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اقتصاد مقاومتی و 
مدیریت شهری
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پیچیدگــی روزافزون فعالیت‌ها و خدمات در شــهر تهــران و لزوم افزایش کیفیــت ارائه خدمات، 
مدیریــت شــهری را بر آن داشــت تــا با بهره‌گیــری از روش‌های نویــن مدیریتــی، موضوع اصلاح 
فرایندهای ســازمانی و تحــولات بنیــادی را دنبال کنــد؛ ازآنجایی‌که تبییــن راهبردهای بهبود 
مدیریت و دســتیابی به بهبود مســتمر در پی ارزیابی عملکرد ســازمان و شناســایی عدم تطابق‌ و 
میزان انحرافات انجام‌پذیر است و از سوی دیگر ارزیابی عملکرد مؤثر تنها بر پایه تطبیق عملکرد 
با اســتانداردهای دقیق محقق خواهد شــد، ازاین‌رو در سال‌های اخیر استانداردسازی خدمات 
مدیریت شــهری موردتوجه جدی شــهرداری تهران قرارگرفته اســت. در همین راســتا اداره کل 
ارزیابی عملکــرد و بهبود مدیریت، به‌عنوان یکی از واحدهای تابعه معاونت برنامه‌ریزی، توســعه 
شهری و امور شورای شهرداری تهران با توجه به حیطه وظایف خود، علاوه بر انجام اقدامات حائز 
اهمیتی چون تدوین اســتانداردهای خدمات مدیریت شــهری و دریافت شماره ملی استاندارد، 
به دلیل لزوم تعریف ساختار منســجم برای نهادینه‌سازی استانداردسازی، اقدام به تدوین نظام 
جامع استانداردســازی خدمات مدیریت شهری کرده اســت. اهمیت و ضرورت استانداردسازی 

خدمــات مدیریت شــهری در یک فرآینــد جامع و 
یکپارچــه در مجموعه واحدهای مدیریت شــهری 
شــهرداری کامــاً شــفاف و قابــل توجیــه اســت. 
چرایی و اهمیت سیستم استانداردسازی خدمات 
مدیریت شــهری شــامل پیشــگیری هوشــمندانه 
از منابــع مصرفــی در خدمــات مدیریــت شــهری 
و تقویــت و توســعه جنبه‌هــای کیفــی خدمــات به 
شــکل مســتمر و ماندگار با مبنا قرار دادن الگوها 
و اســتانداردهای مصوب در راستای افزایش رفاه 
و آســایش و رضایتمنــدی شــهروندان از خدمــات 

شهرداری است.

مقدمه‌ای بر سیستم استانداردسازی
فرهنــگ  اشــاعه  فوایــد  و  اهمیــت 
استانداردســازی خدمات مدیریت شــهری شامل 

موارد زیر است:
  كاهش عملیات و هزینه‌های پشتیبانی، حفظ و نگهداری به دلیل توسعه پایدار كیفیت در همه 

عرصه‌های خدمات مدیریت شهری
  فراهم شدن ارتباطات تخصصی در سطح سازمان شهرداری و محیط بیرونی آن

  افزایش قدرت تصمیم‌گیری در سطح سازمان شهرداری به دلیل وجود اطلاعات جامع، كامل 
و صحیح پردازش‌شده

  اطمینــان از ارائــه خدمــات مدیریت شــهری در مقیــاس بزرگ به شــهروندان و رســیدگی به 
خواسته‌های به‌حق آن‌ها

  جلوگیــری از تلفــات مــواد و انرژی و کاهــش فعالیت‌های مــوازی و تكــراری در امور خدمات 
مدیریت شهری

  سهولت در برقراری ارتباط و اطمینان از خدمات خریداری‌شده )عدم اتلاف سرمایه و زمان(
چرایی و ضرورت سیستم استانداردسازی خدمات مدیریت شهری شامل موارد زیر هست:

  عــدم بهره‌مندی از یكپارچگــی در تنظیم و اجرای ضوابط و مقــررات دقیق فنی در طرح‌های 
مدیریت شهری

  فقدان یكپارچگی در تعیین و تعریف سطح كیفیت مورد انتظار از خدمات مدیریت شهری
  کم‌رنگ بودن زبان مشترك فنی بین كارشناسان و پیمانكاران خدمات مدیریت شهری

  متفاوت بودن سطح كیفیت خدمات مدیریت شهری به اشخاص و گروه‌های خاص
  فقدان محیطی پژوهشــی در شناســنامه‌دار كردن خدمات و تعریف انتظارات و خواســته‌های 

سازمانی
  فقدان مدیریت پویا در ارائه شاخص‌های اندازه‌گیری و سنجش سطح كیفیت خدمات مدیریت 

شهری

»استانداردسازی«
گامی به‌سوی مقاوم‌سازی

  تجربه شهرداری تهران

  بهره‌مندی از روش‌های متداول ســعی و خطا در 
تعریف سطح كیفیت خدمات مدیریت شهری

فرآیند استانداردســازی در شــهرداری 
تهران

در  استانداردســازی  مــدون  فرآینــد  به‌طورکلــی 
شهرداری تهران بر اساس مراحل زیر است:

1- انتخــاب یا تدویــن اســتانداردهای موردنیاز در 
تمامی عرصه‌های خدمات و مدیریت شهری

2- تصویب استاندارد در کمیته ملی استاندارد
3- ابلاغ استانداردهای مورد وفاق مذکور به‌منظور 

اجرا در همه سطوح مدیریت شهری
4- نظارت بــر اجرای اســتانداردها و احراز انطباق 
اقدامــات اجرایــی و مدیریتــی بــا اســتانداردهای 

مصوب به‌منظور ارتقای کیفیت‌های انجام کار
5- برون‌سپاری کنترل اســتاندارد و تأمین نظارت 
جامع بر اجرای آن‌ها توسط نهاد ناظر و غیر ذی‌نفع 
نظیر ســازمان ملی اســتاندارد و اخذ گواهی و مهر 
اســتاندارد جهــت فعالیت‌هــا و اقدامــات اجرایــی 

شهرداری
6- تهیــه گــزارش ســالیانه اســتاندارد شــهرداری 
مشتمل بر میزان فعالیت‌های منطبق با استاندارد و 

برنامه‌ریزی برای ارتقای مستمر این میزان
7- بازنگــری کتابچــه اســتاندارد در مقاطع زمانی 

مناسب
بر اســاس مــوارد و فرآیند بیان‌شــده، در ســال‌های 
اخیــر تــاش بــرای اخــذ اســتانداردهای ملــی که 
مرجعی ذیصلاح برای هماهنگ‌ســازی ضوابط در 
کل کشور هســتند، توسط شــهرداری تهران انجام 
شــد، در همین راســتا ضمن سیاســت‌گذاری‌های 
اساســی در این زمینه، نســبت به مبادله تفاهم‌نامه 
همــکاری با ســازمان ملی اســتاندارد ایــران اقدام 
و آیین‌نامه‌هــا و ضوابــط فنی موجود در شــهرداری 
تهران بررسی شد و همچنین عناوین استانداردهای 
موردنیاز اولویت‌بنــدی و درنهایت به ترتیب اولویت 

استانداردهای موردنظر تهیه و تدوین‌شده‌اند.
بر این اســاس چهار نسخه از سلسله استانداردهای 
شهری-آرامســازی  »معابــر  عنــوان  بــا  مدیریتــی 
ترافیک به شماره استاندارد ملی 14237«، »معابر 
شــهری-طبقه بنــدی بــه شــماره اســتاندارد ملی 
14147«، »معابر شهری؛ تابلوهای هدایت مسیر- 
آییــن کار بــه شــماره اســتاندارد ملــی 16134« و 
»راهبری ایســتگاه‌های بازیافت شــهری-آیین کار 
به شــماره اســتاندارد ملی 16565« به استناد بند 
یک ماده 3 قانون اصلاح قوانین و مقررات ســازمان 
ملی استاندارد ایران، مصوب بهمن‌ماه 1371، در 
قالب استاندارد ملی تدوین و منتشرشده است. در 
ادامه شــرحی مختصر از هر یک از اســتانداردهای 

اخذشده ارائه‌شده است:

معابر شهری-آرامسازی ترافیک
اســتاندارد آرام‌ســازی ترافیک معابر شــهری 
با نگرشــی تخصصــی بــه اســتانداردهای ترافیکی 
معتبــر دنیا، بررســی ضوابــط و مســتندات موجود 
داخلی و استفاده از نظرات کارشناسی متخصصان 

چرایی و اهمیت سیســتم 
استانداردســازی خدمــات 
شــامل  شــهری  مدیریت 
از  پیشگیری هوشــمندانه 
منابع مصرفــی در خدمات 
مدیریت شــهری و تقویت 
و توســعه جنبه‌های کیفی 
به شــکل مستمر  خدمات 
و ماندگار با مبنا قــرار دادن 
اســتانداردهای  و  الگوهــا 
مصوب  است.

رئیس اداره استانداردسازی 
شهرداری تهران

  امیرخادمی  


