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Recognition, evaluation and description of organiza-
tional, environmental and strategic factors in electronic 
municipalities’ services in Tehran

Abstract:
 Analysis of inside and outside environment of organi-

zations and recognition and strategic factors evaluations 
including external threats, opportunities good points and 
internal week points is a main part of strategic planning 
process. This article is a research report which is done to 
recognize and evaluate the strategic factors of Electronic 
services development around Tehran’s different regions. 
So, first it has reviewed the literature and its scientific 
framework and then has provided the results.

During research levels external and internal problems 
which have a probable effect on municipalities’ services 
development are determined and their importance and the 
way they affect are described. Then four strategic factors 
are recognized and a brief description of opportunities and 
threats out of the organization and weak points in the orga-
nization including examples is provided. Finally effect and 
importance of each factor in the related industry and the 
way of managing it has been evaluated, so the four strategic 
factors are put into categories and the most important factor 
which prevents the development of electronic Municipality 
services in Tehran has been introduced.

Key words: electronic municipality services, strategic fac-
tors (opportunities, threats, power and weak points), urban 
management, Tehran regions municipalities. 

چکيده
تحلي��ل محي��ط خارجي و داخل��ي س��ازمان‌ها و شناس��ايي و ارزياب��ي عوامل 
اس��تراتژيک چهارگانه- ش��امل فرصت‌ه��ا و تهديدات برون‌س��ازماني و نقاط قوّت 
و ضعف درون‌س��ازماني- يکي از ارکان اساس��ي فرآيند برنامه‌ريزي اس��تراتژيک و 
زمينه‌س��از تدوين راهبرد‌هاس��ت. مقالۀ حاضر، گزارش پژوهشي است که به‌منظور 
شناس��ايي و ارزياب��ي عوامل اس��تراتژيک توس��عۀ خدم��ات الکترونيک در س��طح 
ش��هرداري‌هاي مناطق تهران، انجام پذيرفته است. بدين منظور، نخست به بررسي 
اجمالي ادبيات و تش��ريح چارچوب علمي تحقيق پرداخته و سپس يافته‌هاي مراحل 

مختلف پژوهش ارائه ش��ده اس��ت. 
ط��ي مراح��ل تحقي��ق، ابت��دا زمينه‌ه��ا و مس��ائل کلي��دي برون‌س��ازماني و 
درون‌س��ازماني که داراي تأثيرات احتمالي و بالقوه بر توسعۀ خدمات شهرداري‌هاي 
الکترونيک هس��تند، تعيين گش��ته و اهمي��ت و نحوۀ تأثيرگذاري آنها نيز تش��ريح 
ش��ده اس��ت. س��پس عوامل اس��تراتژيک چهارگانه را بر اساس مس��ائل کليدي و 
تأثيرگ��ذار، شناس��ايي نموده و تش��ريح جامع و مبس��وطي از فرصت‌ها و تهديدات 
برون‌س��ازماني و همچنين نقاط قوّت و ضعف‌هاي‌ درون‌سازماني، به همراه شواهد 
عيني و مصاديق عملي آنها، ارائه ش��ده اس��ت. در نهايت نيز اثربخش��ي و اهميت 
نس��بي هر يک از اين عوام��ل در حيطۀ صنعت مربوط��ه )وزن( و نحوۀ مواجهه يا 
مديريت هر عامل توس��ط شهرداري‌هاي مناطق )امتياز(، مطابق الگوي پياده‌سازي 
ماتريس‌هاي ارزيابي عوامل خارجي و داخلي، مورد ارزيابي قرار گرفته اس��ت. بدين 
ترتيب ضمن تحليل و جمع‌بندي يافته‌هاي پژوهش، عوامل اس��تراتژيک چهارگانه 
بر اس��اس عملکرد آنها رتبه‌بندي ش��ده و مهم‌ترين عوامل سوق‌دهنده و بازدارندۀ 
ش��هرداري‌هاي مناطق در راس��تاي توسعۀ خدمات ش��هرداري‌هاي الکترونيک در 

س��طح مناطق تهران، معرفي ش��ده اس��ت.

كلمات كليدي: 
خدمات شهرداري الکترونيک، عوامل استراتژيک )فرصت‌ها، تهديدها، نقاط قوّت و 

ضعف(، مديريت شهري، شهرداري‌هاي مناطق تهران.
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 مقدمه
در عصر حاضر، اطلاعات و اطلاع‌رسانی از مهم‌ترین ابزار 
استراتژیک مدیریت اثربخش و کارآمد تمامی سازمان‌های 
دولتی و خصوصی محس��وب می‌گردن��د. به‌دلیل اهمیت 
اطلاع��ات در فرآیند تصمیم‌گیری، فن��اوری اطلاعات و 
ارتباطات در جهان با س��رعت چشمگیری توسعه یافته و 
تمامی فعالیت‌های روزمرۀ بش��ر را تح��ت تأثیر قرار داده 

است.
از س��وی دیگر با توس��عۀ روزافزون فن��اوری اطلاعات 
و ارتباطات و بهک‌ارگیری گس��تردۀ آن در جوامع ش��هری 
و زندگی روزمرۀ ش��هروندان، مفه��وم، اهمّیت راهبردی و 
تمرک��ز جغرافیایی »خدم��ات« نیز دس��تخوش تحوّلات 

گسترده‌ای شده است.
ش��هرهای امروزی به عنوان نقاط تجلیّ ش��کل نوین 
زندگ��ی در عصر ارتباطات و موج چه��ارم )که به نهضت 
مجازی‌ش��دن تعبیر می‌شود(، به س��بب تمرکز خدمات و 
حجم بیش��ینۀ تعاملات اجتماعی و اقتصادی، در بالاترین 
س��طح نیاز به بهره‌گی��ری از فناوری‌های نوین اطلاعاتی 
و ارتباطاتی ق��رار دارند. بهره‌گی��ری از فناوری اطلاعات 
و ارتباط��ات در عرصۀ »مدیریت ش��هری« نی��ز تأثیرات 
و تح��ولات ژرف��ی را در حوزه‌های اقتص��ادی، اجتماعی، 

فرهنگی و سیاسی در پی داشته و خواهد داشت.
در ای��ن میان، بهک‌ار‌گیری فناوری اطلاعات و ارتباطات 
در قال��ب »خدم��ات الکترونیک ش��هری« - در تعاملات 
و تراکنش‌ه��ای میان ش��هروندان، نهاده��ای مدیریتی و 
سایر س��ازمان‌های ارائه‌دهندۀ خدمات شهری- به‌عنوان 
راهکاری اثربخش و کارآمد در راس��تای توس��عه، ارتقای 
یکفی��ت و نوآوری در حوزه‌های مختل��ف ارائۀ خدمات به 

شهروندان به‌شمار می‌رود)6(.
بدی��ن ترتیب ش��هرداری‌ها نیز به‌عن��وان مراکز عمدۀ 
مدیری��ت و ارائۀ خدمات ش��هری، می‌توانند با اس��تقرار و 
توس��عۀ خدم��ات الکترونیکی و تعامل��ی در قالب خدمات 
شهرداری الکترونیک، از قابلیت‌ها و مزایای فراوان آن در 

عرصۀ خدمت‌رسانی به شهروندان بهره گیرند)7(.
با توس��عۀ خدمات الکترونیک تعاملی در ش��هرداری‌ها، 

دیگر نیازی به مراجعۀ حضوری ش��هروندان به این مراکز 
نبوده و اطلاعات و خدمات شهری مورد نیاز شهروندان از 
هر مکان و در تمامی اوقات در دسترس آنها قرار گرفته و 

می‌توانند پیوسته از روند امور خود مطلع گردند.
با توجه به اهداف توسعه¬ای و مصوبات الزام‌آور شورای 
اس�المی ش��هر تهران و همچنین عزم و پیگیری مجدانۀ 
شهرداری تهران، هم‌اکنون »توسعۀ خدمات شهری مبتنی 
بر فناوری‌های نوی��ن« در کانون توجه نهادهای مدیریت 

شهری تهران جای دارد.
همچنی��ن با توجه به اتخاذ سیاس��ت »ناحیه‌محوری و 
محله‌گرایی« از سوی نهادهای متولیّ مدیریت شهر تهران 
)در را س��تای افزایش اختیارات و تقویت ش��هرداری‌های 
مناطق در ادارۀ امور ش��هری(، می‌توان به جایگاه و نقش 
شهرداری‌های مناطق و از سوی دیگر به اهمیت و ضرورت 
برنامه‌ریزی جامع و راهبردی در راس��تای استقرار و توسعۀ 
خدمات شهرداری‌های الکترونیک در سطح مناطق تهران 

پی برد.

1- مروری بر مبانی نظری و ادبیات تحقیق
1-1-خدمات شهری الکترونیکی و تعاملی

به‌ط��ور کلی »خدمات‌رس��انی الكتروني��ك« به معناي 
فراهم نمودن شرايطي است كه سازمان‌ها بتوانند خدمات 
متنوع خود را با بهره‌گیری از قابلیت‌های فناوری اطلاعات 

و ارتباطات، به شهروندان ارائه كنند.
»خدمات الکترونیک شهری« به معنای خدمات‌رسانی 
الکترونیکی به ش��هروندان- ک��ه از آن به‌عنوان نوعی از 
»خدمات اجتماعی الکترونیکی«  نیز یاد می‌ش��ود)9(- در 
دو س��طح مفهومیِ عام و خاص، قابل مش��اهده و بررسی 

است.
در واق��ع مفهوم ع��امِ آن به‌صورت »خدمات ش��هری 
الکترونیک« ، دامنۀ وس��یع خدمات تمامی دس��تگاه‌ها و 
سازمان‌های دولتی و خصوصی را )در ارتباط با نیازمندی‌های 
گوناگون شهروندان در زمینه‌های مختلف تجاری، اداری، 
آموزش��ی، فرهنگی، تفریحی، گردش��گری و سایر موارد( 
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در بر می‌گیرد. این مفه��وم در ارتباط با نظریه‌هایی چون 
»دولت الکترونیک«  و »شهرهای الکترونیک و مجازی«  

مطرح شده و مورد بررسی قرار می‌گیرد.
اما هنگامی که ارائۀ الکترونیکی خدمات شهری از سوی 
ش��هرداری‌ها، مدنظر قرار گی��رد )چنانک‌ه پژوهش حاضر 
نی��ز بر این جنبه متمرکز اس��ت(، از آن به‌عنوان »خدمات 
الکترونیک شهرداری«  یاد شده و در قالب مفاهیم ویژه‌ای 
چ��ون »ش��هرداری‌ الکترونیک«  و »دول��ت الکترونیک 

محلی« مطرح می‌گردد)8(.
تعاملی بودن خدمات الکترونیک شهری بدین معناست 
ک��ه روند جری��ان اطلاعات بی��ن ش��هروندان و نهادها و 
س��ازمان‌های شهری، دوسویه است. بدین ترتیب و بر این 
اس��اس، ارگان‌هاي ش��هری پا را از ارائۀ اطلاعات صرف 
فراتر نهاده )مراحل نخس��تین پیدای��ش و ارتقا؛ در فرآیند 
ش��کل‌گیری و تکامل شهر و ش��هرداری الکترونیک( و با 
فراه��م نمودن زمین��ۀ دریافت اطلاعات و م��دارک مورد 
نیاز جهت انجام امور ش��هروندان، خدمات گسترده‌تری را 
به‌نحوی مطلوب به آنها عرض��ه می‌دارند )مرحلۀ تعامل؛ 

سوّمین مرحلۀ تکامل شهر و شهرداری الکترونیک(.
بدین ترتیب »خدمات الکترونیک شهری« داراي شرح 
وسيعي از عملكردها و قابليت‌ها است كه با تأمین مزايایی 
چون فراهم نمودن زمینۀ نوآوری و بهبود یکفیت خدمات 
)افزایش س��رعت، دق��ت و اطمینان و قابلیت دسترس��ی 
در هر زمان و مکان( و تس��هیل فرآیندهای ش��هری )که 
کاهش ترافیک و آلودگی‌های زیس��ت‌محیطی شهرها را 
در پی دارد( به تحقق ش��عار شهروندمداری و رضایتمندی 

شهروندان می‌انجامد)8(.
1-2- شناسایی و ارزیابی عوامل استراتژیک

تحلیل محیط خارجی و داخلی س��ازمان‌ها و شناسایی 
و ارزیابی عوامل اس��تراتژیک چهارگانه - شامل فرصت‌ها 
و تهدی��دات محیط خارجی و نقاط ق��وّت و ضعف داخلی 
سازمان‌ها- یکی از ارکان اساسی برنامه‌ریزی استراتژیک 

و نخستین گام جهت تدوین استراتژی‌ها می‌باشد)1(.
مقصود از »فرصت‌ها و تهدی��دات خارجی« ، رویدادها 
و روندهای موجود در محیط خارجی س��ازمان اس��ت که 

می‌توانن��د در آینده به میزان زیادی به س��ازمان منفعت یا 
زیان برس��انند. فرصت‌ها و تهدیدها، خارج از کنترل یک 
سازمان بوده و از این رو به عوامل خارجی یا برون‌سازمانی 

تعبیر می‌شوند)2(.
از س��ویی دیگر »نقاط ق��وّت و ضعف داخلی«  در زمرۀ 
فعالیت‌های درون‌س��ازمانی و قابل کنت��رل قرار ‌گرفته و 
ممکن است سازمان آنها را به شکلی ضعیف و یا به نحوی 

مطلوب و ایده‌آل انجام داده و مدیریت ‌نماید)2(.
اصل اساسی مدیریت استراتژیک این است که سازمان‌ها 
باید برای بهره جس��تن از فرصت‌های خارجی و پرهیز از 
اثرات ناش��ی از تهدیدات خارج��ی یا کاهش آنها، در صدد 
تدوین استراتژی‌های مقتضی و مورد نیاز برآیند. همچنین 
از دیگر فعالیت‌های اصلی و ضروری مدیریت استراتژیک 
این است که نقاط قوّت و ضعف دوایر و واحدهای سازمان 
را شناس��ایی و آنها را ارزیابی نماید. بدین ترتیب شناسایی 
و ارزیابی عوامل اس��تراتژیک خارج��ی و داخلی، می‌تواند 

موفقیت سازمان را تضمین نماید)3(.

2- روش تحقیق
2-1- چارچوب نظری پژوهش

چارچ��وب نظ��ری پژوهش بر اس��اس مبان��ی نظری 
برنامه‌ریزی اس��تراتژیک )به‌صورت ع��ام( و برنامه‌ریزی 
استراتژیک فناوری اطلاعات و ارتباطات )به‌صورت خاص( 
و الگوه��ای معتبر و اس��تاندارد تحلی��ل و ارزیابی محیط 

خارجی و محیط داخلی سازمان‌ها، تدوین شده است.
بدی��ن ترتیب که به‌منظور »تحلیل محیط و شناس��ایی 
عوامل برون‌سازمانی )فرصت‌ها و تهدیدهای محیطی(«، 
از الگوی تجزیه ‌و تحلیل »پسِتل«  )که گونۀ جامع‌تری از 
مدل »پسِ��ت« می‌باشد( استفاده ‌شده است. بر اساس این 
مدل، محیط خارجی س��ازمان به ش��ش حوزۀ »سیاسی«، 
»اقتصادی«، »اجتماعی- فرهنگی«، »فناوری«، »قانونی« 
و »مسائل و شرایط محیطی« تقسیم شده  و مورد بررسی 
ق��رار می‌گیرند)10(. همچنین جهت »تحلیل س��ازمان و 
شناس��ایی عوامل درون‌س��ازمانی )نقاط قوّت و ضعف(«، 
ب��ا جمع‌بندی از دو الگوی »بررس��ی عوامل داخلی«)2( و 

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

فصلنامه مدیریت شهری
Modiriat Shahri
ش��ماره 23 - بهار 1388

 No.23.Spring 2009 

32

»تجزیه‌ و تحلیل س��ازمانی«)3(، حوزه‌های »مدیریت«، 
»ساختار سازمانی«، »منابع انسانی«، »فرهنگ سازمانی«، 
»مالی و حس��ابداری«، »بازاریاب��ی«، »تولید و عملیات«، 
»تحقیق و توس��عه« و »فناوری اطلاع��ات و ارتباطات« 
م��ورد مطالعه قرار می‌گیرند.س��پس در راس��تای ارزیابی 
عوامل استراتژیک، میزان اثربخشی و اهمیت نسبی عوامل 
در حیطۀ صنع��ت مربوطه )وزن عوامل( و همچنین نحوۀ 
مواجهه و مدیریت عوامل در محدودۀ فعالیت‌های سازمان 
)امتی��از عوامل( برای هر یک از عوامل شناسایی‌ش��ده، با 
اس��تفاده از الگوهای »ماتریس‌ ارزیاب��ی عوامل خارجی/ 
خلاصه تجزی��ه ‌و تحلیل عوامل خارج��ی«  و »ماتریس 
ارزیاب��ی عوامل داخلی/ خلاصه تجزی��ه‌ و تحلیل عوامل 

داخلی«  مورد سنجش و تحلیل قرار می‌گیرند)3,2(.
از آنج��ا که مطاب��ق مدل‌های یادش��ده، معیار و مبنای 
شناس��ایی و ارزیابی عوامل اس��تراتژیک، بر پاۀی خبرگی، 
قضاوت‌ و تحلیل کارشناسانۀ مدیران ارشد، کارشناسان و 
مشاوران خبرۀ سازمان قرار دارد، تمامی مراحل پژوهش در 

تعاملی مستمر با گروه‌های نامبرده انجام می‌پذیرد.
2-2- مدل مفهومی و فرآیند پژوهش

به‌منظور شناس��ایی و ارزیابی عوامل استراتژیک توسعۀ 
خدمات تعاملی ش��هرداری‌های الکترونیک مناطق تهران، 
پژوهش��ی کاربردی و به روش توصیفی- پیمایش��ی، در 
س��ه فاز یا مرحله به ش��رح ذیل تعریف گش��ته و به اجرا 
درآمده اس��ت.در فاز نخست پژوهش، عوامل کلان دارای 
تأثیرات احتمالی بر توس��عۀ خدمات شهرداری الکترونیک 
و در تناظ��ر با هر یک از حوزه‌های یادش��ده در مدل‌های 
مطالعۀ محیط خارجی و داخلی سازمان، مورد شناسایی قرار 
می‌گیرند. هدف و مقصود این مرحله، شناسایی زمینه‌های 
عمده و بالقوۀ بروز عوامل اس��تراتژیک چهارگانه می‌باشد؛ 
که به‌عنوان یک چارچوب پژوهش��ی در مرحلۀ شناسایی 
‌عوامل اس��تراتژیک مورد اس��تفاده ق��رار می‌گیرند. بدین 
منظور، علاوه‌بر مطالعات نظری در حوزۀ فناوری اطلاعات 
و ارتباطات، خدمات الکترونیک و حیطۀ مس��ائل شهری، 
مصاحبات��ی نیز با برخی خبرگان، صاحبنظران و همچنین 
مسئولان و مدیران ارشد نهادهای مدیریت شهری تهران 

صورت گرفته است.
در فاز دوم پژوهش، به‌منظور شناسایی عوامل استراتژیک 
چهارگان��ه، پرس��ش‌نامه‌ای بر اس��اس زمینه‌ه��ای عمدۀ 
شناسایی‌شده و با استفاده از »تکنیک دلفی«  تدوین شده 
و از پرسش‌شوندگان خواسته ش��د، فرصت‌ها و تهدیدات 
محیط��ی و همچنین نقاط قوّت و ضعف ش��هرداری‌های 
مناط��ق تهران را با توجه به حوزۀ کارشناس��ی و یا حیطۀ 
مسئولیت خویش، شناسایی و معرفی نمایند. با جمع‌آوری 
آرای پاس��خ‌دهندگان و تجزیه ‌و تحلیل و دسته‌بندی آنها، 
فهرستی اولیه از عوامل استراتژیک چهارگانه به‌دست آمد.

در فاز س��وّم پژوهش، به‌منظ��ور ارزیابی هر یک از عوامل 
اس��تراتژیک شناسایی‌ش��ده و تعیین نوع و میزان عملکرد 
آنها، ب��ا پیروی از الگ��وی ماتریس‌ه��ای ارزیابی عوامل 
خارج��ی و داخلی، پرس��ش‌نامۀ دیگری تهیه گش��ت و از 
پرسش‌شوندگان خواسته شد تا میزان اثربخشی و اهمیت 
نس��بی )وزن( و ن��وع و میزان کارایی )امتی��از( هر یک از 
عوامل را ارزیابی نمایند. س��پس می��زان عملکرد هر یک 
از عوامل فهرس��ت اولیه، محاس��به ش��د و ن��وع عملکرد 
آنها )به‌عنوان عامل س��وق‌دهنده یا عامل بازدارنده( مورد 
آزمون قرار گرفت و بدین ترتیب فهرس��ت نهایی عوامل 
اس��تراتژیک چهارگانه به‌ترتیب عملکرد آنها، ارائه شد.در 
نمودار )ش��ماره1( مدل مفهومی مراح��ل و اجزای فرآیند 
پژوهش در قالب یک ش��مای عملیاتی )فلوچارت( نمایش 

داده شده است.

نمودار )شماره1(: مدل مفهومی مراحل و اجزای 
فرآیند پژوهش
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 3-تحلیل و ارائۀ یافته‌های پژوهش
1-3- فاز نخست: شناسایی حوزه‌های تأثیرگذار

پس از گردآوری و پالایش داده‌های حاصل از مطالعات 
نظری صورت‌گرفته و بهره‌گیری از نقطه‌نظرات صاحبنظران 
مسائل شهری و کارشناسان فناوری اطلاعات و ارتباطات 
در قالب مصاحبه، مطالب به‌دس��ت آم��ده به روش یکفی 
مورد تجزیه ‌و تحلیل قرار گرفت و با دسته‌بندی و تلخیص 
یافته‌ه��ا، عوامل تأثیرگ��ذار کلان و زمینه‌های عمدۀ بروز 
عوامل استراتژیک- در تطابق با حوزه‌های شش‌گانۀ مدل 
تجزیه ‌و تحلیل محیطی پسِ��تل و حوزه‌های نه‌گانۀ مدل 

تجزیه ‌و تحلیل سازمان- به شرح ذیل شناسایی شد:
1-1-3- زمینه‌ها و مس�ائل تأثیرگذار محیط 

خارجی
عوامل کلان و زمینه‌های عمدۀ بروز عوامل استراتژیک 
برون‌سازمانی، در تطابق با حوزه‌های شش‌گانۀ مدل تحلیل 

پسِتل عبارتند از:
الف. عوامل تأثیرگذار کلان در حوزۀ »سیاسی«:

- ن��وع نگ��رش و سیاس��ت‌های حمایتی یا ال��زام‌آور 
مسئولان، سیاستگذاران و نهادهای سیاسی کشور )به‌ویژه 
هیأت دولت و مجلس شورای اسلامی( در ارتباط با توسعۀ 
بهک‌ارگیری فناوری اطلاعات و ارتباطات در دس��تگاه‌های 

دولتی و سازمان‌های عمومی؛
- مصوبات یا توصیه‌ه��ای صاحب‌منصبان و نهادهای 
کلان سیاس��ی، در مواردی چون: نهضت خدمات‌رسانی، 

تکریم ارباب‌رجوع و اشتغال‌زایی؛
- نوع نگرش، سیاست‌ها و برنامه‌های نهادهای بالادست 
مدیریت شهری تهران )شورای اسلامی و شهرداری شهر 
تهران( در زمینۀ توس��عۀ بهره‌گیری از فناوری اطلاعات و 

ارتباطات؛
ش��هروندمداری«  »فرهن��گ  توس��عۀ  س��طح   -
)شهروندمحوری( و استقبال و حمایت متولیان امور شهری 
از ارائۀ خدم��ات جدید یا بهبود یکفی��ت خدمات فعلی، با 
بهره‌گی��ری از روش‌ها و فناوری‌های نوین و ارائۀ خدمات 

الکترونیک؛
- جایگاه تقویت حکومت‌های محلی )افزایش توانایی و 

اس��تقلال در تصمیم‌گیری و ادارۀ امور شهری در مقیاس 
منطقه، محله و نواحی شهر( در پارادایم سیاسی حاکم؛ 

- پارادای��م حاکم در ارتباط با افزایش رضایت و عدالت 
اجتماعی.

ب. عوامل تأثیرگذار کلان در حوزۀ »قانونی«
- توجه به محور فناوری اطلاعات و ارتباطات در قوانین 

و مصوبات کلان کشور، از قبیل:
- چشم‌انداز بیست‌ساله کشور )ایران 1404(؛

- قانون اساسی و قوانین موضوعه )از جمله سیاست‌های 
کلی اصل 44 قانون اساسی(؛

- مصوبات دولت، وزارتخانه‌ها و سازمان‌های تابعه؛
- برنامه‌های پنج‌س��الۀ توسعه )به‌ویژه برنامه‌های سوم 

و چهارم(؛
- مصوبات ش��ورای‌عالی فناوری اطلاعات و ارتباطات 

)به‌ویژه طرح‌های تکفا و تسما(.
- مصوبات و برنامه‌های نهادهای کلان مدیریت شهری 
در راس��تای توسعۀ بهره‌گیری از مزایای فناوری اطلاعات 

و ارتباطات، از جمله:
- مصوبات ش��ورای اس�المی ش��هر ته��ران )به‌ویژه 

چشم‌انداز تهران(؛
برنامه‌ه��ا و بخش��نامه‌های ش��هرداری ته��ران و   -
س��ازمان‌های وابس��ته )به‌ویژه مصوبات و ش��ورای‌عالی 
انفورماتی��ک و برنامه‌های س��ازمان فن��اوری اطلاعات و 

ارتباطات شهرداری تهران(.
ح�وزۀ  در  کلان  تأثیرگ�ذار  عوام�ل  ج. 

»اقتصادی«
- وضعیت تصویب و تخصیص منابع مالی- اعتباری یا 
هرگونه تسهیلات اقتصادی از سوی نهادها و دستگاه‌های 

بالادست؛
- ام��کان ایجاد مناب��ع درآمد جدید و پایدار و توس��عۀ 
فعالیت‌های اقتصادی ش��هرداری‌ها از طریق ارائۀ خدمات 

الکترونیک؛
- امکانِ یافتن راهکارهای صرفه‌جویی منابع و کاهش 
هزینه‌های مختلف برون‌س��ازمانی از طریق ارائۀ خدمات 

الکترونیک؛
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- امکان توس��عۀ همکاری با س��ایر نهاده��ای دولتی، 
س��ازمان‌های خصوص��ی و پیمانکاران از طریق توس��عۀ 

خدمات شهرداری الکترونیک.
د. عوامل تأثیرگذار کلان در حوزۀ »اجتماعی- 

فرهنگی«
- جایگاه توسعۀ »فرهنگ شهروندی« و میزان توجه به 
میزان مش��ارکت‌های مردمی در فرآیندهای تصمیم‌سازی 
و تصمیم‌گی��ری، در پارادایم اجتماعی- فرهنگی حاکم بر 

جامعۀ شهروندان؛
- بس��تر فرهنگ��ی اس��تفاده از خدم��ات الکترونیک و 
میزان اس��تقبال و تمایل ش��هروندان ب��ه دریافت خدمات 

الکترونیک؛
- آگاه��ی، دانش و توانایی ش��هروندان جهت دریافت 

خدمات الکترونیک.
ه . عوامل تأثیرگذار کلان در حوزۀ »فناوری«

- سطح ارتباط با مراکز علمی- تحقیقاتی، مراکز آموزش 
عالی، خبرگان و صاحبنظران مس��ائل ش��هری و فناوری 
اطلاع��ات و ارتباطات و می��زان تمایل آنان به همکاری و 
مش��ارکت‌های علمی و اجرایی در راستای توسعۀ خدمات 

تعاملی شهرداری الکترونیک؛
- وج��ود زیرس��اخت‌های فنی مورد نیاز جهت توس��عۀ 
خدمات ش��هرداری الکترونیک در س��طح مناطق مختلف 
ش��هر تهران )شبکه‌های ارتباطی سریع و مطمئن، به‌ویژه 

شبکه‌های بی‌سیم و خطوط فیبرنوری(؛
- میزان برخورداری و دسترسی سایر نهادها و سازمان‌های 
دولتی و خصوصیِ ارائه‌دهندۀ خدمات از امکانات فنّی مورد 
نیاز جهت توسعۀ خدمات شهرداری الکترونیک )با تأیکد بر 

استقرار و توسعۀ خدمات الکترونیکی تعاملی و یکپارچه(؛ 
- س��طح بهره‌مندی و دسترسی شهروندان به امکانات 
و تجهیزات مورد نیاز به‌صورت ش��خصی )رایانۀ شخصی، 
خطوط ارتباطی و دسترس��ی ب��ه اینترنت و مواردی از این 

دست(؛
- وج��ود امکانات و تس��هیلات فنی جهت دسترس��ی 
شهروندان به خدمات الکترونیک از طریق بخش عمومی 
)امکانات مراکز عمومی مانند مراکز آموزشی، فرهنگسراها، 

کتابخانه‌ها، کافی‌نت‌ها، یکوسک‌های اینترنتی، دفاتر ارائۀ 
خدمات دولت الکترونیک(.

و. عوامل تأثیرگذار کلان در حوزۀ »مس�ائل و 
شرایط محیطی«

- س��طح اهمیت مسائل زیس��ت‌محیطی شهر و میزان 
توجه نهادهای مدیریت ش��هری و سایر ارگان‌های متولی 

مدیریت حمل‌ و نقل و بهینه‌سازی محیط‌زیست؛
- وجود سیاس��ت‌ها و قوانین حمایت��ی یا محدودکننده 
)از سوی نهادهای ذی‌ربط( جهت کنترل حرکت جمعیت 
و کاهش مش��کلاتی چون آلودگی هوا و ترافیک شهری 

)مانند برقراری محدودیت‌های ترافیکی در سطح شهر(؛
- وجهۀ ویژۀ مناط��ق مختلف به‌لحاظ بافت و کاربری 
غالب اراضی در آن مناطق )توجه به ش��رایط و مزیت‌های 

رقابتی مناطق(؛
- پتانسیل‌های ویژۀ سیاسی، اداری، تجاری، مذهبی و 
زیارتی، تفریحی، گردش��گری )میراث فرهنگی- تاریخی( 

و...؛
- زمینۀ ارائۀ خدمات الکترونیکی »تعاملی و یکپارچه« 
)می��زان اس��تقبال و تمایل به مش��ارکت علم��ی، فنی یا 
اقتصادی از سوی س��ایر نهادها و سازمان‌های ارائه‌دهندۀ 

خدمات شهری در سطح مناطق(.
2-1-3- زمینه‌ها و مس�ائل تأثیرگذار داخلی 

)سازمانی(
عوامل کلان و زمینه‌های عمدۀ بروز عوامل استراتژیک 
درون‌سازمانی، در تطابق با حوزه‌های نه‌گانۀ مدل تجزیه ‌و 

تحلیل ‌سازمان عبارتند از:
ح�وزۀ  در  کلان  تأثیرگ�ذار  عوام�ل  ال�ف. 

»مدیریت«
- میزان توجه و پیگیری مستمر مدیران ارشد شهرداری‌ها 

در راستای استقرار و توسعۀ خدمات الکترونیک تعاملی؛
- پیش��ینۀ برنامه‌ریزی راهبردی و اجرایی در راس��تای 
استقرار و توسعۀ خدمات الکترونیک تعاملی در شهرداری.
ب. عوامل تأثیرگذار کلان در حوزۀ »ساختار سازمانی«:

- وج��ود متولی مش��خص با ش��رح وظایف روش��ن و 
تفوی��ض اختیارات لازم )در قال��ب یک کمیته، کارگروه یا 
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واحد سازمانی(؛
- میزان هماهنگی ساختاری و یا وجود تعارض و تداخل 

در حوزۀ فعالیت واحدهای مختلف سازمانی.
ج. عوام�ل تأثیرگ�ذار کلان در ح�وزۀ »منابع 

انسانی«
- میزان برخورداری ش��هرداری‌ها از کارشناسان و کادر 
فنی متخص��ص فناوری اطلاعات و ارتباط��ات )با دانش 
برنامه‌ری��زی و طراح��ی سیس��تم و توانایی‌ه��ای اجرایی 

سخت‌افزاری و نرم‌افزاری(؛
- توانایی ش��هرداری‌ها در جذب و توسعۀ منابع انسانی 

سطوح مختلف؛
- امکان ایجاد فرصت‌های شغلی جدید با توسعۀ خدمات 

الکترونیک.
د. عوام�ل تأثیرگ�ذار کلان در حوزۀ »فرهنگ 

سازمانی«
- میزان تمایل مدیران، کارمندان و کارکنان شهرداری‌ها 
در راس��تای بهک‌ارگیری روش‌ه��ا و فناوری‌های نوین )در 

مقابل انُس با شیوه‌های رایج و مقاومت در برابر تغییر(.
ه . عوام�ل تأثیرگذار کلان در ح�وزۀ »مالی- 

حسابداری«
- در اختیار داشتن منابع مالی- اعتباری مورد نیاز، جهت 

توسعۀ خدمات شهرداری الکترونیک؛
- وضعیت اختصاص ردیف مالی- بودجه‌ای ویژه، جهت 

توسعۀ خدمات شهرداری الکترونیک؛
- توانای��ی تخصی��ص یا احداث فض��ای فیزیکی مورد 
نیاز در س��طح منطقه )جهت تسهیل دسترسی به خدمات 

شهرداری الکترونیک(؛
- قابلیت کاهش هزینه‌ها و مدیریت بهینۀ منابع سازمانی 

از طریق ارائۀ خدمات الکترونیک.
و. عوامل تأثیرگذار کلان در حوزۀ »بازاریابی«

- توانایی سازمان در ایجاد منابع درآمدی جدید و پایدار 
از طریق توسعۀ خدمات شهرداری الکترونیک.

ز. عوام�ل تأثیرگذار کلان در ح�وزۀ »تولید و 
عملیات«:

-  در اختیار داش��تن دس��تورالعمل و شیوه‌‌های اجرایی 

مدوّن در راستای توسعۀ خدمات الکترونیک؛
- قابلی��ت خدم��ات مختلف جه��ت ارائۀ در س��اختار 

الکترونیکی؛
- قابلی��ت انتقال روال اداری، اس��ناد، مدارک و س��ایر 
ام��ور بخش‌ها و واحدهای مختلف س��ازمانی به س��اختار 

الکترونیکی؛
- س��طح بهبود یکفیت خدمات مختلف با بهره‌گیری از 

مزایای خدمات الکترونیک؛
- عملکرد و س��طح فعلی ارائۀ خدم��ات الکترونیک به 

شهروندان؛
- میزان ارائۀ خدمات الکترونیک به صورت مستقیم )از 

طریق پایگاه اینترنتی(؛
- میزان ارائۀ خدمات الکترونیک از طریق تس��هیلات 
واس��طه‌ای )مانن��د دفات��ر ارائ��ۀ خدم��ات الکترونیک و 

یکوسک‌های اینترنتی(؛
ح. عوامل تأثیرگذار کلان در حوزۀ »تحقیق و 

توسعه«
- وجود و بهره‌گیری اثربخش از واحد تحقیق و توسعه 

در سازمان؛
- امکان ارائۀ خدمات جدید یا توس��عۀ دامنۀ خدمات از 

طریق قابلیت‌های فناوری اطلاعات و ارتباطات؛
- پیشینۀ پژوهش��ی و داشتن آمار و اطلاعات دقیق در 
زمینۀ زیرساخت‌های فنی، اقتصادی، اجتماعی- فرهنگی 

و...
ط. عوامل تأثیرگ�ذار کلان در حوزۀ »فناوری 

اطلاعات و ارتباطات«
- سطح داشته‌های سخت‌افزاری مورد نیاز جهت توسعۀ 

خدمات الکترونیک در شهرداری‌ها؛
-  پردازنده‌ها و سرورهای مرکزی، پایانه‌های رایانه‌ای و 

سایر تجهیزات جانبی مختلف؛
- ش��بکۀ ارتباطی می��ان واحدهای مختل��ف از طریق 

خطوط پرسرعت و ارتباطات بی‌سیم؛
- سطح داش��ته‌های نرم‌افزاری مورد نیاز جهت توسعۀ 

خدمات الکترونیک در شهرداری‌ها؛
- سیس��تم‌های کم��ک تصمیم‌گیری و سیس��تم‌های 
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اطلاعات مدیریت در شهرداری؛
- پایگاه‌های داده و آرشیو الکترونیکی اسناد، پرونده‌ها، 

نقشه‌ها، اطلاعات شهری و...؛
- نرم‌‌افزارهای کاربردی ارائۀ خدمات الکترونیک؛

- پایگاه اینترنتی )وِب‌سایت/ پرتال(.
فاز دوم: شناسایی عوامل استراتژیک  	.3-2
چهارگان�ه )فرصت‌ه�ا، تهدیدها، نق�اط قوّت و 

ضعف(
در فاز دوّم پژوهش با هدف شناسایی عوامل استراتژیک 
چهارگان��ه، ابتدا مس��تنداتِ برنامه‌ها و س��ایر مصوبات و 
بخشنامه‌های نهادهای مدیریت شهری به‌صورت مستقیم 
یا با مراجعه به پایگاه‌های داده و منابع اطلاع‌رس��انی این 
نهادها، م��ورد مطالعه قرار گرفته و از این طریق ش��رایط 
موجود )فرصت‌ها و چالش‌ها( و اقدامات انجامی‌افته توسط 
نهادهای کلان مدیریت ش��هری و شهرداری‌های مناطق 
)قوّت‌ها و ضعف‌ها( مورد بررسی قرار گرفت. سپس آرای 
تنی چند از مدیران ارش��د شهرداری‌ها در خصوص عوامل 
س��وق‌دهنده و بازدارندۀ موجود در محیط خارجی و داخلی 
ش��هرداری‌ها )در ارتب��اط با هر یک از زمینه‌ها و مس��ائل 
تأثیرگذار شناسایی‌ش��ده در فاز پیشین( در قالب مصاحبه 

اخذ شد.
پ��س از آن، داده‌های حاصل از پژوه��ش با رویکردی 
استقرایی و تطبیقی مورد تحلیل قرار گرفت و با جمع‌بندی، 
تلخی��ص و دس��ته‌بندی یافته‌ه��ا، عوام��ل س��وق‌دهنده 
)فرصت‌های محیطی و نقاط قوّت درون‌سازمانی( و عوامل 
بازدارنده )تهدیدات محیطی و نقاط ضعف درون‌سازمانی( 

شناسایی شد.
بر این اس��اس، 15 عامل اس��تراتژیک برون‌س��ازمانی 
)ش��امل 8 فرصت و 7 تهدید برون‌س��ازمانی( و 13 عامل 
اس��تراتژیک درون‌س��ازمانی )ش��امل 6 نقطۀ ق��وّت و 7 
نقطه‌ضع��ف درون‌س��ازمانی( مورد شناس��ایی قرار گرفت 
و بدی��ن ترتیب ضمن دس��ته‌بندی، کدگ��ذاری و انتخاب 
عنوان اختصاری برای عوامل مذکور، فهرس��تی از عوامل 

استراتژیک چهارگانه به‌ترتیب ذیل به‌دست آمد:

1-2-3- دس�ته‌بندی و تش�ریح فرصت‌های 
محیطی

ف1. توجه و مصوبات نهادهای سیاس��ی کش��ور جهت 
گس��ترش فناوری اطلاعات و ارتباطات در بخش عمومی 

و نهادهای دولتی
- مصوبۀ دولت مبنی بر »الزام همۀ دس��تگاه‌ها به ارائۀ 

خدمات در فضاي الكترونيكي به متقاضيان«؛
- تدابی��ر نهاده��ای ذی‌ربط در زمینۀ کاهش مس��ائل 
ترافیک و آلودگی هوای ش��هری و وض��ع مقرراتی چون 
محدودیت‌های ترافیکی در س��طح ش��هر تهران )به‌ویژه 
در مناط��ق مرکزی که بخش عمده‌ای از خدمات مختلف 

دولتی و خصوصی در آن نقاط متمرکز است(.
ف2. اقدامات و مصوبات شورای اسلامی شهر تهران در 

راستای گسترش فناوری اطلاعات و ارتباطات در تهران
- توجه به توس��عۀ تهران در حوزۀ فناوری اطلاعات و 
ارتباطات و خدمات الکترونیک در س��ند چشم‌انداز تهران 

1404)4(؛
- »پ��روژۀ توس��عۀ فن��اوری اطلاعات ش��هر تهران« 
به‌عنوان یکی از ش��ش پ��روژۀ کلیدی ارتق��ای مدیریت 

راهبردی شهر؛
- »ش��هر الکترونی��ک« به‌عنوان یک��ی از ویژگی‌های 

تهران ایده‌آل در نظرسنجی از شهروندان؛
- تهران ۱۴۰۴ به لحاظ رويكردهاي مديريتي يكپارچه 
و اثربخ��ش، زيرس��اخت‌هاي كارآم��د ش��هري، به‌وي��ژه 
زيرس��اخت‌هاي فناوري اطلاع��ات و ارتباطات،... و از اين 
قبيل در جهان اس�الم زبانزد و الگ��و خواهد بود. )حضور 
در جمع 3 ش��هر برتر منطقۀ آسیای جنوب غربی از منظر 

زیرساخت‌های فناوري اطلاعات(؛
- در محور زيرساخت‌هاي شهري، تهران ۱۴۰۴ شهري 
است با زيرس��اخت‌هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي پيشرفته و 
روزآمد که سياست‌هاي نوين مديريت شهري و تمرکززدايي 

در سطح مليّ را به خوبي پشتيباني مي‌نمايد؛
- اختص��اص بیش از پنجاه درصد تولید ناخالص داخلی 
ته��ران به فعالیت‌های دانش‌بر و تحکیم زیرس��اخت‌های 
اقتصاد دانش‌بنی��ان، از جمله در حوزۀ فناوری اطلاعات و 
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ارتباطات؛
- اختصاص بخش اعظم جهت‌گيري‌هاي راهبردي در 
محور زيرس��اخت‌هاي شهري، به توس��عۀ زیرساخت‌های 
فناوری اطلاعات و ارتباطات )از جمله: تدوین طرح جامع، 
شتاب بخش��یدن به توسعۀ زیرس��اخت‌ها، یکپارچه‌سازی 
زیرس��اخت‌ها، کاهش تصدی‌گری دول��ت، ارتقای امنیت 
الکترونیکی، کمک به کاه��ش هزینه‌ها و افزایش دانش 

شهروندان و...(؛
- مصوبات و بخش��نامه‌های ش��ورا در راستای توسعۀ 

خدمات الکترونیک؛
- مصوبۀ شمارۀ 4510-533-160 به تاریخ 1383/3/26 
مبنی بر »مكـانيزه نمودن سيستم اداري تشكيلات مربوط، 
به‌عن��وان مقدمه جهت ايجاد ش��هر الكترونيكي به‌منظور 

تسهيل و تسريـع در پاسخگويي به ارباب‌رجوع«؛
تاری��خ  ب��ه   160-704-21372 ش��مارۀ  مصوب��ۀ   -
1384/11/18 مبنی بر »ساماندهي نظام فناوري اطلاعات 

شهر تهران«؛
تاری��خ  ب��ه   160-972-15026 ش��مارۀ  مصوب��ۀ   -
1386/8/27 مبنی بر »الزام ش��هرداری به راه‌اندازی دفاتر 
خدمات الکترونیک از طریق بخش خصوصی« )شامل یک 

ماده واحده و یک تبصره(؛
- تشکیل »س��تاد فناوری اطلاعات شورای شهر«؛ که 

فعالیت‌های فعلی آن عبارتند از:
- وظيفۀ ساماندهي و هماهنگي فناوري اطلاعات شهر 
تهران در تعامل با س��ازمان‌هاي دولت��ي و وزارت فناوری 

اطلاعات؛
- تدوین »طرح جامع فناوري اطلاعات ش��هر تهران« 
)متف��اوت از طرح جامع فن��اوري اطلاع��ات و ارتباطات 
شهرداری تهران( به‌منظور تعيين خط‌مشي و سهم هر يك 

از سازمان‌ها در ارتباط با تحقق تهران الكترونيكي.
ف3. سیاس��ت‌ها و حمایت‌های ش��هرداری و ش��هردار 

تهران در راستای گسترش خدمات شهرداری الکترونیک
- تدوین برنامه‌های توسعۀ فناوری اطلاعات و ارتباطات 

و اقدامات صورت‌گرفته توسط شهرداری تهران؛
- منش��ور فناوری اطلاعات ش��هرداری تهران و طرح 

جامع فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران؛
- توجه به اهمیت و نقش مثبت گسترش خدمات تعاملی 
شهرداری الکترونیک بر کاهش معضلات کلان‌شهر تهران 
)از جمله ترافیک شهری و تبعات وسیع اجتماعی، اقتصادی 
و زیس��ت‌محیطی آن( به‌عنوان یک��ی از محورهای اصلی 

اهداف و اقدامات شهرداری تهران؛ 
- توج��ه به توس��عۀ خدمات ش��هرداری الکترونیک در 
راستای فرهنگ شهروندمداری نهادهای مدیریت شهری 

تهران؛
- به گفتۀ ش��هردار تهران: »نگاه شهرداري به عملكرد 
خ��ود، يك نگاه خدمات‌محوري اس��ت كه با توس��عۀ اين 
بخ��ش و مكانيزه كردن آن، اين امكان براي ش��هرداري 

بیشتر فراهم خواهد شد«؛
- بنابر اظهارات مصاحبه‌ش��وندگان: »رویکرد نهادهای 
مدیریت ش��هری ته��ران در ح��وزۀ خدم��ات، رویکردی 
غیرانتفاعی بوده و اصل بر توس��عه و بهینه‌سازی خدمات 
از طریق جس��تجوی فرصت‌ها و راهکارهای تأمین منابع 

مالی است«؛
- تأیکد و پیگیری مجدانۀ ش��هردار تهران در راس��تای 
توس��عۀ خدم��ات الکترونیک ش��هرداری و تحقق ش��هر 

الکترونیک تهران؛ از جمله:
- تعیین ضرب‌العجل برای راه‌اندازی س��اب‌پرتال‌های 
ش��هرداری‌های مناط��ق و اتصال آنها ب��ه پرتال مرکزی 

شهرداری؛
جش��نوارۀ  برگ��زاری  چ��ون  تش��ویقی  اقدام��ات   -
ساب‌پرتال‌های ش��هرداری تهران و تقدیر از فعالیت‌های 

شهرداری‌های مناطق.
ف4. پشتیبانی و همکاری‌های سازمان فناوری اطلاعات 

و ارتباطات شهرداری تهران و شهرداری‌های مناطق
- خدمات فنی س��ازمان فن��اوری اطلاعات و ارتباطات 
ش��هرداری تهران به عنوان متول��ی این حوزه، در مواردی 

چون:
- تأمین زیرس��اخت‌های ش��بکه‌ای مورد نیاز )از قبیل: 
ش��بکۀ خطوط فیبرنوری و ارتباطات بی‌س��یم در س��طح 

مناطق(؛
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- تهۀی نرم‌افزارهای م��ورد نیاز )از جمله تهۀی نرم‌افزار: 
صدور مکانیزۀ پروانه‌های شهرسازی و معماری(؛

- راه‌اندازی دفاتر خدمات الکترونیک شهرداری )تأمین 
سخت‌افزار و تجهیزات فنی لازم و مدیریت دفاتر(؛

- امکان بهره‌گیری از همکاری و تجارب شهرداری‌های 
سایر مناطق تهران )در چهارچوب طرح جهادی 137(.

ف5. فرصت‌ه��ای ایج��اد مناب��ع درآم��دی و کاهش 
هزینه‌ها

- امکان ایجاد منابع درآمد جدید و پایدار از طریق توسعۀ 
ابعاد خدمات‌رسانی و ارائۀ خدمات سایر سازمان‌های دولتی 

یا خصوصی؛
- کاهش هزینه‌ه��ای مختلف اداری از طریق مدیریت 
بهین��ۀ مناب��ع اقتص��ادی و به��ره‌وری منابع انس��انی در 

شهرداری‌ها؛
- امکان همکاری و مشارکت سایر سازمان‌های دولتی 
یا خصوصی در راستای استقرار خدمات الکترونیکی تعاملی 

و یکپارچه؛
- امکان واگذاری تمام یا قس��متی از طرح‌های توسعۀ 

خدمات شهرداری الکترونیک به بخش خصوصی؛ 
- مصوبات ش��ورای اس�المی ش��هر تهران در راستای 
پیگیری و اجرای سیاس��ت‌های اصل 44 )تصویب لايحۀ: 
الزام ش��هرداري به راه‌اندازي دفاتر خدمات الكترونيكي از 

طريق بخش خصوصي(؛
- اس��تقبال و پاسخ گستردۀ متقاضیان بخش خصوص 
به فراخوان ش��هرداری جهت مشارکت در راه‌اندازی دفاتر 

خدمات الکترونیک.
ف6. فضای مساعد علمی- پژوهشی

- توجه جامعۀ علمی کارشناس��ان و پژوهشگران حوزۀ 
فناوری اطلاعات و ارتباطات و مس��ائل شهری به اهمیت 
و ض��رورت موضوعات��ی چون دولت الکترونیک و ش��هر 

الکترونیک؛
- برگزاری سمینارها و کنفرانس‌های علمی- پژوهشی 

متعدد در موضوعات مرتبط؛
- حمای��ت مراکز آموزش‌عالی و مؤسس��ات تحقیقاتی 

جهت همکاری‌های علمی- پژوهشی؛

- توجه نهادها و مس��ئولان مدیریت شهری به رویکرد 
علم��ی در ای��ن ح��وزه و حمایت از فعالیت‌ه��ای علمی- 

پژوهشی؛
- آرم��ان »دانش‌بنیان« بودن ش��هر تهران در عنوان و 

شعار آرمانی چشم‌انداز تهران 1404)4(؛
- تدوین و ابلاغ »منش��ور علمی شهرداری تهران« از 
سوی ش��هردار تهران به کلۀی شهرداری‌ها و سازمان‌های 

وابسته؛ 
- مصوبات دهمين گردهمايي شهرداران كلان‌شهرها و 
مراكز استان‌ها، مبنی بر ارتقاي علمي مديران شهرداري‌ها 

و تأسيس دانشگاه مديريت شهري. 
ف7. توجه نهادهای مدیریت ش��هری تهران به توسعۀ 

فرهنگ شهروندی و مشارکت‌های مردمی
به‌طورکلی، این امر با ایج��اد فرصت‌هایی چون امکان 
اطلاع‌رس��انی، آموزش و فرهنگ‌س��ازی در سطح جامعه، 
آش��نایی با نیازها و مطالب��ات ش��هروندان و ایجاد زمینۀ 
همکاری و مش��ارکت آنان، زمینه‌ و پش��توانۀ مناس��بی را 
در جهت استقرار و توس��عۀ خدمات شهرداری الکترونیک 

شهرداری‌ها فراهم می‌آورد؛
محله‌گرای��ی«  و  ناحیه‌مح��وری   « سیاس��ت‌های   -
نهادهای مدیریت شهری تهران )طرح انتقال ادارۀ شهرها 
از منطقه‌محورى به ناحيه‌محورى و س��پس محله‌محورى 

به‌عنوان گامی در راستای تقویت حکومت‌های محلی(؛
- تقوی��ت جای��گاه و عملکرد انجمن‌های ش��ورایاری 
و احتس��اب آن به‌عن��وان یکی از مهم‌تری��ن کانون‌های 
آگاه‌س��ازی مردم از فناوری اطلاعات و نحوۀ اس��تفاده از 

آن)5(.
ف8. زمینه‌ه��ای مس��اعد اجتماع��ی- فرهنگی جامعۀ 

شهروندان
- پیش‌بینی استقبال گس��ترده و رضایت شهروندان در 
ارتباط با گس��ترش خدمات الکترونی��ک تعاملی به جهت 
مزایای متعدد آن در روان‌سازی امور، افزایش تنوع، یکفیت 
و س��رعت خدمات شهری و همچنین بهبود مسائلی چون 

ترافیک و آلودگی هوا؛
- پیش��ینۀ تجربی و آشنایی نسبی شهروندان تهران در 
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ارتباط با کاربردها و مزایای خدمات الکترونیک؛
- پیشینه‌های تجربی شهروندان )مانند خدمات بانکداری 
الکترونی��ک، دولت الکترونی��ک، ثبت‌نام‌های الکترونیکی 

و...(؛
- پیش��ینۀ اقدامات صورت‌گرفته از طریق رس��انه‌های 
عمومی در راس��تای فرهنگ‌سازی و آشنایی شهروندان با 

مفاهیم، کاربرد و مزایای خدمات الکترونیک.
تهدی�دات  تش�ریح  و  دس�ته‌بندی   3-2-2

محیطی
ت1. کاس��تی‌های موجود در زیرساختار کلان قانونی- 
حقوقی در ارتباط با فناوری اطلاعات و ارتباطات و خدمات 

الکترونیک
- کاس��تی‌ها و مس��ائل موج��ود در زمینه‌های��ی چون: 
»اح��راز هوی��ت و امضای الکترونیک��ی«، »پیش‌گیری و 
رسیدگی به جرایم الکترونیکی«، »اعتبار و سندیت مدارک 

الکترونیکی« و...؛
این موضوع با توجه به حساسیت امور حوزه‌های مختلف 
فعالیت ش��هرداری‌ها- از جمله عوارض، جرایم، اس��ناد و 
مدارک مالکیت، پروانه‌ها، مجوزها و...- که دارای جنبه‌های 

مالی و حقوقی هستند، از اهمیت ویژه‌ای برخوردار است؛
ت2. ابه��ام و محدودیت در اختیارات و مس��ئولیت‌های 

شهرداری‌های مناطق
- ع��دم تبیین روش��ن دامنۀ مس��ئولیت‌ها و اختیارات 
ش��هرداری‌های مناط��ق در زمین��ۀ گس��ترش خدم��ات 

الکترونیک تعاملی؛ 
- عدم ابلاغ یا ارائۀ راهبرد، راهکار، دستورالعمل عملیاتی 

یا شیوه‌های اجرایی مدوّن به شهرداری‌های مناطق؛
- محدودیت‌ه��ای ناش��ی از ال��زام به توس��عۀ خدمات 
الکترونیک ش��هرداری‌های مناطق تهران از طریق بخش 

خصوصی؛
- تمرک��ز برنامه‌ری��زی و اقدامات اجرایی در س��ازمان 

فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران.
ت3. عدم تخصیص یا پیش‌بینی منابع مالی- اعتباری 

جهت شهرداری‌های مناطق از سوی نهادهای بالادست
- ع��دم اختصاص و اعطای اعتبارات مس��تقیم و تحت 

ردیف مالی مستقل به شهرداری‌های مناطق جهت توسعۀ 
خدمات الکترونیک؛

- عدم پیش‌بینی و ارائۀ راهکارهای تأمین منابع مالی- 
اعتباری توسعۀ خدمات الکترونیک توسط شهرداری‌های 

مناطق؛
- وجود موانع اداری در تصمیم‌گیری جهت ایجاد منابع 

درآمدی جدید برای شهرداری‌های مناطق؛
- ع��دم پیش‌بینی و ارائۀ س��ازوکارهای ایج��اد منابع 

درآمدی از طریق ارائۀ خدمات شهرداری الکترونیک؛
- محدودی��ت در اخذ هزینۀ خدمات از ش��هروندان )با 
توجه به رویک��رد غیرانتفاعی در حوزۀ خدمات‌رس��انی به 

شهروندان(.
ت4. محدودیت در جذب و توسعۀ منابع انسانی

- محدودیت‌های کلی ناشی از سیاست‌های اجرایی اصل 
44 قانون اساس��ی )کوچک‌س��ازی و کاهش تصدی‌گری 

دولت( در نهادها و دستگاه‌های دولتی و عمومی؛
- مصوبۀ »کمیتۀ منابع انسانی شهرداری تهران« مبنی 
بر تعدیل و کاهش نیروی انس��انی و تعیین س��قف تعداد 
پرسنل در استخدام شهرداری‌های مناطق )با واگذاری امور 
سازمان به بخش خصوصی نیز می‌بایست به همان میزان 

از پرسنل سازمان کاسته شود(.
ت5. تن��وع اجتماعی و یکس��ان نبودن می��زان تمایل، 
س��طح دانش و دسترس��ی به امکانات در اقش��ار مختلف 

جامعۀ شهروندان
- عدم آمادگی برخی ش��هروندان به دلایلی چون: عدم 
آگاهی و آشنایی با فناوری‌های نوین و مزایای آنها‌، دانش 
فنی محدود و انس و اعتماد به روال‌های س��نّتی مبتنی بر 

کاغذ و مراجعۀ حضوری؛
- پیش‌بینی استقبال گس��تردۀ اقشار دارای تحصیلات 

بالاتر و نسل جوان‌تر در مقایسه با سایر اقشار؛
- پایی��ن ب��ودن دان��ش اس��تفاده از رایان��ه در بی��ن 

شهروندان)5(؛
- پایین بودن فرهنگ جویندگی اطلاعات در ایران)5(.

ت6. ع��دم دسترس��ی کافی و همگانی ش��هروندان به 
امکانات و تجهیزات فنی مورد نیاز به‌صورت شخصی
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- مح��روم بودن تعداد زیادی از خانوارهای ش��هری از 
رایانۀ شخصی به‌دلیل گران بودن آن)5(؛

- یکدس��ت نبودن بافت اجتماعی- اقتصادی در سطح 
مناطق شهر؛

- پایین بودن س��رعت خطوط اینترنتی در ایران و عدم 
رواج خطوط پرسرعت اینترنتی و...)5(.

ت7. امکانات محدود و ضعف زیرس��اخت‌های فنی در 
بخش عمومی جهت تس��هیل دسترسی کافی و همگانی 

شهروندان
- محدودی��ت و کاس��تی امکانات و تجهی��زات موجود 
در اماک��ن عمومی )اگرچه براي پاس��خگويي به نيازهاي 
ش��هروندان، اقدامات مؤثری چون راه‌اندازی دفاتر خدمات 
الكترونيكي در مناطق مختلف ش��هرداری تهران و نصب 
یکوسک‌های اینترنتی در اماکن عمومی در دستور کار و در 

حال اجرا می‌باشد(.
3-2-3-دس�ته‌بندی و تش�ریح نق�اط قوّت 

سازمانی
ق1. احس��اس ض��رورت و اس��تقبال مدی��ران ارش��د 
شهرداری‌های مناطق جهت توس��عۀ خدمات الکترونیک 

تعاملی
- تمایل و استقبال قریب به اتفاق شهرداران و مدیران 
ارشد مصاحبه‌شونده در راستای توسعۀ خدمات الکترونیک 

تعاملی.
ق2. اس��تقبال بخ��ش عم��دۀ کارمن��دان و کارکن��ان 

شهرداری‌ها جهت توسعۀ خدمات الکترونیک تعاملی
- استقبال کارمندانی که در ارتباط مستقیم با ارباب‌رجوع 

قرار دارند؛
- اس��تقبال کارمن��دان ب��ا س��طح تحصی�الت بالاتر، 
دانش فنّی کافی و آش��نا به مزایای بهره‌گیری از خدمات 

الکترونیک.
ق3. انتق��ال امور و جری��ان اداری حوزه‌های خدماتی و 

فعالیت‌های شهرداری‌ها به ساختار الکترونیکی
- انتق��ال بخش عم��ده‌ای از فعالیت‌ه��ا و روال ادرای 
شهرداری‌ها )به‌ویژه در زمینه‌های مالی و اداری( به ساختار 

الکترونیکی؛

- انتق��ال بخش��ی از روال کاری، اس��ناد و پرونده‌های 
حوزه‌های خدماتی شهرداری‌ها به ساختار الکترونیکی؛

- به گفتۀ مدير كل تدوين ضوابط، نظارت و صدور پروانه 
ش��هرداري تهران: »تمام فرآيند صدور پروانۀ س��اختمان، 
مكانيزه شده و تنها بخش‌هاي كوچكي مربوط به عوارض 
نظ��ارت فني باقي مانده، كه اين بخش نيز مكانيزه خواهد 
ش��د. همچنین صدور مكانيزۀ پروانۀ س��اختماني و تغيير 
نرم‌افزار سيس��تم مكاني��زۀ صدور پروان��ه )به‌صورت يك 
فرآيند كامل، بدون اش��كال و با جزئيات كامل( هم اكنون 
در سازمان فناوري اطلاعات ش��هرداري مراحل نهايي را 
طي ك��رده و به‌زودی يك فرآيند كام��ل صدور پروانه در 

نرم‌افزار جديد انجام خواهد شد.«
توضیح آنکه تعداد خواسته‌های مردم از حوزۀ شهرسازی 
و معم��اری به 40 نوع می‌رس��د و در ای��ن ارتباط ۶۴ نوع 
فعالی��ت )از اخذ درخواس��ت تا صدور و تحوي��ل پروانه و 
بايگاني( در ش��هرداري‌ها ص��ورت می‌گیرد که 90 درصد 

مراجعات مردمی را شامل می‌گردد.
ق4. جای��گاه و توانایی‌ه��ای ش��هرداری‌ها در حیط��ۀ 

فعالیت‌های عمرانی و فرهنگی در سطح مناطق
- توانایی و مس��ئولیت ش��هرداری‌ها به‌عن��وان متولی 
مدیریت اراضی شهری و اماکن عمومی- فرهنگی، از چند 

جهت قابل توجه است:
- توسعۀ زیرس��اخت‌ها و تجهیز فنی مراکز فرهنگی و 

اماکن عمومی جهت دسترسی عموم شهروندان؛
- فراهم نمودن امکانات آموزش��ی و فرهنگ‌سازی در 

اماکن عمومی؛
- توانایی تخصیص یا احداث فضای فیزیکی مورد نیاز 

جهت تسهیلات دسترسی همگانی.
ق5. بهره‌مندی از زیرس��اخت‌های فنی مورد نیاز جهت 

توسعۀ خدمات شهرداری الکترونیک
- شبکۀ ارتباطی فیبرنوری میان شهرداری‌های تهران؛

- پوشش بخش عمده‌ای از نواحی سطح مناطق به‌وسیلۀ 
شبکۀ ارتباطات بی‌سیم شهرداری‌های مناطق؛

- ارتباط دفاتر خدمات الکترونیک ش��هرداری از طریق 
این شبکه‌ها؛
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- بهره‌مندی ی��ا توانایی تأمین س��خت‌افزارهای مورد 
نیاز )س��رورها، رایانه‌ها و تجهیزات جانبی( در شهردار‌های 

مناطق.
ق6. راه‌ان��دازی پای��گاه اینترنتی و دفات��ر ارائۀ خدمات 

الکترونیک
- برقراری پایگاه اینترنتی شهرداری‌های مناطق تهران 
در قالب ساب‌پرتال‌های مناطق و قابل دسترسی از طریق 

پرتال مرکزی شهرداری تهران؛
- راه‌اندازی سریع ساب‌پرتال‌های مناطق و سازمان‌های 
وابسته به شهرداری تهران )که پیرو پیگیری جدی شهردار 
تهران و تعیین ضرب‌العجل جهت راه‌اندازی ساب‌پرتال‌های 

مناطق در سال 86 صورت گرفته است(؛
- راه‌ان��دازی و آغ��از ب��ه فعالی��ت 50 دفت��ر خدمات 
الکترونیک ش��هرداری در سطح مناطق مختلف تهران )تا 

ابتدای اردیبهشت 1387(؛
- دفاتر فعلی توسط شهرداری‌ها اداره می‌شوند و دفاتر 
دیگری توس��ط بخش خصوصی راه‌اندازی و اداره خواهد 

شد.

4-2-3-دس�ته‌بندی و تش�ریح نقاط ضعف 
سازمانی

ض1. ع��دم پیگیری مس��تمر برنامه‌ها ی��ا تصمیمات 
اتخاذشده در زمینۀ توسعۀ خدمات الکترونیک

با وجود توجه جدّی مسئولان شهرداری‌ها و اشراف آنان 
بر ضرورت توسعۀ فناوری اطلاعات و ارتباطات و خدمات 
تعاملی شهرداری الکترونیک، مسائلی منجر به بروز موانع 
و کندی یا توقف عملیات و در نتیجه از دست رفتن تمرکز 
و عدم پیگیری مس��تمر مصوب��ات، برنامه‌ها یا تصمیمات 

اتخاذ‌شده می‌گردند:
- روان نبودن روال اداری و حساسیت بالای امور برخی 

حوزه‌ها )به‌ویژه در حیطۀ مسائل حقوقی و مالی(؛
- اعتماد کم نس��بت به مدارک و ساختار الکترونیکی و 

نیاز به زمینه‌سازی فرهنگی در کنار تدابیر امنیتی؛
- گس��تردگی حیطۀ فعالیت‌های س��ازمان و در نتیجه 

مسئولیت‌ها و مشغلۀ سنگین مدیران ارشد شهرداری‌ها؛
- بروکراسی و محدودیت استقلال و اختیارات مدیران و 

معاونت‌های مختلف شهرداری‌های مناطق.
ض2. فقدان متولی مشخص با شرح وظایف و اختیارات 
روش��ن در زمینۀ توس��عۀ خدمات الکترونی��ک تعاملی در 

شهرداری‌ها
- فقدان متولی مس��تقیم و مس��تقل )به‌عنوان مثال در 

غالب یک شورا یا کمیتۀ تخصصی و اجرایی(؛
- عوامل منجر به تضعی��ف عملکرد واحدهای فناوری 

اطلاعات و ارتباطات شهرداری‌های مناطق؛
- عدم تفویض اختیارات و استقلال کافی، ناهماهنگی، 
عدم تمرکز و ع��دم احاطۀ کامل این واحدها بر کلۀی امور 

مرتبط؛
- کاه��ش بهره‌وری به‌دلیل درگیری ب��ا امور روزمره و 

کم‌اهمیت؛
- عدم تخصیص بودجه و ردیف مالی مس��تقل به این 

واحدها.
ض3. عملک��رد مح��دود س��اب‌پرتال ش��هرداری‌ها و 
دفاتر خدم��ات الکترونیک ش��هرداری در ارائۀ خدمات به 

شهروندان
- دامنۀ بس��یار محدود خدمات در ساب‌پرتال‌ها و دفاتر 
خدمات الکترونیک شهرداری‌ها )با توجه به آرمان خدمات 

شهری یکپارچه(؛
- عدم کفایت س��اب‌پرتال‌ها در پاسخگویی به نیازهای 
شهروندان و نیاز به مراجعۀ حضوری )به شهرداری یا دفاتر 

خدمات الکترونیک(؛
- تع��داد کم و به تبع آن پراکندگی نامناس��ب دفاتر در 

سطح شهر؛ 
- تنه��ا 50 دفتر در س��طح ش��هر و به‌طور متوس��ط 2 
تا 3 دفتر در س��طح هر منطقه، مش��غول به ارائۀ خدمات 

می‌باشند؛
- عملکرد ناقص خدمات‌رس��انی در دفاتر )موازیک‌اری 
به جهت عدم کفایت دفاتر در پاس��خگویی و لزوم مراجعه 

به مراکز شهرداری(.
ض4. ع��دم تخصی��ص منابع مالی و ردی��ف اعتبارات 
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مستقل به توسعۀ خدمات الکترونیک تعاملی
- عدم تخصیص ردیف مالی مس��تقل به واحد فناوری 
اطلاع��ات و ارتباطات مناطق )ادغ��ام در ردیف تجهیزات 

اداری و سایر بخش‌ها(؛
- عدم پیش‌بینی و تخصیص بودجۀ مستقل و مشخص 

به توسعۀ خدمات الکترونیک تعاملی در شهرداری‌ها.
ض5. ع��دم آمادگی و مقاومت در برابر تغییر از س��وی 

برخی کارمندان و کارکنان شهرداری‌های مناطق 
- عدم اط�الع کافی برخی کارمن��دان از فناوری‌های 
نوی��ن و مزایای آن‌، مأنوس بودن با ش��یوه‌ها و روال‌های 
سنّتی و کمبود دانش فنی یا تجربۀ کاری در زمینۀ فناوری 

اطلاعات و ارتباطات.
ض6. کمبود منابع انسانی متخصص در شهرداری‌های 

مناطق
- در اختیار نداش��تن کارشناسان و متخصصان با تجربۀ 
کاف��ی و محدودی��ت دانش کارمندان فعلی در اس��تخدام 
ش��هرداری‌ها )در زمینه‌های��ی تخصصی چ��ون: مدیریت 
فناوری اطلاعات، طراحی سیستم و شبکه، برنامه‌نویسی و 

مواردی از این دست(.
ض7. ضعف‌های س��اختاری و عملیاتی شهرداری‌ها در 

پژوهش
- وجود کاستی‌هایی در ساختار سازمانی و فقدان اقدامات 

اثربخش در حوزۀ پژوهشی؛ از جمله:
- فقدان یا عملکرد ضعیف واحد‌های تحقیق و توسعه و 

دفاتر مطالعات در شهرداری‌های مناطق؛
- ع��دم تخصیص بودجه و مناب��ع اعتباری کافی برای 

تحقیقات؛
- عدم ارتباط مؤثر با مراکز علمی- تحقیقاتی، مشاوران 

و محققان؛
- پیش��ینۀ پژوهش��ی ناکاف��ی و عدم تعیی��ن یا اعلام 

اولویت‌های تحقیقاتی؛
- در اختی��ار نداش��تن آمار و اطلاعات دقی��ق در مورد 
وضعی��ت فناوری اطلاعات و ارتباطات در س��طح مناطق، 

به‌ویژه در موارد ذیل:
- ضریب نفوذ اینترنت و میزان بهره‌مندی شهروندان از 

امکانات و تجهیزات فنی مورد نیاز؛
- س��طح دان��ش، آش��نایی فن��ی، زمین��ۀ فرهنگی و 
میزان اس��تقبال ش��هروندان از خدمات تعاملی شهرداری 

الکترونیک؛
- امکان��ات موج��ود در اماکن عموم��ی، عملکرد دفاتر 
فعلی خدمات الکترونیک ش��هرداری و میزان رضایتمندی 

شهروندان.
ف�از س�وّم: ارزیاب�ی عملک�رد عوامل  	-3-3

استراتژیک
در آخرین فاز پژوهش عوامل استراتژیک شناسایی‌شده، 
مطاب��ق الگوی ج��داول خلاصه تجزی��ه ‌و تحلیل عوامل 
خارج��ی و داخلی، توس��ط مدیران ارش��د، کارشناس��ان و 
مش��اوران ش��هرداری‌های مناطق تهران، م��ورد ارزیابی 
قرار گرفته و عملکرد عوامل مذکور محاس��به شده است.

محاس��بات مذکور و نتایج نهایی ای��ن ارزیابی، در جداول 
)شماره1( و )شماره2( ارائه شده است:

عملکردعنوان اختصاری عوامل استراتژیک درون‌سازمانیکدنوع

نقاط قوّت
)عوامل سوق‌دهندۀ سازمانی(

0/057+احساس ضرورت و استقبال مدیران ارشد شهرداری‌هاق1
0/053+بهره‌مندی از زیرساخت‌های فنی مورد نیاز جهت توسعۀ خدمات الکترونیک تعاملیق5
0/048+استقبال بخش عمدۀ کارمندان و کارکنان شهرداری‌هاق2
0/047+راه‌اندازی پایگاه اینترنتی و دفاتر ارائۀ خدمات الکترونیک در سطح مناطقق6
0/023+جایگاه و توانایی‌های شهرداری‌ها در حیطۀ فعالیت‌های عمرانی و فرهنگی مناطقق4
0/014+انتقال امور و جریان اداری حوزه‌های خدماتی و فعالیت‌های سازمان به ساختار الکترونیکیق3

نقاط ضعف
)عوامل بازدارندۀ سازمانی(

0/018-عدم آمادگی و مقاومت در برابر تغییر از سوی برخی کارمندان و کارکنانض5
0/036-کمبود منابع انسانی متخصص در شهرداری‌های مناطقض6
0/042-فقدان متولی مشخص با شرح وظایف و اختیارات روشن در ساختار شهرداری‌هاض2
0/048-ضعف‌های ساختاری و عملیاتی شهرداری‌های مناطق در حوزۀ پژوهشض7
0/050-عدم تخصیص منابع مالی و ردیف اعتبارات مستقل به توسعۀ خدمات الکترونیکض4
0/058-عدم پیگیری مستمر برنامه‌ها یا تصمیمات اتخاذشده در زمینۀ توسعۀ خدمات الکترونیکض1
0/064-عملکرد محدود ساب‌پرتال شهرداری‌ها و دفاتر خدمات الکترونیک شهرداری‌هاض3

0/074-جمع
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عملکردعنوان اختصاری عوامل استراتژیک محیطیکدنوع

ت‌ها
فرص

)عوامل سوق‌دهندۀ محیطی(

0/079+سیاست‌ها و حمایت‌های شهرداری و شهردار تهرانف3
0/074+خواستۀ شهروندان جهت توسعۀ خدمات الکترونیک و زمینۀ اجتماعی- فرهنگیف8
0/062+اقدامات و مصوبات شورای اسلامی شهر تهران در راستای توسعۀ فناوری اطلاعاتف2
0/054+پشتیبانی سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات و شهرداری‌های مناطقف4
0/052+فضای مساعد علمی- پژوهشیف6
0/046+فرصت‌های ایجاد منابع درآمدی و کاهش هزینه‌هاف5
0/036+توجه و مصوبات نهادهای سیاسی کشور و وجود مقررات سوق‌دهندهف1
0/034+توسعۀ فرهنگ شهروندی و مشارکت‌های مردمیف7

تهدیدها
)عوامل بازدارندۀ محیطی(

0/022-محدودیت در جذب و توسعۀ منابع انسانیت4
0/025-تنوع اجتماعی و یکسان نبودن میزان تمایل، دانش و دسترسی شهروندانت5
0/038-کاستی‌های موجود در ساختار قانونی- حقوقی فناوری اطلاعات و ارتباطاتت1
0/044-عدم پیش‌بینی و اعطای منابع مالی و اعتباری به شهرداری‌های مناطقت3
0/049-عدم دسترسی کافی و همگانی شهروندان به امکانات مورد نیاز به‌صورت شخصیت6
0/053-ابهام و محدودیت در اختیارات و مسئولیت‌های شهرداری‌های مناطقت2
0/057-امکانات محدود بخش عمومی جهت تسهیل دسترسی کافی و همگانی شهروندانت7

0/149+جمع

EFAS/EFE - جدول )شماره1(: فهرست نهایی عوامل استراتژیک محیطی و ارزیابی عملکرد آنها 

EFI/SAFI - جدول )شماره2(: فهرست نهایی عوامل استراتژیک درون‌سازمانی و ارزیابی عملکرد آنها 

عملکردعنوان اختصاری عوامل استراتژیک درون‌سازمانیکدنوع

نقاط قوّت
)عوامل سوق‌دهندۀ سازمانی(

0/057+احساس ضرورت و استقبال مدیران ارشد شهرداری‌هاق1
0/053+بهره‌مندی از زیرساخت‌های فنی مورد نیاز جهت توسعۀ خدمات الکترونیک تعاملیق5
0/048+استقبال بخش عمدۀ کارمندان و کارکنان شهرداری‌هاق2
0/047+راه‌اندازی پایگاه اینترنتی و دفاتر ارائۀ خدمات الکترونیک در سطح مناطقق6
0/023+جایگاه و توانایی‌های شهرداری‌ها در حیطۀ فعالیت‌های عمرانی و فرهنگی مناطقق4
0/014+انتقال امور و جریان اداری حوزه‌های خدماتی و فعالیت‌های سازمان به ساختار الکترونیکیق3

نقاط ضعف
)عوامل بازدارندۀ سازمانی(

0/018-عدم آمادگی و مقاومت در برابر تغییر از سوی برخی کارمندان و کارکنانض5
0/036-کمبود منابع انسانی متخصص در شهرداری‌های مناطقض6
0/042-فقدان متولی مشخص با شرح وظایف و اختیارات روشن در ساختار شهرداری‌هاض2
0/048-ضعف‌های ساختاری و عملیاتی شهرداری‌های مناطق در حوزۀ پژوهشض7
0/050-عدم تخصیص منابع مالی و ردیف اعتبارات مستقل به توسعۀ خدمات الکترونیکض4
0/058-عدم پیگیری مستمر برنامه‌ها یا تصمیمات اتخاذشده در زمینۀ توسعۀ خدمات الکترونیکض1
0/064-عملکرد محدود ساب‌پرتال شهرداری‌ها و دفاتر خدمات الکترونیک شهرداری‌هاض3

0/074-جمع

جمع‌بندی و نتیجه‌گیری
با بررس��ی ماتریس ارزیابی عوام��ل خارجی در جدول 
)ش��ماره1(، این‌گونه اس��تنباط می‌ش��ود که: سیاست‌ها، 
مصوبات، حمایت‌‌ها و اقدامات نهادها و مس��ئولان ارش��د 
مدیریت شهری تهران )شورای اسلامی شهر، شهرداری و 
شهردار تهران(، به همراه احساس نیاز روزافزون و افزایش 
استقبال و خواسته‌های شهروندان مبنی بر توسعۀ خدمات 

الکترونیک تعاملی، مهم‌ترین عوامل س��وق‌دهندۀ محیط 
خارجی شهرداری‌ها می‌باشند.

از سوی دیگر، عدم دسترسی کافی و همگانی شهروندان 
به امکانات مورد نیاز از قبیل دسترسی به رایانه و اینترنت 
)چه به‌صورت شخصی و یا از طریق امکانات بخش عمومی( 
و وج��ود ابهام و محدودیت در اختیارات و مس��ئولیت‌های 
شهرداری‌های مناطق و در اختیار نداشتن منابع مالی مورد 
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نیاز، از عمده‌ترین عوامل بازدارنده می‌باشند.
همچنین از مطالع��ۀ ماتریس ارزیاب��ی عوامل خارجی 
در جدول )ش��ماره2( چنین برمی‌آی��د که: توجه و حمایت 
مس��ئولان ارش��د و کارکن��ان ش��هرداری‌های مناط��ق، 
بهره‌مندی از زیرس��اخت‌های فنی مورد نیاز جهت توسعۀ 
خدمات ش��هرداری الکترونیک در س��طح مناطق )به‌ویژه 
خطوط فیبرنوری و ش��بکۀ ارتباطی بی‌س��یم( و راه‌اندازی 
س��اب‌پرتال‌های ش��هرداری‌های مناطق و اتصال آنها به 
پرتال مرکزی ش��هرداری تهران، همزمان با شروع به کار 
دفاتر خدمات الکترونیک ش��هرداری در س��طح مناطق، از 
مهم‌تری��ن نق��اط قوّت ش��هرداری‌های مناطق به‌ش��مار 

می‌روند.
امّ��ا در عین حال، محدودیت خدمات س��اب‌پرتال‌های 
شهرداری‌ها، تعداد کم، پراکندگی نامناسب و عدم استفاده 
از حداکث��ر ظرفیت خدمات��ی دفاتر خدم��ات الکترونیک 
ش��هرداری، عدم پیگیری مستمر برنامه‌ها یا تصمیمات و 
عدم تخصیص منابع مالی و اعتبارات مس��تقل به توس��عۀ 
خدم��ات الکترونیک در ش��هرداری‌های مناطق، به همراه 
ضعف س��اختار پژوهش��ی و کمبود اطلاعات و آمار دقیق، 
از عمده‌تری��ن ضعف‌ها و محدودیت‌های ش��هرداری‌های 

مناطق به‌شمار می‌روند.
از مجموع عملکرد عوامل استراتژیک، این گونه استنباط 
می‌ش��ود که به‌طور کلی ش��هرداری‌های تهران به لحاظ 
استراتژیک در »موقعیت غلبۀ فرصت‌ها بر تهدیدات و غلبۀ 
نقاط ضعف بر قوّت‌ها«  قرار دارند. در چنین شرایطی، لازم 
است از مزیت‌هایی که در فرصت‌ها نهفته است، در جهت 

جبران نقاط ضعف خود استفاده کنند.
لذا توصیه می‌شود تا هر کدام از شهرداری‌ها به اقتضای 
ش��رایط اس��تراتژیک ویژۀ خود در قال��ب »پژوهش‌های 
م��وردی«، ب��ا تلفیق ای��ن عوامل اس��تراتژیک به کمک 
ابزارهای مختلف تدوین اس��تراتژی‌ها ، راهبردهای خاص 

سازمان خود را استخراج نمایند.
با وجود توجه جدّی و اقدامات اثربخشی که جهت توسعۀ 
»خدمات الکترونیک تعاملی« در رأس برنامه‌های نهادهای 
مدیریت شهری تهران قرار گرفته است؛ می‌توان همسو با 

سیاست تقویت مناطق و ناحیه‌محوری، با تفویض اختیارات 
و استقلال بیشتر به ش��هرداری‌های مناطق و بهره‌گیری 
از خلاقی��ت و توانایی‌ه��ای بالقوۀ آنها و در مش��ارکت با 
بخش خصوصی، گام‌های مؤثرتر و س��ریع‌تری را در این 

راه پیمود.
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