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6راه‌ ارتباط با مدیریت شهری
مشارکت شهروندان ابزاری برای تقویت مدیریت شــهری در جوامع امروزی محسوب می‌شود و تنوع و 
پیچیدگی مسائل شهری از یک ســو، و مباحث اجرایی و مدیریتی از سوی دیگر، سبب شده مشارکت 
شهروندان در امور شــهر به یک امر ضروری تبدیل شــود؛ موضوعی که در این دوره مورد توجه ویژه 
مدیریت شهری قرار گرفته است و شهرداری تهران قصد دارد با استفاده از شیوه‌های مختلف، مانند طرح 

»من‌شهردارم« و توسعه و تقویت سامانه‌های ارتباطی اعم از 137 و... بیش از گذشته زمینه ارتباط مردم با 
شهرداری را فراهم کند. در حقیقت این سیاست سبب می‌شود از یک سو شهروندان نسبت به محل سکونت 
و کارشان حس تعلق بیشتری داشته باشند و از سوی دیگر، عملکرد مدیریت شهری با همراهی شهروندان 

مطلوب‌تر شود. در ادامه برخی دیگر از پل‌های ارتباطی میان شهروندان و شهرداری را مرور می‌کنیم.

آنچه شما خواسته‌اید
مدتی پیش از اینکه پروژه »من شهردارم«‌ پایان پیدا کند، برخی از 

مهم‌ترین پیشنهاد‌هایی که از سوی شهروندان بیان شده بودند، قابل 
مشاهده بودند...

اجرای 2082پروژه با نظر مردم
اگرچه شاید اسم اداره کل برنامه و بودجه خیلی سرزبان‌ها نباشد و کمتر خبری 

از آن در رسانه‌ها منتشر شود، اما اداره‌ای مهم در شهرداری به‌حساب می‌آید؛ 
جایی که بخش زیادی از ریل‌گذاری آینده شهر در آنجا انجام می‌شود و...

پارک محله زمین بازی ندارد، اما شهرداری جداول 
پیاده‌روها را عوض می‌کند. تکمیل هرچه ســریع‌تر 
‌زیرگذر یا یک روگذر خودرویی یا دوربرگردان مردم 
را از ترافیک خسته‌کننده در یک‌نقطه نجات می‌دهد، 
شــهرداری اما تصور می‌کند ساخت پارکینگ برای 
مردم واجب‌تر است. مردم می‌خواهند تا هرچه زودتر 
سرای محله‌شان تکمیل شود، اما شــهرداری اول 
به‌دنبال نصب المانی جدید در میدان محله اســت. 
مردم بین خودشــان می‌گویند ایجاد یک ‌ایستگاه 
اتوبوس، چقدر می‌تواند دسترسی‌شان به حمل‌ونقل 
عمومی را راحت‌تر کند، ولی شهرداری پیش از آن 

پیگیر احداث زمین چمن مصنوعی محله است.
اینها نمونه مواردی است که شــهروندان گاهی در 
مورد عملکرد شــهرداری تهران در ســطح محله و 
منطقه سکونت یا محل کار خود  می‌گویند و معتقدند 
 که در برخی از مسائل شــهرداری منطقه یا ناحیه، 
بی‌توجه به خواســته‌های آنها کار خودش را پیش 
می‌برد. این گلایه‌ای بجاست و به نوعی می‌توان گفت 
که صدای شهروندان آنطور که باید و شاید به گوش 
مدیران شهری نمی‌رسد. آیا ایراد به مدیریت شهری 
برمی‌گردد؟ برای برقراری بهترین مکانیســم‌های 

ارتباطی میان مردم و مدیریت شهری چه باید کرد؟
واقعیت آن است که شهرداری باید اساسا  طبق برنامه جلو برود. کلان‌ترین برنامه‌ها 1
هم برنامه جامع شهر، برنامه تفصیلی، بودجه سنواتی 
تصویب شده و مصوبات شورای شهر است؛ بنابراین، 
این حق را باید بــه مدیران رده‌میانــی و عملیاتی 
شــهرداری داد که گاهــی برخلاف آنچــه مردم 
درخواست دارند تا هرچه زودتر انجام شود، عمل کنند 
و طبق برنامه‌های موجود، پروژه و اقدامی را در سطح 
محله، منطقه و شهر در دستور کار ‌بگذارند که شاید 
در اولویت خواسته‌های شهروندی جایی نداشته است. 
به‌هرحال اینکه پروژه‌های توســعه محله‌ای انجام 
می‌شــود، معنایــش انجــام خدمت بــرای مردم 
محله‌هاست، ولی در عین حال نه می‌توان گفت که 
انتظارات مردم دقیق نیست و نه می‌توان مدیران را به 

کم‌کاری متهم کرد.
طی 2دهه اخیر راه‌هــای ارتباطی فراوانی  بین شهروندان و مدیران شهری ایجاد شده 2
است. تشکیل شورایاری‌ها، 137، 1888)این اواخر 
137+( ، اپلیکیشــن تهران من، ملاقــات مردمی 
دوشــنبه شــهرداری‌های مناطق، حضور میدانی 
اعضای شورای شهر تهران در مناطق 22گانه و... . با 
این حال، همچنان‌ هنوز بخشــی از درخواست‌ها و 
ایده‌های شــهروندان بــه گوش مدیران شــهری 
نمی‌رسد. مهم‌ترین بخشــی که باید صدای مردم 
درخصوص آن شــنیده شــود و در هیچ دوره‌ای به 
اهمیتش توجهی نشــده، بودجه سالانه شهرداری 
اســت. اینکه مردم ترجیح می‌دهند از منابع مالی 
بودجه، ابتدا برای چه نیازمندی‌ها و پروژه‌هایی هزینه 
شود، اهمیت فراوانی دارد؛ درصورتی که مسیرهایی 
مثل سامانه 137یا اپلیکیشن‌ها امکانی را که بتوانند 
نظر شــهروندان را از این لحاظ جویا شوند، فراهم 

نمی‌کنند.
هدف از تشکیل شــورایاری‌ها، نظارت بر  اجرای کارهای شهرداری در سطح محلات 3
از یک‌طرف و حلقه واسط ارتباطی میان اهالی محله‌ها 
با مدیران رده‌عالی شــهری از طرف دیگر، اســت. 
به‌عبارتی شــورایاران بازوان کمکی اعضای شورای 
شهر هستند. با وجود این، در ســال1399،  با رأي 
ديوان عدالت اداري در مورد انتخابات شورایاری‌ها، به 
نوعی این نهاد مردمی از تکاپو افتاد و منحل‌شده تلقی 
شــد. همین موضوع یکی از مســیرهای ارتباطی 

مشارکت مردم در تدوین بودجه را کم‌رنگ کرد.
اینکه بررسی‌ها و نظارت دائمی باید از سوی  مدیران شهر انجام شود، انتظار بجایی است، 4
اما اینکه مدیران شهری باید از همه انتظارات ذهنی و 
فکری ما، به‌عنوان شهروندان، باخبر باشند، چندان 
منصفانه نیست؛ مثلا اینکه اگر درختان یک‌محدوده 
به‌خاطر عدم‌آبیاری خشــک شــوند، مقصر اصلی 
می‌تواند شــهردار منطقه، ناحیه و معاون خدمات 
شــهری و رئیس اداره فضای سبز ایشــان به‌دلیل 
اهمال‌کاری بررسی نکردن دائمی وضعیت محله‌ای 
باشد، اما اینکه اغلب بانوان یک‌محله، درخواست‌شان 
احداث اتاق مــادر و کودک در پارک باشــد را باید 
مدیران به نوعی متوجه شــوند که بتوانند برای آن 
اقدام کنند. البته که وظیفه ذاتی مدیران اجرایی انجام 
امور کارهای موردنیاز شهر است، اما اینکه اولویت با 
چه کاری باشــد تا هم در برنامه لحاظ شــود و هم 
اعتبارات لازم برای آن در بودجه پیش‌بینی شود، نیاز 
به‌نظرخواهی از مردم دارد؛ مســئله‌ای کــه از راه 
مشارکت مردم در اســتفاده از مسیرهایی که برای 
ارتباط با مدیریت شهری فراهم شده، تحقق می‌یابد.

نتیجه :
با وجود همه راه‌های ارتباطی موجود میان شهروندان 
و مدیران شهری، شــهرداری دوره فعلی، برای آنکه 
بتواند در نخســتین گام مشارکت شــهروندان را 
دست‌کم در تعیین ردیف‌های اعتباری و اولویت‌های 
کاری محله‌ها مشخص کند و میزان مشارکت مردمی 
را افزایش دهد، طرح »من شــهردارم« را از طریق 
راه‌اندازی یک‌سایت، درگاه تلفنی 243#* 137* 
و مراجعه حضوری 1600ســفیر آموزش‌دیده، به 
جریان انداخت. این ســامانه، جزئیاتی از پروژه‌های 
شناسایی شده هر محله را به تفکیک، برای اجرا پیش 
روی شهروندان قرار می‌داد تا اولویت انجام پروژه‌ها 
پس از پایش و تحلیل آمارهای نظرسنجی، مشخص 
شود. اینگونه به‌زودی تعیین خواهد شد که اهالی هر 
محله در رابطه با پروژه‌های مدنظر چه اولویت زمانی 
را خواستار هســتند. علاوه بر این در سامانه بخشی 
وجود داشت تا مردم بگویند که بیشترین مشکلات 
محله‌شان در چه قسمتی است؛ ضمن اینکه بخشی 
وجود داشت تا بتوانند پیشنهادها، انتقادها یا ایده‌های 
خود را درباره محله‌شان به گوش مدیران برسانند. این 
نخستین گام برای افزایش مشارکت مردمی در اداره 
شهر، تحقق بودجه‌ریزی عملیاتی و حرکت به سمت 

»شهروند الگو« با نظرخواهی به حساب می‌آید.

حامد فوقانی
دبیر گروه شهری

برای ارسال ایده‌ها، نظرات و انتقادات نسبت به عملکرد شهرداری تهران چه مسیرهایی پیش‌روی‌مان است؟ 

سامانه 137
شعار این سامانه، سرعت، دقت و صحت 
اســت و مدیریت شــهری قصــد دارد 
براســاس این 3 اصل، با سرعت و دقت 
در کوتاه‌ترین زمــان ممکن به پیام‌های 
ثبت شده شــهروندان رسیدگی کند. از 
طریق این سامانه یعنی شماره‌گیری137 
دیگر نیازی نیســت مردم بــرای اعلام 
درخواســت‌های خود به شــهرداری‌ها 
مراجعه حضوری کنند، بلکه می‌توانند 
مســائل و امور شــهری در حوزه‌های 
پسماند، نگهداشت شهری، فضای سبز، 
عمرانی، ترافیکــی و... را ثبت و از اپراتور 
کد رهگیری دریافــت کنند. درصورت 
عدم‌رســیدگی به مورد ذکر شــده، از 
طریق تماس با همین ســامانه و اعلام 
کد رهگیری می‌توانند در جریان فرایند 

رسیدگی قرار گیرند.

سامانه 1888
ایــن یــک ســامانه نظــارت همگانی 
ســازمان بازرســی شــهرداری تهران 
محسوب می‌شــود و در راستای توسعه 
ســرمایه‌های اجتماعی و جلب اعتماد 
عمومــی شــهروندان، ثبــت نظرات، 
پیشــنهادها و انتقادات مردمی، اعمال 
نظارت عمومی شــهروندان بر عملکرد 
مدیریت شهری، بسترسازی مطلوب در 
مسیر تحقق ســامت اداری و تضمین 
اثربخشی سازمانی راه‌اندازی شده است. 
در واقع این ســامانه پل ارتباطی میان 
مردم و شهرداری است و از طریق همین 
شــماره1888، شــهروندان می‌توانند 
به‌عنوان ناظــر در مناطــق و محله‌ها، 
عملکرد شــهرداری را رصد و در صورت 
لزوم، موارد را در قالب نظر، پیشــنهاد و 
انتقاد منعکس کننــد. البته چندماهی 
می‌شــود که این ســامانه با 137 ادغام 

شده است.

سامانه 137پلاس

شــهرداری تهران در راســتای تحقق 
ســامانه یکپارچه مدیریت شــهری و 
هوشمندسازی، ســامانه 137پلاس را 
رونمایی كرده است. این سامانه عملکرد 
دوگانــه دارد و شــهروندان عــاوه بر 
درخواست‌ها و مطالبات، می‌توانند نظرات 
خود را هم در آن ثبت کنند. هوشمندی، 
پیگیری، چابکی و هدفمندی شعار این 
سامانه است که مدیریت شهری اعتقاد 
دارد در نهایت منجر به جلب رضایتمندی 
شهروندان می‌شــود. دسترسی به این 
 ســامانه از طریق تهران من به نشــانی
 my.tehran.ir امکان‌پذیر اســت. با 
ورود به ایــن ســامانه روی گزینه ثبت 
درخواســت مردمي 137پلاس کلیک 
می‌کنیــد و داخل صفحــه، گزینه‌های 
مربوط به ثبت درخواست و شکایت و... 
وجود دارد که بنا به نیاز می‌توانید از آنها 

استفاده کنید.

سایت تهران من
این ســایت بــرای دریافــت خدماتی 
چون رزرو طــرح ترافیک و اســتعلام 
عــوارض خــودرو و... طراحــی شــده 
اســت، اما با توســعه خدمــات، امروز 
 شــهروندان بــا مراجعــه به ســایت
 my.tehran.ir می‌تواننــد از کدهای 
دستوری پیش‌بینی‌شــده در آن برای 
ثبت درخواســت‌ها و دریافت خدمات 
در حوزه‌های مختلف اســتفاده کنند. 
حتــی در ایــن بخــش می‌تواننــد با 
ثبت کدهــای رهگیــری مربــوط به 
سامانه‌های137و1888 فرایند پیگیری 

پیام ثبت شده را مشاهده کنند.

سایت شهرداری تهران

اگر بنا به دلایلی دسترســی به سایت یا 
اپلیکیشن تهران من نداشتید، می‌توانید 
 به ســایت شــهرداری تهران به نشانی

 www.tehran.ir مراجعــه کنید. در 
این ســایت پرکاربردترین ســامانه‌ها و 
دسترسی‌های شهروندان برای دریافت 
خدمات طراحی شده است. در این سایت 
می‌توانید به نرم‌افزارهای مربوط به تهران 
من، مسیرهای دوچرخه و نقشه همراه 

تهران)رایا( هم دسترسی داشته باشید.

سامانه مصوبات شورا

 ایـــن سامــانــــه بــــا نــشــانـی
laws.tehran.ir در دســترس   
شهروندان قرار دارد. مردم با مراجعه به 
آن علاوه بر اینکــه می‌توانند مصوبات 
شورای شهر تهران را مشــاهده کنند، 
گزینه‌ای برای پیشنهاد و طرح مردمی 
طراحی شده که با کلیک‌کردن روی آن 
می‌توان طرح پیشنهادی را ثبت کرد. از 
این طریق نظرات مردم در دســتور کار 
اعضای شورای شهر تهران قرار می‌گیرد 
و پس از بررسی‌های لازم، اعضا می‌توانند 
در قالب طرح و لایحه، مصوباتی برای آنها 

ارائه كنند.

در عصر کنونی »شــهر«، 
»شــهروندان« و »مدیریت 
شــهری« 3 ضلــع مهــم 
تشکیل‌دهنده هویت زنده 

جامعه به‌حســاب می‌آیند که هر کدام از این اضلاع کارکــرد و ماهیت خاص خود را 
دارد و عدم‌پیوستگی میان این 3 عنصر، در مسیر حرکتی یک جامعه مترقی اخلال 
ایجاد می‌کند. در این بین عنصر »شهروندان« به‌عنوان مطالبه‌گران جامعه به یقین 
از اهمیت بالایی برخوردار است و با محوریت آنان است که مدیریت شهری می‌تواند 

یک آرمان‌شهر را بسازد.
همکاری شهروندان با مدیریت شــهری یک اصل مهم در رشد و تعالی 
شهرها به‌حساب آمده و با فرایندهای گوناگون و ایجاد حلقه‌های متمرکز 
روی عملکرد مدیران شهری، شــاهد اتفاقات خوبی در ارتقای سطح 

کیفی خدمات شهری خواهیم بود.

در بحث مدیریت شهری پایتخت و در سالیان اخیر هم با استفاده از این شاخصه مهم، تلاش 
شده تا اتفاقات خوبی برای کلانشهر تهران رقم بخورد و با تکیه بر اصل مشارکت شهروندان 
در بحث مدیریت شهری، راه‌های گوناگونی برای تحقق این امر طراحی و اجرایی شده است.
جدیدترین مسیر تحقق مشارکت شهروندان در حوزه همکاری با شهرداری تهران هم اجرای 
طرح »من شهردارم« بود که تلاش شد با استفاده از ظرفیت شهروندان در محلات و مناطق 
مختلف، به‌صورت مویرگی اطلاعات مناسبی در بحث اجرای پروژه‌های خرد و کلان به دست‌ 
آید که البته نقش مؤثر خود را ایفا کرد و با به‌دست آمدن اطلاعات مفید توسط مدیریت 

شهری، اخیرا این طرح به پایان رسید.
با این حال ســؤالی که پیش می‌آید این اســت که با اتمــام اینگونه طرح‌های 
مشارکت‌دهنده شهروندان در امر توسعه شهری، چگونه می‌توان یک شهروند را 
در مدیریت شهر سهیم کرد و چه راه ارتباطی مناسبی میان شهروندان و مدیران 
شهری وجود دارد؟ برای پاسخ به این سؤال باید اشاره کرد که شهرداری 
تهران در سال‌های گذشته 2 سامانه ارتباط مردمی ۱۳۷ و ۱۸۸۸ را 
طراحی کرده بود که مردم می‌توانستند به فراخور موضوع موردنظر 
خود، با یکی از این سامانه‌ها ارتباط بگیرند. طبق آمارهای موجود، 
از ابتدای راه‌اندازی این 2 سامانه بیش از ۴۰میلیون پیام در این 

درگاه‌ها به ثبت رسیده است و باز هم طبق آمارهای آنالیزشده هر سال رشد بیشتری نسبت 
به سال قبل خود داشته که این موضوع نشان از اعتماد شهروندان به مدیران شهری داشت. با 
این حال و پس از آسیب‌شناسی‌های دقیق و مطالعات فشرده علمی در دوره جدید مدیریت 
شهری، با ادغام، یکپارچه‌سازی و ارتقای این دو سامانه، یک سامانه یکپارچه با عنوان سامانه 
۱۳۷ پلاس در اختیار مردم قرار دارد که شــهروندان می‌توانند بــا روش‌های متنوع نظیر 
 تماس با شماره ۱۳۷، ارسال پیام در بســتر فضای مجازی، شبکه‌های اجتماعی با شناسه

 tehran137plus@، وب سایت tehran.ir و اپلیکیشن تهران من موضوعات مختلف خود 
از نظیر درخواست خدمات و فوریت‌های شهری، شکایت، انتقاد و پیشنهاد، گزارش تخلف، 

تقدیر و تشکر و ارزیابی پرسنل شهرداری را مطرح کنند.
این اقدام مدیریت شهری باعث تعامل بیشتر شــهروندان با شهرداری شد و طبق آمارهای 
موجود از ابتدای ســال‌جاری بیش از یک میلیون و 800هزار ارتباط شهروندی با سامانه 
۱۳۷ پلاس برقرار شده که اهم موضوعات مطرح شده توسط مردم درخواست‌های خدمات 
شهرداری و انتقادات و پیشنهادها بوده است. حال انتظار می‌رود رسانه‌ها به‌عنوان نمایندگان 
افکار عمومی با شناساندن این بستر مهم به شهروندان هم به یاری شهر، شهروندان و مدیریت 
شهری بیایند و هم تعامل دوسویه شهروند با مدیریت شهری روزبه‌روز گسترش و ثمره آن 

برای شهر خیر باشد.

سهیم شدن شهروندان در امور شهر
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