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  خلاصه مدیریتی

گري موجب شده است سازمان ها و نهادهاي مختلفی درگیر امور برنامه ریزي، سیاستگذاري، اجرا و نظارت براي ماهیت ترکیبی محصول گردش

این بخش باشند. لذا در حوزه هاي مختلف کسب و کارهاي گردشگري هم که نیاز به اخذ مجوز از مراجع مربوطه دارند پیچیدگی هایی به وجود 

گردشگري راهکاري است که می تواند به یکپارچگی فرایندها و بهبود محیط کسب و کار این صنعت  آمده است. ایجاد پنجره واحد مجوزهاي

ئل و ابینجامد. اما پیاده سازي پنجره واحد در این بخش با الزاماتی روبروست. شناسایی ذینفعان و نیازهاي آن ها، بررسی فرایندهاي موجود، مس

لاعات در سازمان هاي مربوطه، تعیین الگوي پیاده سازي، نحوه یکپارچه سازي و تعیین سازمان ضرورت هاي قانونی، زیرساخت هاي فناوري اط

ي متولی، وضعیت داده ها و نحوه همپیوندي آن ها امنیت و حفاظت از آن ها و الگوي تامین مالی و اجراي طرح از مهمترین الزامات پیاده ساز

سنجی و تهیه طرح پیاده سازي و از طریق کارگروه هاي بین سازمانی می بایست مشخص  پنجره واحد گردشگري هستند که در مطالعات امکان

ها، الزامات و تجارب موجود داخلی و خارجی در راه اندازي شوند. در این گزارش تلاش شده است تا به عنوان گزارشی پیشرو، به بررسی ضرورت

  پنجره واحد گردشگري پرداخته شود.
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  مقدمه

 هاي خاصیهاي مختلف اقتصادي و اجتماعی به این صنعت ویژگیها در صنعت گردشگري و گسترش آن در عرصهها و فعالیتتنوع انگیزه

و  لاتیساختارهاي تشکی آن،باشد. به تبع میي این صنعت هاه ویژگیهاي ارائۀ محصول از جملفرابخشی بودن و پیچیدگی مکانیزم .بخشیده است

  باشند.برخوردار می هاییدرگیر در این صنعت نیز از پیچیدگی مدیریتی

با توجه به اینکه ارائه محصول گردشگري و ساماندهی توسعه این صنعت مستلزم مشارکت، درگیري و ارائه محصولات و خدمات متنوعی از 

ند ها به ساختار تشکیلاتی نیازمها و برنامهریزي، سازماندهی، هدایت و کنترل فعالیتباشد، برنامهتصادي و اجتماعی میهاي مختلف اقسوي بخش

  شده این سیستم پیچیده را تضمین نماید.است که حرکت یکپارچه، هماهنگ و سازماندهی

ست. نیازهاي متفاوت ذینفعان، زیرساخت هاي متتوع و متفاوت اما رسیدن به این یکپارچگی و حرکت هماهنگ نیز با پیچیدگی هایی همراه ا

مدیریت و نظارت، چالش هاي حقوقی و قانونی، مراجع چندگانه صدور مجوزها، فرایندهاي طولانی و کاغذي موجب می شود که این یکپارچگی 

د که در بستر آن هاي می توان با تسهیل فرایندهاي در عمل محقق نشود. توسعه فناوري هاي اطلاعاتی نوین فرصت هاي جدیدي را ایجاد کرده ان

  پیچیده فعلی و ارائه الگوهاي جدید بر سرعت و چابکی سیستم هاي فعلی افزوده و در نتیجه فضاي کسب و کارها را بهبود بخشید.

این صنعت وجود دارد که معمولا به هایی که در سازي فرایندها و مجوزها و استعلامها، ایجاد فضایی در جهت یکپارچهیکی از این مکانیزم

  شود.شناخته می Single Windowعنوان پنجره واحد یا 

  تعریف پنجره واحد 

  :تجارت را چنین تعریف نموده است 3پنجره واحدخود  33در گزارش شماره  2مرکز تسهیل تجارت و تجارت الکترونیک سازمان ملل متحد

و این امکان را می دهد که اطلاعات گروه هاي مرتبط با حمل و نقل و تجارت  تی که بهتسهیلا عبارتست از پنجره واحد تجارتمفهوم "

در صورتی که سیستم قرار دهند.  واحدنقطه یک  مستندات استاندارد شده براي انجام صادرات، واردات و قوانین مربوط به حمل و نقل را در

  ".گردد ارائهیکبار  فقط باید باشد اطلاعات یلکترونیکا

  تعریف زیر را از پنجره واحد ارائه کرده است: 4ازمان جهانی گمركس

که اطلاعات محیط پنجره واحد تسهیلاتی است فرامرزي و هوشمند که به گروه هاي مرتبط با تجارت و حمل و نقل این امکان را می دهد "

 "دهند. قرار واحدنقطه یک  ت و قوانین مربوط به حمل و نقل دراستاندارد شده که عمدتا به صورت الکترونیکی هستند را براي انجام صادرات، واردا

پنجره واحد استفاده  "محیط"نکته اي که در این تعریف اضافه شده است این است که اعضاي سازمان جهانی گمرك ترجیح می دهند که از واژه 

دهاي قانونی فرامرزي به صورت وابسته به هم هستند. سازمان کنند زیرا پیاده سازي پنجره واحد مجموعه اي از تسهیلات، الزامات قانونی و نها

ایجاد محیط پنجره واحد براي فرایندهاي کنترل تبادلات مرزي، حمل و نقل، کالاها و کارکنان که مدنظر اداره گمرك "جهانی گمرك می گوید که 

  )UN,2011:9زمان هاي نظارتی متعدد فرامرزي است (است راه حلی براي مسائل پیچیده اتوماسیون مرزي و مدیریت اطلاعات مربوط به سا

 منافع و مزایاي پنجره واحد

پنجره واحد می تواند فرایند تامین و به اشتراك گذاري اطلاعات ضروري براي نظارت بر تجارت را براي هر دو بخش دولت و تجارت به میزان 

می تواند کارایی و اثربخشی کنترل هاي رسمی را بهبود بخشیده و هزینه ها قابل توجهی ساده سازي و تسهیل نماید. استفاده از چنین سیستمی 

  را براي هر دو بخش دولتی و خصوصی کاهش دهد و به بخش خصوصی براي استفاده بهتر از منابع کمک نماید.

کسب درآمد درست -2اثربخشی بیشتر، توزیع منابع با کارایی و  -1توان در موارد، می دولتتوان منافع پنجره واحد را براي به طور کلی می

افزایش یکپارچگی و شفافیت، و منافع آن براي بخش خصوصی را نیز  -5افزایش امنیت،  -4انطباق بهتر با بخش خصوصی،  -3(و اغلب بیشتر)، 

                                                           
2 UN/CEFACT 
3 Single Window 
4 WCO 



 -4صورت قابل پیش بینی،  کاربرد و تفسیر قوانین به -3ترخیص و تحویل سریع تر -2کاهش هزینه ها از طریق کاهش زمان هاي تاخیر،  -1در 

  )UN,2005:10افزایش شفافیت، تعریف نمود ( -5استفاده از منابع با کارآیی و اثربخشی بیشتر و 

  ضرورت هاي ایجاد پنجره واحد گردشگري

ها و  تماهیت چند بعدي و ترکیبی بودن تجربه گردشگري موجب می شود که براي ارائه یک محصول یا تجربه گردشگري ترکیبی از فعالی

ا همحصولات مختلف درگیر شوند. به تبع ارتباط مجموعه اي از فعالیت هاي مختلف با یکدیگر در بعد قوانین و مقررات، سیاست ها، دستورالعمل 

 شگريو مجوزهاي مربوطه نیز با تنوعی از ساختارهاي نهادي روبرو می شویم. این تنوع در ساختار نهادي مدیریت و نظارت بر فعالیت هاي گرد

در درون ساختار دولتی، بروکراتیک و غیرمتمرکز مدیریتی کشور ما به ساختاري پیچیده تبدیل می شود که چابکی عملکردي این بخش و توسعه 

  یکپارچه آن را با مشکل مواجه می سازد. 

 اي مختلف محیط زیست، فرهنگ،انسانی است که بخش ه -گردشگري به دلیل ماهیت خود داراي ابعاد مختلف مرتبط با محیط کلان طبیعی

مدیریت و سیاست را درگیر خود می سازد. در جدول زیر لیستی از دستگاه ها و نهادهایی آمده است که به صورت مستقیم یا غیرمستقیم بر 

به  د که هر یکفعالیت هاي این بخش تاثیرگذار هستند. این دستگاه ها و نهادها ترکیبی از بخش هاي دولتی، خصوصی و نیمه دولتی هستن

  فراخور نوع عملکرد و وظایف دستگاهی خود داراي نقش سیاستگذاري، تصمیم گیري، اجرایی و یا نظارتی هستند.

  هاي صنعت گردشگري در کشورها و نهادهاي تأثیرگذار بر فعالیتدستگاه -1جدول 

  حیطه تأثیرگذاري بر صنعت گردشگري  نهاد

 امنیت گردشگران قوانین و مقررات، تأمین وزارت کشور

 هاي فرهنگی، برگزاري رویدادهاي فرهنگی و تبادلات فرهنگیکمک به تهیه بسته وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی

 سازي براي گردشگريفرهنگ وپرورشوزارت آموزش

 نظارت بر ورود و خروج اتباع خارجی وزارت اطلاعات

 ی گردشگري، مشارکت در تحقیق و پژوهش در بخش گردشگريایجاد امکانات آموزش وزارت علوم، تحقیقات و فناوري

 قوانین و مقررات، تسهیلات صدور ویزا وزارت امور خارجه

 ونقل، استانداردهاي ایجاد تأسیسات و امکاناتویژه در بخش حملها بهتأسیسات و زیرساخت وزارت راه و شهرسازي

 دهاي بهداشتی براي مسافران و جامعه میزبان، حامی و متولی گردشگري درمانیتعریف استاندار وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی

 قوانین و مقررات امور کارکنان در صنعت گردشگري وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی

 ها و تأسیسات گردشگري ورزشیهاي گردشگري ورزشی، نظارت بر جاذبهگذاري و اجراي برنامهسیاست وزارت ورزش و جوانان

 هاي ارتباطیتأسیسات و زیرساخت وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات

 سیاست گذري جهت حمایت از بخش گردشگري وزارت اقتصاد و دارایی

 ها سدها و ...نظارت و مشارکت در توسعه تأسیسات گردشگري در حاشیه رودخانه وزارت نیرو

 ردشگريهاي گکمک به توسعه بنگاه وزارت صنعت، معدن و تجارت

 گذاري فرهنگیسیاست شوراي عالی انقلاب فرهنگی

 گذاري جهت رونق صنعت گردشگري و نظارت بر اجراي قوانین مربوطقانون مجلس شوراي اسلامی

 کنندگان گردشگري، ابنیه تاریخی و ...بررسی دعاوي حقوقی مرتبط با اتباع بیگانه، عرضه قوه قضاییه

 گذاري، مدیریت و اجراي امور مربوط به گردشگريسیاست دستی و گردشگريسازمان میراث فرهنگی، صنایع

ریزي و نظارت راهبردي ریاست معاونت برنامه

 جمهوري
 هاي توسعه گردشگريتعیین مشاوران ذیصلاح جهت اجراي طرح

 هاي فرهنگی منطقهعنوان بخشی از جذابیتحمایت از جامعه عشایر به سازمان امور عشایر ایران

 حمایت از مشارکت جامعه محلی روستایی در حوزه گردشگري سازمان تعاون روستایی

 شهريونقل برونمدیریت و نظارت بر خدمات حمل هاونقل و پایانهسازمان حمل

 سازمان هواپیمایی کشوري
اتر خدمات هاي هواپیمایی و ارائه مجوزهاي دفتسهیل ورود و خروج مسافران هوایی بین مرزي، نظارت بر شرکت

 مسافرت هوایی

 رسانی در مورد گردشگري و ارتقاي فرهنگ سفر در کشور و ایجاد تصویر مناسب از کشوراطلاع سازمان صداوسیما



  حیطه تأثیرگذاري بر صنعت گردشگري  نهاد

 کمک به جذب گردشگران فرهنگی از طریق دفاتر فرهنگی خارج کشور سازمان فرهنگ و ارتباطات اسلامی

 نندگان خدمات گردشگريکتنظیم مالیات بر عرضه سازمان امور مالیاتی

 هاي مسافرتی و تورگردانانارائه راهکارهاي حمایتی و اجرایی به بخش گردشگري و آژانس سازمان توسعه تجارت

 ریزي گردشگريها و اطلاعات موردنیاز برنامهتهیه داده شناسیسازمان زمین

 مستقیم خارجی در بخش گردشگريگذاري تسهیل سرمایه هاي اقتصادي و فنیگذاري و کمکسازمان سرمایه

 حاکمیت بر منابع طبیعی کشور ها، مراتع و آبخیزداريسازمان جنگل

 زیستسازمان حفاظت محیط

هاي توسعه گردشگري، صدور مجوز براي ایجاد تأسیسات در مناطق محیطی طرحنظارت بر اثرات زیست

ر زیست دسازي حفاظت از محیطه فرهنگمحیطی، تعیین مناطق مناسب براي توسعه گردشگري، کمک بزیست

 سفر

 هاهاي گردشگري مذهبی و مربوط به آنمدیریت جاذبه سازمان اوقاف و امور خیریه

 گذاري اقتصاديسیاست ریزي اقتصاديشوراي عالی مدیریت و برنامه

 نشینان ایرانرسیدگی به وضع عشایر کوچ شوراي عالی عشایر ایران

 هاي استانیگذاريسیاست وسعه استانریزي تشوراي برنامه

 تسهیل مقررات ورود و خروج کالا در کشور گمرك ایران

 شهري هواییونقل برونمدیریت و نظارت بر خدمات حمل شرکت خدمات فرودگاهی

 ها براي مسافرانارائه انواع بیمه هاي بیمه تجاريشرکت

 شهريونقل ریلی برونحملمدیریت و نظارت بر خدمات  ونقل ریلیهاي حملشرکت

 ارائه خدمات مناسب به مسافران در طول سفر و بعد از آن ونقل هواییهاي حملشرکت

 ارائه خدمات مناسب به مسافران در طول سفر و بعد از آن ونقل زمینیهاي حملشرکت

 هاي پولی تأثیرگذار بر گردشگرياستهاي سایر کشورها، سیتسهیل تبادلات ارزي با بانک بانک مرکزي جمهوري اسلامی ایران

 ارائه تسهیلات به گردشگري ايهاي توسعهبانک

 هاي گذران اوقات فراغت در شهرها، ارائه مجوز و نظارت بر تأسیسات تفریحی شهريگذاري و اجراي طرحسیاست هاشهرداري

 یازمند جهت تأمین نیروي انسانی موردنآموزش افراد علاقه مراکز آموزش عالی

 گذاري و مدیریت بخشی از امکانات و خدمات گردشگريسیاست بنیاد مستضعفان

 تأمین امنیت براي گردشگران و جامعه میزبان، نظارت بر رفتارهاي گردشگري در مقصدها نیروي انتظامی

کمیسیون میراث فرهنگی و گردشگري ایرانیان 

 خارج از کشور
 مرزيهمکاري جهت ایجاد ارتباطات برون

(حدود اختیارت طرح جامع  5کمیسیون ماه 

 شهرها)
 هاي شهريتعیین کاربري، تراکم در محدوده

 اتاق بازرگانی
کنندگان هاي گردشگري، رابط بین عرضهریزي گردشگري، کمک به اجراي برنامهمشاوره به دولت در برنامه

 گردشگري و دولت

 گرديکمیته ملی طبیعت
ها و امور مرتبط با توسعه گردي و تسهیل و هدایت فعالیتتوسعه طبیعت ٔ◌ ینهگذاري و هماهنگی درزمسیاست

 گرديطبیعت

 ارائه خدمات سفر، ایجاد هماهنگی بین دفاتر خدمات مسافرتی و ارتباط با بخش دولتی هاي مسافرتیانجمن آژانس

 هاي مسافرتیارائه خدمات راهنمایی تور به آژانس انجمن راهنمایان تور

 هاي مسافرتیارائه خدمات به آژانس تورگردانان جامعه

 ارائه خدمات اقامتی و تعیین استانداردهاي مراکز اقامتی جامعه هتلداران

 مدت و کاربردي براي بخش گردشگريهاي کوتاهارائه آموزش مدت گردشگريهاي کوتاهمراکز آموزش

 شارکت ذینفعان محلیهاي محلی و جلب مایجاد هماهنگی شوراهاي محلی و روستایی

 سازي توسعه سفر و ترویج فرهنگ سفرکمک به فرهنگ هاي تخصصیرسانه

 رسانی به جامعه میزبان و میهمان و تسهیل ارتباطات میان فرهنگیآموزش و اطلاع هاي غیردولتی مرتبط با گردشگريتشکل

 گردي، ترویج فرهنگ سفر مسئولانهبا طبیعت رسانی مرتبطآموزش و اطلاع گرديهاي غیردولتی مرتبط با طبیعتتشکل

 زیست، ترویج فرهنگ سفر مسئولانهرسانی مرتبط با محیطآموزش و اطلاع زیستهاي غیردولتی مرتبط با محیطتشکل



 شده از گزارش دفتر مطالعات فرهنگی مجلس شوراي اسلامیاقتباس و تکمیل

بسیاري در تصمیم سازي و مدیریت بر توسعه بخش گردشگري در کشور دخیل هستند اما همانگونه که بررسی شد، سازمان ها و دستگاه هاي 

آنچه که به صورت مستقیم به بخش خصوصی و فعالان ارائه کننده محصولات و خدمات این بخش مربوط می شود دستگاه هاي صادرکننده 

ردشگري به دریافت تاییدیه ها و مجوزهایی نیاز دارد که مجوزها و نظارت بر آن ها هستند. بخش خصوصی براي فعالیت تجاري در بخش گ

  پیچیدگی مدیریتی این بخش و ارتباط آن با حوزه هاي مختلف فعالیت این بخش را با کندي و گاه سردرگمی مواجه می سازد. 

ت مستقیم در صدور آن ها در جدول زیر خلاصه اي از مهمترین مجوزهاي الزام آور مربوط به بخش گردشگري و دستگاه هایی که به صور

نقش دارند آمده است. بخشی از این مجوزها به بخش خدمات مسافرتی در انواع مختلف آن مربوط است. به طور مثال، در حال حاضر سه دسته 

افرتی براي مجوز خدمات مسافرتی وجود دارد که مرجع صادرکننده هر یک از آن ها نیز با دیگري متفاوت است. در واقع یک دفتر خدمات مس

فعالیت در هر سه حوزه نیازمند اخذ مجوزهاي جداگانه از سازمان هاي هواپیمایی کشوري، میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري و حج و 

ها پیچیده تر است. تاسیسات گردشگري زیارت است. این مسئله در بخش مربوط به صدور مجوز تاسیسات گردشگري و موافقت اصولی ایجاد آن

  هاي مختلفی است. ها مستلزم اخذ تاییدیه و استعلام از دستگاهواع مختلف و متنوعی را دربرمی گیرد و بنابراین صدور محوز براي آنان

 ای سیتاس ریز شرح به مربوط مقررات و نیقوان تیرعا با و سازمان از لازم يمجوزها اخذ از پس کههستند  ییواحدها يگردشگر ساتیتاس

  :ندینمایم تیفعال

  .ریمهمانپذ و متل هتل، -1

  .مسافرها خانه و رسراهایزا ها،¬آپارتمان هتل شامل ییرایپذ خود یاقامت مراکز -2

  .یسنت يهااقامتگاه و يگرد بوم يهااقامتگاه -3

  .يگردشگر یسرگرم و یحیتفر مراکز -4

  .يگردشگر يهامحوطه و هااردوگاه ها،مجتمع -5

  .مارستانیب هتل و یدرمانآب و یتندرست سلامت يهامجتمع لیقب از سلامت يگردشگر مراکز -6

  .يریعشا و ییروستا يگردشگر و يگرد عتیطب يهاپارك و هاطیمح -7

  .ییایدر و یساحل يگردشگر مراکز -8

  .موجود یراهنیب منفرد يهايغذاخور انواع و ییرایپذ يواحدها -9

  .یراهنیب یرفاه خدمات يهامجتمع در واقع ییرایپذ و یاقامت ساتیتاس -10

  .یلیر و ییایدر ،يشهر برون ینیزم يمسافربر يهاانهیپا ها،فرودگاه) نالیترم( انهیپا در واقع ییرایپذ يواحدها -11

  .کشور يمرز يمسافر يهاانهیپا در واقع ییرایپذ يواحدها -12

  .یسنت يهاخانهسفره -13

  .يگردشگر نمونه مناطق -14

  .سلامت يهادهکده -15

  يجهانگرد و یمسافرت خدمات يهاشرکت ای دفاتر -16

  )4/6/94، اصلاحیه آنها بر نظارت و يگردشگر ساتیتاس يگذارنرخ و يبنددرجه ل،یتکم اصلاح، جاد،یا نامهنییآ(

ات هاي فرایندهاي ارتباطدر اینگونه تاسیسات گردشگري اخذ استعلام از دستگاه هاي مربوطه براي اخذ مجوز تاسیس الزامی است. پیچیدگی

هاي جدي روبرو شده و گاه شود که فرایند اخذ مجوزها با چالشهاي حقوقی و تضاد منافع دستگاهی موجب میها و خلاءبین دستگاهی، چالش

  هاي فراقانونی شود. ها و یا فعالیتمانع از اجرایی شدن آن

د بخشی دارند؛ مشتري آن ها نیز ترکیبی از جامعه میزبان و گردشگران است. رستوران ها نیز از جمله بخش هایی هستند که عملکردي چن

صدور مجوز سفره خانه هاي سنتی هم  این تفاوت در رویکرد موجب چالش هایی در صدور مجوزهاي مربوط به این بخش شده است؛ به طوري که

پذیرایی بین راهی، مجتمع هاي خدمات رفاهی بین راهی و سفره محل چالش بین سازمان گردشگري و اتحادیه ها بوده است. در مورد واحدهاي 

  خانه هاي سنتی بین راهی هنوز هم این چالش ها و تنوع مراجع وجود دارد. 



تر است و سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و تر و شفافدر مورد بخش آثار تاریخی و فرهنگی و صنایع دستی تا حدي شرایط روشن

ب در مدیریت و نظارت بر این بخش دارد. در بخش آموزش هم با ورود سازمان فنی و حرفه اي و اعطاي مجوزها به موسساتی گردشگري نقش غال

و  موسسات آموزش عالی آزاد تنوع دوره هاي آموزشی و مراجع صادرکننده  ادیبن گردشگران یاحتیس مشاوره و مطالعات آموزش، مؤسسهچون 

  شده است. مجوزهاي برگزاري آن ها بیشتر

  مجوزهاي مرتبط با بخش گردشگري و دستگاه هاي مربوطه -2جدول 

  دستگاه هاي مربوطه  نوع مجوز

  سازمان هواپیمایی کشوري -  بند الف دفاتر خدمات مسافرتی

  سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري -  بند ب دفاتر خدمات مسافرتی

  ارتسازمان حج و زی -  بند پ دفاتر خدمات مسافرتی

  موافقت اصولی تاسیسات گردشگري

  سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري: صدور موافقت اولیه -

  .. و سدها کشاورزي، کانالهاي دریا، رودخانه، حریم رعایت جهت اي منطقه آب -

 قوي فشار برق حریمهاي رعایت جهت يا منطقه برق -

 پروژه نیاز مورد برق تأمین جهت برق توزیع شرکت -

 گاز خطوط حریم تأمین جهت نفت و گاز کتشر -

  ملی اراضی و جنگلی هاي محدوده رعایت جهت طبیعی منابع -

  محیطی زیست مسائل رعایت جهت زیست محیط -

  روستا یا شهر تاریخی و قدیمی بافتهاي فرهنگی میراث -

  کاربري نوع و کشاورزي زمینهاي بررسی جهت اراضی امور -

  باشد واقع شهري دهمحدو در زمین که صورتی در شهرداري -

  فرعی و اصلی يراهها حریم رعایت جهت ترابري و راه اداره -

 فاضلاب دفع و آب تأمین نحوه فاضلاب و آب -

 شهر از خارج یاراض يکاربر درباره: 13 ماده ونیسیکم -

 شهر داخل یاراض يکاربر درباره: 5 ماده ونیسیکم -

  مورد برحسب دستگاهها سایر -

  تالار و رستوراناتحادیه  -  رستوران درون شهري

  سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري -  سفره خانه سنتی و قهوه خانه هاي درون شهري

  سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري -  يشهر برون يها خانه سفره و ها رستوران

  ها انهیپا و نقل و حمل کل اداره -  ی بین راهیرفاه خدمات يها مجتمع

 -صی، مجموعه هاي داراي اموال منقول فرهنگیموزه هاي خصو

  تاریخی -تاریخی، کارگاه هاي مرمت اشیاء منقول فرهنگی
  سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري -

تاسیس کارگاه هاي صنایع دستی، ایجاد بازارچه ها و نمایشگاه هاي 

  صنایع دستی
  سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري -

  اي آموزشی کوتاه مدت گردشگريدوره ه

 سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري -

 حرفه اي -سازمان فنی -

  کاربردي -وزارت علوم و دانشگاه علمی -

  

 ودر دنیاي پر رقابت امروز و با توسعه سیستم هاي ارتباطی و اطلاعاتی سرعت و چابکی در انجام امور،  تسهیل فرایندها و بهبود محیط کسب 

 ر از عوامل زیرساختی هستند که به بهبود رقابت پذیري و توسعه کمک می کنند. ایجاد پنجره واحد به منظور یکپارچه سازي فرایندهاي متنوعکا

. تو پیچیده یکی از راهکارهایی است که در بخش تجارت خارجی و گمرکات بسیار مورد توجه قرار گرفته و اثرات مثبت خود را نیز نشان داده اس

  شترین مبانی نظري مطالعات و تجارب مربوط به این موضوع نیز در بخش تجارت است. بی



  تجارب جهانی توسعه پنجره واحد

در کشورهاي مختلف در طی مراحل اصلاح ساختارها یکی از راهبردهایی که به ویژه در زمینه تجارت برگزیده اند کاهش فرایندهاي زائد و 

طریق توسعه پنجره واحد بوده است. البته الگوي توسعه پنجره واحد و شیوه انجام کار ممکن است در آن ها موازي و یکپارچه سازي آن ها از 

 تیفعال و یخصوص بخش مشارکت بر یمبتن که شرویپ يکشورها در ژهیو به کار و کسب طیمح و یتیحاکم ساختار نوع به توجه بامتفاوت باشد. 

 ریگدر مستلزم که ندارد يگردشگر يکارها و کسب يمجوزها صدور در یتوجه قابل يگر يتصد نقش دولت است یصنف يها انحمن و ها هیاتحاد

 ردیگ یم نشات رانیا در صیخصو بخش و دولت گاهیجا از يگردشگر در واحد پنجره جادیا ضرورت لذا. باشد مختلف ينهادها و ها دستگاه شدن

 رد لذا. هستند هم یتعارضات دچار گاه که ردیگ یدربرم را یمختلف ينهادها و ها اهدستگ است شده بحث زین گزارش يابتدا در که همانطور که

. شدن ملاحظه مشخص صورت به ابدی یم توسعه واحد پنجره عنوان با مختلف يها بخش در رانیا در آنچه يبرا یضرورت یجهان يها نمونه یبررس

 یموفق يها نمونه است توسعه حال در و شرویپ يکشورها در يا ملاحظه قابل سابقه يدارا واحد پنجره توسعه که يفرامرز تجارت بخش در اما

در جدول زیر خلاصه اي از  .است گرفته قرار یبررس مورد تیموفق يدیکل عوامل و يگر یتول نقش ،يساز ادهیپ يالگو جهت از که دارد وجود

  ت. برخی نکات قابل تامل و قیاس بین کشورها در ایجاد پنجره واحد آمده اس

هاي توجه به تجارب باشد چرا تواند یکی از انگیزههاي مختلف میهرچند با توجه به نگاه ساختاري انتقال تجارب مفهوم پنجره واحد در بخش

ی و ملتوان این تجارب فراکه اساسا همانطور که سازمان ملل نیز در تعاریف خود به مقوله الگو بودن این مفهوم اشاره نموده است. بنابراین می

  بخشی را متناسب با نیازهاي هر بخش، مورد استفاده قرار داد.
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  عوامل کلیدي موفقیت  منافع براي دولت و بازرگانان  شیوه کار  نام سازمان  زمان  کشور

  فنلاند

، 1991شروع 

عملیاتی 

  1993شدن 

PortNet  

بندر بزرگ  21در حال حاضر سازمان امور دریایی،اداره گمرك و 

لی پنجره واحد هستند. این سازمان را می توان تامین کننده ما

دولتی تعریف کرد چرا که برخی از  -سازمانی با مشارکت خصوصی

بندرها داراي مالکیت خصوصی هستند. اما در حال حار به دلیل 

  مسائل امنیتی در حال حرکت به سمت دولتی شدن است.

ن ها را توزیع می کرد. در حال قبلا اداره گمرك حجم زیادي از اطلاعیه ها و حتی کپی از آ

حاضر هیچ چیزي به صورت کاغذي توزیع نمی شود. شیوه جدید کیفیت داده ها را هم 

تحت تاثیر قرار داده است. مشتریان می توانند اطلاعات مربوط به سیستم را براي پرداخت 

ی در یاتوماتیک در سیستم هاي صورتحساب وارد کنند. کاهش مراحل انجام کار تاثیر بسزا

  هزینه و دقت داشته است.

عامل کلیدي موفقیت همکاري بین شرکا است که مسئول 

ایمنی و امنیت دریایی، پشتیبانی کالاها و مسائل زیست 

  محیطی هستند.

 DAKOSY  1982  آلمان

هستند. این شرکت ها نماینده  DAKOSYسه شرکت سهامدار مالک 

ند. در واقع تامین منافع حمل و نقل هوایی و اقیانوسی هست

DAKOSY .شرکتی با مالکیت بخش خصوصی است  

ایجاد زنجیره اطلاعات، سرعت گرفتن جریان اطلاعات، کاهش دوباره کاري، بهبود کیفیت 

اطلاعات، ذخیره زمان و پول، اسناد کمتر در نتیجه استانداردسازي فرایندها، شفایفیت 

  بیشتر و کنترل بهتر بر زنجیره حمل و نقل.

نقطه مورد نظر در زمان مناسب، داشتن روحیه رسیدن به 

  پیشگامی، بی طرفی،آسانی استفاده

منطقه ویژه 

اداري هنک 

کنگ 

  (چین)

2004  5DTTN 
DTTN  یک نهاد خصوصی است کهTradelink دولت هنگ کنگ ،

  و انجمن هاي صنفی صنعت مالک آن هستند.

DTTN یی هاي قابل توجهی اثربخشی و کارایی کل صنعت را بهبود می بخشد. صره جو

در زمینه کاهش کارهاي کاغذي، زمان فرایند کار و زمان صرف شده براي بازنویسی داده ها 

صورت می گیرد. تیم پشتیبانی پروژه برآورد کرده است که صرفه جویی سالانه از محل 

  میلیون دلار خواهد بود. 167بهبود کارایی عملیاتی صنعت تقریبا 

د توجه قرار گیرد. بی طرفی؛ سه اصل اساسی باید مور

غیرانحصاري؛ عملکرد شفاف، پاسخگو و مسئول؛ حداقل 

مداخله در فرایندهاي داخلی صنعت و روابط بین مشتریان؛ 

تسهیل شرایط و احترام به نیروي کار؛ آسانی دسترسی و 

  استفاده؛ بهبود شرایط رقابت پذیري کلی هنگ کنگ

 Dagang  2002  مالزي

Net 

Dagang Net ک نهاد خصوصی است که تامین مالی لجستیک ی

الکترونیکی آن توسط دولت صورت گرفته است و در سایر خدمات، 

صدور مجوزهاي الکترونیکی، تبال اطلاعات و ارائه خدمات به مشتریان 

 توسط شرکت تامین مالی می شود.

هزینه، قابلیت استفاده مجدد از اطلاعات، صحت داده ها، صرفه جویی در زمان و کاهش 

افزایش کارایی؛ براي سازمان هاي مشارکت کننده: صحت داده ها، استفاده از فرایندهاي 

درخواست و تایید الکترونیکی، کارایی (ورود کمتر داده ها و محاسبات کمتر)، صرفه جویی 

 در زمان و کاهش هزینه، همگامی با مسیر دولت الکترونیک

تبیین منافع اطمینان از حمایت دولت و سیاستگذاران، 

براي کاربران، استانداردسازي و هماهنگ سازي اطلاعات 

  سازمان هاي دولتی (از جمله گمرك).

 TradeNet  1989  سنگاپور

دولت با تاسیس یک مرکز مستقل براي این کار متحمل هزینه اي 

براي ایجاد و اداره زیرساخت ها و خدمات نمی شود. ذینفعان یعنی 

تفاده از خدمات مرکز هزینه ها را می شرکت هاي تجاري براي اس

پردازند. کاربران براي ثبت نام و اشتراك هزینه اي پرداخت می کنند 

همراه با هزینه ماهیانه اي براي حفظ حساب کاربري در سیستم. 

 هزینه اي هم براي هر مجوز صادر شده محاسبه می شود.

مراجعه براي کنترل اسناد نیاز  ساعته، 24ارائه اسناد به راحتی و از محل کار، به صورت 

نیست، فقط یک کپی از اسناد ارائه می شود برا اینکه براي مجوز پرینت گرفته شود، زمان 

دقیقه، براي کالاهاي مشمول عوارض گمرکی اسناد الکترونیکی  10مورد نیاز براي تایید 

ی ناد الکترونیکبراي گمرك ارسال می شود، براي کالاهایی که نیاز به کنترل دارند هم اس

دلار کاهش یافته است، عوارض گمرکی  3,30دلار به  20تا  10ارسال می شود، هزینه از 

  هم به صورت الکترونیکی پرداخت می شود.

به پیش بینی دولت در  TradeNetمهمترین موفقیت 

مشخص کردن مشکلات، یافتن راه حل و حمایت از اجراي 

نفعان، برنامه ریزي راهکارها برمی گردد. هماهنگی همه ذی

سیستماتیک با استراتزي گام به گام و همچنین استفاده از 

  تکنولوژي مناسب از عوامل محوري موفقیت هستند.

   1989  سوئد

لت دودر این کشور پنجره واحد ابتدا با بودجه اختصاص یافته از سوي 

سوئد تامین مالی شد. در حال حاضر که خدمات جدید طراحی و اجرا 

می شوند تامین مالی آن ها از طریق بودجه هاي اختصاص یافته فعلی 

به هر سازمان مربوطه انجام می شود. برخی از پروژه هاي سیستم 

وصی خص -هاي جدید و با پیچیدگی بیشتر به صورت مشارکت دولتی

  انجام می شود.

ن کمتر و در نتیجه پول کمتري باید براي یک سري اطلاعات براي دو بار و به دو نوع زما

خدمات عمومی مختلف صرف می شود. این بدین معنی است که هزینه هاي نسبت به قبل 

درصد کاهش داشته است. همچنین به اشتراك گذاري الکترونیکی داده  50تا  20در حدود 

ندهاي با کفیت بالاتر، روان تر و یکپارچه است. پنجره ها به معنی خطاهاي کمتر و فرای

واحد براي دولت به معنی اختصاص زمان کمتر براي انجام وظایفی که نیاز به مهارت 

کمتري دارند و امکان اختصاص منابع به فرایندها و رویه هایی که پیچیده تر هستند و یا 

ارهاي کارآمد براي فرایندهایی که تعیین و ارائه راهک

مشتریان مختلف استفاده می کنند ضروري است. همچنین 

شنیدن نیازها و خواسته هاي کاربران نهایی عامل کلیدي 

  موفقیت بوده است.



  نمونه موردي –شیوه پیاده سازي پنجره واحد در کشورها  -3جدول 

UN/CEFACT,200(خلاصه و تلخیص از 

ست که پنجره واحد براي امکان کامپیوتري شدن ندارند می باشد. یک مثال این ا

درصد کاهش  50بازپرداخت هاي صادرات، زمان مورد نیاز اداره گمرك براي کنترل اسناد 

درصد کاهش داده است  40داشته است، اداره کشاورزي سوئد زمان پردازش اطلاعات را تا 

  و مشتریان در نصف زمانی که قبلا بود خدمات را دریافت می کنند.



0 
 

  در ایران تجارب پنجره واحد

بانک جهانی از منظر  2017زارش سال در کشور ما پنجره واحد تجارت فرامرزي مهمترین سامانه پنجره واحد است که راه اندازي شده است. گ

زیرشاخص در  10کشور است.  190ایران در بین  120اند حاکی از رتبه اقداماتی که کشورها در راستاي تسهیل فضاي کسب و کار انجام داده

دهد رتبه تجارت فرامرزي ایران با یک پله صعود تعیین این رتبه نقش دارند که یکی از آنها تجارت فرامرزي است. گزارش بانک جهانی نشان می

 در ایران، از جمله عواملی» پنجره واحد تجارت فرامرزي«ها حاکی از این است که ایجاد ارتقا یافته است. بررسی 2017در سال  170به  171از 

وزه . در حاي رتبه زیرشاخص تسهیل تجارت فرامرزي و کاهش فاصله ایران از شاخص پیشرو نشان داده استاست که اثر خود را در صعود یک پله

کشاورزي نیز وزارت جهاد کشاورزي پنجره واحدي را براي صدور مجوزهاي مختلف حوزه کشاورزي راه اندازي کرده است. در جدول زیر لیستی 

ین پروژه هاي یکپارچه سازي فرایندها از طریق پنجره واحد در کشور آمده است که برخی از آن ها راه اندازي و اجرایی شده اند و برخی از مهمتر

 دیگر در دست اقدام هستند.

  توسعه انواع پنجره واحد خدمات در ایران -3جدول 

 سایت اینترنتی  سازمان متولی  نام پنجره واحد

  زيرامپنجره واحد تجارت فر

  )ارجیخو دیگر رویه هاي مرتبط با تجارت  ترانزیت صادرات، واردات، دوراظهاري(
 EPL  گمرك جمهوري اسلامی ایران

  مجوزهاي حوزه کشاورزي

هاي دام و طیور، حوزه گلخانه و قارچ خوراکی، گیاه پزشکی، صنایع تبدیلی و تکمیل و حوزه(

  ) هاي صادراتی محصولات کشاورزيهمچنین تمدید پروانه چراي دام و پرداخت مشوق

  www.EAGRI.MAJ.IR وزارت جهاد کشاورزي

دسترسی به ( مالیاتی و اداره کل ثبت شرکتها و موسسات غیرتجاري امور پنجره واحد سازمان

  )...اطلاعات پلمب دفاتر قانونی و آخرین وضعیت مالیاتی مودیان و

اداره کل ثبت متصل به سامانه 

  یرتجاريشرکتها و موسسات غ
http://sherkat.ssaa.ir 

 در هر استان متفاوت  استان ها مرکز خدمات سرمایه گذاري پنجره واحد سرمایه گذاري استان ها

جذب سرمایه گذاري  (  و کمکهاي اقتصادي و فنی ایران سرمایه گذاري سازمان پنجره واحد

  )خارجی
-  www.iisw.irhttp:// 

 در دست اقدام -  پنجره واحد خدمات شهري

 در دست اقدام -  زمین حوزه هاياصولی موافقت و مجوزها ها،استعلام صدور و بررسی یکپارچه و واحد پنجره

  در دست اقدام -  هاي داخلیرسانپنجره واحد اخذ مجوز براي پیام

  قوانین و مقررات مربوط به پنجره واحد در ایران

 ران،یا در يگذارهیسرما لیتسه منظور بهقانون اساسی  44) فصل دوم قانون اجراي سیاست هاي کلی اصل 7ماده (راساس اصلاحیه ماده ب

 مجوز یمتقاض هر که کنند ساده ينحو به را کار و کسب يمجوزها دیتمد ای صدور ندیفرآ و طیشرا موظفند کار و کسب يمجوزها صدور مراجع

 را خود موردنظر مجوز ممکن، زمان حداقل در بتواند کار، و کسب يمجوزها یرساناطلاع گاهیپا در مصرح مدارك ارائه رتصو در کار و کسب

 رد و نییتع »کار و کسب يمجوزها صدور لیتسه و ییزدامقررات أتیه« توسط کار، و کسب هر در مجوز صدور يبرا یزمان سقف. کند افتیدر

  . شودیم لاماع مذکور یرساناطلاع گاهیپا

) قانون 7همچنین تمامی دستگاه هاي مشمول مکلفند به منظور تسهیل و تسریع صدور مجوز، اقداماتی را که در آیین نامه اجرایی ماده (

) پیش بینی شده است را رعایت نموده و بر اساس فرآیند تدوین شده در 2بند در ماده( 10قانون اساسی طی  44اجراي سیاست هاي کلی اصل 

 این بندها نسبت به صدور مجوز اقدام نمایند تا تسهیل  و تسریع مناسبی در زمینه صدور مجوز صورت پذیرد و نیز در صورتی که فرآیند صدور

ه بمجوز نیاز به تصویب نامه هیات وزیران و یا مراجع دیگر داشته باشد، دستگاههاي مشمول موظفند  پیشنهادهاي خود را براي اصلاح و تصویب 

ر ات نظارت ربر مقررات زدایی اعلام نماید. در این آیین  نامه هیات نظارت بر مقررات زدایی موظف شده است ضمن انجام اقدامات نظارتی ، دهی

 هصورت لزوم لوایح  مورد نظر را تهیه و تقدیم نماید.همچنین هیات نظارت می تواند  پیشنهادهاي اصلاحی خود را به دستگاه هاي مشمول ارای



ن یده و دستگاه هاي مشمول موظفند پیشنهادهاي اصلاحی هیات نظارت را ظرف ده روز اجرا و نتیجه آن را اعلام نماید. نکته دیگر این که در ادا

ز جومآیین نامه به اشخاص حقیقی و حقوقی اجازه داده شده در صورتی که قوانین و مقرراتی را در دستگاه هاي اجرایی در ارتباط با شرایط صدور 

  ها و پروانه ها، زاید و نامناسب تشخیص دهند، مراتب را به هیات نظارت بر مقررات زدایی اعلام نمایند.

اما به صورت اختصاصی در برنامه پنجم توسعه تمهیداتی پیش بینی شده تا مقررات زدایی و تسهیل صدور مجوز فعالیت هاي اقتصادي روند 

ار قانونی، فرآیند طولانی صدور مجوزها کوتاه و کارآمدتر شود. در واقع پیش بینی ساز و کار در برنامه پنجم تکاملی یافته و با فراهم نمودن ساز و ک

ر دتوسعه به گونه اي است که مبانی قانونی موکول بودن فعالیت به اخذ مجوز با رویکردي جدید اصلاح شده و صدور مجوز با یکپارچگی و تمرکز 

  وب تري خواهد رسید.مراجع صدور آن، به وضعیت مطل

) قانون برنامه پنجم توسعه، کارگروهی متشکل از معاونت برنامه ریزي و نظارت راهبردي رییس جمهور، معاونت توسعه مدیریت و 62در ماده (

نیز سه نفر از  جمهور، وزراي امور اقتصادي و دارائی، کار و امور اجتماعی و دادگستري وجمهور، معاونت حقوقی رئیسانسانی رئیس سرمایه

) قانون اساسی و اقتصادي پیش بینی شده که وظیفه این کارگروه بررسی 90( نمایندگان مجلس از کمیسیون هاي برنامه و بودجه، اصل نودم

ول بودن نی موکمستندات دریافتی از دستگاه هاي اجرائی ظرف مدت سه ماه از ابلاغ این قانون پیرامون نوع مجوز و فعالیت مربوط و نیز مبانی قانو

  فعالیت اشخاص حقیقی و حقوقی به أخذ مجوز و همچنین شیوه صدور، تمدید، لغو و سایر مقررات ناظر خواهد بود.

کارگروه موظف است ظرف شش ماه پس از اتمام مهلت فوق ضمن بررسی وجاهت قانونی آن ها با رویکرد تسهیل، تسریع، کاهش هزینه صدور 

ستگاه هاي مختلف و حذف مجوزهاي غیرضرور و اصلاح یا جایگزینی شیوه تنظیم مقررات هر نوع فعالیت و بازرسی و تمدید مجوز و هماهنگی د

اي براي احراز مراعات آن مقررات به جاي شیوه موکول بودن فعالیت به اخذ مجوز، نسبت به ابلاغ دستورالعمل مشتمل بر بازنگري و تسهیل نوبه

هور جممیع مجوزها و لغو مجوزهاي غیرضروري در چارچوب ضوابط قانونی براي هر نوع فعالیت پس از تأیید رئیسو اصلاح و جایگزینی روشها، تج

  اقدام نماید.

 صدور مجوز در برخی شرایط نیازمند مراجعه متقاضی به دستگاه ها و مراجع متعدد بوده که این وضعیت زمان صدور مجوز ها را به نحو گسترده

از این رو ایجاد پنجره اي واحد به صورت حقیقی یا در فضاي مجازي به عنوان مرجع متقاضیان صدور مجوز می تواند به نحو  اي طولانی می نماید

  موثري در تقلیل حجم اقدامات مربوط به فرآیند صدور مجوز و همچنین کاهش زمان صدور تاثیرگذار باشد.

ند، باشدسته از فعالیت هاي اقتصادي که نیازمند أخذ مجوز از دستگاه هاي متعدد می ) قانون برنامه پنجم توسعه، در مورد آن70بر اساس ماده(

دستگاه اصلی موضوع فعالیت، وظیفه مدیریت یکپارچه، هماهنگی و اداره امور أخذ و تکمیل و صدور مجوز را برعهده خواهد داشت و از طریق 

نمایدکه ضمن رعایت اصل هم اي اقدام میرکت سایر دستگاههاي مرتبط به گونهایجاد پنجره واحد به صورت حقیقی یا در فضاي مجازي با مشا

) 44شده در قانون نحوه اجراي سیاست هاي کلی اصل چهل و چهارم(بینیزمانی صدور مجوزها، سقف زمانی موردنظر براي صدور مجوز از زمان پیش

  قانون اساسی تجاوز ننماید.

الاختیار در محل ه هاي فرعی صدور مجوز موظفند نسبت به ارائه خدمات از طریق استقرار نماینده تامدر ایجاد فرآیند پنجره واحد، دستگا

ها و ضوابط و نحوه برخورد با متخلفین هاي واحد و یا در فضاي مجازي اقدام و همکاري لازم را به عمل آورند. دستورالعمل مربوط شامل رویهپنجره

  رسد.) این قانون می62در صدور مجوز در فعالیتهاي مختلف به تصویب کارگروه موضوع ماده ( و همچنین فهرست دستگاه هاي اصلی

) قانون برنامه پنجم توسعه موظف شده با همکاري و حضور 76در برنامه پنجم توسعه اتاق بازرگانی و صنایع و معادن ایران بر اساس مفاد ماده(

ذاري گهاي مخل تولید و سرمایهي اصناف کشور، نسبت به شناسایی قوانین، مقررات و بخشنامهاتاق تعاون مرکزي جمهوري اسلامی ایران و شورا

ر هاي آنها بطوهاي تولیدي و صادراتی سراسر کشور و بررسی و پردازش مشکلات و خواستهدر ایران اقدام نماید و با نظرخواهی مستمر از تشکل

اي متشکل از دو نفر از هر قوه به انتخاب رئیس آن قوه ارائه دهد. به این ترتیب با تکلیف یتهمستمر گزارش ها و پیشنهادهایی را تهیه و به کم

می  فصورت گرفته در این ماده عملا بخش غیر دولتی به نحو موثر و پر رنگی در این زمینه نقش ایفا نموده و خلا موجود در این زمینه را بر طر

  نماید.



کارهاي قانونی لازم را بررسی و پی گیري نماید تا به این ترتیب گزارش هاي شده راهپیشنهادهاي ارائهکمیته مذکور موظف است ضمن بررسی 

هاي مزاحم، خلاء قانونی، اجراي نادرست یا ناقص قوانین و همچنین پیشنهاد اصلاح قوانین و موضوع این ماده شامل قوانین و مصوبات و بخشنامه

ها شده کالاگذاري و تولید و صادرات و اشتغال و چگونگی کاهش قیمت تمامحقوق مالکیت و حمایت از سرمایهمقررات و ارتقاء امنیت اقتصادي، 

ي گذاري ها و ظرفیت هاگذاري و تولید و استفاده بهینه از سرمایهو خدمات در ایران همراه با ارتقاء کیفیت و رشد تولید و موارد مربوط به سرمایه

  .قانون اساسی و قانون برنامه پنجم توسعه) 44اصلاحیه قانون اجراي سیاست هاي کلی اصل  موجود خواهد بود (منبع:

  چالش ها و موانع پیاده سازي پنجره واحد گردشگري در ایران

 به منظور شناسایی موانع و چالش هاي پیاده سازي پنجره واحد گردشگري با استفاده از روش کیفی مصاحبه هایی با کارشناسان این حوزه

صورت گرفته است. چند نفر از این کارشناسان از جمله کارشناس مسئول پنجره واحد گردشگري در سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و 

 و ریزياند. در بخش برنامهگردشگري، معاون واحد مربوطه در این سازمان و تعدادي کارشناسان مرتبط با این موضوع مورد مصاحبه قرار گرفته

توسعه گردشگري نیز با سه نفر مصاحبه انجام شده است. در ادامه اهم دیدگاه هاي کارشناس و مدیر واحد مربوطه در سازمان میراث متخصصان 

 افرهنگی و گردشگري و یکی از متخصصان گردشگري به عنوان نمونه مورد بررسی قرار می گیرد.(به دلیل عدم تمایل این افراد از ذکر نام آن ه

  ود).شخودداري می

 دهکنن صادر یخصوص بخش باشد قرار اگر یحتایجاد پنجره واحد در گردشگري مستلزم ایجاد زیرساخت هایی در بخش هاي مختلف است. "

 یمختلف اهداف که دارند وجود یمختلف يها تشکل يگردشگر در حاضر حال در مثال عنوان به. شود فراهم ها رساختیز دیبا هم باز باشد مجوزها

 امکان نباشد فراهم ها رساختیز نگونهیا که یزمان تا لذا. ندارد یهماهنگ شده نییتع اهداف با ها آن عملکرد یگاه یحت و کنند یم دنبال را

  .ندارد وجود یخصوص بخش به يواگذار

 قیطر از که یاتجلس براساس .است ازین کننده هماهنگ ها دستگاه کی به مختلف، يها دستگاه وجود لیدل به يگردشگر يمجوزها مورد در

 ستا شده نییتع يگردشگر سازمان امر نیا یمتول دستگاه است شده برگزار يگردشگر يمجوزها با مرتبط يها دستگاه و ییزدا مقررات اتیه

  .است نشده سریم امر نیا تاکنون دارد وجود مجوزها يواگذار در که ییها چالش و یدستگاه نیب يها یهماهنگ عدم لیدل به اما

 میتنظ صورت در ها دستگاه نیا از یبرخ. مجوزهاست صدور محل از ها دستگاه یمال منابع و یمال مسائل امر نیا نشدن محقق لیدلا از یکی

 اما .هستند موافق آن يساز کپارچهی با شود حفظ ها دستگاه نیا توسط مجوز صدور تیمرجع و یمال منابع که يطور به واحد پنجره يندهایفرا

 يبرا یتیحاکم قدرت حفظ کارکنان، يبرا یشغل تیامن جادیا مجوزها، شیافزا به لیتما که یدولت يها دستگاه بر حاکم یروکراسب موارد یبرخ در

  .باشند داشته مقاومت مجوزها يساز کپارچهی برابر در ها دستگاه یبرخ که است شدن موجب کند یم جادیا را مجوز صدور در تیمرجع

  گوید: در سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري می یکی دیگر از کارشناسان متخصص

 نانکارک بر حاکم تفکر. است يگردشگر واحد پنجره يساز ادهیپ در یمانع نیمهمتر يگردشگر يها سازمان بر حاکم تفکر و یانسان عامل

 جادیا آموزش،. شود یم يکار يروندها یرخب حذف ای و يواگذار از مانع یتیحاکم قدرت و یشغل تیموقع حفظ جهت در یدولت يها دستگاه

  .  بردارد راه سر از را موانع نیا از یبرخ تواند یم ها آن هیتنب و شیرایپ یحت ای و کارکنان در اعتمادبنفس

 از یکی یحقوق يبسترها. کند یم کند را واحد پنجره جادیا سرعت که دارد ازین ییبسترها و ها رساختیز به واحد پنجره جادیا گرید يسو از

 ،يفریک تیمسئول ،يفکر تیمالک حقوق چون یمسائل ندها،یفرا کردن یکیالکترون به مربوط یحقوق يبسترها. هاست رساختیز نیا نیمهمتر

 اخذ امور، انجام يزمانبند به مربوط مسائل ن،یقوان یبرخ نبودن شفاف ها، دستگاه نیب يها یهماهنگ. کند یم جابیا را...  و یخصوص میحر

 چند هر. کنند یم مواجه چالش با زین را امر نیا به مربوط يافزار نرم بستر جادیا امکان که هستند ییها چالش و مسائل اتییجز...  و ها علاماست

 یناانس يروین نگرش همان مسئله نیمهمتر و ستین مانع جادیا در یمهم چندان عامل...  و مقررات و نیقوان ،يافزار نرم يبسترها معتقدند یبرخ

 یقبل يندیراف به کیبروکرات مسئله کی عوان به خود واحد پنجره ندیفرا که دارد وجود هم ینگران نیا البته. است یدولت تیریمد بر حاکم تفکر و

  ".شود امور لیتسه يبرا یمانع و شده اضافه

  گوید:گردشگري می در ادامه یکی از متخصص و مشاوران بخش خصوصی گردشگري و آگاه نسبت به  مسئله پنجره واحد



سازي حکمرانی خوب مورد توجه پنجره واحد گردشگري به عنوان ابزاري در مسیر توسعه نهادي اقتصاد و بازار کسب و کار و همچنین پیاده"

ایران این هاي بین سازمانی برخوردار نیستند. در حوزه گردشگري هاي مناسبی در بخش مجوزها و هماهنگیکشورهایی اس که از شرایط و رویه

غرج ها بسیار بگري سازمانهاي متولی، ناکارآمدي مدیران و روحیه تصديها، عدم شفافیت، بدنه بزرگ سازمانموضوع به دلیل منافع شخصی گروه

ه کسازي رویه هاست . به نظر ایشان توسعه صنعت گردشگري و پویایی و چابکی آن هم در بخش خصوصی و هم دولتی نیازمند ساده"باشدمی

در حال حاضر در سازمان میراث، فرهنگی، صنایع دستی و "افزایند این مهم از طریق راه اندازي پنجره واحد کارآمد، قابل حصول است. ایشان می

اي طراحی شده است که هدف آن نظامند نمودن اعطاي مجوز و تسهیل در امور اداري گردشگري براي مجوز بند ب خدمات مسافرتی سامانه

اي هان و سازمان و بوده است. این سامانه تا حدودي توانسته است از برخی از مراجعات حضوري به سازمان بکاهد اما عملا به دلیل چارچوبمتقاضی

 ها و زمان صدور مجوزها، تاثیر به سزایی نداشته است واي مانند آئین نامه مربوطه و همچنین نگاه سنتی به این مساله عملا در کاهش رویهپایه

ه اعتقاد ب "ها هنوز مکتوب، غیر سیستمی و ناکارآمد است.باید مراجعات مکرر براي پیگري امور داشته باشند و بسیاري از رویههنوز متقاضیان می

ساس اباید کارآمدي سیستم اجرا و همچنین بسسترهایی که این سیستم بر این کارشناس علاوه بر توجه به راه اندازي پنجره واحد گردشگري، می

  ها نیز باید بهبود یابند.شوند میانند آئین نامه ها و دستور العملآن پیاده سازي می

  در یک جمعبندي از مصاحبه هاي صورت گرفته می توان نتایج را در چند دسته خلاصه کرد:

 بروکراسی حاکم بر دستگاه هاي دولتی و حفظ قدرت حاکمیتی -

 نبود بسترهاي حقوقی مورد نیاز -

 هاي نرم افزاري و الکترونیکینبود بستر -

  هاي ناکارآمدها و دستورالعملمشکلات آئین نامه -

  الزامات پیاده سازي پنجره واحد گردشگري

بخش دولتی و چه در بخش خصوصی  متعهد شدن بسیاري از بازیگران چه در اجراي یک پنجره واحد مستلزم مشارکت بسیاري از ذینفعان و

ت که ضروري اس ضروري است. به هر حال ذکر این نکته سیستماتیک و نظامند از ابتداي کار، امري اذ یک رویکردهمکاري است. بنابراین اتخ به

هت ج هاي کلیديکشوري بستگی دارد. گام اجتماعی و فرهنگی و عرف رایج در هر به شدت به شرایط و متغیرهاي سیاسی، اجراي این رویکرد،

  ز:ا اند، عبارتگردشگري اجراي یک پنجره واحد

 گزارش مطالعاتی هر کشوري، اغلب نیازمند آماده سازي یک جدي براي استقرار یک پنجره واحد در کار: توسعه مفهوم اولیه پنجره واحد -1

 یک مرجع یا نهاد دولتی پیشگام و یا تواند بر مبناي تحقیقات اولیه و از سويمی مفهوم پنجره واحد است که این گزارش و تحقیقی در خصوص

در حوزه گردشگري، سازمان میراث فرهنگی،  .آماده شود پروژه اي را در این زمینه اجرا کرده است، وسیله سازمانی خصوصی که به طور اتفاقی به

 ربط باشد.هاي ذيباید متولی توسعه مفهوم گردشگري در بازار و سازمانصنایع دستی و گردشگري می

میبایست  مشارکت آزاد بین بخش دولتی و خصوصی، در چارچوب یک :ي پنجره واحدگیري در خصوص امکانسنجی اجراتصمیم -2

و نهادهاي دولتی مسئول، مفهوم  هاي مربوطه ترتیب داده شود و مراجعنمایندگان سطوح بالا از همه سازمان یک نشست مشترك و با حضور

 کلیدي است ایجاد کند که متشکل از نمایندگان نهادهاي دیریت پروژهاین نشست باید یک گروه م .واحد را مورد بررسی و بحث قرار دهند پنجره

ه مدیریتی سازمانهاي کلیدي، ب یک گروه کاري متشکل از نمایندگان فنی و اند. همچنین استفاده از پنجره واحد دخیل که مستقیما در امر اجرا و

  .سط این مجمع ایجاد شودمیبایست تو کار سازمانی و اجرایی مورد نیاز براي پروژه منظور انجام

هاي گردشگري در کمیته مقررات زدایی مستقر در وزارت اقتصاد و دارایی صورت هاي مرتبط با مجوزدر این خصوص جلساتی با حضور سازمان

اب هم انتخگرفته است و در آن به صورت مقدماتی سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري به عنوان متولی و هماهنگ کننده این م

 شده است.



ورد و م است. این مطالعات میبایست دامنه ممکن عنصرکلیدي فرایند کلی توسعه پنجره واحد مطالعات امکان سنجی،: امکان سنجی -3

وردي اجراي یک مطالعه م هاي ممکن در فرایند اجرا)، احتمالگام تقاضا، سناریوهاي ممکن براي اجرا (شامل شمول پنجره واحد، سطح و ماهیت

 منافع و خطرات بالقوه، چارچوب زمانی، سایر منابع مورد نیاز (انسانی، فنی و غیره)، آن، هزینه اجراي سناریوهاي مختلف، و بررسی ماهیت

  .کند استراتژي اجرا و مدیریت کار را تعیین

گري و الزامات و ضروریات آن انجام نشده اندازي پنجره واحد گردشدر بخش گردشگري هنوز امکانسنجی مستند و قابل اتکایی در خصوص راه

 است. در حالی که پیچیدگی این صنعت لزوم انجام این مطالعات را مضاعف ساخته است.

کاري مورد  بایست از سوي گروه امکان سنجی می هاي حاصل از مطالعه یافته :امکان سنجی موارد قابل توجه در گزارش مطالعه -4

هاي جنبه زمان کافی براي بررسی تحویل داده شود. در این راستا، میبایست نهایت براي بررسی به گروه مدیریت پروژه بررسی و تایید قرارگیرد و در

ر مقیاسی د همراه سناریوي اجرایی برگزیده، میبایست گزارش تحلیل از پنجره واحد منتخب، به کار در نظر گرفته شود. بعد از این مرحله، مختلف

 .سطح ملی انجام داد توان از طریق برگزاري یک نشست درمی دولتی و خصوصی ارائه شود که این کار را بخشهايوسیعتر به نمایندگان 

به اجرا درآید، داشتن  به صورت یک برنامه گام به گام یا کامل قالب یک مطالعه موردي انجام شود و یا خواه اجراي پنجره واحد در :اجرا -5

 بایست به طور رسمی مورد توافق گروه می ضروري است. برنامه مدیریت پروژه، ه در طول اجراي آن، امريمدیریت پروژ در یک رویکرد صریح

و  گروه کاري و زیربناهاي کلیدي باشد، به نحوي که بتواند اي از وظایف مرتبط با هم، شفافمجموعه مدیریت پروژه و گروه کاري بوده و شامل

که به طور معمول می توانند در این  و تعدیل پروژه یاري رساند. سازمانهایی ریزي، اجرا، نظارت، ارزیابی مهراستاي برنا گروه مدیریت پروژه را در

جاري و... ت واردکنندگان، کنفدراسیون مجامع صنعتی، بازرگانی ملی، اتحادیه صادرکنندگان و/ یا اجرایی مشارکت داشته باشند، شامل اتاق برنامه

ه در این فرایند مشارکت داشت بانک ها و سایر نهادهاي مالی نیز میبایست یک جزء پرداختی در سیستم خود باشد، رايهستند. اگر پنجره واحد دا

  ). UN/CEFACT,2005: 9( باشند

با توچه به مجموع مباحث نظري صورت گرفته و تحقیقات کصاخبه اي انجام شده از صاحبنظران امر، به منظور پیاده سازي پنجره واحد 

ري ابتدا می بایست مطالعات امکانسنجی دقیقی براي شناخت چالش ها، فرصت ها، دستگاه هاي دخیل، نحوه پیاده سازي پروژه و شیوه گردشگ

انجام کار تهیه شود و سپس براساس برنامه اجرایی تعریف شده پیاده سازي شود. گام هاي اساسی برنامه ریزي پنجره واحد گردشگري مستلزم 

  ارد زیر است:مطالعات دقیق مو

  طراحی مدل مفهومی پنجره واحد گردشگري -

  بررسی وضعیت ساختاري بخش گردشگري -

  نیازهاي کلیدي ذینفعان کلیدي موثر بر طرح و  شناسایی ذینفعان -

  اهداف و اسناد بالادستی مربوط به ذینفعان -

  بررسی مجوزهاي موجود در بخش گردشگري -

  ستگاه هامجوزها در د صدورسی فرایندهاي موجود در ربر -

  موجود  فرایندهايبررسی چالش ها و ضعف هاي  -

  بررسی قوانین و مقررات مربوط به صدور مجوزها -

 فرایند اعطاي مجوزهاو بهینه ارائه الگوي یکپارچه  -

  برنامه ریزي اجرایی پیاده سازي پنجره واحد گردشگري -

  گريسناریوهاي ساختار مدیریتی و دستگاه متولی پیاده سازي پنجره واحد گردش -

  ، در سازمان هاي مربوطهITبررسی وضعیت فرایند اعطاي مجوزها بر مبناي  -

  ارائه الگوي فنی پیاده سازي پنجره واحد -

   تغییرات مورد نیاز تجزیه و تحلیل ساختار داده هاي موجود و -



  ، مدل هاي هماهنگ سازي، گام ها)اهداف، منافع( هماهنگ سازي داده ها -

  شیو آنهارپایگاه داده ها و آ -

  حوه تبادل اطلاعات بین دستگاه هاي مربوطهن -

  دسترسی به داده ها و به اشتراك گذاري آنها نحوه و سطح  -

 امنیت و حفاظت از داده ها -

  نحوه ارزیابی و کنترل پروژه -

  بندي و نتیجه گیري جمع

وان تماید، اثرات مستقیم و قابل رصد آن را مینهمانطور که قبلا اشاره شد، ضرورت ایجاد پنجره واحد نهایتا بر اساس منافع ملی که ایجاد می

پذیري و بهبود فضاي کسب و کار اداري ساختارهاي دولت، بهبود تولید ناخالص ملی، افزایش رقابت-هایی مانند شفافیت مالیدر بهبود شاخص

  موثر خواهند بود. هاي اقتصادي و تجاري نیز بسیارمشاهده نمود. این دستاوردها براي تحولی قابل ملاحظه در شاخص

هایی که داراي پیچیدگی بالایی هستند و این هایی اقتصادي به ویژه در بخشاندازي پنجره واحد در عرصهبنابراین با فرض پذیرش ضرورت راه

ه شگري است که بها صنعت گردرسد. یکی از این بخشتر به نظر میهایی در عملکردها و اهداف ملی شده است ضروريمساله منجر به ناسازگاري

هاي شروع کسب و کار آن، به کندي به سوي اهداف تعیین شده در اسناد بالادستی مانند واسطه ماهیت فرابخشی آن و تنوع مجوزها و چالش

کند. بنابراین به منظر توسعه صنعت گردشگري و حمایت از بخش خصوصی آن به عنوان موتور محرك توسعه این صنعت، ، حرکت می1404

  ل فرایندها از طریق پنجره واحد گردشگري امري ضروري است. تسهی

ا به ههاي قانونی و حاکمیتی آنباید ابتدا این ضرورت مورد تایید ذي نفعان قرار گیرد و با شناسایی ذي نفعان و دغدغهدر این فرایند می

مند انجام مطالعات اولیه در خصوص نحوه امکانپذیري و اجراي حل مرتفع ساختن این مسائل و موانع پرداخت. براي این مساله نیاز شناسایی راه

  باشد.پنجره واحد گردشگري مهمترین اقدام می

  شود:بر این اساس پیشنهاد می

 ذي نفعان پنجره واحد گردشگري شناسایی شوند. -1

  مسئول و متولی فراگیري براي بررسی هاي اولیه و اجرا مشخص گردد. -2

  اولیه در خصوص ساختار و ارتباطات ذي نفعان و همچنین شناسایی مجوز ها موجود صورت پذیرد.مطالعات امکانسنجی  -3

مدل نهایی انتخاب شده به صورت فنی در یک قالب پایلوت اجرا گردد و در صورت موفقیت سایر مجوزها و فرایندها نیز وارد  -4

  سیستم شوند.

اهتمام بیشتري در این خصوص صورت پذیرد و نهادي داراي مسئولیت تام و شود هماهنگی و به منظور تحقق این مهم پیشنهاد می

فرابخشی از سوي دولت محترم براي انجام مقدمات کار وارد شود. یکی از اقدامات موفقی که کشورهاي مختلف در خصوص رفع مشکل عدم 

  مختلف بوده که نتایج آن موفق آمیز بوده است. تمایل به مشارکت ذي نفعان در نظر گرفته اند، تاسیس شرکت با سهامداري ذي نفعان
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