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 ورود به مسائل 
در قالب دولت محلی

 شهرداری درگذشته نهاد خدماتی 
بود و یــک وظیفه اصلــی و ذاتی 
داشــت که آن هــم نگهداشــت 
شــهر بود. امروز نیازهای شــهر و 
شهروندان، دســتخوش تغییرات 
شده و شــهرداری هم دیگر نهاد خدماتی صرف نیست 
و به نهاد اجتماعی خدماتی تبدیل شده است؛ بنابراین 
رویکرد جدیدی در پیش گرفته و به موضوعات مختلفی 
که با امور شــهری ارتباط دارند، ورود کرده و می کند. 
کسی در این مقوله نمی تواند به شهرداری خرده بگیرد 
چرا که این ورود از باب دخالت نیســت و شــهرداری 
هیچ گاه در امور تخصصی، دخل و تصرفی نداشته است؛ 
به عنوان  مثال در زمان کرونا شهرداری ورود کرده و فقط 
زیرساخت ها را در اختیار وزارت بهداشت قرار داده بود. 
در حوزه های مختلف هم شهرداری طبق آنچه به عنوان 
مسئولیت اجتماعی تعریف شده، ورود کرده؛ چون این 
نهاد با زندگــی مردم ســروکار دارد و مدیریت و دولت 
محلی محســوب می شــود و نمی تواند از کنار مسائلی 
که شهر و شــهروندان با آن درگیر هســتند، بی تفاوت 

عبور کند.
 مورد دیگر، حوزه کودکان کار، خیابان و سایر معضلات 
اجتماعی است که شهرداری نه از باب تخصصی بلکه از 
بعد ایجاد زیرساخت و فراهم کردن برخی امکانات چون 
گرمخانه، پویاشــهر و ... به این مســائل ورود و به نوعی 
کم کاری سایر نهادها را جبران کرده است. در اینجا لازم 
است بار دیگر تأکید شود در موضوعاتی که متولی خاصی 
داشته شهرداری تهران هیچ گاه دخالتی نداشته مگر در 
قالب همکاری و مشارکت که قطعا این کار لازم و ضروری 
بوده و نتایج مثبتی هم در پی داشــته است. در مواردی 
هم که همسو با ســایر نهادها در یک موضوع وظیفه ای 
داشته فراتر از مسئولیت هایش عمل کرده است؛ نمونه 
بارز آن معضل آلودگی هواســت شهرداری که تنها یکی 
از مجموعه های متولی محسوب می شود، اما شاید بیش 
از سایر ســازمان ها تلاش کرده و به دلیل نبود مدیریت 

یکپارچه نتایج مطلوب حاصل نشده است.
 پس اگر در مســائل شــهری بتوان مدیریــت واحد را 
پیاده ســازی و عملیاتی کرد اتفاقات خوبی رقم می خورد 
و شــهرداری تهــران با توجه  بــه تجاربی کــه در حوزه 
خدمت رســانی دارد حتما می تواند مدیریــت مطلوبی 

داشته باشد.

* رئیس کمیته شفافیت و شهر هوشمند شورای شهر تهران

فرناز محمدزادهگزارش
روزنامه نگار

راه ارتباطی مستقیم مردم با شهرداری تهران از طریق 
تماس با سامانه137محقق شد. این سامانه تحول بزرگی 
را در شــهر تهران رقم زد تا خدمات شهرداری پایتخت 

متناسب با تقاضاهای شهروندی انجام شود. 137مسیری 
را فراهم کرد تا شهروندان تهرانی بتوانند در کمترین زمان 

ممکن انتقادات، پیشنهادها و مشکلاتی که در سطح شهر 
با آن روبه رو هستند را به مدیریت شهری منتقل کنند. این 

سامانه قبلا در 3شیفت به صورت شــبانه روزی مشغول به کار 
بود. در دوره فعلی مدیریت شهری، ســامانه 137 به 137پلاس 

ارتقا پیدا کرد و بعد از گذشت یک دوره افول و کاستی، دوباره فعال و 
تنور تماس ها با 137 توسط شهروندان مجددا داغ شد، اما این سامانه که 
انتقال دهنده درخواست های مردمی به بخش های اجرایی شهرداری تهران 
است، روزانه در کنار دریافت شکایت ها و درخواست های خدمات محور از 
مدیریت شهری، شاهد تماس های غیرمرتبطی است که جزو مسئولیت های 
شهرداری تعریف نشده و سایر دســتگاه های اجرایی متولی آن هستند. 
شهرداری تهران در دوره جدید براساس مسئولیت اجتماعی که برای خود 
قائل شده نسبت به این دسته از تماس ها بی تفاوت نبوده و اقدامات لازم 
را تا جایی که امکانش وجود دارد، انجــام می دهد. در همین رابطه با رضا 
ناصری سرای، سرپرست سامانه مدیریت شهری و نظارت همگانی سازمان 

بازرسی شهرداری تهران )سامانه137پلاس( گفت وگو کردیم.

گره مسائل اجتماعی و خدماتی 
باز شدنی نیست

هــر  قــدر جلــو می رویــم به علــت 
پیچیدگی های زندگی شهری، شهرداری 
مجبور است از یک سازمان خدماتی به 
سازمان اجتماعی و خدماتی تبدیل شود؛ 
بنابراین وقتی چنین تغییر رویکرد و نگرش و حتی ساختاری 
در شهرداری ایجاد شده طبیعی است که شهرداری نمی تواند 
نسبت به معضلات و مســائل مختلف اجتماعی که در شهر 
رخ می دهد و شــهروندان با آن درگیر هستند و چهره شهر 
را تخریب می کند و مشــکلاتی برای مردم ایجاد می کنند، 
بی تفاوت باشد؛ بنابراین شهرداری در کنار وظیفه ذاتی اش 
که نگهداشــت شــهر و خدمت رســانی در حوزه خدمات 
شهری است، وظایفی هم به لحاظ مســئولیت اجتماعی و 
رفع مشکلات شــهروندان انجام می دهد. مهم ترین موردی 
که می توان اشاره کرد، مسکن اســت. این روزها که قیمت 
مسکن بی قاعده در مدار رشد قرار گرفته به نوعی امور شهر 
را هم تحت تأثیر قرار می دهد و شهرداری نمی تواند از کنار 
چنین موضوعاتی بی تفاوت عبــور کند. گرچه وظیفه ذاتی 
و مســتقیمی در این حوزه ندارد اما در چارچوب حمایتی و 
اقدامات تکمیلی می تواند سبب کاهش مشکلات شهروندان 
در این مقوله باشــد. بیش از 500هزار تفاهمنامه در حوزه 
مسکن توسط شهرداری تهران و سایر دستگاه ها امضا شده 
که اجرایی شدن آنها سبب می شــود بار سنگینی از دوش 
مردم برداشته شــود. در واقع همین تعاملات و همکاری ها 
در چهارچوب مسئولیت اجتماعی نه وظیفه قانونی، منجر 
به افزایش تولید مســکن و ایجاد تعادل بین عرضه و تقاضا 
و پایین آمدن قیمت مســکن و اجاره می شود که در نهایت 
رضایتمندی شهروندان را در پی خواهد داشت. مورد دیگر 
کودکان کار و خیابان و معتادان متجاهر و... اســت. سازمان 
بهزیســتی متولی اصلی این حوزه است و شهرداری وظیفه 
مستقیمی ندارد اما پذیرفته اگر دستگاه های متولی مایل به 
واگذاری مسئولیت این حوزه باشند، حاضر است آن را بپذیرد 
و کارهای اساسی انجام دهد. در غیراین صورت مسئولیتش 
در حد همکاری و مشــارکت خواهد بــود. به هرحال ورود 
شــهرداری تهران به برخی از موضوعات فقــط حمایتی و 
تکمیلی است و اصلا به معنی دخالت در امور سایر دستگاه ها 
یا ترک وظایف ذاتی نیســت. شــهرداری نهاد خدماتی و 
اجتماعی است و وقتی در دوران کنونی معضلات اجتماعی هر 
روز گسترده تر می شود پرداختن به موضوعات صرف خدماتی 
منطقی نیســت چرا که امروز مسائل خدماتی و اجتماعی با 
هم گره خورده اند و این گره باز شدنی نیست و به همین دلیل 
شاهد هستیم شهرداری تهران در این دوره هم وظایف ذاتی 
را مدنظر قرار داده و هم به مســئولیت های اجتماعی توجه 

ویژه ای دارد.

پرویز سروری؛ نایب رئیس شورای شهر تهرانیادداشتنگاه احمد صادقی* 

درباره تماس های غیرمرتبط با وظایف شهرداری 
تهران با ســامانه 137پلاس توضیح می دهید؟ 
تماس هایی از طرف مردم با سامانه137 گرفته می شود 
که در خصوص روشــنایی معابر و یا مربوط به وظایف 
راهور بوده و شهرداری تهران تکلیفی در آن مورد برعهده 
ندارد؛ همچنیــن در حوزه کــودکان کار و تکدیگری 
تماس های زیادی را از ســمت شــهروندان دریافت 
می کنیم. شــهرداری تهران تکلیــف قانونی در حوزه 
مسائل اجتماعی ندارد، اما اقداماتی در دست انجام است.

درباره قطعی آب اخیر تماس با 137 گرفته شــده 
اســت؟ بله؛ در همین مدت به دلیل افت فشار آب یا 
قطعی های آب، با ســامانه 137تماس گرفته می شد؛ 

درحالی که برای قطعی آب باید با 122 تماس بگیرند.

برای تماس های غیرمرتبط با وظایف شــهرداری 
تهران چه اقداماتی انجام می شود؟در بحث روشنایی 
معابر و ایمن سازی آن با اینکه وظیفه شهرداری تهران 
نبوده، اما درصورت دریافت تماس های مردمی ورود 
پیدا می کنیــم. البته در برخــی از موضوعات امکان 
ورود شــهرداری وجود ندارد. در دوره فعلی مدیریت 
شهری، شهردار تهران تأکید دارد که درخواست های 
مردم بدون پاسخ نماند؛ چراکه اگر مسئولیت مستقیم 
نداریم، اما به دلیل مسئولیت اجتماعی باید به تمامی 
درخواست های شهروندان رسیدگی کنیم؛ حتی اگر 
امکان حل آن به صورت مســتقیم توسط شهرداری 

وجود ندارد، باید تسهیلگری صورت گیرد.

در خصوص تماس های غیرمرتبــط چه اقدامی 
انجام می دهید؟ همکاران در 137، مردم را راهنمایی 
می کنند و یک تعامل بین ما و دستگاه مربوطه برقرار 
می شود تا هرچه زودتر به درخواســت ها پاسخ داده 
شود. اما به دنبال آن هستیم تا یک تعامل با سایر مراکز 
تماس ها داشته باشیم. درحال حاضر یک کارگروه  هم 
تشکیل شده تا این همکاری با سایر نهادهای بیرون از 

شهرداری هم انجام شود.

ی 
مال

 اج
گاه

ک ن
ی

 
13

ه 7
مان

سا
 با 

ها
س 

تما
ت 

عی
ض

ه و
ب

ه 
ی ب

دگ
سی

ی ر
را

ی ب
تول

ی م
ها

گاه 
ست

د
13

ا 7
ط ب

رتب
رم

 غی
ای

س ه
تما

ور
ش

ت ک
زار

و    
رو

 نی
ت

زار
و    

ری
ست

دگ
دا  

ت
زار

   و
ت

ش
دا

 به
ت

زار
و    

ش
رز

ت و
زار

و    
اد

ش
 ار

گ و
هن

فر
ت 

زار
و    

ی 
رز

شاو
دک

جها
ت 

زار
و    

ش
ور

 پر
ش و

وز
 آم

ت
زار

و    
ت

صم
ت 

زار
و    

کار
ت 

زار
و    

ت
طا

تبا
 ار

ت
زار

و    

ها
س 

تما
ن 

ری
مت

ک
عه

جم
 و 

می
س

ل ر
طی

 تع
ای

زه
رو

دی
 عا

ای
زه

رو
در 

ها 
س 

تما
ار 

آم
س

تما
ار 

هز
ل 7

اق
حد

ون
اکن

دا ت
ابت

از 
ها 

س 
تما

رد 
کو

ر
)1

40
ز 1

اه ا
ک م

س)ی
تما

ار 
هز

25

ت
دما

ت خ
س

وا
رخ

د

بر
معا

ت 
ظاف

ن

ت
یعا

ضا
 و 

له
زبا

ی 
ور

ع آ
جم

بر
 مع

سد

جاز
رم

 غی
ای

زه
سا

ت و
اخ

س

هار
و ان

ها 
وی 

ی ج
وب

یر
لا

ها 
ساز

ت و
اخ

 س
ای

ی ه
دگ

آلو

ذی
 مو

ت
انا

یو
ی ح

برا
ی 

ذار
ه گ

عم
ط

یل
عط

ی ت
ها

وز
ر ر

ا د
س ه

تما
ار 

آم
س

تما
25

00

دی
 عا

ای
زه

رو
در 

ها 
س 

تما
ار 

آم
س

تما
ار 

هز
ر 9

کث
دا

ح

ی 
ران

 بح
ای

زه
 رو

در
ها 

س 
تما

ار 
آم

وز
ر ر

س د
تما

ار 
هز

15

دم
مر

ی 
ها

س 
تما

ن 
ری

شت
 بی

ان
نو

ع
 

ها
ت 

کای
ش

ت 
دما

ت خ
س

وا
رخ

د

آذر
ش 

د نو
 امی

ی/
هر

مش
ک: ه

رافی
گ

تماس های 
عجیب وغریب

 برخی از تماس هایی که شهروندان با سامانه 
137 می گیرند خارج از وظایف قانونی و 

مرتبط با شهرداری تهران است


