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  الگوي مناسب پاسخگويي  ،نظارت همگاني

 
  محمد باقر قاليبافدکتر 

 مي دانشگاه تهرانعضو هيات عل
  

  چكيده
نظارت همگاني مبتني بر پذيرش حق نظارت شهروندان بـر عملکـرد حکومـت و نهادهـاي     
وابسته به آن است که در قـرآن کـريم و احاديـث در قالـب امـر بـه معـروف و نهـي از منکـر و          

خواهي براي مؤمنان بـه آن اشـاره شـده و بـا پيـروزي انقـلاب اسـلامي، در نظـام مقـدس          خير
جمهوري اسلامي ايران به صورت آشکار در اصل هشتم قانون اساسي که نظارت متقابل مـردم و  

جويانـه  دولت بر عملکرد يکديگر را مورد تأکيد قرارگرفته، آمـده و بـا رويکـرد جديـد مشـارکت     
هاي اجتماعي و جلب اعتماد عمومي شهروندان نه ضرورت توسعه سرمايهمديريت شهري در زمي

. و تبديل شهرداري از يک بنگاه خدماتي صرف به نهادي اجتماعي به منصه ظهور رسيده اسـت 
بنابراين براي کارايي و اثربخشي اين مهم ، نياز به نهادي اسـت کـه ايـن خواسـت اجتمـاعي را      

در اين راستا به عنوان )  ۱۸۸۸( همگاني شهرداري تهران هدايت و محقق سازد که مرکز نظارت
  . گرددهاي غيررسمي شهروندان مطرح مينهادي پاسخگو وکانال رسمي کنترل و نظارت

 
  واژگان كليدي
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  مقدمه
را از طريق توسـعه ارتباطـات   نظارت همگاني، اثربخشي و سلامت سازماني شهرداري تهران 

پـذيري و  محيطي با رويکرد عدالت محـوري، يـادگيري سـازماني و توسـعه فرهنـگ مسـئوليت      
  . کندپاسخگويي در درون و برون سازمان تضمين مي

بـه پاسـخگويي، ريشـه در مفهـوم     ) ۱۸۸۸(الزام، سازمان شهردراي يا مرکز نظارت همگاني 
شـهروند  «نقش تعـاملي  . دارد» مدير پاسخگو ـ   مسئول شهروند«تحقق شعار  نظارت همگاني و

در بهبود زيست شـهري، اهميـت مشـارکت شـهروندان در مـديريت      » پرسشگر و مدير پاسخگو
شهري و الزام مديران به پاسخگويي است که نتيجه آن در افزايش کارآمدي و سلامت سـازماني  

رت همگاني، پاسخگويي بـه مطالبـات و   مرکز نظا يويژه هاياساساً يکي از کار. گرددمتبلور مي
بر اين اساس، الزام مسئولان و مديران به پاسخگويي در برابـر توقعـات   . هاي مردم است خواسته

مردم به عنوان شهرونداني مسئول عامل مؤثري است که موجب افزايش ضريب کارآمـدي نظـام   
نظامهـاي اداري  . اه دارداداري از جمله شهرداري شده و ارتقاي رضايتمندي عمومي را بـه همـر  

ساز و کارهايي را براي بهبود عملکرد و تسهيل اصل پاسـخگويي فـراهم    ،پاسخگو در درون خود
سازي فرآيند پاسـخگويي در نظـارت همگـاني، در چهـار مرحلـه کلـي       تسريع و کيفي. کنندمي

توجه به  که بابندي شده رساني دستهدريافت خبر يا خواسته شهروند، ارزيابي، رسيدگي و اطلاع
هاي صحيح بودن، دقيق بودن، سريع بودن، شفاف بودن، مستند بودن و قابل درک بودن  ويژگي

  . مشخص شده است
  

   ١پاسخگويي
عمل مسئول ساختن فرد يا افرادي مشخص در قبال وظـايف محولـه اسـت يـا بـه عبـارتي       

بـا نگـاه   . است» مسئوليتتعهد يا واکنش يک فرد در برابر عمل يا رفتار کسي نسبت به انجام «
اجمالي به انواع پاسخگويي در جهت شناخت حقوق عمومي ما با دو نوع پاسـخگويي در نظـارت   

  . همگاني سر و کار داريم
رابـر شـهروندان يـا    پاسخگويي مـديران سـازمانهاي شـهرداري در ب   : پاسخگويي عمومي )۱

   نمايندگان آنان؛
از ايـن رو،  . قبال مسئوليت واگذار شده اسـت پاسخگويي، تعهد در : پاسخگويي اجتماعي )۲

پاسخگوبودن، دلالت بر نوعي رابطه رسمي دارد که در آن اختيارات از يک طرف به طرف ديگـر  
) ۱۸۸۸(انـدازي مرکـز نظـارت همگـاني     در اين راستا شهرداري تهران بـا راه . محول شده است

رداشته و دموکراتيـک بـودن   توانسته است گام مهمي در جهت پاسخگويي عمومي و اجتماعي ب
اين سازمان خدمتگزار را به اثبات برساند که نمونه بـارز آن عـلاوه بـر رسـيدگي، پاسـخگويي و      

هـاي آنـان، برگـزاري جلسـات ارتبـاط      رساني سيستمي به شهروندان در خصوص خواستهاطلاع
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ت کـه در مقابـل شـهروندان مسـئول احسـاس مسـئولي       چـرا . و تلفني است) حضوري(مستقيم 
  . داندکند و خود را ملزم به پاسخگويي در برابر نيازهاي آنان مي مي

  
  الگوي مناسب پاسخگويي

مــدل و نمونــه خــوب پاســخگويي در راســتاي تکــريم اربــاب رجــوع و جوابگــويي در برابــر 
گيري از رويکرد جامعه و شـهروند محـوري،   هدف اصلي با بهره. ها و سؤالهاي شهروندان خواسته

  . باشدآل ميتوجه به نمونه و الگوي ايده هاي آنان باگويي به شهروندان و خواستهافزايش پاسخ
  

  نظارت همگاني
منـد و مسـتمر بازخوردهـاي محيطـي در     نظارت همگاني عبـارت اسـت از انعکـاس نظـام    «

به بيان بهتر؛ نظارتي است که . »سازمان؛ به منظور ارتقاي سطح سلامت سازماني و کارآمدي آن
يا به عبارتي، نظارت عمومِ شهروندان بر عملکرد و فعاليتهاي يک . دان سرچشمه بگيرداز شهرون

  .مجموعه از جمله شهرداري، نظارت همگاني است
ک الگـوي مناسـب پاسـخگويي مطـرح     از آنجا که در اين نوشتار نظارت همگاني به عنوان ي

همگـاني لازم و ضـروري بـه     هاي نظارت ها و ويزگي نقش اهداف، ، بنابراين بيان کارکردها،شده
  .رسد تا براساس آن سيستم پاسخگويي در نظارت همگاني تشريح شود مي نظر
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  مباني تفكر نظارت همگاني
سازي اين سيستم را نشان طرح شماتيک زير مباني تفکر نظارت همگاني و پيامدهاي پياده

) الف: ه گرفته استشود که تفکر نظارت همگاني از سه مبنا سرچشمملاحظه مي. دهدمي
  .تدابير اجرايي) علمي و نظري و ج) قانوني و شرعي؛  ب

  
  ها و قابليت هاي نظارت همگاني يويژگ

نظارت همگاني بـر مبنـاي اصـل    : برخورداري از پشتوانه علمي، قانوني و شرعي محكم )١
ف و هشتم قانون اساسي جمهوري اسلامي ايران و در راستاي تحقق اصل مترقي امـر بـه معـرو   

هاي ايجاب اين گونه  ريشه. پشوانه علمي برخوردار استيك از  و نهي از منكر شكل گرفته است
هـاي   ، نظريـه ...)مردم سالاري ، مردم سالاري ديني و (ي سياسي ها هتوان در نظري مينظارت را 
، تغيير و توسـعه سـازمان  (ي سازمان و مديريت ها ه، نظري)مانند نظريه كنش پارسونز(اجتماعي 

. فـردي و اجتمـاعي يافـت    ي روانشناسيها ه، و نظري...)مديريت مشاركتي، مديريت راهبردي و 
با چنين پشتوانه غني علمي، قانوني و شرعي كه از آن برخـوردار اسـت قابليـت     نظارت همگاني

توانـد و بايـد بـه     مـي  بسياري براي بسط و توسعه از لحاظ مفهومي و كاركردي دارد، تا آنجا كه
البته توسعه نظارت همگاني به عنوان يـك نهـاد   . يك نهاد ملي توسعه يافته و عمل نمايد عنوان

ي مفهـومي، سـاختاري و كـاركردي    هـا  هملي، موضوعي است كه مستلزم تـلاش ويـژه در زمين ـ  
  .مربوطه است

اولاً نظـارت  . اي حاكم اسـت  در نظارت همگاني الگوي ارتباطي ويژه: الگوي ويژه ارتباطي  )٢
هـاي   ها و جهـت  ي بر خلاف انواع سنتي نظارت، ضرورتاً از بالا به پايين نيست؛ بلكه كانالهمگان

ارتباطي آن از بيرون به درون، از درون به درون، از پايين به بالا، از بالا به پايين و نيز به صورت 
كارهـاي  ثانيـاً نظـارت همگـاني داراي سـاز و     . توسعه يافته است و عملاً فعال است) همتا(افقي 

دقيق و عادلانه جهت برقـراري ارتبـاط مـردم بـا سيسـتم نظـارت،        ارتباطي بسيار آسان، سريع،
چنـين  . باشـد  مـي  و ارتبـاط سيسـتم بـا مـردم    ) حاكميـت (ارتباط مردم با مجموعـه مـديريت   

قابليتي كه اگر . باشد مي هايي مبين و زمينه ساز قابليت بسيار بالاي ارتباطي اين سيستم ويژگي
تواند مزاياي كاركردي بسياري براي سازمان، مردم و حاكميـت   مي رستي به كار گرفته شودبه د

   .به ارمغان آورد
كنـد از طريـق    مي نظارت همگاني تلاش: كاركردهاي سازماني و اجتماعي قابل ملاحظه )٣

، )سـازمان (بسترسازي اطلاعـاتي بـراي ارتقـاي سـازواري و سـازگاري بـين محـيط و سيسـتم         
براي بهبود مستمر خود و ارتقاي سطح اعتماد، مشاركت معنـادار و  ) سازمان(زي سيستم تواناسا
، زمينه اثر بخشي و موفقيت و استمرار حيات )خدمت گيرندگان سيستم(عمومي   مندي رضايت

دار  از طرفي با زمينه سازي براي مشاركت معني. را فراهم آورد) سازمان(و بقاي سازنده سيستم 
تماد و رضايت عمومي، توسـعه ارتباطـات محيطـي بـارويكرد عـدالت محـوري و       مردم، جلب اع
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توسعه و تعميق فرهنگ نظارت همگاني حاصل شده و درنهايت موجب توسعه سرمايه اجتماعي 
جالب است كه اين دو دسته كاركردهاي سـازماني و اجتمـاعي بـه    . شود مي در جامعه مورد نظر

با . شود مي مند سيستم نظارت همگاني محقق اليت نظامو يكپارچه در جريان فع صورت همزمان
شـود كـه در سيسـتم نظـارت همگـاني، بـا هزينـه اي انـدك، ارزش          مـي  اندكي تأمل، مشخص

   .شود مي بزرگي حاصل) خروجي(
  
  اهداف

و بـا مأموريـت    »مـدير پاسـخگو   ـشـهروند مسـئول    «اين مرکز با عمل به شـعار محـوري   
اني از طريق توسـعه ارتباطـات محيطـي بـا رويکـرد عـدالت       تضمين اثربخشي و سلامت سازم«

محوري و نيز توسعه يادگيري سازماني و فرهنـگ مسـئوليت پـذيري و پاسـخگويي در درون و     
در نظر دارد نقش خود را  جهت ايجاد فرصت برابر بـراي تمـامي شـهروندان در     »برون سازمان

هـاي   هـا و آسـيب   ديـدها، فرصـت  دسترسي سهــل و آسان به مديران شهري و نيز تشخيص ته
در واقع مرکز نظارت همگـاني شـهرداري تهـران بـا در نظـر      .  پيرامون مديران شهري ايفا نمايد

  :گرفتن اهدافي چون
  توسعه و تعميق فرهنگ نظارت همگاني در جامعه؛ )١
 ارتقاي سطح اعتماد، مشارکت معنادار و رضايتمندي عمومي؛ )٢
 ؛تواناسازي شهرداري جهت بهبود مستمر )٣
 بسترسازي اطلاعاتي براي ارتقاي انطباق و سازگاري محيط و سازمان شهرداري؛ )٤

از زمان تأسيس تاکنون تلاش نموده با بهره گيري مطلوب از ابزارهاي ارتبـاطي نـوين بـه ويـژه     
، مسئوليت دريافت، پيگيري و رسيدگي به نظرات شـهروندان در قالـب   ١٨٨٨رقمي  تلفن چهار

ي تمـامي واحـدهاي تابعـه    هـا  هاز عملکـرد کارکنـان و برنام ـ   ت و تقـدير انتقاد، پيشنهاد، شـکاي 
و انتظارات به حق خـود   ها هشهرداري تهران را بر عهده گيرد تا شهروندان تهراني بتوانند خواست

را از مديريت شهري مطرح نموده و از اين طريق امکـان پيگيـري و رسـيدگي دقيـق، سـريع و      
  .شفاف براي آنان فراهم گردد

ترديد هم زمان با به کارگيري روش هاي سيسـتمي، توسـعه و نهادينـه سـازي مفهـوم       بي
ي فرهنگـي و گسـترش تعـاملات اجتمـاعي     ها هنظارت همگاني در سطح جامعه با تکيه بر برنام

علاوه بر اعتمادسازي متقابل بين شهروندان و مديران شهري، موجبات مشـارکت وسـيع اقشـار    
ي سطح سلامت سازماني و اثربخشي عملکرد مديريت شهري فراهم مختلف اجتماعي را در ارتقا

  .خواهد ساخت
  

 هاي سيستم نظارت همگاني نقش
 ؛سيستم سنجش و يادگيري سازماني )١
  ؛با مجموعه مديريت شهري) شهروندان(تسهيل و ايجاد فرصت برابر براي ارتباط عمومي  )٢
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   ٢؛بهبود مستمر وجهه بيروني سازمان )٣
  ٣؛درستکاري سيستمي سازمان/ از انسجاماطمينان  )٤
 ؛کاهش آسيب پذيري سازمان )٥
  .توسعه رضايتمندي مشتريان )٦

  
   پاسخگويي در نظارت همگاني

هدف نهايي از اسـتقرار و تـرويج نظـارت همگـاني در سـازمان شـهرداري، بسـط و توسـعه         
بـه شـهروندان و   در نهايـت   سيستم پاسخگويي، شهرداري را به بدنـه شـهر و  . پاسخگويي است

کند چرا که يک سيستم دموکراتيک بـر پايـه پاسـخگويي    هاي اجتماعي شهر متصل ميسرمايه
  . استقرار يافته است

گويي است تـا بـه ايـن ترتيـب،     لازمه تأمين منابع عمومي، طراحي دقيق يک ساختار پاسخ
ي به خواسـته  شهروندان اطمينان حاصل کنند که نهايت تلاش از طرف کساني که براي رسيدگ

هـا و سـازمان بـه ايـن امـر      گويي، الزام افراد، گروهپاسخ. کنند، به عمل آمده استآنان اقدام مي
. هاي واگـذار شـده را بـه انجـام برسـانند     است که اختيارات خود را فعليت بخشيده يا مسئوليت

  : دلايل اهميت اين الزام عبارتنداز
  م آنها در رابطه با اختيارات و مسئوليتها؛گويي و توضيح کارها و دليل انجاجواب )۱
  دهي نتايج اقدامات انجام شده؛گزارش )۲
  .بل عواقب ناشي از پيامد اقداماتتق )۳
  

  هاي مهم پاسخگويي عبارتندازبهجن
گـوي تعهـدات خـود    گويي طرفين بايد پاسـخ در پاسخ. گويي يک رابطه دو طرفه استپاسخ )۱

  باشند؛ 
امروزه به جاي برون داد و درون داد، تأکيد اصلي بـر نتـايج   . نتايج است گويي متکي بهپاسخ )۲

  است؛ 
دهي بايد مداوم و در مورد هر نکته مـبهم  اين گزارش. دهي استگويي مستلزم گزارشپاسخ )۳

  و متعارضي صورت بگيرد؛ 
پـذيري  ليتگويي، مسئوالزام در پاسخ. معني استگويي بدون قبول عواقب کار کاملاً بيپاسخ )۴

  پذيري يعني پذيرش عواقب کار؛ کند و مسئوليتايجاد مي
گويي بـه دنبـال يـافتن مقصـر نيسـت؛ بلکـه       پاسخ. شودگويي باعث بهبود عملکرد ميپاسخ )۵

ي آن، تعيين نقطه شروع حل مشـکل، در مواجهـه بـا مشـکلات و شناسـايي موانـع       انگيزه
  . شودد عملکرد ميبه همين دليل موجب بهبو. عملکرد مطلوب است

  
  



  نظارت همگاني الگوي، مناسب پاسخگويي

7 
 

  دومسال 
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  ملزومات يک سازمان پاسخگو 
  ي شروع ايجاد و استقرار محيط؛جزء اصلي محيط و نقطه: رهبري سازماني )۱
سـازي  ارتباط دو جانبه منجر به وضوح اهداف، مأموريتها و شفاف: گوييدو جانبه بودن پاسخ )۲

  شود؛مواضع مي
  اسخگو باشد؛ هرکس بايد به تناسب جايگاه خود پ: برابري )۳
ي عـدم وجـود شـفافيت در    دهنـده کند و عدم اعتماد نشـان عدالت ايجاد اعتماد مي: اعتماد )۴

  سازمان است؛ 
گويي، شفافيت و سياست کاملاً باز يعني پرهيـز از هرگونـه   عنصر پايدار نظام پاسخ: شفافيت )۵

  خدعه و فريب است؛ 
ها، انتظارات از عملکـرد و  ها و مسئوليتنقشوضوح در اختيارات، مأموريت سازماني، : وضوح )۶

  دهي عملکرد؛گزارش
هـا و  هـا، پرداخـت  گـويي، انتظـارات و ظرفيـت   برقراري تعادل بين اختيارات و پاسـخ : تعامل )۷

  عملکرد؛ 
ها و کارها در افراد و در نتيجه ايجـاد تعصـب و   القاي حس مالکيت فعاليت: احساس مالکيت )۸

  علاقه در نتايج کار؛ 
پـذيري پيامـدهاي خـوب شـامل     گويي يعني پذيرش عواقب کـار و مسـئوليت  پاسخ: پيامدها )۹

  است؛ ) عدم پيشرفت شغل(ها امتيازات مادي و غيرمادي و پيامدهاي بد شامل محروميت
ها، منابع و عواقب کار بايد يکپارچـه باشـند تـا تعهـد     اعمال، سياست: انسجام و يکپارچگي )۱۰

  رد؛ افراد را بالا بب
. هـاي عملکـرد  دهيها براساس گزارشيعني بازنگري منطقي و اصلاح نقطه ضعف: پيگيري )۱۱

  . شودگويي بدون اقدامات اصلاحي، ناقص بودن و باعث بهبود عملکرد نميپاسخ
  
تـوان گفـت اهـداف    توجه به آنچه که درباره مفهوم پاسخگويي و تعريف آن گفته شد ميبا 

  : گرددمشمول موارد زير مي) ۱۸۸۸(ت همگاني پاسخگويي در مرکز نظار
  ؛افزايش مشارکت )۱
  اني و بدست آوردن بيشترين کارايي؛کاربرد مؤثر منابع فيزيکي، مالي و نيروي انس )۲
  ربرد منابع به صورت عمدي يا سهوي؛جلوگيري از سوء کا )۳
  کسب رضايت ارباب رجوع؛) ۴
  احقاق حقوق ارباب رجوع؛) ۵
  براي جلوگيري از تکرار آنها؛ فهاتعيين ضع )۶
  .جلب اعتماد شهروندان) ۷
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  دومسال 
  اولشماره 

 ١٣٨٩ بهار

نقـش  ) ۱۸۸۸مرکز نظارت همگاني (بر اين اساس پاسخگويي از جنبه نظارتي در شهرداري 
محوري دارد؛ چرا که نظارت بر عملکرد شـهرداري بـه عنـوان ابـزار پيشـرفت و بهبـود مسـتمر        

صحيح، بـه موقـع و بـا مـديريت درسـت       اين امر اگر به شکل. خدمات به شهروندان اشاره دارد
هاي ارائه خدمات شهرداري سودمند بوده و داراي فوايدي بـه شـرح   انجام شود در تمامي زمينه

  : باشدذيل مي
  بر عملکرد شهرداري و کارکنان آن؛ که ابزاري است جهت نظارتاين: نخست

  ست بر کاربرد صحيح منابع شهرداري؛تضميني ا: دوم
  .مديريت بهينه خدمات شهري و عمومياست براي ارتقاء و بهبود  ابزار مؤثري: سوم

  
   )۱۸۸۸(مراحل پاسخگويي در مرکز نظارت همگاني شهرداري تهران 

اي انجـام  در چرخـه کـاري پيچيـده   ) ۱۸۸۸(پاسخگويي به پيامهـاي شـهروندان در مرکـز    
  . شودکه به تماس شهروند با اين مرکز و انتقال يک پيام آغاز مي. شود مي

  
  دريافت )۱

اي است کـه شـهروند پـس از آگـاهي از موضـوع يـا رويـدادي در        منظور از دريافت، مرحله
گيرد کـه بـه واسـطه    هاي ذهني تصميم ميسازمان نظارت شونده، پس از انديشيدن يا کنکاش

شناسـد يـا   سازماني که متولي ساماندهي نظارت همگاني است و از طريق ابزاري کـه خـود مـي   
اعـم از انتقـاد،   (دهد، در نظارت همگاني مشارکت کنـد و موضـوع مـوردنظر خـود را     ترجيح مي

پاسـخگويي در ايـن   . نظـر در ميـان بگـذارد    با سازمان مورد) پيشنهاد ، شکايت و تقدير و تشکر
کنـد،  ايجاد مـي » شهروند مشارکت جو«مرحله به دليل اين که اغلب ذهنيت خاصي را در ذهن 

  .اص خود داردها و ظرافتهاي خحساسيت
  

  ارزيابي و پردازش )۲
خبرهاي درست . ارزيابي شود تا درستي يا نادرستي آن مشخص شود خبرهاي دريافتي بايد

نيز ممکن است مرتبط به حوزه کاري نظارت همگاني باشد يا نباشد؛ بنابراين، نيازمند ارتباط بـا  
  . شهروند و پاسخگويي درباره وصول خبر يا خواسته وي است

  
  رسيدگي )۳

کننده از طريـق سـامانه انجـام    مرحله رسيدگي با ارجاع خواسته شهروند به واحد رسيدگي
ترين اين مرحله طولاني .شودشود که نتيجه رسيدگي نيز از طريق سامانه به مرکز ارسال ميمي

چـه از نظـر شـهروند، چـه از      ،ترين مرحله در فرآيند پاسخگويي است و از همه جنبهو حساس
  . ن متولي نظارت همگاني و هم سازمان نظارت شونده داراي اهميت استسازما
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  دومسال 
  اولشماره 

  ١٣٨٩ بهار

  رسانياطلاع )۴
نتيجه اقدامات انجام شـده  . گيرددر اين مرحله که پس از تأييد صحت رسيدگي صورت مي
بنـابراين در ايـن فراينـد     . رسـد در راستاي خواسته شهروند يا ناظر سازمان به آگـاهي وي مـي  

پاسخگويي کامل، دقيق و کارآمد از نظر مرکز نظارت همگاني آن است که بتواند تمامي جوانـب  
يعني پاسخگويي بايد قابـل درک،  . و بعد سؤال يا خواسته شهروند را بررسي کرده و جامع باشد

نـه کـه نمـودار    همـان گو  ،به طـور كلـي    .مستند، سريع، دقيق، شفاف، صحيح و به موقع باشد
) ١٨٨٨(يک پيام در سامانه مرکـز نظـارت همگـاني شـهرداري تهـران       ،دهد مي نشان ٢شماره 

  :کند مراحل زير را طي مي
  

  ١٨٨٨چرخه گردش پيام در سامانه : ٢نمودار 

ଡســــــــــــــــــــــــــــــــــاما భ دش پیامඟ໋ــــــــــــــــــــــــــــــــــ ତඟ1888    چــــــــــــــــــــــــــــــــــ

بله

واحد نظرسنجي 

دريافت پيام

مشاوره و راهنمايي 

شكايت ، انتقاد 
تقدير پيشنهاد )فعل مجرمانه(

) مرحله3تا (پيگيري پيام  
اخذ نتيجه 

بازخوردگيري و اثر بخشي

اطلاع رساني 
برون سازمان درون سازمان 

دريافت و ويرايش پيام شهروندان  
)  دقيقه3زمان ( 

پردازش و توزيع پيام 
)  ساعت24به محض دريافت تا ( 

  بررسي و پاسخگويي
) روز20 الي 1(

واحد اطلاع رساني

جرائم امنيتي  مديران و  
كاركنان

عملكرد سازمان ، جرائم                
مديرانغير امنيتي مديران و كاركنان  بازرسي سازمان 

حراست كل
 انتقاد از كاركنان  

)جنبه تخلف(

نظريه كارشناسي و اخذ دلايل 

پايان

ارجاع به رده بالاتر    تهيه 
گزارش 

اخذ نتيجه 
نهايي

پاسخگويي 

شروع

اعتراض وارد است ؟  

خير 

بله

معترض به رسيدگي 

شهروند راضي است

بله

پردازش پيام

بله
ثبت پيام

پيام قابل ثبت است ؟

خير 
ثبت در آمار تماس  پيام قابل بهره برداري است؟   

)اعلام نتيجه به شهروند (پاسخگويي

خير 

ارجاع به صندوق مديران

  
 بررسي تماسهاي دريافتي مرکزاز ابتدا تا کنون

تماس با مرکز نظارت همگاني برقـرار شـده کـه از ايـن      ٢٠٠٠٠٠٠از بدو تاسيس قريب به 
از مجمـوع  . قابـل بهـره بـرداري بـوده اسـت     درصـد   ٨٥غير قابل بهره برداري و درصد  ١٥آمار 

پس از تشکيل پرونده الکترونيکي در چرخه رسيدگي قرار درصد  ٤٠تماسهاي قابل بهره برداري
،  ارشـاد و رفـع ابهامـات شـهروندان در     منجـر بـه پاسـخگويي ،راهنمـايي    درصـد    ٦٠گرفته و 

  .هاي مختلف مديريت شهري شده است حوزه
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  در سه سال فعاليت مرکز اي تعداد پيامهاي ثبت شده نمودار مقايسه
ي تشـکيل  ها هميزان پروند ٨٦در سال شود،  مي ملاحظه ٣همانطوري كه در نمودار شماره 

) عليرغم افزايش تعـداد تمـاس  (  ٨٥ شده جهت رسيدگي به پيامهاي شهروندان نسبت به سال
  : توان به موارد زير اشاره کرد مي از عمده دلايل اين کاهش. کاهش يافته است

 ؛ت مرکزيبه جهت نوپا بودن فعال ٨٥ر مرتبط در سال يغ يامهايبالا بودن آمار پ )١

نسبت به  يسطح شناخت عموم يبه جهت ارتقا ٨٦امها در سال يپ يفيسطح ک يارتقا )٢
و ارشاد بروز نموده  ييشتر در قالب راهنماين سال که بيدر ا يشيدامه روند افزاو ا ١٨٨٨

 .ثبت شده يامهاياست و نه پ

 
 در سه سال فعاليت مرکز اي تعداد پيامهاي ثبت شده نمودار مقايسه: ٣نمودار

  
  

  روند  تغيير سالانه موضوعي پيامها
  انتقاد و شکايت

 تقاد و شکايت را در سه سال فعاليت مرکز نشانروند تغيير ميزان ان ٤شماره نمودار 
درصد   ٨، به ميزان ٨٥در مقايسه با سال  ٨٦مندي در سال  شود که گلايه مي ملاحظه. دهد مي

  .درصد کاهش داشته است ١نسبت به سال قبل از آن  ٨٧کاهش يافته است و در سال 
  

  روند تغيير سالانه انتقاد و شكايت: ٤نمودار 
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 رتقدير و تشک
 ٥شماره هاي مورد اشاره در نمودار  روند ميزان پيامهاي تقدير و تشکر دريافتي در سال

شود رشد قابل توجهي در دريافت پيامهاي تقدير  مي همانطور که ملاحظه. نشان داده شده است
دو برابر   ٨٥در مقايسه با سال  ٨٧و تشکر وجود داشته است به نحوي که ميزان سهم سال 

  .ه استافزايش يافت
  

  روند تغيير پيامهاي تقدير و تشكر: ٥نمودار

 
 

 پيشنهاد
هاي زير  ميزان پيامهاي دريافتي در خصوص پيشنهادات شهروندان در سال ٦شماره نمودار 

و  ٨٦شود که با وجود افزايش قابل توجه سهم پيشنهادها در سال  مي ملاحظه. دهد مي را نشان
  .اين سهم تفاوتي نداشته است ،رسال اخي ، در دو٨٥نسبت به سال   ٨٧

  
  روند تغيير پيامهاي پيشنهاد: ٦نمودار
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  ي مختلف از آغاز تاکنونها هسهم انتقاد و شکايت در حوز
ي مختلف مديريت شهري طي سه سال ها هها را در حوز مندي درصد گلايه ٧شماره نمودار 

درصد  ١٢ومي با شود حوزه حمل و نقل عم مي ملاحظه. دهد مي فعاليت مرکز نشان
درصد بيشترين  ٨درصد و حوزه فني و عمراني با  ١٠مندي، حوزه خدمات شهري با  گلايه

  . ميزان انتقاد و شکايت را به خود اختصاص داده اند
  

  هاي مختلف از آغاز تاکنون سهم انتقاد و شکايت در حوزه: ٧نمودار 

  
  

کثيري از مردم علاوه بر آنکه  حوزه حمل و نقل عمومي به خاطر مواجهه مستقيم با حجم
بيشترين پيامها را به خود اختصاص داده، علي رغم اقدامات موثر در حوزه حمل و نقل عمومي، 

منديها ها را نيز به خود اختصاص داده است که بخش عمده گلايهمندي بيشترين ميزان گلايه
ناوگان فعلي در حوزه حمل ي سوخت و فرسودگي ها هکمبود جايگا ناکافي بودن تعداد اتوبوسها،

  . باشد مي ونقل عمومي بوده که بي ترديد متاثر از  عوامل محيطي نيز 
  

  ها و اقداماتفعاليت
بـه  «خود تاکنون موفق شـده اسـت    يهاتيباتوجه به اهداف و مأمور يمرکز نظارت همگان

از  يادهحجـم عم ـ «و » دي ـنما يدگيشـهروندان رس ـ  يافتيدر يهااميدرصد از کل پ ٩٣ش از يب
تهـران   يت شـهر يريمد يهاآحاد شهروندان را نسبت به عملکرد و برنامه يمنديهت و گلايشکا

ها و اقـدامات   تيش فعاليخو يها تيف و مأموريوظا ياجرا ين مرکز در راستايا .» کاهش دهد
   :از آن عبارت است از يرا انجام داده که بخش يگوناگون
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 ييت و پاسـخگو يسه سال فعال يشهروندان  ط ياز سوون تماس يليم دوب به  يافت قريدر •
 يري ـگيز پي ـو ن يمختلـف شـهردار   يهـا و ارشاد مرتبط با بخش ييبه آنان در قالب راهنما

  ربط؛ يذ يپس از ارجاع به مباد يدگيقابل رس يهااميپ
ها و نظرات، دهيو ارجاع ا يافتيدر يهااميع و شفاف به پيسر يکارشناس يدگيو رس يريگيپ •

 يهـا موجـود در سـازمان بـه دسـتگاه     يم و تخلفات احتماليجرا يها، نواقص و برخيستکا
  ؛ يربط شهرداريذ
و معاونـان   يران ارشـد شـهردار  يم شهروندان بـا مـد  يجلسات متعدد ارتباط مستق يبرگزار •

دوشـنبه هـر    ي، در روزهايو بنا بر ضرورت ملاقات حضور ١٨٨٨ق تلفن ي، از طريشهردار
  هفته؛ 

ها و ياز توانمند يمندمردم نهاد به منظور بهره يهاو تشکل يا محافل مخلتف مدنتعامل ب •
و جلـب مشـارکت آنـان در     يمفهوم نظارت همگان يسازنهيآنان در جهت نهاد يهاتيظرف

   ؛١٨٨٨ ين افتخاريوستن به جمع ناظريق پي؛ از طريت شهريريمد يهاحوزه
ف ينقش و وظا يرساندر جهت اطلاع يو هنر ين فرهنگينو يهاابزارها و روش يريبه کارگ •

  به درون و برون سازمان؛  ١٨٨٨مرکز 
ها و بخشي به خواستههاي اداري و سازماني مرکز در جهت ارزشاستانداردسازي فعاليت •

ـ  ٢٠٠٠(المللي سيستم مديريت کيفيت انتظارات مردم و در نتيجه دريافت گواهينامه بين
٩٠٠١ ISO (سازمان نظارتي کشور؛ سيستم استاندارد زيست محيطي  به عنوان اولين

)١٤٠٠١ ISO( سيستم ايمني و بهداشت شغلي ،)١٨٠٠١ OHSAS ( و سيستم مديريت
 ).ISO ١٠٠٠ـ  ٢٠٠٤(رفع شکايت و رضايتمندي و تعالي سازماني 

  
 هاي حوزه نظارت همگاني اثربخشي فعاليت

اي از تحقـق توسـعه فرهنـگ     نشـانه  افزايش آمار پيامهاي ثبت شده در سيستم بـه عنـوان   )١
 .نظارت همگاني در درون و برون سازمان

بهبود مستمر و جهـه بيرونـي   منديها نمودي از افزايش پيشنهادها و تقديرها و كاهش گلايه )٢
 .هاسازمان و توسعه رضايتمندي

 ١٩هـا بـه ميـزان    درصد و كيفيت رسيدگي ٦٧ارتقاي سرعت رسيدگي به پيامها به ميزان  )٣
سازمان نسبت به مطالبات شهروندان حكايت  پذيري و پاسخگوييارتقاي مسئوليتد از درص

توسعه ارتباطات محيطـي بـا رويكـرد    ساز مشاركت معنادار مردم در راستاي داشته و زمينه
 .باشدبه مردم ميعدالت محوري به جهت ارتقاي پاسخگويي دقيق و سريع و صحيح 
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ان و مديران و ارتقـاي نسـبي تقـديرهاي بـه عمـل      درصدي آمار تخلفات كاركن ٢٢كاهش  )٤
آمده، از حركت نسبي بـه سـمت اطمينـان  از انسـجام و درسـتكاري سيسـتمي و كـاهش        

 .پذيري سازمان حكايت داردآسيب
مهيـا  نشـان از   ١٣٨٧منديها در هـر حـوزه در سـال    كاهش تدريجي روند آمار فصلي گلايه )٥

 يران در راستاي بهسازي سازمان و حركـت سازي مدشدن نسبي بستر مناسب براي تصميم
 .تکاملي به سمت بالندگي دارد

  
هـاي  باتوجه به آنچه که گفته شد شهرداري تهران علاوه بر پاسخگويي به نيازها و خواسـته 

اندازي دفـاتر خـدمات   با راه) ۱۸۸۸( شهروندان به طور سيستمي از طريق مرکز نظارت همگاني
ات مردمـي بـه شـهرداري سـعي داشـته گـامي مهـم را در        الکترونيک شهر ضمن کاهش مراجع

  . الکترونيکي کردن خدمات شهري به شهروندان بردارد
بنابراين شهرداري الکترونيک يکي از اقدامات اساسـي و مهـم شـهرداري تهـران در جهـت      

روزي بـراي  تکريم ارباب رجوع و پاسخگويي سازماندهي شده براي ارائه خدمات به صورت شبانه
  . دان تهراني استشهرون

گيري از فناوري اطلاعات، خدمات خود را در شهرداري الکترونيک، سازماني است که با بهره
. کنـد حوزه وظايف شهردار به صورت سـريع، قابـل دسترسـي و امـن بـه شـهروندان ارائـه مـي        

 اساسي در راستاي شهروند محوري و نمونه بارز الگوي مصرف درگام شهرداري الکترونيک يکي 
جـويي در  جويي در منـابع مـالي، و هـم صـرفه    باشد که هم صرفهسال اصلاح الگوي مصرف مي

اتلاف وقت شهروندان، کاهش سفرهاي درون شهري و کـاهش حجـم ترافيـک در سـطح شـهر      
. هاي شهر الکترونيک، عدالت محوربودن آن استيکي از ويژگي. تهران را به دنبال خواهد داشت

بودن، ويژگي بسيار مهم خدمات شـهرداري الکترونيـک اسـت کـه      در حقيقت در دسترس همه
  . هاي سنتي، اين ويژگي وجود نداردمعمولاً در روش

  
  ضرورت ايجاد شهرداري الکترونيک

تواند پاسخگوي مشـکلات شـهروندان   در دنياي امروز  روابط چهره به چهره و مستقيم نمي
. ترافيک شهري رو بـه رو هسـتيم   آن افزايشدر شهرها ما با افزايش جمعيت و در نتيجه . باشد
توانـد روشـي مناسـب در    هاي پيشـين نمـي  هاي بروکراتيک گذشته و کاغذبازينين روشهمچ

هـا در  هاي مهم نظير شـهرداري جهت رسيدگي به کارهاي اداري شهروندان باشد از اين سازمان
دنيـاي الکترونيـک و   شـود بايـد وارد   شهرهاي بزرگ که به نوعي قلب تپنده شهر محسوب مـي 

گيرد و نيـازي بـه    تر انجام ميها بسيار سريعتر و مطمئندنيايي که در آن فعاليت. مجازي شوند
  . تراکم جمعيت در دنياي فيزيکي نيز نيست
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هـاي زيسـت محيطـي و    براي کاهش بسياري از معضلات شهري از جمله ترافيک، آلـودگي 
اي نـه چنـدان دور   در آينـده  ،شهروندان کشور هاي سنگين ناشي از ترددهاي غيرضروريهزينه

. هاي الکترونيکي اين نهاد دريافت گردندبايد خدمات شهرداري از طريق شبکه اينترنت و پايگاه
توانـد بسـيار   هايي است که در مسير ايجاد دولت الکترونيک نيـز مـي  اين اقدام خود يکي از گام

ر سـازمان الکترونيـک بـه بهبودهـاي قابـل      يـک اسـتراتژي مـؤثر در زمينـه اسـتقرا     . مؤثر باشد
  : ي از قبيل موارد زير در شهرداري منجر خواهد شد ملاحظه

  رساني به شهروندان؛و تسهيل خدمت ـ گسترش نظارت عامه
  سازي اندازه سازمان؛ـ کوچک

هـاي   ها و همچنين سـازمان ـ تسهيل در امر اخذ اطلاعات و خدمات توسط شهروندان و شرکت
  شهرداري؛ وابسته به

  .فرآيندهاي زائد و موازي ها از طريق ادغام وحذفـ تسهيل فرآيندهاي کاري و کاهش هزينه
  

  سطوح ارتباطي سازمان الکترونيک در شهرداري
  ارتباط با شهروندان )۱

ترين نوع کاربرد سـازمان الکترونيـک، رابطـه سـازمان بـا شـهروندان و       ترين و گستردهمهم
شامل امکان اخذ اطلاعات و نظارت بر سـازمان از سـوي شـهروندان و     اين رابطه. بالعکس است

  . ارائه خدمات از سازمان به شهروندان به شيوه الکترونيک است
  هاي نظارتيارتباط با سازمان )۲

هاي مختلـف بـه اطلاعـات نيـاز دارنـد،      هاي نظارتي که در زمينهدر اين نوع رابطه، سازمان
-اي مطلوبموجود، به اطلاعات دست يابند و نقش خود را به گونه هايتوانند از طريق شبکه مي

  . تر ايفا کنند
  ارتباط با بخش  خصوصي )۳

ها دارد در اين راستا، پرداخت ماليات، اخـذ  ي بيشتري از ساير رابطهاين نوع رابطه، پيشينه
تعامـل را   ي اخذ مجوزهاي مختلـف، محتـواي ايـن نـوع    آمار و اطلاعات، ارائه تسهيلات و نحوه

  . دهدشکل مي
  ارتباط دروني)۴

اطلاعات پرسنلي کارکنان، دريافت خدمات پرسـنلي و سـاير اطلاعـات قابـل مبادلـه ميـان       
هاي اصـلي  اين چهار نوع کاربرد، ستون. گيرندسازمان و کارکنان آن، در اين چهارچوب قرار مي

کـه روح سـازمان الکترونيـک را    شود و در واقع اين ارتباطات اسـت  سازمان الکترونيک تلقي مي
  . دهدتشکيل مي
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  بنديگيري و جمعنتيجه
نظـارت  . شودفرهنگ شهروندي به عنوان سازوکاري براي تقويت نظارت همگاني قلمداد مي

سـازي شـهر و پاسـخگويي    پذيري شـهروندان در قبـال بـه   همگاني مبتني بر دو اصل مسئوليت
ا شده است کـه ايـن دو اصـل ارتبـاط مسـتقيمي بـا       مديران شهرداري در قبال عملکرد خود بن

اعتماد اجتماعي دارند و هرگونه تلاشي در جهت تقويت آنها منجر بـه توسـعه تعامـل محيطـي     
توجـه بـه اصـل     توان گفت کـه نظـارت همگـاني بـا    به طور کلي مي. شودسازمان شهرداري مي

موجـب افـزايش سـرمايه     اجتماعي جامعه و در سطح نهادي پاسخگويي موجب افزايش سرمايه
گويي مسئولان به ميزان اعتماد مردم بـه شـهرداري   که پاسخشود، چناناجتماعي شهرداري مي

کنـد و از طـرف   پذيري و در نتيجه نظارت، تقويـت مـي  افزايد و انگيزه آنها را براي مسئوليتمي
شـهرداري در  ديگر هرچه توجه مردم به مسائل شهري بيشتر باشد، به همان ميـزان مسـئولان   

  . گوتر خواهند بودقبال عملکرد خود پاسخ
تواند تحولي عظيم در اشکال سـنتي  نظارت همگاني و سازمان الکترونيک شهرداري هم مي

  . اداره امور به وجود آورد و نحوه ارتباط ميان شهرداري و شهروندان را دگرگون سازد
هاي خاص به توزيع آن در ميـان  زهرساني را از تمرکز بر حواين امر همچنين رابطه خدمات

دهد و زمينـه ارتبـاط مسـتقيم ميـان شـهروندان و      اجزاي مختلف جامعه و شهروندان تغيير مي
پــذيري در آورد و ايــن امــر افــزايش پاســخگويي و مســئوليتمــديران شــهرداري را فــراهم مــي

آميز جلوگيري اي خواهد گذاشت و از اتلاف وقت برخورد تبعيضشهرداري، کمک قابل ملاحظه
  .خواهد کرد

اين نظارت همگاني به عنوان يك سيستم رفتاري در مجموعه شهرداي تهران سعي  بنابر
مند و مستمر بازخوردهاي محيطي در سازمان ارتقاي سطح سلامت دارد از طريق انعكاس نظام

ف سازماني را به همراه داشته و در نهايت سبب افزايش كارآمدي شهرداري در سطوح مختل
در اين راستا مركز نظارت همگاني در بستري تعاملي با محيط به گردآوري، تشخيص و . شود

پردازد تا به منظور توسعه قابليت و شايستگي سازمان در زمينه ارائه بازخورد به مديران مي
گشايي و ارتقاي سطح توانمندي آن براي سازگاري با شرايط و اقتضائات محيطي گام مشكل
درصدي ميانگين سطح كيفي رسيدگي به پيامها در كليه واحدها نشانگر  ١٩زايش اف .بردارد
ارتقاي نسبي شدن نسبي يكي از مهمترين كاركردهاي سيستم نظارت همگاني يعني محقق

 همچنين افزايش سرعت رسيدگي به پيامها از .است پذيري و پاسخگويي مديرانمسئوليت
مان نسبت به مطالبات شهروندان حكايت داشته و ساز پذيري و پاسخگوييارتقاي مسئوليت

توسعه ارتباطات محيطي با رويكرد عدالت محوري ساز مشاركت معنادار مردم در راستاي زمينه
   .باشدبه مردم مي به جهت ارتقاي پاسخگويي دقيق و سريع و صحيح
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  پيشنهادات
  سازمان الکترونيک؛نظارت همگاني و آموزش لازم جهت آشنايي شهروندان به سيستم  )۱
  ها در سطح شهر؛فاده از اين سيستمتدوين برنامه جامع در جهت آموزش و چگونگي است )۲
لکترونيک و ارتقـاء سـرعت و   تلاش در جهت رفع موانع و نواقص موجود در سيستم سازمان ا )۳

  عمل آن؛
دان و تـلاش  ت شهرونهاي پژوهشي در جهت رديابي موانع و نقاط ضعف مشارکاجراي برنامه )۴

  براي رفع آنها؛
هاي آموزشي در سطح سازمان براي آموزش لازم به کارکنان بـراي پاسـخگويي   اجراي برنامه )۵

  پذيري در برابر ارباب رجوع؛نعطافبهتر و ا
  مدير پاسخگو؛سازي شهروند مسئول ـ هاي آموزش در سطح شهر براي فرهنگاجراي برنامه )۶
براي شناساندن بيشـتر مرکـز نظـارت    ... تلويزيوني، نصب تابلوها و  هاي آموزشيانجام برنامه )۷

  .به شهروندان) ۱۸۸۸(همگاني 
  

  منابع و مأخذ
 ،۵۵شـماره   دانش مـديريت، . مديريت دولتي و اعتماد عمومي). ۱۳۸۰. (سيد مهدي الواني، )۱

  .۱۳۸۰زمستان 
فصـلنامه  . ههاي مديريت دولتـي در عصـر جهـاني شـد     چالش). ۱۳۸۲. (سيد مهدي الواني، )۲

 .۱۳۸۲مديريت و توسعه، 
طرح ملي مطالعاتي طراحي و تدوين نظام پاسخگويي دولت در مقابل شـهروندان و احقـاق    )۳

 .۱۳۷۸تابستان . مؤسسه مطالعاتي مهر فرهنگ. ارباب رجوع
مجموعه مقالات نخستين همايش علمي و تخصصي نظارت همگاني شهرداري تهران ،تهران  )۴

۱۳۸۶ 
 .۱۳۸۶آبان . مين همايش علمي و تخصصي ناجا و نظارت همگانيمجموعه مقالات دو )۵
مجموعـه مقـالات، مرکـز نظـارت همگـاني       .شهروندي و توسـعه سـازماني   نظارت همگاني، )٦

 .۱۳۸۷شهرداري تهران ،
 .)۱۸۸۸(مرکز نظارت همگاني شهرداري تهـران   .کارکردي نظارت همگاني –بسط مفهومي  )٧

 .۱۳۸۷تهران 
  

 ياداشتها

                                                      
1 Accountability 
2 External Image 
3 Integrity 


