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ارزیابی عملکرد دستگاه های اجرایی در اصلاح نظام ارزیابی عملکرد دستگاه های اجرایی در اصلاح نظام 

  مطالعه موردی استان قزوینمطالعه موردی استان قزوین  --    مجوزدهی وارتقای کیفیت ارایه خدماتمجوزدهی وارتقای کیفیت ارایه خدمات

 4سییه نوروزی ، 3فهییه لزگی، 2علی حقیقت 1فاییه هیتی

 :چکیده

شفاف و پاسخگو نق  مهیی در ساختار اقتصادی کشور داششته و از  ، ن ام اداری کارآمد
در  امروزب یکی از مهیترین وظای  ن ام اداری ژگی های مهم توسعه کشورها بودب است وی

برابر فعا ن اقتصادی صدور مجوزهای کسب و کار با هدف کیک به سهولت کسب و کار و 
رقابتی سازی و کیک به افزای  کارایی بازارها می باشد  به هیین جهت یکی از مهیتشرین  

بررسشی ن شام مجشوزدهی اسشت و کششورها      ، کسب و کشار شاخص های مورد پای  محیط 
هیوارب در راستای اصحح قوانین و مقررات و فرآیندهای صدور مجشوز هشای کسشب و کشار     

تیرکز زدایی و سحمت اداری ، اصحح فرایندها، اقداماتی از جیله الکترونیکی کردن فرآیندها
 انجام می دهند 

قانون خدمات کششوری و آیشین    82و  81دب ارزیابی عیلکرد دستگاههای اجرایی یب  ما
نامه اجرایی مربویه یکی از برنامه های مهم دولت در راستای استقرار ن ام جامع عیلکرد و 

باشد  در این تحق  با بهرب مندی از نتایج ارزیشابی عیلکشرد   سنج  وضعیت ن ام اداری می
صل شدب در ن ام مجوز های منتخب صادرکنندب مجوز اقدام به بررسی اصححات حادستگاب

-در ششاخص 1392-1386دهی و بهبود خدمات ارائه شدب به فعا ن اقتصادی یی سالهای 
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، اصحح فرایندها و تیرکززدایی ربه من شور بشازتوزیع وظشای    ، های توسعه دولت الکترونیک
 های اجرایی( و استقرار ن ام جامع مدیریت عیلکشرد و ارتقشاء   های دستگاب اختیارات و فعالیت

 شدب است ، وریرمستندسازی و اصحح فرایندهای مورد عیل( و سحمت ن ام اداری بهرب

هدف از این پژوه  و انتخاب این محورها بررسی بهبود و اصحح بروکراسشی اداری بشا   
باشد  روش ارزیابی عیلکشرد دسشتگاب هشای    های منتخب میهای قانونی در دستگابشاخص

( بشر مبنشای من ش     EFQMد اروپشایی مشدیریت کیفیشتر   اجرایی بر اساا مدل برتری بنیا

RADAR هشا  بودب و روش تحلیل ایحعات حاصله نیز به صورت انتخاب موضوعی دستگاب
 باشد استاندارد سازی نتایج و مقایسه ت بیقی آنها می، هاو شاخص

های اجرایی صادرکنندب مجوزهشای ششروع فعالیشت و    دهد که هم دستگابنتایج نشان می
های صادرکنندب مجوزهای حین فعالیت سشرعت بشا یی در الکترونیکشی کشردن     ستگابهم د

انشد  هیچنشین نسشبت    فرآیندها و هیچنین اصحح آن در دورب زمانی مشورد بررسشی نداششته   
امتیازات ارزیابی به وضعیت بهینه در این دستگاب های اجرایی پراکندگی زیشادی داششته کشه    

هشای  مشخص در این زمینه می باشد  در صورتیکه دسشتگاب ریزی حاکی از عدم وجود برنامه
اجرایی صادرکنندب مجوزهای انرژی عحوب بر اینکه در کلیه شاخص های مشوثر بشر کیفیشت    

هشای صشادرکنندب مجشوز هشای ششروع و حشین       مجوزدهی به یور میانگین بهتشر از دسشتگاب  
آنهشا نیشز کیتشر بشودب و بشا      پراکندگی امتیازات عیلکشرد  ، اندفعالیتهای اقتصادی عیل نیودب

 ریزی بیشتری نسبت به سایر گروب ها عیل نیودب است برنامه

توسعه دولت ، ارزیابی عیلکرد دستگاب های اجرایی، مجوز کسب و کار :کلمات کلیدی

 سحمت اداری، اصحح فرآیند، تیرکززدایی، اصحح فرآیندهای اداری، الکترونیک
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 :مقدمه

در ادبیات اقتصادی م رح شدب است   21کار از اوایل قرن موضوع بهبود محیط کسب و 
خصوصی سشازی یکشی از مهیتشرین راهبردهشای توسشعه اقتصشادی کششورها         1930از دهه 

شد اما نتایج اجرای سیاست خصوصی سازی در برخی کشورها نشان دادب است محسوب می
قانونی و یا نهشادی  که تا زمانیکه محیط مناسب برای فعالیت بخ  خصوصی اعم از الزمات 

وجود نداشته باشد بخ  خصوصی قادر به فعالیت و رقابت نخواهد بود  لذا در حشال حاضشر   
کشورها اصححات باشتابی را در محیط کسب و کار خود شروع نیودب اند که گواب این م لب 
رتبه بندی کشورها بر اساا شاخص های دب گانه کسب و کشار از سشوی بانشک جهشانی در     

ارش های سا نه می باشد که بررسی چند سال اخیر این گزارش ها حاکی از رقابت قالب گز
شدید کشورها در بهبود محیط کسب و کار خود جهت نیل به جذب سشرمایه گشذاری هشای    

 باشد ای کشورها میبیشتر داخلی و بین الیللی و رسیدن به اهداف توسعه

کشه اصشحح ن شام مجشوزدهی در      دهدتجربیات کشورهای موف  در این زمینه نشان می
هزینه و فرآیندهای صدور مجشوز یکشی از مهیتشرین اصشححات     ، راستای کوتاب کردن زمان

دهشد  صورت گرفته بودب است  بررسی وضعیت ن شام مجشوزدهی در ایشران نیشز نششان مشی      
بروکراسی پیچیدب اداری و غیرشفاف بودن قوانین و مقررات مربوط به صدور مجوز در کشور 

ناکارآمدی آن شدب که موجب اتحف وقت و هزینه زیادی از متقاضیان صدور مجشوز و   باعث
شود ب وریکه در شاخص اخذ مجوزها وضشعیت ایشران نسشبت بشه سشایر      سرمایه گذاران می

باششد  لشذا توجشه بشه     تشری مشی  های بهبود ف ای کسب و کار در وضعیت نامناسشب شاخص
ای برخوردار اسشت  بشه هیشین جهشت قشوانین و      اصححات ن ام اداری کشور از اهییت ویژب

های اخیر جهت اصحح و ساماندهی ن ام مجشوزدهی در کششور و   مقررات  زم نیز یی سال
 های اجرایی تدوین و ابحغ شدب است دهی در دستگابارتقاء س ح خدمات

هدف از این پژوه  بررسی و ارزیابی عیلکرد و کیفیت ن ام مجوزدهی بخشی از ن شام  
ترین وظیفشه  باشد که مهیترین و اصلیدستگاب اجرایی استان قزوین می 13اری مشتیل براد

مجوزهشای حشین   ، های کسب و کار اعم از مجوزهای شروع کسشب و کشار  آنها صدور مجوز
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   و مجوزهای تامین انشرژی بشرای بنگشاب هشای      اجازب نامه و، تاییدیه، فعالیت شامل استعحم
 باشد اقتصادی می

ه  حاضر از آمار و ایحعات ارزیابی عیلکرد دستگاب هشای اجرایشی در ششاخص    در پژو
اسشتفادب   1386-1392هایی که بر کیفیت ن ام مجوزدهی موثر می باشند یی دورب زمشانی  

های اجرایی بر اساا مدل برتشری  شدب است   زم به ذکر است که ارزیابی عیلکرد دستگاب

صورت گرفتشه و روش   RADAR1ر مبنای من   ( بEFQMبنیاد اروپایی مدیریت کیفیتر
اسشتاندارد  ، هشا و محورهشا  تحلیل ایحعات حاصله نیز به صورت انتخاب موضشوعی دسشتگاب  

 باشد سازی نتایج و مقایسه ت بیقی آنها می

ابتدا مروری بر سواب  اجرای راهبرد بهبود کسب ، برای رسیدن به هدف و رسالت تحقی 
ایران و مبانی قانونی بهبود کسشب و کشار در کششور خشواهیم     و کار در کشورهای مختل  و 

 داشت و سپس روش شناسشی تحقیش  ششامل روش ارزیشابی عیلکشرد و من ش  آن تبیشین        
می شود  در قسیت سوم تجزیه و تحلیل ایحعات صشورت گرفتشه و نتشایج و یافتشه هشای      

ای از نیشز خحصشه  گشردد  در پایشان   تحقی  به هیراب جداول و نیودارهای آمشاری ارائشه مشی   
موانع و مشکحت اصحح ن ام مجشوزدهی و چنشد پیششنهاد اساسشی     ، مهیترین نتایج م العه

 گردد اصحح وضع موجود ارائه می

 :ادبیات موضوع

پیشینه بهبود فضای کسب وکار در جهان و ایران با تاکید برر شراخ     -

 :اخذ مجوزها

بشر خصوصشی    21تا اوایشل قشرن    1930عحرغم تاکید ادبیات اقتصاد بین الیللی از دهه 
بهبشود   21از اوایل قشرن  ، سازی و سرمایه گذاری خارجی در جهت توسعه اقتصادی کشورها

 هشای  زم بشرای فعالیشت هشای اقتصشادی معرفشی        ف ای کسب و کار فراهم کننشدب زمینشه  
گردد ب وریکه بهبود ف ای کسب و کار در حال حاضر به عنوان یک راهبشرد اقتصشادی   می

                                                           
% 50ضریب وزنی شاخص ها در فرایند ارزیابی عیلکرد دسشتگاههای اجرایشی بشر مبنشای ایشن من ش  بصشورت         -1

 ب است  % نتایج توزیع شد50عیلکرد و 
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شناخته شدب و در واقع مکیل راهبرد خصوصی سازی است و حتی برخی نیز بر ایشن باورنشد   
که رفع موانع ف ای کسب و کار  زمه موفقیت و سرعت در امر خصوصی سشازی و رقابشت   
پذیری کشورها است  محیط کسب و کار در یک تعری  کلی مجیوعه عواملی است که بشر  

تواند آن را به سهولت تغییر دهد  ف ای کسب و مدیر نیی اما، عیلکرد بنگاب تاثیر می گذارد
ششود کشه بشر    نهشادی و مقرراتشی تعریش  مشی    ، شرایط حقشوقی ، ای از سیاستهاکار مجیوعه

باشد  بنابراین بشرای ایجشاد فرصشتهای محی شی بیششتر بشرای       فعالیتهای اقتصادی حاکم می
قانونی ، اداری، در سیستیهای ن ارتی توانند موانع موجوددولتها می، فعالیتها و کسب و کارها

را ، و مالی که میکن است به عنوان عوامل بازدارندب در ورود به کسشب و کشار عیشل کننشد    
 کاه  یا حذف کنند 

انشد کشه   ای انجشام دادب در حال حاضر کشورهای بسشیاری در ایشن زمینشه اقشدامات گسشتردب     
ای اقتصادی کشورهای شرق آسیا موفقترین کشورها در اصحح شرایط محی ی برای فعالیته

 بودب اند 

-کشور جهان از ن ر سهولت فعالیت 189به مقایسه  2015گزارش ف ای کسب و کار سال 

ها پرداخته است  بر اساا ارزیابی این نهشاد  های اقتصادی و وضعیت ف ای کسب و کار آن
( تهیشه ششدب   93دادرخر2014بین الیللی که بر پایه آمار مربوط به یک ساله منتهی به ژوئن 

است ف ای کسب و کار در ایران یی این مدت بهبود نسبی داششته اسشت  ایشران در میشان     
در  جهان قشرار گرفتشه اسشت     130پله صعود داشته و در ردب  2، 2014کشور نسبت به  189
عحرغم بهبشود نسشبی    بودب است  132رتبه ایران  (1392رسال منتهی به خرداد  2014سال 

امشارات  ، ترکیشه ، مشالزی ، ور در این سال نگاهی به جایگاب کشورهایی ن یر هنشد در رتبه کش
بندی جهانی نشان دهندب تحش ضعی  ایران در این زمینشه و عشدم     در ردب متحدب عربی و

وجود اهتیام  زم جهت ارتقاء هرچه سریعتر وضعیت کشور است  بررسی رتبه کشور در هشر  
دهد که در ششاخص اخشذ مجوزهشای  زم بشرای     ان مییک از شاخص های دب گانه نیز نش

-باشد که وضعیت نامناسبتری نسبت به سایر شاخصمی 172کسب و کار ایران دارای رتبه 

 ها داراست 

ریزی  زم با عنایت به میزان شدت رقابت کشورها لذا  زم است که در این زمینه برنامه
جذب بیششتر  ، رقابت پذیری اقتصاد برای بهبود محیط کسب و کار خود جهت افزای  س ح
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صورت گیرد  البته در این ، سرمایه های بین الیللی و افزای  سرعت رشد و توسعه اقتصادی
هشای  های اخیشر موفقیشت  های جهانی به ویژب کشورهایی که یی سالزمینه توجه به تجربه

 تواند مثیر ثیر باشد اند میبسیاری در این زمینه داشته

اخشذ اعتبشارات و   ، شان دادب که اصحح شاخص های شروع کسشب و کشار  تجربه جهانی ن
تر از سایر شاخص ها بودب است  بررسی تجربه کششورهای  نقل و انتقال و ثبت داراییها سادب

اصشححاتی کشه در زمینشه    ، 2015-2011دهد یشی سشالهای   مالزی و برزیل نشان می، هند
رت گرفته در دو گام اصحح قشانونی  های شروع کسب و کار و اخذ مجوز صواصحح شاخص

و اصحح نهادی و اداری ششامل ارائشه خشدمات الکترونیکشی و اصشحح فرآینشدهای اداری و       
هشای  زم جهشت صشدور مجشوز بشودب کشه       گیریتیرکززدایی در امر توزیع اختیارات تصییم

 منجربه ارتقاء رتبه این کشورها در ردب بندی جهانی شدب است 

حات قانونی مناسبی جهت رفع موانع فعالیت هشای اقتصشادی و بهبشود    در ایران نیز اصح
محیط کسب و کار صورت گرفته و مبانی قانونی  زم و با ظرفیت با یی در کششور تشدوین   
شدب است که به برخی از آنها در قسیت ذیشل اششارب ششدب اسشت  امشا بشا توجشه بشه وجشود          

رسشد  یتر از قوانین و مقررات به ن ر میبروکراسی پیچیدب و غیرشفاف در کشور آنچه که مه
باششد  لشذا پشای  و ارزیشابی عیلکشرد      نحوب عیلکرد نهادهای مجری قوانین و مقررات مشی 

نهادهای دولتی و یا عیشومی از اهییشت بشا یی در نحشوب عیلکشرد ن شام اداری و سشرعت        
 بخشیدن به اصححات صورت گرفته در محیط کسب و کار را داراست 

یحتی ارزیابی عیلکرد ن ام اداری در ایشران بشرای نخسشتین بشار در سشال      به لحاظ تشک
ب  ش آغاز و مقرر گردید که سازمانهای دولتی مورد ارزشیابی مسشتیر قشرار گیرنشد و     1349

ادامشه داششته و    1376این امر با تحو تی در شیوب ارزیابی بجز سالهای اول انقحب تا سال 
زمان امور اداری واستخدامی و سشپس سشازمان برنامشه و    مسئولیت آن از نخست وزیر به سا

هیزمان با ایجاد تحول در وضعیت سیاسشی کششور و نگشاب     1376بودجه محول شد  درسال 
ریشزی کششور   موضوع ارزیابی عیلکرد به سازمان مدیریت و برنامشه ، نوین به مدیریت دولتی

شور و تقسیم وظشای  سشازمان   ریزی کمحول گردید  اما با انححل سازمان مدیریت و برنامه
وظیفه ارزیابی عیلکرد با تغییشر عنشوان بشه اسشتقرار     ، مذکور به دو معاونت ریاست جیهوری
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بشه  ، های اجرایی بشر مبنشای قشانون مشدیریت خشدمات کششوری      مدیریت عیلکرد در دستگاب
 معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی ریاست جیهوری محول گردید 

         بر بهبود محیط کسب و کار کشرور برا تاکیرد برر نظرام      مبانی قانونی ناظر

 :مجوز دهی

 :44الف( قانون اجرای سیاستهای کلی اصل

مجوزهای کسشب و کشار   ، 44قانون اجرای سیاستهای کلی اصل 1مادب  21بر اساا بند 
، ماسشتعح ، جشواز ، گواهی، اجازب نامه، پروانه، عبارت است از هر نوع اجازب کتبی اعم از مجوز

توسشعه یشا بهشرب بشرداری فعالیشت      ، ادامشه ، تاییدیه یا مصوبه است که برای ششروع ، موافقت
هشای  اتشاق ، ششوراهای هشای اسشحمی ششهر و روسشتا     ، های اجراییاقتصادی توسط دستگاب

، تششکلهای اقتصشادی  ، هشای تعشاون یشا اصشناف    اتاق، صنایع و معادن و کشاورزی، بازرگانی
ع و ن امهشای صشنفی یشا نیاینشدگان و متصشدیان مسشتقیم یشا        مجشام ، ششوراها ، اتحادیه هشا 

 غیرمستقیم آنها صادر می شود 

قانون اساسی ابحغیه مع م رهبشری و   44سیاستهای کلی اجرای اصل  7به استناد مادب 
بهبشود محشیط فعالیشت بنگشاب هشای      ، تشرین امشور  یکی از ضروری، آئین نامه اجرایی مربویه

های اقتصادی کوچک و متوسط است  از اینرو این مشادب  بخصوصی و تعاونی بخصود بنگا
 4الشی   1هایی جهت تحق  هدف مزبور یراحی نیودب است  هیچون تبصشرب هشای   مکانیزم

کشه مششتیل بشر راب انشدازی هیشات       44قانون اجرای سیاستهای کلشی اصشل    7اصحح مادب 
راب  -رقابشت رسیدگی به شکایت متقاضشیان صشدور مجشوز توسشط ششورای       -مقررات زدایی

تواند در تسهیل و نیز هیاتهای تخلفات در استانها که می اندازی و توسعه سایت کسب و کار
 و تسریع فرایندهای صدور مجوزها بسیار موثر باشد 

 :ب( قانون برنامه پنجم توسعه

تشا   69بهبود کسب و کار بر اساا مشواد   در این قانون نیز در فصل اقتصادی بر موضوع
 ب است که شامل:تاکید شد 78
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منتخب کشارگروب مشادب    بین ور تجییع مجوزها توسط دستگاههای اصلی 70اجرای مادب 
با هدف تشکیل ششورای گفشت و گشو در     77الی  75اجرای مادب  و دستور العیل مربویه 62

مصشوب راحصشا قشوانین و مقشررات مخشل       اتاق بازرگانی و صنایع و معادن و اجرای وظای 
 ساماندهی و تقویت تشکلهای خصوصی و تعاونی( -شهای مربویهارائه گزار -تولید

 :ج( سایر قوانین و مقررات

نامشه هشای اجرایشی و    هشا و آیشین  قانون بهبود ف ای کسب و کار و سایر دسشتور العیشل  
تصویب نامه های هیات وزیران نیز در مجیوع مهیترین قوانین با  دستی بشا هشدف بهبشود    

 هیل و تسریع فرایند صدور مجوزها می باشد ف ای کسب و کار و بخصود تس

تشکیل پنجرب های واحد نیز از شیوب های مورد ن ر دولشت جهشت تجییشع و تسشهیل و     
سرمایه گذاری خشارجی و  ، تسریع فرایند صدور مجوزهاست که شامل سه نوع پنجرب تجاری

 کسب و کار می باشد 

ی توسط سشازمان گیشر، ایشران    قانون امور گیرک 12پنجرب واحد تجاری به استناد مادب 
بعنوان مرزبان اقتصادی کشور ایجاد شدب است که باعشث کشاه  تششریفات امشور گیرکشی      

 گردد 

قانون برنامه پنجم توسعه  70و  62گذاری خارجی نیز به استناد مادب پنجرب واحد سرمایه
ه ( کشه سشازمان سشرمای    8/3/91مشورخ   45652/47708و دستور العیل اجرایشی آنرششیارب   

گذاری ایران بعنوان دستگاب اصلی صدور مجوز سرمایه گذاری خارجی معرفی ششدب اسشت و   
دستگاههای اصشلی و فرعشی اقشدام  زم را    ، استعحمات، بایستی نسبت به شناسایی فرایندها

 معیول دارد 

قانون برنامه پنجم توسشعه و دسشتور    70و  62پنجرب واحد کسب و کار هم به استناد مادب
 رایی آن ایجاد گردد العیل اج

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

28 

 

 :روش تحقیق

در این پژوه  جهت بررسی و ارزیابی عیلکرد دستگاب هشای اجرایشی در اصشحح ن شام     
قشانون اجشرای    1مشادب   21مجوزدهی و کیفیت ارایه خدمات مربویه با توجه به تعری  بنشد  

 ،معدن، دستگاب اجرایی شامل صنعت 13، از مجوزهای کسب و کار 44سیاستهای کلی اصل
، راب و شهرسشازی ، صشنایع دسشتی و گردششگری   ، میراث فرهنگشی ، جهاد کشاورزی، تجارت
ششرکت  ، منابع یبیعی، مالیاتی، کار و رفاب اجتیاعی، تعاون، استاندارد، علوم پزشکی، گیر،
برق و گاز به عنوان دستگاب های اجرایشی صشادرکنندب مجشوز انتخشاب گردیشدب اسشت        ، آب

یترین دستگاههای اجرایی هستند که در محشیط کسشب و کشار    دستگاههای مزبور مه یبیعتا
 نق  ایفا نیودب و موثر بر بهبود محیط هستند 

دسشتگاب  ، هیچنین جهت انجام مقایسه بهتر عیلکرد دستگاب های اجرایی صادرکنندب مجشوز 
گروب بر مبنای ماهیت مجوز ها و سازگاری با شاخص های یازدب گانه بهبود محشیط   3ها به 

 ر تقسیم شدب اند که عبارتند از:کسب کا

: دستگاب های اجرایی صادرکنندب مجوزهای ششروع کسشب و کشار ششامل ادارب کشل      1گروب 
راب و ، صنایع دستی و گردششگری ، میراث فرهنگی، جهاد کشاورزی، معدن و تجارت، صنعت

 شهرسازی 

لشوم  ع، : دستگاب های اجرایی صشادرکنندب مجوزهشای حشین فعالیشت ششامل گیشر،      2گروب 
 منابع یبیعی ، مالیاتی، کار و رفاب اجتیاعی، تعاون، استاندارد، پزشکی

 برق و گاز ، دستگاب های اجرایی صادرکنندب مجوزهای تامین انرژی شامل شرکت آب: 3گروب 

بررسی اصححات و بهبودهای صورت گرفته در ن شام مجشوزدهی و کیفیشت ارائشه خشدمات      
محور که مرتبط با کیفیت ن شام   4ب های مذکور در مربوط به مجوزهای کسب و کار دستگا

اصحح ساختار ، استقرار دولت الکترونیک مجوز دهی بودب صورت گرفته است که عبارتند از:
 عیلکرد مدیریت و ارتقاء بهرب وری و سحمت اداری ، و تیرکزدایی
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ی اجرایی استان آمار و ایحعات مورد استفادب در تحقی  از نتایج ارزیابی عیلکرد دستگاب ها
می باشد  البته بشا توجشه بشه نوسشاناتی کشه در ایحعشات        1386-1392قزوین یی سالهای 

ارزیابی سا نه وجود داشت کلیه ایحعات بر اساا امتیازات بهینه و حشداکثری محورهشای   
اند که امکان نتیجه گیری درست و معقول فراهم گردد  مدلی کشه بشر   ارزیابی استاندارد شدب

عیلکرد دستگاب های اجرایی مورد ارزیابی قرار گرفتشه انشد مشدل بنیشاد اروپشایی      ، آناساا 

است که در قسیت ذیل بشه یشور مختصشر مشدل و من ش  آن      EFQM)1مدیریت کیفیت ر
 معرفی می گردد 

 :آشنایی با مدل و منطق ارزیابی عملکرد دستگاه های اجرایی

بشه من شور   ، ختار و یا میشزان بلشوغ سشازمانی   اندازب و سا، سازمانها بدون توجه به نوع فعالیت
کسب موفقیت در دست یابی به آرمان و اهشداف راهبشردی خشود نیشاز بشه اسشتقرار سیسشتم        

(ابشزاری اجرایشی   EFQMمدیریتی مناسب دارند  مدل برتری بنیاد اروپایی مدیریت کیفیشتر 
به وسشیله  ، سبجهت کیک به سازمانها برای اییینان از تحق  استقرار سیستم مدیریتی منا

کند تا فاصله هارا است و به آنها کیک می سنج  میزان قرار گرفتن در مسیر برتری پایدار
 ها را با انگیزب بیشتر تعیین کنند شناسایی و سپس راب حل

بر پایه نه حوزب ایجاد شدب است  پشنج حشوزب از آنهشا گشروب      EFQMچارچوب مدل برتری 

دهند و بیان کنندب نوع فعالیشت هشای سشازمان و    ل می( را تشکیEnablersتوانیند سازهار

( را تششکیل مشی   Resultsچگونگی انجام آنها هستند و چهار حوزب باقییاندب گشروب نتشایجر  
دهند و خواسته هایی را مشخص می کنند که سازمان باید با اجرای توانیند سازها بشه آ نهشا   

 دست یابد 

یار برای دستیابی به برتری پایشدار درتیشامی   این مدل که نشان دهندب وجود رویکردهای بس
، جنبه های عیلکرد است بر پایه این فرضیه استوار شدب که نتایج برتری در راب ه با عیلکرد

شراکت ها ، کارکنان، خط مشی و راهبرد، از یری  تحق  رهبری، کارکنان و جامعه، مشتری

                                                           
1- European Foundation for Quality Management 
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( آوردب ششدب  1دل در تصشویر ر و فرایندها قابل دستیابی است یرح شیاتیک ایشن مش   و منابع
 است 

 
 EFQMشیاتیک مدل  -1 تصویر

بردارهای نشان دادب شدب در شکل د لت بر پویا بودن ماهیت مدل دارند و نشان دهندب 
منشتج بشه   ، این واقعیت هستند که خحقیت و یادگیری ضین کیک به بهبود توانیند سشازها 

 بهبود نتایج نیز میگردد 

وجود دارد که از چهار عنصر زیر و بشا   1RADARقی به نام من  EFQMدر قلب مدل 
 :استفادب از حروف اول نام هریک تشکیل شدب است

 

 Results                          نتایج

 Approach                        رویکرد

 Deployment                        استقرار

 Review  Assessment and            ارزیابی و بازنگری

                                                           
1- Results, Approach, Deployment, Assessment and Review. 
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را که به عنوان بخششی از  « نتایجی»این من   بیان کنندب آن است که یک سازمان باید
تعیین نیاید  این نتشایج دربرگیرنشدب   ، فرایند ایجاد خط مشی و راهبرد در ن ر گرفته شدب اند

عیلکرد سازمان هم از جنبه مالی و هم از جنبه عیلکردی و هیچنشین اسشتنبایات ذینفعشان    
 ان است سازم

  را جهت تحق  نتایج مورد ن ر خود در حال و آینشدب برنامشه   « رویکردها»مجیوعه ای از
 ریزی و ایجاد نیاید 

         رویکردهارا به صورتی سیستیاتیک و بشه من شور اییینشان از بشه کشارگیری کامشل آنهشا
 نیاید «مستقر»، گسترش دادب

 ارزیشابی و  »، یت های یادگیریرویکردهای ایجاد شدب را براساا نتایج بدست آمدب و فعال
برنامه ریشزی و  ، اولویت بندی، کردب و بهبودها را هر کجا که نیاز باشد تعری « بازنگری
 اجرا کند 

مثحًخشود ارزیشابی اسشتفادب مشی     ، زمانی که این مدل در یک سازمان برای هدفی خشاد 

ررسی معیارهشای  باید بRADARارزیابی و بازنگری در من   ، استقرار، عناصر رویکرد، شود
 (( 2توانیندسازها و عناصر نتایج برای معیارهای نتایج به کار گرفته شوند رتصویر ر

 

 RADARمن    -2تصویر 
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 که باید تحق  یابند به شرح زیر است:RADARمفاهیم عناصر ویژب 

یابشد  در یشک   نتایج: نتایج گویای آن چیزهایی است که سازمان بشه آنهشا دسشت مشی     -ال 
اهشداف  ، برتر نتایج در برگیرندب روندهای مثبت و یا عیلکردهشای خشوب و پایشدار   سازمان 

مقایسه عیلکردها با بهترین ها ، م لوبی که به آنها دست یاقته یا از آنها پیشی گرفته شدب
و نتایج ناشی از رویکردها است  عحوب براین ارتباط نتایج با محدودب نیز در نتشایج پوشش    

 شوند دادب می

ویکرد:رویکرد گویای آن چیزهایی است که سازمان برای انجام یا جهشت انجشام آنهشا    ر -ب
دارای تعری  جامع بودب ، رویکرد باید من قی، برنامه ریزی کردب است  دریک سازمان برتر

یعنی پشتیبان خط مشی و راهبرد و ، متیرکز بر نیازهای ذینفعان و یکپارچه، و فرایند ایجاد
 باشد ، رویکردها در مواقع مقت ینیز مرتبط با سایر 

-استقرار: استقرار دربرگیرندب آن چیزی است که سازمان برای استقرار رویکرد انجام می -پ

رویکرد به شکل ساختار یافته در تیامی نشواحی مشرتبط بشه کشار     ، دهد  دریک سازمان برتر
 شود گرفته می

آن چیزی است که یک سازمان برای ارزیابی و بازنگری: ارزیابی و بازنگری دربرگیرندب  -ت
دهشد  در یشک سشازمان برتشر رویکشرد و      ارزیابی و بازنگری رویکرد و استقرار آن انجام می

بکارگیری آن به صورت من م مورد اندازب گیری قشرار میگیشرد و فعالیشت هشای یشادگیری      
، پشذیرد و خروجشی هشای هشر دو بشرای شناسشایی      مرتبط با آنها به یور من م صورت مشی 

 گیرد یراحی و بکارگیری بهبودها مورد استفادب قرار می، بندیاولویت

شنایی برا مفراهیم ارزیرابی عملکررد مررتبط برا کیفیرت مجروز دهری          آ

 :دستگاههای منتخب

ای است که بشه کیشک فناوریهشای جدیشد      استقرار دولت الکترونیک: دولت الکترونیک شیوب
کنشد    ت و خشدمات دولتشی فشراهم مشی    تسهیحت  زم را جهت دسترسی مناسب به ایحعشا 

، بخشد و موجب کاه  زمان  زم برای انجام عیلیات ب وریکه کیفیت خدمات را بهبود می
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ششفاف نیشودن مراحشل اجشرای     ، کشاه  هزینشه هشا   ، گیری کاه  زمان  زم برای تصییم
فرآیندها و کاه  مجاری فساد اداری می شود  به هیین جهت بشر اسشاا مصشوبه ششیارب     

قششانون مششدیریت خششدمات  37شششورای عششالی اداری و مششادب  22/4/1381 ط تششاریخ 722/13
کشوری دستگاب های اجرایی موظ  به ایجاد زیرساخت های  زم جهت اسشتقرار و توسشعه   
دولت الکترونیک و ارائه خدمات به صورت الکترونیکی شدب اند  بشه هیشین جهشت یکشی از     

های اجرایی محور استقرار و توسشعه دولشت   مهیترین شاخص های ارزیابی عیلکرد دستگاب 
 الکترونیک می باشد 

در بسیاری موارد صدور مجوز از سوی یک دستگاب نیشاز بشه تاییدیشه و یشا اسشتعحم از چنشد       
ها به صورد منفک از هیدیگر منجربشه اتشحف زمشان و    دستگاب دیگر دارد و عیلکرد دستگاب

کردن فرآیندهای مشتر، جهت استفادب  یو نی شدن صدور مجوز می شود لذا الکترونیکی
یک از اقداماتی ، از بانکهای ایحعاتی مورد نیاز دستگاب ها ی اجرایی در فرایندهای مشتر،

 است که دستگاب مکل  به انجام آن می باشند 

هیچنین در راستای توسعه دولت الکترونیک دستگاب های اجرایی مکلفند برخی از فرآینشدها  
امکان واگذاری به بخ  خصوصی دارند به دفشاتر پیششخوان خشدمات     و خدمات خود را که

 دولت با هدف کاه  بروکراسی اداری واگذار نیایند 

، هیچنین دستگاب های اجرایی بایستی بخشی از کلیه خدمات خود را اعم از خدمات تعشاملی 
خشدمات  تراکنشی و ایحعاتی به صورت الکترونیکی ارائه دهند  هدف از الکترونیکی کردن 

تسریع و تسهیل ارائه خدمات صدور مجوز و یا سشایر  ، ارائه شدب از سوی دستگا های اجرایی
خدماتی که دستگاب ها به بنگاب های اقتصادی ارائه می کنند  ب وریکه هزینه ارائه خشدمات  

درصشد از   20هیچنین دستگاب بایشد  ، به صورت الکترونیکی پرداخت شودرخدمات تراکنشی(
ی خود را به صورت الکترونیکی از یری  پورتال ارائشه نیایشد  ب وریکشه اربشاب     خدمات تعامل

رجوع باید بتواند با کامل نیودن فرمها و دریافت کد رهگیری مراحل کشار خشود را پیگیشری    
 نیاید 

در خصود ارائه خدمات ایحع رسانی نیز دستگاب باید کلیه خدمات خود را به صورت کامل 
، ایحع رسانی نیاید  این ایحع رسانی شامل مشوارد ششرح خشدمت   از یری  وب سایت خود 
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، واحد مورد ن ر جهت مراجعه بنگاب اقتصشادی ، مدار، مورد نیاز، قوانین و مقررات مورد ن ر
 مراحل انجام خدمت و زمانبندی انجام خدمت می باشد 

ور را سشریع  اصحح فرایندهای اداری: بخ  دیگر از اصححاتی که می تواند ن ام اداری کش
و کم هزینه نیاید اصحح فرآیندهای اداری اعم از فرآینشدهای اختصاصشی و یشا فرآینشدهای     
مشتر، هیزمان با الکترونیکی کردن اجرای این فرآیندها مشی باششد  در صشورتیکه هشر دو     
برنامه به یور هیزمان اجرا گردد می توان انت ار ارتقاء کیفیت خدمات ارائشه ششدب از سشوی    

های اجرایی به فعا ن اقتصادی را داشت که قاعدتاً تاثیر بسزایی در ششاخص هشای   دستگاب 
سهولت در ، شاخص تامین انرژی، بهبود کسب و کار اعم از شاخص های شروع کسب و کار

 پرداخت مالیات و یا تجارت فرامرزی دارد 

تششکیل   ها و خدماتی که هر دستگاب اجرایی ارائه می نیاید از یک سری فعالیت محصو ت
فراینشدها بوجشود   ، ها و تاثیرات متقابشل آنهشا بشر هشم     اند  از ترکیب و اتصال این فعالیت شدب
سازمان و واحدهای آن  های مختل  ها با جریان در قسیت آیند  این ارتبایات بین فعالیت می

 یا فرآیندهای ضشعی  ، ها فعالیت شوند  ارتباط و اتصال ضعی  بین به مشتری نهایی ختم می
ایجاد ، محصو ت وخدمات افزای  قییت، ها منجر به افزای  زمان انجام فرآیند در سازمان

، شود که هم برای مشتری و هم برای دستگاب اجرایشی  نقص و عیب در ارائه خدمات و    می
 کاه  ارزش را به هیراب دارد 

بشود و اصشحح   اهییت و نق  اصحح و بهبود روش ها در ن ام اداری انکار ناپذیر اسشت  به 
کوتاب کردن ، تقلیل دوبارب کاری، فرآیندها مشتیل بر یافتن راب هایی برای تعدیل بروکراسی

چرخه زمانی مسیر انجام فرآیند و سادب کردن اشکال اداری در انجام وظای  روزمرب است  با 
کشار  برنامه اصحح فرآیندها و روش های انجام  1379آغاز برنامه های تحول اداری در سال 

فرآیند های مورد عیل دستگاب هشای  ، رویه ها، در قالب یرح هایی شامل شناسایی روش ها
بهبشود  ، مستند سازی روش ها و رویه های مورد عیل با رعایت اصول مستندسازی، اجرایی

اصحح و بهبود روش های اختصاصی و مشتر، سازمان هشای  ، هدایت، روش های عیومی
ریان و مدیران مسئول اصشحح سیسشتم هشا و روش هشا بشه      مج، آموزش کارشناسان، دولتی

 سازمان های دولتی ابحغ گردید 
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موضشوع اصشحح    اداری شورای عشالی  6/9/1378تاریخ 253/14مصوبه شیاربب وریکه بر اساا 
عشالی   ششورای  10/2/1381 ط تاریخ 18540/13مصوبه شیاربهای انجام کار و  ها و روش سیستم

دستگا های اجرایی ملزم می باشند تا با استفادب از مدیریت فرآیند سازمان فرایندهایی ، اداری
کردب و ارتباط متقابل بین فرایندها که باعشث کشاه     ت را دارند شناساییکه بیشترین اهیی

تشخیص دهند که چه بهبودهایی برای رسشیدن بشه    شوند را در، کنند  هیچنین ارزش می
ای  ضروری است  مدیریت فرایند سازمان یک فرایند چرخشه ، خروجی و محصول مورد انت ار

بهبشود  ، تجزیه و تحلیل فرایند، ندسازی فرایندمست، مرحله شناسایی فرایند 5شامل  است که
 فرایند و پای  فرایند و بهبود مستیر می باشد 

  محتششرم ریاسشت  23/3/1389مششورخ  44185-65365بخشششنامه ششیارب  تیرکززدایشی: بششر مبنشای   

گیشری اسشتانداران و    موضوع تیرکززدایی و تقویت میزان اختیارات و قدرت تصییم جیهشوری 
 43184/200بخششنامه ششیارب  و 7/6/1390تشاریخ   13266/200بخشنامه شیارب مدیران استانی و 

دستگاب های ، موضوع تعیین اختیارات تفویر شدب به مدیران اجرایی استانی9/8/1389تاریخ 
های خود میان حوزب اسشتان و   اختیارات و فعالیت، اجرایی بایستی در راستای بازتوزیع وظای 

 کاه  زمان و هزینه ارائه خدمات اقدام نیایند  شهرستانها با هدف

رضشایت مششتریان و رسشیدگی بشه     ، سحمت اداری: شاخص های مربوط به سشحمت اداری 
شکایات و اعتراضات مشتریان از جیله مواردی است که بایستی در ن ام اداری جهت ارتقشاء  

/ت 37995مصشوبه ششیارب   کیفیت خدمات دهی به آن توجه گردد  به هیین جهت بر اسشاا  

 موضشوع برنامشه ارتقشای سشحمت ن شام اداری و      هیئت وزیشران  25/12/1382هش تاریخ 28617
نامششه  موضششوع آیششین هیئششت وزیششران 22/12/1383تششاریخ   ه30374/ت 73377مصششوبه شششیارب 

گیری مبارزب با رشوب دستگاب های اجرایی ملزم به رعایشت ایشن ششاخص هشا و انجشام       پی 
 اند ارزیابی های  زم در این زمینه شدب

ی اقدام به بازرسی مستیر در راستای ارزیابی محور سحمت اداری دستگاب های اجرایی بایست
از واحدها و مستندسازی نتایج و ارائه بازخور به واحدهای ذیربط نیشودب و علشل ششکایات از    
دستگاب را بررسی و تحلیل نیودب و راهکارهشای کشاه  آن را در کییسشیون تحشول اداری     

هیچنین زمشان رسشیدگی بشه ششکایات در دسشتگاب بایسشتی        دستگاب یرح و تصویب نیایند 
 ه  یابد کا
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 :تجزیه و تحلیل اطلاعات

با توجه به این مسئله که امتیاز عیلکرد هر دستگاب به صورت م لش  نششان دهنشدب نتیجشه     
در این تحقی  کلیه ایحعات و نتایج حاصل از ارزیابی عیلکشرد دسشتگاب   ، خاصی نیی باشد

در هریشک از  های اجرایی منتخب استان قزوین استاندارد شدب و نسبت امتیشاز دسشتگاب هشا    
 شاخص های ارزیابی به وضعیت بهینه محاسبه و بررسی شدب اند 

هیچنین برای بررسی روند تغییرات و مقایسه شاخص های ارزیشابی بشا یکشدیگر و مقایسشه     
 1386-1392میانگین دورب زمانی ، دستگاب ها در هر یک از شاخص های ارزیابی با یکدیگر

 وریکه باعث می گردد او ً نتایج به دست آمدب دقیش   محاسبه و مورد استفادب قرار گرفته ب
ای کارشناسان ارزیابی تعدیل گشردد  جشدول   تر و قابل استنادتر بودب و ثانیاً اثر ن رات سلیقه

 ( خحصه آمار و ایحعات تحقی  را نشان می دهد 1ر
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دب میانگین نسبت امتیازات ارزیابی عیلکرد دستگاب های اجرایی صادر کنن -1جدول 
در شاخص های عیلکرد  1386-1392یی سالهای  مجوز های کسب و کار استان قزوین

 اداری تاثیرگذار بر کسب و کار ردرصد(

 
 ماخذ: سازمان مدیریت و برنامه ریزی استان و محاسبات تحقی 

هشای  های اجرایی در هر گروب بشه تفکیشک ششاخص   در این تحقی  ابتدا عیلکرد دستگاب
 ر مقایسه و سپس مقایسه بین گروهی صورت می گیرد ارزیابی با یکدیگ

 

الف( بررسی عملکرد دستگاه های اجرایی در استقرار دولت الکترونیك و 

 :ارائه خدمات مجوزدهی به صورت الکترونیکی

با توجه به توسعه تکنولوژی و فناوری ایحعات یی سالهای اخیر انت ار می رود که توسشعه  
هایی که وظیفه های اجرایی به ویژب دستگابعت با یی در دستگابدولت الکترونیک نیز با سر

صورت گیرد  اما نتایج ارزیابی عیلکرد دستگاب ، ارائه خدمات به بنگاب های اقتصادی را دارند
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های صادر کنندب مجوزهای اصلی و شروع کنندب عیدب فعالیت های اقتصشادی کشه در ایشن    
راب و شهرسازی و میراث ، جهاد کشاورزی، ارتتج، تحقی  شامل سازمان های صنعت معدن

سشاله   7صنایع دستی و گردشگری استان می باشند نشان می دهد که یشی دورب  ، فرهنگی
روند صعودی جهت بهبود و توسعه دولشت الکترونیشک یشی    ، این دستگاب ها برخحف انت ار

ایی می باشد کشه هشر   من ور اهداف یا استانداردهر اند و فاصله زیادی با وضعیت بهینهنکردب
 برنامه های توسعه و مدیریت خدمات کششوری و  ساله برای دستگاب اجرایی به استناد قوانین

با تایید وزارتخانه و یا سازمان مرکزی و سازمان مدیریت و برنامه ریزی کششور تعیشین مشی    
  درصشد اسشت   58,5گردد( دارند و میانگین امتیاز این گروب در الکترونیکشی کشردن خشدمات    

سال بعد اجرای این مقوله ، صورتیکه بایستی با توجه به ایجاد زیرساختهای  زم در هر سال
 مهم با سرعت بیشتری صورت گیرد 

تری معدن و تجارت وضعیت مناسب، از میان این دستگاب ها به یور میانگین سازمان صنعت
ای خشود نیشودب   داشته و تحش بیشتری جهت توسعه دولت الکترونیک در انجام فعالیشت هش  

هشای  است در صورتیکه ادارب کل راب و شهرسازی از این حیث نسبت به سشایز مجوزدهنشدب  
 اصلی وضعیت نامناسب تری دارد 

نیودار تغییرات ارزیابی شاخص ارائه خدمات الکترونیکی در این دستگاب ها با نوسانات بسیار 
ن روند سینوسی با ماهیت مستیر زیاد هیراب بودب و کامحً سینوسی می باشد در صورتیکه ای

بودن الکترونیکی کردن فعالیتها هیخوانی ندارد چراکه الکترونیکی کشردن فعالیتهشا نیشاز بشه     
ایجاد زیرساختهای  زم دارد که این زیرساختها هر ساله ادامه داشته و انت ار مشی رونشد نشه    

د  لذا از حرکت سینوسی تنها وضعیت نسبت به سال قبل افت نداشته باشد بلکه بهتر نیز گرد
دستگاب های اجرایی مجوزدهندب شروع فعالیتها در زمینه الکترونیکی کردن فرآیندهای خشود  
می توان عدم وجود استراتژی و برنامه ریزی مشخصی به خصود برای دورب میان مدت و 
بلند مدت در جهت حرکت به سیت الکترونیکی شدن و یا سلیقه گرایشی در فراینشد ارزیشابی    

 عیلکرد دستگاهها را استنباط نیود 

گروب دوم دستگاب های اجرایی مورد بررسی در تحقی  دستگاب هایی هستند کشه مجوزهشای   
حین فعالیت اقتصادی را صادر می کنند  میانگین امتیازات ارزیابی این دستگاب ها نسبت بشه  

به یور میانگین دستگاب های اجرایی صادرکنندب مجوزهای شروع کسب و کار بیشتر بودب و 
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درصد از امتیاز وضعیت بهینه را در توسعه دولت الکترونیک کسب کردب اند  بشه   64,6حدود 
عبارت دیگر ایجاد زیرساختهای استقرار دولت الکترونیک در این گروب بشا سشرعت بیششتری    
ب صورت گرفته است  البته روند تغییرات امتیازات ارزیابی الکترونیکی کردن خدمات ارائه شد

دهد در این گروب نیز هیانند گروب اول از دستگاب هشای  از سوی این دستگاب ها نیز نشان می
یی سالهای مورد بررسی نوساناتی در اجرای این امر وجود داششته و بشا یشک رونشد     ، اجرایی

باثبات و با برنامه ریزی مشخصی اقدام به الکترونیکی کردن فرآیندها و یا خدمات قابل ارائه 
 اند اگذاری به دفاتر پیشخوان دولت ننیودبو یا و

دهشد دانششگاب   ( مشهود است مقایسه بین دستگاب ها نیز نششان مشی  1هیان ورکه از نیودار ر
علوم پزشکی و گیر، بشه علشت اسشتقرار پنجشرب واحشد تجشاری در زمینشه اسشتقرار دولشت          

 2هشای گشروب   گابتر از سشایر دسشت  الکترونیک و الکترونیکی کردن خدمات ارائه شدب مناسب
درصد از امتیشاز   25,1عیل نیودب است  در صورتیکه ادارب کل منابع یبیعی با میانگین امتیاز 

بهینه در ارزیابی استقرار دولت الکترونیک و ارائه خدمات به صورت الکترونیکشی نسشبت بشه    
 تری کسب نیودب است سایر دستگاب ها امتیاز پایین

ه مجوزهای تامین انرژی  زم برای فعالیت های اقتصادی گروب سوم دستگاب های اجرایی ک
شرکت گاز و ششرکت آب من قشه ای   ، را صادر می کنند که شامل شرکت توزیع نیروی برق

 می باشد 

گروب نشان می دهد که دستگاب هشای صشادرکنندب مجشوز     3رتبه بندی میانگین امتیازات به 
بشی  از دسشتگا هشای    ، حشداکثری  امتیشاز  درصد از 81,2 استفادب از انرژی با کسب میانگین

اجرایی صادر کنندب مجوز شروع فعالیت و حین فعالیشت هشای اقتصشادی بشرای الکترونیکشی      
کردن فرآیندهای اجرایی و خدمات خود تحش نیودب انشد و رونشد تغییشرات در الکترونیکشی     

اشته و با یک کردن خدمات از سوی این دستگاب ها مانند گروب اول و دوم نوسانات شدید ند
تر که نشاندهندب برنامه ریزی در این زمینه بشودب در حشال الکترونیکشی نیشودن     روند با ثبات

 باشند خدمات ارائه شدب و تسریع در این امر می
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دستگاب های اجرایی صادرکنندب مجوزهای کسب  میانگین نسبت امتیازارزیابی -1نیودار 
 1386-1392یی سالهای  رت الکترونیکیشاخص ارائه خدمات به صوو کار بر اساا 

 :ب( بررسی عملکرد دستگاه های اجرایی در اصلاح فرایندهای اداری

نشان می دهشد اصشحح فرآینشدهای اختصاصشی بشر اسشاا        1نتایج به دست آمدب در گروب 
ارزیابی صورت گرفته در سازمان جهاد کشاورزی هر ساله به یور مستیر و ادامه دار صورت 

سال مورد  7به یور میانگین یی  ند امتیاز کسب کردب در ارزیابی صعودی بودب وگرفته و رو
دسشتگاب اجرایشی    3درصد از حداکثر امتیاز را کسب نیودب اسشت در صشورتیکه    82,7بررسی 

گروب اول از یک سو عیلکرد ضعیفتری در اصحح فرآیندهای اختصاصی مربوط بشه دسشتگاب   
صورت گرفتشه نیشز در یشول دورب مشورد بررسشی بشه        خود داشته و از سوی دیگر اصححات

صورت پایدار نبودب و به صورت نوسانی و بدون هدف گذاری مشخص صورت گرفته اسشت   
درصشد از امتیشاز بهینشه عیلکشرد      52,7در این گشروب ادارب کشل راب و شهرسشازی بشا کسشب      

ت  البتشه در  ضعیفتری در اصحح فرآیندهای اختصاصی نسبت به سایر دستگاب ها داشته اسش 
شاخص توسعه دولت الکترونیک و ارائه خدمات الکترونیکی نیز این دستگاب نسبت به سشایر  
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دستگاب های صادر کنندب مجوزهای شروع کسب و کار عیلکرد ضعیفتری نسشبت بشه سشایر    
 دستگاب های اجرایی این گروب داشته است 

ی فرآیندهای اجرایشی بشین   مقایسه تحش این دستگاب ها در اصحح فرآیندهای مشتر، یعن
دهشد کشه دسشتگاب هشای اجرایشی در      دستگاهی با اصحح فرآیندهای اختصاصشی نششان مشی   

اصححات فرآیندهای اختصاصی عیلکرد مناسبتری نسبت به اصشحح فرآینشدهای مششتر،    
درصشد از   70,2داشته اند ب وریکه میانگین امتیاز گشروب در اصشحح فرآینشدهای اختصاصشی     

درصد از امتیاز بهینه را کسب کردب اند کشه ایشن    61,4و در فرآیندهای مشتر،  امتیاز بهینه
امر حاکی از ضع  تعامل بین دستگاهی در کشور و عدم وجود نگشاب جشامع و سیسشتیی بشه     
مسئله اصحح فرآیندهای ارائه خدمات به مراجعه کنندگان این دستگاب ها که در واقع فعا ن 

 است ، اقتصادی می باشند

نگین امتیازات کسب شدب توسط دستگاب های صادرکنندب مجوزهای حین فعالیشت هشای   میا
درصد از امتیاز بهینشه و در اصشحح    70,2( در اصحح فرآیندهای اختصاصی 2اقتصادی گروبر

درصد می باشد  دستگاب های اجرایی این گروب نیز هیانند دستگاب  59,2فرآیندهای مشتر، 
در اصحح فرآیندهای اختصاصشی نسشبت بشه     ع کسب و کارهای صادرکنندب مجوزهای شرو

 فرآیندهای مشتر، موف  تر عیل کردب اند 

درصشد از امتیشاز بهینشه در     87,5و  89,7البته ادارب کل گیر، و مالیاتی با کسب به ترتیشب  
درصشد از امتیشاز بهینشه در اصشحح      86و  77,8بشا کسشب    اصحح فرآینشدهای اختصاصشی و  

بهتر عیل نیودب انشد در صشورتیکه    2از سایر دستگاب های اجرایی گروب فرآیندهای مشتر، 
 28,3درصشد در اصشحح فرآینشدهای اختصاصشی و      35,4ادارب کل استاندارد با کسب امتیشاز  

درصد در اصحح فرآیند های مشتر، بدترین عیلکرد را در اجرایی کردن ایشن ششاخص هشا    
 اند بین سایر دستگاب ها داشته

نیونه تحقی  یعنی دستگاب های اجرایی تامین کنندب و صادرکنندب  3یازات گروب میانگین امت
مجوز انرژی برای کسب و کار در اصحح فرآیندهای اختصاصی و مشتر، خشود بشه من شور    

نشان می دهد که این گشروب نسشبت بشه دسشتگاب     ، بهبود ساختارها و تسریع در ارائه خدمات
انشد ب وریکشه در ششاخص اصشحح     د بهتشری داششته  عیلکشر  2و گشروب   1های اجرایی گروب 
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درصشد و در   87,1حشدود   1386-1392فرآیندهای اختصاصی به یور میانگین یی سالهای 
درصد از امتیاز بهینه را کسب نیشودب انشد  از سشوی دیگشر      91,3اصحح فرآیندهای مشتر، 

 دامنه تغییرات سا نه آن نیز نسبت به دو گروب دیگر کیتر می باشد 
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میانگین نسبت امتیاز شاخص اصحح فرآیندهای اختصاصی و مشتر، دستگاب  -2نیودار
 1386-1392های صادرکنندب مجوزهای کسب و کار  یی سالهای 

ج( بررسرری عملکرررد دسررتگاه هررای اجرایرری در تمرکززدایرری و توزیررع 

 :اختیارات

رزیابی شاخص تیرکززدایی با کسب میشانگین  در ا 3دستگاب های اجرایی زیر مجیوعه گروب 
درصد از امتیاز بهینه در رتبه اول از حیث تیرکززدایی و توزیع وظشای  بشه واحشدهای     92,5

شهرستانی را دارا می باشند و دستگاب های صشادرکنندب مجوزهشای حشین فعالیشت و ششروع      
امتیشاز   90کسشب میشانگین    فعالیت در جایگاب دوم و سوم قرار دارند  ادارب کل مالیاتی نیز بشا 

بهتر از سایر دستگاب هشا در ایشن زمینشه عیشل نیشودب اسشت  در        1386-1392یی سالهای 
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 55کار و رفاب اجتیاعی از بین کلیه دستگاب هشا بشا میشانگین امتیشاز     ، حالیکه ادارب کل تعاون
 داشته است  2و  1درصد ضعیفترین عیلکرد را در تیرکززدایی در گروب 

 :لکرد دستگاه های اجرایی در سلامت اداری( بررسی عمد

دستگاب های اجرایی صادر کنندب مجوز انرژی از ن ر ششاخص هشای سشحمت اداری بشا     
درصد جایگاب اول و دستگاب های اجرایی صادر کنندب مجوزهشای حشین    82,1میانگین امتیاز 
 69بشا کسشب   درصد و دستگاب های صادرکنندب مجوز ششروع فعالیشت    76,1 فعالیت با امتیاز

-درصد به ترتیب در رتبه های بعدی قرار دارند  مقایسه عیلکرد کلیه دستگاب ها نششان مشی  

درصد بهتشرین عیلکشرد را در ایجشاد     86,6دهد که ادارب کل مالیاتی با کسب میانگین امتیاز 
درصد بشدترین عیلکشرد را بشین دسشتگاب هشای       48,6سحمت اداری و ادارب کل استاندارد با 

 دارا بودب اند  2و  1گروب  اجرایی

ساله نیز نششان مشی دهشد کشه ایشن میشانگین        7بررسی شاخص سحمت اداری در دورب 
شاخص عیلکردی ارتقاء یافته است که بخ  قابل توجهی از آن به دلیل راب اندازی سامانه 

 سامد و توجه به مدت زمان رسیدگی به شکایات مشتریان بودب است 
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میانگین نسبت امتیاز شاخص اصحح فرآیندهای اختصاصی و مشتر، دستگاب  -3نیودار 
 1386-1392های صادرکنندب مجوزهای کسب و کار  یی سالهای 
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 :شاخ  های موثر بر کیفیت مجوزدهی ه( مقایسه عملکرد گروه ها در

ی در ن شام  ها در شاخص های موثر بشر کیفیشت مجشوزده   میانگین امتیاز هر یک از گروب
 دهد که:( مشاهدب می شود  نتایج نشان می2جدول ر اداری در

: دستگاب های اجرایی صادرکنندب مجوزهای شروع کسب و کار در ششاخص اصشحح   1گروب 
و  75,3ساختار و تیرکززدایی و اصحح فرآیندهای اختصاصی به ترتیب با میانگین امتیشاز  

رتیکه در اصشحح فرآینشدهای مششتر، و    درصد عیلکرد بهتری داشته انشد در صشو   70,2
درصد عیلکرد ضشعیفتری   58,5و  61,4 الکترونیکی کردن ارئه خدمات به ترتیب با امتیاز

 داشته اند 

: دستگاب های اجرایی صادرکنندب مجوز های حین کسشب و کشار در سشحمت اداری و    2گروب
د عیلکرد بهتری داشته درص 75,5و  76,1اصحح ساختار و تیرکززدایی با میانگین امتیاز 

اند در صورتیکه در الکترونیکی کردن خدمات قابل ارائه ضعیفترین عیلکرد را نسشبت بشه   
 سایر شاخص ها داشته اند 

های اقتصادی ژی برای فعالیت : دستگاب های اجرایی صادرکنندب مجوزهای تامین انر3گروب 
داششته انشد امشا در ارائشه     در تیرکززدایی و اصحح فرآیند های مشتر، عیلکشرد بهتشری   

خدمات به صورت الکترونیکی نسشبت بشه سشایر ششاخص هشای مشورد ارزیشابی عیلکشرد         
 نامناسبتری داشته اند 

مقایسه هر یک از گروب ها به تفکیکی هر یک از شاخص ها با یکدیگر نشان می دهشد کشه   
کترونیکشی  کلیه گروب ها در تیرکززدایی بهترین عیلکشرد و در ارائشه خشدمات بشه صشورت ال     

 اند ضعیفترین عیلکرد را نسبت به سایر شاخص داشته

مقایسه مجیوعه عیلکرد هر یک از گروب ها در کلیه شاخص های مشوثر بشر کیفیشت ارائشه     
درصد بهتر از دو گشروب   86,8با میانگین امتیاز  3خدمات مجوزدهی نشان می دهد که گروب 

درصدی از وضعیت بهینشه   66,9ل امتیاز با میانگین ک 1دیگر عیل کردب در صورتیکه گروب 
 ها داشته استتری نسبت به دو گروب دیگر در هیه شاخصعیلکرد ضعی 
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مقایسه عیلکرد کلیه گروب ها در هر یک از شاخص های مورد ارزیابی نیز نشان می دهد 
که به یور کلی اصحح ساختاری و تیرکززدایی در ن ام اداری کشور با سرعت بیششتری در  

درصد( صورت گرفته است در صورتیکه در  81,1ساله مورد بررسی ربا میانگین امتیاز  7 دورب
الکترونیکی کردن فرآیندها و ارائه خدمات الکترونیکی با کندی بیشتری هیراب بشودب  ، اجرای

و ن ام اداری عیلکرد ضعیفتری در اجرای این نوع اصححات فرآیندی داشته است رمیانگین 
 د( درص 68,1امتیاز 

واریانس امتیازات عیلکرد هر یک از گروب ها در کلیه شاخص های موثر بر کیفیت ن ام 
ریشزی مششخص در اجشرای اصشححات     اداری می تواند نشاندهندب وجود یا عدم وجود برنامه

 زم باشد  محاسبه واریانس شاخص های عیلکرد گروب ها و واریانس امتیاز کلیه گشروب هشا   
 3نشان می دهد که میزان پراکندگی در عیلکرد دستگاب های گروب در هر یک از شاخص ها

داشته و کیتر از واریانس این  2و  1اختحف معناداری با دستگاب های گروب  26,6با واریانس 
نداششته   1بیشترین واریانس را داشته که البته اختحف زیادی با گروب  2گروب ها است  گروب 

( 3که دستگاب هشای صشادرکنندب مجوزهشای انشرژی رگشروب     است  بنابراین استنباط می شود 
نسبت به دو گروب دیگر با برنامه ریزی مشخصی و هدف داری در یول دورب زمانی در کلیه 
شاخص های موثر بر کیفیت ن ام مجوزدهی عیل نیودب اند واریانس عیلکرد کلیه گروب ها 

کلیشه گشروب در اصشحح    در هر یک از شاخص های مورد ارزیابی نیشز نششان مشی دهشد کشه      
فرآیندهای مشتر، اسشتراتژی و برنامشه مشخصشی نداششته و عیلکشرد سشا نه آنهشا دارای        

های عیلکردی بودب است که می تواند تا حدودی پراکندگی بیشتری نسبت به سایر شاخص
ای مدیران اجرایی نیز باشد  در صورتیکه در شاخص سحمت ن ام نشاندهندب عیلکرد سلیقه

راکندگی امتیازات کیتر بودب و دستگاب های اجرایی در ایشن حشوزب عیلکشرد باثبشاتی     اداری پ
 داشته اند 
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گانشه دسشتگاب هشای اجرایشی صشادر       3میانگین و واریانس عیلکرد گروب های  -2جدول 
به تفکیک ششاخص   1386-1392یی سالهای  کنندب مجوز های کسب و کار استان قزوین

 رصد(های موثر بر ن ام مجوزدهی رد

 

 :جمع بندی و نتیجه گیری

های مشوثر بشر کیفیشت ن شام     دستگاب های صادر کنندب مجوزهای انرژی در کلیه شاخص
دهی اصحح فرآیندهای اختصاصی و مشتر، عیلکرد بهتری نسبت به دسشتگاب هشای   مجوز

مجوزهشای ششروع    ( و دستگاب های صشادرکنندب 2صادر کنندب مجوزهای حین فعالیت رگروب 

 شرح

به 
ت 
دما
 خ
ائه
 ار
ص
شاخ

کی
ونی
کتر
ت ال
صور

 و  
ی
ساز
ند 
ست
ص م

شاخ

صی
صا
خت
د ا
آین
 فر
حح
اص

 و  
ی
ساز
ند 
ست
ص م

شاخ

،
شتر
د م
آین
 فر
حح
اص

 

ص 
شاخ

 و 
تار
ساخ
ح 
صح
ا

یی
زدا
کز
یر
ت

 

ص
شاخ

 
ی
دار
م ا
 ا
ت ن
حم
س

 

ی 
 ها
ص
شاخ
ل 
ن ک
گی
میان

ی
رد 
لک
عی

 

ی 
 ها
ص
شاخ
یه 
 کل
س
ریان
وا

ی
رد
لک
عی

 

.58 1میانگین گروب
5 

70.2 
61.
4 

75.3 
69.
0 

66.9 46.7 

.64 2میانگین گروب 
6 

70.2 
59.
2 

75.5 
76.
1 

69.1 52.4 

.81 3میانگین گروب 
2 

87.1 
91.
3 

92.5 
82.
1 

86.8 26.6 

میانگین عیلکرد کلیه 
گروب ها در هر یک از 

 شاخص ها

68.
1 

75.8 
70.
6 

81.1 
75.
7 

واریانس عیلکرد کلیه 
گروب ها در هر یک از 

 شاخص ها

138
.0 

95.2 
321
.5 

97.5 
43.
0 

  

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 مجموعه مقالات دومین همایش ملی بهبود محیط کسب و کار    

 

47 

 

نیز در این ششاخص هشا عیلکشرد بهتشری      2( داشته اند و دستگاب های گروب 1فعالیت رگروب
 دارند  1نسبت به دستگاب های گروب 

اصحح فرآیندهای اختصاصی بهتر از عیلکرد آنهشا   عیلکرد دستگاب ها در 2و  1در دو گروب 
ات صورت گرفته در فرآینشدهای  اصحح 3باشد اما درگروب در اصحح فرآیندهای مشتر، می

 فرآیندهای اختصاصی بودب است  مشتر، مناسب تر از

اصشحح فرآینشدهای اختصاصشی و    ، در هر سه شاخص ارائه خدمات به صشورت الکترونیکشی  
مشتر، ادارب کل گیر، و امور مالیاتی نسبت به سایر دسشتگاب هشای اجرایشی صشادرکنندب     

 لکرد مناسب تری داشته اند مجوزهای حین فعالیت و شروع فعالیت عی

در کلیه شاخص هشای مشوثر بشر کیفیشت      2و  1نسبت به گروب  3واریانس امتیازات در گروب 
ریزی مشخص در مجوزدهی کیتر می باشد که حاکی از وجود استیرار سا نه و وجود برنامه

 اجرای این اهداف و وظای  در دستگاب های صادرکنندب مجوزهای انشرژی نسشبت بشه سشایر    
 دستگاب ها می باشد 

 :مشکلات و پیشنهادات، موانع

        مقاومت در برابر تغییر از سوی دستگاب هشای اجرایشی و عشدم احسشاا نیشاز و ضشرورت
عدم وجود برنامه ریزی جشامع در   نامشخص بودن سیاستهای اختصاصی دولت و موضوع

 این زمینه 

 ی اجرایشی ب وریکشه   ضع  فرهنگ تعامل بین دستگاهی و عیلکرد جزیرب ای دستگاب ها
باعث شدب الکترونیکی کردن فرآیندهای مشتر، و بین سازمانی دششوارتر و بشا سشرعت    

 کیتری نسبت به الکترونیکی کردن فرآیندهای درون سازمانی صورت گیرد 

 گسشتردگی   ای در بدنه اجرایی دولت کیبود نیروی انسانی متخصص و ضع  دان  رایانه
م توجشه و حیایشت  زم مشدیران ارششد سشازمان هشا و       عشد  و پیچیدگی فرآیندهای اداری

 نداشتن دیدگاب دائیی به اصحح سیستم ها و روش ها از سوی مدیران و کارکنان 
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      عدم آشنایی کامل کارکنان سازمان ها با روش ها و رویه هشای موجشود و ناکشافی بشودن
تخصصشان  کیبود یا عدم وجشود کارشناسشان و م   آموزش ها برای اجرای صحیح فرآیندها
 کارآمد در مباحث اصحح و بهبود فرآیندها 

  عدم تعیین شاخص های استاندارد اثربخشی و کارایی در فرآیندها و روش های انجام کار 

    عدم وجود ساز و کارهای تشویقی و انگیزشی  زم برای ترغیب دستگاب هشای اجرایشی و
 روشها  کارکنان برای مشارکت در اصحح فرایندها و

 زیرساخت های نرم افزاری و سخت افزاری مناسب جهت پیادب سشازی دولشت    عدم وجود
 دستگاب ها  الکترونیک و در نتیجه عدم امکان اصحح اساسی در فرایندهای ارائه خدمات

 کسب و کار پیشنهادات در خصود بهبود ف ای 

پای  و تدوین گشزارش  ، برای بهبود محیط کسب و کار نیازمند مکانیزمی جهت سنج 
تخصصی و ارائه سیاست گذاریهای ملی و من قه ای هسشتیم  از اینشرو مشی تشوان بشا       های
 44شاخص های عیلکردی برگرفته از قوانین و مقررات مرتبط من جیله قانون اصل  تدوین

 و     و قانون کسب و کار –برنامه های کسب و کار مندرج در قانون برنامه پنجم –( 7مادب ر
صادر کنندب مجوزهای اصشلی و   اختصاصی دستگاههای اجراییاستقرار آن در شاخص های 

 سشنج  و پشای ( و تصشییم گیشری    ر فرعی وضعیتی به وجود آید که امکان تصییم سازی
فعشا ن   مشرتبط بشا   اداری سیاست گذاری و اجرا( در س ح من قه با هدف بهبود فرایندهایر

 محق  گردد  اقتصادی

فرایندهای محشیط کسشب و    ححات در خصوددر خصود ایجاد پنجرب واحدها و سایر اص
با هدف تدوین و اجرای برنامه های  کییته استانی محیط کسب و کار پیشنهاد می گردد کار

، بهبود این ف ا ایجاد شود  هیچنین س ح تعامحت مابین اتاق هشا و تششکلهای خصوصشی   
 و یافتشه  گسشترش  مرکز خدمات سرمایه گذاری و کییته حیایت ق ایی از سشرمایه گشذاران  

 به وجود آید  تقسیم کار  زم ب ور مستیر

شناسنامه مجوزهای صادر شدب در س ح استان و فرایندهای  فیزیکی(-تدوین کتابرمجازی
نوع فعالیت اقتصادی میتواند راهنیشای مناسشبی بشرای سشرمایه     ، آنها به تفکیک نوع دستگاب
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و استانداردی برای اصحح مجوزهشا  گذاران و فعا ن اقتصادی بودب و نیز مستندی قابل اتکا 
و فرایندهای اداری آنها در هنگام رسیدگی به ششکایتهای فعشا ن    من ر قوانین و مقررات از

 اقتصادی از عیلکرد دستگاههای اجرایی صادر کنندب مجوز باشد 
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