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بررسی نقش اتوماسیون اداری در تسریع فرآیندهای پاسخگویی شهرداری ها به  

 شهروندان 
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 کارشناسی حقوق، دانشگاه پیام نور چادگان 

 

 چکیده 

این پژوهش با هدف بررسی نقش اتوماسیون اداری در تسریع فرآیندهای پاسخگویی شهرداری هاا باش شاهروندان ان اام شاد  

تواناد باش کتابخانش ای با استفاده از کتب، مقالات و پایان نامش ها و     بود  نتایج نشان دادکش اتوماسایون اداری میروش تحقیق  

همچناین، ایان   ها و پاسخگویی بش شهروندان را کاهش دهاد های مرتبط با پردازش درخواستطور قابل توجهی زمان و هزینش

ساازی کنند  با ایان حاا ، پیادهانسانی و بهبود دسترسی بش اطلاعات کمک میها بش افزایش شفافیت، کاهش خطاهای  سیستم

های اولیش، نیاز بش آموزش کارکنان، مسائل هایی نیز همراه است کش شامل هزینشها با چالشموفق اتوماسیون اداری در شهرداری

ریزی کنناد ها باید بش دقت برنامشبرداری مؤثر از اتوماسیون اداری، شهرداریبرای بهره  .باشدامنیتی و حفظ حریم خصوصی می

های فناوری، آموزش کارکنان، و گذاری در زیرساختها اتخاذ نمایند  این امر شامل سرمایشو تدابیر لازم را برای مدیریت چالش

تواند بش عنوان یاک راهااار ماؤثر در اتوماسیون اداری میدر نهایت،  .های امنیتی و حریم خصوصی مناسب استای اد سیاست

ها و نیازهاای ها بش شهروندان عمل کند، بش شرطی کش با دقت و با در نظر گرفتن چالشتسریع فرآیندهای پاسخگویی شهرداری

تبدیل شاوند و باش تحقاق  توانند بش نهادهای پاسخگو و شفافها میسازی شود  با استفاده از این فناوری، شهرداریجامعش پیاده

تواناد باش تقویات اعتمااد شود، بلاش میتوسعش پایدار شهری کمک کنند  این امر نش تنها بش افزایش رضایت شهروندان من ر می

 .عمومی بش نهادهای دولتی نیز کمک کند

 

 پاسخگویی، اتوماسیون اداری، شهرداری، شهروندان ی کلیدی: هاواژه
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 مقدمه

یشرفت فناوری و افزایش انتظارات شهروندان، نیاز بش بهبود فرآیندهای پاسخگویی در نهادهای عماومی، باش در دنیای امروز، با پ 

تواناد نقاش شود  اتوماسیون اداری بش عنوان یک ابازار کلیادی در ایان راساتا، میها، بیش از پیش احساس میویژه شهرداری

های وندان ایفا کند  با توجش بش رشد جمعیات شاهری و پیچیادگیبسزایی در تسریع و بهبود کیفیت خدمات ارائش شده بش شهر

ها باید بش دنبا  راهاارهایی باشند کش بتوانند بش طور مؤثر و کارآماد روزافزون نیازهای اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی، شهرداری

های اطلاعاتی و ارتبااطی بارای اتوماسیون اداری بش معنای استفاده از فناوری  .ها و نیازهای شهروندان پاسخ دهندبش درخواست

های سازی فرآیندهای اداری و کاهش ماتوبات سنتی است  این رویارد نش تنها بش تساریع در پاساخگویی باش درخواساتبهینش

فیت خدمات نیز من ر شود  باا اساتفاده ها، افزایش شفافیت و بهبود کیتواند بش کاهش هزینشکند، بلاش میشهروندان کمک می

ها قادر خواهند بود تاا اطلاعاات را باش سارعت پاردازش کارده و باش صاورت خودکاار باش های اتوماسیون، شهرداریاز سیستم

تواند بش افزایش رضایت شهروندان و تقویت اعتمااد عماومی باش نهادهاای ها پاسخ دهند، کش این امر بش نوبش خود میدرخواست

هاایی نیاز باش هماراه دارد  از جملاش ایان ها چالشساازی اتوماسایون اداری در شاهرداریبا این حا ، پیاده  .من ر شود  دولتی

توان بش مسائل مربوط بش امنیت اطلاعات، حفظ حریم خصوصی شهروندان و نیاز بش آموزش کارکناان اشااره کارد  ها میچالش

ها بش شهروندان، نش تنها نیازمند تحلیل مزایا ع فرآیندهای پاسخگویی شهرداریبنابراین، بررسی نقش اتوماسیون اداری در تسری

لذا در این مقالش بش بررسای نقاش  .ها است، بلاش باید بش ابعاد اخلاقی و حقوقی مرتبط با آن نیز توجش شودو معایب این سیستم

 پرداختش می شود ها بش شهروندان اتوماسیون اداری در تسریع فرآیندهای پاسخگویی شهرداری

 

 مفهومی به نام پاسخگویی

پاسخگویی از دیدگاه نظریش پردازان و صاحبنظران علم، بش گونش های مختلفی تفسیر شده است، تاریخ دانان، روانشناساان و      

لات شاهرهای دانان معتقدند کش پاسخگویی نش تنها باش وسایلش دوهای مختلفی آن را تفسیر کرده اند  تاریخهر کادام بش صورت

یونان بلاش بش وسیلش دولت های نواحی نیل و دولت های روم و اروپایی قرون وسطی نیز بش کار برده شاده اسات  حتارت علای 

ای را بش نام دارالقصاص ای اد کرد  این اداره شبیش بش اداره استیناف اماروزی اسات )ع( برای اطمینان از پاسخگویی اداری، اداره

ت شهروندان در باب سوء استفاده یا سوء عملارد )کارکنان( اداره تشایل شده است )الوانی، دانایی فارد، کش برای شنیدن شاایا

تواناد هام (  پاسخگویی حداقل در دیدگاه فرهنگ غربی دارای هر دو اثار مببات و منفای اسات  یعنای پاساخگویی می1398

ان ام وظایف معینی را افزایش دهد و بنابراین، باش طاور   وری باشد و هم تحت شرایط معین ریسکپتانسیلی برای افزایش بهره

طباالی برسایانی، ها شاود )  درعین حا  ممان است باعث افازایش ساطا اساترس در ساازمان واقعی عملارد را کاهش دهد

1404  ) 

 

 اهداف پاسخ گویی از منظر اخلاقی و حقوقی 

 :  و آنها را در سش بخش جای داد توان در نظر گرفتگویی اهدافی را میبش طور کلی برای پاسخ

 اهداف کوتاه مدت؛ -الف

 اهداف میان مدت؛  -ب

 .اهداف بلند مدت-ج 

 :  گویی خواهد داشت عبارتست ازمدت حداقل آثاری کش پاسخدر اهداف کوتاه
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 آگاهی بخشی -1

توانند از زیرا از این طریق مردم میها، در نظام سیاسی جامعش، حق آگاهی و دانستن است،  ی انسانترین حقوق اولیشاز ضروری

ی »گرین« اساس و پایش دولات را، شود اطلاع و آگاهی پیدا کنند  لذا بش عقیدهتصمیماتی کش نسبت بش سرنوشت آنها گرفتش می

 دهد آگاهی عمومی از اهداف مشترک تشایل می

 مشارکت جویی -2

مسائل کشور سبب خواهد شد تا افرادی کش صاحب نظار در ایان ی  اطلاع و آگاهی یافتن از تصمیمات مسؤولان نظام در زمینش

 ( 1393نوع مسائل هستند، بتوانند بش موقع با پیشنهادها و یا انتقادهای خود سبب اصلاح و اتقان امور شوند )عالم،  

 شفاف سازی -3

ام خواهاد شاد، و نیاز گویی سبب »شفاف سازی« و در نتی ش ای اد فتای اعتماد و اطمینان بین ماردم و مساؤولان نظاپاسخ

توان حتی نسبت باش بسایاری از جلوی بسیاری از اعما  نفوذها و فشارها را خواهد گرفت  در واقع از طریق »شفاف سازی« می

گماان دسات یاابی زود هنگاام و انحصااری باش برخای از گیری باش عمال آورد  زیارا بایاجتماعی، پیش - های اقتصادیرانت

تواند منشا  رانات اقتصاادی های پولی، مالی، ارزی و    میی مسائل اقتصادی از جملش سیاستمینشهای اتخاذ شده در زسیاست

 ( 1393گردد )عالم،  

 پیشگیری از شایعات -4

گیری بش عمل آورده و یا حاداقل از تواند نسبت بش بروز و ظهور بسیاری اکاذیب و شایعات پیشبش یقین از جملش عواملی کش می

گاویی و روشانگری آنها در جامعش، نسبت بش مسائل سیاسی، اقتصادی و فرهنگی، بااهاد، اهمیات دادن باش پاساخت ثیر و رواج  

 است 

 

 اهداف میان مدت

شود کش از یک سو ناظر بش اهداف کوتاه مادت اسات، و از دیگار ساو نظار باش اهداف میان مدت بش اهداف و مقاصدی گفتش می

تواند، علاوه بر ای اد امنیات روانای در جامعاش، سابب گویی میرو اهداف میان مدت پاسخ اهداف بلند مدت و غایی دارد  از این

بش طاور خلاصاش  .ی تلاش و کوشش و حمایت از دست اندرکاران نظام شودهای دینی و نیز تقویت روحیشحفظ و تقویت ارزش

 :  آید عبارتند ازنتای ی کش از اهداف میان مدت بش دست می

 اعتماد و امنیت در جامعش؛ای اد   -

 ها؛ها و آرمانوفاداری بش ارزش -

 حفظ و تقویت همبستگی و وفاق اجتماعی؛ -

 امید بخشی و توجش بش آینده؛ -

 قانون پذیری و ارج نهادن بش آن؛ -

 افزایش کارامدی؛ -

 ها؛گیری از تنشحفظ و تقویت ثبات سیاسی و پیش -

 های اجتماعی؛کاهش فساد و ناهن اری -

 .های مادی و معنویی بهینش از سرمایشاستفاده -

 



یشهر  ت یر یعمران و مد  ا،یمطالعات جغراف  

474-480  صفحات، 1404بهار   ،1 شماره  ،11 دوره  

477 

 

 اهداف بلند مدت

گویی مرتبط است با اهداف غایی و نهایی دین و شریعت اسلام کش در واقع بازگشات باش تشاریع اهداف بلند مدت و کلان پاسخ

یقین چیزی جز سعادت و کما    قوانین و احاام اسلامی، و انزا  کتب آسمانی و ارسا  پیامبران و مسؤولان الهی دارد  و آن بش

تاوان باش ی اجرای عدالت اجتماعی نبوده و نیست  حا ، با توجش بش آن چش کش تاکنون گفتش شد، بش وضاوح مایانسانی در سایش

 ( 1389گویی در دست یابی بش عدالت اجتماعی دارد پی برد )دانایی فرد و همااران،  اهمیت و نقش بش سزایی کش پاسخ

 

 اتوماسیون اداری؛ تسریع در پاسخگویی و کاهش مکاتبات)پاسخگویی اطلاع رسانی(

اناد گاردش مااتباات اداری را در هاای اداری ساعی کاردهبیش از یک دهش است کش در کشور تحلیلگران و طراحاان سیساتم

تارین ها از کمترین سطا تا بالاشتلا  های خود ماانیزه کنند  با توجش بش انگیزه مدیریت عالی و اماانات هر سازمان اینسازمان

شی در این زمیناش نداشاتش باشاد  در توان یافت کش هیچ تلاسا ، کمتر سازمانی را می10سطا را هدف قرار داده است  در این  

ار شاده ها تهیش یا بش صورت آماده خریداری شده و میلیاردها تومان بودجش صرف این کافزار توسط سازماناین مدت هزاران نرم

کناد، علات اند از انگشتان دست ت اوز نمیهایی کش موفق بش اتوماسیون کامل مااتبات اداری شدهاست اما امروز تعداد سازمان

افزاری و افزار، خرابی شباش، کمبود اماانات سختچیست؟ در خصوص این سؤا  دلایل زیادی بیان شده است  ناقص بودن نرم

زم برای ماانیزه کردن مااتباات اداری هساتند اماا شارایط یت است کش موارد اشاره شده شرایط لااما مطالعات گویای این واقع

افازار را افازار و نارمزم برای تهیش انواع ساختهای زیادی را میتوان یافت کش توان مالی لاکافی نیستند  بش عبارت دیگر، سازمان

ل توفیقی در ماانیزه کردن کامل مااتبات اداری نداشاتش اناد  مادیریت داشتش و نسبت بش تهیش آن اقدام کرده باشند اما در عم

سازی اتوماسیون از عوامل بسیار مهمی است کش در سرنوشت هر پروژه ت ثیر اساسی دارد و این عاملی اسات کاش باش طاور پیاده

نیای عظیم رایانش باا سارعت (  امروزه پیشرفت فناوری و حرکت د1386گیرد )پوراحمدی و رجبی،  معمو  مورد غفلت قرار می

هاای ادار ی از ساوی دیگار، غیر قابل تصور آن از یک سو و توقعات و نیازهای روزافازون مشاتریان و اربااب رجاوع در محایط

تری برای ان ام عملیات روزمره کرده اسات  ایان امار در کشاور ماا تر و سادههای سریعها را م بور بش استفاده از روشسازمان

توان امیدوار دهد  هر چند در حالت ایده آ  میخود را در مااتبات داخل سازمان و مااتبات بین سازمانی بیشتر نشان مینمود  

رساد، ایان امار نیازمناد های کشور بود اما بش نظر میها و بین سازمانبش ماانیزه کردن فرآیندهای ان ام امور در داخل سازمان

 : اند ازشود عبارتمزایایی کش برای ماانیزه کردن مااتبات اداری ذکر می   هاستزمانرسیدن بش حدی از بلوغ در همش سا

 اماان ان ام کارهای اداری در خارج از محل کار و در هر زمان توسط مدیران و حتی کارشناسان     -

 مورد مااتبات ثبت و نگهداری سوابق در چندین محل  های موازی مانند تابیر بیکاهش فعالیت  -

  نگهداری سوابق عملیات در ح م کمتر، ایمنی بالا  -

 مراجعش آسان بش مااتبات در هر زمان و بدون نیاز بش حتور مسؤو  دبیرخانش یا بایگانی یا دفتر   -

 های مورد نیاز بش همراه نمودارهای متعدد قابلیت تولید گزارش  -

 افزاری های نرمها بش سیستمچینها، حروفشین دفترها، منهای مسؤولامحو  کردن بخش زیادی از فعالیت  -

 ع از امور معوق و ت خیر شده گیری ماانیزه کارها در هر ماان و هر زمان و اطلااماان پی  -

 بندی شده  عات طبقشاعما  کنتر  بیشتر در نقل و انتقا  مااتبات و اطلا  -

 دقت در ان ام عملیات و ثبت تمام امور   -

 گیری بش موقع مراحل کار امور و پیردیابی    -
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 سهولت و سرعت در گردش عملیات     -

بش این ناتش باید دقت شود کش قبل از اجرای اتوماسیون مااتبات اداری، مدیران یک سازمان باید بش طور کامل باش ایان نتی اش 

ی اتوماسیون اداری بش وجود آمده باشاد  رسیده باشند کش اماان ادامش وضعیت فعلی وجود ندارد و عزم راسخ در آنان برای اجرا

تارین مخالفات و در غیر این صورت نش تنها از همش ابزارها و اماانات برای اجرای پروژه استفاده نخواهد شاد، بلااش باا کوچاک

 ( 1386شود )پوراحمدی و رجبی، مشالی اجرای پروژه با ت خیر و حتی توقف مواجش می

 

 ها  اداری در شهرداریسازی اتوماسیون چالش های پیاده

تواند بش بهبود فرآیندها و خدمات ارائش شده بش شهروندان کمک کند، اماا ایان ها میسازی اتوماسیون اداری در شهرداریپیاده 

 :  شودها اشاره میهای متعددی نیز همراه است  در ادامش بش برخی از این چالشفرآیند با چالش

های مرباوط باش خریاد گذاری اولیش بالایی دارد  هزیناشهای اتوماسیون نیاز بش سرمایشسازی سیستمپیاده:  های اولیههزینه   1

 برانگیز باشد ها چالشتواند برای بسیاری از شهرداریافزار و آموزش کارکنان میافزار، سختنرم

ات مماان اسات کاافی نباشاد  عادم های فناوری اطلاعادر برخی مناطق، زیرساخت:  های مناسبعدم وجود زیرساخت   2

 سازی مؤثر اتوماسیون شود تواند مانع از پیادهدسترسی بش اینترنت پرسرعت یا ت هیزات مناسب می

تواناد برخی از کارکنان ممان است در برابر تغییرات ناشی از اتوماسیون مقاومت کنند  این امر می:  مقاومت در برابر تغییر   3

 جدید و کاهش کارایی من ر شود   هایبش عدم پذیرش سیستم

هاای لازم را های اتوماسیون، کارکناان بایاد آموزشبرداری مؤثر از سیستمبرای بهره:  های جدیدنیاز به آموزش و مهارت   4

 دریافت کنند  این نیاز بش زمان و منابع اضافی دارد 

ها بایاد باش یابد  شاهرداریدات سایبری افزایش میبا دی یتالی شدن اطلاعات، خطرات امنیتی و تهدی:  های امنیتیچالش   5

 ای داشتش باشند و تدابیر امنیتی مناسبی را اتخاذ کنند های شهروندان توجش ویژهحفاظت از داده

هایی در مورد حریم خصوصی تواند نگرانیسازی اطلاعات شخصی شهروندان میآوری و ذخیرهجمع:  حفظ حریم خصوصی   6

 شوند ها باید اطمینان حاصل کنند کش اطلاعات بش درستی مدیریت و محافظت مییای اد کند  شهردار

سازی تواند مانع از پیادههای مختلف شهرداری میدر برخی موارد، عدم هماهنگی بین بخش:  هاعدم هماهنگی بین بخش   7

 وری است ها ضرها برای موفقیت این پروژهمؤثر اتوماسیون شود  همااری و هماهنگی بین بخش

ها باید توانایی انطباق با این تغییارات را داشاتش فناوری بش سرعت در حا  تغییر است و شهرداری:  تغییرات سریع فناوری   8

 افزارها من ر شود ها و نرمداشتن سیستمروز نگشهایی در بشتواند بش چالشباشند  این امر می

ن ممان است بش دلیل عدم آشنایی با فناوری یاا عادم دسترسای باش برخی از شهروندا:  عدم دسترسی برخی شهروندان   9

 تواند بش نابرابری در دسترسی بش خدمات من ر شود مند شوند  این امر میاینترنت، نتوانند از خدمات اتوماسیون بهره

ی شاود  ایان امار اتوماسیون ممان است من ر بش کاهش تعاملات انسانی در فرآیندهای پاسخگوی:  کاهش تعامل انسانی   10

ها بایاد هاا، شاهرداریتوجهی شهروندان نسبت بش خدمات شهرداری من ر شود  با توجش باش ایان چالشتواند بش احساس بیمی

هاا اتخااذ کنناد تاا سازی اتوماسیون اداری داشتش باشند و تدابیر لازم را برای مدیریت این چالشریزی دقیقی برای پیادهبرنامش

 .(1400مند شوند)چگینی و همااران، ها بهرهی این سیستمبتوانند از مزایا
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 مزایا و معایب استفاده از اتوماسیون اداری در شهرداری ها

 : ها بش شهروندان بش شرح زیر استمزایا و معایب نقش اتوماسیون اداری در تسریع فرآیندهای پاسخگویی شهرداری

 :  مزایا

ها و پاسخگویی بش شهروندان را بش طاور تواند زمان لازم برای پردازش درخواستاتوماسیون اداری می:  تسریع در فرآیندها   1

 شود چشمگیری کاهش دهد  این امر بش نوبش خود بش افزایش رضایت شهروندان من ر می

پردازش اطلاعات و پاساخگویی های اتوماسیون، احتما  خطاهای انسانی در  با استفاده از سیستم:  کاهش خطاهای انسانی   2

 کند یابد  این امر بش بهبود کیفیت خدمات و اطلاعات ارائش شده کمک میها کاهش میبش درخواست

تواند بش افزایش شافافیت در فرآینادهای شاهرداری کماک کناد  باا ثبات دقیاق و اتوماسیون اداری می: افزایش شفافیت   3

 های خود دسترسی پیدا کنند راحتی بش وضعیت درخواست توانند بشخودکار اطلاعات، شهروندان می

تواند باش یابد  این امر میهای اداری کاهش میبا کاهش نیاز بش ماتوبات کاغذی و تسهیل فرآیندها، هزینش:  هاکاهش هزینه   4

 ها من ر شود بهبود کارایی مالی شهرداری

وانند بش شهروندان این اماان را بدهند کش بش راحتی بش اطلاعات تهای اتوماسیون میسیستم:  دسترسی آسان به اطلاعات   5

 مورد نیاز خود دسترسی پیدا کنند، بدون نیاز بش مراجعش حتوری بش شهرداری 

هاا و تواند بش بهبود ارتباطات بین شهرداری و شهروندان کماک کناد و امااان ارساا  پیاماتوماسیون می:  بهبود ارتباطات   6

 سریع را فراهم آورد   هایرسانیاطلاع

 

 :  معایب

گذاری اولیش بالایی داشتش باشاد  های اتوماسیون اداری ممان است نیاز بش سرمایشسازی سیستمپیاده:  های اولیه بالاهزینه   1

 افزار و آموزش کارکنان است افزار، سختها شامل خرید نرماین هزینش

ها بایاد باش یابد  شاهرداریاطلاعات، خطرات امنیتی و تهدیدات سایبری افزایش میبا دی یتالی شدن  :  های امنیتیچالش   2

 ای داشتش باشند های شهروندان توجش ویژهحفاظت از داده

های لازم را دریافت کنناد  های اتوماسیون، کارکنان باید آموزشبرداری مؤثر از سیستمبرای بهره:  نیاز به آموزش کارکنان   3

 بر باشد بر و هزینشاست زماناین امر ممان 

تواند مانع های فناوری اطلاعات ممان است کافی نباشد و این امر میدر برخی مناطق، زیرساخت:  های فناوریمحدودیت   4

 سازی مؤثر اتوماسیون شود از پیاده

یاا عادم دسترسای باش برخی از شهروندان ممان است بش دلیل عدم آشنایی با فناوری :  عدم دسترسی برخی شهروندان   5

 تواند بش نابرابری در دسترسی بش خدمات من ر شود مند شوند  این امر میاینترنت، نتوانند از خدمات اتوماسیون بهره

اتوماسیون ممان است من ر بش کاهش تعاملات انسانی در فرآینادهای پاساخگویی شاود  ایان امار :  کاهش تعامل انسانی   6

تواناد باش شهروندان نسبت بش خدمات شهرداری من ر شود  بش طور کلای، اتوماسایون اداری می  توجهیتواند بش احساس بیمی

ها بش شهروندان عمل کند، اما باید با دقت و با در نظار گارفتن عنوان یک ابزار مؤثر در تسریع فرآیندهای پاسخگویی شهرداری

 .سازی شودها و معایب آن پیادهچالش
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