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6راه  ارتباط با مدیریت شهری
مشارکت شهروندان ابزاری برای تقویت مدیریت شــهری در جوامع امروزی محسوب می شود 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 شیوه های مختلف، مانند طرح 

»من شهردارم« و توسعه و تقویت سامانه های ارتباطی اعم از 137 و... بیش از گذشته زمینه ارتباط مردم با 
شهرداری را فراهم کند. در حقیقت این سیاست سبب می شود 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 

مطلوب تر شود. در ادامه برخی دیگر از پل های ارتباطی میان شهروندان و شهرداری را مرور می کنیم.

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

مهم ترین پیشنهاد هایی که از سوی شهروندان بیان شده بودند، قابل 
مشاهده بودند...

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

از آن در رسانه ها منتشر شود، اما اداره ای مهم در شهرداری به حساب می آید؛ 
جایی که بخش زیادی از ریل گذاری آینده شهر در آنجا انجام می شود و...

پارک محله زمین بازی ندارد، اما شهرداری جداول 
پیاده روها را عوض می کند. تکمیل هرچه ســریع تر 
 زیرگذر یا یک روگذر خودرویی یا دوربرگردان مردم 
را از ترافیک خسته کننده در یک نقطه نجات می دهد، 
شــهرداری اما تصور می کند ساخت پارکینگ برای 
مردم واجب تر است. مردم می خواهند تا هرچه زودتر 
سرای محله شان تکمیل شود، اما شــهرداری اول 
به دنبال نصب المانی جدید در میدان محله اســت. 
مردم بین خودشــان می گویند ایجاد یک  ایستگاه 
اتوبوس، چقدر می تواند دسترسی شان به حمل ونقل 
عمومی را راحت تر 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  می گویند و معتقدند 
 که در برخی از مسائل شــهرداری منطقه یا ناحیه، 
بی توجه به خواســته های آنها کار خودش را پیش 
می برد. این گلایه ای بجاست و به نوعی می توان گفت 
که صدای شهروندان آنطور که باید و شاید به گوش 
مدیران شهری نمی رسد. آیا ایراد به مدیریت شهری 
برمی گردد؟ برای برقراری بهترین مکانیســم های 

ارتباطی میان مردم و مدیریت شهری چه باید کرد؟
واقعیت آن است که شهرداری باید اساسا  طبق برنامه جلو برود. کلان ترین برنامه ها 1
هم برنامه جامع شهر، برنامه تفصیلی، بودجه سنواتی 
تصویب شده و مصوبات شورای شهر است؛ بنابراین، 
این حق را باید بــه مدیران رده میانــی و عملیاتی 
شــهرداری داد که گاهــی برخلاف آنچــه مردم 
درخواست دارند تا هرچه زودتر انجام شود، عمل کنند 
و طبق برنامه های موجود، پروژه و اقدامی را در سطح 
محله، منطقه و شهر در دستور کار  بگذارند که شاید 
در اولویت خواسته های شهروندی جایی نداشته است. 
به هرحال اینکه پروژه های توســعه محله ای انجام 
می شــود، معنایــش انجــام خدمت بــرای مردم 
محله هاست، ولی در عین حال نه می توان گفت که 
انتظارات مردم دقیق نیست و نه می توان مدیران را به 

کم کاری متهم کرد.
طی 2دهه اخیر راه هــای ارتباطی فراوانی  بین شهروندان و مدیران شهری ایجاد شده 2
است. تشکیل شورایاری ها، 137، 1888)این اواخر 
137+( ، اپلیکیشــن تهران من، ملاقــات مردمی 
دوشــنبه شــهرداری های مناطق، حضور میدانی 
اعضای شورای شهر تهران در مناطق 22گانه و... . با 
این حال، همچنان  هنوز بخشــی از درخواست ها و 
ایده های شــهروندان بــه گوش مدیران شــهری 
نمی رسد. مهم ترین بخشــی که باید صدای مردم 
درخصوص آن شــنیده شــود و در هیچ دوره ای به 
اهمیتش توجهی نشــده، بودجه سالانه شهرداری 
اســت. اینکه مردم ترجیح می دهند از منابع مالی 
بودجه، ابتدا برای چه نیازمندی ها و پروژه هایی هزینه 
شود، اهمیت فراوانی دارد؛ درصورتی که مسیرهایی 
مثل سامانه 137یا اپلیکیشن ها امکانی را که بتوانند 
نظر شــهروندان را از این لحاظ جویا شوند، فراهم 

نمی کنند.
هدف از تشکیل شــورایاری ها، نظارت بر  اجرای کارهای شهرداری در سطح محلات 3
از یک طرف و حلقه واسط ارتباطی میان اهالی محله ها 
با مدیران رده عالی شــهری از طرف دیگر، اســت. 
به عبارتی شــورایاران بازوان کمکی اعضای شورای 
شهر هستند. با وجود این، در ســال1399،  با رأي 
دیوان عدالت اداري در مورد انتخابات شورایاری ها، به 
نوعی این نهاد مردمی از تکاپو افتاد و منحل شده تلقی 
شــد. همین موضوع یکی از مســیرهای ارتباطی 

مشارکت مردم در تدوین بودجه را کم رنگ کرد.
اینکه بررسی ها 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، به عنوان شهروندان، باخبر باشند، چندان 
منصفانه نیست؛ مثلا اینکه اگر درختان یک محدوده 
به خاطر عدم آبیاری خشــک شــوند، مقصر اصلی 
می تواند شــهردار منطقه، ناحیه و معاون خدمات 
شــهری و رئیس اداره فضای سبز ایشــان به دلیل 
اهمال کاری بررسی نکردن دائمی وضعیت محله ای 
باشد، اما اینکه اغلب بانوان یک محله، درخواست شان 
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 پیش بینی شود، نیاز 
به نظرخواهی از مردم دارد؛ مســئله ای کــه از راه 
مشارکت مردم در اســتفاده از مسیرهایی که برای 
ارتباط با مدیریت شهری فراهم شده، تحقق می یابد.

نتیجه :
با وجود همه راه های ارتباطی موجود میان شهروندان 
و مدیران شهری، شــهرداری دوره فعلی، برای آنکه 
بتواند در نخســتین گام مشارکت شــهروندان را 
دست کم در تعیین ردیف های اعتباری و اولویت های 
کاری محله ها مشخص کند و میزان مشارکت مردمی 
را افزایش دهد، طرح »من شــهردارم« را از طریق 
راه اندازی یک سایت، درگاه تلفنی 243#* 137* 
و مراجعه حضوری 1600ســفیر آموزش دیده، به 
جریان انداخت. این ســامانه، جزئیاتی از پروژه های 
شناسایی شده هر محله را به تفکیک، برای اجرا پیش 
روی شهروندان قرار می داد تا اولویت انجام پروژه ها 
پس از پایش و تحلیل آمارهای نظرسنجی، مشخص 
شود. اینگونه به زودی تعیین خواهد شد که اهالی هر 
محله در رابطه با پروژه های مدنظر چه اولویت زمانی 
را خواستار هســتند. علاوه بر این در سامانه بخشی 
وجود داشت تا مردم بگویند که بیشترین مشکلات 
محله شان در چه قسمتی است؛ ضمن اینکه بخشی 
وجود داشت تا بتوانند پیشنهادها، انتقادها یا ایده های 
خود را درباره محله شان به گوش مدیران برسانند. این 
نخستین گام برای افزایش مشارکت مردمی در اداره 
شهر، تحقق بودجه ریزی عملیاتی و حرکت به سمت 

»شهروند الگو« با نظرخواهی به حساب می آید.

حامد فوقانی
دبیر گروه شهری

برای ارسال ایده ها، نظرات و انتقادات نسبت به عملکرد شهرداری تهران چه مسیرهایی پیش روی مان 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 کوتاه ترین زمــان ممکن به پیام های 
ثبت شده شــهروندان رسیدگی کند. از 
طریق این سامانه یعنی شماره گیری137 
دیگر نیازی نیســت مردم بــرای اعلام 
درخواســت های خود به شــهرداری ها 
مراجعه حضوری کنند، بلکه می توانند 
مســائل و امور شــهری در حوزه های 
پسماند، نگهداشت شهری، فضای سبز، 
عمرانی، ترافیکــی و... را ثبت و از اپراتور 
کد رهگیری دریافــت کنند. درصورت 
عدم رســیدگی به مورد ذکر شــده، از 
طریق تماس با همین ســامانه و اعلام 
کد رهگیری می توانند در جریان فرایند 

رسیدگی قرار گیرند.

سامانه 1888
ایــن یــک ســامانه نظــارت همگانی 
ســازمان بازرســی شــهرداری تهران 
محسوب می شــود و در راستای توسعه 
ســرمایه های 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 ســلامت اداری و تضمین 
اثربخشی سازمانی راه اندازی شده است. 
در واقع این ســامانه پل ارتباطی میان 
مردم و شهرداری است و از طریق همین 
شــماره1888، شــهروندان می توانند 
به عنوان ناظــر در مناطــق و محله ها، 
عملکرد شــهرداری را رصد و در صورت 
لزوم، موارد را در قالب نظر، پیشــنهاد و 
انتقاد منعکس کننــد. البته چندماهی 
می شــود 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 کرده است. این سامانه عملکرد 
دوگانــه دارد و شــهروندان عــلاوه بر 
درخواست ها و مطالبات، می توانند 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 می شــود. دسترسی به این 
 ســامانه از طریق تهران من به نشــانی
 my.tehran.ir امکان پذیر اســت. با 
ورود به ایــن ســامانه روی گزینه ثبت 
درخواســت مردمي 137پلاس کلیک 
می کنیــد و داخل صفحــه، گزینه های 
مربوط به ثبت درخواست و شکایت و... 
وجود دارد که بنا به نیاز می توانید 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 می تواننــد از کدهای 
دستوری پیش بینی شــده در آن برای 
ثبت درخواســت ها و دریافت خدمات 
در حوزه های مختلف اســتفاده کنند. 
حتــی در ایــن بخــش می تواننــد با 
ثبت کدهــای رهگیــری مربــوط به 
سامانه های137و1888 فرایند پیگیری 

پیام ثبت شده را مشاهده کنند.

سایت شهرداری تهران

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

 www.tehran.ir مراجعــه کنید. در 
این ســایت پرکاربردترین ســامانه ها و 
دسترسی های شهروندان برای دریافت 
خدمات طراحی شده است. در این سایت 
می توانید به نرم افزارهای 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 می توانند مصوبات 
شورای شهر تهران را مشــاهده کنند، 
گزینه ای برای پیشنهاد و طرح مردمی 
طراحی شده که با کلیک کردن روی آن 
می توان طرح پیشنهادی را ثبت کرد. از 
این طریق نظرات مردم در دســتور کار 
اعضای شورای شهر تهران قرار می گیرد 
و پس از بررسی های لازم، اعضا می توانند 
در قالب طرح و لایحه، مصوباتی برای آنها 

ارائه کنند.

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

جامعه به حســاب می آیند که هر کدام از این اضلاع کارکــرد و ماهیت خاص خود را 
دارد و عدم پیوستگی میان این 3 عنصر، در مسیر حرکتی یک جامعه مترقی اخلال 
ایجاد می کند. در این بین عنصر »شهروندان« به عنوان مطالبه گران جامعه به یقین 
از اهمیت بالایی برخوردار است و با محوریت آنان است که مدیریت شهری می تواند 

یک آرمان شهر را بسازد.
همکاری شهروندان با مدیریت شــهری یک اصل مهم در رشد و تعالی 
شهرها به حساب آمده و با فرایندهای گوناگون و ایجاد حلقه های 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، راه های 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، به صورت مویرگی اطلاعات مناسبی در بحث اجرای پروژه های خرد و کلان به دست  
آید که البته نقش مؤثر خود را ایفا کرد و با به دست آمدن اطلاعات مفید توسط مدیریت 

شهری، اخیرا این طرح به پایان رسید.
با این حال ســؤالی که پیش می آید این اســت که با اتمــام اینگونه طرح های 
مشارکت دهنده شهروندان در امر توسعه شهری، چگونه می توان 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 سال های گذشته 2 سامانه ارتباط مردمی 137 و 1888 را 
طراحی کرده بود که مردم می توانستند به فراخور موضوع موردنظر 
خود، با یکی از این سامانه ها ارتباط بگیرند. طبق آمارهای موجود، 
از ابتدای راه اندازی این 2 سامانه بیش از 40میلیون پیام در این 

درگاه ها 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 آسیب شناسی های دقیق و مطالعات فشرده علمی در دوره جدید مدیریت 
شهری، با ادغام، یکپارچه سازی و ارتقای این دو سامانه، یک سامانه یکپارچه با عنوان سامانه 
137 پلاس در اختیار مردم قرار دارد که شــهروندان می توانند بــا روش های متنوع نظیر 
 تماس با شماره 137، ارسال پیام در بســتر فضای مجازی، شبکه های اجتماعی با شناسه

 tehran137plus@، وب سایت tehran.ir و اپلیکیشن تهران من موضوعات مختلف خود 
از نظیر درخواست خدمات و فوریت های 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 ســال جاری بیش از یک میلیون و 800هزار ارتباط شهروندی با سامانه 
137 پلاس برقرار شده که اهم موضوعات مطرح شده توسط مردم درخواست های خدمات 
شهرداری و انتقادات و پیشنهادها بوده است. حال انتظار می رود رسانه ها به عنوان 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 روزبه روز گسترش و ثمره آن 

برای شهر خیر باشد.

سهیم شدن شهروندان در امور شهر
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