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های اجرایی در ارتقاء کیفیت ارائه های اجرایی در ارتقاء کیفیت ارائه     ارزیابی عملکرد دستگاهارزیابی عملکرد دستگاه

هزینه و زمان( ر مطالعه موردی هزینه و زمان( ر مطالعه موردی ، ، خدمات عمومی)کاهش مراحلخدمات عمومی)کاهش مراحل

  شرقیشرقیاستان آذربایجاناستان آذربایجان

 3شهرزاد محیدخانلی، 2پور ا علیعلیرض، 1رضا حسینی

 چکیده:

های کلی اصشل چهشل و چهشارم     ( اصححی قانون اجرای سیاست7به موجب ابحغ مادب ر
، گذاری در ایشران  کار و تسهیل سرمایه در راستای بهبود ف ای کسب و، ( قانون اساسی44ر

ا تیدیشد  اند تشا ششرایط و فرآینشد صشدور یش      مراجع صدور مجوزهای کسب و کار مؤظ  شدب
مجوزهای کسب و کار را به نحوی سادب سازی نیایند که این امر در حشداقل زمشان میکشن    

های مشیول در حوزب کسب  ارزیابی عیلکرد دستگاب انجام پذیرد لذا یکی از معیار مناسب در
هزینشه و زمشان   ، ارتقاء کیفیت ارائه خدمات عیومی و بررسی میشزان کشاه  مراحشل   ، وکار

 17گیری از توان علیشی کارشناسشان    باشد  در این تحقی  با بهرب شان می ئهخدمات قابل ارا
ابتشدا فرآینشدهای خشدماتی    ، شرقی مرتبط با صدور مجوزهشا  دستگاب اجرایی استان آذربایجان
ها شناسایی شد و پس از آن مراحل و مدت زمان ایشن خشدمات    ارائه شدب توسط این دستگاب

فراینشد بررسشی    115رار گرفت که در نتیجه از میشان  یی جلسات کارشناسی مورد بررسی ق
مدت زمان یا مراحل انجشام  ، شدب و اقدامات صورت گرفته در خصود رفع موانع احصا شدب

سشازی در ایشن راسشتا     دهد که از جیله اقدامات کشار  نتایج نشان می فرایند کاه  یافت  65

                                                           
کل امور اقتصشادی و دارایشی    ارشد مدیریت دولتی، مدیرکل امور اقتصادی و دارایی، تبریز، میدان شهداء، ادارب کارشناا - 1

 09144158325، هیراب 04135242187شرقی،  استان آذربایجان
کل امور اقتصادی و دارایی، نشانی: تبریز، مابین پل قاری و زیرگشذر   ارشد اقتصاد ن ری، معاون اقتصادی ادارب کارشناا - 2

   09144107181، هیشراب  04135232237گشذاری تلفشن ثابشت     ا سشحم، مرکشز خشدمات سشرمایه     ا مر، خانه ثقه صاحب

alipour@investin-ea.ir    
گشذاری   گشذاری مرکشز خشدمات سشرمایه     مسئول سشرمایه  دانشجوی دکتری اقتصاد نفت و گاز دانشگاب عحمه، کارشناا - 3

گذاری،  سرمایه ا سحم، مرکز خدمات ا مر، خانه ثقه شرقی، نشانی: تبریز، مابین پل قاری و زیرگذر صاحب استان آذربایجان

        khanli.sh@gmail.com   09149124028، هیراب 04135232237تلفن ثابت 
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ر از بسششترهای بششرخط و تشش میتوانششد: اسششتفادب از خششدمات دفششاتر پیشخوان؛اسششتفادب بششی   
هشا از سشایر    گذاری جهشت انجشام اسشتعحم    الکترونیکی؛استفادب از سامانه پنجرب واحد سرمایه

هشای   هشا از سشوی دسشتگاب    گویی به استعحم ها؛ تعیین مدت زمان محدود برای پاسخ دستگاب
باشد   می     های مختل ؛ و زمان کردن بازدید ها توسط دستگاب شهرستانی مورد استعحم؛ هم

، نتایج فاز دوم این م العه نیز حاکی از آن است که به من ور ارزیشابی عیلکشرد دسشتگاب هشا    
ایحعات کلیه مجوزهای موجود جیشع آوری گشردد و پشس از آن اهشداف اصشحح       ایتادا بیاد

 مجوزها کیی گردد 

، هشا   بارزیابی عیلکرد دسشتگا ، گذاری پنجرب واحد سرمایه، ف ای کسب و کار کلید واژه:

 کاه  هزینه، کاه  مدت زمان انجام کار، فرآیندها
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 :مقدمه

توسشعه بازارهشا و رواج   ، آکنشدب از رقابشت   ییایش کشم دن یست و یجهان در دهه اول قرن ب
نان و یکارآفر ین عرصه دسترسی  در ایبرتر و گسترش تجارت است  شرط توف یهایفناور

از  یت موجود حاکیوضع یت  بررسط کسب و کار مناسب اسیبه مح یفعا ن بخ  خصوص
در اسشت    یمحصور شدب خصوصش  یبخ  توانیند ول یرو یاست که پ یفراوان یهاچال 

های اقتصادی حالت کلی ف ای کسب و کار عبارت است از هرگونه قالب و بعدی از فعالیت
مالی ، دیالزامات اجرایی رتولی، قوانین و ضوابط خاد، هاها و رویهشامل روشو بازرگانی ش  

  ( ش که خارج از کنترل بنگاب بودب و در مکان و زمان مشخص بشه وسشیله فرآینشدهای آن      و
د ، 1389، بتوان اقدام به ارائه خدمات و یا انجام معامحت تجاری نیود رجعفری اسکندری

38 ) 

ای است که اکثر کشورها ضرورت ضرورت تغییرات کنونی در ف ای کسب و کار به گونه
کنند؛ در حالی کشه اقتصشاد   سو میل را احساا نیودب و مرتباً خود را با تغییرات هماین تحو

سا ری و بوروکراسی در ف ای کسب و کار بودب و امکان رشد و توسشعه  ایران درگیر دیوان
 بخ  خصوصی در این ف ا متناسب با سرعت جهانی نیست 

گشذاران اقتصشادی و    اسشت و کشار مشورد توجشه سی    بهبود ف ای کسب ، در چند سال اخیر
ریزان کشور قرار گرفته است  به عنوان مثال تصشویب و ابشحغ قشانون بهبشود مسشتیر      برنامه

باشد؛ یا در  دهندب اهییت این موضوع به صورت خاد می ف ای کسب و کار نیز خود نشان
به وضوح به بهبود ف ای کسشب و کشار توجشه ششدب     ، 41و  37برنامه چهارم توسعه در مواد 

بشا تاکیشد بشر موضشوعاتی      41پذیری و مشادب  با تیرکز بر رقابت 37ست  به یوری که مادب ا
هشای واردات کا هشا بشه    هیانند کنترل نوسانات نرخ ارز و یکسان سازی آن و تن یم تعرفشه 

ابحغشی  ، های برنامه پنجم توسعه سیاست« 21-3»پردازد  بند بهبود ف ای کسب و کار می
و کشار پرداختشه و بشر      العالی( نیز به موضوع بهبود ف ای کسشب ضله مقام مع م رهبری رمد

، های  زم برای ثبات اقتصاد کحن دولت موظ  شدب است با فراهم آوردن زمینه، اساا آن
های  زم و ارائشه مسشتیر آمشار و     فراهم آوردن زیرساخت، های اقتصادی کاه  خ رپذیری

و کار مهیشا کنشد     یط را برای بهبود ف ای کسب شرا، ایحعات در قالب برنامه پنجم توسعه
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 فصل پنجم قانون برنامه پنجم توسعه که به موضوعات اقتصادی اختصاد یافته اسشت نیشز  
بشرای دولشت و سشایر    « و کار بهبود ف ای کسب »تکالیفی را در خصود  78تا  69در مواد 

 نهادهای مربوط وضع کردب است 

های کلی اصل چهشل و   صححی قانون اجرای سیاست( ا7چنین به موجب ابحغ مادب رهم
گشذاری در   کار و تسهیل سرمایه در راستای بهبود ف ای کسب و، ( قانون اساسی44چهارم ر
اند تا شرایط و فرآیند صدور یا تیدید  مراجع صدور مجوزهای کسب و کار مؤظ  شدب، ایران

مر در حشداقل زمشان میکشن    مجوزهای کسب و کار را به نحوی سادب سازی نیایند که این ا
های مشیول در حوزب کسب  انجام پذیرد  لذا یکی از معیار مناسب در ارزیابی عیلکرد دستگاب

هزینشه و زمشان   ، ارتقاء کیفیت ارائه خدمات عیومی و بررسی میشزان کشاه  مراحشل   ، و کار
 باشد  شان می خدمات قابل ارائه

، های اجرایشی  رزیابی عیلکرد دستگابدر این مقاله پس از بیان مبانی ن ری در خصود ا
اجرایی و میزان کاه  یا عدم کاه  در مدت   دستگاب 17فرآیندهای صدور مجوز در  115

ها در ایشن خصشود    زمان یا تعداد مراحل در هر دستگاب و نحوب عیلکرد هر کدام ار دستگاب
خصشود ارائشه مشی    مورد بررسی قرار گرفته است و در پایان نیز نتایج و پیشنهاداتی در این

 گردد 

 :ی تحقیق یشینهپ

ها م العات مختلفی صورت پذیرفته به عنوان نیونه  در خصود ارزیابی عیلکرد سازمان
ها  مفاهیم و تجارب در سازمان، ها ای به بررسی تئوری برایان فیدلر در م العه 1991در سال 

مسائل آموزشی و ارتقاء ن شام   تر بهپرداخته که تحقی  او دارای دو بعد بودب در فاز اول بی 
گشردد و در فشاز بعشدی بشه      اداری و سازمانی پرداخته و که این فاز به ارزیابی عیلکرد بر مشی 

 (1991، سازی و تغییر نیروی انسانی توجه کردب است  رفیدلربهبود و به

آیندب های های گذشته در تدوین برنامهای با عنوان تاثیر ارزیابی برنامهبهشتی در م العه
های دولتی و اجرایی در چارچوب و راسشتای وظشای     دارد که ارزیابی دستگاببیان می، ایران

های اجرایی زیرمجیوعه دولت میکه دستگاببه عبارت دیگر با توجه به این، باشددولت می
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بشه صشورت کارآمشد عیشل نیایشد و      ، باید در حوزب فعالیت خودکه میلذا عحوب بر این، باشند
هشا در  بایشد عیلکشرد آن  می، های بخشی را به شکل م لوب انجام دهند  و مسئولیتوظای

های اجرایی زیرمجیوعه دولت عحوب بر داشتن راستای وظای  دولت نیز بهینه باشد  دستگاب
دارای مسئولیت ارتقای س ح توسعه کشور بشه وسشیله برقشراری    ، مسئولیت در حوزب مربویه
های اجرایی را داشته و در هیین راستا نیز عیلکشرد  د با سایر دستگابمن ارتباط نهادمند و ن ام

 (1387، ها باید مورد ارزیابی قرار گیرد  ربهشتیآن

در خصود سیستم ارزیابی عیلکشرد   1380معاونت امور مدیریت و منابع انسانی در سال 
بشا هشدف    دارد که این سیسشتم مؤسسات دولتی برزیل گزارشی منتشر کردب است و بیان می

ریزی ملی یراحی شدب است  بشه هیشین دلیشل اسشت کشه ارزیشابی       کیک به سیستم برنامه
شود  این مؤسسات ابزارهشایی بشرای   های دولت ختم میمؤسسات دولتی به ارزیابی سیاست

های دولتی به خایر منافع جامعشه یراحشی مشی   باشند  سیاستهای دولت میاجرای سیاست
های اقتصشادی ش اجتیشاعی     ارزیابی اثرات سیاست، تی در برزیلشوند  عیلکرد مؤسسات دول

باششد   گونه مؤسسات به اقشدامات دولشت مشی   دولت بر روی مؤسسات و چگونگی کیک این
ارزیابی عیلکرد مدیریت مؤسسه از اهداف این سیستم نیست  با توجه به ایشن امشر   ، بنابراین

لکشرد کششورهای دیگشر بشه یشور قابشل      های ارزیابی عیسیستم ارزیابی این کشور با سیستم
ای از سیستم در جهت بهبود عیلکشرد  شاید بتوان تا اندازب، توجهی متفاوت است  با این حال

مدیریت مؤسسه دولتی انت ار کیک را داشت احتیا ً دلیل این امشر درایشن واقعیشت نهفتشه     
 ود اش در وضعیت ضعی  ارزیابی شاست که هیو مدیری تیایل ندارد که مؤسسه

وکشار در   های اصحح مجشوزدهی کسشب   ها و موفقیت ای با عنوان چال هو در م العهآنه
و  های اصحح ن ام مجوزدهی کسب وکار برای دولشت و کسشب    ویتنام به تبیین سود و زیان

توسط دفتر پشای  و بهبشود محشیط کسشب و کشار       1394گزارش آن در سال  کارها پرداخته 
فرآیند ضشعی   ، خوان گزارش بوروکراسی دولتی ناکارآمد و ناهم منتشر گردیدب است  در این

تأثیری مقشررات در ارتقشای    بی، نبود شفافیت دولتی، منابع ناکافی دولتی، نویس قانونی پی 
روی اجششرای رونششدهای ثبششت کششار جدیششد بششه عنششوان مشششکحت پششی   و انششدازی کسششب راب

میحدی م رح گردیدب اسشت    2000کارهای جدید و قانون تشکیحت اقتصادی سال  و کسب
 (1394 ، رضا حیزبترجیه علی، هورآنه
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در خصود نحوب میناعت مقررات دولتشی در سشادب سشازی     2010بانک جهانی در سال 
تعیین چهارچوب اصحح ن ام مجوزدهی و ن شارت و ارزیشابی موفقیشت آن    ، ن ام مجوزدهی

سسه با عنوان چگونگی اصحح ن ام گزارشی ارائه دادب است  در گزارشی دیگر توسط این مو
 ها توضیح دادب شدب است نحوب بازبینی مجوزها و سیستم اصحح آن، مجوزدهی

 :روش تحقیق

این تحقی  از ن ر هدف کاربردی بودب و از لحاظ روش با رویکشرد تحلیلشی و توصشیفی    
تگاب در های صدور مجوز و ارائه خدمات در هشر دسش   تهیه شدب است  پس از شناسایی فرآیند

های کلی اصشل   ( اصححی قانون اجرای سیاست7با استناد به مادب ر، شرقیاستان آذربایجان
تعشداد  ، ( قانون اساسی و به من ور ارائه راهکارهای کشاه  مشدت زمشان   44چهل و چهارم ر

مراحل و هزینه صدور مجوز کسب وکار از روش بررسی گروهی و نیشز بشا اتکشا بشر توانشایی      
های برخورد افکار و روش دلفی استفادب شدب است  که انسانی در قالب بررسیتحلیل و تفکر 

 17جلسششه بششا کارشناسششان  70در ایششن خصششود عنششداللزوم نسششبت بششه برگششزاری بششی  از 
نخبگان و کارشناسان این ، ن راناجرایی و نیز بخ  خصود اقدام شدب و با صاحب دستگاب
ار تشکیل گردیدب است  در این خصشود مشدت   های برخورد افکها مصاحبه و کارگروب حوزب
فرایند مورد بررسی قرار گرفت و و پس از آن مدت زمان یا مراحل  115 تعداد مراحل ، زمان
در  هشای بشه عیشل آمشدب    فرایند کاه  یافته است  شایان ذکر است که در بررسی 65انجام 

مراحشل یشا هزینشه بشه     برخی فرایندها به دلیل الزام قانونی امکان کاه  در مشدت زمشان و   
صورت استانی وجود نداشت  پس از آن مدت زمان و تعداد مراحل فرآیندها به صورت تواف 

هشای اجرایشی    شرقی و دسشتگاب کل امور اقتصادی و دارایی استان آذربایجانای بین ادارب نامه
هیشه و  ای در این خصشود ت  نامه استان منتشر گردید و به من ور اجرایی نیودن آن نیز شیوب

های مشیول ابحغ گردید  این تحقی  شامل دو مرحله بشودب کشه مرحلشه اول آن     به دستگاب
احصاء فرایند و تفاهم جهت کاه  آن و مرحله دوم آن ارزیابی و پای  عیلکرد دستگاب بشر  

ها ش   مراحل و هزینه فرآیند،  نامه ابحغی در خصود کاه  مدت زماناساا مفاد شیوب
 باشد غ آن میماب پس از ابح 
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 :مبانی نظری

، نباشد واحد آن از اما جزیی، باشد مؤثر صنعتی واحدهای فعالیت روی بر که را چه آن هر
، اقتصشاددان  و پردازن ریه کحر، آندرب که است این ریه گویند  اینمی کار و کسب ف ای
 کشار  و کسشب  ف ای زمینه در نیز دیگری تعاری  البته کند؛می بیان ف ا از این تعریفی در

 جشای  در چنشین هشم ، پشرداز  ن ریه ها است  این آن ترین کامل از عبارت این که دارند وجود

 درختشان  در آن که کندمی تشبیه جنگلی به را صنعتی واحدهای کار و کسب ف ای دیگری

 آنسشت ، دیگر یبیعی هایجنگل هیانند جنگل این در بقا راز و پردازندمی زندگی و رشد به

 (1391، دارد  رسلیانی وجود ها آن میان در تهدیدهایی و هافرصت چه بگیرند یاد که

ن ران  های اخیر از سوی صاحب  هر چند تعاری  گوناگونی از ف ای کسب و کار در دهه
 عیلکشرد  بشر  مشوثر  عوامشل ، کار و کسب ف ای از ارائه گردیدب است اما در یک دید من ور

 کیفیشت ، مقشررات  و قشوانین  ثبشات ، حشاکییتی  هایستگابد کیفیت مانند اقتصادی واحدهای

 هشای  مشدیران بنگشاب   قشدرت  و اختیارات از فراتر ها آن دادن تغییر که است    و ها زیرساخت

 ( 1387، قودجانی و است رمیدری اقتصادی

آن عیلکشرد مراجشع صشادرکنندب مجوزهشای       های کسب وکار و به مثابشه  لذا صدور مجوز
رود  بنابراین ارزیابی عیلکشرد   گذار در این ف ا به شیار می عوامل تاثیر یکی از، کسب و کار

 باشد  این مراجع نیز به خودی خود در این ف ا حائز اهییت می

مرحله استاندارد و گام به گام را جهت پیادب سازی اصحح  33بانک جهانی در م العه ای 
، ی معایشب موجشود مجشوزدهی   هشا بررسش  ن ام مجوزدهی معرفی کردب است: که از جیله آن

، آوری ایحعات و بایگانی جامع کلیه مجوزهای موجشود جیع، تشخیص اولیه حوزب ماموریت
، تشکیل کییته اصححات با دستور کار واضشح و روششن  ، کیی کردن اهداف اصحح مجوزها

شناسشایی  ، مشدت بشرای اصشحح مقشررات    نویس میشان تهیه پی ، دارانتخاب مجوزها اولویت
، یراحی چهارچوبی برای ن ارت و ارزیابی، های قانونی برای پیادب سازی اصحح مجوزمجرا

هشا و   من قی کردن سیسشتم مالیشات محلشی و هزینشه    ، یراحی پایگاب دادب ایحعات مجوزها
نویس جهشت اخشذ مصشوبه    سازی پی آمادب، بازبینی مجوز توسط کییته اصححات، هاتعرفه
اییینشان از  ، ارتبایی جهت پشتیبشانی از تصویب اصشححات های سیاسی و استراتژی، دولت
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تششکیل واحشد   ، ثبت الکتشششرونیکی کلیشه مجوزهشای معتبشر    ، موثر بودن اصححات در عیل

 (The world bank group.2010)    اصحح مقررات و

پذیر بود زیرا مبنای فکری شاید تعیین عیلکرد م لوب تا چند سال پی  به راحتی امکان
رسانی زیاد و مسائلی از این قبیل بود  اما امروزب دیگر خدمات، ترتولید بی ، ارزیابی و ذهنی
هایی را به عنوان زیربنای فکری ارزیابی عیلکرد در ن ر گرفت زیشرا   توان چنین شاخص نیی

با پیدای  یرز فکرهای تازب پرس  چیستی عیلکرد م لوب فردی و سازمانی پیچیدب ششدب  
قبول از واژب م لوب وجود ندارد تا معیاری برای ارزیابی عیلکرد باششد   است و یک تعری  م

، مدت آن برای سشازمان هرگونه ارزیابی عیلکرد مستلزم توجه به پیامدهای بلندمدت و کوتاب
 (1370، کارکنان و برای جامعه بزرگ است  رآبراهام ، 

، هالیس و رسیدن به آند یلی از قبیل: امکان تعیین اهداف قابل  1993اوکلند در سال 
، شفافیت بخشیدن و نشان دادن عیلکرد افراد بشه خودششان  ، تعیین استاندادرها برای مقایسه

سازی را به عنوان عناصشری  زم  های بهایجاد بازخورد جهت فعالیت، توجیه استفادب از منابع

 ((Oakland, J.S. 1993دارد   گیری در هر سازمان بیان می برای اندازب

های ارزیابی اشارب دارد  با توجه به تنشوع وظشای     وای ارزیابی به نوع و کیفیت مولفهمحت
هشای ارزیشابی بایشد متنشوع و       ها بدیهی است کشه عناصشر و مولفشه   چنین سازماندولت و هم

هشا بشر   های هیاهنگ و یکسان و ارزیابی سشازمان متناسب با هر سازمان باشد  ارائه شاخص
تواند رویکردهای مثبتی را پدیشد آورد  بنشابراین ضشروری اسشت کشه      یها اساساً نیاساا آن

هشای  ها و شرح وظای  و فعالیت برنامه، مقاصد، های ارزیابی بر اساا اهداف عوامل و مولفه
ها با هر دستگاب باید برخورد ویژب و متناسب هر دستگاب مبتنی باشد یعنی در ارزیابی سازمان

هشای و وظشای  را بایسشتی بشه نحشششوی       دیگر تنوع شاخصبا آن سازمان داشت  از یرفی 
هشای کشحن مششتر، نشوعی      ها و حششوزب  دهی کرد که بتششوان با انتخاب سرفصلسازمشان

 هشششششا را ارئشششششه نیششششششود   مفهشششششوم سشششششازی بشششششرای ارزیشششششابی دسشششششتگاب    

 (Robert Kaplan & David Norton, 1998) 
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میشزان تحقش    ، ن با سایر اهشداف در ارزیابی ف ای کسب و کار باید ارتباط و سازگاری آ
آثار آن و پایداری آثار آن را مورد ارزیابی و بررسی قرار داد  که ایشن  ، اثربخشی یرح، اهداف

 توان به شرح جدول ذیل خحصه کرد: مهم را می

 

 ش معیارهای ارزیابی ف ای کسب و کار 1جدول 

 نیونه سئوا ت سئوا ت اصلی تعاری  معیار

ی
 سازگار

ی 
سازگار

ت انجام شدب با دیگر 
اقداما

ت
اولوی

 
ی می

ف را بررس
ها و اهدا

 
کند 

 

نیازها را ، آیا اقدامات انجام شدب

دهد؟ پوش  می  

آیا اقدامات انجام گرفته با سایر 

ها متناسب است؟ تحش  

مکیل ، اقدامات صورت گرفته

اقدامات قبلی است یا دوبارب 

کاری است یا در ت اد با سایر 

ها است؟ تژیها و استرا برنامه  

آیا موضوعات م رح شدب مشکحت 

دهد؟کلیدی را پوش  می  

آیا اقدامات انجام گرفته و تغییرات 

فنی در جهت حل مشکحت 

باشد؟ شناسایی شدب می  

 اثربخشی

ت 
ت صور

ف را در پی اقداما
  اهدا

میزان تحق

گرفته اندازب
 

ی می
گیر

 
کند 

 

آیا اهداف مورد ن ر در نتیجه 

محق  شدب ها  اجرای برنامه

 است؟

ها ارزشی به  آیا اجرای برنامه

سایر اقدامات صورت گرفته 

 افزودب است؟

، آیا برنامه بهبود ف ای کسب و کار

نتیجه مثبتی برای فعالین اقتصادی و 

 کسب و کارهای جدید داشته است؟

های جدید  آیا بکارگیری سیاست

اهداف سیاستی را ، کسب و کار

 محق  ساخته است؟
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 کارایی

کا
رایی برنامه
 

ش 
ی و رو

ها

ی آن را اندازب می
اجرا

 
گیرد 

 

آیا از منابع در دسترا به صورت 

هوشیندانه و کارآمد استفادب 

شود؟ می  

توان نتایج به دست  چگونه می

آمدب را از ن ر کیّی و کیفی 

گیری کرد؟ اندازب  

هزینه ش فایدب اجرای برنامه بهبود 

 ف ای کسب و کار چیست؟

اجرای برنامه  های مقایسه هزینه

بهبود ف ای کسب و کار و نتایج 

 بدست آمدب از آن 

ی
 پایدار

ی 
ی منافع حاصل از اجرا

میزان پایدار

برنامه را اندازب
 

ی می
گیر

 
کند 

 

آیا نتایج و آثار اجرای برنامه پس 

ها و  از برداشته شدن حیایت

های اولیه نیز باقی خواهد  کنترل

 ماند؟

، ایجنت، آیا اقدامات انجام گرفته

ساختارها و فرآیندها پایدار 

 خواهند بود؟

آیا تغییرات اعیال شدب در ف ای 

کسب و کار تداوم و پایداری خواهد 

 داشت؟

آیا تغییرات اعیال شدب قابلیت 

نهادینه شدن کاربردی است و 

 قابلیت نهادینه شدن را دارد؟

ی برنامه آثار
ی اجرا

ت و منف
آثار مثب

 
ی می

ها را بررس
 

کند که این
 

آثار 

ت مستقیم
شامل اثرا

 ،
غیرمستقیم
 ،

خودآگاب و ناخودآگاب 

 می
باشد 

 

چه تغییرات مثبت و منفی ایجاد 

 شدب است؟

آیا این تغییرات مربوط به اقدامات 

جدیدی است که صورت گرفته 

 است؟

آیا شروع کسب و کار سهل و 

تر شدب است؟ ارزان  

کسب و کارهای ، آیا به یور رسیی

ست؟جدید ثبت نام شدب ا  

آیا بهبود ف ای کسب و کار به معنی 

بهبود عیلکرد کسب و کارها در 

برداری  بهرب، مراحل مختل  رثبت نام

 و سودآوری( است؟

آیا خدمات ارائه شدب به شروع 

کنندگان کسب و کار و فعالین 

بهبود یافته است؟، اقتصادی  

 The monitoring and evaluation hand book, 2008ماخذ: 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 مجموعه مقالات دومین همایش ملی بهبود محیط کسب و کار    

 

109 

 

های کلی اصشل چهشل و چهشارم     ( اصححی قانون اجرای سیاست7ابحغ مادب ر به موجب
، گذاری در ایشران  کار و تسهیل سرمایه در راستای بهبود ف ای کسب و، ( قانون اساسی44ر

اند تشا ششرایط و فرآینشد صشدور یشا تیدیشد        مراجع صدور مجوزهای کسب و کار مؤظ  شدب
ی نیایند که این امشر در حشداقل زمشان میکشن     ساز مجوزهای کسب و کار را به نحوی سادب

های مشیول در حوزب کسب  انجام پذیرد لذا یکی از معیار مناسب در ارزیابی عیلکرد دستگاب
هزینشه و زمشان   ، ارتقاء کیفیت ارائه خدمات عیومی و بررسی میشزان کشاه  مراحشل   ، و کار

 باشد  شان می خدمات قابل ارائه

 :ها مطالعات و بررسی

گویی در صدور  ها و ارزیابی زمان پاسخ هایی در خصود احصا فرآیند احی فرمپس از یر
اقدام بشه مراجعشه ح شوری و    ، جواز و مراحل آن در راستای ارتقاء بهبود محیط کسب و کار

دسشتگاب اجرایشی اسشتان آذربایجشان     17جلسه کارشناسی با نیایندگان  70برگزاری بی  از 
هشا احصشا و    مرحله اول فرآیندهای هر یک از دستگابشرقی و نیز بخ  خصوصی گردید در 

سپس با بازبینی مراحل انجام هر کدام از فرآیندها اقدام به کیی کردن مدت زمان و مراحل 
های موجود بر سشر   تک مجوزها گردید  پس از آن یی جلسات کارشناسی گلوگاب صدور تک

تعداد مراحل یشا هزینشه   ، ت زمانها شناسایی و با رفع آن اقدام به کاه  مد راب صدور مجوز
 باشد: ارائه این گردید که عیدب نتایج آن به اختصار به شرح جدول ذیل می
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ش ارزیابی عیلکرد دستگاب در خصود ارتقاء کیفیشت ارائشه خشدمات عیشومی و       2جدول 
 پیشنهادات و اقدامات به عیل آمدب

اقدامات صورت  یا پیشنهادات، علت کاه 

 یفیت ارائه خدماتجهت ارتقاء ک گرفته
د ارتقاء 

صو
عیلکرد دستگاب در خ

صد(
ی ردر

ت عیوم
ت ارائه خدما

کیفی
ت زمان یا 

تعداد فرآیندهایی که مد
 

  یافته
مراحل آن کاه

 

تعداد فرآیند
 

نام دستگاب
 

استفادب از خدمات دفاتر پیشخوان در اموری که  .1

 باشد؛ قابل واگذاری به بخ  خصوصی می

بسترهای برخط و الکترونیکی تر از    استفادب بی 2

 برای کاه  مراجعات به ادارات امور مالیاتی 

94 16 17 
کل امور  ادارب

 مالیاتی

گذاری   استفادب از سامانه پنجرب واحد سرمایه1

 ها ها از سایر دستگاب جهت انجام استعحم

  کاه  مراحل و مدار، غیر ضروری2

تر جهت انجام امور صدور  تفویر اختیار بی 3

 مجوز به بخ  خصوصی رخانه صنعت و معدن(

100 7 7 

 سازمان

، صنعت

معدن و 

 تجارت

وزیران به شیارب  در ضین با توجه به مصوبه هیئت

در  25/5/93هش به تاریخ  50582/ت 56917

خصود بهبود ف ای کسب و کار راصححیه مادب 

نامه اجرایی قانون تشوی  و حیایت  آیین 35

کار و رفاب ، ارت تعاونوز، گذاری خاجی(سرمایه

اجتیاعی مؤظ  شدب است بر اساا درخواست 

مدیران و کارشناسان ، گذاران خارجی سرمایه

پروانه ، گذار خارجی ظرف هفت روز کاری سرمایه

کار یا تیدید کاری را مشروط به نبود مانع از ن ر 

 قوانین و مقررات صادر نیاید 

100 5 5 

 کل ادارب

کار و ، تعاون

 اعیرفاب اجتی
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تر از بسترهای برخط و الکترونیکی  استفادب بی 

 برای کاه  مراجعات
100 1 1 

کل  ادارب

تأمین

 اجتیاعی

  پیشنهاد ایجاد قابلیت استعحم الکترونیکی با 1

بارگذاری نقشه حریم شهرها و روستاها روی 

کل راب و شهرسازی و بنیاد مسکن  سایت ادارب وب

ی موقیت هر ها جهت بررس و به روز کردن آن

یرح و پروژب در آن که منجر به کاه  زمان 

گویی در صدور فرآیندهای نیازمند استعحم  پاسخ

 خواهد گردید 

سپری شدن مدت ، کاه  یک فرآیند  دلیل عدم2

زمان جهت اخذ تأییدیه از سازمان مرکزی است  تا 

های بزرگ  گزارش ارزیابی یرح 92قبل از سال 

ازمان حفاظت تنها در کییته ارزیابی س

 92شد اما از سال  زیست رتهران( بررسی می محیط

های بزرگ در سه  به بعد گزارش ارزیابی یرح

 گردد: کییته با کارکرد مشابه بشرح زیر بررسی می

 کییته ارزیابی استان-

 کییته دانشگاب علوم پزشکی استان-

زیست  کییته ارزیابی سازمان حفاظت محیط-

 رتهران(

سو موازی کاری بودب و از  این موضوع از یک

سوی دیگر زمان بررسی یرح را بسیار یو نی 

کند که حداقل در این خصود پیشنهاد گردید  می

زیست های کوچک و سازگار با محیط بررسی یرح

و توسعه پایدار مانند گردشگری و غیرب در داخل 

 گیری گردد  استان تصییم

47 3 4 

 

 

 کلادارب

حفاظت 

 زیستمحیط
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به لحاظ تسریع در امور و جلب رضایت ارباب .1

معدن ، صدور مجوز از سوی سازمان صنعت، رجوع

دار صورت UTM های و تجارت با مختصات نقشه

 پذیرد 

گویی  عدم وجود بازب زمانی محدود جهت پاسخ2

ها صورت پذیرفته از  ادارات شهرستانی به استعحم

کل که در این خصود زمان سوی این ادارب

کل منابع یبیعی  قول و مشخص از یری  اداربمع

گویی ادارارات در  و آبخیزداری استان برای پاسخ

 ها تعیین گردید  ها به استعحم شهرستان

استفادب از خدمات بخ  خصوصی از قبیل ن ام .3

مهندسی معدن و کشاورزی در اموری که قابل 

 واگذاری به بخ  خصوصی است؛

گذاری  واحد سرمایه استفادب از سامانه پنجرب .4

مابین  های فی انجام گردند جهت انجام استعحم

 های اجرایی؛ دستگاب

تر جهت تسریع در   تخصیص امکانات بی 5

بازدیدها و امکان انجام بازدید بی  از یک روز در 

 هفته 

100 3 3 

 

 

 

کل  ادارب

منابع یبیعی 

 آبخیزداریو 

 

 

 

 

 

 

لکترونیکی تر از بسترهای برخط و ا استفادب بی 

 برای کاه  مراجعات
100 3 3 

 کل ادارب

ثبت اسناد و 

 امح،

اندازی سامانه جامع امور گیرکی و استفادب  راب

تر از بسترهای برخط و الکترونیکی برای  بی 

 کاه  مراجعات

100 3 3 
کل  ادارب

 گیر، تبریز

تر از بسترهای برخط و الکترونیکی    استفادب بی 1

 برای کاه  مراجعات؛

  تفویر اختیار بیشتر جهت انجام امور صدور 2

 مجوز به بخ  خصوصی 

75 10 28 
سازمان جهاد 

 کشاورزی
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گذاری   استفادب از سامانه پنجرب واحد سرمایه1

 ها ها از سایر دستگاب جهت انجام استعحم

  کاه  مراحل و مدار، غیر ضروری 2

44 4 9 
کل راب و  ادارب

 شهرسازی

 2 1 50 غیرضروری  کاه  مراحل و مدار،

 شرکت

توزیع نیروی 

 برق تبریز

  ایجاد شعبه خاد و تشکیل دادگاب ویژب 1

های اقتصادی در ساختیانی مجزا و توسط  پروندب

ق ات متخصص جهت تسریع در رسیدگی به 

های بحاستفادب یا  های فسخ قرارداد زمین پروندب

 موارد دیگر؛

لکترونیکی تر از بسترهای برخط و ا   استفادب بی 2

 برای کاه  مراجعات 

90 9 10 

 شرکت

های  شهر،

 صنعتی

مشکحت موجود در صدور مجوزهای حفاری در 

وجود متولیان متعدد در ، ها( و شهرها مسیرها رجادب

جهاد ، این خصود رادارب راب و شهرسازی

، فرمانداری، دهیاری، شهرداری، کشاورزی

چینن مه،   ( و روند یو نی اخذ مجوز بخشداری و

از جیله ، ها عدم هیاهنگی موجود بین این ارگان

موانعی می باشد که سرمایه گذاران با آن مواجه ند 

و می بایست راهکار مناسب جهت ارائه مجوز به 

 سرمایه گذاران ارائه گردد 

 صفر
بدون 

 تغییر
 شرکت گاز 2

گویی و تعداد مراحل هر فرایند به   زمان پاسخ1

و دستورالعیل اجرایی کاه  د یل الزام قانونی 

 نیافته است 

 با توجه به کارکرد مشابه کییسیون کارگروب امور 2

تجییع ، زیربنایی و کییسیون حف  کاربری اراضی

این دو کییسیون باعث کاه  بوروکراسی و روان 

 شود  شدن انجام امور می

 صفر
بدون 

 تغییر
6 

مدیریت امور 

 اراضی

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

114 

 

سامانه جدید ابحغی  اندازی و فراگیری ب در حال را

 از سازمان مرکزی هستند 
 صفر

بدون 

 تغییر
3 

کل  ادارب

میراث 

  ، فرهنگی

دستی  صنایع

 و گردشگری

باشد که به  در کییته عالی می، های ارائه شدب یرح

دلیل کم بودن تعداد متقاضی به صورت ماهانه 

گردد و این امر تا حدود زیادی موجب  تشکیل می

رجوع شدب و در  یی به اربابگو یو نی شدن پاسخ

مراجعه به موقع متقاضی در  برخی موارد نیز عدم

انجام امور مربویه به شرکت موجب یو نی شدن 

 گردد  زمان صدور مجوز می

 صفر
بدون 

 تغییر
1 

شرکت توزیع 

نیروی برق 

شر آذربایجان

 قی

گویی و تعداد مراحل هر فرایند به  زمان پاسخ

ورالعیل اجرایی کاه  د یل الزام قانونی و دست

 نیافته است 

 صفر
بدون 

 تغییر
5 

شرکت آب 

 ای من قه

 ماخذ: یافته های تحقی 

ایشن فرآینشدها   ، پس از کیی شدن مدت زمان و تعداد مراحل فرآیندهای صدور مجوز ها
کشل امشور اقتصشادی و    ای بشین ادارب  نامههیراب با مدت زمان و تعداد مراحل به صورت تواف 

های اجرایی منتشر گردید و به من ور اجرایی نیودن  شرقی و دستگابن آذربایجاندارایی استا
نامه اجرایی ارتقای ف ای کسب و کار و سامانه پنجرب واحشد  نامه با عنوان شیوب آن نیز شیوب

اندیشی بهبود ف ای کسب و کار تهیشه و   93/9/5شرقی رمصوب  آذربایجان گذاری سرمایه
 حغ گردید ( های مشیول اب به دستگاب

های استانی را مکل  به بررسشی و   نامه که دستگاب در مرحله دوم براساا مواد این شیوب
مشاب   های خود هشر شش    گویی و اصحح فرآیندها و استعحمکاه  مدت زمان پاسخ، بازبینی
شرقی پس از گذشت ش  ادارب کل اموراقتصادی و دارایی استان آذربایجان، نیود بار می یک
قدام به پای  مجدد و ارزیابی عیلکرد دستگاب اجرایشی در خصشود اصشحح فرآینشدها     ماب ا
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مراحل و هزینه( بر اساا مدت زمان و مراحل مورد تفاهم نیود که نتایج بشه  ، رکاه  زمان
 باشد: شرح جدول ذیل می

ارزیابی عیلکرد دستگاب در ارتقاء کیفیت ارائه خدمات عیومی بر اساا  -3 جدول 
 و هزینه تواف  شدب پس از ش  ماب  مراحل ،زمان مدت

 فرآیندهای اصحح شدب در دستگاب یی ش  ماب نام دستگاب

پس از ابحغ شیوب نامه   

کل ثبت اسناد و ادارب

 امح، استان

روز کاری کاه  یافته  5روز کاری به  7فرآیند از  3مدت زمان 

 است 

خوداظهاری جهت پرداخت ح  بییه  ماب گذشته فرآیند یی ش  کل تأمین اجتیاعی  ادارب

کارکنان به صورت غیرح وری و در یک مرحله بدون هزینه انجام 

گیرد  می  

توزیع نیروی برق  شرکت

 تبریز

فرآیند: 2کاه  در مدت زمان یک فرآیند و کاه  در تعداد مراحل   

مگاوات  7کیلووات تا  250  فرآیند واگذاری انشعاب برق بی  از 1

مرحله  11روز و مراحل آن از  30روز به  75ه از ماب گذشت یی ش 

مرحله کاه  داشته است  9به   

 11مرحله به  14چنین فرآیند احداث مولد مقیاا کوچک از    هم2

 مرحله کاه  یافته است 

هزار  10مدت زمان امگان واگذاری انشعاب گاز مصارف زیر  شرکت گاز

یافته است روز کاه   10روز به  13از ، مترمکعب در ساعت  

، کل میراث فرهنگی ادارب

دستی و گردشگری صنایع  

فقط در در تعداد مراحل یک فرآیند کاه  داشته که مراحل برآورد 

میلیارد ریال  30میزان سرمایه مورد نیاز برای یرح به میزان بی  از 

مرحله کاه  یافته است  7مرحله به  8از   
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 فرآیندهای اصحح شدب در دستگاب یی ش  ماب نام دستگاب

پس از ابحغ شیوب نامه   

کل ادارب کار و رفاب ، تعاون 

 اجتیاعی

دو فرآیند کاه  زمان اتفاق افتادب است:در   

  فرآیند صدور پروانه کار اتباع خارجی شاغل و کارفرمایان متقاضی 1

 استفادب از خدمات اتباع خارجی از سه به یک روز کاه  یافته است 

  فرآیند تیدید پروانه کار اتباع خارجی شاغل و کارفرمایان متقاضی 2

ز هفت به یک روز کاه  یافته استفادب از خدمات اتباع خارجی ا

 است 

روز  10روز به یور متوسط به  30فرآیند از متوسط  14مدت زمان  سازمان جهاد کشاورزی

های غیرصنعتی  تقلیل یافته است  دلیل آن تفویر اختیار در پروندب

به سازمان ن ان مهندسی کشاورزی جهت صدور مجوزهای  زم 

انه و ایجاد خدمات الکترونیکی باشد و حذف کییسیون و صدور پرو می

باشد  سازمان ن ام مهندسی کشاورزی می  

ای شرکت آب من قه فرآیند جدید عحوب بر فرآیندهای قبلی اعحم کردب است  17   

 ماخذ: یافته های تحقی 

 اند  تعداد مراحل و هزینه نداشته، ها تغییری در مدت زمانمابقی دستگاب
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 :گیری ها و نتیجه یافته

ن شران در  های صورت پذیرفته و جلسات برگزار شدب با کارشناسان و صاحب بررسییی 
ابتشدا فرآینشدهای   ، شرقی های اجرایی استان آذربایجان فاز اول برای ارزیابی عیلکرد دستگاب

زمان و مراحل آن کیی  صدور مجوز و ارائه خدمات هر دستگاب احصا گردید  پس از آن مدت
فرایند مورد بررسی قرار گرفت و پس از  115 تعداد مراحل ، انشد  در این خصود مدت زم

مشدت زمشان    های و مرتفع کردن آن آن با بازبینی مراحل انجام هر فرآیند و شناسایی گلوگاب
سازی کشه در راسشتای کشاه      فرایند کاه  یافت  از جیله اقداماتی کار 65یا مراحل انجام 
 توان به: های اجرایی و صورت پذیرفت می دستگابگویی یا تعداد مراحل در مدت زمان پاسخ

         استفادب از خدمات دفاتر پیشخوان در امشوری کشه قابشل واگشذاری بشه بخش  خصوصشی
 باشد؛ می

  تر از بسترهای برخط و الکترونیکی برای کاه  مراجعات به ادارات؛ استفادب بی 

 ها؛ ا از سایر دستگابه گذاری جهت انجام استعحم استفادب از سامانه پنجرب واحد سرمایه 

 کاه  مراحل و مدار، غیرضروری؛ 

 تفویر اختیار بیشتر جهت انجام امور صدور مجوز به بخ  خصوصی؛ 

 های شهرسشتانی   ها از سوی دستگاب گویی به استعحمتعیین مدت زمان محدود برای پاسخ
 مورد استعحم؛

 گویی به زم در پاسخزمان و هزینه  ، انجام هیاهنگی بین دستگاهی برای کاه  مراحل
 ها؛ استعحم

 هشای مختلش  صشادرکنندب مجوزهشای      زمان کردن بازدیدهای مورد نیاز توسط دستگاب هم
 کسب و کار؛

   تخصیص امکانات بیشتر جهت تسریع در بازدیدها و امکان انجام بازدید بی  از یشک روز
 در هفته؛
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     و

ی فرایندها به دلیل الزام قشانونی  های به عیل آمدب در برخشایان ذکر است که در بررسی
کشه ایشن    امکان کاه  در مدت زمان و مراحل یا هزینه به صورت اسشتانی وجشود نداششت    

 باشد  فرآیندها نیازمند تغییر قانون یا اصحح آن می

هزینه هر فرآیند کیی گردیدب بود پس ، مراحل، که مدت زماندر فاز دوم با توجه به این
ها معیشار ارزیشابی عیلکشرد    یت و اهتیام هر دستگاب جهت کاه  آناز ش  ماب میزان موفق

هزینشه هشر   ، مراحشل ، های اجرایی با توجه به مدت زمشان  دستگاب ها قرار گرفت  لذا دستگاب
فرآیند کیی شدب و اهداف تعیین شدب اقدام به اصحح فرآیندهای خود نیودنشد  بنشابراین بشه    

آوری  جیشع ، جوزدهی و ارزیابی عیلکرد دستگاب هشا رسد اولین قدم در اصحح ن ام م ن ر می
، کیشی کشردن اهشداف اصشحح مجوزهشا     ، ایحعات و بایگانی جامع کلیه مجوزهای موجشود 

انتخشاب  ، ای جهت بازبینی و بررسی اصححات با دستور کار واضشح و روششن   تشکیل کییته
و یراحشی  نشویس بشرای اصشحح مقشررات در صشورت نیشاز        تهیشه پشی   ، دار مجوزها اولویت

ها در رسیدن به اهداف تعیین ششدب   چهارچوبی برای ن ارت و ارزیابی میزان موفقیت دستگاب
 می باشد 
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