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Municipalities’ information technology evaluation
Plan
Abstract:
Advantages of information technology have caused move-
ments in cities to use this technology. But these movements 
and efforts in many countries (especially in developing and 
underdeveloped countries) have made a big problem which 
despite investment on this technology its development is 
very slow. The main reason is the low level of electronic 
preparation in society or municipality to accept and use in-
formation technology and there is another reason which is 
not having a research for its effect and use in this area.
To evaluate the information technology in municipalities 
which is conducted by ICT MP (ICT Master Plan) the eval-
uation project for electronic preparation in the beginning of 
each year is being suggested.
In this article it is tried to provide a municipalities’ infor-
mation technology evaluation plan and its relation to make 
it up to date. Main measures in planning this cycle is de-
termining a model to evaluate municipalities’ electronic 
readiness including model, levels, and index and choosing 
a function model for each year and using its results to up-
date the ICT Master plan.

Keywords: function evaluation, Electronic preparation, 
electronic municipality controlling goals, information 
technology, effectiveness.
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چکيده
 منافع حاصل از به كارگيري فناوري اطلاعات و ارتباطات باعث شده است كه در 
فناوري صورت گيرد.  اين  پياده سازي  براي  اغلب شهرها و شهرداري ها تلاش  هايي 
اما اين تلاش هاي آغازين، در اغلب كشورها )به خصوص در كشورهاي توسعه نيافته 
و كشورهاي در حال توسعه( چالش عمده اي را ايجاد كرده كه علي رغم سرمايه گذاري 
مي پذيرد.  به كندي صورت  فاوا،  متنوع  كاربردهاي  نفوذ  و  گسترش  فناوري،  اين  در 
يا شهرداري  جامعه  الکترونيکي  آمادگي  بودن سطح  پايين  مشکل،  اين  اصلي  علت 
بررسي  عدم  همچنين  و  شهرداري ها  و  جوامع  در  فاوا  از  استفاده  و  پذيرش  براي 
كارايي و اثربخشي سرمايه گذاري صورت گرفته در اين زمينه است. در طرح ارزيابي 
ارتباطات  فناوري اطلاعات و  ارزيابي مناسب  به منظور  ارتباطات  فناوري اطلاعات و 
و  اطلاعات  فناوري  كلان  برنامه  و  صورت گرفته  اقدامات  از  ناشي  كه  شهرداري ها 
هر  ابتداي  در  الکترونيکي  آمادگي  ارزيابي  پروژة  مي باشد،   )ICTMP( ارتباطات 
سال از برنامه و پروژه ارزيابي عملکرد دوره اي )ساليانه( فاوا در انتهاي سال پيشنهاد 

مي گردد.
در اين مقاله سعي شده طرح ارزيابي فناوري اطلاعات و ارتباطات در شهرداري ها 
 )ICTMP(ارتباطات و  اطلاعات  فناوري  جامع  طرح  به روزرساني  در  آن  ارتباط  و 
شهرداري ارائه گردد. براي اين منظور اقدام به طراحي چرخه عمر فناوري اطلاعات 
و ارتباطات در راستاي تحقق چشم انداز شهرداري الکترونيکي گرديده است. اقدامات 
اصلي در طراحي اين چرخه تدوين و بومي سازي مدلي جهت ارزيابي آمادگي الکترونيکي 
شهرداري ها شامل مدل، اوزان، شاخص ها و انتخاب مدل ارزيابي عملکرد )اثربخشي( 
برنامه  به روزرساني  ارزيابي ها در  از  نتايج حاصل  به كارگيري  فاوا و  دوره اي )ساليانه( 

كلان فناوري اطلاعات و ارتباطات )ICTMP( مي باشد.
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مقدمه
فن��اوري اطلاع��ات و ارتباطات اهرم توس��عه ش��کاف 
ديجيتال��ي و گلوگاه توس��عه اس��ت و مي تواند هم عامل 
پيداي��ش ش��کاف ديجيتال��ي باش��د و ه��م راه حل آن. 
ش��کاف ديجيتالي توس��ط انجم��ن كتابخانه هاي امريکا 
چنين تعريف ش��ده اس��ت: »ش��کاف ديجيتالي به معني 
تفاوت در دسترس��ي به اطلاعات، شبکة اينترنت و ساير 
تکنولوژي هاي مرتبط بر اس��اس طبقات اجتماعي افراد، 
جنس��يت، موقعيت جغرافيايي، تواناي��ي اقتصادي، دانش 
و امکان اس��تفاده از اطلاعات مي باش��د. ح��ال با توجه 
به دغدغه گس��ترش ش��کاف ديجيتال��ي در جهان، اكثر 
كش��ورها تلاش فزاينده اي انجام داده اند تا به وسيله اين 
فناوري ه��ا بتوانند وضعيت و موقعي��ت اجتماعي خود را 
بهبود بخش��ند. بنابراين به منظور دستيابي به اين اهداف، 
س��ازمان ها بايس��تي با س��رعتي چش��مگير براي توسعه 
قابليت هاي خود )از جنبه هاي مختلف فني و س��ازماني( 
برنامه ري��زي كنند و به توس��عه ظرفيت هاي موجود خود 
بپردازن��د. اي��ن ظرفيت با مي��زان آمادگ��ي الکترونيکي 
شهرداري جهت ورود به دولت الکترونيك يا به عبارتي با 
آمادگي الکترونيکي س��نجيده مي شود. همچنين يکي از 
مش��کلات جدي مديران به خصوص در شهرداري، نبود 
نظام ارزيابي اثربخش��ي مناسب مي باشد و از آنجايي كه 
فناوری اطلاعات به عنوان يك ابزار قدرتمند و اجباری در 
شهرداري ها به طور گسترده مورد استفاده است، لذا بحث 
ارزيابی اثربخشي آن به اين دليل كه معمولًا هزينه هاي 
زيادي صرف خريد س��خت افزارها، طراح��ی نرم افزارها، 
ايجاد شبکه هاي ارتباطي، آموزش هاي مورد نياز و تأمين 
نيروي انساني متخصص در عرصه IT مي شود، اهميت 
زي��ادی دارد؛ لذا در اين مقاله در ابتدا چرخه عمر فناوري 
اطلاعات و ارتباطات در شهرداري و ارتباط طرح ارزيابي 
ف��اوا با برنامه ICTMP بيان مي ش��ود و س��پس مدل 
ارزيابي آمادگي الکترونيکي شهرداري و نتايج اجراي آن 
در شهرداري اصفهان ارائه مي گردد. در ادامه مقاله مدل 
ارزيابي عملکرد )اثربخشي( فناوري اطلاعات و ارتباطات 
در شهرداري و ش��اخص هاي آن ارائه مي گردد. در انتها، 

ارتباط نتايج اجراي طرح ارزيابي فاوا ش��هرداري )شامل 
دو پروژه ارزيابي آمادگي الکترونيکي شهرداري و ارزيابي 
 ICTMP عملکرد فاوا شهرداري( با پروژة به روزرساني
ش��هرداري بي��ان مي گردد)برنامه  فن��اوري اطلاعات و 

ارتباطات پروژه ICT MP كلان شهرها، 1385(.

1- چرخ�ه عم�ر ارزیاب�ي فن�اوري اطلاعات و 
ارتباطات در شهرداري ها 

در شکل)ش��ماره1(، چرخ��ه به روزرس��اني ط��رح جامع 
فناوري اطلاعات و ارتباطات و ارتباط آن با چش��م انداز، 
اهداف كلان، استراتژي ها، طرح و برنامه و طرح ارزيابي 
فناوري اطلاعات و ارتباطات ارائه گرديده اس��ت. )برنامه 
اس��تراتژيك س��ازمان فن��اوري اطلاع��ات و ارتباطات 

شهرداري اصفهان، 1387(.
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در اي��ن چرخ��ه با در نظ��ر گرفت��ن چش��م انداز تحقق 
ش��هرداري الکترونيکي براي بخش فناوري اطلاعات و 
ارتباطات در شهرداري، اهداف كلان مشخص مي شود و 
پس از آن راهبرده��ا، طرح ها، برنامه ها و پروژه ها تعيين 
مي گردد. به منظور تعيين اثربخشي راهبردها و پروژه هاي 
صورت گرفته در هر سال، طرح ارزيابي فناوري اطلاعات 
و ارتباطات ش��امل دو پروژه ارزيابي آمادگي الکترونيکي 
ش��هرداري در ابتداي هر س��ال از برنامه و پروژة ارزيابي 
عملکرد دوره اي)س��اليانه( ICT در انتهاي هر س��ال از 
برنامه تعريف مي گردد. هر كدام از اين پروژه ها داراي دو 

فاز برنامه ريزي و فاز اجرا مي باشند.
با اجراي هر كدام از اين پروژه ها، ش��اخص هاي ارزيابي 
به منظ��ور مي��زان انح��راف از برنام��ه س��اليانه فناوري 
اطلاع��ات و ارتباطات در ش��هرداري)ICTMP(، نقاط 
قوت و نقاط قابل بهبود )ضعف( برنامه استخراج مي گردد 
و ب��ا تحليل راهبردهاي انتخاب ش��ده ميزان اثربخش��ي 

آنها تعيين مي ش��ود و در نهايت با اس��تخراج پروژه هاي 
بهب��ود، به روزرس��اني برنامه كلان فن��اوري اطلاعات و 

ارتباطات)ICTMP( در ابتداي سال انجام مي گيرد.

2- پروژۀ ارزیابي آمادگي الکترونيکي شهرداري ها

1-2- مفهوم ارزیابي آمادگي الکترونيکي شهرداري
منظور از آمادگی الکترونيکی شهرداري، توانايی پذيرش، 
اس��تفاده و به كارگيری فناوری اطلاع��ات و ارتباطات و 
كاربردهای مرتبط با آن در ش��هرداري می باش��د. عوامل 
متعددی ب��ر چگونگی اس��تفاده از فن��اوری اطلاعات و 
ارتباطات و ارتقاي سطح آمادگی الکترونيکی در شهرداري 
تأثيرگذار است كه ضروری است به دقت اين پروژه مورد 
مطالعه و شناس��ايی قرار گيرد)برنامه  فناوري اطلاعات و 

ارتباطات پروژه ICT MP كلان شهرها، 1385(.
يك شهرداري با آمادگی الکترونيکی، دارای سرعت بالا در 
دسترس��ی به اطلاعات و رضايت كام��ل از كاربردهای فاوا 

شکل )شماره1(: چرخه عمر فناوري اطلاعات و ارتباطات شهرداري ها
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در مناطق، معاونت ها ، س��ازمان ها، مراكز خدماتي مي باشد. 
همچني��ن بايد حفظ حريم خصوصی كاربر و امنيت اتصال 
در آن وجود داشته باشد. در واقع سياست های شهرداري در 
جهت طرفداری از افزايش و توس��عه دسترسی و استفاده از 

شبکه در سطح جامعه است.
ارزيابی وضع موجود از نظر آمادگی الکترونيکی در شهرداري، 
مقدمه��ای برای برنامهريزی و نيل به وضع مطلوب خواهد 
بود. اگر روند پيش��رفت IT در ش��هرداري را در سه مرحله: 
شناسايی وضع موجود، ترسيم وضع مطلوب و برنامهريزی 
گذار از وضع موجود به وضع مطلوب در نظر بگيريم، ميتوان 
در مرحله نخس��ت جاي��گاه ش��هرداري را از لحاظ آمادگی 
شناس��ايی كرد و به بررس��ی ميزان ضعف و قوت در چهار 
محور آمادگ��ی الکترونيکی پرداخت. ب��رای اين كه ميزان 
پيشرفت ش��هرداري در حوزه آمادگی الکترونيکی را تعيين 
كنيم، بايد از مدل واحد و استانداردی طی چند سال متوالی 
استفاده كرد. اقدامی كه پس از ارزيابی انجام می شود دقيقاً 
وابس��ته به هدف آتی ش��هرداري است )با در نظر گرفتن 
وضعيت فعلی ش��هرداري(. ارزيابی آمادگی الکترونيکی، 
چگونگی دستيابی به اهداف آتی را معين می كند.)برنامه  
 ICT MP فن��اوري اطلاع��ات و ارتباطات پ��روژه 

كلان ش��هرها، 1385(.
2-2- مؤلفه های آمادگی الکترونيکی شهرداري

 
 

تمام��ی مؤلفه هاي شکل)ش��ماره2( با يکديگ��ر ارتباط 

داخلی داش��ته و لازم اس��ت ب��ا هم هماهنگ ش��وند. 
ملاحظ��ه فقط يك بخش از مؤلفه ه��ای مذكور منجر 
به آمادگی الکترونيکی ش��هرداري نخواهد ش��د، مگر 
آنکه س��اير مؤلفه ها نيز با آن هماهنگی لازم را داشته 
 World Bank, E-Readiness as a Tool for)باشند

.)ICT Development

3-2- فرآیند توسعه آمادگی الکترونيکی شهرداري
اين فرآيند ش��امل چهار مرحله ذيل مي باشد)مستأجران، 

:)1387
- تدوي��ن برنام��ه تعيين اه��داف كمي و كيفي توس��عه 
ICT در سطح شهرداري)شامل شبکه ها، سخت افزارها، 

سيستم ها، مهارت ها و...(؛
-گزينش مدل ارزيابي آمادگی الکترونيکی ش��هرداري با 

توجه به اهداف؛ 
- انجام ارزيابي آمادگي الکترونيکي؛

- بازنگري برنام��ه كلان )ICTMP( با توجه به نتايج 
آمادگي؛

.ICTMP پياده سازي -
4-2- انتخاب مدل ارزیابي آمادگي الکترونيکي 

شهرداري
مدل ه��ای مختلفی ب��رای ارزيابی آمادگ��ي الکترونيکي 
توسط شركت هاي مشاوره اي و دانشگاه ها عرضه و به كار 
گرفته ش��ده اس��ت)برنامه  فناوري اطلاعات و ارتباطات 

پروژه ICT MP كلان شهرها، 1385(.
در نگاه س��طحي، هر كدام از اين مدل ها ميزان آمادگي 
يك جامعه را در بهره  برداری از فناوری اطلاعات نش��ان 
مي دهند. در نگاهي دقيق تر، اين مدل ها از تعاريف بسيار 
گسترده و متنوع و روش هاي سنجش متفاوتي برخوردارند. 
سازمان فناوري اطلاعات و ارتباطات شهرداري اصفهان 
با توجه به وضعيت ش��هرداري ها در كش��ور و اس��تفاده 
از م��دل آقاي دكتر حميد نوري اس��تاد دانش��گاه واترلو 
كانادا، مدل نش��ان داده شده در شکل)شماره3( را تدوين 
و  بومي س��ازي نم��وده و در س��ال 1387 ميزان آمادگي 
الکترونيک��ي ش��هرداري اصفه��ان را اندازه گيري كرده 

است)مستأجران، 1387(.

شکل)شماره2(: مؤلفه های آمادگی الکترونیکی شهرداري 
 World Bank, E-Readiness as a Tool for ICT(

)Development
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آمادگ�ی  ارزیاب�ی  از  حاص�ل  نتای�ج   -2-5  
الکترونيکی شهرداری اصفهان

در اج��راي اي��ن م��دل در ش��هرداري اصفه��ان پس از 
جم��ع آوری داده ه��ای حاص��ل از پرس��ش نامه ها، درك 
صحيح و كاملی در رابطه با شاخص های ارزيابی حاصل 
شد، كه از اين طريق می توان نقاط قوت و ضعف موجود 
در هر يك از پارامترها را شناس��ايی ك��رد و برای بهبود 

ه��ر يك از آنها برنامه ه��ای اجرايی لازم را تدوين نمود. 
البته تهيه ي��ك برنامه اجرايی مفي��د نيازمند بهره گيری 
از كارشناس��ان و متخصص��ان خبره در ح��وزه ابزارهای 

شهرداری الکترونيکی است. 
در نموداره��اي ذي��ل به تفکيك س��طوح مختلف مدل، 
نتاي��ج پياده س��ازي آن در ش��هرداري اصفه��ان ارائ��ه 

مي شود)مستأجران، 1387(.

شکل)شماره3(: مدل ارزیابي آمادگي الکترونیکي شهرداري



فصلنامه مدیریت شهری
Modiriat Shahri
شماره22-زمستان1387

 No.22.winter 2008 

104

نمودار)شماره1(: وضعیت آمادگي زیرساخت فني شهرداري اصفهان

نمودار)شماره2(: وضعیت آمادگي سیستم ها و خدمات الکترونیکي شهرداري اصفهان

نمودار)شماره3(: وضعیت آمادگي سازماني شهرداري اصفهان
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با توجه به نتايج اجراي م��دل فوق، آمادگي الکترونيکي 
ش��هرداري اصفهان تا پايان س��ال 87 معادل 38درصد 
بوده است كه ان شاءا... با توجه به برنامه هاي سال آينده 
مي خواهيم اين عدد را به 51 درصد و تا انتهاي سال 92 

به بيش از 90درصد برسانيم.

3- پ�روژۀ ارزیابي عملکرد)اثربخش�ي( دوره اي 
در  ارتباط�ات  و  اطلاع�ات  فن�اوري  )س�اليانه( 

شهرداري ها
در مقول��ه مديري��ت فن��اوري اطلاع��ات و ارتباطات 
ارزياب��ي عملک��رد ICT را مي ت��وان مجموع��ه اي از 
چارچوب ه��ا و فرآيندهاي كنترلي دانس��ت كه به دنبال 
اثربخش نمودن توس��عه فناوري اطلاعات و ارتباطات 
در ش��هرداري مي باشد و بدون بهره گيري از اين ابزار، 
چرخ��ه مديريت فناوري اطلاع��ات و ارتباطات ناقص 
مي مان��د و فرصت��ي براي س��نجش مي��زان كارآيي و 
اثربخش��ي راهبردها و برنامه هاي توس��عه فاوا فراهم 
نخواهد شد)برنامه  فناوري اطلاعات و ارتباطات پروژه 

ICT MP كلان ش��هرها، 1385(.
در  ف�اوا  عملک�رد  ارزیاب�ي  1-3- مفه�وم 

شهرداري
ام��روزه يکي از مش��کلات جدي مدي��ران به خصوص 
در ش��هرداري، نبود نظام ارزيابي مناس��ب مي باش��د و 
از آنجاي��ي كه فن��اوری اطلاعات به عن��وان يك ابزار 
قدرتمن��د و اجباری در ش��هرداري ها به طور گس��ترده 
مورد اس��تفاده است، لذا بحث ارزيابی اثربخشي آن به 
اي��ن دليل كه معمولًا هزينه ه��اي زيادي صرف خريد 
س��خت افزارها، طراحی نرم افزارها، ايجاد ش��بکه هاي 
ارتباطي، آموزش هاي مورد نياز و تأمين نيروي انساني 
متخصص در عرصه IT مي شود، اهميت زيادی دارد؛ 
زيرا معمولًا مديران ش��هرداري همواره با س��ؤالاتي از 
اين قبي��ل مواجهند كه بودجه و منابع صرف ش��ده در 
اي��ن بخش به چه مي��زان در تحقق اهداف كس��ب و 
كاري شهرداري مؤثر بوده اس��ت و آيا سرمايه گذاري 
كارايي  و   )Effectivness(اثربخش��ي از  انجام شده 

)Efficiency( لازم برخوردار بوده است؟ به عبارت 
بهتر عايدي ش��هرداري ها در مقابل صرف هزينه هاي 
 )Productivity( چيست و آيا بهره وري IT زياد در
افزوده ش��ده است؟)نش��ريه داخلي ش��ركت مديريت 

ش��بکه برق ايران، 1386(
برای پاس��خ به س��ؤالاتی از اين قبي��ل، وجود يك نظام 
ارزيابی و اندازه گيری اثربخشي IT ضروری مي باشد. اما 
مش��کلی كه وجود دارد اين است كه اولًا ماهيت فناوری 
اطلاعات مانع اندازه گي��ری كمی و دقيق ارزش های آن 
مي شود؛ خصوصاً آنکه قبل از پياده سازی و عملياتی شدن 
آن، نمي توان ارزش محصول نهايی را نسبت به وضعيت 
فعلی برآورد كرد و نشان داد. ثانياً شاخص های اقتصادی 
به تنهايی نمي توانند پاسخگوی همه سؤالات باشند. پس 
بايد به دنبال ش��اخص هاي غيرمالي نيز باش��يم. ارزيابي 
اثربخش��ي IT مي تواند از دي��دگاه كاربران محصولات، 
خدمات، فعاليت ها و فرآيندهاي كس��ب و كار )مديران و 
پرسنل شهرداري، كسبه، ش��هروندان، ارگان هاي دولتي 
و خصوصي و...( مورد بررس��ي قرار گيرد. اين دس��ته از 
ش��اخص ها به صورت مالي اندازه گيري نمي ش��ود، بلکه 
به ص��ورت افزايش رضايت مش��تري مط��رح مي گردند. 
نمونه هاي��ي از اين س��ئوالات عبارتند از)نش��ريه داخلي 

شركت مديريت شبکه برق ايران، 1386(:

- فناوري اطلاع��ات و ارتباطات تا چه حد موجب بهبود 
و شفاف س��ازي فعاليت ها و فرآيندهاي كس��ب و كار در 

شهرداري شده است؟
- فناوري اطلاع��ات و ارتباطات تا چه حد موجب حذف 
تأثيرات فاصله جغرافيايی در ش��هر)ترافيك، آلودگي هوا 

و...( شده است؟
- فن��اوري اطلاعات و ارتباطات تا چه حد موجب تأمين 

رضايت شهروندان و كسبه شده است؟
- فناوري اطلاعات و ارتباطات تا چه حد موجب افزايش 

سرعت پاسخگويي به شهروندان و كسبه شده است؟
- فناوري اطلاعات و ارتباطات تا چه حد موجب كاهش 

هزينه هاي شهرداري شده است؟
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2-3-فرآیند ارزیابي عملکرد )اثربخشي( فاوا 
شهرداري

اين فرآيند شامل پنج مرحله ذيل مي باشد)برنامه  فناوري 
اطلاعات و ارتباطات پروژه ICT MP كلان ش��هرها، 

:)1385
- تدوين برنامه ارزيابي عملکرد فاوا شامل انتخاب مدل، 
تعيين شاخص هاي ارزيابي، اوزان شاخص ها، فرآيند هاي 

اجرايي و منابع و چك ليست هاي لازم؛ 
- گزينش مدل ارزيابي عملکرد فاوا ش��هرداري با توجه 

به اهداف؛ 
- انجام پروژة ارزيابي عملکرد؛

- بازنگري برنام��ه كلان )ICTMP( با توجه به نتايج 
ارزيابي عملکرد؛

.ICTMP پياده سازي -
براي ارزياب��ي عملکرد فناوري اطلاع��ات و ارتباطات و 
به عب��ارت ديگر مطالع��ه ميزان موفقيت توس��عه IT در 
يك شهرداري، لازم اس��ت مدل و شاخص هاي لازم را 
از طريق يك برنامه مش��خص و هدفمند انتخاب و مورد 
اندازه گيري قرار دهيم. در صورتي كه اين برنامه منجر به 
بهبود ملموس در شهرداري نشود عملًا كارايي خود را از 
دست خواهد داد. يك برنامه ارزيابي فناوري اطلاعات و 
ارتباطات لازم است به گونه اي اجرا شود كه نظرات همه 
ذي نفعان را دربرگي��رد. عدم تمركز بر ارزش هاي مدنظر 
ذي نفعان در بخش كس��ب و كار و همچنين توجه بيش 
از حد به ش��اخص هاي غيرمهم كه با اهداف ش��هرداري 
 IT مرتبط نيستند، موجب شکس��ت برنامه هاي ارزيابي
خواهد شد. از جمله موارد اشکال در اجراي موفق برنامه 
 M P Gupta Shivraj ( : ارزياب��ي فاوا عبارتن��د از

)Kanungo
- فق��دان نظام ارزيابي كه ممکن اس��ت به اين ادعا باز 
گردد كه همه ذي نفعان از شرايط موجود راضي هستند و 

همه امور تحت كنترل است.
-  اندازه گي��ري س��طحي كه موجب بين��ش و اطلاعات 

ناقصي براي انجام اقدامات اصلاحي شود.
-  ارزياب��ي ش��اخص هاي غيرمرتب��ط و نامناس��ب و يا 

اندازه گي��ري ش��اخص هايي ك��ه از وضعي��ت مطلوب��ي 
برخوردارند كه منجر به گمراهي مديران مي شود.

- ارزياب��ي بيش از حد كه منجر به ايجاد حجم زيادي از 
داده های غيرقابل استفاده شود.

3-3- انتخ�اب م�دل ارزیاب�ي عملک�رد ف�اوا 
شهرداري

يك م��دل ارزيابي عملک��رد فاوا ش��امل مجموعه اي از 
مناظر و شاخص هاي مناسب در عرصه فناوري اطلاعات 
و ارتباط��ات و مقادي��ر مطلوب آنه��ا در انتهاي يك بازه 
زماني مش��خص همراه با س��نجش نظام مند و مس��تمر 
آنها با اس��تفاده از ابزارهاي مورد ني��از در جهت بهبود و 
اصلاح وضعيت فعلي مي باشد. در جدول)شماره1( بعضي 
از مدل هاي ارزيابي عملکرد فاوا ارائه شده است. سازمان 
فناوري اطلاعات و ارتباطات شهرداري اصفهان در حال 
تدوين و بومي سازي مدل ارزيابي عملکرد فاوا شهرداري 
با اس��تفاده از مدل هاي جدول)ش��ماره1( مي باشد)برنامه 
اس��تراتژيك س��ازمان فن��اوري اطلاع��ات و ارتباطات 

شهرداري اصفهان، 1387(.
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COBIT مدل IT BSC مدل BSC مدل

دستاوردهاي IT)محتوي(
)اثربخشي، كارايي، مقبوليت، قابليت 

اطمينان، امنيت و...(

رضايت مشتري )ميزان رضايت شهروندان، كسبه
و...، تعداد شکايات، و...( منظر مالي

فرآيندهاي IT )سازماندهي و 
برنامه ريزي– تأمين و پياده سازي– ارائه و 

پشتيباني– كنترل و بازنگري(

سهم در كسب و كار )برنامه ريزي براي كسب و كار 
الکترونيکي، سوددهي  پرتال و وب سايت ها، بازگشت

 سرمايه و...(
منظر رضایت مشتري

منابع IT )نيروي انساني – تکنولوژي- 
داده و...(

تعالي عملياتي)افزايش سرعت پاسخگويي به 
شهروندان،امنيت اطلاعات،رعايت استانداردو...( منظر فرآیندهاي داخلي

آينده گرايي )فرهنگ سازي، آموزش، نگهداري و رضايت 
متخصصان، استقلال از مشاوران، توسعه سيستم ها و...( منظر رشد و یادگيري

 

جدول)شماره2(: شاخص هاي ارزیابي عملکرد فاوا در شهرداري

4-3- نتای�ج حاص�ل از ارزیابی عملک�رد فاوا 
شهرداری 

به هرحال اجراي موفق يك برنامه ارزيابي عملکرد فناوري 
اطلاعات نيازمند مشاركت همه ذي نفعان شهرداري، مديريت 
و رهبري صحيح و اطلاع رس��اني مناسب مي باشد و نتايج 

چنين برنامه هايي است كه اقدامات اصلاحي در حوزه فناوري 
اطلاعات شهرداري را رقم خواهد زد.در جدول)شماره2( بعضي 
ازشاخص هاي ارزيابي عملکرد)اثربخشي( فاوا در شهرداري 
ارائه شده است:)برنامه استراتژيك سازمان فناوري اطلاعات 

و ارتباطات شهرداري اصفهان، 1387(

شاخص هاي ارزیابي اثر بخشي فاوا در شهرداريمنظر ارزیابي

رضایت مشتریان 
شهرداري

	•ميزان افزايش سرعت پاسخگويي به درخواست هاي شهروندان و كسبه
	•ميزان حذف تأثيرات فاصله جغرافيايی در شهر)ترافيك، آلودگي هوا و...(

	•ميزان ارتقاي امنيت اطلاعات شهروندان
	•ميزان حذف واسطه گري و ايجاد شفافيت در امور شهرداري

	•ميزان بهبود در اطلاع رسانی دقيق و به موقع به شهروندان، كسبه و ارگان هاي دولتي و خصوصي
...•	

مالي
نقش فناوري اطلاعات و ارتباطات در كاهش هزينه هاي شهرداري	•

درصد سودآوري و بهره وري سرمايه گذاري IT	• در شهرداري
...•	

تعالي عملياتي
)فرآیندهاي داخلي(

نقش IT	• در بهبود و شفاف سازي فرآيندهاي شهرداري در حوزه هاي شهرسازي، عمراني، ترافيك، 
خدمات شهري، فرهنگي، مالي/اداري، برنامه ريزي و...

	•نرخ مشتريان اينترنتي شهرداري به ساير مشتريان
	•تعداد مشتريان جديد از طريق وب سايت يا پرتال

	•درصد امور مکانيزه شده شهرداري به كل امور شهرداري
	•ميانگين زمان در دسترس بودن سيستم ها و خدمات

...•	

آینده گرایي
)رشد و یادگيري(

نفش IT	• در ارتقاي دانش آشکار و پنهان شهرداري
نقش IT	• در مديريت دانش و مستندات در شهرداري

نقش IT	• در كاهش نيروهاي غيرمتخصص در شهرداري
...•	
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 مجم��وع نتايج ارزيابی فناوری اطلاعات در كش��ورهای 
مختلف دنيا آثار مش��هودی را به جا گذاش��ته كه برخی از 
آنها عبارتند از: شفاف سازی فرآيندهای كاری، اتوماسيون 
اداری، حذف واسطه گری، اطلاع رسانی دقيق و به موقع، 
جلوگيری از موازی كاری، حذف تأثيرات فاصله جغرافيايی، 
يکپارچه سازی، مديريت دانش آشکار و پنهان شهرداري، 
مقياس پذي��ری، كاه��ش نيروی انس��انی غير متخصص، 
قابلي��ت اطمين��ان، امني��ت اطلاعات، س��هولت كاربرد، 
انعطاف پذيري، دس��ترس پذيري، س��ودآوری و بس��ياری 
جنبه های ديگر)نشريه داخلي شركت مديريت شبکه برق 

ايران، سال اول، 1386(.
نتيجه گيري

همان گونه كه در شکل)ش��ماره4( مشخص شده است، 
اج��راي طرح ارزياب��ي فن��اوري اطلاع��ات و ارتباطات 

شهرداري ش��امل پروژه هاي ارزيابي آمادگي الکترونيکي 
ش��هرداري و پروژة ارزيابي عملکرد)اثربخش��ي( فناوري 
اطلاعات و ارتباطات شهرداري، ورودي پروژة به روزرساني 
 )ICTMP(ط��رح جامع فناوري اطلاع��ات و ارتباطات

شهرداري مي شود. 
در پاي��ان ذك��ر اين نکته ضروری اس��ت كه دو ش��رط 
اساس��ی برای موفقيت در طرح ارزيابی فناوری اطلاعات 
و ارتباطات، انتخاب ش��اخص های بومی مناس��ب و قابل 
اندازه گيری در شهرداري و به دنبال آن ايجاد مکانيزم های 
كنترلی جهت جمع آوری مقادير اين ش��اخص ها و به روز 
نگهداش��تن آنها مي باشد و بديهی است كه وجود نقصان 
در هر يك از ش��روط ف��وق، باعث شکس��ت كل كار و 
صرف هزينه های بيهوده ريالی، زمانی و نيروی انس��انی 

خواهد شد. 

شکل)شماره4(: مدل به روزرساني ICTMP شهرداري ها)برنامه استراتژیک سازمان فناوري اطلاعات و 
ارتباطات شهرداري اصفهان، 1387(
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