد

دهد اطلاع  دولت  به  لزوماًبه  فرایند.  مناسب  نمی  صورت  انجام  میبرخط  و  به شود  از  تواند  ارسال  پست  طریق  صورت  درگاه، 

 الکترونیکی یا حتی تحویل به یک باجه خاص باشد.

صورت الکترونیکی به  قادر باشد با دولت ارتباط برقرار کند و دولت باید به   بایدمرحله تراکنشی: در مرحله تراکنشی کاربر  

شد یا نیاز به  صورت کاغذی انجام میکه قبلاً به کند  اعمال می های رسمی  فراینددر    را  اتیکاربر پاسخگو باشد. این مرحله تغییر

برخط، پرداخت الکترونیکی    صورتازای خدمات یا انجام معاملات بهتوانند به . همچنین کاربران میبودمراجعه حضوری به سازمان  

 صورت الکترونیکی است. داشته باشند. هدف اصلی این مرحله، ارائه کامل خدمت به 

 
1 Government to Government 
2 Government to Citizens 
3 Government to Business   
4 Government to Employee   
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یاا تطابق متغیرها    میزان مغایرت  کند وگیری می ابزاری است که متغیرهای مرتبط با موضوع را اندازه  : 1شاخص )نشانگر( 

ی عدد کمّ نمایانگر صرفاً  «نگر نشا ولی »  ،و قابل مقایسه است  داردی  هدف کمّ  «شاخص»دهد.  را در مقایسه با معیارها نشان می 

 . است وضع موجود

شده و در    یلتشک)شاخص و زیرشاخص(  مرکب    ی هاشاخص   یعسطح شاخص است که از تجم  ینبالاتر:  2محور سیاستی 

 است. یکی تبیین شده )خدمات( الکترون توسعه دولت یاستیس های یتاز اولو یکی ی راستا

. نتیجه داردگیری و تبدیل باه کمیات را  شود و قابلیت اندازه متغیری است که متناسب با هر شاخص تعیین می   :3سنجه 

 . شودمی شده آن برای محاسبه شاخص استفاده گیری هر سنجه با وزن تعییناندازه

 .  شود معیارها به معنای موازین و مشخصاتی است که از اهداف مندرج در قوانین و مقررات استخراج می  معیار )استاندارد(:

اندازه  : 4SMARTمعیار   امکان  برای  لازم  فاکتورهای  دراکر  پیتر  نظریه  نظریه یک ستهاگیری شاخص طبق  این  . طبق 

 باشد: را داشته ویژگی زیر  5شاخص باید 

 یمشخص باشند که چه چیزی را به چه منظور   های ارزیابی عملکرد باید دقیقاًشاخص  :5ها باید مشخص باشند شاخص .1

مربوطه . کلمات باید شفاف و بازگوکننده مشخص حوزه  ستیها جایز نسنجند. استفاده از کلمات مبهم در شاخص می 

   .شودها امکان اکتشاف مسائل سازمانی فراهم باشند تا از طریق سنجش آن 

گیری داشته های ارزیابی عملکرد باید قابلیت سنجش و اندازهشاخص  :6گیری داشته باشد ها باید قابلیت اندازه شاخص .2

پوشش    های مناسب فرایندی متخصص و  ، منابع انسانفناوریپذیری  جمله امکانهای مختلف را ازاین موضوع جنبه   باشند. 

 دهد.می 

ای برای دستیابی به اهداف مشخص سازمانی  شده ها باید حدود تعیین : شاخص7ها باید قابلیت دستیابی داشته باشد شاخص .3

تا امکان دستیابی به آن   باشند  های وضعیت موجود سازمان تعیین شده بر اساس واقعیت  باید داشته باشند. این حدود  

 .شودمی وجود داشته باشد. این حدود بر اساس تجارب کارفرما به پیمانکار اعلام 

قیم با اهداف استراتژیک سازمان در ارتباط مست  بایدهای ارزیابی عملکرد سازمان  شاخص  :8ها باید مرتبط باشد شاخص .4

ها همچنین باید به اندازه کافی متمرکز . شاخص کردها تردید  صورت باید در خصوص لزوم آن شاخص در غیر این  ،باشند

 . شودها امکان استخراج مسائل فراهم  گیری آنباشند تا از طریق اندازه

خاصی تعریف شود تا اگر در زمان   ها باید در محدوده زمانیاهداف شاخص  :9د نباش   داشته  باید محدوده زمانی  ها شاخص .5

 . شوندارزیابی مجدد   ،شده به اهداف مشخص خود دست نیافتندتعیین 

 شاخص مرکب است.  یکنشانگرها در   یع سطح تجم یناول: 10گیری اندازه 

. اولویت اول سطح سنجش برای است  )درگاه(  این موضوع شامل سه مقدار خدمت، دستگاه و پرتال  مورد سنجش: سطوح 

یا در موارد خاص امکان سنجش خدمت وجود   کندکه مفهوم شاخص، کل دستگاه را بررسی    . در صورتیهستند  ارزیابی، خدمات

گیرد. در خصوص ارزیابی در سطح پرتال، منظور مواردی است که پرتال یا  می  نداشته باشد، ارزیابی در سطح دستگاه صورت

 گیرد. می  سایت دستگاه اجرایی مورد ارزیابی، بررسی و امتیازدهی قراروب

 شود:می  یک اشاره رائه شده است که در ادامه به تعریف هرمقدار مشخص ا  5در خصوص این موضوع سنجش:   روش 

 
1 Index (Indicator) 
2 Top level benchmark 
3 Metric 
4 SMART (Specific, Measurable, Achievable, Relevant and Timely) 
5 Specific 
6 Measurable 
7 Achievable 
8 Relevant 
9 Timely 
10 Synthetic indicators 
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یا شاخصی  بررسی سایت  .1 ویژگی  منظور  پرتال    که صرفاًاست  :  یا  ارائه خدمت  بررسی سایت )صفحه  و  با مشاهده 

 گیری و امتیازدهی است. دستگاه( قابل اندازه

منظور سنجش برای آن وجود یک ابزار به که یک مرجع تخصصی یا    است  هایی: مربوط به شاخصگیری خودکاراندازه .2

 دارد. 

نیازمند بررسی و تحلیل بیشتری توسط ارزیاب   ،سایتکه علاوه بر مشاهده در وبهایی  : ویژگیبررسی سایت و تحلیل .3

 .است  مربوط به سمت سرور بیشترشود. این بررسی و تحلیل می  با این روش سنجیده است،  تخصصی

یا پرتال دستگاه  سکه در وب هایی  : شاخص تحلیل .4 از تحلیل داده  ندارند نمود ظاهری    عملاًایت  برای سنجش  ها  و 

 شود.می برداری بهره 

برای حصول نتیجه نیازمند طرح چندین    ای کهشاخص یا ویژگی پیچیدهبرای  :  نامه ارزیابی از طریق سامانهپرسش  .5

 شود. می ، از این روش در سنجش استفاده است پرسش با اهداف مختلف

نهایت امتیازی ای تعریف شده است. یک شاخص دردر خصوص این موضوع دو مقدار باینری و چندگزینه  : ش سنج  س ا مقی 

است )باینری( و در تعریف    مقدار صفر و یک قابل احصانها دو  ها، تکند. در تعریف برخی شاخصمی   صفر و یک را احصابین  

 ای(. شود )چندگزینهمیعنوان امتیاز لحاظ  به برخی دیگر، چندین مقدار بین صفر و یک

 :  است که مشتمل بر سه گزینه زیر است شاخص( )دلیل تعریف یا انتخاب أکننده مرجع/ منش: مشخصشاخص  مرجع 

 .(. ساله ششم و .پنج مانند تکالیف برنامه ) عرضمطالعات و بررسی اسناد بالادستی و هم : بر مبنای نتایج  اسناد ملی

مطالعات تطبیقی و بررسی مبانی  ،  المللینظارت و ارزیابی بین های  : بر مبنای نتایج مطالعات روی مدل المللیبین های  مدل 

 تدوین مدل  هایشناسی روش

شده در ادوار گذشته و تحلیل  ارزیابیهای  دستگاه ،  نفعان اعم از کارفرمابازخورد ذی : بر مبنای بررسی نیازها و  بازخورد

 نتایج مدل ارزیابی دوره پنجم 

و   روش سنجش/ ارائه شیوه محاسباتمعرفی شاخص،    اطلاعات تفصیلی مرتبط با هر شاخص شامل شناسنامه شاخص: 

 . روال ارزیابی شاخص
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 ارزیابی  فرایندمدل و  (پیوست ب

 مدل ارزیابی 

فاز مشاوره   دوکشور در قالب    ییاجراهای  دستگاه های  و پرتالها  دوره پایش و ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه   هر

چرخه    2و    1)بخش    شودمی   این دو فاز در در قالب چرخه زیر عملیاتی  ،پروژه شناسیروش. مطابق سند  شودمی  و ارزیابی اجرا

 .چرخه در قالب فاز ارزیابی( 4و   3در قالب فاز مشاوره و بخش 

 

 مدل ارزیابی -1-پشکل 
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 است:  انجام شدهاهم اقدامات زیر در فاز مطالعات و تحلیل 

 

 روال فاز مطالعات -2-پشکل 

 

ارزیابی دولت الکترونیکی در ایران  های  در طراحی مدل و شاخص  شدهقانونی فرادست استفادههای  از اسناد و مصوبه   برخی

 : است شرح زیره ب ،مدنظر قرار گرفته هفتم که در دوره 

 

 : است هفتمتدوین مدل ارزیابی دوره  منظوربه شده المللی زیر نیز بخشی از مطالعات انجامبین های مدل 

المللهای نظارت و ارزیابی بینمطالعه و بررسی مدل

برنامه ششم توسعه کشور

یهای کلی اقتصاد مقاومتسیاست

نقشه راه دولت هوشمند 

کینقشه راه توسعه دولت الکترونی

برنامه جامع اصلاح نظام اداری

های ارزیابی دولت الکترونیک در جهانتحلیل چارچوب

ازمان شاخص توسعه دولت الکترونیکی س
ملل

ر پایش و ارزیابی دولت الکترونیکی د
کشورهای اتحادیه اروپا

های توصیه های سازمان توسعه همکاری
اقتصادی

IBMتوصیه های مرکز کسب و کار 

ارزیابی گزارش های ادوار گذشته 

مطالعه و بررسی نیازها و 
بازخوردهای ذی نفعان

طراحی مدل پیشنهادی به منظور 
ارزیابی در ادوار قبل

مطالعه، بررسی و ارزیابی مدل 
های گذشتهارزیابی دوره
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 1دوسالانه توسعه دولت الکترونیکی، سازمان ملل  های گزارش •

 2سازمان ملل، دولت الکترونیکی های شاخص سازی پیادههای چارچوب •

 3بانک جهانی ، ابزارهای پایش و ارزیابی دولت الکترونیکی •

 4اقدام، اتحادیه جهانی مخابراتهای اولویتآمادگی دولت الکترونیکی و های  چارچوب •

 5سند دولت الکترونیکی برای حکمرانی بهتر، سازمان همکاری و توسعه اقتصادی  •

 6اتحادیه اروپا، اجرای دولت الکترونیکی های  چارچوب •

 IBM7شرکت ،  دولت الکترونیکی ییپایش کیفیت و کارا •

  8گزارش دولت الکترونیکی در برزیل •

 

 هفتم در دوره   شده در طراحی مدل پایش و ارزیابی خدمات الکترونیکی کار گرفته ه ب   اصول 

 ترونیکی بر مبنای مطالعات تطبیقی ارائه مدل سنجش خدمات الک ▪

 در نظر گرفتن نیازهای کشور در حوزه خدمات الکترونیکی  ▪

 ای و امتیازدهی به مدل سنجش حذف نگاه مرحله ▪

 حذف نگاه به ارزیابی خدمات بر مبنای مدل بلوغ خدمات دولت الکترونیکی  ▪

 هاگیری و شاخصهای سیاستی، اندازه تعریف ساختار مدل سنجش بر مبنای اولویت ▪

 الکترونیکی ای دولت منظور ارزیابی اهداف توسعهصورت مستقل به ها به تعریف برخی شاخص ▪

 گیری مستقل صورت متعادل در هر اولویت سیاستی و اندازه ها به تعریف شاخص کردنرعایت  ▪

 ( SMARTروش سنجش خدمات دولت الکترونیکی )  سازی و حذف پیچیدگی درساده  ▪

 افزاریصورت دقیق و مشخص و استفاده از سامانه نرمآوری اطلاعات بههای جمعتعریف روش ▪

 هاها در قالب شناسنامه برای شاخصدهی و امتیازدهی شاخص روش محاسبه، وزنتعریف دقیق  ▪

  

 
1 EGDI Reports, UN 

2 Framework for a Set of E-Government Core Indicators, United Nation 
3 E-Government Monitoring and Evaluation Toolkit, World Bank 
4 A Framework for E-Government Readiness and Action priorities, ITU 
5E-Government for Better Government, OECD 
6 E-Government Benchmark Framework 2012-2015, European Commission 
7 Measuring the Performance of E-Government, IBM 
8 ICT Electronic Government 2013, Brazil 
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 زیر شکل گرفته است:(  اولویت سیاستی)  محور  چهارارزیابی خدمات دولت الکترونیکی کشور در دوره ششم مبتنی بر    مدل

 مدل اولویت سیاستی -3-پشکل 

 

 گذشته( با هم مقایسه شده است. ) زاویه نگاه دو مدل اولویت سیاستی )جدید( و مدل بلوغدر اشکال زیر 

 

 ارزیابی  های مقایسه مدل  -4-پشکل 
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 ارزیابی  یهاشاخص (پیوست پ

های دستگاههای  و پرتالها  درگاه پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و  هفتم  شده برای دوره  های ارزیابی نهایی شاخص   کلیات

 : است شرح زیره اجرایی کشور ب

 ای ارزیابی دوره هفتم هص کلیات شاخ -2-پجدول 

 

 

 

 دوره هفتم  یابیارز  ی هانسبت شاخص  -1-پ نمودار

 

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

دولت کاربر محور

دولت شفاف

دولت یکپارچه

دولت مشارکتی

دولت کاربر محور دولت شفاف دولت یکپارچه دولت مشارکتی

شاخص 17 5 4 4

شاخص اصلی 2 2 2 3

شاخص شاخص اصلی

تعداد  

محورهای  

 سیاستی 

تعداد  

شاخص  

 اصلی 

تعداد  

 ها شاخص 

سطوح مورد  

 سنجش 
 های سنجش روش 

مقیاس  

 سنجش 
 مرجع شاخص 

4 9 30 
دستگاه/  

 پرتال/ خدمت 

گیری خودکار/ اندازه

بررسی سایت/ خوداظهاری  

سنجی  دستگاه و صحت 

اطلاعات از مراجع  

 تخصصی 

باینری/ 

 ای چندگزینه

های مدل  اسناد ملی/

 المللی بین 
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 شود:می  ، توضیحات زیر ارائههفتمارزیابی نوبت های درخصوص جدول کلیات شاخص 

 اصلی/ شاخص های  سیاستی/ شاخص های  محور  •

مدل سنجش و ارزیابی خدمات الکترونیکی  »سند    «فاز مطالعات و تحلیل»بر مبنای نتایج مطالعاتی که تفصیل آن در بخش  

محور سیاستی که ذیل هر   چهارمدل ارزیابی در قالب    ،بیان شده است  «(دوره هفتمهای اجرایی )های دستگاه و پرتالها  و درگاه

 . شودمی تبیین و اجرا ، مرتبط نگاشت شده استهای ای از شاخصمحور مجموعه

 سطوح مورد سنجش  •

. در  هستند  . اولویت اول سطح سنجش برای ارزیابی، خدماتاست  این موضوع شامل سه مقدار خدمت، دستگاه و پرتال

یا در موارد خاص امکان سنجش خدمت وجود نداشته باشد، ارزیابی در   کندکه مفهوم شاخص، کل دستگاه را بررسی    صورتی

سایت دستگاه اجرایی پرتال یا وبدر  گیرد. در خصوص ارزیابی در سطح پرتال، منظور مواردی است که  می   سطح دستگاه صورت

 گیرد. می مورد ارزیابی، بررسی و امتیازدهی قرار

 روش سنجش  •

 شود:می یک اشاره مقدار مشخص ارائه شده است که در ادامه به تعریف هر 5خصوص این موضوع  در

یا شاخصیبررسی سایت  .1 ویژگی  منظور  پرتال    که صرفاً  است  :  یا  ارائه خدمت  بررسی سایت )صفحه  و  با مشاهده 

 گیری و امتیازدهی است. دستگاه( قابل اندازه

منظور سنجش برای آن وجود که یک مرجع تخصصی یا یک ابزار به است  هایی  : مربوط به شاخصگیری خودکاراندازه .2

 دارد. 

نیازمند بررسی و تحلیل بیشتری توسط ارزیاب   ،تسای که علاوه بر مشاهده در وبهایی  : ویژگیبررسی سایت و تحلیل .3

 . است مربوط به سمت سرور د. این بررسی و تحلیل عمدتاًنشومی  با این روش سنجیده هستند،  تخصصی

عملاًهایی  : شاخص تحلیل .4 وب  که  در  ظاهری  دستگاه  نمود  پرتال  یا  داده  ندارند، سایت  تحلیل  از  ها برای سنجش 

 شود.می برداری بهره 

برای حصول نتیجه نیازمند که    ای پیچیده   یشاخص یا ویژگسنجش  منظور  به :  نامه ارزیابی از طریق سامانهپرسش  .5

 شود. می ، از این روش استفادهاست طرح چندین پرسش با اهداف مختلف

 ش س سنجا مقی  •

و یک   صفربین    امتیازی ای تعریف شده است. یک شاخص درنهایت  در خصوص این موضوع دو مقدار باینری و چندگزینه

تنها دو مقدار صفر و یک قابل احصا است )باینری( و در تعریف برخی دیگر، چندین  ها،  کند. در تعریف برخی شاخصمی  را احصا

 ای(.تواند به عنوان امتیاز لحاظ شود )چندگزینهمی مقدار بین صفر و یک

 مرجع شاخص  •

 : است  که مشتمل بر سه گزینه زیر است شاخص( کننده مرجع )دلیل تعریف یا انتخابشخصاین فیلد م

o ( .ساله ششم و  5مانند تکالیف برنامه ) عرض: بر مبنای نتایج مطالعات و بررسی اسناد بالادستی و هم اسناد ملی.. 

o  مطالعات تطبیقی و بررسی ،  المللیارزیابی بین نظارت و  های  : بر مبنای نتایج مطالعات روی مدلالمللیبین های  مدل

 های تدوین مدلمبانی متدولوژی 

o شده در ادوار گذشته ارزیابیهای دستگاه  و نفعان اعم از کارفرما : بر مبنای بررسی نیازها و بازخورد ذی بازخورد 
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 ارزیابیهای  شاخص 

 . گرفته استاجرایی تعریف و مبنای ارزیابی قرار های شاخص برای پایش و ارزیابی کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی دستگاه  30تعداد ، بر اساس نتایج مطالعات فاز مشاوره ارزیابی

 ارزیابی دوره هفتم های شاخص -3-پ جدول

شماره  

شاخص 
 اولویت سیاستی 

شاخص  

 اصلی 
 شاخص 

سطح  

مورد  

 سنجش 

 گزینه ارزیابی 

وزن  

شاخص  

 100از  

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

مرجع و توضیحات شاخص  

المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

1 

ت 
ت کاربرمحور )وزن اولوی

دول
30

) 

ی به 
ت دسترس

نحوه و کیفی
ت

خدما
 

درصد الکترونیکی 

 شدن خدمت 
 خدمت 

الکترونیکی شدن کامل خدمت  

رسانی تا  )از مرحله اطلاع

 تحویل( 

10 

1قانون برنامه ششم 

 دارد 

الکترونیکی شدن بخشی از 

 مراحل خدمت
05 

های خدماتی با  وجود پرتال

راحتی  /SDG  16 هدف

استفاده شهروندان از 

خدمات الکترونیکی شامل  

فراگیری، اثربخش بودن،  

پاسخگویی، قابل اعتماد 

 بودن، شفافیت 

عدم الکترونیکی شدن خدمت  

 دار شناسنامه 
0 

21 5 درصد 99از  بیشترامتیاز   پرتالندارد 
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شاخص  
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 شاخص 

سطح  
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 گزینه ارزیابی 

وزن  

شاخص  

 100از  

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

مرجع و توضیحات شاخص  

المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

میزان در دسترس 

ه ئبودن صفحه ارا

 خدمت 

 05 درصد  99تا   90امتیاز بین 
  Uptimeبر مبنای تست  

 0 درصد 90 کمتر ازامتیاز  ماهه سایت واکاو در بازه یک

3
سرعت بارگذاری 

ه ئصفحه ارا

 خدمت 

خدمت/ 

 پرتال

تر  میانگین درصد امتیاز بزرگ 

تر مساوی و کوچک 90از 

100 

5 

1

بر مبنای تست مرتبط در 

سایت واکاو )آلترناتیو سایت  

GTmetrix ) ندارد 

تر  بزرگ میانگین درصد امتیاز  

 90تر مساوی و کوچک 80از 
075 

تر  میانگین درصد امتیاز بزرگ 

 80تر مساوی و کوچک 70از 
05 

تر  میانگین درصد امتیاز بزرگ 

 70تر مساوی و کوچک 60از 
025 

میانگین درصد امتیاز  

 60تر از کوچک
0  
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EGDI 
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G2G 

4 امنیت 
خدمت/ 

 پرتال

 Aبا نمره   SSL/TLSآزمایش 

5 

1
وجود امنیت دیجیتال/  

امنیت سایبری در 

 های برخطفعالیت 

های امنیتی در  وجود ویژگی

بر مبنای تست سایت   پرتال

 sslcheckماهر 

 ندارد

 B 05با نمره   SSL/TLSآزمایش 

با نمره   SSL/TLSآزمایش 

 Bکمتر از 
0 

5
شیوه احراز هویت  

 الکترونیکی 
 خدمت 

انجام احراز هویت از ثبت  

احوال یا ثبت اسناد به تناسب  

های نوع سرویس و نیز سامانه 

پست یا شاهکار یا 

 چندعاملیتی 

5 1

در دسترس بودن قانون  

محافظت از اطلاعات 

شخصی کاربران متقاضی  

 خدمات الکترونیکی دستگاه 

 ندارد
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برای  

G2G 

انجام احراز هویت با حداقل  

 شده تعریفیک روش 
05 

صورت انجام احراز هویت به 

 غیر الکترونیکی 
0 

وجود پشتیبانی برای احراز  

 هویت یا شناسه دیجیتال

6 

کارگیری امضای به

دیجیتال در 

فرایند ارائه 

 خدمات

 دستگاه 

 عملیاتی شده است

5 

1  در این دوره ارزیابی

کارگیری امضای دیجیتال به

خدمت در سطح حداقل یک 

 .شوداز دستگاه پایش می 

 دارد 

 0 غیر عملیاتی 

7

ارزیابی کاهش  

میزان مراجعات  

حضوری بابت  

دریافت خدمات 

شده  الکترونیکی 

 توسط دستگاه 

 دستگاه 

تهیه و ارسال گزارش مستدل  

 توسط دستگاه 

5 

1

قانون   68و  67تکلیف ماده 

 برنامه ششم توسعه
 دارد 

 0 گزارشعدم ارسال 

81 5 گرایی قابلیت واکنش  پرتال دارد 
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سطح  

مورد  

 سنجش 

 گزینه ارزیابی 

وزن  

شاخص  

 100از  

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

مرجع و توضیحات شاخص  

المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

سهولت  

استفاده از  

 خدمات

قابلیت واکنش  

گرایی صفحه 

 درگاه ارائه خدمت

سازی کامل  عدم پیاده 

 گراییواکنش
0 

های سایتوجود وب

ها پذیر با انواع مرورگرانطباق 

هنگام استفاده با موبایل یا  

 های هوشمندگوشی 

9
ارائه خدمات از  

طریق سکوی  

 دولت همراه 

 دستگاه 

ارائه خدمات از طریق سکوی  

 های آن دولت همراه و قابلیت 

5 

1

وجود خدمات همراه با 

های آموزش، اولویت در حوزه

زیست،  اشتغال، محیط 

بهداشت، حمایت اجتماعی و 

 عدالت
 ندارد

عدم امکان ارائه یا ارائه از 

 موبایلی مجزا طریق برنامه 
0 

وجود یک برنامه تلفن همراه 

برای ارائه خدمات دولت 

 الکترونیکی 

10 

قابلیت پشتیبانی 

درگاه اصلی از 

 چند زبان 

 پرتال

معرفی تمام خدمات در حال 

ارائه توسط دستگاه به زبانی  

 غیر از فارسی 

5 1  دارد 
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المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

معرفی کلی دستگاه اجرایی 

درباره بدون ارائه توضیحات 

 خدمات

025  

  0 بخش زبان دوم  نبود

11

های وجود قابلبت 

خاص 

کاربردپذیری  

 پرتال

 پرتال

مراه ه سازی بهقابلیت شخصی 

 سایر موارد 

5 

1
امکان دسترسی/ اصلاح 

های شخصی توسط هر  داده

 فرد

آمار  جو، وموتور جست دارد 

بازدیدکنندگان، وجود داده 

 پی کاربر آدرس آی مکانی، 

05 

یا سایر اطلاعات    GISوجود 

داده مکانی یا مرتبط برای 

 خدمات برخط

  0 هاقابلیت  نبود

12
قابلیت استفاده از 

خدمات توسط  

 خواهافراد توان

 پرتال
لیست/ سازی کامل چکپیاده 

 سطح یک
5 1

وجود ابزار آنلاین که به  

کودکان معلول کمک  

همه مقاطع  کند در می 

 تحصیلی شرکت کنند 

 دارد 
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سازی بخشی از پیاده 

 لیستچک
05 برای  ییهاوجود ویژگی

تنظیم اندازه قلم، نوع، رنگ  

 0 لیستسازی چکعدم پیاده  زمینه و رنگ پس

13

وجود میز خدمت  

متمرکز برای 

دسترسی به  

تمامی خدمات 

 دستگاه 

 پرتال

صفحه  وجود میز خدمت در 

اصلی درگاه و وجود لینک 

دسترسی به تمامی خدمات 

 دستگاه 
10 

1
سازی قابلیت  پیاده 

میز خدمت    کاربردپذیری در

 دارد  دستگاه 

های  عدم درج تمامی لینک 

 صورت متمرکزدسترسی به 
0  

14

راهنمایی 

دیجیتال کاربران 

برای استفاه از  

 خدمت 

 خدمت 

با    HTMLوجود راهنمای  

 مدیاهای مالتی استفاده از قالب 

5 

1
وجود آموزش یا راهنمایی 

 برای شیوه استفاده از پرتال
 ندارد

ساده   HTMLوجود راهنمای  

 )فقط متن( 
025 
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EGDI 
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G2G 

راهنما یا ارائه راهنما در  نبود

های استاتیک قالب دانلود فایل

 Pdfمثل 

0  

15
پاسخ به سؤالات 

 ( FAQپرتکرار )
 خدمت 

وجود سؤالات پرتکرار )حداقل  

سؤال و پاسخ( برای هر  5

خدمت اصلی دستگاه  

)تجمیعی یا به تفکیک هر 

 خدمت در میز خدمت( 
5 

1

های راهنما، وجود قابلیت 

تماس با  و سؤالات متداول

 ما در پرتال

 دارد 
وجود سؤالات پرتکرار )حداقل  

سؤال و پاسخ( برای  10

 مجموعه خدمات دستگاه 

025 

یا کمتر  نبود سؤالات پرتکرار

 سؤال  10از 
0 

16
کیفیت واحد  

پاسخگویی و  

پرتال 

 خدمت 

پشتیبانی برخط  وجود قابلیت 

 و بلادرنگ و بازخورد مناسب 
5 1

وجود قابلیت پشتیبانی زنده  

 )برخط(
 دارد 
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شاخص  

 100از  

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

مرجع و توضیحات شاخص  
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EGDI 

مصداق  
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G2G 

پشتیبانی از  

 خدمت 

وجود قابلیت پشتیبانی از  

طرق تلفن، ایمیل، فرم  

الکترونیکی، سیستم تیکتینگ 

و بازخود مناسب منطبق بر  

های مندرج در شناسنامه  زمان

 شاخص

025 

های راهنما، وجود قابلیت 

سؤالات متداول، تماس با ما  

 در پرتال

  0 اطلاعات نبود

17

های کانال 

رسانی و  اطلاع

پیگیری خدمت  

 به/ از کاربران

 خدمت 

های  استفاده از یکی از روش

کارپوشه ملی ایرانیان یا کد  

 رهگیری متمرکز 

10 

1 

 ندارد

های  استفاده از یکی از روش

کد رهگیری غیر متمرکز،  

سیستم تیکتینگ، سیستم  

مدیریت ارتباط با مشتریان 

(CRM) 

025  

  0 تلفن، پیامک
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المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

18 ت
ف )وزن اولوی

ت شفا
دول

20
ت  (

ت فرایند ارائه خدم
شفافی

 
وجود قابلیت  

نظر    گرفتن

کاربران هنگام  

 تحویل خدمت

 خدمت 

سنجش کامل کیفیت ارائه 

خدمت و رضایت کاربران 

بلافاصه بعد از تحویل خدمت 

و انتشار نتایج کلان بلافاصله  

 نظر گرفتن پس از 

30 

1

وجود رضایت کاربران از  

خدمات آنلاین یا خدمات 

 همراه 

 ندارد
سنجش کیفیت ارائه خدمت و  

کاربران در قالب  رضایت 

های آماری و نامه پرسش 

صورت ادواری بدون التزام  به

 کاربر 

025 

روال سنجش از کیفیت   نبود

 خدمت و رضایت کاربران
0 

19
وجود اطلاعاتی در 

رابطه با انتشار  
 پرتال

ارائه آمار الکترونیکی از هر سه  

تولید و  بخش درخواست، 

 تحویل ارائه خدمت

25 1  دارد 
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المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

آمار ارائه خدمات 

 دستگاه 

 دوارائه آمار الکترونیکی از هر 

بخش درخواست و تولید ارائه 

 خدمت 

05  

ارائه آمار الکترونیکی از بخش  

 درخواست ارائه خدمت 
025  

  0 عدم ارائه آمار

20

ی 
ت دستگاه اجرای

میزان شفافی
 

وجود اطلاعات در 

رابطه با  

ها و  استراتژی 

های سیاست 

دستگاه در حوزه 

 دولت الکترونیکی 

 دستگاه 

تهیه، بارگذاری و در دسترس 

ها و گذاشتن استراتژی 

های دستگاه در حوزه  سیاست 

 15 دولت الکترونیکی 

1

وجود استراتژی ملی دولت 

الکترونیکی/ دولت دیجیتال  

برخط/ سیاست دستگاه در  

خصوص در دسترس بودن 

های خرید عمومی و  عیهاطلا

صورت نتایج مناقصه به 

 آنلاین.

 دارد 

در دسترس گذاشتن بخشی از 

های ها و سیاست استراتژی 
025 

در دسترس بودن قانون  

محافظت از اطلاعات 

شخصی کاربران متقاضی  
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المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

دستگاه در حوزه دولت 

 الکترونیکی 

  خدمات الکترونیکی دستگاه/

وجود سیاست دستگاه در  

رابطه با تسهیلات ارائه  

های خدمات برای گروه

 پذیر آسیب 

 0 عدم تهیه و بارگذاری

در دسترس بودن 

های ها و بیانیهمشیخط

مشارکت الکترونیکی  

 صورت آنلاین. به

21 

وجود اطلاعات 

روز در خصوص هب

ساختار سازمانی و 

 مدیران پاسخگو

پرتال 

 دستگاه 

مورد )ساختار  دودرج هر 

سازمانی و نگاشت مدیران 

پاسخگو با نام، عکس، تلفن،  

 20 ایمیل و میزان تحصیلات(

1

 دارد  

درج اطلاعات ناقص در پرتال 

 سازمان 
025 

 0 عدم درج موارد
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المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

22
وجود اطلاعات و  

روز در ه صفحات ب

 پرتال دستگاه 

 پرتال

روز بودن و کار کردن همه هب

 ها و صفحات سایتلینک 

10 

1

 دارد  
بودن و کار نکردن نروز هب

ها یا در  برخی از لینک

دسترس نبودن برخی صفحات 

 سایت

0 

23 ت
ت یکپارچه )وزن اولوی

دول
30

) 

ت 
ی به زیرساخ

دسترس
ی توانمندساز 

ها
استفاده از   

کارپوشه ملی  

ایرانیان )پیام 

 ایران( 

دستگاه/  

 خدمت 

X>1000 

30

1

x<1000 05>500 ندارد قانون برنامه ششم

عدم اتصال به کارپوشه ملی  

 X<500ایرانیان یا 
0 

24
اتصال به درگاه  

 مجوزهای کشور

(G4B) 

 دستگاه 

x=1 

20

1گزارش  -قانون برنامه ششم

بر مبنای اطلاعات از معاونت 

اقتصادی وزارت امور 

 اقتصادی و دارایی

06<x<1 05 ندارد

x<06 0
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المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

25ک یکپارچه
ت الکترونی

ارائه خدما
 

های  سرویسوب

شده  دریافت

توسط دستگاه در 

بستر مرکز ملی  

 تبادل اطلاعات

(GSB &  

PGSB) 

 دستگاه 

 0.6تر از بزرگ  xعدد 

25 

1

 دارد  قانون برنامه ششم

 05 0.6و   0.3بین  xعدد 

 0 0.3تر از کوچک xعدد 

26

های  سرویسوب

شده توسط  ارائه

دستگاه در بستر  

مرکز ملی تبادل  

 GSBاطلاعات )

& PGSB) 

 دستگاه 

 0.6تر از بزرگ  xعدد 

25 

1

 دارد  قانون برنامه ششم

 05 0.6و   0.3بین  xعدد 

 0 0.3تر از کوچک xعدد 

27

ی  
ت مشارکت

دول

)وزن 
ت 

اولوی
20

) 

ت  
اطلاعا

ی 
الکترونیک

 

وجود  

های مجموعه
 دستگاه 

دیتاست   10بارگذاری حداقل 

های مربوطه در  با درج لینک

 سامانه 

20 1
 وجود یک پرتال داده باز

اطلاعات الکترونیکی/ داده 

 باز

 دارد 
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المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

های باز و داده

 کاربردی 
دیتاست   10بارگذاری کمتر از 

های مربوطه در  با درج لینک

 سامانه 

05 

 های باز رقابتی وجود داده

تست بر مبنای سامانه ملی  

های کاتالوگ و مجموعه

های باز و کاربردی  داده

data.gov.ir 

عدم اتصال و بارگذاری دیتا 

 ست 
0 

28 

فراهم کردن 

دسترسی آزاد به  

 اطلاعات 

 دستگاه 

x=1 

20

1وجود یک پرتال داده باز 

اطلاعات الکترونیکی/ داده 

 باز

 های باز رقابتی وجود داده

تست بر مبنای سامانه ملی  

انتشار و دسترسی آزاد به 

 iranfoia.irاطلاعات 

 دارد 

04<x<1 05

x<04 0

29 

ی
مشاوره الکترونیک

 

روالی برای  

مشاوره 

دستگاه/  

 پرتال

وجود روالی برای مشاوره 

الکترونیکی و انتشار آمار نتایج  

 آن در درگاه 

30 1
وجود مشارکت آنلاین در  

مسائل عمومی مربوط به  

آموزش، اشتغال،  

 دارد 
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شماره  

شاخص 
 اولویت سیاستی 

شاخص  

 اصلی 
 شاخص 

سطح  

مورد  

 سنجش 

 گزینه ارزیابی 

وزن  

شاخص  

 100از  

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

مرجع و توضیحات شاخص  

المللی  در برنامه ملی یا بین 

EGDI 

مصداق  

برای  

G2G 

الکترونیکی با  

 متقاضیان خدمت
وجود روال و عدم انتشار   صرفاً

 عملکرد و نتایج
05 

زیست، بهداشت،  محیط 

 حمایت اجتماعی و عدالت

 0 روال یا عملکرد نبود

30

صمیم 
ت

ی 
ی الکترونیک

گیر
 

وجود سازوکاری  

گیری برای تصمیم

 الکترونیکی 

  دستگاه/

 پرتال

سازی حداقل یک مورد پیاده 

گیری الکترونیکی  برای تصمیم

مرتبط با خدمات شهروندی  

 نتایج در پرتال( )اجرا و انتشار 

30 
1

وجود یک خروجی از نتایج  

یک مشاوره الکترونیکی در  

تصمیمات در حوزه 

 اریذگسیاست 

 دارد 

 0 عدم اقدام دستگاه
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 هفتمدر ارزیابی دوره ها روش محاسبه امتیاز خدمات الکترونیکی دستگاه (پیوست ت

اجرایی کشور بر های دستگاه های و پرتالها پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاههفتم محاسبه امتیاز در دوره  روش

 :است  شده بدین صورت تعیین  متحد(سازمان ملل  ) ارزیابی بین المللیهای مبنای الگو 

 

 روال محاسبه امتیازات  -5-پشکل 

دارد که بر اساس روال ارزیابی مندرج در شناسنامه هر شاخص در سند راهنمای ارزیابی   یکهر شاخص امتیازی بین صفر تا   •

 شود.محاسبه و امتیاز لازم تخصیص داده می 

 آید. سپس امتیاز هر شاخص در وزن هر شاخص ضرب و امتیاز نهایی آن به دست می  •

 شود. محاسبه می  100ی ذیل هر اولویت از هاشاخصشده امتیاز هر اولویت سیاستی، جمع جبری امتیازات کسب  •

امتیاز • میانگین وزنی  اساس  بر  تعیین  4  از  شده کسب   امتیاز کل هر خدمت  این دوره وزن .  شودمی   اولویت سیاستی  در 

 : گرفته شده استنظرشرح زیر در ه ها باولویت

o  30دولت کاربرمحور با وزن 

o  20دولت شفاف با وزن 

o  30دولت یکپارچه با وزن 

o  20دولت مشارکتی با وزن 

محاسبه امتیاز هر خدمت 
بر اساس روش میانگین

تیوزنی اولویت های سیاس

از محاسبه میانگین امتی
کل خدمات هر سازمان

ها و رتبه بندی سازمان
محاسبه امتیاز ملی

امتیاز 
ارزیابی

دولت % 30
کاربر محور

دولت % 20
شفاف

دولت % 30
یکپارچه

دولت % 20
مشارکتی

 های سیاستی در ارزیابیاولویتوزن امتیازی  -6-پشکل 
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 . دیآی م  دستبه  دستگاه   هر یکیالکترون خدمات ازی امت نی انگ یم اساس بر دستگاه  هر ازیامت •

 تمام ی و رتبه هر دستگاه از بین  سازمرتببه صفر    صدنزولی از    صورتبههر دستگاه    شدهکسب رتبه هر دستگاه: امتیازات   •

 .شودمیی شمول ارزیابی محاسبه و اعلام هادستگاه 
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 روال ارزیابی  (پیوست ث

 :اند ازعبارتمهم این روال های . گامشدمنطبق بر روند نمای ذیل انجام   هفتمارزیابی در دوره  روال

 تهیه دستورالعمل نحوه ارزیابی   •

 افزاری لازم افزاری و سختنرم های زیرساخت ارتقای  /مینأت •

 مشارکت در اجرای عملیات پایش و ارزیابی برای معرفی نماینده  منظوربه اجرایی شمول ارزیابی های مکاتبه با دستگاه  •

 اجرایی های مشاوره تعاملی با نمایندگان دستگاه های برگزاری دوره •

 payesh.iran.gov.irشروع عملیات خوداظهاری توسط نمایندگان از طریق سامانه  •

 واردشده توسط ارزیابان مقدماتی و تخصصی های سنجی دادهبررسی و صحت  •

 به نمایندگان  حین ارزیابی بازخورد نتایج  •

 تحلیل نتایج  •

 دستگاهی و ملی  های تهیه گزارش •

 

  

 چرخه روال ارزیابی -7-پشکل 
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روند ن ای اجرایی پرو ه پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

(کارفرما)سازمان فناوری اطلاعات  مجری پروژه  مراجع تخصصی ارزیابی دستگاه های اجرایی

شرو 

No

End

بررسی و تاییدتهیه متدولوژی پروژه

Yes

تدوین مدل پایش و 

شاخص های ارزیابی

بررسی و تایید

Yes

تهیه متدولوژی ارزیابی 

تولید محتوا

راه اندازی سامانه 

ارزیابی

مکاتبه با دستگاه های 

اجرایی و مراجع 

تخصصی ارزیابی

بررسی و تایید

Yes
آگاهی رسانی و معرفی 

نماینده

آگاهی رسانی و معرفی 

برگزاری دوره های نماینده

تعاملی مشاوره و توجیهی

آغاز فرآیند ارزیابی  هماهنگی با دستگاه

انجام عملیات خود 

اظهاری ارزیابی خدمات

در سامانه

بررسی اولیه 

ارزیابی تخصصی و

صحت سنجی

صحت سنجی عملکرد 

شاخص های تخصصی

تکمیل فرآیند ارزیابی 

تخصصی
بررسی و تایید

yes

تهیه گزارشات ارزیابی و 

(دستگاهی –ملی )تحلیل 
بررسی و تایید

Yes

انتشار گزارشات و ارسال 

برای ذینفعان

امتیاز و رتبه ارزیابی 

دستگاه 

No

No

No

No

 

 روندنمای ارزیابی -8-پشکل 

 



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای پرتال و  ها پایش کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه

   114صفحه                                                                                                   EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند: 

  

 

 : است  شدهارزیابی استفاده  فرایندسرعت و دقت در اجرای  برای سامانه زیر  سهارزیابی از  فراینددر 

 payesh.iran.gov.ir رسانی پروژهسامانه اطلاع. 1

 

 رسانی پروژهسامانه اطلاع -9-پشکل 

 

 

 نمایش وضعیت خدمات در سامانه ارزیابی  -10-پشکل 
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 egep7.iran.gov.irسامانه ارزیابی پروژه . 2

 

 

 ارزیابی پروژهسامانه  -11-پ شکل

 

 داشبورد ارزیابی -12-پ شکل
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 ito.skyroom.online/ch/payesh برگزاری جلسات آموزشی مشاوره تعاملی برای سامانه ویدئو کنفرانسینگ . 3
 

 

 شیوه ارائه مطالب در سامانه ویدئوکنفرانس  -14-پ شکل

  

 سامانه ویدئوکنفرانس پروژه -13-پشکل 
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 و دولت الکترونیکی  19کووید بحران  (پیوست ج

مردم و حفظ  یمنیساالامت و ا ی در ارتقا یاطلاعات و ارتباطات نقش مهم  ی فناور،  19گیری کووید همهطول بحران  در

ها  دولت، نیاطلاعات و ارائه خدمات آنلا ی گذاراشاتراکبه  قیاز طر  یتالیجیدولت دهای  ی ورافن  کرده اسات. فایاقتصااد و جوامع ا

را قادر سااااخته اسااات ها دولت نیهمچن  تالیجیدهای  ی ورافن  اند.م مرتبط کردهه به  ی ماریب  نیا  وعیشااا  انیو افراد را در جر

مقامات  های تیظرف،  انجام دهند یزمان واقعهای  لیوتحلهیو تجزها را بر اساااس دادهها اسااتیساا  بارهدر عیساار ی ریگمیتصاام

  نی شاااتریکه بارائه دهد   یبه ارائه مساااتندات را به کساااان  ازیبر ن  یدهند و خدمات مبتن  شیبهتر افزا  یهماهنگ ی را برا یمحل

 ق یاز طر ی کاربردهای ، برنامهو دساتگاهی  یملهای درگاه  قیاطلاعات را از طرها دولت،  پاندمی  نیطول ا در درخواسات را دارند.

سازمان توسط  کشور   193  یملهای درگاه  یبررسبر اساس  اند.به اشتراک گذاشته  یاجتماعهای  شبکههای  تلفن همراه و سامانه

 ی گذاراشاتراکهنگام گزارش و بهها دولت  ،2020مندرج در گزارش ارزیابی شااخص توساعه دولت الکترونیکی ساال  ملل متحد  

و  19کووید  یاختصاااصاا  پرتال هیها در تهاز دولت ی. برخاندداشااته  زیادی   تیشاافاف،  گیرهمه  بحراناین   اطلاعات مربوط به

با ها شارکت دولتم اندنشان داده ی ادیز یچابک، روزشده مستمرو منابع به  اتارائه اطلاع ی شده از دولت برایبانیپشاتهای  برنامه

دارد.  ی ریگهمه نیا وعیدر مبارزه با شا  یمثبت ریتأث  اطلاعات ی بر فناور  یمبتن ی کاربردهای  برنامه  ی در اجرا یبخش خصاوصا

حقوق  های و دغدغه  یخصوص  میحر یرفع نقض احتمال  ی برا  یمناسب  ی و نهاد  یحقوق  ی لازم است ساختارها  یطیشرا  نیدر چن

کنند و فقط   ی رویپها  محدود داده  آوری جمعو ها داده ی ساازنهیاز اصال کم دیگذاران باتاسای. ساشاود  جادیوجودآمده ابه ی بشار

شاده جادیا  یبهداشات انغلبه بر بحر ی برا باید طور موجهبه اشاتراک بگذارند که به ای  کنند  رهیذخ  را ی ضارور  یشاخصاهای  داده

 .ایجاد نشودها داده یخصوص میمانند نقض حر ی گریموارد د ایسوءاستفاده از نظارت  ی برا یبرقرار کنند تا مشکل وندیپ

در ها دولتهای و پاسااخگو را آشااکار کرده اساات. تلاش ریثر، فراگؤدولت م کی ی نقش محورهمچنین پاندمی کرونا ویروس 

و ها  اساتیسا  تیتقو  نیو همچن  تالیجید ی ریفراگو ها  حفاظت از دادههای  اساتیبا بهبود سا  دیبا  دیجدهای ی فناور  ی ریکارگبه

  قیتطب  ی ثر براؤم یعمومهاای  اساااتیاقادرتمناد و سااا ی نهاادهاا، دولات  ی همراه بااشاااد. رهبر یعموم ی نهاادهاا  یفنهاای  ییتواناا

 نیمهم اسات. ا  اریاز حقوق مردم بسا تیعدالت و حما،  تیامن ی بندتیاولو  نیکشاورها و همچن ی ازهایبا ن  یتالیجیدهای  حلراه

 ی رهبر، داده یمل  ی اسااتراتژ  کی  یبانیبا پشااتها داده تیچارچوب حاکم یکل دولت در طراح دگاهیبحران نشااان داده اساات د

 .است دیمف اریبسها  از داده یبرداشت ارزش عموم ی برا هاداده ستمیو اکوسها داده
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 استفاده شده است  19 دیکه در طول کوو  یکیمحبوب دولت الکترون ی هااز برنامه  ی انمونه  -15-پ شکل

 

 گیری بیماریهای اجرایی در دوران همهاقدامات اختصاصی دستگاه

و ارائه اطلاعات تصامیمات اتخاذ  گیری در فرآیند مواجه با بیماری اساتکرونا که مرجع تصامیممقابله با ملی  ساتاد تشاکیل  -

  /https://coronomy.ir: ستاد به نشانی شده از طریق پرتال

 هاای آسااایاب دیاده از کروناا:گااهوزارت کاار، تعااون و رفااه اجتمااعی برای ارائاه تساااهیلات باه بنتوساااط  ساااامااناه کاارا  ایجااد   -

kara.mcls.gov.ir-https://corona/  

بیمه بیکاری دوران کرونا : با توجه به شااایوع بیماری کرونا و لزوم رعایت فاصاااله اجتماعی و عدم مراجعه ذینفعان به ارائه  -

اجتماعی، سامانه ثبت درخواست بیمه بیکاری راه اندازی گردید تا کارگرانی که بیکار شده اند قادر ادارات کار و شعب تامین  

 https://eoh.behdasht.gov.ir/login. به استفاده از مزایا و حمایتهای قانونی خود باشند

  صانایع وزارت بهداشات، درمان و آموزش پزشاکی برای شاروع فعالیت با رعایت نکات بهداشاتی:نام اصاناف و ساامانه ثبتایجاد   -

https://eoh.behdasht.gov.ir/login  

  اعلام شااده:  های ساانینام واکساایناساایون کرونا وزارت بهداشاات، درمان و آموزش پزشااکی برای گروهسااامانه ثبتایجاد   -

https://salamat.gov.ir/  

پرتاال  راه - تهرانانادازی  باا کروناا  مقاابلاه  اطلاع  ساااتااد  مربوطاه:و  اقاداماات  و  تصااامیماات     رسااااانی در خصاااوص 

http://tc.sbmu.ac.ir/  

 تماس یابیردهای برنامه

 یتلفن همراه مبتنهای برنامه

 وعیش یابیرد یبر بلوتوث برا

های با اعلان بعضاً، روسیو

نقشه های افزونه ای یمتن

 یحرارت

یادگیری های پرتال

 الکترونیکی

از  تالیجیدهای پلتفرم

آموزان با معلمان و دانش

 یبانیپشت نیمنابع آنلا

کنند و آموزش و می

بالا را از  تیفیبا ک یریادگی

 .دهندمی خانه ارائه

 مجوزهای آنلاین

 نیدر ح نیمجوز تردد آنلا

 وآمد اجازهرفت تیممنوع

حاصل شود  نانیدهد اطممی

 که افراد دستورات را دنبال

 .کنندمی

 هوش مصنوعیهای باتچت

چت هوش های ربات

پزشکان »به عنوان  یمصنوع

 یدولتهای در پرتال «یمجاز

و کاهش  یصیخودتشخ یبرا

 های مراقبتستمیفشار بر س

 یبهداشت

https://coronomy.ir/
https://coronomy.ir/
https://coronomy.ir/
https://corona-kara.mcls.gov.ir/
https://corona-kara.mcls.gov.ir/
https://corona-kara.mcls.gov.ir/
https://eoh.behdasht.gov.ir/login
https://eoh.behdasht.gov.ir/login
https://salamat.gov.ir/
https://salamat.gov.ir/
https://salamat.gov.ir/
http://tc.sbmu.ac.ir/
http://tc.sbmu.ac.ir/
http://tc.sbmu.ac.ir/
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پارتااال  راه - کارونااااناادازی  آماوزشاااای  پازشااااکای:  راهاناماااهااای  آماوزش  و  درمااان  باهااداشاااات،  وزارت    تاوسااااط 

corona2https://behdasht.gov.ir/step 

 

 19کووید  ریگهمه روسیو و الکترونیکی )دیجیتال(: دولت یدیکلهای امیپ

  نی ب  ی و همکار ی رهبر، ارتباطات  یداشاته و به عنصار اسااسا  روسیدر رفع بحران کرونا و  ینقش مهم تالیجیدولت د •

 شده است. لیتبد 19کووید  ی ریگو جامعه در طول همه گذارانتاسیس

حساس های محافظت از داده ی دقت لازم را داشته باشند و برا ی عواقب ناخواسته استفاده از فناور  بارهدر  دیباها دولت •

 .را انجام دهند ی مردم اقدامات جد تیو امن یخصوص میو حفظ حر

 ی اسااتفاده مناسااب از حکمران  ی دراطلاعات و ارتباطات نقش مهم  ی نشااان داده اساات فناور  روسیو نیا ی ریگهمه  •

 ع یتسر ی فناور  نیا رشیپذ ی خود را براهای تلاش  دیبا،  اگر بحران تمام شود  یحتها  . دولتداردخصوصاً در مواقع دشوار ، خوب

 کنند.

 رو شیپ راه

 تیتقو،  اشااتغال شیافزا، یبهبود ارائه خدمات عموم ی برا ی اهلیوساا بلکه  ،سااتین انیپا  کی محور(لتایجیدالکترونیکی ) دولت

 اریمتفاوت و بساا 19کووید  جهان پس از همه اساات. ی برا  یبهتر شاادن زندگ تیو درنها  صیو رفع نقا  ییپاسااخگو،  تیشاافاف

در  عیسااز تلاش و تسارعنوان فعالاز کشاورها به تیدر حما ینقش مهم  یکی. دولت الکترونشادتر از گذشاته خواهد یتالیجید

 داشت. اهدخو داریبه اهداف توسعه پا یابیدست

  ی امدها یمدت پانیدر م،  مدت به بحران واکنش نشان دهندو جوامع را مجبور کرده است در کوتاهها  دولت  19  دیکوو  ی ریگهمه

. باید دقت کرد موجود باشاند ی و ابزارهاها  اساتیسا یو در بلندمدت به سامت بازطراح  بخشاندرا بهبود   یاجتماع-ی اقتصاادامور 

 رسانی جا نمانند.خواه از خدمتپذیر و تواندر ایام گذر افراد فقیر، آسیب

های شاهروندان با اساتفاده از پلتفرم  ی ازهایبه ن ییرا در پاساخگو یمحلهای شاهرها و دولت ینقش اصال 19 دیکوو ی ریگهمه

توانند در دوران می یهوشاامند برجسااته کرده اساات. کشااورها فقط در صااورتهای  ی و فناورها  برنامه،  ابزارها، نوآورانه  تالیجید

 ی لازم را برا یبانیپشاات  ی ساااختارها یمحلهای کنند که شااهرها و دولت میرا ترم  ودخ یو اجتماع ی از نظر اقتصاااد  19 دیکوو

 درصاد از کل اهداف 65حدود ، شاده اسات دیتأکساازمان ملل  مختلف های  طور که در گزارشکمک به مردم داشاته باشاند. همان

در تهدید بحران اسات که   دهیزمان آن فرا رسا  ،نیبنابرا  ؛شاود  نیتأم یتوساط مقامات و کنشاگران محل دیبا SDG توساعه پایدار

و از   کنندکاربردهای دولت الکترونیکی اقدام به اساتفاده از   یمحلهای  شاهرها و دولتتشاویق   راساتای در ها دولت،  کرونا ویروس

 (.داریجوامع پا: شهرها و SDG 11دست آورند )به ی شتریب ی داریو پا ی ریپذانعطاف ،ی ریکنند تا بتوانند فراگ  تیحماها آن

  

https://behdasht.gov.ir/step2corona
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 19 دیبا بحران کوو یک یمواجهه دولت الکترون استی س -4-پجدول 

 ه دولت دیجیتال با بحران همواج  سیاست  دوره 

 مدت کوتاه
العمل عکس

 فوری 

های  پرتال ، مثال  برای دیجیتالی ) های موقع اطلاعات از سیستم عاملگذاری دقیق و بهاشتراکبه منظوربه •

 اجتماعی( استفاده کنید. های رسانه، آنلاین

هکاتون یا بیان و حل   ،مثال  برای برقراری ارتباط دوطرفه با مردم و تقویت مشارکت الکترونیکی )  •

 مشکلات با طوفان فکری(.

اطمینان حاصل کنید و پیامدهای ها از صیانت از حقوق بشر برای مردم ازجمله حریم خصوصی داده •

 اخواسته فناوری را در نظر بگیرید. ن

 مدت میان
بازبینی و 

 راهکار

های  غیردولتی و سازمانهای سازمان، دانشگاه، بخش خصوصی ،مثال  برای ثر ) ؤچندطرفه مهای مشارکت •

 ملی و محلی برای مشارکت سازماندهی کنید. ، ای منطقهالمللی( را در سطح بین

،  طور خاص برای مقامات دولتیبه ؛افزایش سواد دیجیتال ارائه دهیدکاربردی را برای های آموزش •

 دختران و افراد ضعیف جامعه  ،زنان، کودکان

و شهرهای کوچک( پشتیبانی  ها استان)  محلیهای  دیجیتال به دولتهای وری ااجرای ابزارها و فن برای  •

 . مالی و فنی ارائه دهید

 سیاستی استفاده کنید. های آموخته و تمامی ایدههای درس  ازدر طول مدیریت بحران  •

 بلندمدت 
بازطراحی و  

 ایجاد

،  مثال  برای جدید ) های در فناوری ، پذیری اقتصاد، سلامت و ارائه خدمات عمومیبرای افزایش انعطاف •

AI ،blockchain ،در ارتباطات و فناوری ها هواپیماهای بدون سرنشین( و توسعه زیرساخت، هاربات

 گذاری کنید.اطلاعات سرمایه

ویژه برای به جامعههای پذیرترین گروهدیجیتالی و ابزارهای تعامل برای آسیبهای ایجاد زیرساخت  •

 قومی در برنامه قرار گیرد.های پناهندگان و اقلیت، مهاجران

حریم خصوصی  از اجرای قوانین حفاظت از ، ایدکه در این بحران آموختههایی با توجه به تجارب و درس •

 افراد اطمینان حاصل کنید. 

 

انجام  ایران به جهت اهتمام دولت و حساب ضارورت و نیاز اقدامات مطلوبی  جمهوری اسالامی  کرونا ویروس در   فراگیری در ایام  

و مقایساه نتایج کیفیت خدمات الکترونیکی  هفتم پایش پایش و ارزیابی دوره   فرایند. بر مبنای اطلاعات احصااشاده در اسات  شاده

به   ،درصاد 56اجرایی از های  دار دساتگاهمطابق شاکل زیر درصاد الکترونیکی شادن خدمات شاناسانامه  ،گذشاتهارزیابی در دوره  

 دهنده همت و بسیج ملی دستگاهی بوده است. که نشان رشد داشته استدر دوران کرونا ویروس  درصد  84
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 شده در دوران پاندمی کرونا ویروسنمودار رشد خدمات الکترونیکی  -2-پنمودار 

  



4997

تعداد خدمات الکترونیکی شده در انتهای ارزیابی ششم

تعداد خدمات الکترونیکی شده در انتهای ارزیابی هفتم



 هفتم گزارش نتایج نهایی )سطح ملی( دوره

  اجرایی کشورهای دستگاههای پرتال و  ها پایش کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه

   122صفحه                                                                                                   EGEP7-National_Report_v2_14000428شماره سند: 

  

 

 تیم ارزیابی 
 کشور اطلاعات ی فناور ییاجرا  ی شورا رخانهیدب •

o دانشگاه خوارزمی و فناوری   معاونت پژوهش 

 سازمان فناوری اطلاعات ایران  •

o ها با همکاری شرکت پرورش داده: 

 فنی و مدیریت اجرایی بخش اندیشان توسعه ارتباطات در بخش مشاوره شرکت ژرف  ▪

   ی افزارنرمتهیه سامانه در بخش  رادمان تجهیز ستارهشرکت  ▪
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 منابع 
 فناوری اطلاعات(  اجرایی)مصوب شورای  سند ضوابط فنی و اجرایی توسعه دولت الکترونیکی •

 پذیری دولت الکترونیکی سند چارچوب تعامل  •

سازمان فناوری اطلاعات ایران با موضوع پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و   2150قرارداد شرح خدمات فنی  •

 اجرایی  های دستگاه های و پرتال ها درگاه

 جمهوری اسلامی ایران قانون برنامه ششم توسعه  •

ره )دو های اجراییهای دستگاه ها و پرتال پروژه پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه مدل سنجش و ارزیابی •

 ( هفتم

• United Nations E-Government Survey 2020, Digital Government in the 
Decade of Action for Sustainable Development, Department of Economic 
and Social Affairs. 

 

 

 


