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مستند  شناسنامه   

مستند عنوان  دوره نهم راهنمای نحوه ارزیابی    

درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی ، پروژه پایش کیفیت خدمات الکترونیکی  عنوان پروژه  

 EGEP9_Evaluation_Guide_v1_14001030 شماره سند

شورای اجرایی فناوری اطلاعات کشوردبیرخانه  راهبر   

 سازمان فناوری اطلاعات ایران مجری 

مشاور    شرکت پرورش داده ها  

 معاونت دولت الکترونیکی  ناظر

ویرایش و تاریخ شماره  1400دی –یک ویرایش    



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک

 129از  3  صفحه                                                                            EGEP9_Evaluation_Guide_v1_14001030شماره سند: 

 
 

 

 

 فهرست مطالب 

 4 ................................................................................................................... ( یتیری)خلاصه مد  شگفتاریپ  

 10 ..................................................................................................................................... ی ابیمدل ارز 

 13 ..................................................................................................................................... ی ابیروال ارز 

 17 ......................................................................................................................... ی ابیدوره ارز  یزمانبند 

 18 .................................................................. دوره نهم  یابیخدمات و دستگاه ها در ارز یازده یروش محاسبه و امت 

 20 .................................................................................................................. دوره نهم  یابیارز یشاخصها 

 36 ...........................................................................................................................شناسنامه شاخص ها  

 93 ......................................................................................................... اصطلاحات م،ی مفاه  ف،ی: تعار1 وستیپ 

 98 ......................................................... (Frequently Asked Questions)پر تکرار : پاسخ به سوالات 2 وستیپ 

 108 .................................. مشاوره   یجلسات تعامل نگیدئوکنفرانسی و استفاده از سامانه و ینحوه دسترس ی: راهنما3 وستیپ 

 110 ................................................................................ افراد توان خواه  یبرا یری پذ ی: استاندارد دسترس4 وستیپ 

 116 ................................................... کشور  ییاجرا یدستگاه ها  یکیخدمات الکترون زیم ینمونه طراح ی: الگو5 وستیپ 

 117 ................................................................... یکاهش مراجعات حضور  زانیم افتیدر ی: جدول نمونه برا6 وستیپ 

 118 ................................................................ تالی جید یامضا یریعملکرد بکارگ یابیارز ی: جدول نمونه برا7 وستیپ 

 119 .................................................................... انتشار آمار ارائه خدمات دستگاه  شی نما ی: جدول نمونه برا8 وستیپ 

 120 ........................................................................................................ یخصوص میحر هیانی: نمونه ب9 وستیپ 

 121 .................................................................................................... ه سطح خدمت : نمونه توافقنام10 وستیپ 

 123 ................................................................................................... : نمونه راهبرد مشارکت دستگاه 11 وستیپ 

 124 ........................................................................................... پرتال   ی: نمونه دستور العمل بروز رسان12 وستیپ 

 128 .......................................................... یتخصص  ابانیبا ارز ییاجرا یدستگاه ها ندگانیحوه ارتباط نما: ن 13 وستیپ 

 130..................................................................................... .............................................................................................................................با ما  تماس  

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک

 129از  4  صفحه                                                                            EGEP9_Evaluation_Guide_v1_14001030شماره سند: 

 
 

 

 پیشگفتار )خلاصه مدیریتی(  

ه اینترنت واقعیت یافته و برای هر کشوری که تمایل به ظهور در یک  ها و توسعابتکارات، ظهور فناورییجه  در  نت  یدولت الکترونیک

سه نسل دارد که نسل سوم آن دولت هوشمند   یکیدولت الکترونگردد.  محیط رقابت جهانی دارد یک امر مهم و ضروری تلقی می

دولت یکپارچه   یعن یـل دوم ،  سنـوارد    یساز  یاطلاعات   یعنی،    یک یکشورها از نسل اول دولت الکترون  شتریشده است . اگرچه ب  دهینام

 را اجرا کرده اند. دولت هوشمند  ی عنینسل سوم ، لیکن برخی از کشورهای توسعه یافته استقرار ، شده اند   (یکیانتقال الکترون)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وراطلاعات و ارتباطات است و با عنوان مدل نوظه یبر فناور یباشد که کاملا مبتن  یم یکیالکترون، نسل سوم دولت  دولت هوشمند

 و دولت به   دهد  ینسل رخ م  نیدر ا یگذار  یخط مش ندیدر فرا یکند ، نوآور یاست که فکر م  ی نسل ، دولت  نیشود . ا یمطرح م

نسل ، داده ، اطلاعات     نیانجام دهد . عناصر مهم در ا  یو اثربخش  ییکارا  شیافزا  یرا برا  یاست که چه کار  نیبه دنبال اجدی  طور  

  ق یهمه افراد در همه جا و به طور گسترده از طر  یعادلانه برا  و  ری ، فراگداریپا  ی با ارائه خدمات عمومهوشمند  دولت    .  دانش هستندو  

 حمایت می کند. دوران در این  راه حل  جادیو ا یاثربخش تی، تقو نهاورحرکت های نوآاش در  نده ینقش فزا

به    ی کیدولت الکترون  جایگاه شامل  هستند    ی تالیجیدهوشمند  دولت  بسمت  تحول    یدر پها  که دولت    ی دیجد  ی کردهایاز رو  یبرخ

  ی تالیجیخدمات د   چابک، توسعه  از طریق کانال های متعدد و متنوع دسترسی  نیآنلاارائه یکپارچه خدمات بصورت  بستر ،    کیعنوان  

محور داده   یکردهای، اتخاذ رو یکیالکترون همکاری( ، گسترش مشارکت و و ادغام آنها جامعهکل کل دولت و از  یبانیپشتبه جهت )

صنوعی و بلاک  مانند هوش م  ید یجد   یهایخلاقانه از فناورمحور و استفاده  مردم  ارائه خدمات    یبرا   یتالیجید  یتهایظرف  تی، تقو

 می باشد.  هوشمند یدر توسعه شهرها ژهیبه وچین 

محروم به    ایافراد در جوامع دورافتاده    یبرا  میتعامل را به طور مستق  یتواند خدمات و فرصت ها  یم   )دیجیتالی(  هوشمنددولت  

تنها به ارائه   یکیالکترون  دولت  در روستاها فراهم کند.  یتالیجید  یها  وسکیک  قیاز طر  ایآنها را در خانه    یو دسترس  اوردیارمغان ب

 نقش دارد.  تالیجید تیهواحراز و  ی تالیجی، اتصال د شمولی تالیجی، د یتالیجیسواد د تیدر تقوبلکه  پردازد ی خدمات نم

دولت 

کیالکترونی

دولت 

یکپارچه

دولت 

هوشمند
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)دی    میلادی  2020  سال    لیاوا  ازبرای استقرار و توسعه دولت الکترونیکی در جهان شرایطی متفاوت رقم خورد.  گذشته  سال    2از  

الکترونن  (19ویروس کرونا )کووید  ی  جهان  یری، همه گ  (  1398ماه   کرده است.   تیتقو  بصورتی کاملا متفاوترا    یکیقش دولت 

ست در جهت استفاده از تعاملات آنلاین  دخصوصا  برای هدایت جوامع دورنیکی و سامانه های مرتبط  والکتراستفاده از خدمات دولت  

 نهیقرنط  مانند  ها  تیکه محدود  یحال  در.    ه استدر دستور کار اکثر دولت ها قرار گرفت  نوآورانه  یراه ها  قی بحران از طر  تیریمد  یبرا

استرس   مونتحت آزی  کیدولت الکترونلیکن  کرده است  یا کند  را متوقف    "ی عاد"  ی و اجتماع   یاقتصاد  یها  ت یاز فعال  یاریبس  ،سازی

 ی اتیح  تیاز اهمراهگشا بوده و    الکترونیکیدولت    یشود ، راه حل هامی    رممکنیتعامل چهره به چهره غ   و هنگامی که  گرفته  قرار  

 .می شودبرخوردار 

اجرای آن  کیفیت    بایست  در سراسر جهان است و میو ارتقا بسمن هوشمندسازی  به طور مداوم در حال تحول    یدولت الکترونیک

 مورد ارزیابی قرار گیرد.  بصورت مستمر 

، مراجع و نهادهای  هوشمند  در جمهوری اسلامی ایران نیز همگام با توسعه جهانی دولت الکترونیکی و نیل به تحقق آرمان دولت  

 نون گذار اهداف و الزاماتی در سطح ملی و دستگاهی برای ذینفعان این حوزه تبیین کرده اند. فرادست قا

 ارزیابی تاریخچه  

وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات با هماهنگی و  توسط    1395طور رسمی از سال  پایش و ارزیابی دولت الکترونیکی در ایران به

دوره پایش و ارزیابی دولت الکترونیکی    8تعداد    1395آغاز شده است. از سال  کشور  دبیرخانه شورای اجرایی فناوری اطلاعات  همکاری  

صورت مستمر برگزار  ی بهماهه این ارزیاب  6اجرا شده است و طبق تکلیف مصرح در قانون برنامه ششم توسعه کشور باید در مقاطع  

 شود.

 .  اجرا می گردد  1401اردیبهشت لغایت  1400دی ماه ارزیابی دولت الکترونیکی ایران از  نهم دوره 

 

 

دوره اول دوره دوم دوره سوم
دوره 

چهارم

دوره 

پنجم

دوره 

ششم

دوره 

هفتم

دوره 

هشتم
دوره نهم

تعداد دستگاه اجرایی 60 83 93 93 105 157 166 168 170

تعداد خدمات مشمول ارزیابی 573 1778 1758 2095 2207 5700 5968 5989 6168
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ش یپا   

  دولت 

ی ک ی الکترون   

 دوره 

 اول 

 دوره 

 دوم 

 دوره 

سوم     

   دوره

 چهارم 

   دوره

 پنجم 

   دوره

 ششم 

  دوره

 هفتم 

دوره  

 هشتم 

 دوره  

 نهم 

اجرا  زمان  
 زمستان

1395 

  تابستان

1396 

 زمستان

1396 

  تابستان

1397 

 زمستان

1397 

  تابستان

1399 

  بهار

1400 

پاییز  

1400 

 بهار

1401 

  تعداد

  یهادستگاه

ی ابیمشمول ارز  

60 83 93 93 105 157 166 168 170 

  خدمات تعداد

ی ابیارز مشمول  
573 1778 1758 2095 2207 5700 5968 5989 6168 

 

 ارزیابی الزامات  

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

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

 از: اندعبارت

سال سوم اجرای   انیتا پا  ی اطلاعاتی مربوطههابانکها و خدمات با قابلیت الکترونیکی و تکمیل  فرایندالکترونیکی کردن تمام   •

 های اجرایی تگاهقانون برنامه توسط تمام دس

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

 انجام تبادلات الکترونیکی صرفاً از طریق مرکز ملی تبادل اطلاعات  •

 ( EGDI) یالمللنیبهای ای شاخص توسعه دولت الکترونیکی کشور در ارزیابیرتبه  30ارتقای  •

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

ها و خدمات الکترونیکی  گاهمستمر کیفیت وبطور  موظف است بهنیز  ، دبیرخانه شورای اجرایی فناوری اطلاعات  است    شده   ابلاغ

  . سازمان اداری و استخدامی کشور را ارزیابی کند مصوبامه خدمات  اجرایی دارای شناسن یهادستگاه
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از اهداف مهم برنامه دولت  دولت الکترونیکی  خدمات ارائه  و هوشمند تحقق دولت 1401لایحه بودجه  7بند »و« تبصره بر اساس 

 :  بر اساس این بند سیزدهم در توسعه ارتباطات و فناوری اطلاعات می باشد. 

 الزامات  و  کلان ظرف مدت یک ماه از تاریخ ابلاغ این قانون، معماریاست  مکلف شده   اطلاعات فناوری وزارت ارتباطات و •

ها را تدوین و جهت تصویب به شورای واحد خدمات هوشمند دستگاه پنجره اندازیراه  نحوه   و  هوشمند  خدمات  ارائه  فنی

 .اجرائی فناوری اطلاعات ارائه دهد 

مکلف است ظرف مدت حداکثر سه ماه پس از ابلاغ این قانون، فرآیندهای منجر به نیز  سازمان اداری و استخدامی کشور   •

دس از  کدام  هر  اختصاصی  خدمات  پرکاربرد  تگاهارائه  خدمات  اولویت  با  را  عمومی  نهادهای  و  اجرائی  های 

 .ها را به دستگاه مربوطه ابلاغ کندبهینه کرده و جهت الکترونیکی کردن، آن دستگاه اختصاصی

»پنجره واحد خدمات هوشمند« خود را بر اساس الزامات مصوب اند  های اجرائی و نهادهای عمومی مکلف شدهدستگاهکلیه   •

اندازی کرده و حداقل یک سوم از خدمات اختصاصی خود را با  راه  1401  شورای اجرایی فناوری اطلاعات حداکثر تا بهمن

 .اولویت خدمات پرکاربرد از طریق این پنجره ارائه دهند

است فاز نخست »پنجره ملی خدمات هوشمند دولت« را تا پایان دی    وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات مکلفهمچنین   •

اند که ( قانون برنامه ششم توسعه کشور و نهادهای عمومی مکلف شده29های موضوع ماده )اندازی کند. دستگاهراه  1401

خدمات هوشمند    در تعامل با وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات، پنجره واحد خدمات هوشمند خود را به »پنجره ملی

ها ازطریق »پنجره ملی خدمات هوشمند دولت« قابل دسترسی  ای که خدمات اختصاصی آن دولت« متصل کنند، به گونه

 .باشد

ها، اصول حاکم و  های اجرایی و اقدامات مشمول اولویتدستورالعمل اجرایی این بند مشتمل بر مصادیق خدمات برنامه •

ک ماه پس از ابلاغ این قانون با همکاری سازمان اداری و استخدامی کشور و وزارت ضوابط ساماندهی و موارد مشابه، ی

 .رسدمی اطلاعات فناوری اجرائی ارتباطات و فناوری اطلاعات تدوین و به تصویب شورای

 

https://khabarban.com/a/33911889
https://khabarban.com/a/33914428
https://khabarban.com/a/33910594
https://khabarban.com/a/33912573
https://khabarban.com/a/33911340
https://khabarban.com/a/33913623
https://khabarban.com/a/33909990


 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک

 129از  8  صفحه                                                                            EGEP9_Evaluation_Guide_v1_14001030شماره سند: 

 
 

 

 م دولت الکترونیکی نهارزیابی دوره  

عنوان متولی حاکمیتی توسعه فناوری   طلاعات ایران به سازمان فناوری ادر راستای الزامات قانونی وفق اسناد فرادست فوق الذکر،  

، هماهنگی شورای اجرایی فناوری اطلاعات کشورراهبری و  و با    اطلاعات در کشور به نمایندگی از وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات 

های  را بر مبنای شناسنامه کشور    های اجراییدستگاههای  ها و پرتالدرگاه  ،ایش کیفیت خدمات الکترونیکیدوره عملیات پ  8تاکنون  

ارزیابی  نهم  های شمول طرح انجام داده و در نظر دارد دوره  با همکاری کلیه دستگاهکشور  مصوب ابلاغی سازمان اداری و استخدامی  

 اجرا نماید. کلیات زیر   با 1401و بهار  1400بازه زمستان را در 

 

 :عبارتند ازاهداف مورد انتظار در این دوره ارزیابی 

ارزیابی فنی و رتبه مشتمل بر    )کشور    های اجراییدستگاهدر  خدمات الکترونیکی  ارائه  گیری و ارزیابی سطح بلوغ  اندازه -

 های اجرایی(بندی کیفی خدمات الکترونیکی دستگاه

  5های اجرایی با اولویت در خدمات الکترونیکی دستگاهمردم از بابت ایجاد  گیری و ارزیابی کاهش مراجعات حضوریاندازه -

  و امنیت    ،، حفاظت از محیط زیستاشتغال  تامین اجتماعی، کار و  رفاه و  ،  و پژوهش  ، آموزشو بهداشت  حوزه سلامت

 اجتماعی عدالت 

و عارضه یابی  نتایج  تهیه گزارش ارزیابی وضعیت دولت الکترونیکی در کشور در دو سطح ملی و دستگاهی به همراه تحلیل   -

 و پیشنهادهای کلان در جهت بهبود 

 EDGIهای جهانی در خصوص شاخص بررسی، تحلیل و ارائه راهکارهای افزایش رتبه کشور در رتبه بندی  -

 

 

 

 

 

 ( 1401- 1400) نهم  ی دوره  اطلاعات کلیدی در پایش و ارزیاب 

 دستگاه  170 تعداد دستگاه های دولتی شمول ارزیابی

 خدمت  1665 شمول ارزیابی  دارشناسنامهتعداد خدمات 

 زیر خدمت  6168 شمول ارزیابی  دارشناسنامه تعداد زیر خدمات

 دولت مشارکتی –دولت یکپارچه   -دولت شفاف  -دولت کاربر محور محورهای ارزیابی

 شاخص 38 تعداد شاخص های ارزیابی  
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به کلیه دستگاه های  کشور  شورای اجرایی فناوری اطلاعات  محترم  از سوی دبیرخانه  زیر  طی نامه    نهم ابلاغیه شروع ارزیابی دوره  

 اجرایی ارسال گردیده است . 

 

عملیات پایش  همکاری مسئولانه همه ذینفعان در نیل به نتیجه مطلوب این ارزیابی بسیار مهم می باشد. دست اندرکاران اجرایی این  

کمال تشکر را   تکلیف قانونی بابت مشارکت در اجرای این  کشور  دستگاه های اجرایی    محترم  و ارزیابی پیشاپیش از همه نمایندگان

 د.  ندار
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 مدل ارزیابی  

محدوده و روند  که به صورت همه جانبه و کارا ارزیابی بنحوی مدل پیش نیاز یک پایش و ارزیابی موفق و کارا ، ضرورت تدوین یک 

طراحی مدل ارزیابی باید  به گونه ای باشد که امکان ارزیابی اهداف، ابعاد،  ی را در برگیرد می باشد.  خدمات دولت الکترونیکتوسعه  

ازگاری موارد ذکر شده با خدمات دولت الکترونیک را دارا باشد. از سویی دیگر بدست آوردن یک مدل جامع و  معیارها، قوانین و س

فراگیر برای کلیه کشورها در ابعاد مختلف امکان پذیر نیست اما با استفاده بهترین تجارب و مطالعات امکان بومی سازی مدل ارزیابی  

 گردد. برای کشورها فراهم می

منجر که نتایج آنها  ه در محورهای زیر صورت پذیرفت یمطالعات   ره گذشته ،دو  4دولت الکترونیکی طی  ادوارعات ارزیابی در فاز مطال

   : در این دوره شده است شاخص های ارزیابی به تعریف و ارتقای 

 ولت الکترونیکیتوسعه دارتباطات و فناوری اطلاعات و در حوزه  عرض در کشورمطالعه و بررسی اسناد بالادستی و هم -

 -EGDIارزیابی دولت الکترونیکی سازمان ملل خصوصا  المللیبینهای  های نظارت و ارزیابی  مطالعه و بررسی مدل -

 های ارزیابی    های تدوین مدلمطالعه و بررسی مبانی متدولوژی  -

 و نیز تحلیل نتایج ارزیابی  در ادوار گذشته ارزیابی مطالعه و بررسی نیازها و بازخوردهای ذینفعان -

 : همانندادوار گذشته در کشور مشابه یا تاثیر گذار در حال حاضر و های ارزیابی تحلیل نتایج مطالعه و  -

o (1399 -کشور یو استخدام یسازمان اداربخش توسعه دولت الکترونیک جشنواره شهید رجایی )  یابیارز  

o  ( 1400 -دبیرخانه شورای اجرائی فناوری اطلاعات کشورارزیابی شفافیت) 

o  وب گاه های برتر خصوصی و دولتی ارزیابی 
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با عنوان مدل اولویت  تا کنون  ششم  ادوار    ازبر مبنای نتایج مطالعات فوق مدل ارزیابی پایش و ارزیابی خدمات دولت الکترونیکی  

 : و اجرا می گرددمحور زیر تدوین   4سیاستی در 

 دولت کاربر محور  -

 دولت شفاف  -

 دولت یکپارچه -

 دولت مشارکتی  -

 

دوره ششم

بروز رسانی و 

ارتقای مدل ارزیابی

دوره هفتم

انطباق 

کمی 

با اهداف

EGDI

دوره هشتم 

انطباق کیفی

با اهداف 

EGDI و

تلفیق با 

ارزیابی های مشابه

دوره نهم

ارتقای شاخص ها 
بسمت پایش 
خدمات دولت 

هوشمند
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و جامع به صورت یکپارچه    ی اجرایی کشورهادستگاهالکترونیکی شده  با استفاده از این مدل پایش،  امکان ارزیابی کلیه خدمات  

 اشاره نمود: به موارد زیر  می توانمزایای این مدل پایش یکپارچه  امکان پذیر خواهد بود. از

 در سطح ملی و بین المللی  پذیری با اهداف دولت الکترونیکیانطباق  -

 ها در هر حوزهای و مشخص نمودن کاستیامکان سنجش و کنترل به صورت دوره -

 ای پذیری مناسب برای تغییرات دورهداشتن انعطاف -

و حرکت به سمت   خدمات دولت الکترونیکتوسعه  های اجرایی  ها در خصوص اولویتدر تمامی دستگاه  ایجاد دیدگاه شفاف  -

 استقرار دولت هوشمند در کشور 
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 وال ارزیابی ر 

م نیز منطبق بر  نهدر دوره    کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  ارزیابی پایش

 می گردد.  جرازیر اتجارب موفق دوره قبل بصورت چرخه و روندنمای 
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روند نمای اجرایی پرو ه پای  کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

مجری پروژه   ار رما سا ما   نا ر      ا   مراجع تخصصی ارزیابی دستگاه های اجرایی

شر  

No

End

 ررس     ا  د     م د       ر  ه

Yes

 د    مد   ا     

شا    ا   ر  ا  

 ررس     ا  د

Yes

     م د       ر  ا   

    د م    

ر ه  ند    سامان  

 ر  ا  

م ا     ا دس  اه  ا  

  ر      مر    

       ر  ا  

 ررس     ا  د

Yes
  ا   رسان    م ر   

نما نده

  ا   رسان    م ر   

 ر   ر  د ره  ا  نما نده

  ام   مشا ره         

 ما ن    ا دس  اه  ا   ر  ند  ر  ا   

 ن ا   م  ا    د 

   ار   ر  ا    دما 

در سامان 

 ررس        

 ر  ا          

    سن  

    سن    م  رد 

شا    ا       

  م    ر  ند  ر  ا   

     
 ررس     ا  د

yes

        رشا   ر  ا     

 دس  ا   –م          
 ررس     ا  د

Yes

 ن شار    رشا     رسا  

 ر     ن  ا 

 م  ا    ر     ر  ا   

دس  اه 

No

No

No

No
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 در روند نما  فعالیت هاروال تفصیلی 

 ردیف  فعالیت  مسئول  شرح اقدام 

 متدولوژی پروژه مشتمل بر: 

 معرفی پروژه  -

 مدیریت ذینفعان پروژه  -

 برنامه ریزی ارتباطات و تبادل اطلاعات -

 روش انجام پروژه  -

 خروجی ها و لیست تحویل دادنی های پروژه  -

     م د       ر  ه مجری 

 

1 

 مشتمل بر: 

 بازخورد ها مطالعات اسناد ملی ، مدل های بین المللی و   -

 ارزیابی   پایش و  تدوین مدل -

 تدوین شاخص ها و نشانگرهای ارزیابی و شناسنامه ها  -

 د    مد   ا      مجری 

شا    ا   ر  ا  
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 مشتمل بر: 

 و روندنمای اجراییراهنمای نحوه ارزیابی  تدوین   -

تهیه و تولید محتوای های آموزشی و توجیهی برای دست اندرکاران عملیات   -

 ا ، ارزیابان تخصصی و ..(پایش )دستگاه ه

ارزیابی و استقرار آن روی دامنه    رسانی سامانه    و بروزآماده سازی   -
payesh.iran.gov.ir 

 مجری 
     م د       ر  ا   

    د م    

ر ه  ند    سامان  

 ر  ا  
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 احصای لیست دستگاه های اجرایی شمول طرح پایش  -

 احصای لیست مراجع تخصصی ارزیابی شاخص های خاص  -

 از دستگاه ها   جهت آگاهی رسانی و درخواست معرفی نماینده  مکاتبات لازم -

م ا     ا دس  اه  ا   مجری 

  ر      مر    

       ر  ا  

 

4 

 کلیه خروجی های هر مرحله باید به تایید کارفرما )ناظر( برسد. 

سازمان  

فناوری  

 اطلاعات 

 ررس     ا  د

 

5 

o   معرفی نماینده فنی مطلع توسط دستگاه اجرایی بنحوی که اشراف  درخواست

 داشته باشد. را  کامل بر خدمات در حال ارائه آن دستگاه  

o   مرجع تخصصی ارزیابی شاخص های  معرفی نماینده فنی مطلع توسط  درخواست

دستگاه از منظر  خدمات  یا اظهار نظر در رابطه با  توان ارزیابی  بنحوی که    خاص

 داشته باشد. صصی را  تخهای  شاخص  

o   دستگاه

 اجرایی 

o   مرجع

تخصصی 

 ارزیابی 

  ا   رسان    م ر   

نما نده
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 سیلابس های آموزشی و مشاوره تعاملی مشتمل بر ارائه: تهیه  

در جهان / ایران / دلیل    یتوضیحاتی در رابطه با اهداف توسعه دولت الکترونیک -

 ارزیابی دستگاه 

چالش ها/ عارضه ها / بازخورد ها /   /ادوار قبلتوضیحاتی در رابطه نتایج ارزیابی   -

 انتظارات 

 ر   ر  د ره  ا   مجری 

  ام   مشا ره         
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زمانبندی / معرفی مدل ارزیابی/ اولویت های    /جدید  معرفی روال ارزیابی دوره   -

تیاز و رتبه سیاستی / شاخص ها / زیر شاخص ها/ شناسنامه ها / نحوه محاسبه ام

 هر دستگاه 

خود اظهاری و  عملیات  معرفی سامانه ارزیابی ، منوها و قابلیت های آن و نحوه   -

 ورود اطلاعات 

از   - استفاده   / ارزیابی   در  تعاملی  جلسات  برگزاری  روال  با  رابطه  در  توضیحاتی 

فناوری ویدئو کنفرانس / ابزارهای لازم برای ویدئو کنفرانس / نحوه پرسش و پاسخ  

 ورت برخط بص

 

 هماهنگی لازم با:

o  کارفرما 

o  تیم اجرایی مجری 

o  نمایندگان دستگاه ها 

o  نمایندگان مراجع تخصصی ارزیابی 

 مجری 
  ا   ر  ند  ر  ا   

 

8 

بر اساس راهنماها و آموزش های برگزارشده در دوره مشاوره، نمایندگان دستگاه ها  

وضعیت خدمات الکترونیکی در حال ارائه دستگاه خود را از منظر شاخص های ارزیابی  

 محاسبه و نتایج را بصورت برخط از طریق سامانه پایش وارد می نمایند.  شتمهدوره  

دستگاه  

 اجرایی 
 ن ا   م  ا    د 

   ار   ر  ا    دما 

در سامان 
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o د اطلاعات توسط دستگاه ها وبررسی اولیه میزان ور 

o پشتیبانی فنی از نمایندگان دستگاه ها 
 ر  ا           مجری 

    سن  

 

10 

صحت سنجی اطلاعات اولیه وارد شده شاخص های تخصصی توسط نمایندگان  

 تایید یا تصحیح آن در سامانه دستگاه ها روی خدمات در سامانه و اعمال  

مرجع  

تخصصی 

 ارزیابی 

    سن    م  رد 

شا    ا       

 

11 

o   صحت سنجی و راست آزمایی کلیه اطلاعات وارد شده توسط نمایندگان دستگاه

 ها بر مبنای متدولوژی تدوین شده در این دوره 

o ین  در صورت وجود مغایرت معنا دار بها  دستگاه    گاندادن بازخورد به نمایند

 نتایج ارزیابی محاسبه شده توسط نماینده دستگاه و ارزیاب 
 

  م    ر  ند  ر  ا    مجری 
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 تهیه گزارشات ارزیابی در قالب: 

o یملدر سطح    یابیارز  جینتا  ییگزارش نها 

o دستگاه ها   کیبه تفک  یابیارز  جیمستند گزارش نتا 

o   بهبود   یدولت و راهکارها   یکیخدمات الکترون  هیارا  تیوضع  یابیگزارش عارضه 

        رشا   ر  ا      مجری 

 دس  ا   –م          

 

13 

o  بررسی و تایید گزارشات 

o   برای ذینفعانانتشار و توزیع گزارشات 

سازمان  

فناوری  

 اطلاعات 

 ن شار    رشا     رسا  

 ر     ن  ا 
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 زمانبندی دوره ارزیابی  

 

 

 

در راستای  ستاد ملی بحران کرونا  های  ابلاغیه  و در چارچوب  بحران پاندمی کرونا ویروس در کشور    استقرار  بعلت شرایط خاص*  

 حفظ سلامت مجموعه درگیر در روند ارزیابی ، جلسات مشاوره تعاملی بصورت ویدئوکنفرانسینگ برگزار می گردد. 
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 نهمروش محاسبه و امتیازدهی خدمات و دستگاه ها در ارزیابی دوره   

های اجرایی کشور بر مبنای  های دستگاهها و پرتالپایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه  نهم اسبه امتیاز در دوره  مح  روش

 : های ارزیابی بین المللی )سازمان ملل متحد( بدین صورت تعیین شده استالگو

 

ه هر شاخص در سند راهنمای ارزیابی  هر شاخص امتیازی بین صفر تا یک دارد که بر اساس روال ارزیابی مندرج در شناسنام •

 شود.محاسبه و امتیاز لازم تخصیص داده می

 آید. بدست میشاخص سپس امتیاز هر شاخص در وزن هر شاخص ضرب و امتیاز نهایی آن  •

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

ها به شرح زیر شود. وزن اولویتاولویت سیاستی تعیین می  4شده از  هر خدمت بر اساس میانگین وزنی امتیاز کسبامتیاز کل   •

 در نظرگرفته شده است: 

o 40محور با وزن   دولت کاربر 

o  20دولت شفاف با وزن 

o  25دولت یکپارچه با وزن 

o  15دولت مشارکتی با وزن 

محاسبه امتیاز هر خدمت بر 
اساس روش میانگین وزنی 

اولویت های سیاستی

ل محاسبه میانگین امتیاز ک
خدمات هر سازمان

ها و رتبه بندی سازمان
محاسبه امتیاز ملی

 م  ا  
 ر  ا  

دولت % 40
کاربر 
محور

20  %
دولت 
شفاف

25  %
دولت 
یکپارچه

15  %
دولت 

مشارکتی
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 . دیآیم  دستبه دستگاه هر  یکیالکترون خدمات ازیامت نی انگی م اساس بر دستگاه  هر ازیامت •

امتیازات کسب • از    صورتبهشده هر دستگاه  رتبه هر دستگاه:  بین تمام  سازمرتببه صفر    صدنزولی  از  رتبه هر دستگاه  و  ی 

 شود. ی شمول ارزیابی محاسبه و اعلام میهادستگاه

بطه با یک دستگاه با توجه به ماهیت وظایف آن عدم مصداق  برای هر شاخص که در رامطابق دوره قبل ،  در این دوره ارزیابی   •

با    برای آن دستگاه   باشد، آن شاخص عدم مصداق از معیار ارزیابی حذف و امتیاز آن روی شاخص های همان اولویت سیاستی

 سرشکن خواهد شد.  درصد  50حداکثر ضریب 
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   نهمهای ارزیابی دوره شاخص 

 نهم های ارزیابی دوره  کلیات شاخص 

 در یک نگاه   پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی کشور 

 

 

 

 

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 10 7 4
شاخص اصلی 2 2 2 2

نسبت شاخص های ارزیابی در دوره نهم 

پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های

دستگاه های اجرایی کشور

شا   شا       

تعداد  

محورهای  

 سیاستی 

تعداد  

شاخص  

 اصلی 

تعداد  

 شاخص ها 

سطوح  مورد  

 سنجش 
سنجش روش    

مقیاس  

 سنجش 
 مرجع شاخص 

4 8 38 

دستگاه/  

پرتال /  

 خدمت

خودکار/  گیری اندازه

بررسی سایت / تحلیل /  

بررسی سایت و تحلیل /   

پرسشنامه ارزیابی از 

 طریق سامانه 

 باینری / چند

ایگزینه   

ملی/ فرادست اسناد   

بین  مرجع های مدل

بازخوردها /یالملل  
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11

16

11

س ح  ر  ا   شا    ا

دس  اه در اه  دما   دم 
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 نهم های ارزیابی دوره  شاخص فهرست  

 درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی کشور پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و  
 

شماره  

 شاخص 

اولویت  

 سیاستی 

شاخص  

 اصلی 

شاخص های  

 ارزیابی دوره نهم 

سطح  

 سنجش 
 گزینه ارزیابی 

وزن  

شاخص  

 100از  

گزینه  

انتخاب  

 امتیاز 

مصداق  

برای  

خدمات  

G2G 

مرجع و مصادیق شاخص  

در برنامه ملی یا  بین  

 EGDIالمللی 

1 

                                       
ت  

ت کاربر محور )وزن اولوی
دول

40
 )                                                                                                                            

ت  
ی به خدما

ت دسترس
نحوه و کیفی

 

درصد  

الکترونیکی شدن  

 خدمت 

 خدمت 

الکترونیکی شدن کامل  

خدمت  شامل مراحل  

درخواست ، تولید ، تحویل و  

 پشتیبانی  

10 

1 

1 

قانون برنامه ششم با رویکرد  

بهینه سلزی فرآیندهای  

خدمات پرکاربرد اختصاصی  

 دستگاه  

الکترونیکی شدن بخشی از  

مراحل انجام خدمت )خدمت  

 نیمه الکترونیکی( 

0.5 
وجود پرتال های  خدماتی  

با هدف راحتی استفاده   

ان از خدمات  شهروند

الکترونیکی / شامل  

فراگیری، اثربخش بودن،  

پاسخگویی، قابل اعتماد  

 بودن، شفافیت 

عدم الکترونیکی شدن  

خدمت  یا صرفا اطلاع  

 رسانی خدمت  

0 

2 

میزان در  

دسترس بودن  

صفحه ارایه  

 خدمت 

خدمت /  

 پرتال 

 درصد 99امتیاز بالاتر از  

4 

1 

0 

  

   0.5 درصد  99تا    90امتیاز بین  

   0 درصد   90امتیاز زیر  

3 

سرعت بارگذاری  

صفحه ارایه  

 خدمت 

خدمت /  

 پرتال 

میانگین درصد امتیاز بزرگتر  

و کوچکتر مساوی    90از  

100 

4 

1 

0 

  

میانگین درصد امتیاز بزرگتر  

 90و کوچکتر مساوی    80از  
0.75   

میانگین درصد امتیاز بزرگتر  

و کوچکتر مساوری    70از  

80 

0.5   
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میانگین درصد امتیاز بزرگتر  

و کوچکتر مساوری    60از  

70 

0.25   

میانگین درصد امتیاز  

 60کوچکتر از  
0   

 امنیت  4
خدمت /  

 پرتال 

با     SSL/TLSآزمایش  

 Aنمره  

5 

1 

0 

وجود امنیت دیجیتال/  

امنیت سایبری در فعالیت  

 های برخط 

با     SSL/TLSآزمایش  

 Bنمره  
0.5 

وجود ویژگی های امنیتی 

با     SSL/TLSآزمایش   در پورتال 

 Bنمره کمتر از  
0 

5 

شیوه احراز  

هویت  

 الکترونیکی 

 خدمت 

بکارگیری برای احراز هویت  

روش    6از حداقل دو روش از  

مندرج در شناسنامه شاخص  

) ثبت احوال یا ثبت اسناد  

به تناسب نوع سرویس،  

هوشمند )بایومتریک/ این  

همانی(، شاهکار ، شرکت  

 5 پست و یا چند عاملیتی (

1 

0 

در دسترس بودن قانون  

محافظت از اطلاعات  

شخصی کاربران متقاضی  

 خدمات الکترونیکی دستگاه  

انجام احراز هویت با حداقل  

یک روش  تعریف شده  

 مندرج در شناسنامه شاخص 

0.5 

انجام احراز هویت به صورت  

 غیر الکترونیکی 
0 

وجود پشتیبانی برای احراز  

 هویت یا شناسه دیجیتال

 0 عدم مصداق 
  

6 

بکارگیری امضای  

دیجیتال در  

فرآیند ارائه  

 خدمات 

 دستگاه 

پیاده سازی قابلیت استفاده  

از امضای دیجیتال روی  

حداقل یک خدمت  

الکترونیکی شده در یکی از  

مراحل درخواست )احراز  

 هویت ( یا تحویل خدمت  

4 1 1   
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دستگاه یا عدم  عدم  اقدام  

پیاده سازی قابلیت روی  

 خدمات شناسنامه دار 

0 

7 

ارزیابی کاهش  

میزان مراجعات  

حضوری بابت  

دریافت خدمات  

الکترونیکی شده  

 توسط دستگاه 

 دستگاه 

تهیه و ارسال گزارش  

 مستدل توسط دستگاه  

5 

1 

1   

 0 عدم ارسال گزارش 

8 

                                                                                                                              
ت  

ت )قابلی
ت استفاده از خدما

سهول

ت( 
استفاده از خدم

 

قابلیت واکنش  

گرایی صفحه 

درگاه ارائه  

 خدمت 

خدمت /  

 پرتال 

 گراییوجود قابلیت واکنش  

4 

1 

0 

وجود وب سایت های  

انطباق پذیر با انواع مرورگر  

ها هنگام استفاده با موبایل  

 یا گوشی های هوشمند  

عدم پیاده سازی کامل  

 واکنش گرایی
0 

9 

قابلیت پشتیبانی  

درگاه  اصلی از  

 چند زبان 

 پرتال 

معرفی کلیه خدمات در حال  

ارائه توسط دستگاه  به زبانی  

 غیر از فارسی 

5 

1 

1 

  

معرفی کلی دستگاه اجرایی  

بدون ارائه توضیحات در باره  

 خدمات 

0.25   

   0 عدم وجود بخش زبان دوم 

10 

وجود قابلیت  

های خاص  

کاربردپذیری  

 پرتال 

 پرتال 

وجود قابلیت شخصی سازی  

  4بهمراه پیاده سازی حداقل  

قابلیت : موتور    5قابلیت از  

جستجو ، نمایش آمار بازدید  

کنندگان ، آدرس آی پی  

کاربر، نوع مرورگر کاربر،  

نمایش خطا در ورود  

 5 تباه اطلاعات اش

1 

1 

امکان دسترسی / اصلاح  

داده های شخصی توسط هر  

 فرد

قابلیت    4پیاده سازی حداقل  

قابلیت : موتور جستجو    5از  

، نمایش آمار بازدید  

کنندگان ، آدرس آی پی  

کاربر، نوع مرورگر کاربر،  

نمایش خطا در ورود  

 اطلاعات اشتباه 

0.5 
وجود موتور جستجو ، سایر  

اطلاعات داده مکانی یا  

 مرتبط برای خدمات برخط  
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  4پیاده سازی کمتر از    

قابلیت فوق یا عدم پیاده  

 سازی   

0   

11 

قابلیت استفاده   

از خدمات توسط  

 افراد توان خواه  

 پرتال 

درصد    80کسب امتیاز بالای  

با ابزار تست به همراه پیاده  

  5قابلیت از    4سازی حداقل  

قابلیت پایه ای مندرج در  

 شناسنامه شاخص  

4 

1 

1 

مصوبه   10ماده  1بند 

  21شماره یک جلسه 

اجرایی فناوری  شورای  

خرداد    25اطلاعات کشور  ) 

1400 ) 

  80کسب امتیاز  کمتر از  

درصد با ابزار  تست و یا  

قابلیت    4صرفا وجود حداقل  

قابلیت پایه ای مندرج    5از  

 در شناسنامه شاخص 

0.5 
وجود ابزار آنلاین که به  

کودکان معلول کمک می  

همه مقاطع  کند تا در 

  - تحصیلی شرکت کنند 

وجود ویژگی ها برای تنظیم 

اندازه قلم ، نوع ، رنگ و  

 رنگ پس زمینه 
  4عدم پیاده سازی  حداقل    

 قابلیت پایه ای  
0 

12 

وجود میز خدمت   

متمرکز برای  

دسترسی به  

تمامی خدمات   

 دستگاه 

 پرتال 

وجود میز خدمت  متمرکز  

در صفحه اصلی درگاه  

دستگاه به همراه  فراهم  

درصد    80بودن حداقل  

لینک آیتم های مندرج در  

چک لیست در شناسنامه  

 شاخص 

20 

1 

1 

خدماتی   وجود پرتال های  

برای راحتی استفاده   

شهروندان از خدمات  

الکترونیکی / شامل  

فراگیری، اثربخش بودن،  

پاسخگویی، قابل اعتماد  

 بودن، شفافیت 

وجود میز خدمت متمرکز در  

صفحه اصلی درگاه  دستگاه  

  به همراه  فراهم بودن  بین

درصد لینک آیتم   80تا    40

های مندرج در چک لیست  

 در شناسنامه شاخص 

0.5 

) درج در   9و  6و   4بند 

  10چک لیست( ماده 

مصوبه شماره یک جلسه  

شورای اجرایی فناوری   21

خرداد    25اطلاعات کشور  ) 

1400 ) 

عدم وجود میز خدمت   

متمرکز در درگاه اصلی  

دستگاه  و  یا  درج کمتر از  

درصد از  آیتم های   40

مندرج در چک لیست در  

 شناسنامه شاخص  

0   
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13 

راهنمایی  

دیجیتال کاربران  

برای استفاه از  

 خدمت 

 خدمت 

وجود راهنمای درگاه و  

خدمات بصورت کلیپ و  

 چند رسانه ای    

5 

1 

1 

وجود آموزش و / یا  

راهنمایی برای شیوه  

وجود راهنمای درگاه و   استفاده از پورتال

خدمات بصورت ترکیبی از  

متن و تصاویر اسکرین شات  

 شده  

0.75 

عدم وجود  راهنما  و  یا 

ارائه راهنما در قالب  صرفا  

متن و یا  دانلود فایل های  

یا    Pdfاستاتیک مثل  
JPG 

0 

مصوبه   10ماده   5بند 

  21شماره یک جلسه 

شورای اجرایی فناوری  

 اطلاعات کشور  

14 
پاسخ به سوالات  

 (  FAQپرتکرار )
 خدمت 

وجود سوالات  پرتکرار  

سوال و پاسخ(    5)حداقل  

برای  هر خدمت اصلی  

دستگاه ) تجمیعی یا به 

تفکیک هر خدمت در میز  

 خدمت( 
5 

1 

1 

وجود قابلیت های راهنما ،  

سوالات متداول ، تماس با  

 ما در پرتال
وجود سوالات پرتکرار  

سوال و پاسخ(    10)حداقل  

برای مجموعه خدمات  

 دستگاه  

0.25 

 10عدم وجود یا کمتر از  

 سوال  
0 

15 

کیفیت واحد  

پاسخگویی و  

پشتیبانی از  

 خدمت 

پرتال  

 خدمت 

وجود قابلیت پشتیبانی  

برخط و بازخورد مناسب در  

 مهلت مقرر 

5 

1 

1 

وجود قابلیت پشتیبانی زنده  

 )برخط( 

وجود قابلیت پشتیبانی از  

طریق سیستم تیکتینگ و  

بازخود مناسب در مهلت  

 مقرر 

0.5   

وجود قابلیت پشتیبانی از  

طرق تلفن ، ایمیل ، فرم  

الکترونیکی و بازخود مناسب  

 در مهلت مقرر 

0.25 
وجود قابلیت های راهنما ،  

سوالات متداول ، تماس با  

 ما در پرتال
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عدم وجود روالی برای  

پاسخگویی و یا عدم بازخورد  

 به کاربر در مهلت مقرر 

0   

16 

وجود اطلاعات و  

صفحات بروز در  

 پرتال دستگاه 

 پرتال 

درصد    80کسب امتیاز بالای  

با ابزار تست و وجود  تاریخ  

بروز رسانی در صفحات  

 اصلی پرتال و میز خدمت   

5 

1 

1   

درصد    80کسب امتیاز بالای  

با ابزار تست یا وجود  تاریخ 

بروز رسانی در صفحات  

 اصلی پرتال و میز خدمت   

0.5 

  80عدم کسب امتیاز بالای  

درصد با ابزار تست و  یا عدم  

وجود  تاریخ بروز رسانی در  

میز  صفحات اصلی پرتال و  

 خدمت   

0 

17 

کانال های اطلاع  

رسانی  و  

پیگیری خدمت  

 به/ از کاربران 

 خدمت 

استفاده از یکی از روش های  

کارپوشه ملی ایرانیان  یا کد 

 رهگیری متمرکز 

5 

1 

0 

  

استفاده از یکی از روش های  

کد رهگیری غیر متمرکز ،  

سیستم مدیریت ارتباط با  

( و یا  CRMمشتریان )

پیامک با کد رهگیری قابل  

 بررسی در درگاه 

0.5   

تلفن یا پیامک خالی بدون  

 کد رهگیری  
0.25   

       100 جمع امتیاز اولویت دولت کاربر محور 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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18 

                                                                                                          
ت  

ف )وزن اولوی
ت شفا

دول
20

) 

                                       
ت 

ت فرآیند ارائه خدم
شفافی

 

وجود قابلیت اخذ  

نظر کاربران   

هنگام تحویل  

 خدمت 

 خدمت 

اخذ نظر از کاربر با اتصال از  

روی بستر    APIطریق  

GSB    به سامانه اخذ

سنجش نظر و تحلیل نظرات  

مردمی سازمان اداری و  

استخدامی کشور و  وجود  

 تراکنش  

10 

1 

0 

وجود رضایت کاربران از  

خدمات آنلاین یا خدمات  

 همراه 

ذ نظر از کاربر با اتصال از  اخ 

روی بستر    APIطریق  

GSB    به سامانه اخذ

سنجش نظر و تحلیل نظرات  

مردمی سازمان اداری و  

 استخدامی کشور 

0.75   

عدم بکارگیری نظر سنجی  

از طریق سامانه اخذ سنجش  

نظر و تحلیل نظرات مردمی  

سازمان اداری و استخدامی  

 کشور 

0 

مصوبه   10ماده  8و  7بند 

  21شماره یک جلسه 

شورای اجرایی فناوری  

خرداد    25اطلاعات کشور  ) 

1400 ) 

19 

وجود اطلاعاتی  

در رابطه با انتشار  

آمار ارائه خدمات  

 دستگاه 

 پرتال 

انتشار آمار الکترونیکی از   

مراحل ارائه خدمات در میز  

خدمت ) به تفکیک چهار  

بخش درخواست، انجام،  

 تحویل و پشتیبانی(

10 

1 

1 

  

انتشار آمار الکترونیکی از  

  4بخش از مراحل     2حداقل  

گانه انجام خدمت  

)درخواست، تولید ، تحویل،  

 پشتیبانی(  

0.5   

   0 عدم تهیه و انتشار آمار 

20 

ی 
ت دستگاه اجرای

میزان شفافی
 

تهیه و انتشار  

گزارش عملکرد  

دستگاه  در حوزه  

توسعه دولت  

 الکترونیکی  

 دستگاه 

تهیه و انتشار گزارش  

عملکرد دستگاه  در درگاه  

منطبق بر قالب سازمان  

 5 اداری و استخدامی کشور 

1 

1   

عدم تهیه و یا  انتشار  

گزارش عملکرد دستگاه  در  

 درگاه 

0 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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21 

وجود اطلاعات  

در رابطه با   

راهبردها و  روال  

ها ی دستگاه  در  

حوزه دولت  

 الکترونیکی  

 پرتال 

تهیه و در دسترس گذاشتن  

بخش مرتبط راهبردها و    5

 روال ها در پرتال دستگاه   

15 

1 

1 

وجود استراتژی ملی دولت  

الکترونیکی / دولت دیجیتال  

برخط / سیاست دستگاه در  

خصوص در دسترس بودن  

اطلاعیه های خرید عمومی  

و نتایج مناقصه بصورت  

 آنلاین.

تهیه و در دسترس گذاشتن  

بخش راهبردها    5بخش از    3

 و روال ها  در پرتال دستگاه   

0.25 

در دسترس بودن خط مشی  

رکت  ها و بیانیه های مشا

الکترونیکی به صورت  

 آنلاین.

عدم تهیه و یا بارگذاری  

بخش مورد انتظار    3کمتر از  

راهبردها و روال ها  در 

 پرتال دستگاه   

0 

مصوبه   10ماده  3بند 

  21شماره یک جلسه 

شورای اجرایی فناوری  

 اطلاعات  

22 

وجود اطلاعات  

بروز در خصوص  

ساختار سازمانی  

و مدیران  

 پاسخگو 

 پرتال  

مورد : ساختار    2درج هر  

سازمانی و نگاشت مدیران  

، تلفن    پاسخگو با نام، عکس

، ایمیل ، سابقه کاری و  

سطح تحصیلات  در پرتال  

 دستگاه  
10 

1 

1 
مصوبات شورای اجرایی  

 فناوری اطلاعات کشور 

درج اطلاعات ناقص در پرتال  

 دستگاه   
0.25 

 0 عدم درج اطلاعات 

23 

انتشار اطلاعات  

قابل استفاده  

برای کسب و  

 کارها 

 پرتال  

دسترسی آسان و ارائه  

 وار این »اطلاعات« فهرست 

10 

1 

1 
مصوبات شورای اجرایی  

 اطلاعات کشور فناوری 
درج اطلاعات ناقص در  

 پرتال دستگاه اجرایی  
0.5 

 0 عدم  تهیه یا انتشار اطلاعات  

24 

انتشار اطلاعات  

تفصیلی 

کرد سالانه  هزینه

 دستگاه 

 پرتال  

دسترسی آسان ، وجود  

ها و جزئیات  فهرست هزینه 

ها )موضوع و  فهرست هزینه 

 کرد(هزینه
10 

1 

1 
مصوبات شورای اجرایی  

درج اطلاعات ناقص در   فناوری اطلاعات کشور 

 پرتال دستگاه اجرایی  
0.5 

 0 عدم تهیه یا انتشار اطلاعات  



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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25 

انتشار جزئیات  

مرتبط با  

 قراردادها  

 پرتال  

دسترسی آسان و وجود  

فهرست  قراردادها با جزئیات  

: تاریخ )شروع و پایان  

قرارداد(، موضوع قرارداد،  

واحد متقاضی ، شرکت طرف  

قرارداد ، مبلغ قرارداد و  

شماره رهگیری ثبت در  

 قراردادهای کشور   سامانه

10 

1 

1 
مصوبات شورای اجرایی  

 فناوری اطلاعات کشور 

درج اطلاعات ناقص در  

 پرتال دستگاه اجرایی  
0.5 

 0 عدم تهیه یا انتشار اطلاعات  

26 

انتشار فهرست  

مناقصات و  

 مزایدات 

 پرتال  

دسترسی آسان و وجود  

های مناقصات  فهرست آگهی

و مزایدات ، اسامی شرکت  

کنندگان در مناقصات و  

مزایدات به انضمام لینک  

قرارداد مناقصه و مزایده که  

 منعقد شده است 
10 

1 

1 
شورای اجرایی  مصوبات 

 فناوری اطلاعات کشور 

درج اطلاعات ناقص در  

 درگاه دستگاه اجرایی  
0.5 

 0 عدم درج موارد  

27 

انتشار فهرست  

مجوزهای  

اعطایی توسط  

 دستگاه  

 پرتال  

دسترسی آسان و وجود  

فهرست مجوزهای اعطایی به 

 افراد حقیقی یا حقوقی

10 

1 

1 
اجرایی  مصوبات شورای  

 فناوری اطلاعات کشور 

درج اطلاعات ناقص در  

 درگاه دستگاه اجرایی  
0.5 

 0 عدم درج موارد  

       100 جمع  امتیاز اولویت دولت شفاف 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک

 129از  31  صفحه                                                                            EGEP9_Evaluation_Guide_v1_14001030شماره سند: 

 
 

 

28 

ت  
ت یکپارچه )وزن اولوی

دول
25

 ) 

    
ی توانمند ساز 

ت ها
ی به زیرساخ

دسترس
 

استفاده از  

کارپوشه ملی  

ایرانیان )پیام  

 ایران( 

دستگاه  

 خدمت   /

برای    1000بالای    Xعدد  

دستگاه های پر مخاطب یا  

برای دستگاه های کم    100

 مخاطب 

20 

1 

 قانون برنامه ششم  1

 1000تا    500بین     Xعدد  

برای دستگاه های پر  

 100تا    50مخاطب یا  بین  

برای دستگاه های کم  

 مخاطب 

0.5 

عدم اتصال به کارپوشه     

  Xملی ایرانیان یا عدد  

برای دستگاه    500کمتر از   

های پر مخاطب یا  کمتر از   

برای دستگاه های کم    50

 مخاطب 

0 

   عدم مصداق   

29 

خدمات از  ارائه  

طریق سکوی  

 دولت همراه 

 دستگاه 

ارائه  توام خدمات از  سکوی  

دولت همراه  و  یکی طرق  

USSD     ( و  یا  4#)کد *

سامانه پیامکی سازمان  

فناوری اطلاعات ) کد  

4040   ) 

20 

1 

0 

وجود خدمات همراه  با  

اولویت در حوزه های  

آموزش ، اشتغال ، محیط  

زیست ، بهداشت ، حمایت  

 اجتماعی و عدالت 

ارائه خدمات  با یکی از روش  

های سکوی دولت همراه  یا   

USSD     (  یا  4#)کد *

سامانه پیامکی سازمان  

فناوری اطلاعات ) کد  

( یا  برنامه کاربردی  4040

 موبایلی مورد تایید  

0.5   

عدم ارائه خدمات بصورت   

موبایلی  و یا ارائه خدمت از  

طریق برنامه کاربردی  

 موبایلی تایید نشده  

وجود یک برنامه تلفن   0

همراه برای ارائه خدمات  

 دولت الکترونیکی

   عدم مصداق 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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30 

اتصال به درگاه  

مجوزهای  

 ( G4Bکشور) 

 دستگاه 

x=1 

5 

1 

 قانون برنامه ششم  1
0.6<x<1 0.5 

x<0.6 0 

   عدم مصداق 

31 

ی یکپارچه 
ت الکترونیک

ارائه خدما
 

وجود پنجره  

واحد خدمات  

هوشمند در  

درگاه  اصلی 

 دستگاه  

 پرتال 

وجود پنجره واحد خدمات  

هوشمند در صفحه اصلی 

درگاه دستگاه  با ارائه  

حداقل یک سوم خدمات  

اختصاصی پر مخاطب   

 دستگاه 

10 

1 

1 

های  خدماتی   وجود پرتال 

برای راحتی استفاده   

شهروندان از خدمات  

الکترونیکی / شامل  

فراگیری، اثربخش بودن،  

پاسخگویی، قابل اعتماد  

 بودن، شفافیت 

وجود پنجره واحد خدمات  

هوشمند در صفحه اصلی 

درگاه دستگاه  با ارائه کمتر  

خدمات  از یک سوم  

اختصاصی پر مخاطب   

 دستگاه 

0.75 

پنجره واحد خدمات  

هوشمند دستگاه براساس  

الزامات مصوب شورای  

اجرایی فناوری اطلاعات راه  

اندازی شده و حداقل یک  

سوم از خدمات اختصاصی  

مربوطه با اولویت خدمات  

پرکاربرد از طریق این  

 پنجره، ارائه شوند 

عدم اقدام دستگاه در ایجاد  

پنجره واحد خدمات  

هوشمند در صفحه اصلی 

 درگاه دستگاه 

0 

32 

فراهم شدن  

دسترسی به  

خدمات  دستگاه  

از طریق پنجره  

ملی خدمات  

 دولت هوشمند 

 دستگاه 

پنجره واحد خدمات  

هوشــمند دستگاه به پنجره  

ملی خدمات هوشمند دولت  

متصل می باشد و خدمات  

بصورت الکترونیکی در  

 دسترس است 

5 

1 

1 

پنجره واحد خدمات  

هوشــمند دستگاه به  

پنجره ملی خدمات  "

وزارت   "هوشمند دولت 

ارتباطات و فناوری اطلاعات  

)سازمان فناوری اطلاعات  

ایران( به گونه ای متصل 

شود که خدمات اختصاصی  

پنجره ملی   "از طریق 

  "خدمات هوشمند دولت

 قابل دسترسی باشد.  

صرفا  اتصال پنجره واحد  

خدمات هوشــمند دستگاه  

به پنجره ملی خدمات  

 هوشمند  

0.75 

عدم تعریف یا اتصال پنجره  

واحد دستگاه در پنجره ملی  

 خدمات هوشمند  

0 

   عدم مصداق 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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33 

وب سرویس های  

دریافت شده  

توسط دستگاه در  

بستر مرکز ملی  

تبادل  

 ( GSBاطلاعات) 

 دستگاه 

 0.8بزرگتر از    Xعدد  

20 

1 

 قانون برنامه ششم  1

 0.75 0.8و    0.5بین    Xعدد  

 0 0.5کوچکتر از    Xعدد  

   عدم مصداق 

34 

وب سرویس های  

ارائه شده توسط  

دستگاه در بستر  

مرکز ملی تبادل  

  GSBاطلاعات ) 

&  PGSB) 

 دستگاه 

 انجام کامل تعهدات 

20 

1 

 قانون برنامه ششم  1

درصد    50انجام بیش از  

 تعهدات 
0.5 

عدم اقدام یا انجام کمتر از  

 درصد تعهدات   50
0 

   عدم مصداق 

       100 جمع  امتیاز اولویت دولت یکپارچه 

35 

                                                                                                              

ت   
ی )وزن اولوی

ت مشارکت
دول

15
 ) 

ی
ت الکترونیک

اطلاعا
 

وجود مجموعه  

های داده های  

 باز و کاربردی 

 دستگاه 

دیتا    10بارگذاری حداقل  

ست با درج لینک های  

 مربوطه در سامانه 

20 

1 

1 

وجود پرتال داده باز /  

 اطلاعات الکترونیکی /  

دیتا    10بارگذاری کمتر از  

ست با درج لینک های  

 مربوطه در سامانه 

مصوبه   10ماده  11بند  0.25

  21شماره یک جلسه 

شورای اجرایی فناوری  

خرداد    25اطلاعات کشور  ) 

1400 ) 

عدم اتصال و  یا بارگذاری  

 دیتا ست
0 

36 

فراهم نمودن  

دسترسی آزاد به  

 اطلاعات 

 دستگاه 

x=1 

20 

1 

1 

 وجود یک پرتال داده باز 

0<x<1 0.25 
اطلاعات الکترونیکی / داده  

 باز 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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x=0 0 وجود داده های باز رقابتی 

37 

                                                                          
ی  

ی الکترونیک
صمیم گیر

ت و ت
مشارک

 

روالی برای  

مشارکت  

الکترونیکی با  

 متقاضیان خدمت 

دستگاه  

 پرتال   /

وجود راهبرد و روال برای  

مشارکت الکترونیکی در میز  

 ترونیکی دستگاه  خدمت الک

25 

1 

1 

در دسترس بودن خط مشی  

ها و بیانیه های مشارکت  

الکترونیکی به صورت  

آنلاین./ وجود مشارکت  

آنلاین در مسائل عمومی  

مربوط به آموزش ، اشتغال ،  

محیط زیست ، بهداشت ،  

 حمایت اجتماعی و عدالت 

وجود راهبرد یا روال برای  

مشارکت الکترونیکی در میز  

 خدمت الکترونیکی دستگاه  

0.5 

عدم  وجود راهبرد یا روال  

 مشارکت الکترونیکی  
0 

38 

اجرا و انتشار  

نتایج  مشارکت /  

تصمیم گیری 

 الکترونیکی 

دستگاه  

 پرتال /

اجرای حداقل یک مورد  

مشارکت / تصمیم گیری  

الکترونیکی در یکسال اخیر  

از مردم در خصوص کیفیت  

ارائه خدمات و گزارش نحوه  

اعمال نظرات در طراحی  

بازطراحی فرآیند خدمت از  /

 طریق درگاه دستگاه 

35 

1 

1 

وجود یک خروجی از نتایج  

یک مشارکت و تصمیم  

گیری الکترونیکی در  

تصمیمات در حوزه  

 سیاستگزاری و اجرا 

اجرای حداقل یک مورد  

مشارکت / تصمیم گیری  

الکترونیکی در یکسال اخیر  

از مردم در خصوص کیفیت  

ارائه خدمات بدون مشخص  

کردن نحوه اعمال نظرات   

 مشارکت کنندگان  

0.25 

مصوبه   10ماده  12بند 

  21شماره یک جلسه 

شورای اجرایی فناوری  

 اطلاعات کشور  

عدم اقدام دستگاه یا ارسال  

 گزارش عملکرد  
0 

ایجاد درگاه ملی مشارکت  

الکترونیکی در جهت  

افزایش امتیاز کشور در  

ارزیابی   EPIبخش  
EGDI   

   30   100 جمع  امتیاز اولویت دولت مشارکتی 
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 درخصوص شاخص های ارزیابی دوره نهم ، توضیحات زیر ارائه می شود: 

بلوغ  اکثرا شاخص های ارزیابی این دوره مسبوق به سابقه در ادوار گذشته بوده لیکن بر اساس وضعیت   -

عملکردی دستگاه ها ممکن است معیار ارزیابی سخت گیرانه تر و بعضا باینری و با وزن اثر بالاتر پایش 

 شوند.

پایش عملکردی برخی از شاخص ها بسیار با اهمیت بوده و یا از عوامل عدم کسب رتبه مناسب در ارزیابی   -

های مجامع بین المللی مرتبط بوده که با سنجه سخت گیرانه تر و وزن بالاتر مورد ارزیابی قرار گرفته  

 است. 

و قطعا احصای وضعیت تحقق  برخی از شاخص ها از تکالیف مصرح قانون برنامه ششم توسعه کشور است   -

آن مورد سوال قانون گذار و مراجع نظارتی قرار می گیرد . در این دوره عنوان تکلیف در قالب شاخص با  

سنجه مناسب پایش و دستگاه می بایست گزارش عملکرد مستند مستدل در قالب خود اظهاری ارائه  

 دریافت خدمت توسط دستگاه( نماید. ) مانند : ارزیابی کاهش میزان مراجعات حضوری بابت

وزارت ارتباطات  برخی از شاخص ها در راستای تجمیع ارزیابی های مرتبط بین دو حوزه دولت الکترونیکی   -

فناور  )سا  یو  ا  یفناور  زماناطلاعات  و  رانیاطلاعات  شفافیت(  ملی  فناوری    ارزیابی  اجرایی  )شورای 

 ن حفظ شده اند.اطلاعات کشور( طراحی شده اند که این شاخص ها کماکا

راستای   - از شاخص ها در  الکترون  یابیارز  یشاخص ها  یو همسان ساز  ق یتلفبرخی  در دو    یکیدولت 

  ی و استخدام  ی ( و سازمان ادار  ران یاطلاعات ا  یفناور   زمان اطلاعات ) سا  یوزارت ارتباطات و فناور  یابیارز

   بود که کماکان حفظ شده اند.در دوره قبل طراحی شده  ییرجا د یجشنواره شه ی ابیکشور در ارز
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 شناسنامه شاخص ها  
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 شدن خدمت  یکیدرصد الکترون 1شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 نحوه و کیفیت دسترسی به خدمات شاخص اصلی

 خدمت /پرتال دستگاه /   مورد سنجش سطح  

 ای چندگزینه /باینری  مقیاس سنجش 

 / بازخورد های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

ماده   بند پ  اقدام  بند   67این شاخص وفق  این  . وفق  تبیین شده است  برنامه ششم توسعه      قانون 

قابلیت  خدمات  و   فرآیندها   کلیه  کردن  الکترونیکی  به  نسبت  موظفند  اجرائی  دستگاههای "  با 

برنامه  اجرای  سوم   سال  پایان  تا  مربوط،  اطلاعاتی  بانکهای  تکمیل   و  الکترونیکی   .اقدام کنند  قانون 

بخش   از  خدمات  و   فرآیندها   کردن  منظورالکترونیکی  به   توانندمی  اجرائی  دستگاههای    مشارکت 

    .نمایند استفاده خصوصی

در جهت سهولت   خدماتی   های  پرتال  وجودهمچنین وفق سند اهداف توسعه پایدار سازمان ملل ،  

  قابل  پاسخگویی،   بودن،  اثربخش  فراگیری،با ویژگی های    الکترونیکی  خدمات   از  شهروندان   استفاده

 توصیه شده است. شفافیت بودن، اعتماد

کاهش مراجعه پایش    کردیبا روگزینه ارزیابی    3مشتمل بر  سنجه ارزیابی این شاخص در این دوره ،  

 .  می باشد در هر مرحله خدمت یحضور 

) حتی اگر خدمت ذاتا غیر الکترونیکی  کلیه خدماتی که در لیست اکسل ارزیابی این دوره می باشند 

می بایست حداقل بخش اطلاع رسانی خدمت را در میز خدمت پرتال دستگاه ، معرفی نمایند  باشد(  

نمی  در این شاخص  مشمول عدم مصداق  در این دوره  لذا هیچ خدمت شناسنامه دار شمول ارزیابی  

 باشد.  

ستگاه  در این دوره ارزیابی در صورتی که ماهیت بخشی از خدمت ذاتا غیر الکترونیکی بود و د تبصره:  

گانه خدمت )درخواست ،تولید، تحویل( را الکترونیکی کرده بود به خدمت امتیاز کامل   3بقیه مراحل 

 تعلق گیرد. 

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

شدن کامل خدمت  شامل مراحل   یکیالکترون •

 و پشتیبانی  لیتحو ،  دیدرخواست ، تول

 یک

  خدمتانجام  مراحل از بخشی شدن الکترونیکی •

 یمه الکترونیکی()خدمت ن

0.5 
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یا صرفا   شناسنامه دار عدم الکترونیکی شدن خدمت •

 اطلاع رسانی خدمت  

 صفر 

 

 روال ارزیابی 

دهنده خدمت(،   -1 ارائه  مسئول  )مقام  اجرایی  دستگاه  نماینده  تعریف شاخص،  آدرس براساس 

عرفی شده از سوی مجری وارد می  ارزیابی م را در بخش مرتبط سایت  اینترنتی سایت خدمت  

 نسبت به انتخاب گزینه ی مناسب جهت امتیازدهی شاخص اقدام می کند.  نماید. سپس

توسط -2 شده  ارائه  مستندات  بررسی  به  نسبت  مقرر شده  مهلت  در  تخصصی،  نماینده   ارزیاب 

 دستگاه اجرایی و صحت سنجی امتیاز تخصیص داده شده، اقدام می نماید. 

ظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس نانتیجه   -3

 می شود. و دستگاهی منتشر 
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 میزان در دسترس بودن صفحه ارائه خدمت 2شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 کیفیت دسترسی به خدماتنحوه و  شاخص اصلی

 خدمت/  پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینهباینری /  مقیاس سنجش 

 بازخورد/  های بین المللی مدل اسناد ملی /  مرجع شاخص

تعریف شده  ( Uptime)پایداری سرور ارائه دهنده خدمت الکترونیکی  این شاخص با هدف بررسی میزان  تعریف شاخص

 است.

، آپ تایم سایت گفته میشود. در  بدون اختلال  یک سرور  (بالا بودن )دسترس بودن  به مدت زمان در

 شود.   واقع آپ تایم به توانایی سرورها در اداره و اجرای وب سایت ها گفته می

به برق و اینترنت متصل روز هفته (  7ساعته در طول  24)  24*7یک سرور مناسب ، سروری است که 

در صورت قطعی هر یک از این  که و برنامه کاربردی ارائه دهنده خدمت توان خدمات دهی داشته باشد 

 نمایند. از خدمات الکترونیکی شده استفاده شود که کاربران نتوانند  باعث می موارد

 www.wakav.irافزار ارزیابی در این دوره نرم افزار واکاو می باشد:  نرم

  ماه  در بازه یکوارد شده و  ارزیابدستگاه در سامانه واکاو توسط دهنده  لینک ارائه دهنده پرتال خدمت 

 نتیجه پایداری سرور ارائه دهنده خدمت مشخص می شود. ،تحت تست

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 ن یدر بخش جستجو نام دام   "Uptimeگزارش ها/ گزارش    "در بخش  :    تست با ابزار واکاو نحوه بررسی و  

بدست   جهیشود. نت  ی م   میتنظ  ماهه  ک یدر بازه    خیوارد و تار  ی ابیمشمول ارزسایت ارائه دهنده خدمت  

 شود.   یورود اطلاعات م ی ابیمحاسبه و در سامانه ارز یابیارز نهیآمده مطابق گز

نفوذ رخ داده    هک و  دامنه،  ریینشده، تغ  ینیب  شیهرگونه اختلال پ    یدر بازه بررس   کهی درصورتتبصره :  

 . صفر محسوب خواهد شدبرای دستگاه شاخص  ن یا ازیباشد امت

 امتیاز  گزینه 

 یک درصد 99امتیاز بالاتر از  •

 0.5 درصد  99تا  90امتیاز بین  •

 صفر  درصد 90امتیاز زیر  •

نسبت به درج لینک پرتال خدمت در سامانه واکاو اقدام و نتیجه ارزیابی یکماهه را  ارزیاب تخصصی،  -1 روال ارزیابی 

 کند. بعنوان امتیاز این شاخص در سامانه ارزیابی درج می 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری و  -2

 دستگاهی منتشر می شود. 
 

http://www.wakav.ir/
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 سرعت بارگذاری صفحه ارائه خدمت 3شاخص 

 دولت کاربر محور  سیاستیمحور 

 نحوه و کیفیت دسترسی به خدمات شاخص اصلی

 خدمت/  پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینهباینری /  مقیاس سنجش 

 بازخورد/  بین المللی  هایمدل اسناد ملی /  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

 خدمت تعریف شده است.پرتال این شاخص با هدف بررسی زمان بارگذاری صفحه ارائه 

به   و یا جی تی متریکس  www.wakav.irابزار تست از طریق یکی از سامانه های واکاو به آدرس 

 می باشد. /gtmetrix.comآدرس 

   این شاخص بصورت متمرکز توسط تیم ارزیابی پایش می شود. 

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

بر مبنای تست راندمان سایت واکاو / گزینه بهینه سازی نمره محاسبه شده    تست با ابزار واکاو:   -

 معیار ارزیابی می باشد.  

یا لینک صفحه ارائه خدمت در بخش مشخص شده    URLآدرس    تست با ابزار جی تی متریکس: -

ارسال می شود. در نتیجه    test your websiteوارد شده و درخواست    GTmetrix   در وب سایت

محاسبه و ارائه می شود. به منظور محاسبه امتیاز   YSlow Scoreو    PageSpeed Scoreدو مقدار  

 نهایی، از این دو مقدار میانگین گیری ساده می شود.  

 امتیاز  گزینه 

 یک 100و کوچکتر مساوی  90میانگین درصد امتیاز بزرگتر از  •

 0.75 90و کوچکتر مساوی  80بزرگتر از میانگین درصد امتیاز  •

 0.5 80و کوچکتر مساوری  70میانگین درصد امتیاز بزرگتر از  •

 0.25 70و کوچکتر مساوری  60میانگین درصد امتیاز بزرگتر از  •

  صفر  60میانگین درصد امتیاز کوچکتر از  •

 روال ارزیابی 

لینک  -1 ابتدا  دهنده خدمت(،  ارائه  مسئول  )مقام  اجرایی  دستگاه  نماینده  تعریف شاخص،  براساس 

 درج می نماید.  ارزیابی  دقیق پرتال خدمت را در بخش مرتبط در شاخص یک 

واکاو  یا     GTmetrixپرتال در سامانه  ه خدمت در  ئصفحه اراارزیاب تخصصی، نسبت به درج لینک   -2

 را بعنوان امتیاز این شاخص در سامانه ارزیابی درج می کند. اقدام و نتیجه ارزیابی 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری و  -3

 دستگاهی منتشر می شود. 
  

http://www.wakav.ir/
https://gtmetrix.com/
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 جرایی پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های ا 

 امنیت  4شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 نحوه و کیفیت دسترسی به خدمات شاخص اصلی

 تخدم/  رتالپ دستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینهباینری /  مقیاس سنجش 

 / بازخورد بین المللی  هایمدل اسناد ملی /  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

 امنیت   /دیجیتال  امنیت  المللی سازمان ملل مبنی بر وجوداین شاخص بر اساس مدل بین   -

ا هدف اطمینان از امنیت اطلاعات کاربران حین و همچنین ببرخط    های   فعالیت   در  سایبری

 تبادل داده تعریف شده است.  

 .خواهد بود SSL/TLSآزمایش، تست امنیتی برای این منظور  معیار  -

مرکز   "  SSL/TLSابزار خودکار تست امنیتی  "بررسی این قابلیت بر اساس نتیجه آزمایش   -

ماهر )مدیریت امداد و هماهنگی عملیات رخدادهای رایانه ای ( سازمان فناوری اطلاعات  

اینترنتی   به آدرس  فاکتور دنباله های     5منظر    از  /https://sslcheck.cert.ir/faایران 

 .  محاسبه می شودرمز، وضعیت گواهی ، پروتکل، آسیب پذیری و گواهی دیجیتال 

 خواهد بود.   A-Dبازه امتیاز بر اساس نتیجه سایت بین  -

از طریق   ای و  الکترونیکی  از مرکز توسعه تجارت    یافتیدر   ssl  یاعمال گواه  یابیارز  نیدر ا -

 است. ابزار تست ( هر دو مورد قبول یالملل نیبموسسات معتبر 

  هک و   دامنه،  ریینشده، تغ  ینیب  ش یهرگونه اختلال پ    یدر بازه بررس  کهیدرصورتتبصره :   -

    .شاخص صفر محسوب خواهد شد نیا ازینفوذ رخ داده باشد امت

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 
 امتیازگزینه                                                               

 یک Aبا نمره   SSL/TLSآزمایش نتیجه 

 B 0.5با نمره   SSL/TLSآزمایش نتیجه 

 صفر  Bبا نمره کمتر از  SSL/TLSآزمایش نتیجه 

 روال ارزیابی 

ابتدا   -1 ارائه دهنده خدمت(،  براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول 

 درج می نماید.  ارزیابی لینک دقیق پرتال خدمت را در بخش مرتبط در شاخص یک 

پرتال   -2 لینک  درج  به  نسبت  تخصصی،  سامانه  خدمت  ارزیاب  وارد  در  ماهر  نتیجه  مرکز  و 

 ص در سامانه ارزیابی درج می کند. ارزیابی را بعنوان امتیاز این شاخ

نهایی در گزارش  -3 بعنوان داده  پروژه   ناظر  پروژه و سپس  تایید مدیر  از  نهایی پس  نتیجه 

 کشوری و دستگاهی منتشر می شود.
 

https://sslcheck.cert.ir/fa/
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 احراز هویت الکترونیکی شیوه  5شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 نحوه و کیفیت دسترسی به خدمات شاخص اصلی

 خدمت/  پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینهباینری /  مقیاس سنجش 

 / بازخورد های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

این شاخص به منظور بررسی استفاده از روشهای احراز هویت الکترونیکی بجای استفاده از روش های  

 تعریف شده است.  الکترونیکی خدمات کاربران  شخصی اطلاعات از محافظتر راستای معمول د

 به صورت الکترونیکی عبارتند از: کاربر تعدادی از روش های قابل استفاده برای احراز هویت 

با استفاده از وب سرویس سازمان ثبت  اشخاص یا کسب و کارها  کد ملی  از طریق  احراز هویت   •

 به تناسب نوع سرویس  و یا ثبت اسناد و املاکاحوال 

 (ینهمانیا /کیومتریهوشمند )با  استفاده از روشهای احراز هویت با  •

استفاده از وب سرویس شاهکار  انطباق مالکیت شماره همراه کاربر با نام کاربر با  احراز هویت برای   •

 سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیوئی

 انطباق کد پستی متقاضی با شرکت پست ،   •

 امضای دیجیتال   •

 مانند داشتن توکن  تیتشخیص هویت چندعاملی •

احراز هویت برای  مختلفی  از روش های  دستگاه های اجرایی بسته به نوع خدمتی که ارائه می دهند،  

 روش های بکارگیری شده توسط ارزیاب کنترل می گردد. . کاربران استفاده می کنند  

در صورت عدم مصداق این شاخص برای خدمت مشمول ارزیابی ، امتیاز این شاخص بین شاخص  

 اولویت سیاستی توزیع می شود .  های دیگر در همین

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

روش   6از حداقل دو روش از  تیاحراز هو یبرا یریبکارگ •

ثبت اسناد به   ایمندرج در شناسنامه شاخص ) ثبت احوال 

(، شاهکار ،  ینهمانیا /کیومتری هوشمند )با   س،یتناسب نوع سرو

 (  یتیچند عامل ای شرکت پست و 

 یک

شده مندرج در   فیروش  تعر ک یبا حداقل  تیانجام احراز هو •

 شناسنامه شاخص

0.5 

 0 یکیالکترون ریبه صورت غ  تیانجام احراز هو •

 صفر  عدم مصداق •
 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، مستندات و   -1

در   رابطه با خدمت مورد ارزیابی راتوضیحات لازم درباره نحوه انجام الکترونیکی احراز هویت در 

نسبت به    وارد می نماید. سپس   ،عرفی شده از سوی مجریارزیابی مبخش مرتبط لینک سایت  

لازم به ذکر است که نماینده    گزینه های مناسب جهت امتیازدهی شاخص اقدام می کند.انتخاب  

دستگاه مخیر است روش)های( استفاده شده برای احراز هویت را به هر روش ممکن برای تیم  

 ارزیابی شرح و بسط دهد. 

و راستی آزمایی مقادیر وارد شده   یارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به صحت سنج -2

 اقدام می نماید.  توسط نماینده دستگاه اجرایی

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  نتیجه   -3

 . می شودو دستگاهی منتشر 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 و پرتال های دستگاه های اجرایی پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها  

 ارائه خدمات ندی در فرآ تالیجید یامضا یریبکارگ 6شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 نحوه و کیفیت دسترسی به خدمات شاخص اصلی

 / پرتال / خدمت دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای / چندگزینه باینری مقیاس سنجش 

 بین المللی / بازخوردهای / مدل  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

از   - استفاده  بررسی  منظور  به  فرآ  تالیجید  یامضااین شاخص  راستای   ارائه خدمات  ندیدر  در 

 تعریف شده است.تسریع و تسهیل در فرآیند درخواست و تحویل خدمت 

ا - در دو  خدمت از دستگاه    کیدر سطح حداقل    تالیجید  یامضا  یریبکارگ  یابیدوره ارز  نیدر 

   .شود ی م ش یپا خدمت لی( و تحو تیمرحله درخواست )احراز هو

 ا ی  یدستگاه مستقل از نوع آن ) داخل  یکیخدمت الکترون  کی  زیعملکرد  دستگاه در تجه  یاحصا -

با استعلام در قالب فرم    تالیجی د  ی استفاده از  امضا  تیو قابل  یعموم   د یکل  رساختی( به ز  یرونیب

 شاخصذیل روال نمونه 

 ی ادار   ونیاتوماس  ستمیدستگاه مانند استفاده در س  یداخل  ندیدر فرآ  تالیجید  یامضا  یریبکارگ -

 باشد.  یمورد قبول م رانیاز مد  یکی ی از سمت دستگاه با امضا یبشرط ارسال نامه نمونه رسم

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

حداقل   یرو تالیجید یاستفاده از امضا تیقابل یساز اده یپ  •

شده در دو مرحله درخواست )احراز  یکیخدمت الکترون کی

 خدمت  لیتحو یا(  تیهو

 یک

خدمات   یرو تیقابل یساز اده ی عدم پ  ا یعدم  اقدام دستگاه  •

 شناسنامه دار 

 صفر 

 

 روال ارزیابی 

فرم چک  اساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(،    بر    -1 -1

 تکمیل و برای ارزیاب ارسال می کند.  برای هر خدمت مجهز شده به امضای دیجتال لیست زیر را 

 عنوان خدمت  
نام مرکز میانی صادر  

 کننده گواهی  

در مرحله درخواست 

 )احراز هویت (

در مرحله تحویل 

 خدمت  

 0 1 ؟؟؟؟؟  1خدمت 

و راستی آزمایی مقادیر وارد شده    ی ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به صحت سنج   -2 -2

 توسط نماینده دستگاه اجرایی، اقدام می نماید. 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری   -3

 دستگاهی منتشر می شودو 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک

 129از  45  صفحه                                                                            EGEP9_Evaluation_Guide_v1_14001030شماره سند: 

 
 

 

 ناسنامه شاخص ارزیابی  ش 

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 شده توسط دستگاه  یکیخدمات الکترون افتیبابت در یمراجعات حضور زانیکاهش م یابیارز 7شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 کیفیت دسترسی به خدماتنحوه و  شاخص اصلی

 پرتال / خدمت  /دستگاه  سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 / بازخورد بین المللی  های/ مدل  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

در این راستا قانون برنامه ششم توسعه تبیین شده است .    68ماده    تاین شاخص وفق اقدام بند   -

می بایست دستگاه های اجرائی بنحوی خدمات شناسنامه دار خود را الکترونیکی کنند که منجر 

حضوری به دستگاههای اجرائی   ات( سالانه از مراجع%5/12کاهش حداقل دوازده و نیم درصد )به 

   گردد.

فرم    کیدر قالب  است  در این چارچوب دستگاه اجرایی به جهت امکان ارزیابی این دوره موظف   -

داشته و چه تعداد مراجعه   یچه تعداد مراجعه کننده درگاه خدمات  ریاخ  کسال ی  ی که ط  د یاعلام نما

 بصورت مستند مستدل بیان نماید.   یکاهش مراجعات حضور زانیو اعلام م یکننده حضور

ایی از مصادیق باشد ) از یک سری اطلاعات  هه در این رابطه می تواند جزو نمونه  مستنداتی ک -

 پروکسی استفاده کرد( : 

o   در خصوص دستگاه های دارای شعب نظیر بانک ها ، دفاتر بیمه ، گمرگ و سایر، آماری از

  2  نسبت مراجعه کنندگان سیستم نوبت دهی حضوری مستقر در شعب ارائه خدمت در بازه 

 ته به سال جاریسال گذش

o   سال    2نسبت تعداد مراجعه کنندگان )ویزیت کنندگان( پرتال / وب سایت خدمت در بازه

 گذشته به سال جاری

o   هرگونه روش احصا اطلاعات که بتواند توسط ارزیاب تخصصی قابل صحت سنجی باشد 

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

تهیه و ارائه گزارش مستدل توسط دستگاه در رابطه با   •

 کاهش مراجعات حضوری برای دریافت خدمت  میزان 

 یک

 صفر  عدم مستدل بودن گزارش یا ارسال گزارش عدم  •
 

 روال ارزیابی 
ارائه دهنده خدمت(،   -1 اطلاعات  براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول 

 می کند. عملکردی را در قالب فرم زیر تکمیل و با مستندات برای ارزیاب ارسال 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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 عنوان خدمت 
تعداد مراجعه کنندگان  

 1399حضوری در سال 

تعداد مراجعه  

کنندگان  

حضوری در  

 1400سال 

تعداد  

مراجعه  

کنندگان به  

میز خدمت  

الکترونیکی  

دستگاه در  

 1399سال 

تعداد  

مراجعه  

کنندگان به  

میز خدمت  

الکترونیکی  

دستگاه در  

 1400سال 

آیا  این  

خدمت از  

طریق دفاتر  

پیشخوان هم  

 ارائه می شود 

      1خدمت 

 

توسط نماینده دستگاه  ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی مستندات ارائه شده   -2

 اجرایی و صحت سنجی امتیاز تخصیص داده شده، اقدام می نماید. 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 ارائه خدماتدرگاه  صفحه  قابلیت واکنش گرایی  8شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت / پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد/  بین المللی  هایمدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

  یها  تیوب سابر اساس تعریف سازمان ملل می بایست سامانه های خدمت رسانی دارای   -

و یا هر رایانه  هوشمند    ی ها  ی گوش  ای   ل یبا انواع مرورگر ها هنگام استفاده با موبا  ریانطباق پذ

 ای با هر سیستم عاملی را داشته باشند.   

سامانه ارائه دهنده خدمت  یا واکنش گرایی  responsiveهدف این شاخص بررسی قابلیت  -

 . می باشد

های  واکنش گرایی به معنی قابلیت مشاهده صحیح و خوانایی صفحه ارائه خدمت در دستگاه -

 مختلف با اندازه صفحه نمایش مختلف می باشد. 

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

در این دوره با ابزارهای اتوماتیک قابلیت واکنش گرایی پرتال خدمت پایش می شود. ابزارهایی  

   مشابه یابزارها ا ی "گوگل   یفرندل ل یموبا " ای  "گوگل کروم ویسپانسیر"تست  چون 

 امتیاز  گزینه 

 یک قابلیت واکنش گرایی وجود  •

 صفر  عدم پیاده سازی کامل واکنش گرایی  •
 

 ارزیابی روال 

نتبجه براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(،  -1

معرفی شده  ارزیابی  سایت  در شاخص در  را در بخش مرتبط  ارائه خدمت  پرتال  صفحه  تست  

سوی   ومجری  از  گزی  بارگذاری  انتخاب  به  نسبت  امتیازدهی  نهسپس  جهت  مناسب  ی 

 .شاخص اقدام می کند

ارائه شده توسط  و مستند  ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی لینک   -2

 نماینده دستگاه اجرایی و صحت سنجی امتیاز تخصیص داده شده، اقدام می نماید. 

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش نتیجه   -3

 می شود.کشوری و دستگاهی منتشر 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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 شناسنامه شاخص ارزیابی 

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی    

 )پرتال( از چند زباناصلی قابلیت پشتیبانی درگاه  9شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت / پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد/  بین المللی های مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

ت الکترونیکی شده با زبانی غیر از زبان فارسی می باشد.  اهدف این شاخص معرفی اجمالی خدم

به وظایف محوله می باشد )زبان  مرتبط انتخاب زبان دوم بسته به نیاز یا سیاست دستگاه اجرایی 

 زبان انگلیسی می باشد(.  ، دوم پیش فرض

 در این نوبت ارزیابی، معرفی خدمات به زبان دوم الزامی می باشد. 

روش سنجش/ ارائه  

 وه محاسبات شی

 امتیاز  گزینه 

  ریغ  ی خدمات در حال ارائه توسط دستگاه  به زبان هیکل  یمعرف •

 یاز فارس
 یک

دستگاه   ی کل  یمعرف وجود بخش زبان دوم در پرتال دستگاه و  •

 در باره خدمات  حاتیبدون ارائه توض ییاجرا
0.25 

 صفر  عدم وجود بخش زبان دوم در پرتال دستگاه  •
 

 ارزیابی روال 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک   -1

را در بخش   زبان فارسی  از  غیر  زبانی  به  ارائه خدمت  یا صفحه  به معرفی خدمت  مربوط 

انتخاب مرتبط سایت پایش معرفی شده از سوی   مجری وارد می نماید. سپس نسبت به 

 .زدهی شاخص اقدام می کندگزینه ی مناسب جهت امتیا

توسط  -2 ارائه شده  لینک  محتوای  بررسی  به  نسبت  مقرر شده  مهلت  در  تخصصی،  ارزیاب 

 نماینده دستگاه اجرایی و صحت سنجی امتیاز تخصیص داده شده، اقدام می نماید. 

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش نتیجه   -3

 می شود.کشوری و دستگاهی منتشر 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی 

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی    

 پرتال یری خاص کاربردپذ یت هایوجود قابل 10شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت / پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد/  بین المللی های مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

خدماتی دستگاه می باشد.    پرتالدر    یریخاص کاربردپذ  ی ت هایوجود قابل  ارزیابیهدف این شاخص  

قابلیت های زیر در پرتال خدماتی دستگاه مورد انتظار    EGDIطبق تعریف سازمان ملل در ارزیابی  

 می باشد: 

سازی   - ن  ی خدمات  یبرا  یساز   یشخص  تیقابلپیاده  لاگ  ازیکه  تغ  نی به  امکان  مانند   ر ییدارند 

قبل    شده    د ی بازد  ی ها  نکیل   رهی، ذخآدرس و کد پستی درج و تصحیح  ،  رمز عبور  ا ی  یکدکاربر

   یدر مراجعه بعد یدر دسترس عیتسر یبراکاربر 

روز  آمار  کل ،  آمار  شامل    تی کنندگان سا  دی آمار بازد  ش یموتور جستجو ، نماهای    تیوجود قابل -

  ی کاربر و کشور محل دسترس   یپ   یآدرس آ  ش یت،  نمامخد  زی مدرگاه یا   نیآنلاکاربران  و    یجار

  ش ینماو  و ورود اطلاعات    لیدر تکم   یاجبار  یلدهایدادن ف  شی ، نوع مرورگر کاربر ، ستاره دار نما

 خطا در ورود اطلاعات اشتباه ( 

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

  4حداقل  یساز ادهیبهمراه پ  یساز یشخص تیوجود قابل •

  دی آمار بازد شی : موتور جستجو ، نما  تیقابل  5از  تیقابل

خطا   ش یکاربر، نوع مرورگر کاربر، نما ی پ  یکنندگان ، آدرس آ

 در ورود اطلاعات اشتباه

 یک

،   تیقابل  5از    تیقابل  4حداقل    یساز  ادهیپ  • جستجو  موتور   :

کاربر، نوع مرورگر   یپ   یکنندگان ، آدرس آ  دی آمار بازد  شینما

 خطا در ورود اطلاعات اشتباه شیکاربر، نما

0.5 

 صفر     یساز ادهیعدم پ   ایفوق  تیقابل 4کمتر از  یساز اده یپ  •
 

 روال ارزیابی 

لینک   -1 خدمت(،  دهنده  ارائه  مسئول  )مقام  اجرایی  دستگاه  نماینده  شاخص،  تعریف  براساس 

در بخش مرتبط یا مستند آن  امکان مشاهده قابلیت های مورد ارزیابی این شاخص  مربوط به  

. سپس نسبت به انتخاب گزینه ی  بارگذاری می کند مجری  سایت پایش معرفی شده از سوی  

 .مناسب جهت امتیازدهی شاخص اقدام می کند



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده توسط نماینده   -2

 شده، اقدام می نماید. دستگاه اجرایی و صحت سنجی امتیاز تخصیص داده 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  -3

 و دستگاهی منتشر می شود. 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی 

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی    

 استفاده از خدمات توسط افراد توان خواه  تیقابل 11شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت / پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد/  بین المللی های مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

 
وجود ابزارهای آنلاین که به  ،    EGDIر طبق تعریف سازمان ملل در شاخص های ارزیابی  ب -

الزامی   استفاده کنند  بصورت حداقلی  الکترونیکی  از خدمات  تا  توان خواه کمک کند  افراد 

 است. 

دارای   نیز  ناتوان جسمی، پیر، کودک، فقیر، مهاجر وافراد  به مجموعه ای از  افراد توان خواه   -

-های یادگیری، محدودیتشنوایی، معلولیتبینایی، ناشنوایی و کمهای نابینایی و کممعلولیت

این   از  ترکیبی  و  عکس  به  حساسیت  گفتاری،  معلولیت  محدود،  حرکت  شناختی،  های 

 اطلاق می شود.  هامعلولیت

ملی نمودن با همکاری سازمان ملی استاندارد ایران نسبت به  سازمان فناوری اطلاعات ایران  -

به شماره  و    اقدام  WCAG 2.0استاندارد    مبنایبر    ISO/IEC 40500:2012 استاندارد

 رسیده و ابلاغ گردیده است.  به تصویب هیئت وزیران  97/7/10مورخ  200/1163

ها را برای آنکه  ای از توصیه  طیف گسترده  (WCAG) دستورالعمل دسترسی به محتوای وب -

 .دهدخواه دسترس پذیرتر باشد، پوشش میتوان افراد محتوای وب برای 

در پرتال  سطح اول این استاندارد  که استقرار    دارای سه سطح می باشد  WCAGاستاندارد   -

   . می باشدخدماتی دستگاه اجرائی مد نظر و مورد انتظار 

این شاخص در   -  ییاجرا  یشورا  21جلسه    کیمصوبه شماره    10ماده    1بند    پیاده سازی 

برای کلیه دستگاه های اجرایی مورد تاکید قرار   (1400خرداد  25اطلاعات کشور  )  یفناور

 گرفته است. 

 یتارنما از شاخص استانداردساز  یریپذ  ینماگر دسترساز افراد کم توان در    یبانیپشتهمچنین   -

در جشنواره   تارنما کشور  استخدامی  و  اداری  سازمان  الکترونیکی  دولت  توسعه  ارزیابی  در 

انداره فونت ، رنگ  و نوع،  رنگ  رییامکان تغ یا هیپا قابلیت  5شهید رجایی مشتمل بر وجود 

مورد انتظار الکترونیکی دستگاه های اجرایی  خدمت زیو ماصلی پرتال در  نهیو پس زم شیپ 

 می باشد. 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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  های  شود. ابزار  یم  یبررس   کیبا تست توسط ابزار اتومات  WCAGاستاندارد    یساز  ادهیسطح پ  -

این دوره   یابیارز  تیسادر    یبررس  جهینت  ایواکاو و    تیسااز    یریپذ  ی، تست دسترس  در 

www.webaccessibility.com   باشد یم  . 

 

سنجش/ ارائه  روش 

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

امت • پ   80  یبالا  ازیکسب  همراه  به  تست  ابزار  با   ی ساز  ادهیدرصد 

اندازه    رییامکان تغ  -1:  یا  ه یپا  تیقابل  5از    تیقابل  4حداقل   نوع،  

 نه یرنگ پس زم  - 4،    زمینه  ش یرنگ پ   -3رنگ  فونت ،     -   2فونت ،  

 در پرتال خدمت نایافراد کم ب یبرا یداریامکانات شن -  5، 

 یک

حداقل   صرفا وجود    ایدرصد با ابزار  تست و    80کمتر از     ازیکسب امت •

  2نوع،  اندازه  فونت ،   رییامکان تغ  - 1:  یا  هیپا  ت یقابل 5از    تیقابل  4

 -   5،    نهیرنگ پس زم  -4،    زمینه  شیرنگ پ   -3رنگ  فونت ،     -

 در پرتال خدمت  نایافراد کم ب یبرا یداریامکانات شن

0.5 

 صفر     یساز ادهیعدم پ   ای یا هیپا تیقابل 4کمتر از  یساز اده یپ  •
 

 روال ارزیابی 

لینک   -1 خدمت(،  دهنده  ارائه  مسئول  )مقام  اجرایی  دستگاه  نماینده  شاخص،  تعریف  براساس 

مربوط به امکان مشاهده قابلیت های مورد ارزیابی این شاخص یا مستند آن در بخش مرتبط 

مجری بارگذاری می کند. سپس نسبت به انتخاب گزینه ی  سایت پایش معرفی شده از سوی  

 .ص اقدام می کندمناسب جهت امتیازدهی شاخ

ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده توسط نماینده   -2

 دستگاه اجرایی و صحت سنجی امتیاز تخصیص داده شده، اقدام می نماید. 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  -3

 دستگاهی منتشر می شود. و 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی 

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی    

 دستگاه الکترونیکی  خدمات  ی به تمام یدسترس یخدمت  متمرکز برا زیمپنجره واحد / وجود  12شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت / پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد/  بین المللی های مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

اصل برای ارزیابی    نیترمهم،    EGDIبر طبق تعریف سازمان ملل در شاخص های ارزیابی   -

استقرار    عنوانبه(   Usability )  یریکاربردپذبلوغ معیار  ، میزان  یی یک پرتال خدمت  کارا

. در  باشدیمدرگاه خدمت    از  استفاده آسانی  درجه کنندهنییاست که تع خاصیت کیفی یک

طراحی صفحات ی فنی ساختار سایت ارائه خدمت و  هایژگیواستقرار کاربردپذیری علاوه بر  

کاربر هنگام  تا  آمده  به یاری طراحان صفحات وب    شناسیعلومی همچون روانبکارگیری  وب ،  

خاطر و همراهی  احساس راحتی، درک صحیح و تعلقی دستگاه ،  رسانخدمتاستفاده از سایت  

به   طبق  نسبت  بر  باشد.  داشته  خدمت  ارائه  فرآیندهای  و  اجرا  مراحل   استانداردطی 

ISO1926(ISO/IEC 2000)    فهم،یعنی    ییرکاربردپذ قابلیت  از  قابلیت     ترکیبی 

 . دباشیمدر کنار توسعه فناوری سایت ارائه خدمت    یادگیری، قابلیت به کار انداختن و جذابیت

و بازخوردهای واصله از کاربران ، در حال حاضر کاربران  ادوار گذشته  بر اساس نتایج ارزیابی   -

الکترونیکی   خدمات  از  استفاده  متقاضی  بعضا  هادستگاهعادی  اجرائی  به هنگام  ی  مراجعه 

که هریک به سبک و   شودیمیی مواجه هاتیسای متولی با ها دستگاهی ارائه خدمت هادرگاه

برخی پرتال ها در اولین صفحه سایت گزینه شده اند.  طراحی و چیدمان خدمت    خاصی   سیاق 

ولی در برخی پرتال ها ، متقاضی خدمت باید لیست خدمات  نمایش می دهند  را    "میزخدمت"

کشف کند. در بیان عناوین  جستجو و  الکترونیکی در حال ارائه را در صفحات مختلف سایت  

ت اعنوان مندرج در ابلاغیه خدم  بعضاًز آنکه کاربر فهم باشد  خدمات الکترونیکی شده،  بیشتر ا

ی  نظرسنج. بخش پرسش و پاسخ ،  شودیمارائه    لیثقبرای مکاتبات اداری با کلمات و جملات  

، راهنمایی استفاده از خدمت، پاسخگویی به شکایات ، معرفی فرآیند ارائه خدمت به سلایق 

ختلف و صفحات مختلف چیدمان شده است . در  ی مهامکانمختلف در هر سایت پرتال در  

ی مختلف به پیمانکارهای  ها زمانحتی معماری طراحی سایت نیز چون در  هاتیسابرخی از 

ی آن برداربهرهاست و در حال حاضر نیز مسئولیت نگهداری و    شده برون سپاری  مختلف   

شیوه احراز    باشند یم  دارعهدهی مختلف دستگاه  هابخشیا    ها معاونترا  ت و زیر خدمات  اخدم

 . باشد یمی خدمت متفاوت هاستمیس ریزو تحویل خدمت و حتی  د یتائهویت ، رمز عبور، 

پیاده سازی و ارائه  هدف از ارزیابی در این شاخص هدایت کلیه دستگاه های اجرایی به سمت   -

 پنجره واحد خدمات الکترونیکی دستگاه می باشد.  خدمات الکترونیکی از طریق 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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در   - الکترونیکی  خدمات  ارائه  اجرائی  هادستگاهمتولیان  بایست  ی  جانمایی  می  به  نسبت 

دستگاه در صفحه اصلی پرتال دستگاه اقدام و ذیل صفحه میز خدمت  الکترونیکی  میزخدمت  

میزان و درصد الکترونیکی مستقل از  شناسنامه دار مصوب دستگاه را  لیست تمامی خدمات  

با حداقل یک کلیک   رجوعارباببنحوی که   معرفی نمایند.  موقعیت سرور ارائه دهنده  شدن و  

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

 .ی سلیس و کاربرپسند در دسترس داشته باشدان یب با و   متحدالشکلاز خدمات را یکجا و 

مصوبه    10ماده     9و    6و     4بند    وفق  ی زیر در قالب چک لیست  ها  تیوجود قابل  یبررس -

 وه ی شنیز  و    (1400خرداد    25اطلاعات کشور  )    یفناور  ییاجرا  یشورا  21جلسه    کیشماره  

توسط بایست    میکه    کشور   یاستخدام  یسازمان ادار  یکیتوسعه دولت الکترون  یابینامه ارز

در فرآیند ارزیابی  توسط ارزیاب تخصصی  قرار گیرد ،  دسترس    طراحی و در اجرایی  دستگاه  

 کنترل می گردد.  این دوره 

 قابلیت  ردیف

 صفحه : ویژگی کلی  1

 وجود آیکون میز خدمت در صفحه اصلی درگاه دستگاه ) ترجیحا در نوار ابزار بالای درگاه(  2

 ir.دسترسی به میز خدمت با دامین   3

 )ترجیحا در بالای صفحه(  دسترسی به لینک زبان دوم 4

 المان های در بالای صفحه میز خدمت )هدر(  5

 به سوالات پرتکرار )متداول(   پاسخ  6

 مشاوره الکترونیکی برخط  /واحد پاسخگویی و پشتیبانی از خدمات 7

 اطلاعات و آمار در رابطه با وضعیت ارائه خدمات  8

 نظر سنجی در رابطه با کیفیت ارائه خدمات  9

 شکایات/ بازرسی  10

 مشارکت و رای گیری الکترونیکی  11

 ) با استفاده از یکی از نمادهای زیر:  استفاده برای افراد توان خواهابزارهای قابل   12

 
 المان های وسط صفحه میز خدمت 13

 )شناسه یکتا که سازمان اداری و استخدامی کشور تخصیص داده است(   شناسه خدمت 14

از طرق  ) درج فهرست کلیه خدمات شناسنامه دار دستگاه مرتب سازی شده به یکی  عنوان خدمت   15

 زیر:

 دستگاه   و سپس کم مخاطب  مرتب سازی و درج خدمات پر مخاطب   •

 مرتب سازی و درج خدمات به ترتیب حروف الفبا  •

مرتب سازی و درج خدمات به ترتیب تمام الکترونیکی شده ، سپس نیمه الکترونیکی و در انتها   •

 مراجعه حضوری  

 ) الکترونیکی ، نیمه الکترونیکی، مراجعه حضوری (  نحوه ارائه خدمت 16



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک

 129از  55  صفحه                                                                            EGEP9_Evaluation_Guide_v1_14001030شماره سند: 

 
 

 

 راهنمای دیجیتال استفاده از خدمت  17

 امی کشور( ) منطبق بر الگوی سازمان اداری و استخد   شناسنامه خدمت 18

) لینک دسترسی به خدمت با استفاده از نمادهای معرفی شده در شیوه نامه سازمان    بستر ارائه خدمت 

 اداری و استخدامی کشور( 

 معرفی نماد  نماد 

 

به   نماد  این  با کلیک روی  اینترنت؛ شهروند  و روی  ارائه خدمت تحت وب  نماد 

 صفحه ارائه خدمت هدایت 

 شود.می 

 

ارائه خدمت تحت برنامه های کاربردی تلفن همراه؛ با کلیک روی این نماد  نماد  

 کند.شهروند فایل نصب برنامه کاربردی را دریافت می

 

نماد ارائه خدمت با پست الکترونیک؛ با کلیک روی این نماد شهروند آدرس پست  

 کند.الکترونیک مربوط به خدمت را مشاهده می

 

بس ارائه خدمت در  تر تلفن گویا یا مرکز تماس؛ در صورت کلیک روی این  نماد 

 نماد شماره مرکز تماس یا تلفن گویا نمایش داده شود.

 

نماد ارائه خدمت در بستر سامانه پیامکی؛ در صورت کلیک روی این نماد شماره  

 سامانه پیامکی نمایش داده شود.

 

پستی؛ در صورت کلیک شهروند  نماد ارائه خدمت در دفاتر پیشخوان دولت یا دفاتر  

ای جدید نمایش  روی این نماد آدرس تمامی دفاتر ارائه کننده خدمت در صفحه 

  داده شود.
 المان های در پایین صفحه میز خدمت )فوتر( 19

 ی کیالکترونتوسعه خدمات  دستگاه در حوزه    راهبرد 20

 سطح خدمات   نامهتوافق  هیانیب 21

 کاربران   یخصوص  میحر  هیانیب 22

 دستگاه با مردم  راهبرد مشارکت  هیانیب 23

 دستورالعمل بروز رسانی پرتال  24

 سامانه ستاد  از طریق    داتیاخبار مناقصات و مزا 25

 ارتباط با ما  26

 کاربر   IPآدرس   27

 کشور محل بازدید  28

 نوع مرورگر کاربر  29



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 تعداد بازدیدکنندگان کل 30

 بازدیدکنندگان امروز تعداد   31

 تعداد کاربران آنلاین  32

 تاریخ بروز رسانی سایت  33
 

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

به همراه  وجود     ir.  نیدرگاه  با دام  یخدمت در صفحه اصل  زیوجود م •

آ  80حداقل    نکیل ل  یها  تمیدرصد   چک  در  در   ستیمندرج 

 شناسنامه شاخص

 یک

به همراه  وجود     ir.  نیدرگاه  با دام  یخدمت در صفحه اصل  زیوجود م •

در شناسنامه   ستیمندرج در چک ل  ی ها  تم یآ  نکیدرصد ل  80تا    40

 شاخص

0.5 

ل • درج    ای دستگاه  و    یخدمت  در درگاه اصل  زیم  نکیعدم  وجود 

در شناسنامه   ستیمندرج در  چک ل  ی ها  تمیدرصد از  آ  40کمتر از  

 شاخص

 صفر 

 

 روال ارزیابی 

لینک   -1 خدمت(،  دهنده  ارائه  مسئول  )مقام  اجرایی  دستگاه  نماینده  شاخص،  تعریف  براساس 

مربوط به امکان مشاهده قابلیت های مورد ارزیابی این شاخص یا مستند آن در بخش مرتبط 

 مجری بارگذاری می کند.  سایت پایش معرفی شده از سوی 

ای لینک ارائه شده توسط نماینده  ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتو -2

اجرایی   لیست  دستگاه  اقدام می  بر مبنای چک  امتیاز تخصیص داده شده،  و صحت سنجی 

 نماید. 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  -3

 و دستگاهی منتشر می شود. 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 راهنمای دیجیتال کاربران برای استفاده از خدمت  13شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت/  پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه /باینری  مقیاس سنجش 

 بازخورد /   بین المللی های  مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

اطلاعات کشور    یفناور  ییاجرا  یشورا   21جلسه    کیمصوبه شماره   10ماده     5بند    این شاخص وفق  

 باز طراحی شده است.  (1400خرداد  25) 

این شاخص   و در مقابل عنوان خدمت  بصورت دیجیتال  خدمت    یراهنماوجود  در  میز خدمت  در 

  ی )حضور  هیارا  وهیمشخص بودن ش  خدمت /   نفعانی: هدف از ارائه خدمت / ذ توضیحاتی از  مشتمل بر  

( ، شناسنامه خدمت، مراحل گردش یکیالکترون  ری/ غ   یکیالکترون  مهین  /  یکی/ الکترون  یحضور  ریغ   /

با بیانی سلیس و    خدمت ،تعرفه خدمت  افتی جهت در   ازیارائه خدمت، مدارک مورد ن  ندیکار / فرآ

 . قرار می گیردو ارزیابی مورد بررسی ساده برای استفاده یک شهروند عادی 

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

 یک     یو چند رسانه ا پیدرگاه و خدمات بصورت کل یوجود راهنما •

از متن و  یبیدرگاه و خدمات بصورت ترک یراهنماوجود  •

 شات شده  نیاسکر ریتصاو
0.75 

   ای ارائه راهنما در قالب  صرفا متن و  ای عدم وجود  راهنما  و   •

 JPG ا ی Pdfمثل  کیاستات یها ل یدانلود فا
 صفر 

 

 روال ارزیابی 

ارائه دهنده خدمت(، لینک  -1 براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول 

خدمت مورد ارزیابی را در بخش مرتبط سایت پایش  معرفی شده از سوی    راهنمای دیجیتال

 مجری وارد می نماید.  

ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی لینک یا مستندات ارائه شده توسط   -2

 داده شده، اقدام می نماید.  تخصیصنده دستگاه اجرایی و صحت سنجی امتیاز نمای

گزارش نتیجه   -3 در  نهایی  داده  بعنوان  پروژه   ناظر  و سپس  پروژه  مدیر  تایید  از  پس  نهایی 

 می شود.کشوری و دستگاهی منتشر 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پرتال های دستگاه های اجرایی پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و  

 (FAQپاسخ به سوالات پرتکرار ) 14شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت/  پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه /باینری  مقیاس سنجش 

 / بازخورد های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص
دستگاه و کیفیت ارائه آن   اتخدممتقاضیان سوالات پرتکرار برای بخش پاسخ به در این شاخص وجود 

 رد بررسی قرار می گیرد. مو

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

   یسوال و پاسخ( برا 5سوالات پرتکرار )حداقل بخش وجود  •

هر خدمت در   کیبه تفک ا ی یع یدستگاه ) تجم  یهر خدمت اصل

 ( دستگاه خدمت زیم

 یک

 یسوال و پاسخ( برا 10سوالات پرتکرار )حداقل بخش وجود  •

 در میز خدمت مجموعه خدمات دستگاه 
0.25 

 صفر  سوال  10یا کمتر از بخش سوالات پرتکرار و عدم وجود   •
 

 روال ارزیابی 

بخش  براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک   -1

  را در بخش مرتبط سایت پایش معرفی شده از سوی مجری وارد می نماید. سپس پرتکرار  سوالات  

 نسبت به انتخاب گزینه ی مناسب جهت امتیازدهی شاخص اقدام می کند. 

نسبت به بررسی لینک یا مستندات ارائه شده توسط نماینده  ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده   -2

 دستگاه اجرایی و صحت سنجی امتیاز تخصیص داده شده، اقدام می نماید. 

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری و نتیجه   -3

 می شود. دستگاهی منتشر 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 از خدمت  یبان یو پشت  ییواحد پاسخگو تیفیک 15شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت / پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه /باینری  مقیاس سنجش 

 بازخورد   / بین المللیهای / مدل  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

و پشتیبانی از  کیفیت پاسخگویی واحد مسئول خدمت هدف از این شاخص ارزیابی شیوه و 

 کاربران می باشد. وجود قابلیت پاسخگویی از طریق :  

اداری بسته به شرایط دستگاه و ماهیت    24)  برخط  یبانیپشت - یا در طول زمان  ساعته 

 به متقاضی خدمت ( و بازخورد مناسب حداکثر تا یکساعت 

 . ودظرف یک روز کاری پاسخ مورد نظر از سیستم باید دریافت ش  -سیستم تیکتینگ  -

 روز کاری برای دریافت پاسخ پذیرفته است. 3حداکثر  -فرم الکترونیکی  -

 روز کاری برای دریافت پاسخ پذیرفته است.  3حداکثر   -ایمیل  -

دریافت تقاضا برخط و اقدام جهت درخواست   –پاسخگویی از طریق مرکز تماس تلفنی   -

 پذیرفته است.روز کاری  3حداکثر 

روش سنجش/ ارائه شیوه 

 محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

 یک برخط و بازخورد مناسب در مهلت مقرر یبانیپشت  تیوجود قابل •

و بازخود  نگیکتیت ستمیس  قیاز طر یبانیپشت تیوجود  قابل •

 مناسب در مهلت مقرر
0.5 

  یکی، فرم الکترون لیمیاز طرق تلفن ، ا یبانیپشت  تیوجود قابل •

 و بازخود مناسب در مهلت مقرر
0.25 

 صفر  عدم بازخورد در مهلت مقرر   ایو   یی پاسخگو ی عدم وجود روال •
 

 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(،   -1

در سامانه  بخش مرتبط    گزارش آماری عملکردی تهیه شده به تایید مقام مافوق را در  

انتخاب گزینه ی مناسب جهت امتیازدهی    وارد می نماید. سپس ارزیابی   نسبت به 

 شاخص اقدام می کند. 

ارائه شده توسط  ارزیاب تخصصی، در مه -2 لت مقرر شده نسبت به بررسی مستندات 

 نماینده دستگاه اجرایی و صحت سنجی امتیاز تخصیص داده شده، اقدام می نماید. 

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش نتیجه   -3

 می شود.کشوری و دستگاهی منتشر 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 وجود اطلاعات و صفحات بروز در پرتال دستگاه  16شاخص 

 دولت کاربرمحور محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت / پرتال/   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

مندرج در پرتال دستگاه مرتبط ها و صفحات    نکیهمه ل  قابل دسترس بودن هدف این شاخص بررسی  

محور  با ارائه خدمات الکترونیکی و بروز بودن آنها با محتوای درست و واقعی در راستای درگاه دولت کاربر  

 در دستگاه می باشد. 

روش تست ترکیبی از ابزارهای اتوماتیک و مشاهده مصداقی روی سرفصل های مرتبط با خدمات دولت 

 . الکترونیکی می باشد. 

 BROKEN یبررس جینتا  ا یابزار واکاو  و  SEOتست  تیقابل جهینتدر این دوره ارزیابی :  کیابزار  اتومات

LINK CHECKER  ا یگوگل و  validator.w3.org/checklink یخارج یبعنوان ابزار ها 

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 
 امتیاز  گزینه 

بروز   خیتاردرصد با ابزار تست و وجود   80 یبالا ازیکسب امت •

 خدمت    زیپرتال و م   یدر صفحات اصل یرسان

 یک

بروز   خیتاروجود  یادرصد با ابزار تست   80 یبالا ازیکسب امت •

 خدمت    زیپرتال و م   یدر صفحات اصل یرسان

0.5 

عدم وجود     ایدرصد با ابزار تست و    80 ی بالا ازیعدم کسب امت •

 خدمت    زیپرتال و م یدر صفحات اصل ی بروز رسان خیتار

 صفر 

 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک -1

وارد می نماید. سپس نسبت به  سایت پایش  به پرتال دستگاه را در بخش مرتبط با  مربوطاصلی 

 شاخص اقدام می کند. انتخاب گزینه ی مناسب جهت امتیازدهی 

ررسی محتوای لینک ارائه شده توسط نماینده  ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به ب-2

 دستگاه اجرایی و صحت سنجی مورد انتخاب شده، اقدام می نماید. 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  -3

 و دستگاهی منتشر می شود. 

 
 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 خدمت به/ از کاربران یر یگیو پ   ی اطلاع رسان یکانال ها 17شاخص 

 دولت کاربر محور  محور سیاستی

 سهولت استفاده از خدمات  شاخص اصلی

 خدمت /پرتال دستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه /باینری  مقیاس سنجش 

 /  بازخورد  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

 است.  خدمت به/ از کاربران یریگیو پ  یاطلاع رسان یکانال ها هدف این شاخص بررسی 

دستگاه و یا  با توجه به نوع خدمت، روشهای اطلاع رسانی و پیگیری مناسب خدمت به کاربر توسط  

 از کاربر به دستگاه می تواند ارائه شود. انواع کانالهای اطلاع رسانی و پیگیری عبارتند از: 

 ()پیام ایران کارپوشه ملی ایرانیان •

دستگاه اجرایی از یک  ارائه دهنده خدمات  کد رهگیری متمرکز : ) در این مدل تمام واحدهای   •

با یکبار احراز هویت به تمامی اطلاعات  مت  متقاضی خد   سیستم کد دهی استفاده می کنند و 

 (. وضعیتی چند درخواست توام خود در آن سازمان دسترسی و مطلع می شود

رهگیری   • متمرکزکد  از یک سیستم کد دهی    :غیر  اجرایی  واحد دستگاه  این مدل هر  در   (

سازمان  مستقل و بدون بانک اطلاعات مشترک کاربران استفاده می کنند و برای هر خدمت از 

 یک کد رهگیری برای کاربر صادر می شود.(. 

 (CRM)سیستم تیکتینگ / سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان  •

 تلفن و پیامک  •

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

 یریکد رهگ ای   انیرانیا یکارپوشه مل یاز روش ها یکیاستفاده از 

 متمرکز 
 یک

  ستمیمتمرکز ، س ریغ  یریکد رهگ یاز روش ها یکیاستفاده از 

قابل   یریبا کد رهگ  امکیپ   ای ( و CRM) انیارتباط با مشتر تیریمد

 در درگاه  یبررس

0.5 

 0.25 ی ریبدون کد رهگ  یخال امکیپ   ایتلفن 
 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 روال ارزیابی 

نسبت به بررسی مستندات و    براساس تعریف شاخص، ارزیاب تخصصی در مهلت مقرر شده  -1

توضیحات ارائه شده توسط نماینده دستگاه اجرایی و صحت سنجی موارد انتخاب شده یا  

 نشده، اقدام می نماید. 

نهایی در گزارش  -2 بعنوان داده  پروژه   ناظر  پروژه و سپس  تایید مدیر  از  نهایی پس  نتیجه 

 د.کشوری و دستگاهی منتشر می شو

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 کاربران خدمت هنگام تحویل خدمت از وجود قابلیت اخذ نظر  18شاخص 

 شفاف دولت  محور سیاستی

 شفافیت فرآیند ارائه خدمت شاخص اصلی

 خدمت/  پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد/  بین المللی های مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

ارائه خدمت   ارباب رجوع در جهت امکان بررسی میزان کیفیت  از  با هدف اخذ نظر  این شاخص 

اطلاعات    یفناور  ییاجرا  یشورا  21جلسه    کیمصوبه شماره    10ماده    8و    7بند  وفق  الکترونیکی  

 تعریف شده است.  (1400خرداد  25کشور  ) 

عملکرد دستگاه در رابطه با  اتصال و  ارسال داده   یبررس   ازیکسب امت  یاصل  هیشاخص پا  نیدر ا

  .باشدکشور می    یو استخدام  یسازمان ادار  ینظرات مردم  لیسامانه اخذ سنجش نظر و تحل به  

  سیبا اتصال سرو  Iran.gov.ir  یکیخدمات دولت الکترون  یپرتال مل  قیاز طر   ینظر سنج  جینتا

API  انتشار   کشور  یو استخدام  یسازمان ادار  ینظرات مردم   لیبه سامانه اخذ سنجش نظر و تحل

 . . ابد ی  یم

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

به سامانه اخذ   GSBبستر  یرو API قیاخذ نظر از کاربر با اتصال از طر

کشور  ی و استخدام یسازمان ادار ینظرات مردم  لیسنجش نظر و تحل

 خدمت دستگاه  زیدر م ی نظر سنج جیانتشار آمار نتا  زیو ن

 یک

به سامانه اخذ   GSBبستر  یرو API قیاخذ نظر از کاربر با اتصال از طر

 کشور  ی و استخدام یسازمان ادار ینظرات مردم  لیسنجش نظر و تحل
0.75 

 لی سامانه اخذ سنجش نظر و تحل قیاز طر ینظر سنج یریعدم بکارگ

 کشور یو استخدام یسازمان ادار ینظرات مردم
 صفر 

  

 روال ارزیابی 

گزارش عملکرد دستگاه از سازمان اداری و استخدامی کشور استعلام براساس تعریف شاخص،   -1

 می شود. 

ارزیابی   -2 اقدام می  ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به ورود اطلاعات در سامانه 

 کند. 

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  نتیجه   -3

 می شود. و دستگاهی منتشر 
 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 مات دستگاه انتشار آمار ارائه خدوجود اطلاعاتی در رابطه با  19شاخص 

 دولت شفاف  محور سیاستی

 شفافیت فرآیند ارائه خدمات  شاخص اصلی

 خدمت / پرتالدستگاه /   سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد/  بین المللی های مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

و   "تحویل "و   "انجام   /تولید"،   "درخواست "مرحله یک خدمت الکترونیکی از سه 

 تشکیل شده است.   "پشتیبانی"

انتشار آمار یا نرخ تکمیل، به صورت مجزا در هر یک از ، ارزیابی نحوه هدف از این شاخص 

 گانه ارائه خدمت به صورت الکترونیکی می باشد.  4مراحل

روش سنجش/ ارائه شیوه 

 محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

خدمت ) هر   زیاز  مراحل خدمات  در م یکیالکترونانتشار آمار  •

 (  و پشتیبانی  ل یتحو ، دیبخش درخواست، تول 4
 یک

مرحله  3مرحله از   2از حداقل   یکیانتشار آمار الکترون •

 خدمت  زیخدمت در م لیو تحو دیدرخواست، تول
0.5 

 صفر  آمارتهیه و انتشار عدم  •
 

 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(،   -1

در به صورت الکترونیکی را در بخش مرتبط  خدمت  تکمیل  سه گانه  لینک انتشار آمار  

 میز خدمت بارگذاری می کند.  

ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده توسط   -2

 گاه اجرایی و صحت سنجی موارد انتخاب شده، اقدام می نماید. نماینده دست

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش نتیجه   -3

 می شود.کشوری و دستگاهی منتشر 

 
 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 اجرایی پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های  

 یکیدولت الکترونتوسعه حوزه در و انتشار گزارش عملکرد دستگاه   هیته 20شاخص 

 دولت شفاف  محور سیاستی

 میزان شفافیت دستگاه اجرایی شاخص اصلی

 خدمت /پرتال   /دستگاه  سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه /باینری  مقیاس سنجش 

 بازخورد /  المللی های بین مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

و انتشار گزارش عملکرد دستگاه   هیته   ،ییاز مجموعه اقدامات مورد انتظار توسط دستگاه های اجرا تعریف شاخص

در مقاطع   کشور یو استخدام یسازمان ادار شیوه نامهمنطبق بر  در حوزه توسعه دولت الکترونیکی

لت الکترونیکی ، عملکرد دستگاه اجرایی در  تعیین شده می باشد. در راستای تلفیق ارزیابی های دو

 قرار می گیرد.   شاین شاخص در هر دوره ارزیابی مورد سنج

گزارش   تهیه  قالب  و  العمل  رجایی دستور  ارزیابی جشنواره شهید  در  مندرج  نامه  شیوه  بر  منطبق 

 سازمان اداری و استخدامی کشور می باشد.  

بارگذاری گزارش عملکرد یکساله در پرتال دستگاه ملاک  در خصوص نحوه ارزیابی این شاخص ، 

 کسب امتیاز بوده و لینک دسترسی در بخش توضیحات شاخص در سامانه وارد می شود. 

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

در حوزه توسعه دولت و انتشار گزارش عملکرد دستگاه   هیته •

 کشور  یو استخدام یمنطبق بر قالب سازمان ادار الکترونیکی

 یک

 صفر  انتشار گزارش عملکرد دستگاه   ا یو  هیعدم ته •

 

گزارش عملکرد دستگاه از سازمان اداری و استخدامی کشور استعلام   براساس تعریف شاخص،   .1 روال ارزیابی 

 می شود. 

اقدام می  ارزیاب تخصصی،   .2 ارزیابی  در مهلت مقرر شده نسبت به ورود اطلاعات در سامانه 

 کند. 

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش نتیجه  .3

 می شود.کشوری و دستگاهی منتشر 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 یکیدستگاه در حوزه دولت الکترون روال های و  راهبردهاوجود اطلاعات در رابطه با  21شاخص 

 دولت شفاف  محور سیاستی

 میزان شفافیت دستگاه اجرایی شاخص اصلی

 خدمت /پرتال   /دستگاه  سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه /باینری  مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

  3بند   ، در جهت استقرار دولت شفاف و پاسخگو  EGDIبر اساس تعریف سازمان ملل در ارزیابی  تعریف شاخص

و   (1400خرداد  25اطلاعات کشور  )  یفناور ییاجرا یشورا 21جلسه   کیمصوبه شماره  10ماده 

در این  کشور( یاستخدام یادارسازمان توسعه دولت الکترونیکی جشنواره شهید رجایی ) یابیارزنیز 

دستگاه در پرتال اصلی خدمت رسانی  میز خدمت مجموعه اطلاعات زیر در بخش شاخص وجود 

 :مورد سنجه قرار می گیرددستگاه  

   یکیدستگاه  در حوزه دولت الکترون  ی ها  استیها و س یاستراتژ -1

 ناوری اطلاعات  از ف  یاستفاده حداکثر کردیبروز شده با رو  یسازمان یسند معمار -2

 کاربران  یخصوص میاز داده ها و حفاظت از حر انتیص هیانیداشتن ب -3

 هر خدمت  کیتوافق سطح خدمات به تفک هیانیداشتن ب -4

 به سامانه ستاد  نکیو ل داتیانتشار اخبار مناقصات و مزا -5

 در پیوست این گزارش قابل مشاهده می باشد.(  4و  3) نمونه بیانیه های ردیف 

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

بخش مرتبط راهبردها و روال   5و در دسترس گذاشتن  هیته •

 دستگاه     میز خدمت /ها در پرتال دستگاه 

 یک

از راهبردها  بخش  5بخش از  3و در دسترس گذاشتن ب هیته •

 میز خدمت دستگاه   /و روال ها  در پرتال دستگاه  

0.25 

 صفر  در پرتال  تظار بخش مورد ان 3کمتر از  یبارگذار ا یو  هیعدم ته •

 

های  براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک   .1 روال ارزیابی 

وارد می نماید. سپس نسبت به انتخاب گزینه  مناسب  ارزیابی  سایت  ه را بخش مرتبط در  مربوط

 شاخص اقدام می کند. جهت امتیازدهی 

ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده توسط نماینده   .2

 دستگاه اجرایی و صحت سنجی مورد انتخاب شده، اقدام می نماید. 

پس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری و نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و س .3

 دستگاهی منتشر می شود. 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 مدیران پاسخگووجود اطلاعات بروز در خصوص ساختار سازمانی و  22شاخص 

 دولت شفاف  محور سیاستی

 میزان شفافیت دستگاه اجرایی شاخص اصلی

 خدمت /پرتال /   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه /باینری  مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

پرتال  بخش معرفی دستگاه در هدف از این شاخص معرفی دستگاه اجرایی ارائه دهنده خدمت در 

سازمانی برای اطلاع کلیه ارباب و رجوع ها می باشد. از مصادیق اطلاعات قابل ارائه موارد زیر می  

 باشد: 

ت معرفی سازمان در قالب چشم انداز، ماموریت ، آیین نامه ها، دستورالعمل ها و مقررا •

 معرفی ساختار سازمانی و واحدهای ارائه خدمت و شرح وظایف هر حوزهو مرتبط با خدمات 

،  مدیرنام و نام خانوادگی درج معرفی مدیران پاسخگو و نگاشت آن ها به ساختار سازمانی با   •

 عکس ، تلفن ، ایمیل و  سایر روش های دسترسی تخصص و میزان تحصیلات، 

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 

 امتیاز  گزینه 

پاسخگو با   رانیو نگاشت مد   یمورد : ساختار سازمان 2درج هر  •

در    لاتیتحصسطح  و ی، سابقه کار لیمینام، عکس ، تلفن ، ا

 پرتال دستگاه 

 یک

 0.25 درج اطلاعات ناقص در پرتال دستگاه    •

 صفر  ت عدم درج اطلاعا •

 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک -1

مجری معرفی شده از سوی هفتم در بخش مرتبط سایت پایش دوره  اطلاعات فوق راحاوی 

شاخص اقدام می  وارد می نماید. سپس نسبت به انتخاب گزینه ی مناسب جهت امتیازدهی 

 کند. 

ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده توسط  -2

 نماینده دستگاه اجرایی و صحت سنجی مورد انتخاب شده، اقدام می نماید. 

مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش نتیجه نهایی پس از تایید  -3

 کشوری و دستگاهی منتشر می شود.

 
 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 کسب و کارها  یانتشار اطلاعات قابل استفاده برا 23شاخص 

 دولت شفاف  محور سیاستی

 میزان شفافیت دستگاه اجرایی شاخص اصلی

 خدمت / پرتال/   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل  / اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

در راستای ارزیابی شفافیت وفق مصوبات شورای اجرایی فناوری اطلاعات کشور،   هدف این شاخص 

دسته به  نیدر ا توانیکه م یباشد. از جمله موارد می اطلاعات موجود ویآسان و آرش یدسترسبررسی 

اجرایی  دستگاه پرداختن   یدر پ  ای پژوهش بوده و  کیانجام  جهیاست که نت یی هاها اشاره کرد دادهآن 

 خود حاصل شده باشد.  یاصل تیه مأمورب

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 
 امتیاز  گزینه 

 یک »اطلاعات« نیوار ا آسان و ارائه فهرست یدسترس •

 0.5 ییدرج اطلاعات ناقص در  پرتال دستگاه اجرا •

 صفر  انتشار اطلاعات  ای هیعدم  ته •

 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک   -1

 ه در پرتال دستگاه را برای ارزیاب تخصصی ارسال می نماید. مربوطاصلی 

ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده توسط نماینده  -2

 نتخاب شده، اقدام می نماید. دستگاه اجرایی و صحت سنجی مورد ا

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  -3

 و دستگاهی منتشر می شود. 

 
 

 

 

 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 سالانه دستگاه  کرد نهیهز یلیانتشار اطلاعات تفص 24شاخص 

 دولت شفاف  محور سیاستی

 میزان شفافیت دستگاه اجرایی شاخص اصلی

 خدمت / پرتال/   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل  / اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص
هدف این شاخص در راستای ارزیابی شفافیت وفق مصوبات شورای اجرایی فناوری اطلاعات کشور،   

 باشد.  می  هانهیفهرست هز اتیجزئ و  هانه یآسان ، وجود فهرست هز یدسترسبررسی 

روش سنجش/  

شیوه ارائه 

 محاسبات 

 
 امتیاز  گزینه 

فهرست   اتیجزئ و  هانه یآسان ، وجود فهرست هز یدسترس •

 (کردنهی)موضوع و هز هانهیهز

 یک

 0.5 ییدرج اطلاعات ناقص در  پرتال دستگاه اجرا •

 صفر  انتشار اطلاعات  ای هیعدم  ته •

 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک -1

 ه در پرتال دستگاه را برای ارزیاب تخصصی ارسال می نماید. مربوطاصلی 

ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده توسط نماینده  -2

 تخاب شده، اقدام می نماید. دستگاه اجرایی و صحت سنجی مورد ان

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  -3

 و دستگاهی منتشر می شود. 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 مرتبط با قراردادها  اتیانتشار جزئ 25شاخص 

 دولت شفاف  محور سیاستی

 میزان شفافیت دستگاه اجرایی شاخص اصلی

 خدمت / پرتال/   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه /باینری  مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل  / اسناد ملی  شاخصمرجع 

 تعریف شاخص

هدف این شاخص در راستای ارزیابی شفافیت وفق مصوبات شورای اجرایی فناوری اطلاعات کشور،   

انتشار و ارائه همسان در   یقالبدر  ی دستگاه اجراییآسان و وجود فهرست  قراردادها یدسترسبررسی 

 زیر مد نظر می باشد:   اتیبا در برداشتن جزئ

 قرارداد(،  انی)شروع و پا خیتار 

 موضوع قرارداد، 

 ،  ی واحد متقاض 

 شرکت طرف قرارداد ،  

 مبلغ قرارداد   

 کشور یثبت در سامانه قراردادها یریشماره رهگ

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 
 امتیاز  گزینه 

  خی: تار  اتیآسان و وجود فهرست  قراردادها با جزئ یدسترس •

،   ی قرارداد(، موضوع قرارداد، واحد متقاض  انی)شروع و پا

ثبت در   یریشرکت طرف قرارداد ، مبلغ قرارداد و شماره رهگ

 کشور یسامانه قراردادها

 یک

 0.5 ییدرج اطلاعات ناقص در  پرتال دستگاه اجرا •

 صفر  انتشار اطلاعات  ای  هیعدم ته •

 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک   -1

 ه در پرتال دستگاه را برای ارزیاب تخصصی ارسال می نماید. مربوطاصلی 

توسط نماینده  ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده -2

 دستگاه اجرایی و صحت سنجی مورد انتخاب شده، اقدام می نماید. 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  -3

 و دستگاهی منتشر می شود. 

 
 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 داتیانتشار فهرست مناقصات و مزا 26شاخص 

 دولت شفاف  محور سیاستی

 میزان شفافیت دستگاه اجرایی شاخص اصلی

 خدمت / پرتال/   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه باینری / مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل  / اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

هدف این شاخص در راستای ارزیابی شفافیت وفق مصوبات شورای اجرایی فناوری اطلاعات کشور،   

دستگاه مشتمل بر موارد زیر می   داتیمناقصات و مزا یهایآسان و وجود فهرست آگه یدسترسبررسی 

 باشد: 

   داتیشرکت کنندگان در مناقصات و مزا یاسام -

 شده استو مبادله که منعقد  ده یقرارداد مناقصه و مزا نکیل -

حالت در دسترس قرار  نیتربه مناسب یستیوار بابه صورت فهرست  داتیمناقصات و مزا  یهایاگه

 .  ردیگ

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 
 امتیاز  گزینه 

  داتیمناقصات و مزا ی هایآسان و وجود فهرست آگه یدسترس •

به انضمام   داتیشرکت کنندگان در مناقصات و مزا ی ، اسام

 که منعقد شده است ده یقرارداد مناقصه و مزا نکیل

 یک

 0.5 ییدرج اطلاعات ناقص در  پرتال دستگاه اجرا •

 صفر  انتشار اطلاعات  ای  هیعدم ته •

 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک   -1

 ه در پرتال دستگاه را برای ارزیاب تخصصی ارسال می نماید. مربوطاصلی 

ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده توسط نماینده  -2

 نتخاب شده، اقدام می نماید. دستگاه اجرایی و صحت سنجی مورد ا

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  -3

 و دستگاهی منتشر می شود. 

 
 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 توسط دستگاه ییاعطا یانتشار فهرست مجوزها 27شاخص 

 دولت شفاف  محور سیاستی

 میزان شفافیت دستگاه اجرایی شاخص اصلی

 خدمت / پرتال/   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل  / اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

هدف این شاخص در راستای ارزیابی شفافیت وفق مصوبات شورای اجرایی فناوری اطلاعات کشور،   

توسط دستگاه    یحقوق ای یقیبه افراد حق  ییاعطا یآسان و وجود فهرست مجوزها یدسترسبررسی 

 اجرایی می باشد. 

کسب مجوز از   ازمندیخود ن تیفعال یکه برا  یحقوق ای یقیبه افراد حق  ییاعطا یمجوزها هیکل ستیل

 نی. همچنسال اخیر می بایست تهیه و منتشر شده باشد. 5در طی   مورد نظر هستند دستگاه اجرایی

ر مجوزهای صادره  مهلت اعتباو نیز مجوزها  افتیدرخواست و در خی تار لیاز قب ی اتیجزئاطلاع رسانی 

 مورد نظر است.

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 
 امتیاز  گزینه 

به افراد    ییاعطا یآسان و وجود فهرست مجوزها یدسترس •

 ی حقوق ای یقیحق

 یک

 0.5 ییدرج اطلاعات ناقص در  پرتال دستگاه اجرا •

 صفر  انتشار اطلاعات  ای  هیعدم ته •

 روال ارزیابی 

براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت(، لینک   -1

 ه در پرتال دستگاه را برای ارزیاب تخصصی ارسال می نماید. مربوطاصلی 

ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک ارائه شده توسط نماینده  -2

 نتخاب شده، اقدام می نماید. دستگاه اجرایی و صحت سنجی مورد ا

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  -3

 و دستگاهی منتشر می شود. 

 
 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 ناسنامه شاخص ارزیابی  ش 

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 )پیام ایران( کارپوشه ملی ایرانیانستفاده از ا 28شاخص 

 دولت یکپارچه محور سیاستی

 دسترسی به زیرساختهای توانمند ساز شاخص اصلی

 خدمت /پرتال   / دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 ازخوردب /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

  ، قانون برنامه ششم توسعه  67بند ث ماده  )پیام ایران( وفق اقدام    ایرانیان ملی کارپوشه سامانه - تعریف شاخص

آیین نامه اجرایی ماده    15ماده    و   ضوابط فنی اجرایی توسعه دولت الکترونیکی  43ماده    8ردیف  

انتشار و دسترسی آزاد به اطلاعا8) الکترونیکی بدون  ت، ج( قانون  های  واسطه اعلانهت ارسال 

که متقاضی   و موسسات حقوقی  های اجرایی و نهادهای عمومی کشور به آحاد مردم رسمی دستگاه

یک  دارای پیام ایران هر فرد سامانه  در   .ایجاد شده است دریافت خدمات دولتی و عمومی هستند

باشد. در این سامانه تمامی  های اداری و رسمی به صورت الکترونیک میدریافت نامهبرای  صندوق 

توانند پس از فعال سازی  اند و میشده  اشخاص )حقیقی و حقوقی( به عنوان کاربر در نظر گرفته 

 .سامانه پیام ایران خود، از خدمات آن استفاده نمایند

  دستگاه های اجرایی به این سامانه و میزان ارسال اطلاعات از  شاخص با هدف بررسی اتصال  این   -

 .شده استطراحی 

  یست لمعاونت دولت الکترونیک سازمان فناوری اطلاعات ایران، بعنوان مرجع تخصصی در این زمینه   -

 . ا  در اختیار مجری قرار می دهدکه در حال استفاده هستند ر  یخدمات   یستمتصل و ل  یهادستگاه

 قابل مشاهده می باشد.  /inbox.iran.gov.ir اطلاعات بیشتر از طریق آدرس  -

 

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

معیار سنجش این شاخص باز تعریف شده نحوه محاسبه در دوره قبل می باشد. از آنجائیکه بیش از دو  

گذشته است معیار ارزیابی نسبت به ادوار قبل با سخت سال از التزام دستگاه های اجرایی به این سامانه  

 گیری بیشتری پایش می شود. 

باشد که توسط   ی م  یابیماه در بازه دو دوره ارز  کیارسال شده  در    یها  ام یتعداد متوسط  پ   Xعدد  

اجرا مل  یسکو  یرو  ییدستگاه  الکترون  یبرا  انیرانیا  یکارپوشه  مراحل   یکیمجموعه خدمات  در  که 

 شود.  یبه کاربرخدمت را دارند حساب م یخدمت، اطلاع رسان 

https://inbox.iran.gov.ir/
https://inbox.iran.gov.ir/
https://inbox.iran.gov.ir/
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 امتیاز گزینه 

  ی دستگاه ها یبرا 100 ای پر مخاطب   یدستگاه ها یبرا 1000 ی بالا  Xعدد 

 کم مخاطب
1 

  100تا  50 نیب  ای پر مخاطب   یدستگاه ها یبرا 1000تا  500 نیب  Xعدد 

 کم مخاطب یدستگاه ها یبرا
0.5 

دستگاه   یبرا 500کمتر از    Xعدد   ای انیرانیا یعدم اتصال به کارپوشه  مل

 کم مخاطب  یدستگاه ها یبرا 50کمتر از    ای پر مخاطب   یها
 صفر 

 ---  عدم مصداق

دستگاه ها به دو گروه پر مخاطب و    -  افتیکارپوشه در  یگزارش عملکرد دستگاه ها از مرکز مل   -1 روال ارزیابی 

تقس امت  میکم مخاطب  اساس م  ازاتی و جدول  و سپس ورود اطلاعات     لیتکم   کیتراف  زانیبر 

 شود.   یبصورت متمرکز  انجام م

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری و نتیجه   -2

 می شود. دستگاهی منتشر 
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 دولت همراه یسکو قیارائه خدمات از طر 29شاخص 

 یکپارچهدولت  محور سیاستی

 دسترسی به زیرساختهای توانمند ساز شاخص اصلی

 خدمت /پرتال /   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد   / بین المللیهای / مدل  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

یا سایر  هدف این شاخص بررسی امکان ارائه یا دریافت خدمت از طریق سکوی دولت همراه   -

الکترونیکی   یکپارچه دولت  توانمندساز شبکه  اهداف  روش های  وفق  این شاخص  باشد.  می 

ی  ک یارائه خدمات دولت الکترون  یبراجامع برنامه تلفن همراه    کیوجود  سازمان ملل با موضوع  

کلیه دستگاه های اجرایی خدمات الکترونیکی  توصیه می شود    به شهروندان تعریف شده است.

تلفن همراه ) هوشمند( با هماهنگی سازمان فناوری  ه جهت امکان استفاده کاربر توسط  را بخود  

آدرس  طریق  از  تکمیلی  اطلاعات  دهند.)  ارائه  همراه  دولت  طریق سکوی  از  ایران  اطلاعات 

https://mob.gov.ir/  .)قابل دریافت می باشد 

  یسازمان فناور  یامک یسامانه پ    ا ی* ( و  4#)کد     USSDق  ی ارائه  خدمات از  طرسایر روش ها:   -

 (  4040) کد ایراناطلاعات 

دستگاه  وفق   یل یموبا  یبرنامه کاربرد   د ییتا  اریمعتایید شده دستگاه )   ی لیموبا  یبرنامه کاربرد -

  د ییاطلاعات )گکفا(  با تأ  یفناور  ی نامه گسترش کاربردها  نییآ  15ماده    ل یتبصره ذ  یاجرا 

     .( باشد ی م رانیاطلاعات ا یسازمان فناور

روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

  ای* ( و   4#)کد     USSDطرق    یکیدولت همراه  و     یارائه  توام خدمات از  سکو 

 (  4040اطلاعات ) کد    یسازمان فناور  یامکیسامانه پ
 یک

سامانه     ای* (  4#)کد     USSD  ایدولت همراه    یسکو   یاز روش ها   یکیارائه خدمات  با  

 د ییمورد تا  یلیموبا  یبرنامه کاربرد   ای(  4040اطلاعات ) کد    یسازمان فناور   یامکیپ
0.5 

 صفر  نشده   دییتا  یلیموبا  یبرنامه کاربرد   قیاز طر   ای   یلیعدم ارائه خدمات بصورت  موبا

 ---  عدم مصداق 
 

 روال ارزیابی 

به    رانایاطلاعات    یگزارش عملکرد دستگاه ها از  مرکز دولت همراه سازمان فناور  افتیدر -1

در صورت استفاده نیز در قالب فرم خود اظهاری  از دستگاه  . به موازات  هر خدمت    کیتفک

 . دانلود و نام اپ هم درخواست شود نکی، ل یاز اپ اختصاص دستگاه

 می نماید. و ورود اطلاعات اقدام  ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر نسبت به بررسی مستندات   -2

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش نتیجه   -3

 می شود.کشوری و دستگاهی منتشر 

https://mob.gov.ir/
https://mob.gov.ir/
https://mob.gov.ir/
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 شناسنامه شاخص ارزیابی 

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی   

 ( G4Bاتصال به درگاه مجوزهای کشور )  30شاخص 

 دولت یکپارچه محور سیاستی

 مند سازندسترسی به زیرساختهای توا شاخص اصلی

 خدمت /پرتال   /دستگاه  سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

) - تعریف شاخص تبصره  اجرای  در  شاخص  )3این  ماده  )مصوب 57(  پذیر  رقابت  تولید  موانع  رفع  قانون   )

نوع، شرایط و فرایند صدور،  ( که تمامی مراجع صدور مجوز را مکلف نموده است  01/02/1394

تمدید و لغو مجوزهایی را که صادر می کنند به همراه مبانی قانونی مربوطه ظرف مدت یک  

ماه پس از ابلاغ این قانون، تهیه و به »هیأت مقررات زدایی و تسهیل صدور مجوزهای کسب و  

از تأیید نماینده تام  کار«، مستقر در وزارت امور اقتصادی و دارایی به صورت الکترونیکی و پس  

 کنند.الاختیار یا بالاترین مقام دستگاه اجرایی ارسال 

مورخ    50868و بر اساس مصوبه شماره    های کلی اقتصاد مقاومتیراستای اجرای سیاست در   -

اقتصاد مقاومتی در خصوص طبقه    69مصوبه    و   10/05/1396 امین جلسه ستاد فرماندهی 

تعامل با درگاه ملی مجوزهای کشور )منضم به نامه شماره    بندی وظایف دستگاههای اجرایی در

( که تمامی مراجع صدور مجوز  را مکلف نموده است ظرف    08/1398/ 27مورخ    477003

ماه از ابلاغ این صورتجلسه نسبت به اظهار عنوان و تکمیل شناسنامه صدور، تمدید،    3مدت  

شده از سوی مرکز ملی مطالعات، پایش  اصلاح و لغو مجوزهای خود بر اساس استاندارد تعیین  

 ( اقدام نمایند.  G4B.IRو بهبود محیط کسب وکار بر روی درگاه ملی مجوزهای کشور )

پروژهG4Bپیاده سازی درگاه ملی مجوزهای کشور )مصوبه  این  طبق   - های ملی و  ( از جمله 

مراولویت  توسط  کاری  و  حوزه کسب  در  آن  راهبری  و  مدیریت  که  است  دولت  ملی دار  کز 

زدایی و بهبود هیات مقررات "مطالعات، پایش و بهبود محیط کسب و کار در جایگاه دبیرخانه  

)مستقر در معاونت امور اقتصادی وزارت امور اقتصادی و دارایی( و راهبری    i"محیط کسب و کار

برون فرآیند  کل  و  فنی  امنیت،  زیرساخت،  سازمان حوزه  از سوی  آن  قرارداد  عقد  و  سپاری 

 ناوری اطلاعات ایران به نمایندگی از وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات در حال انجام است. ف

روزرسانی اطلاعات مربوط  عملکرد مراجع صدور مجوز در اظهار و بههدف این شاخص بررسی   -

 باشد. ( میG4Bبه عنوان و شناسنامه مجوزهای در حال صدور درگاه ملی مجوزهای کشور )
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سنجش/  روش 

ارائه شیوه 

 محاسبات 

بر   معاونت اقتصادی وزارت امور و اقتصادی و داراییعملکرد این شاخص بر مبنای اطلاعات واصله از 

گزارش عملکرد از مرجع صدور مجوز در پایگاه اطلاع رسانی استعلامات و مجوزهای کشور   اساس

 :  طبق فرمول زیر بدست می آید X)نما( محاسبه می شود. عدد 

تعداد عنوان و شناسنامه   مخرج کسرو    شده    لیتعداد عنوان و شناسنامه مجوز تکم  ،صورت کسر -

بوده   Xمی باشد که نسبت این کسر عدد  انه نما در سام برای دستگاه اجرائیی مجوز ثبت شده 

  امتیاز دستگاه مطابق جدول زیر محاسبه می شود.  Xکه بر اساس عدد 

اولویت   - این  های  شاخص  سایر  بین  شاخص  امتیاز   ، دستگاه  بودن  مصداق  عدم  صورت  در 

 سیاستی توزیع می شود. 

  

 امتیاز گزینه 

x=1 یک 

0.6<x<1 0.5 

x<0.6  صفر 

 ---  مصداقعدم 

مستقر در معاونت اقتصادی وزارت امور اقتصادی و    مرکز ملی پایش محیط کسب و کار کشور -1 روال ارزیابی 

 را در اختیار مجری قرار می دهد. مربوط اطلاعات ، دارایی 

را محاسبه و در سامانه ارزیابی برای دستگاه    Xبر مبنای اطلاعات واصله عدد ارزیابان تخصصی  -2

 درج می شود. 

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری نتیجه   -3

 می شود. و دستگاهی منتشر 
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 دستگاه  یوجود پنجره واحد خدمات هوشمند در درگاه  اصل 31شاخص 

 یکپارچهدولت  محور سیاستی

 مات الکترونیکی یکپارچه ارائه خد شاخص اصلی

 خدمت / پرتال  / دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد   / بین المللیهای / مدل  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

اساس   تبصره  بر  »و«  بودجه    7بند  دولت  1401لایحه  دولت  خدمات ارائه و هوشمند تحقق 

بر   از اهداف مهم برنامه دولت سیزدهم در توسعه ارتباطات و فناوری اطلاعات می باشد.الکترونیکی 

 :  اساس این بند

و • ارتباطات  این  است  مکلف شده   اطلاعات فناوری وزارت  ابلاغ  تاریخ  از  ماه  یک  ظرف مدت 

واحد خدمات   پنجره اندازیراه  نحوه  و  هوشمند  خدمات  ارائه  فنی   الزامات  و  کلان قانون، معماری

 .ها را تدوین و جهت تصویب به شورای اجرائی فناوری اطلاعات ارائه دهدهوشمند دستگاه

مکلف است ظرف مدت حداکثر سه ماه پس از ابلاغ این  نیز سازمان اداری و استخدامی کشور  •

های اجرائی و نهادهای  تگاهقانون، فرآیندهای منجر به ارائه خدمات اختصاصی هر کدام از دس

بهینه کرده و جهت الکترونیکی کردن،   دستگاه عمومی را با اولویت خدمات پرکاربرد اختصاصی

 .ها را به دستگاه مربوطه ابلاغ کندآن 

واحد خدمات هوشمند« خود را  اند »پنجره های اجرائی و نهادهای عمومی مکلف شده دستگاه  •

بهمن  تا  اجرایی فناوری اطلاعات حداکثر  الزامات مصوب شورای  اساس  اندازی  راه   1401  بر 

کرده و حداقل یک سوم از خدمات اختصاصی خود را با اولویت خدمات پرکاربرد از طریق این  

 .پنجره ارائه دهند 

فاهمچنین   • است  مکلف  اطلاعات  فناوری  و  ارتباطات  خدمات  وزارت  ملی  »پنجره  نخست  ز 

پایان دی   ( قانون  29های موضوع ماده )اندازی کند. دستگاهراه   1401هوشمند دولت« را تا 

اند که در تعامل با وزارت ارتباطات و برنامه ششم توسعه کشور و نهادهای عمومی مکلف شده

هوشمند دولت«  فناوری اطلاعات، پنجره واحد خدمات هوشمند خود را به »پنجره ملی خدمات  

به گونه ها ازطریق »پنجره ملی خدمات هوشمند  ای که خدمات اختصاصی آنمتصل کنند، 

 .دولت« قابل دسترسی باشد

های اجرایی و اقدامات مشمول دستورالعمل اجرایی این بند مشتمل بر مصادیق خدمات برنامه •

س از ابلاغ این قانون با  ها، اصول حاکم و ضوابط ساماندهی و موارد مشابه، یک ماه پ اولویت 

همکاری سازمان اداری و استخدامی کشور و وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات تدوین و به  

 .رسدمی  اطلاعات فناوری اجرائی تصویب شورای

  

https://khabarban.com/a/33911889
https://khabarban.com/a/33914428
https://khabarban.com/a/33910594
https://khabarban.com/a/33912573
https://khabarban.com/a/33911340
https://khabarban.com/a/33913623
https://khabarban.com/a/33909990
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روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

  کیدرگاه دستگاه  با ارائه حداقل    یمند در صفحه اصلوجود پنجره واحد خدمات هوش

 پر مخاطب  دستگاه   یسوم خدمات اختصاص
 یک

 کیدرگاه دستگاه  با ارائه کمتر از    یوجود پنجره واحد خدمات هوشمند در صفحه اصل

 پر مخاطب  دستگاه   یسوم خدمات اختصاص
0.75 

 صفر  درگاه دستگاه   یپنجره واحد خدمات هوشمند در صفحه اصل  جادیعدم اقدام دستگاه در ا
 

 روال ارزیابی 

 در قالب فرم خود اظهاریگزارش عملکرد دستگاه ها  افتیدر -1

 می نماید. و ورود اطلاعات اقدام ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر نسبت به بررسی مستندات  -2

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری نتیجه    -3

 می شود. و دستگاهی منتشر 
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 خدمات دولت هوشمند یپنجره مل  قیبه خدمات  دستگاه از طر یفراهم شدن دسترس 32شاخص 

 یکپارچهدولت  محور سیاستی

 مات الکترونیکی یکپارچه ارائه خد شاخص اصلی

 خدمت / پرتال  / دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد   / بین المللیهای / مدل  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

اساس   تبصره  بر  »و«  بودجه    7بند  دولت  1401لایحه  دولت  خدمات ارائه و هوشمند تحقق 

بر   از اهداف مهم برنامه دولت سیزدهم در توسعه ارتباطات و فناوری اطلاعات می باشد.الکترونیکی 

 :  اساس این بند

و • ارتباطات  این  است  مکلف شده   اطلاعات فناوری وزارت  ابلاغ  تاریخ  از  ماه  یک  ظرف مدت 

واحد خدمات   پنجره اندازیراه  نحوه  و  هوشمند  خدمات  ارائه  فنی   الزامات  و  کلان قانون، معماری

 .ها را تدوین و جهت تصویب به شورای اجرائی فناوری اطلاعات ارائه دهدهوشمند دستگاه

مکلف است ظرف مدت حداکثر سه ماه پس از ابلاغ این  نیز سازمان اداری و استخدامی کشور  •

های اجرائی و نهادهای  تگاهقانون، فرآیندهای منجر به ارائه خدمات اختصاصی هر کدام از دس

بهینه کرده و جهت الکترونیکی کردن،   دستگاه عمومی را با اولویت خدمات پرکاربرد اختصاصی

 .ها را به دستگاه مربوطه ابلاغ کندآن 

واحد خدمات هوشمند« خود را اند »پنجره  های اجرائی و نهادهای عمومی مکلف شدهدستگاه •

بهمن تا  اطلاعات حداکثر  فناوری  اجرایی  الزامات مصوب شورای  اساس  اندازی راه  1401  بر 

کرده و حداقل یک سوم از خدمات اختصاصی خود را با اولویت خدمات پرکاربرد از طریق این 

 .پنجره ارائه دهند

فاهمچنین   • است  مکلف  اطلاعات  فناوری  و  ارتباطات  خدمات  وزارت  ملی  »پنجره  نخست  ز 

پایان دی   ( قانون  29های موضوع ماده ) دستگاه اندازی کند.  راه  1401هوشمند دولت« را تا 

اند که در تعامل با وزارت ارتباطات و  برنامه ششم توسعه کشور و نهادهای عمومی مکلف شده 

هوشمند دولت«  فناوری اطلاعات، پنجره واحد خدمات هوشمند خود را به »پنجره ملی خدمات  

به گونه  ها ازطریق »پنجره ملی خدمات هوشمند  ای که خدمات اختصاصی آن متصل کنند، 

 .دولت« قابل دسترسی باشد 

های اجرایی و اقدامات مشمول دستورالعمل اجرایی این بند مشتمل بر مصادیق خدمات برنامه •

س از ابلاغ این قانون با  ها، اصول حاکم و ضوابط ساماندهی و موارد مشابه، یک ماه پ اولویت 

همکاری سازمان اداری و استخدامی کشور و وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات تدوین و به  

 .رسدمی  اطلاعات فناوری اجرائی تصویب شورای

  

https://khabarban.com/a/33911889
https://khabarban.com/a/33914428
https://khabarban.com/a/33910594
https://khabarban.com/a/33912573
https://khabarban.com/a/33911340
https://khabarban.com/a/33913623
https://khabarban.com/a/33909990
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روش سنجش/ ارائه  

 شیوه محاسبات 

 امتیاز  گزینه 

خدمات هوشمند دولت متصل    یپنجره واحد خدمات هوشــمند دستگاه به پنجره مل

 در دسترس است   یک ی باشد و خدمات بصورت الکترون  یم
 یک

 0.75 ت هوشمند خدما  یرفا  اتصال پنجره واحد خدمات هوشــمند دستگاه به پنجره مل

 صفر  خدمات هوشمند   یاتصال پنجره واحد دستگاه در پنجره مل  ای  فیعدم تعر

 ---  عدم مصداق  
 

 روال ارزیابی 

 در قالب فرم خود اظهاریگزارش عملکرد دستگاه ها  افتیدر -1

 می نماید. و ورود اطلاعات اقدام ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر نسبت به بررسی مستندات  -2

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری نتیجه    -3

 می شود. و دستگاهی منتشر 
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

  (GSB) مرکز ملی تبادل اطلاعاتسرویس های دریافت شده توسط دستگاه در بستر وب  33شاخص 

 دولت یکپارچه محور سیاستی

 ارائه خدمات الکترونیکی یکپارچه  شاخص اصلی

 خدمت /پرتال /   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

های اجرایی و دریافت    در کشور، نیاز به تبادل اطلاعات بین دستگاه   یدر روند توسعه دولت الکترونیک - تعریف شاخص

  67بند ث ماده   2تبصره بر اساس  ه است.گردیدخدمات از پایگاههای اطلاعاتی پایه در کشور ایجاد 

تا سال دوم اجرای قانون است  قانون برنامه ششم توسعه وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات موظف  

برنامه، تمام زیرساخت های لازم برای تعامل اطلاعاتی بین دستگاههای اجرایی بر بستر شبکه ملی 

 .را فراهم کند  (NIX) لاعاتاطلاعات، صرفا از طریق مرکز ملی تبادل اط

الکترونیک گذرگاه - بستر نرم افزاری تبادل اطلاعات بین خدمت دهندگان و    (GSB) خدمات دولت 

دولت   استعلام های بین دستگاههای اجراییبه منظور انجام  NIXدولتی در شبکه خدمت گیرندگان 

 می باشد. 

ارائه  به دیگر دستگاه ها  تبادل اطلاعاتملی مرکز  خدمت دهنده: هر نهادی که خدمتی را از طریق -

 .دهد می

ارایه شده توسط خدمت دهنده    خدمت گیرنده: هر نهادی که خدمت - ملی    از طریق مرکزرا  های 

 .دریافت و بهره برداری می نماید تبادل اطلاعات 

مرکز  که دستگاه در بستر    و ترافیک تبادل داده  تعداد سرویس ها هدف از طراحی این شاخص پایش   -

 می کند، بررسی می شود. دریافت از سایر دستگاه های اجرایی  GSB ملی تبادل اطلاعات

در سازمان فناوری اطلاعات ایران، بعنوان مرجع تخصصی در این زمینه   مرکز ملی تبادل اطلاعات  -

 . داده های مرتبط را در اختیار تیم ارزیابی قرار می دهد 

 قابل احصا می باشد.   https://www.iran.gov.ir/gsbدستور العمل تفصیلی از طریق آدرس  -

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 : شود زیر محاسبه می یبیگزارش عملکرد دستگاه  بر اساس فرمول ترک

 X=A/B عدد

 A= مجموع خدمات دستگاه در بستر  انهیتراکنش ماه  نیانگیم GSB   استعلام از )  کسالهیدوره    کیدر

  (تبادل اطلاعات  یمرکز مل

Bیافتیهر خدمت*تعداد متوسط خدمات در  انهیتعداد کاربران ماه  نیانگیاز م  ینی= حاصل ضرب تخم  

از دستگاه    یبراساس خوداظهار  Bعدد    یتوسط هر کاربر*تعداد متوسط تراکنش مجموع خدمات )اجزا

  ستناد تمام شده خدمات مورد ا  متیمراجع فرادست در محاسبه ق   یو از سواحصا شده    ی ابیشمول ارز  یها

 . (قرار خواهد گرفت زین

https://www.iran.gov.ir/gsb
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 امتیاز  گزینه  

 1 0.8بزرگتر از   xعدد 

 0.75 0.8و   0.5بین  xعدد 

 صفر    0.5کوچکتر از  Xعدد  

 ---    عدم مصداق 

از مرکز ملی تبادل اطلاعات و نیز دستگاه اجرائی بشرط بر مبنای اطلاعات واصله  ارزیاب تخصصی   -1 روال ارزیابی 

بودن   مصداق  به  عدم  نسبت  شده  مقرر  مهلت  در  شاخص،  قطعی  عدد  و  قدام  ا  دستگاه  محاسبه 

 . اطلاعات را در سامانه ارزیابی بارگذاری می کند

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری و   -2

 دستگاهی منتشر می شود. 
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 اجرایی پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های  

 مرکز ملی تبادل اطلاعات شده توسط دستگاه در بستر  ارائهسرویس های وب  34شاخص 

 (GSB & PGSB)  

 دولت یکپارچه محور سیاستی

 ارائه خدمات الکترونیکی یکپارچه  شاخص اصلی

 خدمت /پرتال /   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

در کشور، نیاز به تبادل اطلاعات بین دستگاههای اجرایی و دریافت    یدر روند توسعه دولت الکترونیک - تعریف شاخص

  67بند ث ماده   2تبصره بر اساس  ه است.خدمات از پایگاههای اطلاعاتی پایه در کشور ایجاد گردید

تا سال دوم اجرای قانون است  قانون برنامه ششم توسعه وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات موظف  

خت های لازم برای تعامل اطلاعاتی بین دستگاههای اجرایی بر بستر شبکه ملی برنامه، تمام زیرسا

 .را فراهم کند  (NIX) اطلاعات، صرفا از طریق مرکز ملی تبادل اطلاعات

دستگاه های اجرائی مستقل از راهبردهای خود در شیوه ارائه سرویس به سایر دستگاه ها بر بستر  -

 می باشند:  رارائه سرویس های حداقلی مطابق مصوبات زیمرکز ملی تبادل اطلاعات ؛ موظف به 

o  شورای عالی فضای مجازی 54مصوبه شماره 

o   سند تعامل پذیری دولت 

o  تکالیف محوله وفق سندG4B   

الکترونیک گذرگاه - بستر نرم افزاری تبادل اطلاعات بین خدمت دهندگان و    (GSB) خدمات دولت 

دولت   استعلام های بین دستگاههای اجراییبه منظور انجام  NIXدولتی در شبکه خدمت گیرندگان 

 می باشد. 

ارائه ملی تبادل اطلاعات به دیگر دستگاه ها  مرکز  خدمت دهنده: هر نهادی که خدمتی را از طریق -

 .دهد می

ارایه شده توسط خدمت دهنده    نهادی که خدمت  خدمت گیرنده: هر - ملی    از طریق مرکزرا  های 

 .دریافت و بهره برداری می نماید تبادل اطلاعات 

مرکز  که دستگاه در بستر    و ترافیک تبادل داده  تعداد سرویس ها هدف از طراحی این شاخص پایش   -

 می کند، بررسی می شود. ارائهسایر دستگاه های اجرایی  به GSB ملی تبادل اطلاعات

در سازمان فناوری اطلاعات ایران، بعنوان مرجع تخصصی در این زمینه   مرکز ملی تبادل اطلاعات  -

 . داده های مرتبط را در اختیار تیم ارزیابی قرار می دهد 

 قابل احصا می باشد.   https://www.iran.gov.ir/gsbدستور العمل تفصیلی از طریق آدرس  -

 

https://www.iran.gov.ir/gsb
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روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

  یفناور ییاجرا یشورا یریعامل پذمصوبات کارگروه ت  یبر مبنادر این دوره گزارش عملکرد دستگاه  

 می گردد. استخراج اطلاعات کشور

تبادل   یتوسط مرکز مل یدر مصوبه را ارائه داده بود و تراکنش حداقل یفیتکل  سیسرو ی اگر دستگاه

دهنده از  سیگردد . ) صحت عملکرد سرو یم  ازی، دستگاه حائز کسب امت د یگرد د ییاطلاعات  تا

 شود(.   ینفع استعلام م یذ رنده یگ سیسرو

 

 

 

 

 

 

 

 

 امتیاز گزینه 

 یک انجام کامل تعهدات 

 0.5 درصد تعهدات 50از  شیانجام ب

 صفر  درصد تعهدات  50انجام کمتر از  ای عدم اقدام 

 ---  عدم مصداق  

 ی ریکارگروه تعامل پذ ارزیاب تخصصی بر مبنای اطلاعات واصله از مرکز ملی تبادل اطلاعات و نیز   -1 روال ارزیابی 

، در مهلت  دستگاه در این شاخصبشرط عدم مصداق بودن و اطلاعات کشور  یفناور ییاجرا یشورا 

ارزیابی   سامانه  در  را  اطلاعات  و  اقدام  دستگاه  شاخص  قطعی  عدد  محاسبه  به  نسبت  شده  مقرر 

 بارگذاری می کند. 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری و   -2

 دستگاهی منتشر می شود. 
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 و کاربردی کشور   ای بازهوجود مجموعه های داده   35شاخص 

 دولت مشارکتی  محور سیاستی

 اطلاعات الکترونیکی شاخص اصلی

 خدمت /پرتال /   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 ازخوردب /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

داده تعریف شاخص و مجموعه  کاتالوگ  ملی  و  سامانه  ارتباطات  وزارت  نظارت  تحت  کشور  کاربردی  و  باز  های 

اطلاعات   ایران  )فناوری  اطلاعات  فناوری  پیـاده(  سازمان  و  ایـن  طراحی  است.  گردیده  سـازی 

مصوبه شماره    10ماده    11بند  وفق  های باز  عنوان یکی از اجزای اصلی نظام مرجع دادهسـامانه به

از مهمترین و  مطرح بوده  (  1400خرداد    25اطلاعات کشور  )    یفناور   ییاجرا  یشورا  21جلسه    کی

  :مزایای آن

های تولید شده توسط گذاری مجموعه دادهبه اشتراک یجاد یک زیرساخت مشترک برای  ا -

   دستگاه های متولی اطلاعات در کشور

های باز موجود در کشور بر اساس مواردی سهیل جستجو و بازیابی اطلاعات مرتبط با دادهت -

 ... ها، نام دستگاه متولی وهمچون عنوان، کلیدواژه

 های موجود در کشور کسب اطلاع از وضعیت داده -

 های موجود در کشور ها برای تولید مجدد دادهکاریگیری از دوبارهجلو -

 قابل مشاهده می باشد.   data.gov.irاطلاعات بیشتر از طریق آدرس 

ارائه اطلاعات در سامانه ملی کاتالوگ و مجموعه داده های باز و کاربردی، مصداق این شاخص   -

اجرایی دارای مصداق بوده و  ارائه اطلاعات می باشد. این سامانه برای تمام دستگاه های  

 )متادیتا( در این مجموعه به منزله کسب امتیاز کامل از این شاخص می باشد. 

  دستگاه ها بهکلیه مبنی بر التزام اتصال فناوری اطلاعات ایران با توجه به ابلاغیه سازمان   -

وجی خدمت ،  خرمشتمل بر دیتا ست )  10و قراردادن حداقل  data.gov.ir سامانه

میزان ارسال این اطلاعات در  . شاخص های عملکردی و ...( طی یکسال و بروز رسانی آنها 

 ملاک سنجه این شاخص می باشد.  داده های باز سامانه 

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 

 امتیاز  گزینه 

 1 در سامانه    دیتا ست با درج لینک های مربوطه  10بارگذاری حداقل  

 0.25 در سامانه   دیتا ست با درج لینک های مربوطه  10بارگذاری کمتر از  

 صفر عدم اتصال و بارگذاری دیتا ست 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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نسبت به   براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی )مقام مسئول ارائه دهنده خدمت( -1 روال ارزیابی 

 شاخص اقدام می کند. انتخاب گزینه ی مناسب جهت امتیازدهی 

،  ش مرتبط در سازمان فناوری اطلاعات ایران  بر مبنای اطلاعات واصله از بخ  ارزیاب تخصصی -2

توسط دستگاه بر مبنای داده  در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی صحت گزینه انتخاب شده  

 اقدام می نماید. سامانه داده باز   های احصا شده در

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  نتیجه   -3

 می شود. و دستگاهی منتشر 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 آزاد به اطلاعات  یفراهم نمودن دسترس 36شاخص 

 دولت مشارکتی  محور سیاستی

 اطلاعات الکترونیکی شاخص اصلی

 خدمت /پرتال /   دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه/  باینری مقیاس سنجش 

 ازخوردب /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

برای شهروندان در راستای   آزاد به اطلاعات  یفراهم نمودن دسترسعملکرد دستگاه های اجرایی در   تعریف شاخص

ارزیابی   معیار  باز     EGDIاستقرار  داده  پرتال ملی  عنوان وجود  با  ملل  ارزیابی دولت  سازمان  در 

 پایش می شود.  الکترونیکی 

  ، مهم  این  راستای  بهدر  آزاد  و دسترسی  انتشار  ایران   قانون  اسلامی  توسط جمهوری  اطلاعات 

 ایجاد شده است.   iranfoia.irبه آدرس  نتشار و دسترسی آزاد به اطلاعاتامصوب و سامانه ملی 

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

و محاسبه  iranfoia.ir آزاد به اطلاعات یانتشار و دسترس یعملکرد دستگاه در سامانه مل یبررس

 :انجام می شودریشاخص طبق فرمول ز ازیامت

X=(0.5)*A+(0.25)B+(0.25)*C 

A اسناد منتشر شده در سامانه  یبارگذار زانیم یبررسiranfoia.ir  سند   10)انتشار حداقل

 صفر(، از یسند امت یو عدم بارگذار 0.5 ازیسند امت 10، کمتر از  کی ازیامت

 B ازیدرصد امت 80 ریو ز 1 ازیدرصد امت  80 ی )بالا  اتیبه درخواست ها و شکا  ییدرصد پاسخگو  

 صفر( ،

 C 1 ازیروز امت 10 ی مساو ای)کوچکتر  اتی رخواست ها و شکا)روز( به دییپاسخگو  انزم نیانگیم  

  صفر( ازیروز امت 10از  شیو ب

 امتیاز  گزینه 

 1 مساوی یک  Xعدد  

 0.25 بین صفر و یک   Xعدد  

 صفر مساوی صفر   Xعدد  

مندرج در سامانه عملکرد  براساس تعریف شاخص، ارزیاب تخصصی بر مبنای اطلاعات   -1 روال ارزیابی 

 دستگاه را احصا و ورود اطلاعات می کند. 

نتیجه نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش  -2

 کشوری و دستگاهی منتشر می شود.
 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی  

 متقاضیان خدمت الکترونیکی با  رکتروالی برای مشا 37شاخص 

 دولت مشارکتی  محور سیاستی

 الکترونیکی رکت و تصمیم گیریمشا شاخص اصلی

 خدمت / دستگاه / پرتال سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه / باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

   از مجموعه روال های اقدامی دولت مشارکتی ، دخیل کردن مردم در اداره  امورکشور می باشد.  - تعریف شاخص

الکترونیکی توسط دستگاه اجرایی از  مشارکت  ساز و کار اجرای  وجود  بررسی  هدف از این شاخص   -

  طیآموزش ، اشتغال ، مح  حوزه هایخصوصا مرتبط به    یدر مسائل عمومطریق پرتال اصلی دستگاه  

استفاده  بهبود  در جهت  شهروندان و کسب و کارها به   و عدالت  یاجتماع  تی، بهداشت ، حما  ستیز

 می باشد.   خدمات آنلاین و افزایش رضایت آنهااز 

سازمان ملل با عنوان   EGDIدر راستای استقرار شاخص مشارکت الکترونیکی ارزیابی    این شاخص -

EPI  .پایش می گردد 

 :  مورد بررسی قرار می گیرد ریز یها تیقابل در ارزیابی عملکرد این شاخص  -

دستگاه مطابق نمونه مندرج در   ییمقام اجرا  نیبالاتر  یراهبرد مشارکت با امضا  هیانیوجود ب •

) نمونه بیانیه راهبرد در پیوست این راهنما منطبق بر شیوه   خدمت  زی شناسنامه در صفحه م

 نامه سازمان اداری و استخدامی کشور قابل دسترس می باشد(. 

دستگاه های اجرایی در شیوه  ) یکیمشارکت الکترون یامکان اجرا یبرا یی وجود روال و ابزارها •

  الکترونیکی آزادی عمل دارند و از هر شیوه ای که هدف را پوشش دهد رکت  سازی مشاپیاده  

   د.ن، امکان استفاده دارمتناسب شرایط و ماهیت خدمات دستگاه

روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 
 امتیاز  گزینه 

خدمت   زیدر م یکیمشارکت الکترون یوجود راهبرد و روال برا •

 دستگاه  یکیالکترون

 یک

خدمت   زیدر م یکیمشارکت الکترون یروال برا یاوجود راهبرد  •

 دستگاه  یکیالکترون

0.5 

 صفر  یکیروال مشارکت الکترون ایعدم  وجود راهبرد  •

اقدامات مورد انتظار را در درگاه دستگاه پیاده  ، براساس تعریف شاخص، نماینده دستگاه اجرایی  -1 روال ارزیابی 

 سازی و ارائه می دهد.  

 نماید. ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی مستندات ارائه شده اقدام می  -2

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  نتیجه  -3

 می شود. و دستگاهی منتشر 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 شناسنامه شاخص ارزیابی  

 پایش کیفیت خدمات الکترونیکی و درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 

 یکیالکترون یریگ میمشارکت / تصم  جیاجرا و انتشار نتا 38شاخص 

 دولت مشارکتی  محور سیاستی

 مشارکت و تصمیم گیری الکترونیکی شاخص اصلی

 خدمت /پرتال   / دستگاه سطح  مورد سنجش 

 ای چندگزینه / باینری مقیاس سنجش 

 بازخورد /  های بین المللی مدل /  اسناد ملی  مرجع شاخص

 تعریف شاخص

دستگاه  ت  االکترونیکی، دخیل کردن کاربران خدمهای  تصمیم گیری  مشارکت /  هدف از شاخص  

می  و خدمات الکترونیکی در حال ارائه    دستگاهدر فرآیند های تصمیم گیری مربوط به    ی اجراییها

 باشد. 

ارتقای این روند که    2020بر اساس آخرین نتایج ارزیابی دولت الکترونیکی سازمان ملل در سال  

تصمیم گیری های  در  اکثر سازمان های دولتی ارائه دهنده خدمات به متقاضیان خدمت ، ایشان را  

ز  . رای گیری الکترونیکی احائز اهمیت بوده استمرتبط با شیوه های الکترونیکی دخیل می کنند  

این شیوه از  کشور    86بستر فضای مجازی بارزترین نوع دریافت اخذ نظر است. در حال حاضر در  

 بازخورد از متقاضی  برای ارائه خدمات بهتر استفاده می شود.  

  25اطلاعات کشور  )    یفناور  ییاجرا  یشورا   21جلسه    کیمصوبه شماره    10ماده    12بند  وفق  

یابی دولت الکترونیکی جشنواره شهید رجایی سازمان اداری و  و نیز شیوه نامه ارز  (1400خرداد  

 اجرای این مهم مورد تاکید قرار گرفته است.  استخدامی نیز

اجرای مشارکت و رای گیری که می تواند مشمول ارزیابی و کسب امتیاز در این دوره    از مصادیق

 : گردد موارد زیر می باشد 

در طول    یکیالکترون  یریگ  یبصورت مشارکت / را    ینظر سنج   کیکامل حداقل    یساز  ادهیپ  -

انتشار نتا  ریاخ  کسالی آن در درگاه   جیدر چارچوب راهبرد مشارکت مصوب شده دستگاه و 

،   یاحکاربران خدمت  در  خصوص طر   شنهاداتیپ   یو بررس  ینظر سنج   نهیدستگاه  در زم

مجدد  با مشخص   یساز  اده یپ  ایدستگاه   شده    یکیارائه خدمات الکترون  ندیاصلاح و بهبود فرآ

 خدمت  ندیفرآ ی/ بازطراح یکردن نحوه اعمال نظرات مردم )مشارکت  کنندگان( در طراح

 یی نامه ها، دستورالعمل ها و ضوابط اجرا  نییدر رابطه با بخشنامه ها، آ  یکیالکترون  یریگ  یرا  - -

 درگاه دستگاه/  قیهفته از طر  2از ابلاغ به مدت  شیپ 

  بیتصو  ازمندیکه ن یقانون  ی و تعرفه ها  حیلوا  نیو تدو   هیدر رابطه با ته  یکیالکترون  یریگ  یرا -

درگاه   قیماه از طر کیاز ارسال به مدت  شیباشد، پ   یم صلاحیمراجع ذ ا یمجلس   ندگانینما

 دستگاه 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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روش سنجش/  

ارائه شیوه 

 محاسبات 

 

 امتیاز  گزینه 

 یکیالکترون یریگ میمورد مشارکت / تصم کیحداقل  یاجرا  •

ارائه خدمات و   تیفیاز مردم در خصوص ک ریاخ کسالیدر 

  ندیفرآ ی/بازطراح یگزارش نحوه اعمال نظرات در طراح

 خدمت

 یک

 یکیالکترون یریگ میتصم مورد مشارکت / کیحداقل  یاجرا  •

ارائه خدمات بدون   تیفیاز مردم در خصوص ک ریاخ کسالیدر 

 مشخص کردن نحوه اعمال نظرات  مشارکت کنندگان 

0.25 

 صفر  ارسال گزارش عملکرد ای عدم اقدام دستگاه  •

 روال ارزیابی 

خدمت(،  -1 دهنده  ارائه  مسئول  )مقام  اجرایی  دستگاه  نماینده  شاخص،  تعریف  مستند  براساس 

 اقدامات خود را برای ارزیاب ارسال می نماید. 

ارائه شده و  -2 ارزیاب تخصصی، در مهلت مقرر شده نسبت به بررسی محتوای لینک/ مستندات 

 صحت سنجی گزینه انتخابی اقدام می نماید. 

نهایی پس از تایید مدیر پروژه و سپس ناظر پروژه  بعنوان داده نهایی در گزارش کشوری  نتیجه -3

 و دستگاهی منتشر می شود. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک
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 پیوست ها: 

 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک

 129از  93  صفحه                                                                            EGEP9_Evaluation_Guide_v1_14001030شماره سند: 

 
 

 

 تعاریف، مفاهیم، اصطلاحات: 1پیوست 

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

 عمومی و فرآیندهای دموکراتیک تعریف نموده است. 

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

  تیدر ذهن  یتحولات اساسایجاد  است.    تیدر حاکم  یادغام فن آورمشتمل بر    یکیتوسعه دولت الکترون  یبرا  چندگانه  یها  تیظرف

دیگر و ارتقای شیوه خدمت رسانی دولت با رویکرد مشارکتی با جامعه در این  با هم  یعموم  ینهادها  یکارمندان دولت و نحوه همکار

 . است سطح بسیار با اهمیت

به نام  ها  در دولت    یدیجد  کردیرو  یریاطلاعات و ارتباطات منجر به شکل گ  یفناور  ژهیبه و  نینو  یهایظهور فناوردولت هوشمند:  

سه نسل دارد که نسل   یکیخدمات به شهروندان را متحول ساخته است . دولت الکترون  ئهارا  وهیشده است که ش  یکیدولت الکترون

ـل  سنـوارد    یساز  یاطلاعات   یعنی ،    یکیکشورها از نسل اول دولت الکترون  شتریشده است . اگرچه ب  دهیسوم آن دولت هوشمند نام

دولت    یعنینسل سوم ،  لیکن برخی از کشورهای توسعه یافته استقرار  ،  شده اند    ی(کیانتقال الکتروندولت یکپارچه )  یعنیدوم ،  

 را اجرا کرده اند.هوشمند 

صورت  توسط سازمان فناوری اطلاعات با هدف ارائه خدمات الکترونیکی دولتی به شهروندان به    پنجره ملی خدمات دولت هوشمند:

راه بر بستر شبکه ملی اطلاعات  از طریق درگاه  اندازی خواهیکپارچه و متمرکز  به    my.iran.gov.irد شد که  ارائه خدمات  به 

پردازد. این سامانه در واقع نسخه مکمل خدمات الکترونیکی کشور بوده و ورود به آن برای دریافت همه خدمات به شیوه  کاربران می

صورت  یل در دریافت خدمات دولتی بهافزوده آن برای شهروندان، تسهترین مزیت و ارزش( است. لذا مهم SSOاحراز هویت یکپارچه )

ترین ویژگی این سامانه، احراز هویت افراد با  یکپارچه است که منجر به افزایش سرعت در دسترسی به خدمات خواهد شد. برجسته

 های استاندارد جهانی است. گیری از مکانیسمبهره

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

های اجرایی هستند  : منظور از ذینفعان کلیه افراد حقیقی و حقوقی، کلیه سازمانها، موسسات عمومی و خصوصی، دستگاه1ذینفعان 

 که به نوعی در موفقیت و اجرایی نمودن پروژه مشارکت دارند.  

الکترونیکی  دستگاهمجموعه یک خدمت  :  2خدمت  و  مراجعین  بین  درتعاملات  که  است  فرآیندها  از  سامانهای  یا  اجرایی  های  های 

کند. یک خدمت الکترونیکی می تواند به مجموعه دهد و ارزش افزوده ایجاد میها برای انجام درخواست مراجعین روی میدستگاه

 ای از زیر خدمت تقسیم شود.

الکترونیکی   دار: خدمت  و    شناسنامه  اداری  سازمان  با  پروتکلی  قالب  در  که  اجرایی  دستگاه  توسط  ارائه  حال  در  عمومی  خدمت 

استخدامی کشور به تایید رسیده و دارای شناسنامه معرفی ویژگی خدمت می باشد. آخرین فهرست خدمات و زیرخدمات الکترونیکی  

 
1 Stakeholders  
2 E-service 
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اجرایی   های  دستگاه  کلیه  برای  شده  مصوب  دار  به  شناسنامه  دولت  خدمات  مدیریت  سامانه  درگاه  طریق  از 

 قابل مشاهده می باشد.  https://gservice.aro.gov.irآدرس

  ی بیشتر بین دستگاه های متولدسته برای ایجاد هماهنگی   14دسته بندی خدمات مرتبط و هم سنخ دولت در  خوشه های خدمت :  

 (.  1393شورای عالی فناوری اطلاعات اجرایی توسعه دولت الکترونیکی مصوب -)ضوابط فنی  خدمات

تقسیم بندی خدمات بر حسب موضوع، منبع، ذینفعان یا شرایط محیطی است که یک خوشه خدمات دولت را به چند    حوزه خدمت:

 کند. بخش افراز می

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

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

ها وجود ندارد و سیستم متمرکز پذیرد. برای دریافت اینگونه خدمات نیازی به مراجعه حضوری به سازمانالکترونیکی انجام می

د )صدور مجوزهای صنفی، لغو تعهد آموزش رایگان، تاییدمدارک دانش آموختگان،  پاسخگوی نیاز متقاضیان خواهد بود. مانن

 نام آزمون سراسری،  صدور ویزا توریستی، رجیسترکردن گوشی های تلفن همراه و..( ثبت

  منظور خدماتی است که بخشی از ارائه خدمت از طریق بستر الکترونیکی و بخشی از اجرای آن به خدمات نیمه الکترونیکی:   -

ها و یا مراکزی  پذیرد. برای دریافت این مدل خدمات نیاز به مراجعه حضوری یکبار به سازمانصورت غیرالکترونیکی انجام می

 که خدمات به آنان برون سپاری شده است وجود دارد. مانند )دریافت مجوز اقامت برای اتباع غیرایرانی، صدور پاسپورت و ...(

گردد  نظور خدماتی است که به صورت کاملا غیرالکترونیکی از مرحله ثبت تا اجرا پیگیری میمخدمات کاملا غیرالکترونیکی:   -

و برای دریافت این نوع خدمات یکبار یا بیشتر مراجعه حضوری به سازمانها وجود دارد. قابل ذکر است دریافت اطلاع رسانی  

منزله انجام خدمت به صورت الکترونیکی نیست.  ها برای برخی خدمات به  ها از وب سایتدر خصوص خدمت و دریافت فرم

 مانند )ارزشیابی مدرک تحصیلی خارج، ارائه تسهیلات غیرمالی به دانشجویان و...(  

 

،  5(C2G) ان، دولت به شـهروند4(G2Gدولت به دولت )انواع خدمات ارائه شـده توسـط دولت از نظر نوع به چهار دسـته  نوع خدمت:

 شود.  تقسیم می  7(E2G)و دولت به کارمند    6(B2Gدولت به کسب و کار )

 

 تعریف  نوع خدمت 

 
3 Electronic Service Levels 
4 Government to government 
5 Government to Citizens 
6 Government to business  
7 Government to employee   
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G2G های دولتی است که هدف آن بهبود  های اجرایی دولتی با سایر سازمانایجاد یک تعامل آنلاین بین دستگاه

های مختلف  سازمانها و  در بخش  اطلاعات  ها و تبادل گذاری دادهبه اشتراک  خدمات،   ارتباطات، افزایش بازده 

 دهد.می  های مختلف دولت بخش  اثربخش را به  ارتباط   ها امکان کاری و دوباره  موانع   دولتی بوده و با حذف 

G2C ها و  سایتایجاد بستری جهت ارائه اطلاعات و فراهم نمودن ارتباط الکترونیکی برای شهروندان از طریق وب

ای جهت ارائه  یافتههای سازمانباشد. این خدمات، بر شهروند محوری و تهیه بستههای تحت وب و ... میبرنامه

صورت مستقیم های دولتی به صورت الکترونیکی تمرکز دارد؛ بنابراین، شهروندان با سازمان خدمات دولتی به 

د نیاز دسترسی  سر و کار نخواهند داشت، بلکه از طریق یک درگاه واحد به انواع خدمات و اطلاعات دولتی مور

 خواهند داشت. 

G2B   خدماتG2B های اجرایی دولتی و شرکتشود که در راستای ایجاد تعامل بین دستگاه، به خدماتی اطلاق می-

کند. با استفاده از این  ا و کسب و کارها در چارچوب قوانین کشور انجام شده و به رشد آنها کمک میه

 توانند از خدمات و اطلاعات تجاری دولت استفاده کنند.  خدمات، بازرگانان در سطح بین المللی و محلی می

G2E شود. این  گفته میها و کارمندان جهت تسهیل روند مدیریت ارتباطات داخلی آنها  به تعامل بین سازمان

که بتوانند با صرف  طوری های دولتی را در پی دارد. بهرمندان سازمانسازی ارتباطات دولت با کاخدمات، بهینه 

 حداقل زمان و هزینه، کارهای خود را انجام دهند. 

 تعاملی / تراکنشی  میزان بلوغ خدمت:

صـورت الکترونیکی با دولت تعامل داشـته  ای برای ارائه خدمات به شـهروندان اسـت. کاربر باید قادر باشـد بهمرحله تعاملی، مقدمه -

رورتاً با کاربر ارتباط ندارد.  د، اما دولت در مرحله تعاملی ضـ ال درخواسـت از طریق پر کردن فرمباشـ تری برای ارسـ ها و ایجاد بسـ

یا   ییک صـفحه شـخصـ  به صـورت  ی کاربر و داشـتن محیطی برای تعریف ویباشـد. در این مرحله شـناسـایها میارسـال فرم

تواند درخواسـت خود را در سـاختاری  ای طراحی شـده اسـت که کاربر میها به گونهاما فرم،  داشـبوردی خاص کار وجود ندارد

ب به دولت اطلاع دهد ود و میفرآیند به صـورت لزوما برخط انجام نمی.  مناسـ ال از شـ درگاه، پسـت طریق  تواند به صـورت ارسـ

 الکترونیکی یا حتی تحویل به یک باجه خاص باشد.

ی - ی کاربر می :  مرحله تراکنشـ د با دولت ارتباط برقرار کند و دولت باید بهدر مرحله تراکنشـ ت قادر باشـ ورت الکترونیکی بایسـ صـ

شـد و یا نیاز به مراجعه  صـورت کاغذی انجام میمی که قبلاً بهگو باشـد. این مرحله تغییراتی در فرآیندهای رسـبه کاربر پاسـخ

صــورت برخط، توانند به ازای خدمات و یا انجام معاملات بهکند. همچنین کاربران میحضــوری به ســازمان داشــت، اعمال می

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

 

میزان مغایرت و یـا تطابق متغیرها را در    گیری می کند و ابزاری است که متغیرهای مرتبط با موضوع را اندازه  :8شاخص )نشانگر( 

نمایانگر صرفا عدد کمی وضع    " نگرنشا"دارای هدف کمی بوده و قابل مقایسه است لیکن    "شاخص" دهد.  مقایسه با معیارها، نشان می

 . موجود می باشد

 
8 Index (Indicator) 
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)شاخص و زیر شاخص(  مرکب    ی هاشاخص   یعسطح شاخص است که از تجم  ینبالاتر(:  Top level benchmark)  9محور سیاستی 

 یکی تبیین شده است.)خدمات( الکترون  توسعه دولت یاستیس هاییتاز اولو یکی یشده و در راستا یلتشک

گیری و تبدیل بـه کمیـت را دارا مـی باشد. نتیجه  شود و قابلیت اندازه متغیری است که متناسب با هر شاخص تعیین می  :10سنجه 

 گیرد. گیری هر سنجه با وزن تعیین شده آن برای محاسبه شاخص مورد استفاده قرار میاندازه

از    معیار )استاندارد(: . معیار  اهداف مندرج در قوانین و مقررات استخراج می شودمعیارها به معنای موازین و مشخصاتی است که 
11SMARTهامی باشد. بر طبق این نظریه یک شاخص  گیری شاخص:  بر طبق نظریه پیتر دراکر فاکتورهای لازم برای امکان اندازه

 ویژگی زیر باشد:  5باید دارای 

باشند شاخص - مشخص  باید  عملکرد  شاخص  :12ها  ارزیابی  منظور  های  چه  به  را  چیزی  چه  که  باشند  مشخص  دقیقاَ  باید 

باشد. کلمات باید شفاف باشند و بازگو کننده مشخص حوزه مربوطه  ها جایز نمیسنجند. استفاده از کلمات مبهم در شاخصمی

 باشند تا از طریق سنجش آنها امکان اکتشاف مسائل سازمانی فراهم گردد.   

گیری داشته های ارزیابی عملکرد باید بتوانند قابلیت سنجش و اندازهشاخص  :13گیری داشته باشد  ها باید قابلیت اندازهشاخص -

پذیری تکنولوژی، منابع انسانی متخصص و فرآیندهای مناسب  پوشش  های مختلف را از جمله امکانباشند. این موضوع جنبه 

 دهد. می

ای برای دستیابی به اهداف مشخص ها باید دارای حدود تعیین شده: شاخص14ها باید قابلیت دستیابی داشته باشدشاخص  -

های وضعیت موجود سازمان تعیین شده تا امکان دستیابی به  بایست بر اساس واقعیتسازمانی داشته باشند. این حدود می

 گردد. آن وجود داشته باشد. این حدود بر اساس تجارب کارفرما به پیمانکار اعلام می

بایست با اهداف استراتژیک سازمان در ارتباط مستقیم  های ارزیابی عملکرد سازمان میشاخص  :15د مرتبط باشد ها بای شاخص -

ها همچنین باید به اندازه کافی متمرکز ها تردید نمود. شاخصباشند و در غیر این صورت باید در خصوص لزوم آن شاخص 

 مسائل فراهم گردد.   گیری آنها امکان استخراجباشند تا از طریق اندازه

ها باید در یک محدوده زمانی خاصی تعریف شود تا اگر در زمان  اهداف شاخص  :16باید دارای محدوده زمانی باشد   هاشاخص -

 تعیین شده به اهداف مشخص خود دست نیافتند مورد ارزیابی مجدد قرار گیرند. 

 

 
9 Top level benchmark 
10 Metric 
11 SMART (Specific, Measurable, Achievable, Relevant and Timely) 
12 Specific 
13 Measurable 
14 Achievable 
15 Relevant 
16 Timely 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی

 نهم  در دورهکشور  دستگاه های اجراییدرگاه ها و پرتال های ، یفیت خدمات الکترونیکی ک

 129از  97  صفحه                                                                            EGEP9_Evaluation_Guide_v1_14001030شماره سند: 

 
 

 

 شاخص مرکب است .  یکنشانگرها در  یعسطح تجم یناول: 17گیری اندازه 

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

خدمات می باشند. در صورتیکه مفهوم شاخص، کل دستگاه را مورد بررسی قرار دهد و یا در موارد خاص امکان سنجش خدمت وجود 

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

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

 

 اشاره می شود: مقدار مشخص ارائه شده است که در ادامه به تعریف هریک   5در خصوص این موضوع روش سنجش: 

: منظور ویژگی یا شاخصی که صرفا با مشاهده و بررسی سایت )صفحه ارائه خدمت یا پرتال دستگاه( قابل اندازه  بررسی سایت -

 گیری و امتیازدهی است. 

 اندازه گیری خودکار: مربوط به شاخص هایی که یک مرجع تخصصی یا یک ابزار به منظور سنجش برای آن وجود دارد.  -

ارزیاب بررسی سای - توسط  بیشتری  تحلیل  و  بررسی  نیازمند  مشاهده در وب سایت  بر  که علاوه  هایی  ویژگی  تحلیل:  و  ت 

 تخصصی می باشند با این روش سنجیده می شود. این بررسی و تحلیل عمدتا مربوط به سمت سرور می باشد. 

برای سنجش از تحلیل داده ها بهره     تحلیل: شاخص هایی که عملا نمود ظاهری در وب سایت یا پرتال دستگاه نداشته و -

 برداری می شود.

پرسشنامه ارزیابی از طریق سامانه: شاخص یا ویژگی که پیچیده بود و برای حصول نتیجه نیازمند طرح چندین پرسش با   -

 اهداف مختلف می باشد، از این روش در سنجش استفاده می شود. 

و    0در خصوص این موضوع دو مقدار باینری و چندگزینه ای تعریف شده است. یک شاخص در نهایت امتیازی بین    مقایس سنجی:

یک را احصاء می کند. در تعریف برخی شاخص ها، تنها دو مقدار صفر و یک قابل احصاء است )باینری( و در تعریف برخی دیگر،  

 از لحاظ شود )چندگزینه ای(.چندین مقدار بین صفر و یک می تواند به عنوان امتی

 : مشخص کننده مرجع/ منشاء )دلیل تعریف یا انتخاب ( شاخص می باشد که مشتمل بر سه گزینه زیر می باشد : مرجع شاخص

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

ی: بر مبنای نتایج مطالعات روی مدل های نظارت و ارزیابی بین المللی ، مطالعات تطبیقی و بررسی مبانی  مدل های بین الملل -

 متدولوژیهای تدوین مدل 

نفعان اعم از کارفرما ، دستگاه های ارزیابی شده در ادوار گذشته و تحلیل  بازخورد : بر مبنای بررسی نیازها و بازخورد ذی -

 دوره پنجمنتایج مدل ارزیابی 

 

 اطلاعات تفصیلی مرتبط با هر شاخص شامل :  شناسنامه شاخص:

 معرفی شاخص  -

 روش سنجش/ ارائه شیوه محاسبات -

 روال ارزیابی شاخص -

 

 
17 Synthetic indicators 
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 (Frequently Asked Questions)پاسخ به سوالات پر تکرار : 2پیوست 

به جهت تسریع در پاسخگویی به سوالات پیش آمده درحین فرآیند پایش و ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه  در این پیوست  

 . از این بخش استفاده نمایندمی توانند ، نمایندگان دستگاه های اجرایی   هفتمها و پرتال های دستگاه های اجرایی در دوره 

  الکترونیکی، درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی هدف از انجام ارزیابی کیفیت خدمات  -1

 چیست ؟ چرا باید این ارزیابی انجام شود؟ 

های  ششم توسعه، تکالیفی در حوزه توسعه و استقرار دولت الکترونیکی برای کلیه دستگاهساله  پنجقانون برنامه    68و    67بر اساس مواد  

 ت که اهم آن مشتمل بر :اس شدهین تعیاجرایی 

موظفنددستگاهکلیه   - اجرائی  به    های  فرآیندها و خدمات  نسبت  کلیه  قابلیتالکترونیکی کردن  تکمیل    با  و  الکترونیکی 

از سال دوم اجرای قانون برنامه  بنحوی که    های اطلاعاتی مربوط، تا پایان سال سوم اجرای قانون برنامه اقدام کنندبانک

و  ( سالانه از مراجعه حضوری به دستگاههای اجرائی فراهم  %5/12تمهیدات لازم برای کاهش حداقل دوازده و نیم درصد )

رتبه ایران در سطح جهان در شاخصهای مرتبط از جمله شاخصهای توسعه فناوری اطلاعات و ارتباطات و توسعه دولت  

 . سی رتبه در طی اجرای قانون برنامه، ارتقاء یابدالکترونیک به میزان 

زارش عملکرد این بند را به کمیسیون صنایع و معادن  ماه یکبار گ   6وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات موظف است هر   -

 مجلس شورای اسلامی ارائه کند.

 

درگاه   الکترونیکی،الزام همکاری و مشارکت دستگاه های اجرایی در ارزیابی کیفیت خدمات  -2

 چیست ؟ ها و پرتال های دستگاه های اجرایی 
الکترونیکی کردن کلیه  نسبت به    های اجرائی موظفنددستگاه، کلیه  ششم توسعهساله  پنجقانون برنامه    68و    67بر اساس مواد  

 . نون برنامه اقدام کنندهای اطلاعاتی مربوط، تا پایان سال سوم اجرای قاالکترونیکی و تکمیل بانک با قابلیتفرآیندها و خدمات 

 چیست؟  هوشمند منظور از دولت الکترونیکی و دولت   -3

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

دولت دیجیتالی بر اساس تعریف سازمان ملل در آخرین گزارش پیمایش دولت الکترونیکی در سال دموکراتیک تعریف نموده است.  

الکترون  یبرا  چندگانه  ی ها  تیظرف  توسعه،  2020 تحولات  ایجاد  است.    تیدر حاکم  یادغام فن آورمشتمل بر    یکیتوسعه دولت 

گر و ارتقای شیوه خدمت رسانی دولت با رویکرد مشارکتی  با همدی  یعموم  ینهادها  یکارمندان دولت و نحوه همکار  تیدر ذهن  یاساس

 .است با جامعه در این سطح بسیار با اهمیت
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 یکیکشورها از نسل اول دولت الکترون  شتریشده است . اگرچه ب  دهیسه نسل دارد که نسل سوم آن دولت هوشمند نام  یکیدولت الکترون

لیکن برخی از کشورهای توسعه یافته ،  شده اند    (یکیانتقال الکتروندولت یکپارچه )  یعنیـل دوم ،  سنـوارد    یساز  یاطلاعات   یعنی،  

 را اجرا کرده اند. دولت هوشمند  یعنینسل سوم ، استقرار 

 

 منظور از دستگاه های اجرایی در این ارزیابی چیست؟  -4

اجرایی  دستگاه    170نهم  را دستگاه اجرایی می گویند. در ارزیابی دوره    قانون مدیریت خدمات کشوری  5دستگاه های موضوع ماده  

 شمول ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی و پرتال هستند که لیست آن از طریق سامانه پایش قابل دریافت می باشد. ، 

 خدمات الکترونیکی شناسنامه دار چیست؟   -5

بییک خدمت مجموعه درتعاملات  است که  فرآیندها  از  و دستگاهای  مراجعین  یا سامانهن  اجرایی  انجام  های دستگاههای  برای  ها 

کند. یک خدمت الکترونیکی می تواند به مجموعه ای از زیر خدمت تقسیم دهد و ارزش افزوده ایجاد میدرخواست مراجعین روی می

   شود.

که در قالب پروتکلی با سازمان اداری و استخدامی   خدمت الکترونیکی شناسنامه دار خدمت عمومی در حال ارائه توسط دستگاه اجرایی

کشور به تایید رسیده و دارای شناسنامه معرفی ویژگی خدمت می باشد. آخرین فهرست خدمات و زیرخدمات الکترونیکی شناسنامه  

قابل   gservice.aro.gov.irدار مصوب شده برای کلیه دستگاه های اجرایی از طریق درگاه سامانه مدیریت خدمات دولت به آدرس 

 دستگاه های اجرایی است.  خدمات الکترونیکی شناسنامه دارپایش کیفیت ادوار ارزیابی ،  مشاهده می باشد. شمول ارزیابی 

 در زیر نمونه ای از شناسنامه خدمت یک دستگاه اجرایی را ملاحظه می فرمائید: 

دولت 

کیالکترونی

دولت 

یکپارچه

دولت 

هوشمند
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 سطح بندی خدمات الکترونیکی چیست؟  -6

 سه گروه اشاره شده در ادامه است: الکترونیکی منظور از سطح بندی خدمات 

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

وجود ندارد و سیستم متمرکز ها  پذیرد. برای دریافت اینگونه خدمات نیازی به مراجعه حضوری به سازمانالکترونیکی انجام می

پاسخگوی نیاز متقاضیان خواهد بود. مانند )صدور مجوزهای صنفی، لغو تعهد آموزش رایگان، تاییدمدارک دانش آموختگان،  

 نام آزمون سراسری،  صدور ویزا توریستی، رجیسترکردن گوشی های تلفن همراه و..( ثبت

خشی از ارائه خدمت از طریق بستر الکترونیکی و بخشی از اجرای آن به  منظور خدماتی است که بخدمات نیمه الکترونیکی:   -

ها و یا مراکزی  پذیرد. برای دریافت این مدل خدمات نیاز به مراجعه حضوری یکبار به سازمانصورت غیرالکترونیکی انجام می

 باع غیرایرانی، صدور پاسپورت و ...(که خدمات به آنان برون سپاری شده است وجود دارد. مانند )دریافت مجوز اقامت برای ات

منظور خدماتی است که به صورت کاملا غیرالکترونیکی از مرحله ثبت تا  :  )ذاتا غیر الکترونیکی( خدمات کاملا غیرالکترونیکی -

است  گردد و برای دریافت این نوع خدمات یکبار یا بیشتر مراجعه حضوری به سازمانها وجود دارد. قابل ذکر اجرا پیگیری می
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ها برای برخی خدمات به منزله انجام خدمت به صورت ها از وب سایتدریافت اطلاع رسانی در خصوص خدمت و دریافت فرم

 الکترونیکی نیست. مانند )ارزشیابی مدرک تحصیلی خارج، ارائه تسهیلات غیرمالی به دانشجویان و...( 

 

 اشاره شده کدام هستند؟ به آنها که در شناسنامه خدمات الکترونیکی  ع خدمتانوا -7
ته  ط دولت از نظر نوع به چهار دسـ ده توسـ هروند18(G2Gدولت به دولت )انواع خدمات ارائه شـ ، دولت به 19(C2G) ان، دولت به شـ

 شود.  تقسیم می  21(E2G)و دولت به کارمند   20(B2Gکسب و کار )

 

 تعریف  نوع خدمت 

G2G های دولتی است که هدف آن بهبود  های اجرایی دولتی با سایر سازمانایجاد یک تعامل آنلاین بین دستگاه

های مختلف  ها و سازماندر بخش  اطلاعات  ها و تبادل گذاری دادهبه اشتراک  خدمات،   ارتباطات، افزایش بازده 

 دهد.می  های مختلف دولت بخش  اثربخش را به  ارتباط   ها امکان کاری و دوباره  موانع   دولتی بوده و با حذف 

G2C ها و  سایتایجاد بستری جهت ارائه اطلاعات و فراهم نمودن ارتباط الکترونیکی برای شهروندان از طریق وب

ای جهت ارائه  یافتههای سازمانباشد. این خدمات، بر شهروند محوری و تهیه بستههای تحت وب و ... میبرنامه

صورت مستقیم های دولتی به صورت الکترونیکی تمرکز دارد؛ بنابراین، شهروندان با سازمان خدمات دولتی به 

سر و کار نخواهند داشت، بلکه از طریق یک درگاه واحد به انواع خدمات و اطلاعات دولتی مورد نیاز دسترسی  

 خواهند داشت. 

G2B   خدماتG2B های اجرایی دولتی و شرکتراستای ایجاد تعامل بین دستگاهشود که در  ، به خدماتی اطلاق می-

کند. با استفاده از این  ا و کسب و کارها در چارچوب قوانین کشور انجام شده و به رشد آنها کمک میه

 توانند از خدمات و اطلاعات تجاری دولت استفاده کنند.  خدمات، بازرگانان در سطح بین المللی و محلی می

G2E   شود. این  گفته میها و کارمندان جهت تسهیل روند مدیریت ارتباطات داخلی آنها  تعامل بین سازمانبه

که بتوانند با صرف  طوری های دولتی را در پی دارد. بهسازی ارتباطات دولت با کارمندان سازمانخدمات، بهینه 

 حداقل زمان و هزینه، کارهای خود را انجام دهند. 

 مدل ارزیابی چگونه است؟  پایش، نهم  ؟ در دورهچیست  مدل ارزیابی -8
پیش نیاز یک پایش و ارزیابی موفق و کارا ، ضرورت تدوین یک مدل ارزیابی بنحوی که به صورت همه جانبه و کارا محدوده و روند  

ن ارزیابی اهداف، ابعاد،  توسعه خدمات دولت الکترونیکی را در برگیرد می باشد. طراحی مدل ارزیابی باید  به گونه ای باشد که امکا

معیارها، قوانین و سازگاری موارد ذکر شده با خدمات دولت الکترونیک را دارا باشد. از سویی دیگر بدست آوردن یک مدل جامع و  

یابی  فراگیر برای کلیه کشورها در ابعاد مختلف امکان پذیر نیست اما با استفاده بهترین تجارب و مطالعات امکان بومی سازی مدل ارز

 گردد. برای کشورها فراهم می

 
18 Government to government 
19 Government to Citizens 
20 Government to business  
21 Government to employee   
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 :   ه استمطالعات در محورهای زیر صورت پذیرفتادوار ارزیابی ، در فاز مطالعات ارزیابی 

 عرض در کشورمطالعه و بررسی اسناد بالادستی و هم -

 المللی های نظارت و ارزیابی بینمطالعه و بررسی مدل -

 های تدوین مدل مطالعه و بررسی مبانی متدولوژی  -

 طالعه و بررسی نیازها و بازخوردهای ذینفعان م -

 های گذشته )مدل بلوغ(مطالعه و بررسی و ارزیابی مدل ارزیابی دوره -

 

 

 

  4مدل اولویت سیاستی در    ارزیابی تاکنون  دوره ششم از  مدل ارزیابی پایش خدمات دولت الکترونیکی    ، بر مبنای نتایج مطالعات فوق

 محور زیر تدوین گردیده است: 

 دولت کاربر محور  -

 دولت شفاف  -

 دولت یکپارچه -

 دولت مشارکتی  -
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 در ارزیابی چیست؟  رنشانگ   /شاخص منظور از  -9
معیارها، نشان  میزان مغایرت و یـا تطابق متغیرها را در مقایسه با    گیری می کند وابزاری که متغیرهای مرتبط با موضوع را اندازه 

در    . نمایانگر صرفا عدد کمی وضع موجود می باشد  "نگرنشا"دارای هدف کمی بوده و قابل مقایسه است لیکن    " شاخص"دهد.  می

 شاخص ارزیابی می گردند.  38، خدمات الکترونیکی دستگاه های اجرایی از منظر   نهمپایش دوره 

 گی هایی است؟ژیک شاخص استاندارد دارای چه وی -10
از اهداف مندرج در قوانین و مقررات استخراج می شود  ر )استاندارد(:معیا  . معیار  معیارها به معنای موازین و مشخصاتی است که 

22SMARTهامی باشد. بر طبق این نظریه یک شاخص  گیری شاخص:  بر طبق نظریه پیتر دراکر فاکتورهای لازم برای امکان اندازه

 باشد: ویژگی زیر  5باید دارای 

باشند شاخص - مشخص  باید  منظور  شاخص  :23ها  چه  به  را  چیزی  چه  که  باشند  مشخص  دقیقاَ  باید  عملکرد  ارزیابی  های 

باشد. کلمات باید شفاف باشند و بازگو کننده مشخص حوزه مربوطه  ها جایز نمیسنجند. استفاده از کلمات مبهم در شاخصمی

 شاف مسائل سازمانی فراهم گردد.   باشند تا از طریق سنجش آنها امکان اکت

گیری داشته های ارزیابی عملکرد باید بتوانند قابلیت سنجش و اندازهشاخص  :24ها باید قابلیت اندازه گیری داشته باشدشاخص -

  پذیری تکنولوژی، منابع انسانی متخصص و فرآیندهای مناسب  پوششهای مختلف را از جمله امکانباشند. این موضوع جنبه 

 دهد. می

ای برای دستیابی به اهداف مشخص ها باید دارای حدود تعیین شده: شاخص25ها باید قابلیت دستیابی داشته باشدشاخص  -

های وضعیت موجود سازمان تعیین شده تا امکان دستیابی به  بایست بر اساس واقعیتسازمانی داشته باشند. این حدود می

 گردد. اساس تجارب کارفرما به پیمانکار اعلام می آن وجود داشته باشد. این حدود بر

بایست با اهداف استراتژیک سازمان در ارتباط مستقیم های ارزیابی عملکرد سازمان میشاخص :26ها باید مرتبط باشد شاخص -

ها همچنین باید به اندازه کافی متمرکز ها تردید نمود. شاخصباشند و در غیر این صورت باید در خصوص لزوم آن شاخص 

 گیری آنها امکان استخراج مسائل فراهم گردد.  باشند تا از طریق اندازه

ها باید در یک محدوده زمانی خاصی تعریف شود تا اگر در زمان اهداف شاخص  :27باید دارای محدوده زمانی باشد   هاشاخص -

 . مورد ارزیابی مجدد قرار گیرندتعیین شده به اهداف مشخص خود دست نیافتند 

 

 
22 SMART (Specific, Measurable, Achievable, Relevant and Timely) 
23 Specific 
24 Measurable 
25 Achievable 
26 Relevant 
27 Timely 
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 منظور از مرجع شاخص چیست؟   -11
 مرجع شاخص مشخص کننده مرجع/ منشاء )دلیل تعریف یا انتخاب ( شاخص می باشد که مشتمل بر سه گزینه زیر می باشد : 

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

مدل های بین المللی: بر مبنای نتایج مطالعات روی مدل های نظارت و ارزیابی بین المللی ، مطالعات تطبیقی و بررسی مبانی   -

 متدولوژیهای تدوین مدل 

و تحلیل  نفعان اعم از کارفرما ، دستگاه های ارزیابی شده در ادوار گذشته  بازخورد : بر مبنای بررسی نیازها و بازخورد ذی -

 ادوار گذشتهنتایج مدل ارزیابی 

 

 منظور از شناسنامه شاخص چیست؟  -12
 اطلاعات مرتبط با هر شاخص را به تفصیل بیان می کند :  شناسنامه شاخص

 معرفی شاخص  -

 مرجع شاخص -

 دسته بندی شاخص -

 روش سنجش/ ارائه شیوه محاسبه  -

 روال ارزیابی شاخص -

 

 الکترونیکی )تعاملی / تراکنشی( چیست؟  منظور از میزان بلوغ خدمت  -13
صـورت الکترونیکی با دولت تعامل داشـته  ای برای ارائه خدمات به شـهروندان اسـت. کاربر باید قادر باشـد بهمرحله تعاملی، مقدمه -

رورتاً با کاربر ارتباط ندارد.  د، اما دولت در مرحله تعاملی ضـ ال درخواسـت از طریق پ باشـ تری برای ارسـ ها و ر کردن فرمایجاد بسـ

یا   ییک صـفحه شـخصـ  به صـورت  باشـد. در این مرحله شـناسـایی کاربر و داشـتن محیطی برای تعریف ویها میارسـال فرم

تواند درخواسـت خود را در سـاختاری  ای طراحی شـده اسـت که کاربر میها به گونهاما فرم،  داشـبوردی خاص کار وجود ندارد

ب به دولت اطلاع دهد ود و مید به صـورت لزوما برخط انجام نمیفرآین.  مناسـ ال از شـ درگاه، پسـت طریق  تواند به صـورت ارسـ

 الکترونیکی یا حتی تحویل به یک باجه خاص باشد.

ی - ی کاربر می :  مرحله تراکنشـ د با دولت ارتباط برقرار کند و دولت باید بهدر مرحله تراکنشـ ت قادر باشـ ورت الکترونیکی بایسـ صـ

شـد و یا نیاز به مراجعه  صـورت کاغذی انجام میباشـد. این مرحله تغییراتی در فرآیندهای رسـمی که قبلاً بهگو  به کاربر پاسـخ

صــورت برخط، توانند به ازای خدمات و یا انجام معاملات بهکند. همچنین کاربران میحضــوری به ســازمان داشــت، اعمال می

 صورت الکترونیکی است.ارائه کامل خدمت به پرداخت الکترونیکی داشته باشند. هدف اصلی این مرحله،
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 چیست؟   نهم  سامانه ارزیابی در دوره -14
 قابل دسترس بوده و مشتمل بر دو بخش است:  payesh.iran.gov.irسامانه ارزیابی به آدرس  همانند دوره قبل،  نهم نیزدر دوره 

مستندات مورد نیاز نمایندگان دستگاه های اجرایی در طول  بخش اخبار و اطلاع رسانی و منابع قابل دانلود شامل کلیه   -

 دوره ارزیابی 

بخش ورود اطلاعات که با کد کاربری و رمز عبور در اختیار نماینده دستگاه اجرایی قرار می گیرد و وی قادر خواهد بود به   -

 تکمیل و ارسال نماید.  شاخص های ارزیابی تفکیک هر زیر خدمت، روال ارزیابی را به روش خود اظهاری از منظر 

-  
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 نماینده دستگاه اجرایی چه کسی هست و چه انتظاری از وی می رود؟  -15
سازمان فناوری اطلاعات  دبیرخانه شورای اجرائی فناوری اطلاعات کشور و یا  نماینده دستگاه اجرایی کسی است که در پاسخ به نامه  

 ارزیابی خدمات الکترونیکی به تیم اجرایی معرفی می شود. از ویژگی های ایشان: ایران به بالاترین مقام اجرایی دستگاه شمول 

 اشراف کامل به نحوه ارائه خدمات و زیر خدمات الکترونیکی دستگاهی که به نمایندگی از آن معرفی شده را دارد.  -

 مطالعه کرده است.شناسنامه خدمات الکترونیکی دستگاه تحت امر خود را که شمول ارزیابی است را بدقت  -

دارای تخصص ارتباطات و فناوری اطلاعات بوده یا آشنایی کامل در این حوزه را بنحوی دارد که بتواند مفاهیم و انجام روال   -

 های فنی ارزیابی از منظر شاخص های تخصصی را انجام دهد. 

ارزیابی در جل - سات مشاوره شرکت نماید و بتواند  دارای وقت کافی و تمرکز و دقت لازم بوده بنحوی که در طول دوره 

اطلاعات لازم برای ارزیابی خدمات دستگاهی تحت امر خود را جمع آوری و در سامانه پایش به روش خود اظهاری در  

 مهلت مقرر وارد نماید.  

  مسئولیت صحت عملیات خود اظهاری  و دقت در ارسال اطلاعات پشتیبان خدمات شمول ارزیابی دستگاه معرفی شده را  -

پذیرفته و در قبال هرگونه تاخیر در تکمیل اطلاعات یا نواقص که منجر به عدم کسب رتبه مطلوب دستگاه گردد پاسخگو  

 باشد.  

 نمایندگان دستگاه های اجرایی از کجا روال ارزیابی را آغاز کنند؟  -16
رزیابی خدمات الکترونیکی دستگاه متبوع پیشنهاد می شود نمایندگان محترم دستگاه های اجرایی بترتیب زیر نسبت به انجام روال ا

 خود اقدام نمایند: 

پس از معرفی خود بعنوان نماینده دستگاه متبوع در قالب نامه با امضای بالاترین مقام دستگاه خود به سازمان فناوری   -

به همراه کپی معرفی    اطلاعات ایران ، طی یک ایمیل،  نام و نام خانوادگی، سمت ، تلفن ثابت ، تلفن همراه و ایمیل خود را

 ارسال نمایند.  payesh@ito.gov.irنامه خود به آدرس الکترونیکی مجری پروژه 

mailto:payesh@ito.gov.ir
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 "اخبار"مراجعه و اطلاعات مندرج در سایت را مطالعه فرمایند. بخش    payesh.iran.gov.irبه سامانه پایش به آدرس   -

 سایت را دریافت نمایند.  "منابع قابل دانلود"ول دوره ارزیابی پیگیری و فایل های مندرج در بخش را بصورت روزانه در ط

 مستندات زیر را که از سایت پایش دانلود کرده اند بدقت مطالعه فرمایند:  -

o  نهم دوره راهنمای نحوه ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی در 

،  خدمات الکترونیکی شناسنامه دار شمول ارزیابی    -لیست دستگاه های اجرایی    اکسلبر اساس اطلاعات مندرج در فایل   -

خدمات نگاشت داده شده به دستگاه خود را با خدمات الکترونیکی که در حال ارائه هستند را مقایسه نمایند. در صورت 

ایت سازمان اداری و استخدامی تطابق به مرحله بعدی بروند. در صورت مغایرت در عناوین و تعداد خدمات با مراجعه به س

خدمات الکترونیکی شناسنامه دار نگاشت داده شده را بررسی و در صورتیکه    gservice.aro.gov.irکشور به آدرس  

آنجا هم مغایرت مشاهده شد با بخش مربوطه در سازمان اداری و استخدامی کشور هماهنگ و نتیجه اصلاحیه خدمات را 

 ایمیل نمایند تا اطلاعات دیتا بیس ارزیابی عندالزوم تصحیح گردد.  payesh@ito.gov.irس  برای مجری ارزیابی به آدر

 کی از طرق زیر سوال خود را مطرح نمایند: فرآیند ارزیابی و ورود اطلاعات به یدر صورت ابهام یا مشکل در تکمیل  -

o رس مجری سوال خود را بصورت ایمیل به آد payesh@ito.gov.ir  ارسال و یا کانال واتس اپ ارزیاب خود

 نمایند. 

o  .در جلسات ویدئوکنفرانسنگ مشاوره تعاملی حضور فعال داشته و سوال خود را بصورت آنلاین مطرح نمایند 

o  .طی تماس تلفنی با ارزیاب خود موضوع را مطرح نمایند 

 

 

 

 

mailto:payesh@ito.gov.ir
mailto:payesh@ito.gov.ir
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جلسات   یدئوکنفرانسینگو دسترسی و استفاده از سامانه راهنمای نحوه : 3 پیوست

   تعاملی مشاوره

جهت امکان برگزاری جلسات تعاملی مشاوره بین تیم اجرایی با نمایندگان محترم دستگاه های اجرایی مشمول ارزیابی سامانه ویژه  

 ای در سازمان فناوری اطلاعات ایران پیش بینی شده است.  

 د. میزبانی این سامانه در مرکز داده داخل کشور بوده و کیفیت و امنیت سامانه مورد تایید می باش

نرم افزار ویدئوکنفرانسینگ قابل دسترسی و استفاده با رایانه های با سیستم عامل ویندوز یا لینوکس، مکینتاش ، گوشی های   .1

 می باشد.  IOSهوشمند با سیستم عامل اندروید و نیز گوشی های هوشمند آیفون با سیستم عامل  

دارای بلندگو و میکروفن و به منظور امکان چت تصویری دارای به جهت امکان بهره برداری مطلوب سیستم دسترسی الزاما باید   .2

 دوربین باشد. 

 جهت دسترسی به سامانه از یکی از مرورگرهای استاندارد زیر روی سیستم خود استفاده کنید :  .3

- Chrome, Firefox, Microsoft Edge for Windows  

- Opera for MAC and Linux 

- Safari for Apple (IOS) 

 شوید.  ito.skyroom.online/ch/payeshگر  وارد لینک سپس در مرور .4

 با ورود به سیستم تصویری مطابق شکل زیر نمایش داده می شود.   .5

a.  در شکل زیر قادر خواهید بود زبان دسترسی را انتخاب کنید.)فارسی یا انگلیسی(  2مطابق گزینه 

b. وارد شوید. "میهمان"ربر بعنوان کا(Guest)  

 
سپس صفحه زیر نمایش داده می شود. با یک نام باید در سیستم معرفی شوید. به جهت امکان شناسایی شما در طول کنفرانس   .6

که به نمایندگی از آن وارد سیستم شده اید را تایپ و تایید    "نام دستگاه اجرایی"و سپس    "نام خانوادگی "پیشنهاد می کنیم  

 را بزنید.

https://ito.skyroom.online/ch/payesh
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 ر می شوید:پس از ورود وارد صفحه زی .7

a.  لیست کلیه کاربران آنلاین قابل مشاهده می باشد.  5در قسمت 

b.  فضایی برای تایپ و سوال در اختیار شما قرار می گیرد  6در قسمت 

c.  ابزارهایی مانند امکان به اشتراک گذاری فایل ، باز کردن دوربین یا میکروفن و یا بلند کردن دست به   7در قسمت

 منظور اجازه صحبت در اختیار شما قرار می گیرد.  

d.  و گزینه خروج  می توانید پس از خاتمه کار از سیستم خارج شوید.  8با انتخاب نوار ابزار قسمت 
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 توان خواه افراد برای پذیری ی دسترس استاندارد :  4 پیوست

هدف    4تهیه شده است. این استاندارد بر مبنای     2.0نسخه    WCAGبر اساس سطح اول استاندارد  زیر  پذیری  چک لیست دسترس

ها را پذیری به محتوای سایتها، دسترساساسی تدوین شده که در بلاک دیاگرام زیر آورده شده است. تبعیت از این دستورالعمل

-های یادگیری، محدودیتلیتشنوایی، معلوبینایی، ناشنوایی و کمهای نابینایی و کمبا معلولیتتوان خواه  برای طیف وسیعی از افراد  

 28سازد. ها فراهم میهای شناختی، حرکت محدود، معلولیت گفتاری، حساسیت به گفتار و ترکیبی از این معلولیت

 

 

 

 

 

 

 
28/quickref/21.org/WAI/WCAG3https://www.w  

WCAG 2.0

مقاوم بودن

4.1

قابل فهم بودن

3.1

3.2

3.3

قابل انجام بودن

2.1

2.2

2.3

2.4

قابل درک بودن

1.1

1.2

1.3

1.4
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 : قابل درک بودن 1اصل  

 توضیحات دستورالعمل  شماره 

 متنی ایجاد کنید. : جایگزین متنی: برای هرگونه محتوای غیر متنی یک جایگرین  1.1دستورالعمل  

 محتوای غیر متنی  1.1.1

 ( 1) سطح 

به علت سرعت   باشد. برخی کاربران ممکن است  ویدیو می  محتوای غیر متنی شامل عکس، صدا و 

پایین اینترنت قادر به بارگداری هرگونه محتوای غیر متنی نباشند. ضروریست برای تمام آنها توضیحی  

 عملیاتی ساختن این شاخص لازم است دو مورد زیر انجام شود:متنی اضافه شود. برای 

  ر د  م       ض  ا  م ن   ر    ما    ا  ر،  ما   ا    ا      ،  ما   ا    ا    .1

 ؛      ر      ا      م ن  م   م   ام    سا  ر   ن قا  د د.   د     

 ا،   چا     ا  ر  ر ا   ئ ن . در     م  رد   اشند مانند      ر     ا  ر  س ثنا م  .2

  س  اده ش د:   null    ا  م    ا         

 "ارسال"، "جست و جو"د نمان  برای تمام فیلدهای فرم، برچسب متنی مناسبی قرار دهید

 کنید. : رسانه های مبتنی بر زمان: برای تمام رسانه های مبتنی بر زمان، یک جایگزین ایجاد  1.2دستورالعمل  

1.2.1 

 1سطح
صوت و  -فایل های فقط

ویدیو )پیش ضبط -فقط

 شده( 
 

قرار دادن پادکست صوتی در سایت ایده بسیار خوبی برای انتقال مفاهیم است اما برای مخاطبان با  

مشکلات شنوایی مناسب نخواهد بود. بنابراین افزودن توضیحات متنی از هرآنچه در پادکست گفته  

این  می مشکل  برای  شود،  صدا  بدون  ویدیوهای  همچنین  ساخت.  خواهد  حل  را  ازمخاطبان  دسته 

 مخاطبان با مشکلات بینایی مناسب نخواهد بود. بنابراین: 

 صوت یک توضیح متنی درج کنید. -برای فایل های فقط  .1

ویدیو )ویدیوی بدون صدا( یک توضیح متنی اضافه کنید و یا توضیح صوتی    - برای فایل های فقط .2

 آن را ضبط کرده در کنار آن قرار دهید.مرتبط با 

1.2.2 

 1سطح
زیرنویس )پیش ضبط  

 شده( 
 

برای تمام فایل های ویدیویی وبسایت که صامت نبوده و صدا دارند، زیرنویس متناسب قرار دهید. 

 این کار برای فهم افرادیست که ناتوانی ناشنوایی دارند.

1.2.3 

 1سطح
جایگزین ثانوی برای فایل  

ویدیویی غیر صامت  های 

 )پیش ضبط شده( 
 

برای تمام فایل های ویدیویی وبسایت )که زنده نیستند( آماده نمایید. این    گزین دومیجا یک  

 جایگزین می تواند یکی از موارد زیر باشد:

 در م رد   د     م        م ن   ض ح  ام     ام   •
  ام  در م رد   د     م             ا     •

پذیرش نیست اما در واقع یکی از  گرچه رعایت این شاخص همچنان توسط صاحبان وبسایت قابل 

 پرکاربردترین و موثرترین عوامل در افزایش دسترس پذیری می باشد. 

نکته: اگر فایل ویدیویی خود یک فایل جایگزین برای محتوای دیگری بوده است نیاز به جایگزین  

 ثانوی نخواهد داشت.

 سازگاری در مفاهیم   : 1.3دستورالعمل  

1.3.1 

 1سطح
سایت را منطقی بچبنید و معماری مناسبی در نظر بگیرید. برای این    ساختار تمام صفحات وب اطلاعات و ارتباطاتشان

 منظور می توانید عوامل زیر را پیاده سازی کنید:

 انجام دهید. HTMLسایت را بر اساس استانداردهای  طراحی وب  -1

 بگیرید.برای تمام فرم ها و فیلدها برچسب گویایی در نظر   -2

 یک محتوای طولانی به چندین زیربخش با زیرعنوان های ساختاریافته و قابل فهم تبدیل شود.
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1.3.2 

 1سطح
محتوای وبسایت طی دنباله ای معنا دار و به ترتیب در سایت قرار گیرد. در اینجا دنباله به معنای روال   دنباله معنی دار

معمولا مشاهده می شود. به عنوان مثال در فارسی    سایت توسط خواننده  ست که محتوای وب ا  مناسبی

متن ها از راست به چپ نوشته می شوند و ستون سمت راست قبل از ستون سمت چپ مشاهده می  

شود. بنابراین محتوای وبسایت را طوری نظم دهید که برای خواننده بر حسب عادت زبان فارسی، قابل  

برای تمام صفحات پرتال   (navigation)ایجاد راهبر  فهم باشد. یک راه حل عملی برای این شاخص،  

 باشد.می

1.3.3 

 1سطح
شود نباید بر مبنای شکل، سایز و یا هر ویژگی  هایی که در پرتال استفاده میاطلاعات و دستورالعمل مشخصات حسی

وضوح بیشتری  باشد. باید با  اشتباه می   "بر روی مربع کلیک نمایید"بصری باشد. به عنوان مثال عبارت  

برای ادامه بر روی آیکن مربع سبز رنگ در  "ها عنوان شود. به عنوان مثال: این عبارت در دستورالعمل

 ."انتهای سمت چپ کلیک نماید

های  مورد مهم دیگر در ارتباط با این شاخص، عدم استفاده از هر گونه صدا در محتوا و دستورالعمل

 باشد.  پرتال می

 ابل تشخیص بودن محتوای بصری و شنیداری بین پس زمینه و پیش زمینه ق   : 1.4دستورالعمل  

1.4.1 

 1سطح
با اهمیت است. به این منظور برای   استفاده از رنگ ها  بینایی مانند کوررنگی بسیار  با مشکلات  برای افراد  این شاخص 

فیدهای سبز صحیح  "انتقال مفاهیم به خواننده سعی نشود فقط از رنگ استفاده گردد. به عنوان مثال،  

ی از درک این  . در این صورت فردی با مشکل بینای  "پر شده و فیلدهای قرمز نیاز به ویرایش دارند

 عبارت ناتوان است.  

ای که  در نمودارها، اشکال و جداول نیز این موضوع باید رعایت گردد. به عنوان مثال یک نمودار دایره 

شود برای این افراد ناخواناست. مناسب تر است برای هر بخش این نمودار یک  فقط با رنگ تفکیک می

سایت نیست. بلکه به   منزله عدم استفاده از رنگ در صفحات وب برچسب قرار گیرد. این توضیحات به 

 تنها روش انتقال مفهوم نباشد  "رنگ"این معناست که 

سفید چاپ    –فراد این است که محتوای صفحه را به شکل سیاه  ا ا برای درک این  ه  ه یکی از بهترین اید

و نیاز به توضیحات بیشتر خواهد  بوده    مبهم نمایید و بررسی کنید در این حالت مطلبی وجود دارد که  

نبودن محتوای وبسایت برای افراد با مشکلات کوررنگی    داشت یا خیر. در اینجاست که مناسب بودن/

 را درک خواهید نمود. 

1.4.2 

 1سطح
فایل های صوتی به طور خودکار پخش نشوند. برای این منظور هیچ گونه فایل صوتی بر روی وبسایت   کنترل صوت 

قرار ندهید که به محض بازدید از سایت به طور خودکار پخش شود. اگر محتوای صوتی در سایت  خود  

قرار داده اید، به صورت خودکار آنها را پخش نکنید و اجازه دهید کاربران در هر زمان دلخواهشان به  

شروع مجدد  آن گوش دهند. بنابراین در هر قسمتی از وبسایت که فایل صوتی وجود دارد، امکان توقف،  

 و تغییر درجه صدا را نیز در نظر بگیرید. 
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 : قابل انجام بودن 2اصل  

 توضیحات دستورالعمل  شماره 

 :  دسترس پذیر بودن صفحه کلید 2.1دستورالعمل  

2.1.1 

 1سطح
صفجه  ها و  تاپ  های گوناگون در استفاده از موس، تاچ لپسایت دارای مهارت   بازدیدکنندگان وب صفحه کلید

مند معمولا تمایل بیشتری بر استفاده از صفحه کلید دارند.   باشند به طوری که کاربران سالکلید می

های موجود در صفحه وبسایت توسط صفحه کلید باید قابل انجام باشد. بهترین  بنابراین تمام فعالیت

غیرفعال نموده و بررسی نمایید آیا  باشد که موس و تاچ لپتاپ را  ایده در بررسی این شاخص این می

 سایت با کیبورد، ناتوان خواهید ماند یا خیر. در انجام بخشی از وب

2.1.2 

 2سطح
های گوناگون  باشد. بازدیدکنندگان وبسایت دارای مهارتمی  2.1.1این شاخص در راستای شاخص   تله صفحه کلید

باید حاصل شود که تمام بخشیاشند. این  در استفاده از صفحه کلید می ها و محتواهای  اطمینان 

وبسایت توسط صفحه کلید قابل دسترسی است. به عنوان مثال اگر کاربری با استفاده از صفحه کلید  

ها رسیده و تمام فیلدها را پر نموده اما امکان خروج از این صفحه را نداشته باشد یک  به صفحه فرم

 د.تله صفحه کلیدی محسوب خواهد ش 

 :کافی بودن زمان برای کاربران در مطالعه و مشاهده مفاهیم وبسایت 2.2دستورالعمل  

2.2.1 

 1سطح
برای هر صفحه ای از وبسایت که محدودیت زمانی در آن اعمال شده است، ریسک از دست دادن   زمان بندی قابل تنظیم

و فهم مطالب   برای مطالعه  بیشتر  به زمان  از چنین  کاربرانی که  مثال  دارد. یک  نیازمندند، وجود 

باشد. به منظور حل چالش این شاخص، در  دقیقه می  10صفحاتی، تکمیل و ارسال فرم ثبت نام در  

به کاربر امکان خاموش نمودن آن، تنظیم  هر بخشی از وبسایت که کنترل زمانی اعمال نموده اید 

 کردن و یا تمدید کردن زمان را بدهید.  

باشد مانند پرداخت اینترنتی پس  ارد اعمال محدودیت زمانی ضروری و اجتاب ناپذیر میدر برخی مو

از اتصال به درگاه بانکی و یا پر کردن فرم ثبت نام. در چنین حالاتی، ابتدا کاربران آن بخش را بررسی  

 نمایید و سپس با توجه به کل جامعه مخاطبینتان، کنترل زمانی منطقی ای در نظر بگیرید. 

2.2.2 

 1سطح
هر گونه محتوایی در وبسایت که به طور خودکار دارای حرکت بوده )مانند انیمیشن( و این حرکت   مکث، توقف، پنهان 

 ثانیه طول بکشد باید به کاربر امکان توقف یا پنهان نمودن آن بخش داده شود.   5نیز بیش از 

به روز می به طور خودکار  یا عکسهمچنین صفحاتی که  اخبار و  به گردند )مانند صفحه    هایی که 

اند( باید توسط کاربر قابلیت توقف یا حذف نمودن را دارا باشند و یا کاربر  شکل کشویی در حرکت

 قادر باشد زمان به روز رسانی را تنظیم نماید. 

 های فیزیکی : عدم ایجاد تشنج و واکنش 2.3دستورالعمل  

2.3.1 

 1سطح
بار در ثانیه فلش بزند مگر آنکه کنتراست    3نباید بیشتر از    ای از وبسایتهیچ محتوایی در هیچ صفحه بار فلش زدن یا کمتر  3

به   توجه  این شاخص  وجود  علت  نباشد.  قرمز  رنگ  زیادی  مقدار  یا حاوی  و  بوده  پایین  بسیار  آن 

 کاربرانی است که به علت حساسیت به نور دچار تشنج خواهند شد. 

 : قابلیت راهبری وبسایت 2.4دستورالعمل  

2.4.1 

 1سطح
بلوک های دوردست  

 محتوایی

شوند  برای هر بخشی از وبسایت که در طول حرکات در صفحات مختلف، ثابت بوده و نمایش داده می

 در نظر بگیرید.   29ها(، یک لینک پرش )مانند سر صفحه
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تر، قرار دادن  باشد. پیشنهاد مناسبمی  30علت این امر پشتیبانی نکردن برخی مرورگرها از راهبری 

هایی است. همچنین تهیه یک نقشه وبسایت مناسب که شامل  لینک پرش برای کاریر در چنین بخش

 ست.ا ها بوده نیز تکنیک مناسبیتمام صفحات و بخش

2.4.2 

 1سطح
 هر صفحه از وبسایت دارای یک عنوان توصیفی متناسب با محتوایش و گویا و ساده باشد.  عنوان صفحات 

2.4.3 

 1سطح
باشند به طوری که کاربران، صفحه مورد نظر   ترتیب صفحات تمرکز در  صفحات مختلف وبسایت باید ترتیبی منطقی داشته 

خود را به راحتی پیدا کنند و در هر لحظه بدانند در کدام صفحه قرار گرفته اند. منظور از راهبری،  

 نمایش مسیر طی شده از صفحه اصلی وبسایت تا صفحات مختلف است. 

2.4.4 

 1سطح
ضروریست هر لینک موجود در وبسایت به طور واضح و گویا انتخاب شود. زیرا کاربران نابینا در   هدف لینک

شود تا بدانند به کجا رفته  ها برایشان خوانده میها، عنوان تمام لینکخوانهنگام استفاده از صفحه

-شکل واضح می و قرار است چه مطلبی بشنوند. یک راه مناسب مشخص نمودن هدف هر لینک به 

 باشد به این معنا که در کتار لینک، توضیح مختصر و گویایی از هدف آن لینک قرار داده شود.

 

 

 

 : قابل فهم بودن 3اصل  

 توضیحات دستورالعمل  شماره 

 : قابل خواندن: محتوای متنی باید قابل خواندن و فهمیدن باشد. 3.1دستورالعمل  

3.1.1 

 1سطح
اگر بخشزبان هر   زبان هر صفحه بنابراین  باشد.  باید مشخص  وبسایت  از  به صفحه  وبسایت  های مختلف 

ارائه میزبان شود، باید از تخصیص صحیح زبان هر قسمت، اطمینان حاصل  های مختلفی 

 شود. 

ها، کلمات را بر این شاخص به این علت در استاندارد قرار داده شده است که صفحه خوان

 کنند. صفحه اختصاص داده شده، تلفظ می  به  HTMLاساس زبانی که در کد  
(<html lang="en">) 

 بینی : قابلیت پیش 3.2دستورالعمل  

3.2.1 

 1سطح
بخشی از صفحه      در صورت بزرگ نمایی صفحه وبسایت توسط کاربر )با موس یا صفحه کلید(، هیچ نمایی بزرگ

 نباید تغییر کرده یا جا به جا شود. به این منظور از موارد زیر اطمینان حاصل کنید:

 نمایی هیچ لینکی به طور خودکار باز نشود.با بزرگ -

 هیچ فرمی به طور خودکار تا قبل از کلیک کاربر بروی دکمه مربوطه، ارسال نشود.  -

 صفحه وجود نداشته باشد. ( خودکار در pop-upsهای باز شو ) پنجره -

نمایی موجب پرش به عنصر دیگری در صفحه نگردد )به عنوان مثال در پر کردن فرم، بعد  بزرگ  -

 روی فیلد مورد نظر به جایی دیگر پرش نکند(. نما از نمایی، مکان از بزرگ 

3.2.3 

 1سطح
خودکار ارسال نشود. این امر امکان ویرایش  هیچ فرمی در وبسایت بعد از تکمیل تمام فیلدها، به طور  ورودی

نما به طور ناگهانی از فیلدی به    و مطالعه مجدد را از کاربر سلب خواهد نمود. همچنین نباید مکان
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فیلد دیگر پرش داشته باشد. هیچ بخشی از صفحه وبسایت بعد از درج ورودی توسط کاربر نباید دچار  

 محتوا( شود.تغییر ناگهانی ) چه در ظاهر و چه در 

 : کمک ورودی )کمک به کاربران در اصلاح خطاها( 3.3دستورالعمل  

3.3.1 

 1سطح
باشد  ها هر فیلدی که نیازمند فرمت خاصی در پر نمودن، مقداردهی خاص و یا راهنمایی میدر فرم شناسایی خطا 

 ضروریست با عباراتی ساده و گویا در کنار هر فیلد آورده شود.

ها نمایش داده شود )با رنگی  کاربران در پر کردن فرم، بلافاصله بعد از تکمیل هر فیلد به آنخطاهای  

مشخص یا هایلایت( و در صورت بروز خطا توسط کاربر در تکمیل برخی فیلدهای فرم، اطلاعات تمام  

 فیلدها پاک نشود تا کاربر ناچار به تکمیل مجدد اطلاعات نگردد. 

3.3.2 

 1سطح
نام یا تکمیل فرم دستورالعمل و   دستورالعمل ها  برای هر بخشی مانند ثبت  برای فیلدها یک برچسب قرار دهید و 

 راهنمای گویا قرار دهید. 

 

 

 

 

 : مقاوم بودن 4اصل  

 توضیحات دستورالعمل  شماره 

 : سازگاری با استانداردهای نمایش اطلاعات 4.1دستورالعمل  

4.1.1 

 1سطح
ها  ای داشته باشد به طوری که بر روی تمام مرورگرها و تمام دستگاهوبسایت نباید خطای کد عمده خطای کد 

  HTMLهای هوشمند( به درستی و یکسان نمایش داده شود. در این شاخص کدهای  )کامپیوتر و گوشی

 و یا تعداد بالایی خطا نباشند.  شوند به طوری که حاوی خطای عمدهبررسی می

4.1.2 

 1سطح
را که    یریکرد، مقاد  نییتع  ی زیتوان به لحاظ برنامه ر  ینام و نقش را م  ، یرابط کاربر  یتمام اجزا  یبرا نام، نقش، مقدار 

  ن ی در ا راتییکرد، و اعلان تغ میتنظ یسیتوان از لحاظ برنامه نو  یکرد، م نییتوان توسط کاربر تع یم

 . استدر دسترس  ،یبان یپشت یها  ی عوامل کاربر، از جمله فناور یموارد برا
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 ت الکترونیکی دستگاه های اجرایی کشور االگوی نمونه طراحی میز خدم: 5پیوست 

 

 الگوی نمونه طراحی میز خدمت الکترونیکی دستگاه های اجرایی کشور 

 ................................................ میز خدمت الکترونیکی وزارت / دستگاه / سازمان 

 

پاسخ به سوالات  

 )متداول(  پرتکرار

واحد پاسخگویی  

و پشتیبانی از  

 خدمات 

اطلاعات و آمار  

در رابطه با  

خدمات در حال  

 ارائه 

نظر سنجی در  

رابطه با کیفیت  

 ت ا خدم

شکایات/  

 بازرسی 

 مشاوره الکترونیکی

 )مشاوره بر خط( 

مشارکت و  

تصمیم گیری 

 الکترونیکی

برای  قابلیت ها 

افراد توان خواه 

 

 لیست خدمات :

تفاده از   نحوه ارائه خدمت عنوان خدمت شناسه خدمت ردیف راهنمای اسـ

 خدمت

ی به   شناسنامه خدمت ترسـ لینک دسـ

 سامانه خدمت

                الکترونیکی 1خدمت  123456789 1

    الکترونیکی نیمه   2خدمت  555554554 2

    مراجعه حضوری  3خدمت  7855543 3

       

 

 یکیالکترون توسعه خدمات دستگاه در حوزه  راهبرد •

 سطح خدمات   نامهتوافق ه یان یب  •

 کاربران  یخصوص میحر  ه یان یب  •

 دستگاه با مردم  راهبرد مشارکت ه یان یب  •

 دستورالعمل بروز رسانی پرتال •

   سامانه ستاداز طریق  دات یاخبار مناقصات و مزا  •

 نقشه سایت  •

 :  کاربر IPآدرس  ارتباط با ما 

 کشور محل بازدید: 

 :  نوع مرورگر کاربر

تعداد  کل : تعداد بازدیدکنندگان  

 امروز:  بازدیدکنندگان 

 :تعداد کاربران آنلاین

 

 

 

 تاریخ بروز رسانی سایت :  
 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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  مراجعات حضوری جدول نمونه برای دریافت میزان کاهش : 6پیوست 

 

شده   یکیخدمات الکترون افتیبابت در یمراجعات حضور زان یکاه  م  یابیارزجدول گزارش عملکرد در رابطه با 

 ( 7) شاخص  توسط دستگاه
 (1401سال   – نهمدوره  –)پایش کیفیت خدمات الکترونیکی ، درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی کشور 

 وزارت /دستگاه /سازمان : .................. 

 عنوان خدمت/ نام استان ردیف 

تعداد  

مراجعه  

کنندگان  

حضوری 

در سال  

1399 

تعداد  

مراجعه  

کنندگان  

حضوری 

در سال  

1400 

درصد 

رشد / 

 کاهش 

مراجعان 

 حضوری 

تعداد  

مراجعه  

کنندگان به  

میز خدمت  

الکترونیکی 

دستگاه در  

 1399سال 

تعداد  

مراجعه  

کنندگان به  

میز خدمت  

الکترونیکی 

دستگاه در  

 1400سال 

درصد رشد  

 کاهش  /

مراجعان 

 الکترونیکی

1        

  5000 4000  350 500 تایید صلاحیت متقاضیان خدمات حمایتی  2

و   3 تعاون  اتاق  تعاونی،  تشکیل  مجوز  تمدید  یا  صدور 

 اتحادیه ها)موافقت نامه( 

84 40  122 222  

4        

5        

6        

 +%26 5222 4122 -%33 390 584 جمع کل  

 توجه: 

 درج شود. یا استانی ت اخدممتناسب ساختار سازمانی دستگاه با برش ترجیحا اطلاعات عملکردی  -

 مستندات پشتیبان در قالب صرفا یک فایل پی دی اف ضمیمه جدول بالا شود.    -

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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   تالی جی د یامضا  یری بکارگجدول نمونه برای ارزیابی عملکرد : 7پیوست 

 

 شده توسط دستگاه  الکترونیکی ارائه خدمات ندیدر فرآ تالیجید ی امضا یریبکارگجدول ارزیابی عملکرد در رابطه 

 (6) شاخص 
 (1401سال   – نهمدوره  –)پایش کیفیت خدمات الکترونیکی ، درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی کشور 

 وزارت /دستگاه /سازمان : .................. 

 نام سامانه / عنوان خدمت  ردیف 

تاریخ ارتقای  

سامانه به  

پشتیبانی از  

امضای 

 دیجیتال

شماره و  

تاریخ مجوز 

از مرکز 

صدور 

گواهی  

الکترونیکی 

میانی یا  

شرکت 

 واسط

  

استفاده از   

امضای 

دیجیتال 

در مرحله 

درخواست 

خدمت  

)احراز 

 هویت ( 

استفاده از   

امضای 

دیجیتال در 

مرحله 

تحویل 

خدمت  

)احراز 

 هویت ( 

عداد  ت

تراکنش 

سامانه   روی

از طریق 

توکن از 

ابتدای سال  

1400 

عداد  ت

تراکنش 

 روی

از  سامانه 

طریق 

موبایل از  

ابتدای 

 1400سال 

1        

  --- 160 17  12/2/1400 تایید صلاحیت متقاضیان خدمات حمایتی  2

3        

4        

       جمع کل  

 بایست ضمیمه شاخص در سامانه گردد. مستندات با تایید بالاترین مقام دستگاه می 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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   آمار ارائه خدمات دستگاه  جدول نمونه برای نمایش انتشار: 8پیوست 

 

  آمار ارائه خدمات دستگاه جدول نمونه برای نمای  انتشار

 (19) شاخص  مندرج در میز خدمت الکترونیکی در درگاه اصلی دستگاه اجرایی
 (1401سال   – نهمدوره  –)پایش کیفیت خدمات الکترونیکی ، درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرایی کشور 

 

   1400جدول آمار عملکردی خدمات وزارت /دستگاه /سازمان .................. در سال 

 عنوان خدمت ردیف

تعداد  

درخواست 

دریافت  

 شده 

تعداد  

درخواست 

در مرحله 

تولید )در  

حال 

 انجام(

تعداد  

درخواست 

در مرحله 

تحویل ) 

انجام 

 شده( 

تعداد  

درخواست 

در مرحله 

پشتیبانی /  

پشتیبانی  

 شده 

1      

 270 3798 4532 5473 تایید صلاحیت متقاضیان خدمات حمایتی  2

 67 122 345 567 صدور یا تمدید مجوز تشکیل تعاونی، اتاق تعاون و اتحادیه ها)موافقت نامه(  3

4      

5      

6      

 ؟ ؟ ؟ ؟ جمع کل  

 

 

 

 

 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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 نمونه بیانیه حریم خصوصی : 9پیوست 

 
 نمونه بیانیه حریم خصوصی 

.  شودمی محسوب وی خصوصی حریم از بخشی فرد، هر شخصی  اطلاعات  مختصری از چیستی و اهداف بیانیه حریم خصوصی مثلا:

  آنها   مشارکت   و  بیشتر  اعتماد  باعث  بلکه   شود،می  کاربران  امنیت  حفظ  موجب  تنها   نه  شبکه،  در  افراد  شخصی  حقوق   از  بیشتر  حفاظت

 هنگام  در  که  است  اطلاعاتی  از  استفاده  ینحوه  و  نوع  یدرباره  شما  ساختن  آگاه  از این بیانیه،  هدف.  گردد می  جاری  هایفعالیت  در

 . گرددمی دریافت شما جانب  از سایت، از بازدید 

شورای   1127128تصویب نامه شماره    7این سازمان براساس ماده    اشاره به برخی موارد قانونی در رابطه با حریم خصوصی مثلا:  

خود را ملزم به رعایت حریم خصوصی همه افراد و کاربران وبگاه دانسته و از کاربران آن دسته از   1395/ 28/12عالی اداری مورخ  

کند، دریافت کرده و از انتشار آن یا در اختیار قرار دادن آن به دیگران خودداری ارائه خدمات کفایت میاطلاعات را که فقط به منظور  

 می نماید. 

 محتوای   و  خدمات  بهبود کیفیت  برای  صرفاٌ  شده از بازدیدکنندگان،   آوریجمع  اطلاعات  ارائه اهداف از گرفتن برخی اطلاعات مثلا:

  دیگری   یمؤسسه   یا  فرد   با  قبلی،  یاجازه  و  اطلاع  را بدون  شما  شخصی  اطلاعات  گیرند و هیچ بخشی ازمورد استفاده قرار می  سایت

 .گذاشت نخواهیم میان در

  فناوری   از  خود  نیاز   مورد  اطلاعات  آوریجمع  جهت  سایت   این   های بکار گرفته شده در دریافت اطلاعات مثلا:ارائه مختصری از فناوری

   این فناوری .......  . کندمی استفاده ......  متعارف

  مشکلات   رفع  و   تشخیص  در  تا   کند می  کمک  ما  به  شما  IP  نشانی  ثبت  بیان برخی از اطلاعات که از کاربران ثبت خواهد شد مثلا: 

 . کنیم اقدام آن بهتر کنترل  و دهنده سرویس به مربوط

  اطلاعات  از  برخی  که  باشید  داشته  توجه  شود مثلا:فراد در وبگاه حادث میهشدار در رابطه با برخی از وقایع که ناشی از ارائه اطلاعات ا

  عموم  اختیار  در  کنید،می  ارسال  سایت  های قسمت  سایر  یا   و  گفتگو  تالارهای  بخش  در  را  مطلبی  یا   و  پیام   که  هنگامی   شما،  شخصی

 دیگران  سوی  از  ناخواسته  هایپیام  ارسال   و  احتمالی  های سوءاستفاده  موجب  ما   کنترل  از  خارج  اطلاعات،  این  است   ممکن  و   گرفته  قرار

 .شود
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 نمونه توافقنامه سطح خدمت : 10پیوست 

 

 نمونه توافقنامه سطح خدمت 

 "عنوان خدمت"توافقنامه سطح خدمت 

 مقدمه  .1

 این بخش حاوی اطلاعات کلی در خصوص خدمت است.  

 دهی و بازبینی مشخص شود.گیرنده، نحوه گزارشاهداف توافقنامه، تعریف خدمت و نحوه انجام تعاملات با خدمت

 هدف  .2

 کند. این بخش، دلایل اجرای توافقنامه سطح خدمت را بیان می

 متن نمونه: 

  ، کیفیت]نام دســتگاه اجرایی[ارائه شــده توســط  خدمت به منظور ارائه با کیفیتاســت که   نیاخدمت  توافقنامه ســطح    نیهدف از ا •

 .ردی[ مورد توافق قرار گگیرندگانخدمت]  یبرا  ]عنوان خدمت[ لیتحو

  مشـخصرا در صـورت لزوم    یسـازمان  یهاتینظارت و مسـئول  یها، روشدر خصـوص این خدمتسـطح توافق دو جانبه    بیانیه،  نیا •

 کند.یم

 مسئولیت .3

  مسـتندرا ارائه کند،    توافقنامه سـطح خدمتدهد خدمت ارائه شـده در یاجازه م    ]نام دسـتگاه اجرایی[به  را که مقرراتی  و    نیقوان  ،بخش  نیا

   شود که دستگاه چه مسئولیت قانونی در قبال شهروند متقاضی خدمت دارد.  همچنین به صورت شفاف بیان می  کند.یم

 متن نمونه:

 :شودارائه    ریز  بیمحصول را به ترت  یبانیپشت  ای/کند که خدمت وی[ موافقت مسازمان اداری و استخدامی] •

مستندات آن به  [ است که بخش دولت]  ی[ براحوزه ارائه خدمت] یهااستیس  یو اجرا  جادیمجوز ا  ی[ دارانام دستگاه اجرایی] •

های  محل درج قوانین و مقرراتی که طبق آن، این دسـتگاه اجرایی دارای مجوز ایجاد و اجرای سـیاسـت] باشـد:  شـرح ذیل می

 [حوزه مورد اشاره است.

 [بنویسد  جاها را اینمسئولیت] •

 گیرنده و دستگاه اجرایی تعهدات متقابل خدمت .4

 ده و دستگاه اجرایی تعیین شوند.گیرنخدمت  تعهدات متقابل •

 شرایط و استثناها، مشخص شوند. •

 تناقضات و جبران عدم ارائه خدمت در نظر گرفته شود.  حل و فصل    فرآیند روشن و کارآمدی برای •

 متن نمونه:

این دستگاه ارائه  متقاضـی دریافت این مجوز مکلف اسـت مدارک خود را تنها از طریق سـامانه/ پست/ دفتر پیشخوان/ حضوری به   •

 نماید.
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ها به این سازمان، متقاضی نتواند در موعد مقرر  ها و تحویل آنهای این خدمت و تکمیل فرمدر صورتیکه پس از پرداخت هزینه •

ــازمـان بـه ازاء هر روز دیرکرد غیر موجـه غرامتی معـادل .... ریـال بـه  کـه ... روز کـاری می ــد مجوز خود را دریـافـت نمـایـد، سـ بـاشـ

 ضی پرداخت نماید.متقا

در پیوسـت ج به صـورت دقیق در    "دسـتگاه  رسـانیاطلاع  پایگاه  روی  ارائه  جهت  زیرخدمت/خدمت  اطلاعات"  موارد مربوط به فرم •

های دسـترسـی به خدمت و کلیه رابطه با زمان انجام خدمت، تعداد مرتبه مراجعه حضـوری متقاضـی، نحوه دسـترسـی و زمان

 شود.  متعهدانه از سوی دستگاه ذکر میجزئیات خدمت بصورت  

 

 هاها و پرداختهزینه .5

ه ه هزینـ ات مربوط بـ تتوافقـ ا و پرداخـ ههـ دول هزینـ ا جـ ا مطبق بـ ا در فرمهـ ات"  هـ ت  اطلاعـ دمـ ت /خـ دمـ ت  زیرخـ ه  جهـ اه  روی  ارائـ ایگـ    پـ

 در پیوست ج مشخص شوند.  "دستگاه  رسانیاطلاع

 دوره عملکرد .6

 کند.یفعال هستند را مشخص م  خدمت،توافق سطح    نیتحت ا  طیشرا  ،را که در آن  یدوره زمان  ،بخش  نیا

 متن نمونه:

   ، اعتبار دارد.[مقام مسئول]ی  امضا تحت  [ و/  /         ]  تا تاریخ  نامه سطح خدمتتوافق  نیا •

ازمان   ایشـده    نیگزیکه اصـلاح، جا  یزمان یعنیحداکثر تا ]مدت زمان[    توافقنامه سـطح خدمت  نیا • با موافقت دو جانبه هر دو سـ

 (G2G)برای خدمات    .، اعتبار داردبه امضاء برسد

 .ابدیادامه    ارائه خدماتو امضا خواهد شد تا    جادیا  دیجد  توافقنامه سطح خدمت  کی[  بازه زمانی]  انیدر پا •

 افقنامهتوخاتمه  .7

 شود.داده مینامه سطح خدمت شرح  مقررات مربوط به خاتمه موافقت  ،قسمت  نیدر ا

 

 

 



 

 راهنمای نحوه ارزیابی
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 نمونه راهبرد مشارکت دستگاه : 11پیوست 

 

 نمونه راهبرد مشارکت دستگاه 
 

 2مدت  ها و ضوابط اجرایی و ... را پیش از ابلاغ به  ها، دستورالعملها، آیین نامهاین سازمان کلیه مقررات صادره خود را اعم از بخشنامه

هفته از طریق درگاه الکترونیک خود در معرض نقد عموم قرار داده و پس از دریافت نظرات و انتقادات سازنده مردمی، نسبت به اصلاح و  

 نماید. سپس ابلاغ اقدام می

 

باشد، پیش از  ذیصلاح می  های قانونی که نیازمند تصویب نمایندگان مجلس یا مراجعاین سازمان در رابطه با تهیه و تدوین لوایح و تعرفه

ارسال به مدت یک ماه از طریق درگاه الکترونیک خود در معرض نقد عموم قرار داده و پس از دریافت نظرات و انتقادات سازنده مردمی،  

 نماید.   نسبت به اصلاح و سپس ارسال آن اقدام می
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 نمونه دستور العمل بروز رسانی پرتال: 12پیوست 

 

 رسانی پرتال دستورالعمل بروز  

  موتورهای  در  سایت  وب  رتبه  ارتقاء  نکات  و SEO نکاتی که باید توسط رابطین پرتال رعایت شود: این آیتم ها براساس شاخص های

   .است  شده  آوری  گرد Google ، Yahoo، Alexa جستجو

  

 (: Title)   عنوان   - 1

  

شما را شامل باشند، انتخاب کنید. عنوان، اولین چیزی است که مردم با آن در  کلمه که کلمات کلیدی اصلی سایت    8تا    5یک عنوان توصیفی شامل  

موتورهای جستجو مواجه می شوند. توجه کنید که وجود کلمات فارسی با استاندارد یونیکد توسط موتور جستجوی گوگل شناسائی می شود.  

 .مهمترین کلمات کلیدی سایت خود را در ابتدای عنوان سایت خود قرار دهید

 نکاتی که هنگام درج عنوان باید مد نظر بگیرید:

 شامل کلمات کلیدی محتوی و عکس های آن صفحه باشد.  -

 .نکنید از کاما استفاده   -

 از نظر گرامری جمله بندی آن درست باشد، فقط ترکیب کلمات نباشد.   -

 از کلماتی که توسط موتورها منع می شود استفاده نکنید.   -

(را درج نمایید. این خصوصیت اجازه می دهد یک  title)  عنوان  به  مربوط  کادر  حتما  لینک  و  عکس  درج  هنگام :عکس  درج  هنگام  در ALT تگ -

 . شود  داده  نمایش  اید  گذاشته alt متن جایگزین مطابتان شود تا اگر به هر دلیلی تصویرتان نمایش داده نشد متنی که در تگ

  
 ( tag Description)   وضیحات ت   - 2 

  سعی  پس  شود  می  داده  نمایش URL زیر   در  باشید  کرده  دقت  اگر  جستجو  موتورهای  در  که  شوند  می  شامل  را  کلمه  30  تا  25  بین  توضیحات  این 

 . باشد  شما  سایت  محتوای  دهنده  نشان  که  بنویسید  را  توضیحاتی  کنید

  

 متقابل   ارتباط   - 3

  

 تعدد ارتباط ها به سایت شما حساس هستند و آنرا در رتبه سایت شما اثر می دهند.موتورهای جستجو مخصوصا گوگل به    -

 یک صفحه لینکهای مفید بسازید و به سایتهای مشابه، سایت خود ارتباط دهید، مخصوصا سایتهائی که در موتورهای جستجو رتبه خوبی دارند.-

 از سایتهای دیگر بخواهید که به سایت شما ارتباط دهند.-
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 ( words key)   سایت   کلیدی   کلمات   درج   - 4

  

ید. با  موتورهای جستجو برای این بخش ارزش زیادی قائل هستند و در رتبه بندی سایت شما تاثیر دارد. کلمات کلیدی را با کاما از یکدیگر جدا کن

 این روش در حداقل جا، امکان ترکیبات متنوعی از کلمات کلیدی سایت شما گنجانده خواهد شد. 

کلمه در یک صفحه دارید و    100نسبت کلمات کلیدی به سایر کلمات در یک صفحه را چگالی یا تراکم کلمات کلیدی می نامند. مثلا اگر شما    -

درصد برای    20تا    3% است. سعی کنید که چگالی حدود  4چهارعدد از آنها جزو کلمات کلیدی سایت شما هستند، چگالی کلمات کلیدی آن صفحه  

 ی مهم سایت خود را تنظیم کنید.کلمات کلید

 کلمات کلیدی خود را ترکیبی انتخاب نمایید.  -

 کلماتی که حدس می زنید توسط موتورهای جستجو بیشتر سرچ می شوند را بنویسید   -

 حتما کلمات کلیدی را با کاراکتر , از هم جدا نمایید.   -

 کلمات کلیدی از متن همان صفحه انتخاب شود. -

 صفحه خود را حتما در کلمات کلیدی بنویسید. عنوان    -

  

 صفحه   پا   درج   نکات   - 5

  

 حتما پا صفحه سایتتان را تغییر دهید. فرمت را سعی کنید حتما مانند پایین بنویسید.   -

 آدرس: تهران، آدرس حوزه   -

 باشد.  investiniran.irتلفن: )به همراه کد وارد شود( ایمیل: از دامنه    -

و معنوی این سایت مربوط به سازمان سرمایه گذاری و کمک های اقتصادی و فنی ایران می باشد و هر گونه کپی از مطالب آن    تمام حقوق مادی  -

 تنها با ذکر منبع بلا مانع است. 

  

 صفحات   بین   ارتباط   - 6

  

ج شود )مدت زمان حضور افراد را در سایت  در صفحات محتوایی خود آنگونه کار کنید که کسی که به هر طریق وارد آن صفحه می شود نتواند خار   -

 خود بالا ببرید(. 

 نرم افزار استفاده نکند.   Forwardو    Backاز لینک های داخل صفحه ای آنگونه استفاده کنید که بازدید کننده سایت از دکمه های    -
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 PDF به   فایل   تبدیل   نکات   - 7

  

  از  که PDF سایت توسط موتورهای کاوش، غنی کردن فایل های محتوا می باشد. محتواهاییکی از را ههای افزایش بازیابی اطلاعات مندرج در وب  

 : باشد  دارا  را  ذیل  شرایط  است  بهتر  گردد،  می  استخراج...(    و word  ، power point مثل)دیگر  های  فرمت

 .فرمایید  حاصل  اطمینان word فته در فایلر  بکار  فونتهای  بودن  استاندارد  از PDF به word قبل از تبدیل فایل  -1

 . باشند  داشته  را  فارسی  های  فونت  از  پشتیبانی  قابلیت  که  شود  استفاده PDF به  ها  فایل  تبدیل  برای استاندارد  افزارهای  نرم از  -2

 . باشد  جستجو  قابل Acrobat افزار  نرم  متنی  درون  جستجوی  های  ابزار  از  استفاده  با PDF متن فایل های   -3

  

 ها   فایل   حجم   - 8

 مگابایت داشته باشند.   30فایل هایی که در سایت بارگذاری می شوند به صورت فشرده و حجمی کمتر از  

  

 نمایید   استفاده   حتما   <..h>  های   تگ   از   - 9

  

صفحه خود را به    متن  خصوصیت  این  اعمال  برای.  کنند  درک  رو  شما  سایت  محتوای  بهتر  که  دهد  می  جستجو  های  موتور  به  رو  امکان  این h تگ 

 انتخاب نمایید. CMS  های heading ترتیب اهمیت از 

 بار در یک صفحه استفاده نکنید. فقط برای تیترهای مهم استفاده شود.  2از تگ بیش از    -

 کل متن صفحه را در این تگ ها قرار ندهید، فقط برای تیترها و مطالب مهم استفاده کنید.   -

  

 ...(   ا ب   )تماس   با...   ارتباط   صفحه - 9

  

، اگر آدرس پستی شما در سایت نباشد، سایت شما را لیست نمی کنند. حتما آدرس پستی را در   Yahoo برخی موتورهای جستجو، مخصوصا 

نیست. تلفنهای تماس و آدرس حوزه خود را درج نمایید. همچنین برای قراردادن  سایت قرار دهید، فقط قرار دادن آدرس صندوق پستی کافی  

 .اطلاعات افراد هر واحد از الگوی زیر استفاده شود 

  

 پست الکترونیک  فاکس  تلفن  سمت  نام و نام خانوادگی 

    
021-xxxxxxxx 021-xxxxxxxx xxxxxx@investiniran.ir 

  

 زبان   - 10
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بارگذاری شود. در پرتال هایی که بصورت چند  زبان اصلی کلیه درگاه ها زبان فارسی است. صفحه خانگی و صفحه ورودی اصلی، باید به زبان فارسی  

 زبانه می باشند باید امکان تغییر زبان برای کاربران در تمامی صفحات فراهم شود. 

  

 متن   نگارش   کلی   قالب   - 11

 استفاده از فونتهای استاندارد و با رنگ و اندازه مناسب   -

 استفاده از کلمات کلیدی مهم در متون  -

 محتوا و بروزرسانی اطلاعات تغییر مرتب    -

 استفاده نمایید و تمام استایل های آن را حذف نمایید.   Wordحتما از آیتم چسباندن از    Wordبرای استفاده از متن تایپ شده    -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ( sitemap)   سایت   نقشه  -21

- خود قرار  نقشه سایت را در صفحه اول سایت  -برای سایت خود نقشه تهیه کنید و لینک تمام بخشهای مهم سایت را در نقشه سایت قرار دهید.  

 .دهید چون برخی موتورهای جستجو فقط صفحه اول سایت شما را بازدید میکنند

  

 فرایند   به   روز   رسانی   خبر -13

برای  عمل به روزر سانی و بارگزاری خبر از واحد روابط عمومی تولید و پس از تایید معاونت محترم سازمان به واحد فناوری اطلاعات ارسال شده  

اطلاعات مربوطه در وب سایت سازمان بارگزاری    

 

 

 

 

 Tahoma 14  B اصلی  عنوان

 Tahoma 12  B فرعی  عنوان

 مشکی  مطالب  رنگ

 Tahoma 12 ها  پاراگراف متن

 شماره  بدون و دار شماره های لیست لیستی  مطالب 

 Justify,Direction:RTL متن  ترازبندی

 Time New Roman 14 انگلیسی  متون
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 : نحوه ارتباط نمایندگان دستگاه های اجرایی با ارزیابان تخصصی    13پیوست 

 د: ین نمایندگان محترم دستگاه های اجرایی دقت فرما 

o    و شفاف باشد. اعتقاد  ، سلیس  گویا  و فرایند ارزیابی    روال ها و شاخص ها مستندات تهیه شده مرتبط با  تلاش شده است

مطالعه شوند و با توجه به اینکه اکثر دستگاه های حاضر مشمول ارزیابی و  مستدات تهیه شده  داریم در صورتیکه با دقت  

دارند ، پیش بینی می شود نمایندگان قادر خواهند  نیز  نمایندگان معرفی شده آنها تجربه حضور در ارزیابی ادوار قبل را  

داده  اربری و رمز عبور ورود به سامانه پایش، ارزیابی خدمات دستگاه خود را در مهلت تعیین شده انجام  بود با دریافت کد ک 

. از نمایندگان محترم درخواست داریم در دوره و نیز از نتایج ارزیابی دستگاه متبوع پس از تایید اطلاعات مطلع گردند.

 ارزیابی وقت و تمرکز کافی را معمول فرمایند. 

o   هر گونه سوال یا ابهام ترجیحا ابتدا به بخش پاسخ به پرسش های پرتکرار  در صورت FAQ  راهنمای ارزیابی و نیز فایل

 قابل دسترس است     payesh.iran.gov.irپایش به آدرس  های مالتی مدیای آموزشی تهیه شده که از طریق سامانه  

 payesh@ito.gov.irل خود را به آدرس الکترونیکی  در صورت عدم دریافت پاسخ یا  رفع ابهام ، سوا  نمایند.  مراجعه  

شبکه اجتماعی  و یا سوال خود را بصورت پیام متنی یا فایل صوتی روی کانال    با ذکر نام و شماره تماس ارسال فرمائید 

 ابهام شما در نظر می گیرد: رفع  رویکرد در قبال  4مجری  ارزیاب خود ارسال نمائید.پروژه برای 

  FAQسوال شما مورد تکرار سایرین نیز هست. ضمن ارسال مستقیم پاسخ شما، جواب تهیه شده در بخش   ▪

 سایت بروز رسانی می شود. مستند راهنما در 

سوال شما مورد تکرار سایرین نیز هست. ضمن ارسال مستقیم پاسخ شما، جواب تهیه شده در جلسات  ▪

 تعاملی برای اطلاع سایرین هم اطلاع رسانی و ارائه می شود.  وره ویدئوکنفرانس مشا

سوال خاص بوده و جواب هم بصورت اختصاصی برای شما ارسال می شود و یا تلفنی با نماینده دستگاه   ▪

 تماس گرفته می شود.

o  در صورتیکه پس از طی مراحل فوق، ابهام یا پرسش نماینده محترم دستگاه بر طرف نشد ارزیابان تیم مجری پاسخگوی

 از طریق شماره تلفن های اعلام شده خواهند بود.  شما

o   قبلی با دستور جلسه    دقیقه  90ل  حداقروزهای زوج  جلسه    3هفته ای  ارزیابی  در دوره مشاوره  جلسات ویدئو کنفرانس

خواهد بود. از نمایندگان محترم علاقمند به حضور در  پروژه    شبکه اجتماعییا کانال  علام شده در بخش اخبار سامانه  ا

جلسات درخواست می شود که ترجیحا قبل هر جلسه سوالات خود را به ایمیل فوق الاشاره ارسال کنند . حضور در جلسات 

 الزامی نیست لیکن توصیه به حضور می شود.  
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 تماساطلاعات 

 payesh.iran.gov.ir رسانی ارزیابی خدمات دولت الکترونیکی سامانه اطلاع 

 payesh@ito.gov.ir پست الکترونیکی 

 88498412 نمابر  
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