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ت شـهري وارد فـضاي جديـدي گـشته و در نتيجـه       شهرها و تنوع نيازهـاي شـهروندي، مـديري   گسترشامروزه با  
هاي مـورد  فرآيندمتنوع و پيچيده شدن . هاي سازماني براي اجراي مديريت شهري نيز متحول شده است          زيرساخت

نياز در مديريت شهري از يك سو و توسعه كاربردهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات از سوي ديگر، جايگاه استفاده       
با گـسترش بكـارگيري   . هاي شهري پر رنگ نموده است ها و سازمان    لاعاتي را در شهرداري   هاي جامع اط    از سيستم 

، صنعتي و خدماتي، در يها و نهادهاي مختلف دولتي و خصوص ريزي منابع سازمان در انواع بنگاه      هاي برنامه   سيستم
پارچه، گسترده و بهينه حركت هاي جامع، يك هاي بزرگ دنيا به سمت استفاده از اين سيستم    هاي اخير شهرداري    سال

ريزي منابع سازمان نيز كـه در بهمـن     هاي برنامه   در كنفرانس سيستم  . اند  گيري را به دست آورده      نموده و نتايج چشم   
گـردد، يكـي از محورهـاي اصـلي مـورد بحـث نقـش         ماه سال جاري در دانشگاه علم و صنعت ايران برگـزار مـي       

  . هاي خدماتي است  در سازمانريزي منابع سازمان هاي برنامه سيستم
هـاي   سيـستم .  وجـود دارد هـا   در شـهرداري ريـزي منـابع سـازمان    هاي برنامه سازي سيستم دلايل بسياري براي پياده  

توانند به صورت اشـتراكي از   دهند كه تمامي كاربران مي افزار يكپارچه را ارائه مي     ريزي منابع سازمان، يك نرم      برنامه
 يـا همـان كاركنـان     هـاي يكپارچـه، كـاربران       بدون وجود سيـستم   . هاي آن استفاده نمايند      داده هاي مكانيزه و  فرآيند

ها فرآينـد هاي مكـانيزه بـا يكـديگر تعامـل نماينـد و هريـك از            فرآينـد توانند براي انجام       به ندرت مي   ها  شهرداري
موعـه داده، چنـدين بـار بـه     در ايـن حالـت يـك مج   . نمايند هاي مربوط به خود را نگهداري مي      اي از داده    مجموعه

ريزي  هاي برنامه سيستم. ها تناقض و اختلاف ايجاد نمايد     تواند در داده    اي وارد شده و اين امر مي        هاي جزيره   سيستم
 هاي خدمات شهري ها و سازمان و خدماتي مورد نياز شهرداريهاي اطلاعاتي  شود كه سيستم منابع سازمان باعث مي

هـاي   هـا حـذف مـشغوليت    مزيت اصلي اين سيستم. ها در يك مسير واحد هماهنگ شوندهاي اطلاعاتي آن و جريان 
هاي مختلف بر  هاي اطلاعاتي و تمركز واحد  به توسعه و نگهداري سيستمها شهرداريهاي مختلف  بسيار زياد بخش  

هـاي   يـستم هاي اصـلي و پـشتيباني، س        هريك از واحد   هاي سنتي   شهرداريدر  . موضوع اصلي فعاليت سازمان است    
ريزي منابع سازمان، يك سيستم جـامع   هاي برنامه سيستم. نمودند هاي داده خاص خود را ايجاد مي  اطلاعاتي و بانك  

ها  هاي سازمان  نيل به اهداف و ماموريت ها را در راه اي نموده و تمامي اين بخش هاي جزيره را جايگزين اين سيستم
نمايند كه  ها ارائه ميفرآيندريزي منابع سازمان يك روش واحد را براي انجام  هاي برنامه البته سيستم. رساند ياري مي 

ها  اين تغيير و تطبيق ممكن است سازمان. تمامي افراد سازمان بايد اين روش را فراگرفته و خود را با آن تطبيق دهند
طلاعات، بـسيار بيـشتر از هزينـه    سازي ا به هر حال فوايد و اثرات مثبت ناشي از يكپارچه   . را با مشكل روبرو نمايد    
  .تطبيق و تغيير افراد است

ها تنها يكبار به صورت دقيق و براساس رويه مـشخص صـورت    ورود داده ريزي منابع سازمان   هاي برنامه   در سيستم 
. ندهاي مطمئن و يكپارچه استفاده نماي   از داده  مشتركشود تا كاربران بتوانند به صورت         گيرد و اين امر باعث مي       مي

زمـاني كـه داده   .  مفيـد باشـد  ها كه با حجم بالاي اطلاعات روبرو هستند بـسيار   شهرداريتواند براي   اين پديده مي  
. تر خواهنـد شـد   تر و دقيق ها تكميل   هاي مختلف مورد استفاده قرار گيرد، اين داده         اشتراكي توسط كاربران در واحد    
. ها را اصلاح نموده و به ديگران گزارش دهند توانند داده  كاربران ميها مشاهده شود، زماني كه اشتباهي در مورد داده

  .ها اشتباهي رخ ندهد ها بايد به صورتي تنظيم شود كه در اصلاح مجدد داده البته رويه
 هـا   در شـهرداري هافرآينـد هاي بهتري را براي انجـام   توانند روش ريزي منابع سازمان همچنين مي    هاي برنامه   سيستم
هايي نيز روبرو  گيري از تجارب برتر با محدوديت ايده بهره. اين ايده، اساس و پايه تجربيات برتر است      . مايندارائه ن 
، مـستلزم مطالعـه   هاي خاص مانند مديريت و خدمات شـهري    حوزهاول اينكه شناسايي برترين تجربيات در       . است



 

محدوديت دوم اين ايده . شود ها را شامل مي ليتها و فعا باشد كه اين امر حجم وسيعي از تلاش    گسترده و جامع مي   
هاي كاري بوجـود آيـد و   فرآيندشود تغييرات قابل توجهي در  گيري از تجارب برتر باعث مي   نيز اين است كه، بهره    

هاي سازماني بايد خود را با تغييرات جديد تطبيق دهند، كه اين تطابق ممكن است به سختي صـورت           افراد و واحد  
 را هـا   شـهرداري هاي كـسب و كـار  فرآينداي از  ريزي منابع سازمان بخش عمده هاي برنامه نجا كه سيستمز آ ا .پذيرد

هاي فرآينـد باشد كه هـر مـدول بخـشي از     هايي مي ها در قالب مدول    دهد، توسعه اين سيستم     تحت پوشش قرار مي   
ريزي منابع سـازمان   هاي برنامه ر سيستمهاي پر كاربرد د     ماژول .شود  را شامل مي  ها      مورد نياز شهرداري  كسب و كار    

  :ها عبارتند از مخصوص شهرداري
هـاي مـديريتي و    با توجه به تعداد بسيار زياد پرسنل و كاركنان شاغل در سـازمان           : مديريت منابع انساني   §

خدماتي يك شهر،  يك بخش بسيار قوي براي مديريت پرسنل ثابت و پرسنل متحرك بر مبناي سازمان و 
هاي مديريت نيروي انـساني ماننـد جـذب، آمـوزش، ارزيـابي      فرآيندود دارد كه علاوه بر انجام پروژه وج 

ها ماننـد سيـستم شـيفت كـاري، ارزيـابي از طريـق         هاي خاص شهرداري  فرآيندعملكرد، تشويق و تنبيه،     
  .دهد جايي و مكان را پوشش مي گيرنده و مديريت جابه نظرات خدمت

هاي بزرگ مانند شهرداري مديريت   هاي سازمان يكي از بزرگترين، دغدغه :ها مديريت تداركات و دارايي  §
باشد، كه اين ماژول به خـوبي بـه صـورت     هاي خريد و تداركات مي  فرآيندها و در كنار آن        اموال، دارايي 

  .نمايد ها را مديريت مكانيزه ميفرآينديكپارچه اين مجموعه از 
هاي دولتي، نيازمند سازوكارهاي خاص مالي        كرد بودجه   ينههاي ذيحسابي و هز     سيستم :حسابداري دولتي  §

  .كند گيري از تجارب برتر به بهترين روش نيازهاي آن را تامين مي است كه اين ماژول با بهره
ها  رداريهدر بسياري از شهرهاي دنيا مسئوليت امنيت و ايمني شهرها بر عهده ش   :خدمات ايمني و امنيتي    §

ريزي منابع سازمان يك ماژول ويژه ايمني و امنيتي داشته كه امـور مربـوط بـه      مههاي برنا   باشد، سيستم   مي
  .ريزي انتظامي و مديريت واحدهاي ايمني را بر عهده دارد برنامه

هاي شـهري اسـت،    ها، عوارض و ماليات   ترين منابع درآمد شهرداري     اصلي :مديريت عوارض و درآمدها    §
ها، ماژولي مخصوص اين بخش وجـود دارد    زمان خاص شهرداري  ريزي منابع سا    هاي برنامه   كه در سيستم  

حساب و تحقق درآمدها    كارا، يكپارچه و ساختارمند، محاسبه عوارض، صدور صورت        كاملاً صورت  بهكه  
  .نمايد را مديريت مي

ها كه ساخت و ساز و نوسـازي   هاي شهرداري به دليل جنس فعاليت :مديريت عمران، نوسازي و ترافيك   §
شود، يك ماژول بسيار قوي و جامع براي انجام كارهاي طراحي و معماري، محاسبات عمران،   ميرا شامل

ريـزي منـابع سـازمان     هاي برنامه  در سيستم  غيرهها و ابنيه و       سازي نقشه   سازي جريان ترافيك و بهينه      شبيه
  .ها تعبيه شده است خاص شهرداري

ريه، دولتي، تفريحي، انتخابات از جمله وظايف كلي هاي خي  برنامه :هاي اجتماعي و دولتي     مديريت طرح  §
هـاي اطلاعـاتي    ها در درون سيـستم فرآينـد باشند، كه در يك يا چند ماژول مجموعه ايـن   ها مي  شهرداري

  .گردند خاص انجام، مستندسازي و يكپارچه مي
  

هـا در شـهرها و كـشورهاي مختلـف      يهاي خاص بنا به وظايف شـهردار  هاي فوق برخي از ماژول علاوه بر ماژول 
، ريـزي  برنامـه ، مالي و حـسابداري هاي مطرح سازماني مانند  اند، همچنين بسيار از ماژول سازي گشته طراحي و پياده  



 

 نيـز   تحقيـق و توسـعه     و   نگهداري و تعميرات  ،  مديريت كيفيت ،  مديريت اموال  لجستيك/ توزيع،  خريد،  سفارشات
هـاي شـهري را    هـا و سـازمان   هاي كـسب و كـار شـهرداري   فرآيندها قرار گرفته و كل   توانند در كنار اين ماژول      مي

  .يكپارچه نمايند
  گـردد، سيـستم    بزرگتـرين شـهرهاي دنيـا نيـز محـسوب مـي       ازدر شهرداري كيپ تاون آفريقاي جنوبي كـه يكـي      

شـود كـه    ري را شامل مـي   منطقه شه۷اين شهرداري .   نصب گرديده است۲۰۰۲ريزي منابع سازمان از سال    برنامه
. ها در كل اين منـاطق و بهبـود وضـعيت خـدمات و كـاهش هزينـه بـود       فرآيندسازي  هدف اين پروژه نيز يكپارچه  

 ميليون دلار، مسئوليت خدمات رساني بـه  ۱,۸اي بالغ بر   نفر پرسنل و بودجه۳۱۰۰۰شهرداري كيپ تاون با بيش از   
هاي شهري مـرتبط بـا     شهرداري و سازمانERPسازي سيستم  قبل از پياده. ميليون نفر شهروند را به عهده دارد      ۳,۲

سازي تمام كاركنان، مـديران و شـهروندان از طريـق يـك      كردند كه پس از پياده  سيستم موجود كار مي۱۰۰بيش از  
شهرداري اصـلاً   ۷در ابتدا تلفيق . دهند ها را انجام ميفرآيندپنجره واحد به سيستم وارد و به صورت كاملاً يكپارچه   

مـديران شـهر بـه ايـن نتيجـه      . نمودند هاي خاص خود را دنبال مي ها و رويهفرآيندكار آساني نبود، چون هر منطقه      
سـازي   توانند علاوه بر وحدت رويـه، يكپـارچگي اطلاعـاتي را نيـز ايجـاد نماينـد، پيـاده         تنها راهي كه مي  ،رسيدند
 ماه تحليـل  ۴در ابتداي اين پروژه . باشد هاي شهري مي رداري و سازمانريزي منابع سازمان در شه هاي برنامه   سيستم

گيري از تجربيـات برتـر     انتخاب و با بهره   مورد نظر   سيستم  ۲۰۰۲سنجي صورت گرفت و سپس در سال         و امكان 
سازي را  ده مدير ارشد و مياني كار پيا۲۵۰سازي در ادارات دولتي و محلي و با مصاحبه با بيش از   پياده۵۰۰بيش از   
  . به پايان رسيد۲۰۰۳سازي در اواسط سال   ماه پياده۱۰پروژه در دو فاز و طي . انجام داد

ريزي منابع سازمان در شهرداري كيـپ تـاون بـيش از حـد انتظـار بـود،               سازي سيستم برنامه    مزاياي حاصل از پياده   
از سـوي ديگـر يكـي از    . اد گرديـد  ميليـون دلار، رشـد ايج ـ  ۱۰۵ عوارض و ماليـات شـهري،      كه پرداخت  طوري  به

 به شهروندان بود، كه رساني خدماتيرقابل محاسبه اين سيستم يكپارچه، بهبود بسيار و كاهش زمان در         غهاي    مزيت
ها در مناطق مختلـف،  فرآيندكپارچگي به دليل ايجاد ي. هد داشتنتايج اجتماعي و اقتصادي بسياري را به دنبال خوا      

 ۷ در روز و روزي شـبانه رساني به صورت  ه خدمات شهري ايجاد شد و در نتيجه، خدماتظرفيت بسياري براي ارائ   
هاي اقتصادي همكـار   همچنين علاوه بر تاثيرات داخلي از آنجا كه بسياري از سازمان       . روز هفته همواره ارائه گرديد    

 محاسـبه و  ،هاي حسابداري ستمنمودند، به تدريج سي  ميدريافتهاي يكساني را از شهرداري    فرآيندبا شهرداري نيز    
شـهر يكنواخـت و   "حساب را با شهرداري يكنواخت نمودند و اين باعث شد شهر كيپ تـاون يـك          صدور صورت 

  .  نام بگيرد"يكپارچه
اي اين شـهر آن را  ركه رئيس شوريزي منابع سازمان نصب گرديده   برنامه  يك سيستم نيز در شهر گلاسگو اسكاتلند   

 هـزار  ۴۰ بـا بـيش از   ۱۹۹۶ در سال  گلاسگو داريشهر. داند  م شهرهاي اسكاتلند و بريتانيا مي     مدلي موفق براي تما   
هدف اصـلي مـديريت   . نمود  هزار نفر شهروند خدمت رساني مي      ۶۰۰ ميليارد پوند بودجه به بيش از        ۳,۳كارمند و   

بـه همـين   . ا جلـوگيري نمـود  هفرآيند يكپارچگي در كل مجموعه بود تا بتوان از اين طريق از به هدر رفتن      ،شهري
هاي ارائـه خـدمات بـه شـهروندان را     فرآيندبايست علاوه بر ايجاد بهترين ارزش،        ها مي   دليل محصول مورد نياز آن    

 ۲۰۰۴سازي سريع استفاده شد و در نوامبر   يا پياده١سازي سيستم از رويكرد انفجار بزرگ       در پياده . نمود  اثربخش مي 
 ،هـاي هوشـمندي تجـاري     مـاژول سازي با توجه به پياده.  هزار كارمند آماده بود۱۸ري طي دو ماه سيستم براي كارب   

ها بوجود آمد و از آن به بعـد مـديريت شـهري،     گيري بر روي كل داده      هاي تصميم   قابليت بكارگيري ابزارها و مدل    

                                                
1 Big bang  



 

ه هنـوز از  ه بـه اينك ـ بـا توج ـ . نمـود  افزار تصميمات خـود را اتخـاذ مـي    دقيقاً براساس بكارگيري هوش تجاري نرم  
 منـابع سـازمان در   ريزي هاي برنامه سازي سيستم  مدت زيادي سپري نشده، اما مزاياي پياده       ،سازي كامل سيستم    پياده

ها  توان به يك ميليون پوند كاهش تنها در محاسبه حقوق و هزينه     از مزاياي مالي مي   . باشد   مشهود مي  اين شهر كاملاً  
ست، كه رئيس شوراي شهر گلاسگو، بالاترين مزيت اين سيـستم را قابليـت مـديريت            اشاره نمود و اين در حالي ا      

 ميليـون  ۱۴با توجه به محاسبات اقتصادي انجام شده سـالانه بـيش از          . داند  يكپارچه خدمات، كارمندان و هزينه مي     
  . پذيرد ريزي منابع سازمان صرفه جويي صورت مي  برنامه پوند در شهر گلاسگو به وسيله سيستم

، مراكـز   گلاسـكو ريزي منـابع سـازمان در شـهر    هاي برنامه سازي سيستم هاي ايجاد شده پس از پياده    يكي از قابليت  
 شهر در دسترس بـوده و بـا ثبـت تقاضـاي شـهروند بـه        پورتالباشد كه از طريق       رساني شهري مشترك مي     خدمت

گردد و پرسنل مورد  ز صورت كار اجرايي تهيه ميصورت كاملاً مكانيزه امور اداري مورد نياز انجام و در صورت نيا      
. پردازند نظر در نزديكترين مكان و در كمترين زمان به دليل اتصال به سيستم اصلي، به ارائه خدمت به شهروندان مي

سـازي   ، موجب شده كه دولت انگلستان بـه شـدت بحـث پيـاده           براي اين شهر   اين پروژه علاوه بر مزاياي ملموس     
  .هاي شهري را دنبال نمايد ريزي منابع سازمان در سازمان نامههاي بر سيستم
هـاي اطلاعـاتي و مكـانيزه، امـروزه يكـي از       ريـزي منـابع سـازمان بـه عنـوان نقطـه اوج سيـستم        هاي برنامه  سيستم

هـاي   هـا و سـازمان    شـهرداري طرفـي از . باشـند  ها مي هاي توسعه فناوري اطلاعات در سازمان   حل  پرطرفدارترين راه 
هري نيز با گسترش جمعيتي و طبيعي شهرها با مشكلات بيشتري در زمينه ارائه خدمات بـه شـهروندان و كـاهش     ش

ها و ايجـاد شـهرداري و شـهر      توان تنها راه آن را توسعه فناوري اطلاعات در شهرداري   ها روبرو هستند كه مي      هزينه
ريـزي   هاي برنامه سازي سيستم دهد، پياده قي نشان ميدر نتيجه همانطور كه شواهد مطالعات تطبي.  دانست يالكترونيك

.  كرده و نتايج بسيار مناسبي را نيز به دنبال داشته استپيدارهاي شهري رواج  ها و سازمان منابع سازمان در شهرداري
 يصهاي خصو  ريزي منابع سازمان، امروزه علاوه بر توليد محصولات خاص سازمان           هاي برنامه   كنندگان سيستم   تامين

هـا و   هـاي دولتـي ماننـد شـهرداري      بهينـه بـراي بخـش   یهافرآيندافزارهاي مناسب با  و توليدي، به سمت توليد نرم  
هـايي كـه در     مزايـا و قابليـت     .باشند  هاي دولتي را نيز پاسخگو مي       مديريت شهري حركت نموده و نياز اين سازمان       

آيند، علاوه بر كاهش هزينه و افزايش درآمد، شامل  بوجود ميريزي منابع سازمان  هاي برنامه سازي سيستم   نتيجه پياده 
ريـزي   هـاي برنامـه   سازي سيـستم  همچنين تاثير پياده. شوند رساني و رضايت شهروندان مي   بهبود سطح كيفي خدمت   

منابع سازمان به صورت غيرقابل ملموس در وضعيت اقتصادي و اجتماعي شهرها ديده شده كه بيانگر، اهميت ايـن                 
  .  باشد ها در فضاي كنوني شهري مي مسيست


