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 مقدمه  -1

وفق    ، پایش کیفیت خدمات الکترونیکی، درگاه ها و پرتال های دستگاه های اجرائی کشوردر راستای ارزیابی و  

، انتظار می رود تا دستگاه   1400ذیل محور دولت مشارکتی در ارزیابی دوره نهم در سال  38و   37 های شاخص

    :اجرایی

دستگاه مطابق نمونه مندرج در شناسنامه    ییمقام اجرا  ن یبالاتر  یراهبرد مشارکت با امضا  هیانیوجود ب  -

 درج نماید. خدمت زیدر صفحه مرا شاخص 

 پیاده سازی شود. در درگاه اصلی دستگاه  یک یمشارکت الکترون یامکان اجرا ی برا یی روال و ابزارها -

  کسالیدر طول    یک یالکترون  ی ریگ   ی بصورت مشارکت / را   ی نظر سنج   کی کامل حداقل    ی ساز  ادهیپ -

نظر     نه یآن در درگاه دستگاه در زم  جیدر چارچوب راهبرد مشارکت مصوب شده دستگاه و انتشار نتا  ریاخ

ارائه خدمات    ند ی، اصلاح و بهبود فرآ  یاحصوص طرخکاربران خدمت در    شنهادات یپ  یو بررس   یسنج

دستگاه    ی کیالکترون )مشارکت     یساز  ادهیپ  ایشده  مردم  نظرات  اعمال  نحوه  کردن  مشخص  با  مجدد 

 اجرا گردد. خدمت ند یفرآ ی/ بازطراح یکنندگان( در طراح
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نیز  راستای تحقق اسناد و مصوبات فرادست زیر  این مشارکت الکترونیکی دردر اجرای های اجرایی اقدام دستگاه 

 می باشد:

با موضوع    EPIبخش مشارکت الکترونیکی     EGDIارزیابی دولت الکترونیکی سازمان ملل متحد  معیار   -

  ی استگزاریدر حوزه س   ماتیدر تصم  یکیالکترون  یریگ  میمشارکت و تصم  کی  جیاز نتا  یخروج  ک یوجود  

 و اجرا 

خرداد    25  مصوبه   اطلاعات کشور  )   یفناور   ییاجرا  ی شورا  21جلسه    کیمصوبه شماره    10ماده    12بند   -

1400 ) 
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شاخص دوم : زیرساخت   - محور توسعه دولت الکترونیک   –   1400در سال    ارزیابی جشنواره شهید رجایی -

) بارگذاری    : مشارکت و تصمیم گیری الکترونیک شهروندان  4نماگر    –دساز دولت الکترونیکی  نمنهای توا

گزارش نظرات مردمی و نحوه اعمال آن در فرآیندهای تصمیم گیری مربوط به دستگاه ) در خصوص  

خدمات و پیش نویس قوانین و مقررات( به همراه تصویر صفحه مربوطه در پرتال دستگاه در بازه زمانی  

 ( اخذ نظر

 

 اجرا شده سنجی  چارچوب نظر -2

 

 چارچوب نظر سنجی 

در رابطه با ارزیابی کیفیت اجرای پایش خدمات  به شیوه مشارکت الکترونیکی نظرسنجی  موضوع 

 الکترونیکی دولت در کشور

1400 بهمن  10دی لغایت  25از  بازه اجرا  

 درگاه الکترونیکی سازمان فناوری اطلاعات ایران بستر اجرا 

بخش مشارکت لینک دسترسی به 

 الکترونیکی
https://ito.gov.ir/page/evaluationstart 

  168نماینده فعال از  124نمایندگان دستگاه های اجرایی مشمول ارزیابی دولت الکترونیکی )  جامعه مخاطب 

 دستگاه مشمول ارزیابی(

 سوال 36 تعداد سوالات
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 مشارکت  راهبرد بیانیه  -3
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 الکترونیکی مشارکت اجرایی روال  -4
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 سوالات نظر سنجی  -5

 

 مشارکت الکترونیکی در جهت بهبود کیفیت اجرای پایش و ارزیابی دولت الکترونیکی در کشور

 1400زمستان 

 

 نماینده محترم دستگاه اجرایی  

 با سلام و احترام 

های هفتم و هشتم( که در شرایطی متفاوت  شما در اجرای ادوار ارزیابی دولت الکترونیکی در سال جاری )دوره  حضوراز    ضمن تشکر

، سازمان فناوری اطلاعات ایران در های ایجاد شده آن اجرا گردیدپاندمی کرونا ویروس در کشور و محدودیتاستمرار  و در تقارن با  

در یک یک نظر سنجی را به  شیوه مشارکت الکترونیکی    ،ابی دولت الکترونیکی در کشوربعنوان نهاد حاکمیتی مجری ارزی  نظر دارد

های  ( و با مشارکت شما عزیزان در جهت بهبود کیفیت فرآیند اجرای ارزیابی در دوره1400  بهمن  10دی لغایت    25از  روزه )    15بازه  

 .   کندآتی برگزار 

 یکی ذیل در زمان مقرر اقدام فرمایید. لذا خواهشمند است نسبت به تکمیل فرم الکترون

مطلوب  انعکاس  طبقه بندی و  امید است که بتوانیم با استفاده از نظرات راهبردی شما، کیفیت ارزیابی را در ادوار آتی بهبود و با  

رایی جاری و  ، گامی کوچک لیکن موثر در جهت رفع موانع اججمع آوری شده به متولیان سیاستگزار این حوزهپیشنهادات و نظرات 

 ارتقای کیفیت خدمات الکترونیکی در کشور برداریم.

 معاونت دولت الکترونیکی   –سازمان فناوری اطلاعات ایران  :با سپاس  

 

توجه : این نظر سنجی صرفا مخصوص نمایندگان محترم دستگاه های اجرایی که رسما از سوی دستگاه اجرایی خود بعنوان نماینده  

احراز هویت  ) که قبلا برای ارزیاب خود ارسال کرده اند(  اند می باشد که با وارد کردن شماره تلفن همراه خود    دستگاه معرفی گردیده

 شده و مجاز به مشارکت در این فرایند اخذ نظر می باشند. 

 

 1400سال الکترونیکی در ملی دولت ارزیابی کیفیت پرسشنامه 
 بخش اول : دریافت اطلاعات مشارکت کننده :

 دستگاه اجرایی:   نام و نام خانوادگی نماینده 

 سمت سازمانی:  نام دستگاه اجرائی: 

 ایمیل:  شماره تماس: 

 دیدگاه کلان :    اولبخش  

  یراض  1400در سال    یابیو ارز  شیدوره پاآخرین  دستگاه خود در  در    الکترونیکی شدهخدمات    تیفیک  یابیارزمکتسبه    ازیاز امت  ایآ 1

 د؟یهست

 ■خیر            ☐توجه به شرایط و محدودیت ها، بله   با   ☐بله    

 . ...........................................................................................................................................................................................وضیحات تکمیلی :  ت
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 علت و معلولی: نظر سنجی    دومبخش  

دوره  آخرین  کدامیک از عوامل زیر بیشتر موجب عدم کسب رتبه مطلوب در   2

امتیاز  ارزیابی   اگر مرتفع شود منجر به  و یا  برای آن دستگاه شده است ؟ 

 مطلوب تر در ارزیابی های آتی می گردد؟                               

   

 

 درصد تاثیر عامل 

غیر واقعی بودن برنامه تکلیف شده برای آن دستگاه در رابطه با الکترونیکی  2-1

 کردن خدمات در تفاهم نامه متبادله با سازمان اداری و استخدامی کشور  
 ☐زیاد                  ☐متوسط             ■کم  

خدمات آن دستگاه به  زیر    ت /اعدم امکان الکترونیکی کردن برخی از خدم  2-2

 اهیتی  لحاظ م 
 ■زیاد                  ☐متوسط             ☐کم   

به آن دستگاه در حوزه توسعه دولت   2-3 اعتبارات تخصیصی  و  بودجه  کمبود 

 الکترونیکی  
 ☐زیاد                    ■متوسط          ☐کم   

در اولویت نبودن توسعه و ارتقای کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی در برنامه   2-4

 سالیانه آن دستگاه های  
 ☐زیاد                   ■متوسط             ☐کم   

ارتباطات و فناوری اطلاعات  متخصص شاغل در بخش    کمبود نیروی انسانی 2-5

 آن دستگاه  
 ■زیاد                  ☐متوسط             ☐کم   

در حوزه ارتباطات و فناوری اطلاعات آن دستگاه و ضرورت  دانش فنی  ضعف   2-6

 ه داشتن مشاوره  ب
 ☐زیاد                  ■متوسط             ☐کم   

عدم همکاری و مشارکت سایر بخش های دستگاه با بخش ارتباطات و فناوری   2-7

 اطلاعات و نماینده دستگاه در فرآیند ارزیابی 
 ☐زیاد                  ■متوسط             ☐کم   

عدم جامعیت و انطباق شاخص های ارزیابی با ویژگی ها و ماهیت خدمات   2-8

 الکترونیکی آن دستگاه   
 ■زیاد                  ☐متوسط             ☐کم   

بودن   2-9 بودن  کوتاه  نامناسب  )بخش  یا  ارزیابی  اطلاعات و  زمان  آوری  جمع 

 های موازی مستند سازی ( و تداخل با دیگر ارزیابی
 ☐زیاد                  ■متوسط             ☐کم   

نماینده دستگاه و تداخل با سایر امور که منجر به  محوله به  کاری  زیاد  حجم   2-10

ارسال بموقع اطلاعات عملکردی دستگاه می عدم تمرکز در مستند سازی و  

    گردد.

 ■زیاد                ☐متوسط             ☐کم   

 ■زیاد                ☐متوسط             ☐کم    ..................... سایر عوامل :   2-11

 و کیفیوم: نظر سنجی فرآیندی  سبخش  

ادوار اجرا شده در مراحل زیر  فرآیند ارزیابی  جامعیت و روال طراحی شده در   3-1

 چطور ارزیابی می کنید؟را  

 معرفی نماینده دستگاه شیوه ابلاغیه شروع ارزیابی و درخواست   -

 تهیه و بارگذاری مستندات روال   -

 جلسات مشاوره های تعاملی  -

 اطلاع رسانی نتایج اولیه به تفکیک هر شاخص در قالب پیش ارزیابی  -

  نحوه انتشار نتایج نهایی   -

 

 

 ☐ضعیف                  ■متوسط             ☐خوب   

 ☐ضعیف                  ■متوسط             ☐خوب   

 ☐ضعیف                  ■متوسط             ☐خوب   

 ☐ضعیف                  ■متوسط             ☐خوب   

 ☐ضعیف                  ■متوسط             ☐خوب   

 ..................تکمیلی:    پیشنهاددلیل انتخاب گزینه /  

محور دولت کاربر محور، دولت    4مدل اولویت سیاستی در قالب  جامعیت   3-2

در ارزیابی ملی دولت الکترونیکی دولت مشارکتی    و  شفاف ، دولت یکپارچه

 ؟را چطور ارزیابی می کنید

 ☐ضعیف                 ■متوسط             ☐خوب   

 .........................توضیحات بیشتر:    پیشنهاد/
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آنها  نحوه نگاشت  ( و  شاخص در آخرین دوره  36تعداد شاخص های ارزیابی ) 3-3

 را چطور ارزیابی می کنید؟ اولویت سیاستی    4  ذیل
 ☐ضعیف                 ■متوسط             ☐خوب   

 .........................توضیحات بیشتر:    پیشنهاد/

و نیز گزینه های انتخابی شاخص های ارزیابی  انتخابی برای  جامعیت عناوین   3-4

برگیرنده ویژگی خدمات    در آیا    )   ؟  شاخص ها را چطور ارزیابی می کنیدبرای  

 (است؟آن دستگاه  در  الکترونیکی شده  

 ☐ضعیف                  ■متوسط             ☐خوب   

دارید   پیشنهاد  را  مناسبتری  یا  جدید  شاخص  اگر 

 .....................................................................   بنویسید:

نحوه تخصیص امتیاز به شاخص ها ، وزن شاخص ها و اولویت های سیاستی  3-5

های عدم مصداق )سرشکن  و نیز رویکرد مواجه و اعمال امتیاز برای شاخص  

شدن امتیاز شاخص های عدم مصداق روی سایر شاخص های ذیل هر اولویت  

 سیاستی( را چطور ارزیابی می کنید؟  

 ☐ضعیف                  ■متوسط             ☐خوب   

 ..................تکمیلی:    پیشنهاددلیل انتخاب گزینه /  

و کمیت مستندات   3-6 راهنماها  آیا کیفیت  تهیه شده  ،  العمل های  و دستور 

 بود؟ و پوشا  مناسب  
 ☐   ضعیف               ■متوسط             ☐   خوب

 توضیحات بیشتر: .........................  پیشنهاد/

 

جامعیت شناسنامه های تهیه شده برای شاخص های ارزیابی به لحاظ گویایی  3-7

 ودن و شفاف بودن را چطور ارزیابی می کنید؟ ، سلیس ب
 ☐   ضعیف               ■متوسط             ☐   خوب

 توضیحات بیشتر: .........................  پیشنهاد/

 

و  اعم از فایل و کلیپ ها مناسب  تهیه شده    محتواهای آموزشیکیفیت و  آیا   3-8

 بود؟ پوشا  
 ☐   ضعیف             ☐متوسط             ☐   خوب

 توضیحات بیشتر: .........................  پیشنهاد/

 

ایجاد شده   3-9 پاندمی کرونا ویروس در  با توجه به محدودیت های  به واسطه 

جایگزینی با روش  جلسات حضوری و  امکان برگزاری    کشور به جهت عدم

مشاوره تعاملی جلسات برگزاری شیوه رضایت شما از میزان ویدئوکنفرانس، 

 چطور بود؟ بصورت ویدئو کنفرانس  

 ☐   ضعیف             ☐متوسط             ☐   خوب

 توضیحات بیشتر: .........................  پیشنهاد/

 

 ☐   ضعیف             ☐متوسط             ☐   خوب آیا تعداد جلسات مشاوره ویدئوکنفرانس و زمان برگزاری آنها مناسب بود؟  3-10

 توضیحات بیشتر: .........................  پیشنهاد/

 

در جلسات مشاوره ویدئوکنفرانس  ارائه دهندگان  شیوه گفتاری و تسلط فنی   3-11

 ؟توضیح مطالب و پاسخ دهی به پرسش ها را چطور ارزیابی می کنیدبه  
 ☐   ضعیف             ☐متوسط             ☐   خوب

 توضیحات بیشتر: .........................  پیشنهاد/

 

برنامه ریزی محتوایی و انسجام مطالب مطروحه در جلسات مشاوره تعاملی  3-12

 را چطور ارزیابی می کنید؟
 ☐   ضعیف             ☐متوسط             ☐   خوب

 .........................توضیحات بیشتر:    پیشنهاد/

در صورت خاتمه بحران کرونا ویروس در کشور و رفع محدویت ها و با توجه   3-13

استمرار   برنامه  قانون  تکلیف  وفق  الکترونیکی  ارزیابی دولت  ادوار  اینکه  به 

بصورت   را  رو  پیش  ارزیابی  ادوار  تعاملی  مشاوره  جلسات  ادامه  آیا  دارد، 

ه عدم نیاز به حضور فیزیکی در جلسات حضوری و  ویدئوکنفرانس با توجه ب

نیز کاهش تردد و امکان حضور در جلسات  بصورت دورکاری را مناسب می 

 دانید؟ 

 ☐   ضعیف              ☐متوسط             ☐   خوب

 توضیحات بیشتر: .........................  پیشنهاد/
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کیفیت  شیوه   3-14 ارزیابنحوه  و  ها  راهنمایی  و  تیم  و  پشتیبانی  )عمومی  ان 

 ؟را چطور ارزیابی می کنید  تخصصی(
 ☐   ضعیف             ☐متوسط             ☐   خوب

   پیشنهاد:  دلایل/  توضیحات/

 

ارسال  ) تلفن ،     با آنها  ارتباطی با تیم ارزیابی و ارتباط دوسویه  هایآیا روش  3-15

و ایمیل ( مناسب  یا    های اجتماعیشبکه پیامک، تبادل اطلاعات از طریق  

 بود؟ کافی  

دوسویه  موثرتر برای ارتباط و تبادل های فوق را سهل تر و روش کدامیک از 

 آتی پیشنهاد می دهید؟   ادواردر  ی  ارزیابتیم  با  

 

 ■ضعیف                 ☐متوسط             ☐خوب   

 توضیحات بیشتر:    پیشنهاد/

 

های معرفی شده ) اخبار  از رسانهنحوه اطلاع رسانی اخبار و اعلامیه ها  آیا   3-16

 ایمیل ( مناسب و کفایت داشت؟  ،  های اجتماعیسایت پایش ،شبکه 

کدامیک از موارد بالا را موثرتر برای ارتباط و اطلاع رسانی سریعتر و کاراتر  

 ؟آتی پیشنهاد می دهیدادوار  برای  

 

 ■ضعیف                ☐متوسط             ☐خوب   

 توضیحات بیشتر:    پیشنهاد/

 

سامانه   3-17 از  بکارگیری  و  جهت    egep.iran.gov.irارزیابی  طراحی  به  را 

نیز   و  با ضمائم  بارگذاری اطلاعات  تسهیل در جمع آوری اطلاعات، امکان 

 ؟ امکان مشاهده تفصیلی نتایج  را چطور ارزیابی می کنید

 ☐ضعیف                  ■متوسط             ☐خوب   

 ..................تکمیلی:    پیشنهاددلیل انتخاب گزینه /  

 

سامانه   3-18 بودن  کاربرپسند  میزان   ، دسترسی  کیفیت  و  ارزیابی سرعت 

egep.iran.gov.ir  ؟ را چطور ارزیابی می کنید 

 آتی دارید؟  چه پیشنهادی در جهت ارتقای فنی و کیفی سامانه برای ادوار

 

 ☐ضعیف                 ■متوسط             ☐خوب   

 توضیحات بیشتر: .........................  پیشنهاد/

 

 

ارزیابی که در دو سطح ملی )کشوری( و   3-19 انتهای دوره  نهایی  آیا گزارشات 

اختصاصی برای هر دستگاه تهیه و منتشر گردید در زمان مناسب به دست  

 شما رسید؟  

 ☐ضعیف                 ■متوسط             ☐خوب   

 توضیحات بیشتر: .........................  پیشنهاد/

ارشات دستگاهی خاص آن دستگاه را چطور ارزیابی می کیفیت و محتوای گز  3-20

ارائه   کنید؟ آیا مطالب مندرج در گزارش خصوصا بخش تحلیل وضعیت و 

الکترونیکی آن دستگاه   بهبود کیفیت خدمات  برای  پیشنهادی  راهکارهای 

 جامع و منطبق بر واقعیت ها بود؟

 ☐ضعیف                 ■متوسط             ☐خوب   

 وضیحات بیشتر: .........................ت  پیشنهاد/

 سوالات و پیشنهاد تکمیلی :  چهارم  بخش  

دستگاهی  )در سطح ملی و  دستگاه های اجرایی کشور  چه پیشنهادی در جهت امکان ارتقای کیفیت خدمات الکترونیکی  در خاتمه   4-1

 در ارزیابی های مجامع بین الملل دارید؟جمهوری اسلامی ایران  ارتقای جایگاه  در راستای استقرار دولت هوشمند و نیز  (  

.................................................................................................................................................... ......................... 

 

 در خاتمه از اینکه در این مشارکت الکترونیکی اخذ نظر شرکت نمودید سپاسگزاریم 
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 نتایج نظر سنجی   -6

 نتایج نظر سنجی به شیوه مشارکت الکترونیکی در جهت بهبود کیفیت اجرای عملیات پایش و ارزیابی دولت الکترونیکی در کشور  

         نماینده فعال( 124جامعه مخاطب : نمایندگان دستگاه های اجرایی فعال مشمول ارزیابی ) 

 1400تاریخ اجرا : بهمن  - نتایج آماری نظر سنجی در دوره هشتم ارزیابی   

آذر   - نتایج در دوره ششم ارزیابی  

1399 

 عنوان سوال نظرسنجی  ردیف

تعداد  

کل 

 نظرات 

درصد  

 1گزینه  

درصد  

 2گزینه  

درصد  

 3گزینه  

تعداد  

کل 

 نظرات 

درصد  

 1گزینه  

درصد گزینه 

2 

درصد  

گزینه 

3 

 بله       

با توجه به  

شرایط و  

محدودیت ها،  

 بله   

 بله    خیر 

با توجه به  

شرایط و  

محدودیت ها،  

 بله   

 خیر 

1 

آیا از امتیاز مکتسبه ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی  

شده در دستگاه خود در آخرین دوره پایش و ارزیابی در  

 راضی هستید؟  1400سال  

109 14.7% 44.0% 41.3% 113 21.2% 54.0% 24.8% 

  

کدامیک از عوامل زیر بیشتر موجب عدم کسب رتبه  

مطلوب در آخرین دوره ارزیابی برای آن دستگاه شده است  

؟ و یا اگر مرتفع شود منجر به امتیاز مطلوب تر در ارزیابی  

 های آتی می گردد؟                               

 زیاد  متوسط  کم    زیاد  متوسط  کم   

2 

برنامه تکلیف شده برای آن دستگاه در  غیر واقعی بودن  

رابطه با الکترونیکی کردن خدمات در تفاهم نامه متبادله با  

 سازمان اداری و استخدامی کشور 

108 29.6% 49.1% 21.3% 103 51.5% 35.9% 12.6% 

3 
عدم امکان الکترونیکی کردن برخی از خدمات / زیر  

 خدمات آن دستگاه به لحاظ ماهیتی
108 37.0% 27.8% 35.2% 89 34.8% 31.5% 33.7% 

4 
کمبود بودجه و اعتبارات تخصیصی به آن دستگاه در حوزه  

 توسعه دولت الکترونیکی
108 21.3% 33.3% 45.4% 99 20.2% 32.3% 47.5% 

5 
در اولویت نبودن توسعه و ارتقای کیفیت ارائه خدمات  

 دستگاه الکترونیکی در برنامه های سالیانه آن  
108 46.3% 40.7% 13.0% 98 58.2% 32.7% 9.2% 

6 
کمبود نیروی انسانی متخصص شاغل در بخش ارتباطات و  

 فناوری اطلاعات آن دستگاه 
108 22.2% 41.7% 36.1% 100 22.0% 25.0% 53.0% 

7 
ضعف دانش فنی در حوزه ارتباطات و فناوری اطلاعات آن  

 مشاوره دستگاه و ضرورت به داشتن  
108 55.6% 38.0% 6.5% 97 68.0% 22.7% 9.3% 

8 

عدم همکاری و مشارکت سایر بخش های دستگاه با بخش  

ارتباطات و فناوری اطلاعات و نماینده دستگاه در فرآیند  

 ارزیابی 

108 17.6% 45.4% 37.0%         
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9 
عدم جامعیت و انطباق شاخص های ارزیابی با ویژگی ها و  

 خدمات الکترونیکی آن دستگاهماهیت  
108 26.9% 44.4% 28.7% 102 28.4% 47.1% 24.5% 

10 

کوتاه بودن یا نامناسب بودن زمان ارزیابی )بخش جمع  

آوری اطلاعات و مستند سازی ( و تداخل با دیگر  

 های موازی ارزیابی 

108 18.5% 35.2% 46.3% 103 46.6% 39.8% 13.6% 

11 

محوله به نماینده دستگاه و تداخل با سایر  حجم زیاد کاری  

امور که منجر به عدم تمرکز در مستند سازی و ارسال  

 بموقع اطلاعات عملکردی دستگاه می گردد.

108 18.5% 38.9% 42.6% 95 40.0% 26.3% 33.7% 

  
جامعیت و روال طراحی شده در فرآیند ارزیابی ادوار اجرا  

 ارزیابی می کنید؟ شده در مراحل زیر را چطور  
 ضعیف  متوسط  خوب    ضعیف  متوسط  خوب   

12 
شیوه ابلاغیه شروع ارزیابی و درخواست معرفی نماینده  

 دستگاه 
108 86.1% 12.0% 1.9% 105 65.7% 32.4% 1.9% 

 %1.9 %32.4 %65.7 105 %10.2 %28.7 %61.1 108 روال تهیه و بارگذاری مستندات  13

 %1.9 %32.4 %65.7 105 %4.6 %23.1 %72.2 108 تعاملی جلسات مشاوره های   14

15 
اطلاع رسانی نتایج اولیه به تفکیک هر شاخص در قالب  

 پیش ارزیابی 
108 72.2% 22.2% 5.6% 105 65.7% 32.4% 1.9% 

 %1.9 %32.4 %65.7 105 %3.7 %26.9 %69.4 108 نحوه انتشار نتایج نهایی 16

 ضعیف  متوسط  خوب    ضعیف  متوسط  خوب    نظر سنجی فرآیندی و کیفی   

17 

محور دولت کاربر    4جامعیت مدل اولویت سیاستی در قالب  

محور، دولت شفاف ، دولت یکپارچه و دولت مشارکتی در 

 ارزیابی ملی دولت الکترونیکی را چطور ارزیابی می کنید؟ 

108 55.6% 37.0% 7.4% 103 42.7% 45.6% 11.7% 

18 

شاخص در آخرین دوره( و    36ارزیابی )تعداد شاخص های  

اولویت سیاستی را چطور ارزیابی    4نحوه نگاشت آنها ذیل  

 می کنید؟ 

108 47.2% 49.1% 3.7% 102 49.0% 30.4% 20.6% 

19 

جامعیت عناوین انتخابی برای شاخص های ارزیابی و نیز  

گزینه های انتخابی برای شاخص ها را چطور ارزیابی می  

در برگیرنده ویژگی خدمات الکترونیکی شده در  کنید؟ ) آیا  

 آن دستگاه است؟( 

107 30.8% 57.9% 11.2% 103 38.8% 45.6% 15.5% 

20 

نحوه تخصیص امتیاز به شاخص ها ، وزن شاخص ها و  

اولویت های سیاستی و نیز رویکرد مواجه و اعمال امتیاز  

برای شاخص های عدم مصداق )سرشکن شدن امتیاز  

عدم مصداق روی سایر شاخص های ذیل هر  شاخص های  

 اولویت سیاستی( را چطور ارزیابی می کنید؟ 

107 39.3% 45.8% 15.0%         

21 
آیا کیفیت و کمیت مستندات ، راهنماها و دستور العمل  

 های تهیه شده مناسب و پوشا بود؟ 
107 60.7% 33.6% 5.6% 100 59.0% 41.0% 0.0% 
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22 

شناسنامه های تهیه شده برای شاخص های  جامعیت  

ارزیابی به لحاظ گویایی ، سلیس بودن و شفاف بودن را  

 چطور ارزیابی می کنید؟

107 58.9% 37.4% 3.7% 100 59.0% 41.0% 0.0% 

23 
آیا کیفیت و محتواهای آموزشی تهیه شده اعم از فایل و  

 کلیپ ها مناسب و پوشا بود؟
107 66.4% 30.8% 2.8% 102 66.7% 30.4% 2.9% 

24 

با توجه به محدودیت های ایجاد شده به واسطه پاندمی  

کرونا ویروس در کشور به جهت عدم امکان برگزاری  

جلسات حضوری و جایگزینی با روش ویدئوکنفرانس، میزان  

رضایت شما از برگزاری شیوه جلسات مشاوره تعاملی  

 بصورت ویدئو کنفرانس چطور بود؟ 

107 77.6% 15.9% 6.5% 98 55.1% 38.8% 6.1% 

25 
آیا تعداد جلسات مشاوره ویدئوکنفرانس و زمان برگزاری  

 آنها مناسب بود؟
107 61.7% 33.6% 4.7% 44 75.0% 20.5% 4.5% 

26 

شیوه گفتاری و تسلط فنی ارائه دهندگان در جلسات  

مشاوره ویدئوکنفرانس به توضیح مطالب و پاسخ دهی به  

 ها را چطور ارزیابی می کنید؟پرسش  

107 80.4% 16.8% 2.8% 44 75.0% 20.5% 4.5% 

27 
برنامه ریزی محتوایی و انسجام مطالب مطروحه در جلسات  

 مشاوره تعاملی را چطور ارزیابی می کنید؟
107 69.2% 27.1% 3.7% 44 75.0% 20.5% 4.5% 

28 

در صورت خاتمه بحران کرونا ویروس در کشور و رفع 

محدویت ها و با توجه به اینکه ادوار ارزیابی دولت  

الکترونیکی وفق تکلیف قانون برنامه استمرار دارد، آیا ادامه  

جلسات مشاوره تعاملی ادوار ارزیابی پیش رو را بصورت  

ویدئوکنفرانس با توجه به عدم نیاز به حضور فیزیکی در  

جلسات حضوری و نیز کاهش تردد و امکان حضور در  

 بصورت دورکاری را مناسب می دانید؟  جلسات

107 80.4% 14.0% 5.6%         

29 
شیوه و کیفیت راهنمایی ها و نحوه پشتیبانی تیم ارزیابان 

 )عمومی و تخصصی( را چطور ارزیابی می کنید؟ 
107 60.7% 36.4% 2.8% 98 79.6% 17.3% 3.1% 

30 

دوسویه با آنها  های ارتباطی با تیم ارزیابی و ارتباط  آیا روش 

های  ) تلفن ، ارسال پیامک، تبادل اطلاعات از طریق شبکه 

اجتماعی یا ایمیل ( مناسب و کافی بود؟ کدامیک از  

های فوق را سهل تر و موثرتر برای ارتباط و تبادل  روش 

 دوسویه با تیم ارزیابی در ادوار آتی پیشنهاد می دهید؟

107 67.3% 29.0% 3.7% 101 78.2% 18.8% 3.0% 

31 

های  آیا نحوه اطلاع رسانی اخبار و اعلامیه ها از رسانه 

های اجتماعی  معرفی شده ) اخبار سایت پایش ،شبکه 

 ،ایمیل ( مناسب و کفایت داشت؟  

107 82.2% 14.0% 3.7% 104 63.5% 30.8% 5.8% 
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32 

طراحی و بکارگیری از سامانه ارزیابی  

egep.iran.gov.ir    را به جهت تسهیل در جمع آوری

اطلاعات، امکان بارگذاری اطلاعات با ضمائم و نیز امکان  

 مشاهده تفصیلی نتایج را چطور ارزیابی می کنید؟ 

107 63.6% 27.1% 9.3% 104 61.5% 32.7% 5.8% 

33 

سرعت و کیفیت دسترسی ، میزان کاربرپسند بودن سامانه  

را چطور ارزیابی می کنید؟    egep.iran.gov.irارزیابی  

چه پیشنهادی در جهت ارتقای فنی و کیفی سامانه برای  

 ادوار آتی دارید؟

107 44.9% 48.6% 6.5%         

34 

آیا گزارشات نهایی انتهای دوره ارزیابی که در دو سطح ملی 

)کشوری( و اختصاصی برای هر دستگاه تهیه و منتشر  

 گردید در زمان مناسب به دست شما رسید؟

107 81.3% 10.3% 8.4%         

35 

کیفیت و محتوای گزارشات دستگاهی خاص آن دستگاه را  

چطور ارزیابی می کنید؟ آیا مطالب مندرج در گزارش  

راهکارهای پیشنهادی  خصوصا بخش تحلیل وضعیت و ارائه  

برای بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی آن دستگاه جامع و  

 منطبق بر واقعیت ها بود؟

106 49.1% 46.2% 4.7%         

              

تلفن  

- )ثابت 

 همراه( 

پیام رسان  

 اجتماعی 
 ایمیل 

36 

کدامیک از  مدیاهای ارتباطی را موثرتر برای تماس ،  

با ارزیابان در دوره های آتی ارزیابی  مشاوره  و تبادل نظر  

 پیشنهاد می دهید؟

        86 22.1% 65.1% 12.8% 

       89       107 میانگین نرخ مشارکت در سوالات نظر سنجی  

  

میانگین درصد مشارکت در پاسخگویی به سوالات نظر  

 سنجی  
86.3%       71.7% 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ارزیابی کیفیت اجرای پایش خدمات الکترونیکی دولت در کشوررابطه با در  سنجینظرگزارش 

----------------------------------------------------------------------------------------------- 

 24از  17  صفحه                                                                           ITO_EPI_v1_14001114شماره سند: 

 
 

 

 نمودارهای تحلیلی   -7

 

 

 

 

 

 

71

86.3

رایی در میانگین درصد مشارکت نمایندگان دستگاه های اج

پاسخگویی به سوالات نظر سنجی 

1399سال 

1400سال 

21.2%

54.0%

24.8%

14.7%

44.0%41.3%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

با توجه به شرایط وبله
محدودیت ها، بله  

خیر

فیت آیا دستگاه اجرایی از امتیاز مکتسبه ارزیابی کی

ابی خدمات الکترونیکی شده در آخرین دوره پایش و ارزی

راضی است ؟1400در سال 

1399آذر -نتایج نظر سنجی 

1400بهمن -نتایج نظر سنجی 
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29.6%

37.0%

21.3%

46.3%

22.2%

55.6%

17.6%

26.9%

18.5%

18.5%

49.1%

27.8%

33.3%

40.7%

41.7%

38.0%

45.4%

44.4%

35.2%

38.9%

21.3%

35.2%

45.4%

13.0%

36.1%

6.5%

37.0%

28.7%

46.3%

42.6%

0.0%20.0%40.0%60.0%80.0%100.0%120.0%

ه در غیر واقعی بودن برنامه تکلیف شده برای آن دستگا
ادله با رابطه با الکترونیکی کردن خدمات در تفاهم نامه متب

سازمان اداری و استخدامی کشور

زیر / عدم امکان الکترونیکی کردن برخی از خدمات 
خدمات آن دستگاه به لحاظ ماهیتی

ر حوزه کمبود بودجه و اعتبارات تخصیصی به آن دستگاه د
توسعه دولت الکترونیکی

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

طات و کمبود نیروی انسانی متخصص شاغل در بخش ارتبا
فناوری اطلاعات آن دستگاه

ضعف دانش فنی در حوزه ارتباطات و فناوری اطلاعات
آن دستگاه و ضرورت به داشتن مشاوره

عدم همکاری و مشارکت سایر بخش های دستگاه با بخش
ند ارتباطات و فناوری اطلاعات و نماینده دستگاه در فرآی

ارزیابی

ا و عدم جامعیت و انطباق شاخص های ارزیابی با ویژگی ه
ماهیت خدمات الکترونیکی آن دستگاه

بخش جمع)کوتاه بودن یا نامناسب بودن زمان ارزیابی 
و تداخل با دیگر ( آوری اطلاعات و مستند سازی 

ارزیابی های موازی

ایر حجم زیاد کاری محوله به نماینده دستگاه و تداخل با س
امور که منجر به عدم تمرکز در مستند سازی و ارسال 

.بموقع اطلاعات عملکردی دستگاه می گردد

ی سهم عوامل موثر در عدم کسب رتبه مطلوب در آخرین دوره ارزیاب

دستگاه های اجرایی            

کم

متوسط

زیاد
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0.0%10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%60.0%70.0%

محور دولت کاربر محور، 4جامعیت مدل اولویت سیاستی در قالب 
ولت دولت شفاف ، دولت یکپارچه و دولت مشارکتی در ارزیابی ملی د

الکترونیکی را چطور ارزیابی می کنید؟

و نحوه ( شاخص در آخرین دوره36)تعداد شاخص های ارزیابی 
اولویت سیاستی را چطور ارزیابی می کنید؟4نگاشت آنها ذیل 

هاي جامعیت عناوین انتخابي براي شاخص هاي ارزیابي و نیز گزینه
یرنده آیا در برگ) انتخابي براي شاخص ها را چطور ارزیابي مي کنید؟ 

(ویژگي خدمات الکترونیکي شده در آن دستگاه است؟

نحوه تخصیص امتیاز به شاخص ها ، وزن شاخص ها و اولویت های 
سیاستی و نیز رویکرد مواجه و اعمال امتیاز برای شاخص های عدم 

سرشکن شدن امتیاز شاخص های عدم مصداق روی سایر )مصداق 
را چطور ارزیابی می کنید؟( شاخص های ذیل هر اولویت سیاستی

ده آیا کیفیت و کمیت مستندات ، راهنماها و دستور العمل های تهیه ش
مناسب و پوشا بود؟

جامعیت شناسنامه های تهیه شده برای شاخص های ارزیابی به لحاظ
؟گویایی ، سلیس بودن و شفاف بودن را چطور ارزیابی می کنید

ناسب آیا کیفیت و محتواهای آموزشی تهیه شده اعم از فایل و کلیپ ها م
و پوشا بود؟

55.6%

47.2%

30.8%

39.3%

60.7%

58.9%

66.4%

37.0%

49.1%

57.9%

45.8%

33.6%

37.4%

30.8%

7.4%

3.7%

11.2%

15.0%

5.6%

3.7%

2.8%

بازخورد نظرات از فرآیند طراحی مدل و شاخص های ارزیابی دوره 

1400بهمن -هشتم خدمات دولت الکترونیکی 

خوب متوسط ضعیف
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86.1%

61.1%

72.2%

72.2%69.4%

12.0%

28.7%
23.1%22.2%26.9%

1.9%
10.2%

4.6%5.6%3.7%

65.7%65.7%65.7%65.7%65.7%

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

شیوه ابلاغیه شروع 
ارزیابی و درخواست 
معرفی نماینده دستگاه

روال تهیه و بارگذاری 
مستندات

جلسات مشاوره های 
تعاملی

یه اطلاع رسانی نتایج اول
ر به تفکیک هر شاخص د

قالب پیش ارزیابی

یینحوه انتشار نتایج نها

وار نتایج  بازخورد نظرات در رابطه با جامعیت و فرآیند اجرایی اد

ارزیابی اجرا شده 

خوب متوسط ضعیف 1399میانگین در سال 

80.4%

14.0%
5.6%

ه در صورت خاتمه بحران کرونا ویروس در کشور و رفع محدویت ها و با توجه ب

مرار دارد، آیا اینکه ادوار ارزیابی دولت الکترونیکی وفق تکلیف قانون برنامه است

س با ادامه جلسات مشاوره تعاملی ادوار ارزیابی پیش رو را بصورت ویدئوکنفران

توجه به عدم نیاز به حضور فیزیکی در جل

بله  نظری ندارم خیر
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0.0%10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%60.0%70.0%80.0%90.0%

مومی و ع)شیوه و کیفیت راهنمایی ها و نحوه پشتیبانی تیم ارزیابان 
را چطور ارزیابی می کنید؟( تخصصی

لفن ، ت) آیا روش های ارتباطی با تیم ارزیابی و ارتباط دوسویه با آنها 
( ل ارسال پیامک، تبادل اطلاعات از طریق شبکه های اجتماعی یا ایمی

مناسب و کافی بود؟ کدامیک از روش های فوق را سهل تر و موثرتر
نهاد می برای ارتباط و تبادل دوسویه با تیم ارزیابی در ادوار آتی پیش

) آیا نحوه اطلاع رسانی اخبار و اعلامیه ها از رسانه های معرفی شده 
داشت؟ مناسب و کفایت( اخبار سایت پایش ،شبکه های اجتماعی ،ایمیل 

را به  egep.iran.gov.irطراحی و بکارگیری از سامانه ارزیابی 

جهت تسهیل در جمع آوری اطلاعات، امکان بارگذاری اطلاعات با 
کنید؟ضمائم و نیز امکان مشاهده تفصیلی نتایج را چطور ارزیابی می

یابی سرعت و کیفیت دسترسی ، میزان کاربرپسند بودن سامانه ارز

egep.iran.gov.ir را چطور ارزیابی می کنید؟ چه پیشنهادی در جهت

ارتقای فنی و کیفی سامانه برای ادوار آتی دارید؟

60.7%

67.3%

82.2%

63.6%

44.9%

36.4%

29.0%

14.0%

27.1%

48.6%

2.8%

3.7%

3.7%

9.3%

6.5%

د اجراجمع بندی نظر نمایندگان دستگاه ها در خصوص کیفیت فرآین

خوب متوسط ضعیف
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0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

ل نظر کدامیک از  مدیاهای ارتباطی را موثرتر برای تماس ، مشاوره  و تباد

با ارزیابان در دوره های آتی ارزیابی پیشنهاد می دهید؟

22.1%

65.1%

12.8%

(همراه-ثابت)تلفن  پیام رسان اجتماعی ایمیل

0.0%
10.0%
20.0%
30.0%
40.0%
50.0%
60.0%
70.0%
80.0%
90.0%

ه آیا گزارشات نهایی انتهای دوره ارزیابی ک
و اختصاصی ( کشوری)در دو سطح ملی 

مان برای هر دستگاه تهیه و منتشر گردید در ز
مناسب به دست شما رسید؟

کیفیت و محتوای گزارشات دستگاهی خاص
آن دستگاه را چطور ارزیابی می کنید؟ آیا
مطالب مندرج در گزارش خصوصا بخش 

دی تحلیل وضعیت و ارائه راهکارهای پیشنها
آن برای بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی

دستگاه جامع و منطبق بر واقعیت ها بود؟

81.3%

49.1%

10.3%

46.2%

8.4%4.7%

شات نتایج نظر سنجی در رابطه با کیفیت و شیوه انتشار نتایج و گزار

نهایی ارزیابی خدممات الکترونیکی دولت

خوب

متوسط

ضعیف
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 اقدامات انجام شده بر اساس نتایج در جهت بهبود عملکرد -8

 عنوان سوال نظرسنجی  ردیف 

درصد  

گزینه  

1 

درصد  

 2گزینه  

درصد  

گزینه  

3 

اقدامات پیشنهادی یا انجام شده در جهت بهبود  

 عملکرد 

  

کدامیک از عوامل زیر بیشتر موجب عدم کسب رتبه  

مطلوب در آخرین دوره ارزیابی برای آن دستگاه شده  

است ؟ و یا اگر مرتفع شود منجر به امتیاز مطلوب تر در  

 ارزیابی های آتی می گردد؟                               

 زیاد  متوسط  کم 

  

2 

برای آن دستگاه در  غیر واقعی بودن برنامه تکلیف شده  

رابطه با الکترونیکی کردن خدمات در تفاهم نامه متبادله  

 با سازمان اداری و استخدامی کشور 

29.6% 49.1% 21.3% 

انعکاس نتایج این بخش به شوراهای سیاستگزاری  

در حوزه توسعه دولت الکترونیکی و دستگاه های  

متولی مرتبط مانند سازمان برنامه و بودجه در  

خصوص تامین بودجه و منابع ، سازمان اداری و  

استخدامی کشور در جهت موافقت با جذب و  

بکارگیری نیروهای متخصص فاوا در دستگاه ها و  

التزام به توجه بیشتر مدیران ارشد    ضرورت

دستگاه های اجرایی در استقرار کامل دولت  

 الکترونیکی در سازمان متبوع  

3 
عدم امکان الکترونیکی کردن برخی از خدمات / زیر  

 خدمات آن دستگاه به لحاظ ماهیتی
37.0% 27.8% 35.2% 

4 
کمبود بودجه و اعتبارات تخصیصی به آن دستگاه در  

 حوزه توسعه دولت الکترونیکی 
21.3% 33.3% 45.4% 

5 
در اولویت نبودن توسعه و ارتقای کیفیت ارائه خدمات  

 الکترونیکی در برنامه های سالیانه آن دستگاه 
46.3% 40.7% 13.0% 

6 
کمبود نیروی انسانی متخصص شاغل در بخش ارتباطات  

 و فناوری اطلاعات آن دستگاه 
22.2% 41.7% 36.1% 

7 
ضعف دانش فنی در حوزه ارتباطات و فناوری اطلاعات آن  

 دستگاه و ضرورت به داشتن مشاوره 
55.6% 38.0% 6.5% 

8 

عدم همکاری و مشارکت سایر بخش های دستگاه با  

بخش ارتباطات و فناوری اطلاعات و نماینده دستگاه در  

 فرآیند ارزیابی 

17.6% 45.4% 37.0% 

9 
جامعیت و انطباق شاخص های ارزیابی با ویژگی ها و  عدم  

 ماهیت خدمات الکترونیکی آن دستگاه
26.9% 44.4% 28.7% 

10 

کوتاه بودن یا نامناسب بودن زمان ارزیابی )بخش جمع  

آوری اطلاعات و مستند سازی ( و تداخل با دیگر  

 های موازی ارزیابی 

18.5% 35.2% 46.3% 

11 

محوله به نماینده دستگاه و تداخل با  حجم زیاد کاری  

سایر امور که منجر به عدم تمرکز در مستند سازی و  

 ارسال بموقع اطلاعات عملکردی دستگاه می گردد. 

18.5% 38.9% 42.6% 
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جامعیت و روال طراحی شده در فرآیند ارزیابی ادوار اجرا  

 شده در مراحل زیر را چطور ارزیابی می کنید؟ 
در بررسی انجام شده مشخص گردید  ابلاغیه های   ضعیف  متوسط  خوب 

شروع دوره  و نیز گزارشات نتایج نهایی ارزیابی هر  

دوره از آنجائیکه از طریق وزارتخانه اصلی به 

دستگاه های اجرایی ارجاع می گردد ، طی روال  

طولانی سلسله مراتب اداری منجر به تاخیر زیاد  

ه های  در دریافت گزارشات به نمایندگان دستگا

مشمول می شود. مقرر شد در خاتمه ارزیابی دوره  

آتی ، فایل الکترونیکی گزارشات بصورت مستقیم 

نیز از طریق ایمیل برای نمایندگان توسط ارزیاب  

 تخصصی مرتبط ارسال شود.  

12 
شیوه ابلاغیه شروع ارزیابی و درخواست معرفی نماینده  

 دستگاه 
86.1% 12.0% 1.9% 

 %10.2 %28.7 %61.1 تهیه و بارگذاری مستندات روال   13

 %4.6 %23.1 %72.2 جلسات مشاوره های تعاملی  14

15 
اطلاع رسانی نتایج اولیه به تفکیک هر شاخص در قالب  

 پیش ارزیابی 
72.2% 22.2% 5.6% 

 %3.7 %26.9 %69.4 نحوه انتشار نتایج نهایی 16

 ضعیف  متوسط  خوب  نظر سنجی فرآیندی و کیفی   
  

17 

محور دولت    4جامعیت مدل اولویت سیاستی در قالب  

کاربر محور، دولت شفاف ، دولت یکپارچه و دولت  

مشارکتی در ارزیابی ملی دولت الکترونیکی را چطور  

 ارزیابی می کنید؟

55.6% 37.0% 7.4% 

  

18 

شاخص در آخرین دوره(    36تعداد شاخص های ارزیابی )

اولویت سیاستی را چطور    4نگاشت آنها ذیل  و نحوه  

 ارزیابی می کنید؟

47.2% 49.1% 3.7% 

  

19 

جامعیت عناوین انتخابی برای شاخص های ارزیابی و نیز  

گزینه های انتخابی برای شاخص ها را چطور ارزیابی می  

کنید؟ ) آیا در برگیرنده ویژگی خدمات الکترونیکی شده  

 در آن دستگاه است؟( 

30.8% 57.9% 11.2% 
می بایست  عناوین شاخص ها و گزینه های  

مرتبط و سیاست بارم بندی گزینه ها در جلسات  

مشاوره تعاملی به استناد به الزامات و اسناد  

فرادست تشریح بیشتر گردیده و از نمایندگان  

دستگاه ها نیز باخورد در جهت بهبود اخذ گردد.  

ی در جلسات  مقرر شد این مهم توسط تیم ارزیاب

 مشاوره پیش رو انجام گردد. 
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نحوه تخصیص امتیاز به شاخص ها ، وزن شاخص ها و  

اولویت های سیاستی و نیز رویکرد مواجه و اعمال امتیاز  

برای شاخص های عدم مصداق )سرشکن شدن امتیاز  

شاخص های عدم مصداق روی سایر شاخص های ذیل هر  

 ارزیابی می کنید؟ اولویت سیاستی( را چطور  

39.3% 45.8% 15.0% 
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