
 ده یتا ا ل یاز تخ

 1صفحه شماره : 

 .  از تخیل تا ایده  وزشی غیر حضوريدوره آم ���� 

 :اهداف کلی ����� 

 :توانمندسازي کارکنان شهرداري براي

 . تبدیل تخیل به ایده  .١

 . حل براي مشکلات شهري و سازمانیتولید راه  .٢

 .هاارزیابی، انتخاب و پرورش ایده  .٣

 . اولیه قابل اجراتبدیل ایده به طرح  .٤

 . (Small Innovation) ایجاد نوآوري کوچک در شغل خود .٥

 

 اهداف رفتاري کل دوره  �� 

 : در پایان دوره فراگیر قادر خواهد بود

 : سطح شناختی ����� 

 .تفاوت تخیل، خلاقیت، ایده، نوآوري و تفکر واگرا را شرح دهد  ·

 .پردازي را اجرا کند تکنیک ایده  5حداقل  ·

 .موانع خلاقیت فردي و سازمانی را تشخیص دهد  ·

 :سطح مهارتی ����� 

 .ایده خام تولید کند  ·

 .ارزیابی کند  (FVD) ها را با معیارهاي علمیایده ·

 .یک ایده را به طرح اولیه تبدیل کند  ·

 .براي ایده خود یک «بوم ایده» تکمیل کند  ·
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 2صفحه شماره : 

 : سطح نگرشی ����� 

 .محور» در مواجهه با مشکلات شهري و اداري ایجاد کند حل«راه نگرش  ·

 .اهمیت نوآوري کوچک در شهرداري را درك کند  ·

 .پذیري نسبت به بهبود مستمر داشته باشد مسئولیت  ·

 

 هافهرست بخش  �� 

 :خلاقیت در نقش من  – 0بخش  ���� 

 چرا این بخش ضروري است؟  ��� 

  .پردازي دارنددر شغل خودشان دقیقاً کجا فرصت ایده کارکنان شهرداري باید بدانند 

 .کند این بخش نقش افراد را فعال می 

 :موضوعات

 خلاقیت چیست و در شغل من یعنی چه؟  ·

 . )پردازيایده هايفرصت   ←هاي شغلی (پست سازمانی نقشه فرصت  ·

 . خلاقیت اداري vs تفاوت خلاقیت عملیاتی ·

 توان بهتر شد؟در شغل من چه چیزهایی می تمرین:  ·

 :خروجی 

 .داند از کجا باید شروع کند فراگیر می 

  

  

 



 ده یتا ا ل یاز تخ

 3صفحه شماره : 

 . مبانی تخیل و انواع خلاقیت در شهرداري  – 1بخش  ���� 

 : موضوعات

 . تخیل، خلاقیت، ایده، نوآوري: تعاریف علمی ·

 : انواع خلاقیت در شهرداري ·

 . خلاقیت در خدمات شهري .١

 . فرآیندهاي اداريخلاقیت در  .٢

 . خلاقیت در مدیریت منابع .٣

 . خلاقیت در ارتباط با شهروند  .٤

 . تفاوت تفکر واگرا و همگرا ·

 .ماتریس مخاطبان (شهروند، مدیر، کارکنان، پیمانکاران) ·

 . هاي مختلف شهرداريهاي کاربردي از معاونت مثال ·

 : خروجی

 .کند هاي فکري لازم براي تولید ایده را پیدا می فراگیر پایه 

 

 . هاي تولید ایده روش   – 2بخش  ���� 

 : موضوعات

 :بخش مشترك

· Brainstorming . 

· SCAMPER . 

· 5 Whys . 
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 4صفحه شماره : 

· Rapid Ideation . 

· Mind Mapping . 

 :) عملیاتی( A مسیر

 .پردازي براي بهبود خدمات شهريایده ·

 . ونقل)، بحران، حمل137هاي واقعی (پسماند، فضاي سبز،  نمونه ایده  ·

 :)ستادي( B مسیر

· Lean Office . 

· Process Mapping . 

· Automation Thinking. 

· Service Design  )براي بهبود خدمات اداري .( 

 .هاي اداري (مالی، حقوقی، منابع انسانی، فناوري اطلاعات)مثال ·

 :خروجی 

 .گیرد چطور واقعاً ایده بسازدفراگیر یاد می 

 

 .ارزیابی و انتخاب ایده   – 3بخش  ���� 

 :موضوعات

 . FVD (Feasible – Valuable – Desirable)  چارچوب ·

 . هاماتریس ارزیابی ایده  ·

 : هاي مختلفارزیابی متفاوت براي ایده  ·

 



 ده یتا ا ل یاز تخ

 5صفحه شماره : 

  نوع ایده  معیار اصلی 

  عملیاتی سرعت  –  ایمنی – رضایت شهروند 

  اداري  خطا  کاهش – جویی زمانی صرفه 

  مالی  جویی هزینه صرفه 

  فناوري  اتوماسیون  –کاهش خطا  

  منابع انسانی  رضایت کارکنان 

 . ايصفحه لیست ارزیابی یک ابزار: چک  ·

 : خروجی

 .تواند بهترین ایده را انتخاب کند فراگیر می 

 . تبدیل ایده به طرح اولیه   – 4بخش  ���� 

 : موضوعات

 چگونه ایده را عملی کنیم؟  ·

 . پروتوتایپ (نمونه اولیه ساده) ·

 :انواع طرح اولیه ·

  نوع ایده  اولیه طرح 
  عملیاتی روزه)  30پایلوت کوتاه (

  اداري  فرم / دستورالعمل / فرآیند جدید 
  مالی  پیشنهاد بهبود بودجه 

  فناوري  افزار / اتوماسیون ماکاپ نرم 
  منابع انسانی  بسته بهبود کارکنان 

 . (Pitch) ايدقیقه   3مدل ارائه  ·
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 6صفحه شماره : 

 .(Idea Canvas) اي ایدهصفحه بوم یک  ·

 :خروجی 

 .اي ارائه دهد تواند ایده خود را به شکل حرفه می فراگیر  

 پردازي براي واحدهاي مختلف شهرداري  ایده   – 5بخش  ���� 

 : موضوعات

 .شودهاي واقعی براي همه واحدها آورده میدر این بخش، نمونه 

 .هاي ولگرد، سگ 137آوري زباله، مسیر جمع  :خدمات شهري ·

 .محلاتبازیافت، آموزش  :پسماند ·

 .روزه”، آبیاري هوشمند پارکچه یک “ : فضاي سبز ·

 .رسانیهاي اطلاع نقشه فرآیند پروانه، سامانه  :شهرسازي ·

 . هزینه ایمنیهاي کم طرح  :ونقلحمل  ·

 . هاي آموزش، فرایند مرخصیایده :منابع انسانی ·

 .هااتوماسیون گزارش  :فناوري اطلاعات ·

 . کاهش خطاي اسناد مالی :امور مالی ·

 . استانداردسازي قراردادهاي تکراري :حقوقی ·

 . رسانی مؤثر به شهروند هاي پیامایده  :روابط عمومی ·

 . هاي واکنش سریعطرح : نشانیبحران/آتش ·

 . سازي مکاتباتساده  :اداري ·

 .کند پیدا می  ایده کاربردي مخصوص شغل خودش 3هر فراگیر حداقل   :خروجی 
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 7صفحه شماره : 

 . بندي ها، جمعپروژه نهایی، فرم –  6بخش  ���� 

 : موضوعات

 . (Idea Canvas) فرم بوم ایده ·

 . فرم ارزیابی اولیه ·

 ام آماده ارائه است؟ آیا ایده لیست چک ·

 :نهایی پروژه  ·

 . طراحی یک ایده قابل اجرا براي واحد خود ·

 . بندي دورهجمع ·

 . ها در ساختار اداري شهردارينکات مهم براي اجراي واقعی ایده  ·

 :خروجی 

 .خواهد داشت نهایی قابل ارائه یک ایده هر فراگیر  
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 8صفحه شماره : 

 . شهرداري در خلاقیت انواع و  خلاقیت  تخیل،   مبانی –بخش اول 

 :(Learning Outcomes) اهداف رفتاري ����� 

 :بعد از پایان این بخش فراگیر قادر خواهد بود 

 .صورت علمی توضیح دهد را به  تخیل، خلاقیت، ایده و نوآوريهاي کلیدي بین  تفاوت  .١

 .انواع خلاقیت در محیط شهرداري (عملیاتی، ستادي، مدیریتی، ارتباطی) را نام ببرد و مثال بزند  .٢

 .موانع فردي و سازمانی خلاقیت را مشخص کرده و حداقل سه راهکار عملی براي رفع آنها پیشنهاد کند  .٣

 .نویس فرصت» ثبت کند شناسایی و در قالب «کوتاه   پردازيفرصت ایده  3حداقل براي جایگاه شغلی خود  .٤

 .، آمار خدمات، بازخورد شهروندي) را در شناسایی نیاز به نوآوري شرح دهد 137هاي محلی ( نقش داده  .٥

 

 است؟  مهم بخش این چرا -مقدمه علمی  ���� 

اند. خلاقیت و تولید  اي از خدمات، فرایندها و تعاملات اجتماعیها نه فقط مجري عملیات فیزیکیِ شهر، بلکه شبکه شهرداري

، شهرسازي، 137ي واحدها پاسخ دهد (پسماند،  هاي ویژه طور هدفمند به چالش ایده در سطح سازمانی وقتی اثرگذار است که به 

هايِ قابل از تخیل فردي به ایده   کارکنان  تا  آورد می   فراهم  را   لازم  مفهومی   چارچوب   بخش   این).  …مالی، روابط عمومی و

 .برسند   اجرا

 :نکات کلیدي علمی 

راه  :(Imagination) تخیل · و  سناریوها  تصاویر،  خلق  براي  ذهن  ایده حلظرفیت  اولیه  منبع   .سازيهاي ممکن؛ 

(Guilford, ١٩٥٠s; Kaufman & Sternberg, creativity literature) 

هایی چون نوآوري، ارزش هاي جدید و مرتبط با نیازها؛ معمولاً با شاخصتوانایی تولید ایده  :(Creativity) خلاقیت ·

 (١٩٨٣ ,Amabile) . شودو قابلیت اجرا سنجیده می 
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 9صفحه شماره : 

کند  :(Innovation) نوآوري · ایجاد  افزوده  ارزش  که  اجرا  قابل  فرایند  یا  محصول/خدمت  به  ایده  تبدیل   .فرایند 

(Schumpeter; OECD definitions) 

 (Guilford) .ایده  بهترین  انتخاب  و   پالایش  سپس  و )  هاایده  مرحله اول تولید ایده (گفتن همه :  همگرا vs تفکر واگرا ·

 

 :چارچوب مفهومی پیشنهادي براي شهرداري ������ 

 :کنیم می سازي، از ترکیب سه رویکرد علمی استفاده براي عملیاتی 

١. COM-B (Michie et al., ٢٠١١)   ایده اجراي  قابلیتِ  تحلیل   ,Capability, Opportunity) براي 

Motivation → Behavior). 

٢. FVD    هابراي ارزیابی ایده: Feasible - Valuable - Desirable  ) نفعان، مطلوبیت قابلیت اجرا، ارزش براي ذي

 .)براي کاربران/شهروندان

٣. Service Design + Lean Office    سازي فرایند، شناسایی ضایعاتبراي بخش ستادي: مشخص (waste)   و

 .هاي اتوماسیونفرصت

 

 ها)بندي در درس (بخشمحتواي آموزشی  �������� 

 :ها ها و تعریف واژه  — 1درس 

 .تعریف دقیق: تخیل، خلاقیت، ایده، نوآوري، تفکر واگرا/همگرا ·

 .«خلاقیت سازمانی» با «خلاقیت فردي» متفاوت است: نقش ساختار، فرهنگ، قوانین و منابعچرا  ·

اي +  تفاوت بین یک «ایده براي نصب سطل بازیافت رنگی» (خلاقیت) و «اجراي پایلوت منطقه  :مثال کاربردي کوتاه  ·

 .آوري تفکیکی» (نوآوري)قرارداد جمع 
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 10صفحه شماره : 

 :شهرداري و مخاطبان هدف انواع خلاقیت در   — 2درس 

 .)137هاي  آوري زباله مبتنی بر داده تغییر در نحوه اجراي خدمات میدانی (مثال: مسیربندي جمع  :خلاقیت عملیاتی ·

 .ها، کاهش امضاهاي افزونسازي مکاتبات، فرم ساده : خلاقیت ستادي/فرآیندي ·

 .هاي کوچکبراي ایده هاي انگیزشی، الگوي پاداش روش  :خلاقیت مدیریتی ·

 .اي)هاي محلی براي تغییر رفتار (مثلاً تشویق به بازیافت با مسابقه محله کمپین :خلاقیت ارتباطی/شهروندي ·

 .)شورا  پیمانکار،  کارکنان،  شهروندان،(  دارد  نفعانیذي   چه  شما  مشخص کنید ایده —  ماتریس مخاطبان :تمرین کوتاه ·

 

 :موانع خلاقیت و راهکارهاي رفع آنها  — 3درس 

 .سازيموانع فردي: ترس از شکست، کمبود زمان، مهارت ایده  ·

 .پایلوت براي  کوچک  موانع سازمانی: ساختار بوروکراتیک، عدم حمایت مدیریت، نبود بودجه  ·

ایده · جلسات  عملی:  کوتاهراهکارهاي  براي   (micro-grants) خرد  بودجه  ،پردازي  فرم»  بدون  «روز  پایلوت،  براي 

 .هاي ستاديتیم 

زمان پاسخ را کوتاه کرد (نمونه فرضی/قابل    ٪20مرحله کاهش داد و    2مرحله تأیید را به    5واحد مالی که   :مثال عملی ·

 .تطبیق)

 

 :ابزار شناخت فرصت در شغل من  — 4درس 

 Observe — Ask — Map :   روش سریع شناسایی فرصت ·

١. Observe: 2–3  آوري پسماند، میز خدمات)روز مشاهده فرآیند (مثلاً جمع. 

٢. Ask:   نفع (همکار، شهروند، پیمانکار)ذي  3مصاحبه کوتاه با. 

٣. Map:   هاگذاري گلوگاه اي و علامت مرحله  7– 5رسم نقشه فرایند. 
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 11صفحه شماره : 

 :)خطییک  Template( نویس فرصتکوتاه فرم پیشنهادي  ·

o عنوان فرصت / مشکل : 

o  (شواهد یا داده) چرا مهم است؟ 

o  نفعان اصلیذي : 

o اولین ایده براي حل : 

o یک شاخص ساده براي سنجش (KPI) 

 نمونه تکمیل شده (نمونه عملیاتی) 

 .به شکایات روشنایی 137عنوان: افزایش سرعت پاسخ  ·

 . تماس/روز) 5چرا: مراجعه مکرر در هفته گذشته ( ·

 . 137نفعان: شهروندان منطقه، تیم فنی، اپراتور  ذي  ·

 . بندي بازدید + تخصیص شماره پیگیريایده اولیه: ارسال پیامک خودکار با زمان  ·

· KPI:  50در یک ماه به   137هاي تکراري کاهش تماس% . 

 

 :انتقال دانش محلی به ایده   — 5درس 

 .هاي مالی محلیها، داده ، رکورد عملیات، پایش پارك 137منابع داده محلی: گزارشات  ·

داده  · این  از  تماس چگونه  حرارتی  «نقشه  از  استفاده  (مثال:  کنیم  استفاده  ایده  توجیه  براي  اولویت ها  براي  بندي  ها» 

 .روشنایی)

 .ایده ← تحلیل ←شواهد  : الگوي ساده  ·
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 12صفحه شماره : 

 :تمرین عملی کوتاه و خروجی بخش  —  6درس 

کند (قابل آپلود یا ارسال در فرمت  نویس فرصت» ثبت می از محیط کاري خود را در قالب «کوتاه فرصت  3هر فراگیر  ·

 .جدول)

 .هاي بعدي دورهانتخاب یک فرصت براي ادامه در بخش  ·

 

 ها (قابل انجام در محیط غیرحضوري) تمرین  ������ 

مشاهده  .١ شغلی  45 - (Homework) تمرین  روزمره  فرایند  کنید؛  دقیقه:  فیلم/ثبت (یادداشت)  را  گلوگاه    3تان 

 .بنویسید 

 .(pain point) نیاز یا درد 3با یک شهروند/همکار؛ خروجی:  - سواله 5تمرین مصاحبه  .٢

 .شده براي یک ایدهپر کردن قالب ارائه  - نویس فرصت کوتاه نوشتن  .٣

 

 : خودآزمایی  ��� 

  .تفاوت تخیل و نوآوري را بنویسید :1سؤال 

تخیل فرایند ذهنی تولید تصویري یا سناریو است؛ نوآوري فرایند عملی تبدیل ایده به خدمت/محصولی است که   :پاسخ نمونه

 .آفرین باشد ارزش 

  .ببرید و براي هر کدام یک مثال کوتاه بزنید سه نوع خلاقیت موجود در شهرداري را نام  :2سؤال 

 :پاسخ نمونه

 .آوري پسماند بر اساس ترافیک ساعتیخلاقیت عملیاتی: بازطراحی مسیر جمع  ·

 .مرحله  2به  5خلاقیت ستادي: کاهش مراحل تأیید مکاتبات داخلی از   ·

 .ايرسانی براي تعمیرات محله اندازي پیامک اطلاع خلاقیت ارتباطی: راه  ·
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 13صفحه شماره : 

  .دو مانع سازمانی خلاقیت را نام ببرید و یک راهکار هر کدام را پیشنهاد کنید  :3سؤال 

 : پاسخ نمونه

 .کوچک هايپایلوت  براي  گیريتصمیم  «فورکاِر»   ایجاد: راهکار -مانع: بوروکراسی زیاد  ·

 .هاي منتخبایده براي  (micro-grant) خرد  بودجه  اختصاص: راهکار  -  پایلوت مانع: فقدان بودجه  ·

  اي است؟ نویس فرصت» شامل چه عناصر کلیديقالب «کوتاه  :4سؤال 

 .ساده KPIنفعان، ایده اولیه،  عنوان، دلیل/شواهد، ذي  :پاسخ نمونه

 

 منابع علمی و کاربردي  ���������� 
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٢. Michie, S., van Stralen, M. M., & West, R. (٢٠١١). The behaviour change wheel: A new 

method for characterising and designing behaviour change interventions. 

Implementation Science. (COM-B) 

٣. Brown, T. (٢٠٠٨). Design Thinking. Harvard Business Review. 

٤. Thaler, R. H., & Sunstein, C. (٢٠٠٨). Nudge: Improving Decisions About Health, 

Wealth, and Happiness. 

٥. OECD / World Bank — guides on Innovation in the Public Sector (summaries and 

toolkits). 

٦. UN-Habitat (٢٠٢٠–٢٠١٦). Participatory Urban Governance / Urban Innovation case 

studies. 

 : منابع فارسی/ملی 

 . )براي مفاهیم ساختاري و نقش نهادها در پذیرش نوآوري( شناسیجامعه  — گیدنز، آنتونی .١
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 14صفحه شماره : 

شود فهرست در زمینه نوآوري شهري (در نسخه نهایی پیشنهاد می  ها/استانداريشهرداري هاي  مقالات و دستورالعمل  .٢

 .ها و نشریات استان آذربایجان غربی ضمیمه شود)دقیق بخشنامه 

 .ترجمه یا چکیده فارسی براي کاربرد محلی — UN-Habitat و ICMA هايگزارش  .٣

 

 نکات اجرایی براي دوره غیرحضوري (تضمین کارایی آموزشی)  ��� 

 .نویس فرصت) تعریف شودتکلیف عملی (ارسال کوتاه براي هر درس، یک  :سازي تعاملفعال .١

یا گزارش محلی کار کنند (یا از نمونه جایگزین   137کنندگان با خروجی واقعی  شرکت:هاي محلیاستفاده از داده  .٢

 .دسترسی نیست)در صورتی که داده واقعی قابل

هاي  روزه با حمایت اندك مدیریت؛ بازخوردها در کلاس   30تشویق به اجراي حداقل یک پایلوت   :هاي خردپایلوت  .٣

 .بعدي گزارش شود

 .ها و پیگیرياندازي فرم آنلاین داخلی براي ثبت ایده پیشنهاد راه :سامانه ثبت ایده  .٤

 

   . خروجی نهایی بخش ��� 

 تعاریف و چارچوبِ علمی کوتاه و کاربردي 

 . هاي قابل دانلودعملی و قالب درس کوچک با تمرین  6 ·

 .هاي نمونه خودآزمایی با پاسخ ·

 . لیست منابع علمی جهت استناد و مطالعه بیشتر ·

 . ي غیرحضوري و ادامه مسیرپیشنهادات اجرایی براي دوره  ·
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 15صفحه شماره : 

 : ایده  تولید هايتکنیک  و هاروش  –بخش دوم 

 :اهداف رفتاري بخش دوم ����� 

 : فراگیر پس از پایان این بخش قادر خواهد بود

 .(عمومی، ستادي، عملیاتی) را توضیح دهد و اجرا کند  پردازي تکنیک معتبر ایده  5حداقل  .١

 .تولید کند  ایده اولیه  10براي یک مسئله واقعی در واحد خود  .٢

واحدهاي و    واحدهاي میدانی (خدمات شهري، پسماند، ترافیک، فضاي سبز)هاي مناسب براي  تفاوت تکنیک  .٣

 .را تشخیص دهد  ستادي (مالی، منابع انسانی، حقوقی، فناوري اطلاعات، روابط عمومی، شهرسازي)

 Lean Office ، و(Design Thinking) ، تفکر طراحی(Service Design) از ابزارهاي ساده طراحی خدمات .٤

 .براي بهبود فرآیندهاي شهرداري استفاده کند 

 .طرح اولیه ارائه دهد را تکمیل کرده و براي ایده منتخب یک پیش  نسخه شهرداري - Idea Canvas قالب .٥

 

 هاي واقعی شهرداري)محتواي آموزشی بخش دوم (درس به درس + مثال 

 :(Idea Generation Process)  فرایند استاندارد تولید ایده  - 1درس 

 :)IDEO + OECD مطابق ( چرخه علمی �� 

 . (Define) درك مشکل  .١

 . (Explore / Diverge) هاتولید گسترده ایده  .٢

 . (Synthesize) هاایده ترکیب و تکمیل   .٣

 .(Converge) انتخاب اولیه .٤

 . (Draft Solution)  تبدیل به طرح اولیه .٥
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 16صفحه شماره : 

 ):IDEO / Osborn با رفرنس( پردازيقوانین طلایی ایده  �� 

 . انتقاد ممنوع ·

 .شودهر تعداد ایده پذیرفته می  ·

 .هاي کوچک ارزشمند هستند ایده ·

 .شودایده روي ایده ساخته می  ·

 . کیفیت اولیه استتر از سرعت و تنوع مهم  ·

 . )نسخه کاربردي شهرداري( SCAMPER تکنیک  - 2درس 

 ��  SCAMPER   چیست؟ 

 .یک تکنیک جهانی براي ایجاد تغییر سازنده در یک خدمت، فرایند یا محصول

 :ویژه شهرداري SCAMPER جدول �� 

 حرف   معنی   مثال عملیاتی (خدمات شهري / پسماند)  مالی / منابع انسانی)مثال ستادي (اداري /  

 جایگزینی امضاي مدیر با امضاي دیجیتال
هاي  هاي زباله با سطلجایگزینی کیسه 

 ثابت محله 
 S - Substitute جایگزینی

 C - Combine ترکیب  ترکیب گشت پسماند با گشت سد معبر  ترکیب فرم مرخصی + مأموریت

کار  ها با گردش سازگار کردن فرم 
 اتوماسیون 

آوري در  جمع سازگار کردن شیوه 
 هاي باریک کوچه 

 A - Adapt سازگار کردن 

هاي ماهانه به  تغییر ساختار گزارش 
 داشبورد 

آوري بر اساس پیک  تغییر ساعت جمع 
 ترافیک 

 M - Modify تغییر دادن 

استفاده از اتوماسیون اداري براي  
 نظرسنجی کارکنان 

 P - Put to other استفاده جدید  هاي پاییزي به کودتبدیل برگ 
use 

 E - Eliminate حذف حذف مسیرهاي تکراري کامیون  هاي غیرضروري حذف فرم 

 R - Rearrange جاییجابه ها تغییر مسیر رفت و برگشت گشت جایی ترتیب تأیید اسنادجابه
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 17صفحه شماره : 

   :تمرین �� 

  .بنویسید  SCAMPER ایده با 7براي یک فرایند شغلی خود، حداقل 

 : شده براي روابط عمومینمونه تکمیل 

· Replace:   دیجیتال کارت  ←پیامک کاغذي. 

· Combine:  اطلاعیه + نقشه QR . 

· Rearrange:  بندي انتشار بر اساس ساعات پربازدید زمان. 

 

 : (De Bono) تکنیک شش کلاه تفکر  - 3درس 

 چرا مهم براي شهرداري؟  �� 

 .بعدي استناشی از نگاه یک ) 137ها، خدمات شهري با چون بسیاري از اختلافات بین واحدها (مثلاً شهرسازي با اجراي پروژه 

 :کاربرد در شهرداري �� 

 کلاه   کاربرد در شهرداري 

 سفید   هاي مالی، آمار شکایات ، گزارش 137هاي آوري داده جمع

 قرمز   احساسات شهروندان درباره تأخیر در صدور پروانه 

 سیاه  خطرات: بودجه کم، قوانین محدودکننده 

 زرد   ها: رضایت شهروندان، کاهش هزینه فرصت

 سبز  حل جدیدتولید راه 

 آبی  پردازيمدیریت جلسه ایده 

 :تمرین

 .کلاه تحلیل کنید  6تر کرد؟» را با هر سریع  ٪30را   137گویی  توان پاسخپرسش «چگونه می 
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 18صفحه شماره : 

 :(Design Thinking for Municipal Services) تفکر طراحی  - 4درس 

 : IDEO / Stanford d.school  مراحل استاندارد �� 

 . رجوعمشاهده شهروند، پیمانکار، ارباب - (Empathy) همدلی .١

 . تعریف مسئله .٢

 . پردازيایده  .٣

 . (Prototype) سازينمونه  .٤

 . (Test) آزمایش .٥

 . بهبود تجربه شهروند در مراجعه به واحد شهرسازي: 1مثال  �� 

 . دقیقه انتظار  45مشاهده:  ·

 . کاهش سردرگمی و زمان انتظارتعریف مسئله:  ·

 . ها: نقشه راهنماي دیجیتال، فرم اولیه آنلاینایده ·

 .سازي: صفحه راهنماي سادهنمونه  ·

 . کاهش مراجعات حضوري  ٪25نتیجه:  ·

 :فرآیند اداري ستادي: 2مثال  �� 

 :واحد مالی

 کشد روز طول می  4مشاهده: تأیید سند  ·

 تأیید   مرحله یک  حذف ←   مصنوعی هوش  پشتیبانی  ←کار دیجیتال ایده: گردش  ·

  

  

 



 ده یتا ا ل یاز تخ

 19صفحه شماره : 

 :هاي ویژه واحدهاي عملیاتی و ستاديتکنیک   - 5درس 

Track A  �� :  واحدهاي عملیاتیهاي ویژه تکنیک: 

 )نشانیپسماند، خدمات شهري، ترافیک، فضاي سبز، آتش (

· Idea Mapping  میدانی . 

 . لیست گلوگاه خدمات شهريچک  ·

 . (Touchpoints)  تحلیل نقاط تماس با شهروند ·

· Creative Routing     آوري یا گشتمسیرهاي خلاقانه جمع. 

 :مثال واقعی ·

o  سوخت  جوییصرفه  ← بار  1بار به  3کاهش توقف کامیون پسماند از 

 

Track B  ��   : هاي ویژه واحدهاي ستاديتکنیک: 

 ) ریزي، دبیرخانه مالی، حقوقی، منابع انسانی، فناوري اطلاعات، برنامه (

· Lean Office  )کاهش اتلاف در فرآیندهاي اداري ( . 

o حذف انتظار . 

o اضافی حذف حرکت . 

o  بدون ارزش افزودهحذف مراحل . 

· Automation Thinking 

o شناسایی فرآیندهاي قابل اتوماسیون. 

o  هاي تکراري به داشبوردمثال: تبدیل گزارش . 

· Service Blueprinting 

o طراحی تجربه کارکنان داخلی با واحد ستادي . 
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 20صفحه شماره : 

· Idea Fast Prototyping 

o  دقیقه  30نمونه اولیه یک فرم یا فرایند جدید در . 

 

 )نسخه شهرداري( Idea Canvas الگوي —  6درس 

 : قالب استاندارد �� 

 مشکل چیست؟  .١

 چه کسانی درگیرند؟  .٢

 حل پیشنهادي چیست؟راه  .٣

 هایی نیاز داریم؟ چه داده  .٤

 هزینه تخمینی؟  .٥

 .ها براي شهروند / سازمانمزیت  .٦

 . (KPI)  شاخص موفقیت .٧

 . گام اول اجرا .٨

 . انسانی منابع واحد –نمونه تکمیل شده  �� 

 . مشکل: پیچیدگی فرایند درخواست دوره آموزشی ·

 .حل: سامانه درخواست آنلاین با تأیید خودکار سرپرستراه ·

· KPI   : مکاتبات ٪50کاهش. 

 . مزیت: زمان کمتر، رضایت بیشتر کارکنان ·
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 21صفحه شماره : 

 تمرین نهایی بخش دوم — 7درس 

 :فراگیر باید 

 .یک مشکل واقعی از محیط کاري انتخاب کند  .١

 .ایده تولید کند  7حداقل    SCAMPERبا  .٢

 .اي ارائه دهد صفحه  1یک نمونه اولیه   Design Thinkingبا  .٣

 .را تکمیل کند    Idea Canvasفرم   .٤

 .این خروجی، ورودي بخش سوم (ارزیابی و انتخاب ایده) خواهد بود

 

 (با پاسخ)خودآزمایی بخش دوم 

1( SCAMPER  شود؟ براي چه هدفی استفاده می 

 .هاي جدید و قابل اجراایجاد تغییر ساختاري براي تولید ایده  :پاسخ 

 در تفکر طراحی، اولین مرحله چیست و چرا اهمیت دارد؟  )2

 .کند همدلی؛ زیرا نیاز واقعی شهروند یا کارمند را آشکار می  :پاسخ 

3( Lean Office کند؟ در واحدهاي ستادي چه کمکی می 

 .هزینه و زمان کاهش  ←شناسایی و حذف اتلاف در فرایندها  :پاسخ 

 .، سه مؤلفه کلیدي را نام ببریدIdea Canvas در )4

 .حل پیشنهادي، شاخص سنجش موفقیتتعریف مشکل، راه  :پاسخ 
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 22صفحه شماره : 

 :منابع علمی این بخش  ���������� 

· IDEO.org — Field Guide to Human-Centered Design 

· Osborn, A. F. — Applied Imagination 

· De Bono, E. — Six Thinking Hats 

· Womack & Jones — Lean Thinking 

· OECD — Innovation in the Public Sector 

· UN-Habitat — Urban Services Innovation Cases 

 :منابع فارسی  ·

o  مقیمی  — مدیریت خلاقیت 

o   ریزيبرنامه  و  مدیریت سازمان — نوآوري در خدمات دولتی 
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 23صفحه شماره : 

 هاایده  بندياولویت  و انتخاب ارزیابی،  –بخش سوم 

را انتخاب کنند؛    ترینهزینه ترین و کم هاي تولیدشده، بهترین، عملی از میان ایده کند تا  این بخش به فراگیران کمک می 

 .ها حیاتی استهاي دولتی و شهرداري چیزي که در محیط 

 :اهداف رفتاري بخش سوم ����� 

 :در پایان این بخش، فراگیر قادر خواهد بود 

 .را توضیح دهد  (Feasibility, Value, Risk, Cost, Impact) هامعیارهاي علمی ارزیابی ایده  .١

از   .٢ استفاده  ارزش با  ایده ماتریس  شهرداري   (Idea Scoring Matrix) سنجی  واقعی  محیط  در  را  ایده  یک 

 .امتیازدهی کند 

 .را تشخیص دهد  ستاديو  عملیاتی تفاوت معیارهاي ارزیابی ایده در واحدهاي  .٣

 .تهیه نماید  (Concept Note) گزارش توجیهی کوتاه ها انتخاب کرده و یک ایده مناسب را با استناد به داده  .٤

 .اولیه براي اجراي ایده انجام دهد تحلیل ریسک  .٥

 چرا ارزیابی ایده اهمیت دارد؟   - 1درس 

 :شودها غالباً این مشکلات مشاهده می هاي دولتی و شهرداري در محیط 

 . ها زیادند اما منابع کمایده ·

 . کدام ایده بیشترین اثر را دارددانند مدیران نمی  ·

 . بدون مطالعه باعث اتلاف بودجهاجراي  ·

 . شان را «قابل دفاع» کنند دانند چطور ایده کارکنان نمی  ·

 .است یک نیاز مدیریتی و سازمانیها بنابراین، ارزیابی ایده 
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 24صفحه شماره : 

 :(.F.V.I.R.C)  هاچارچوب علمی ارزیابی ایده  - 2درس 

 :معتبر مانند یک مدل ترکیبی که از منابع 

· OECD Public Sector Innovation 

· Harvard Kennedy School 

· UN Public Service Innovation 

 مقیمی مدیریت نوآوري  ·

 .سازي شده استها بومی استخراج شده و براي شهرداري

F   Feasibility ← پذیريامکان . 

 :هاپرسش

 آیا اجراي این ایده با قوانین شهرداري ممکن است؟  ·

 آیا نیرو، تجهیزات، بودجه یا سیستم لازم وجود دارد؟  ·

 آیا نیاز به مصوبه شورا یا کمیته خاص دارد؟  ·

 :مثال عملیاتی

 . آوري پسماند ایده: تغییر ساعت جمع  ·

 . داخلی ابلاغیه به نیاز ←پذیر؟ بله انجام ·

 :مثال ستادي

 . فرم اداري 2ایده: حذف  ·

 . مدیران ادارات توافق به نیاز ←پذیر؟ بله انجام ·
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 25صفحه شماره : 

V   Value ←  افزوده ارزش. 

 :هاپرسش

 کند؟ چه ارزش جدیدي براي شهروند یا کارکنان ایجاد می  ·

 کند؟تر می آیا روند کار را ساده  ·

 دهد؟رسانی را افزایش می آیا سرعت خدمت ·

 مثال: واحد شهرسازي 

 مراجعات حضوري  ٪50  کاهش: ارزش  ←ایده فرایند آنلاین استعلامات  ·

I   Impact ← تأثیرگذاري . 

 :هاپرسش

 گیرند؟چه تعداد از افراد / مناطق / واحدها تحت تأثیر قرار می  ·

 مدت و بلندمدت چگونه است؟ میزان تأثیر در کوتاه  ·

 مثال: معاونت ترافیک 

 .تأثیر بالا (هزاران نفر)  ← براي گزارش تصادفات QR نصب ·

R   Risk ←  ریسک اجراي ایده . 

 :هاپرسش

 احتمال بروز خطا چگونه است؟ ·

 مقاومت کارکنان یا شهروندان چقدر است؟ ·

 آیا خطرات قانونی دارد؟  ·

  مثال: منابع انسانی

 کارکنان  برخی مقاومت : ریسک ←اجراي سیستم ارزیابی شفاف 
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 26صفحه شماره : 

C   Cost ←  منديهزینه . 

 :هاپرسش

 هزینه اجرا چقدر است؟  ·

 آیا قابل جذب از طریق بودجه واحد یا درآمدهاي جاري است؟ ·

 آیا هزینه کمتر از منافع است؟ ·

  مثال: فناوري اطلاعات

 .هزینه متوسط، ارزش بالا  ← ساخت داشبورد هوشمند عملکرد

 اختصاصی شهرداري) ماتریس ارزیابی ایده (نسخه  - 3درس 

 :ها طراحی شده استجدول زیر براي انتخاب بهترین ایده

 معیار  (W) وزن  5–1امتیاز   (W×S) امتیاز نهایی

 پذیريامکان  30٪  5–1  …

 افزوده ارزش   30٪  5–1  …

 تأثیرگذاري   20٪  5–1  …

 ریسک  ٪10  معکوس  *5–1  …

 هزینه   ٪10  معکوس  *5–1  …

 جمع کل   100٪    500 /

  

 :نکته مهم

 .بالاتر نمره  ←ها یعنی کم بودن آن  .شوند لحاظ می   امتیاز معکوسریسک» و «هزینه» به صورت «
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 27صفحه شماره : 

 : شهرداري مالی واحد —مثال کامل  ���� 

 » گیري حقوق و مزایاایده: «اتوماتیک شدن گزارش 

 معیار  وزن   امتیاز   نهایی 

 پذیريامکان  30%  4  120

 افزوده ارزش   30%  5  150

 تأثیرگذاري   20%  4  80

 ریسک  10%  4  40

 هزینه   10%  3  30

 جمع کل       500از  420

 .بندينتیجه: ایده بسیار مناسب و قابل اولویت  �� 

 :تفاوت معیارهاي عملیاتی و ستادي  - 4درس 

 نوع واحد   تر معیارهاي مهم 

 نشانی، خدمات شهري) آتش عملیاتی (پسماند، فضاي سبز،   سرعت اجرا، تأثیر بر ایمنی، رضایت شهروند 

 ستادي (مالی، حقوقی، فناوري اطلاعات، منابع انسانی)   جویی زمان، کاهش خطا، تسهیل فرایندها صرفه 

 ، روابط عمومی) 137واحدهاي خدماتی (   فهم بودن، سرعت پاسخکیفیت تجربه شهروند، قابل 
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 28صفحه شماره : 

 :(Risk Assessment) پردازيتحلیل ریسک در ایده -  5درس 

 :هاها در شهرداري ترین ریسک رایج 

 . مقاومت کارکنان به تغییر ·

 . محدودیت بودجه ·

 .هاي پیچیده اداريدستورالعمل  ·

 .هاي قانونی شوراي شهرمحدودیت  ·

 . کمبود نیروي متخصص ·

 :راهکار کاهش ریسک

 . اجراي پایلوت کوچک ·

 . مشارکت کارکنان از ابتدا ·

 .هاي واقعی به مدیرارائه داده  ·

 . ثبت مستندات براي دفاع ·

 : (Idea Selection Protocol) انتخاب بهترین ایده   - 6درس 

 : مراحل

 .ها با ماتریسارزیابی همه ایده  .١

 . ایده برتر 3انتخاب  .٢

 . بررسی ریسک .٣

 .نهاییانتخاب یک ایده  .٤

 . (Concept Note) ايصفحه  1تهیه گزارش توجیهی  .٥
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 29صفحه شماره : 

 :تمرین عملی بخش سوم - 7درس 

 :تکلیف فراگیر

 .اید را بردارید هایی که در بخش قبل تولید کرده یکی از ایده  .١

 .ماتریس ارزیابی را تکمیل کنید  .٢

 .اي تهیه کنید یک صفحه   Concept Noteیک  .٣

 خودآزمایی بخش سوم + پاسخ 

 کند؟ دهد ایده براي سازمان «سود خالص» تولید می کدام معیار نشان می )1

 (Value)  افزودهارزش  :پاسخ 

 امتیاز معکوس در ارزیابی یعنی چه؟  )2

 .گیرند ارزیابی امتیاز بالاتر می معیارهایی که کم بودنِ آنها مطلوب است (مثل هزینه و ریسک) در  :پاسخ 

 اي ارزش بالا ولی ریسک زیادي داشته باشد، چه باید کرد؟ اگر ایده  )3

 اجراي پایلوت کوچک + کاهش ریسک + مشارکت کارکنان  :پاسخ 

 تر است؟ در واحدهاي ستادي کدام معیار مهم )4

 جویی زمانی و کاهش خطاصرفه  :پاسخ 

 منابع علمی بخش سوم ���������� 

· OECD (٢٠١٩). Public Sector Innovation Toolkit 

· Harvard Kennedy School — Government Innovation Guide 

· UNPSA — UN Public Service Innovation Case Studies 

· Osborn — Creativity and Problem Solving 

 نوآوري  مدیریت  —مقیمی  ·

 پیشنهادها نظام  — ریزي سازمان مدیریت و برنامه  ·
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 30صفحه شماره : 

 :تغییر  مدیریت و ارائه سازي، نمونه  اولیه،  طرح به ایده  تبدیل –بخش چهارم 

 : گیردمی  یاد  فراگیر که   جایی یعنی  است؛ «عمل»  به «ایده»  اتصال  این بخش دقیقاً نقطه 

  . اولیه طرح ←ایده خام   ✔

  . (Prototype) آزمایشی  نمونه ←طرح اولیه   ✔

  . اجراي محدود ←نمونه  ✔

 .پایدار تغییر   ←اجرا  ✔

 .مانندها فقط روي کاغذ باقی می ایده هایی مثل شهرداري، بدون این مرحله در سازمان 

 

 اهداف رفتاري بخش چهارم ����� 

 :در پایان این بخش فراگیر قادر خواهد بود

 .بنویسد  (Idea Blueprint) ايصفحهطرح اولیه یک براي ایده خود یک  .١

 .لیست، نقشه، مدل)از ایده طراحی کند (فرم، فرآیند، چک  (Prototype) نمونه ساده یک  .٢

 .ریزي کند را برنامه  (Pilot) مراحل اجراي آزمایشی .٣

 .هاي اجرا را مدیریت نماید ریسک .٤

 .ایده خود را به مدیران ارائه کند  ،(Pitching Model) هاي اید دقیقه  3 ارائه با مدل  .٥

 .(Change Management) مقاومت کارکنان و واحدهاي مرتبط را کاهش دهد  .٦
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 31صفحه شماره : 

 (Idea Blueprint) تبدیل ایده به طرح اولیه — 1درس 

 طرح اولیه چیست؟ 

 :کند که مشخص می  اي، کاملاً خلاصه و عملیاتی صفحهخروجی یک یک 

 مشکل چیست؟ ·

 کند؟ایده چه چیزي را حل می  ·

 واحدي است؟براي چه  ·

 مراحل اجراي آن چیست؟  ·

 چه منابعی نیاز دارد؟  ·

 زمان اجرا چقدر است؟ ·

 چه کسی مسئول است؟  ·

 : فرم استاندارد طرح اولیه (اختصاصی شهرداري)

 . عنوان ایده .١

 . واحدهاي درگیر .٢

 . خطی ایده 5توضیح  .٣

 . کارکنان براي /  شهروند  براي  ← ارزش پیشنهادي  .٤

 . گام 3 ← مراحل اجرا  .٥

 . نیازهاپیش .٦

 . منابع موردنیاز .٧

 .هاریسک .٨

 .هاي موفقیتشاخص .٩
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 32صفحه شماره : 

 :شهرسازي واحد  –مثال  ���� 

 . فرم هوشمند نقص پرونده ایده: 

  . مراجعات حضوري ٪40کاهش  :ارزش اضافه

  :هاي اجراگام

  . طراحی فرم دیجیتال )1

  .اتصال به سامانه شهرسازي )2

 . ارسال پیامک به شهروند  )3

  .اطلاعاتهمکاري فناوري  :نیازپیش 

 . کاهش مراجعات حضوري در یک ماه :شاخص موفقیت

 

 :مالی واحد  –مثال  ���� 

 اتوماسیون درخواست تنخواه ایده: 

  :مراحل اجرا بسیار ساده 

  . طراحی فرم الکترونیکی )1

  .تنظیم گردش کار )2

 . اتصال به اتوماسیون )3
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 33صفحه شماره : 

 : هاي دولتیدر سازمان  (Prototype) سازينمونه  — 2درس 

 :سازي یعنی نمونه  (Government Sector) در بخش عمومی

  . اصلاح ایدههزینه و قابلاجراي نسخه کوچک، کم  ✔

  . هاي بزرگ یا بودجه بالابدون نیاز به مصوبه  ✔

 :استفاده در شهرداريانواع پروتوتایپ قابل 

1-   Prototype اجرایی : 

 .کوچک یک فرآیند جدید نسخه   ·

 .محله  2آوري پسماند شبانه» فقط در مثال: اجراي آزمایشی «جمع  ·

2- Prototype  اداري (Administrative Prototype) : 

 .لیستفرم جدید، دستورالعمل کوتاه، چک  ·

 .اي در واحد منابع انسانیهفته مثال: فرم جدید مرخصی یک  ·

3- Prototype  دیجیتال . 

 . داشبوردماکاپ یک   ·

 . طرح اولیه سامانه ·

 .سامانه شفافیت قراردادهامثال: نمونه اولیه  ·

4- Prototype  خدمات شهري . 

 .تست یک مسیر جدید براي اتوبوس  ·

 . تست یک نوع جدید سطل زباله ·
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 34صفحه شماره : 

 : عمومی روابط براي پروتوتایپ –مثال جامع  ���� 

 :ساز خودکار اخبار شهرداريارائه خلاصهایده: 

 .اکسل ساده + ماکاپنمونه اولیه:  .١

 .هفته در یک معاونت  2تست:  .٢

 . اصلاح: براساس بازخورد .٣

 . گیرانارائه نسخه نهایی براي تصمیم .٤

 :(Pilot Implementation) اجراي آزمایشی  — 3درس 

 :مراحل اجراي پایلوت

 .تعیین محدوده آزمایش .١

 .کنندهمشارکت تعیین واحدهاي   .٢

 . هاي موفقیتتعیین شاخص .٣

 . روز) 30تا  10بندي کوتاه (زمان .٤

 . آوري دادهجمع .٥

 .اصلاحات .٦

 .ارائه گزارش پایانی .٧

 چرا پایلوت مهم است؟ 

 .دهد ریسک شکست را کاهش می  ·

 .کند مقاومت کارکنان را کم می  ·

 .کند داده واقعی تولید می  ·

 دهد اعتماد مدیران را افزایش می  ·
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 35صفحه شماره : 

 :شهري خدمات معاونت –میدانی  مثال  ���� 

 . آبیاري هوشمند فضاي سبزایده: 

  . فقط در یک پارك محلی :پایلوت

  . کاهش مصرف آب :شاخص

  . ثبت روزانه :داده 

 . منطقه کل  به  توسعه ←اگر موفق بود   :نتیجه

 

 : (Pitching Model) ارائه ایده  — 4درس 

 :اي ارائهدقیقه 3مدل 

 مشکل چیست؟  – 1دقیقه 

 .کشد روز طول می  2ها آوري گزارش در واحد مالی، جمع مثال: 

 حل چیست؟ راه  – 2دقیقه 

 .گیري با اتصال ساده به سامانهاتوماسیون گزارش نمونه: 

 چرا این ایده بهترین است؟  – 3دقیقه 

 . هزینه کم ·

 . جویی در زمانصرفه  ·

 . قابل اجراي سریع ·
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 36صفحه شماره : 

 . مثال واقعی ارائه  ���� 

IDEA PITCH :  

 . 137هاي شهروندي براي پیگیري درخواست QR Code ایجاد

 : مدیریت تغییر و کاهش مقاومت کارکنان و مدیران - 5درس 

  .این قسمت نقش حیاتی دارد 

 : گویند کارکنان می ها معمولاً در شهرداري 

 !سخت است ·

 !قبلاً هم امتحان کردیم ·

 !بودجه نداریم ·

 !کند چیز تغییر می مدیر عوض شود همه  ·

 :مدل علمی مورد استفاده 

ADKAR Model – Prosci Institute: 

١. Awareness – آگاهی . 

٢. Desire – تمایل . 

٣. Knowledge - آگاهی چگونه . 

٤. Ability - توان انجام . 

٥. Reinforcement – تثبیت. 

 : راهکارهاي عملی براي شهرداري

 : ایجاد آگاهی ✔

 . توضیح فایده ایده ·
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 37صفحه شماره : 

 . هاارائه مثال موفق از سایر شهرداري  ·

 :ایجاد تمایل ✔

 .مشارکت دادن کارکنان از ابتدا ·

 .اعلام اینکه پایلوت «بدون ریسک» است ·

 : آموزش و توانمندي ✔

 . اي براي اجرادقیقه  30آموزش کوتاه  ·

 : تثبیت ✔

 .در دستورالعمل رسمیثبت رویه جدید  ·

 :تمرین عملی بخش چهارم

 : تکلیف

  .یک ایده خود را انتخاب کنید  )1

  .طرح اولیه آن را تکمیل کنید  )2

  .یک پروتوتایپ تعریف کنید  )3

  . روزه طراحی کنید  10سازي آزمایشی  یک پیاده  )4

 .اي ارائه را بنویسید دقیقه  3مدل  )5

 هاخودآزمایی بخش چهارم + پاسخ 

 سازي چیست؟ هدف از نمونه  )1

 . ریسک و ساده از ایدهاجراي نسخه کم  ✔

 کدام مدل براي مدیریت مقاومت کارکنان مناسب است؟  )2

✔ ADKAR 
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 38صفحه شماره : 

 در اجراي پایلوت، شاخص موفقیت چیست؟ )3

 . اي که نشان دهد ایده مؤثر بوده (مثلاً کاهش زمان، کاهش هزینه، کاهش مراجعه)داده عدد یا   ✔

 کند؟طرح اولیه چه چیزي را مشخص می )4

 .هاحل، مراحل اجرا، منابع و شاخصمشکل، راه  ✔

 

 منابع علمی بخش چهارم ���������� 

· Prosci (٢٠٢١), ADKAR – A Model for Change in Business, Government and Community 

· Harvard Business Review – Rapid Prototyping 

· OECD – Public Sector Innovation Framework 

· IDEO – Design Kit: Prototyping 

 تغییر   مدیریت راهنماي  –ریزي  سازمان مدیریت و برنامه  ·

· World Bank – Government Innovation Toolkit 
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 39صفحه شماره : 

 : پردازي براي واحدهاي مختلف شهرداريایده  –بخش پنجم 

 :از اعم -دهد این بخش تمام کارکنان شهرداري را مخاطب قرار می 

 .خدمات شهري ·

 . پسماند  ·

 . فضاي سبز ·

 .نشانیآتش ·

 . شهرسازي ·

 . ونقلحمل ·

 .فناوري اطلاعات ·

 .مالی ·

 . اداري ·

 . منابع انسانی ·

 . حقوقی ·

 .ساختمانکنترل  ·

 . روابط عمومی ·

 . ترافیک ·

· 137 . 

 . هاي وابستهها و شرکت سازمان ·
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 40صفحه شماره : 

 . اهداف رفتاري بخش پنجم ����� 

 : در پایان این بخش، فراگیر قادر خواهد بود

 .تولید کند  ایده کاربردي مربوط به پست سازمانی خود  3حداقل  .١

 .هاي خلاقیت» را شناسایی کند هاي واحد خود «فرصت بر اساس چالش .٢

 .هاي واقعی سایر واحدهاي شهرداري الهام بگیردنمونه از  .٣

 .ها را براي «پروژه نهایی» دوره انتخاب نماید یکی از ایده  .٤

 پردازي را در شغل خود پیدا کنیم؟ هاي ایده چگونه فرصت  - 1درس 

 :شوند پدیدار می پردازي معمولاً در سه نقطه هاي ایده فرصت

 . دهندجایی که کارکنان زیاد وقت از دست می )1

 :هامثال

 . امور اداري) تأخیر در امضاهاي اداري (  ·

 . هاي تکراري (مالی/منابع انسانی)تهیه گزارش  ·

 .بر به استعلامات (شهرسازي)گویی زمان پاسخ ·

 . مسیر طولانی تأیید تعمیرات (امور خودرو) ·

 . اعتراض داردجایی که شهروند زیاد  )2

 :هامثال

 . انباشت زباله در برخی مناطق (خدمات شهري) ·

 . کندي صدور پروانه (شهرسازي) ·

 . نبود اطلاعات واضح (روابط عمومی) ·
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 41صفحه شماره : 

 .کنندجایی که کارکنان زیاد خطا می  )3

 :هامثال

 . اشتباه در ثبت اسناد مالی ·

 . 137ها در اشتباه در ثبت درخواست  ·

 . هااشتباه در ارجاع نامه  ·

 . پردازي واحد به واحد (نسخه جامع شهرداري)هاي ایده مثال  — 2درس 

 .شودآورده می  نمونه ایده براي واحدهاي شهرداري 50در این قسمت حداقل 

 :معاونت خدمات شهري )1 �� 

 :هاي میدانیایده 

 . GPS پسماند با استفاده ازآوري طراحی مسیرهاي پویا براي جمع ·

 . براي گزارش پر شدن QR هاي زباله باسطل ·

 .آوري بر اساس الگوي تردد شهروندانبندي جدید جمع زمان ·

 . هاي رنگی براي تفکیک زباله خشک و تربرچسب ·

 :هاي اداريایده 

 .هاي شهريفرم الکترونیکی گزارش آسیب ·

 .هاداشبورد روزانه پاکبان  ·

 : پسماندسازمان  )2 �� 

 . تفکیک در مبدأ محله محورکمپین  ·

 .آموزش بازیافت براي مدارس  ·

 . نقشه نقاط داغ زبالهایجاد  ·
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 42صفحه شماره : 

 .فرم دیجیتال تحویل پسماند خشک ·

 : ها و فضاي سبزسازمان پارك  )3 �� 

 .با سنسور رطوبت آبیاري هوشمند  ·

 . نقشه نظارت بر فضاي سبز ·

 . شده پیمانکارانبنديدهی زمان سرویس ·

 :معاونت شهرسازي  )4 �� 

 . فرم هوشمند نقص پرونده ·

 . شده مراحل صدور پروانههندسه ساده  ·

 . سیستم اخطار پیامکی براي کمبود مدارك ·

 .هااي پیشرفت پرونده رسانی لحظه سامانه اطلاع  ·

 . هاي کاربرياتوماسیون کنترل ایستگاه ·

 :ونقل / اتوبوسرانی / تاکسیرانی حمل سازمان  )5 �� 

· QR  راي گزارش خرابی اتوبوس ب. 

 .سیستم تحلیل تردد هوشمند  ·

 .الوصول در ساعت پیکمسیرهاي سریع  ·

 . رسانی دیجیتال محلیاتوبوس اطلاع  ·

 . Design Thinking  هاي مناطق پرترافیک بابررسی چالش  ·

 : واحد ترافیک )6 �� 

 . هاي پلیسدادهخیز با تحلیل نقاط حادثه  ·

 . هاي راهنمایی بر اساس الگوي تردداصلاح چراغ  ·
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 43صفحه شماره : 

 .رسانیتابلوهاي دیجیتال اطلاع  ·

 روي امن براي مدارس مسیرهاي پیاده  ·

 :نشانیآتش )7 �� 

 .نقشه دیجیتال شعاع خطر براي هر ایستگاه ·

 .کیت آموزشی سریع براي محلات ·

 .سامانه تحلیل تجهیزات مستهلک ·

 . ایمنی ساختمانلیست دیجیتالی چک ·

 : فناوري اطلاعات )8 �� 

 .هاي تکرارياتوماسیون گزارش  ·

 .داشبورد عملکرد روزانه واحدها ·

 .هاي جدید ماکاپ سامانه ·

 . هاربات پیامکی براي پیگیري نامه  ·

 : مالی و ذیحسابی) 9 �� 

 . فرم تنخواه الکترونیکی ·

 . گیري خودکار حقوقگزارش  ·

 .تشخیص هوشمند خطاي مالی ·

 . یکپارچه اسناد هزینهمدیریت  ·

 :حقوقی و قراردادها )10 �� 

 .استانداردسازي قراردادهاي تکراري ·

 . داشبورد پیگیري دعاوي حقوقی ·
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 44صفحه شماره : 

 .هاي قانونیسامانه هشدار مهلت ·

 .فرم دیجیتال ثبت ادعاهاي پیمانکاري ·

 :منابع انسانی )11 �� 

 .سیستم شناسایی کارمندان مستعد  ·

 . پروريجانشین الگوریتم هوشمند  ·

 . شده مرخصیفرم ساده  ·

 . (Microlearning)  هاي خردآموزش  ·

 :اداري و دبیرخانه  )12 �� 

 .خطرهاي کم مسیر سبز نامه  ·

 . رمزگذاري رنگی براي فوریت ·

 .گزارش هفتگی خودکار ارجاعات ·

 .هاي پرتکرارفرم استاندارد نامه  ·

 :روابط عمومی )13 �� 

 . هاي مردمیداشبورد تحلیل پیام  ·

 . الگوریتم پاسخ سریع به سوالات پرتکرار ·

 .هاي استانداردطراحی پیام ·

 . بانک محتواي یکپارچه شهرداري ·

 :137سامانه  )14 �� 

 .GIS  نقشه حرارتی شکایات با ·

 . هابندي خودکار پیام دسته  ·



 ده یتا ا ل یاز تخ

 45صفحه شماره : 

 . پیامک وضعیت درخواست ·

 . فرم ارزیابی رضایت شهروند  ·

 : مدیریت بحران )15 �� 

 . نقشه دیجیتال نقاط پرخطر ·

 .ايسناریوي واکنش سریع محله  ·

 . رسانی شفاف براي بحرانکیت اطلاع  ·

 . هاي گذشتهتحلیل ریسک بر اساس داده  ·

 . + نمونه ایده کاربردي ارائه شد50تا اینجا  ���� 

  

 ها: کدام ایده مناسب شغل من است؟ تحلیل فرصت   - 3درس 

 :فراگیر باید پاسخ دهد 

  من در کدام واحد هستم؟  ✔

  چالش واقعی واحد من چیست؟ ✔

  دارد؟ شهروند از واحد من چه انتظاري   ✔

  بیشترین اتلاف زمان در کجاست؟ ✔

 توان با «کمترین هزینه» بهبود داد؟ چه کاري می  ✔

 :تمرین عملی بخش پنجم

 : تکلیف

  .شغل خود را مشخص کنید  )1

  .مشکل واقعی و پرتکرار را بنویسید  5 )2
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 46صفحه شماره : 

  .ایده پیشنهاد دهید  1براي هر مشکل ) 3

  .ها را براي پروژه نهایی انتخاب کنید یکی از ایده  )4

 خودآزمایی بخش پنجم + پاسخ 

 پردازي چیست؟ هاي ایده ترین منبع براي پیدا کردن فرصتمهم )1

 .مشکلات پرتکرار در واحد شما ✔

 هاي عملیاتی تفاوت دارند؟ ایده هاي ستادي با  چرا ایده  )2

 ). رضایت شهروند  vs جویی زمانصرفه ( ها متفاوت استچون معیارهاي موفقیت آن ✔

 شود؟ سازي اداري چه زمانی استفاده می نمونه )3

 .زمانی که ایده شامل تغییر فرم، دستورالعمل یا فرایند داخلی باشد  ✔

 هاي متفاوت دارند؟ ایده چرا واحدهاي مختلف نیاز به  )4

 .ماهیت فعالیت هر واحد، مخاطب، ریسک و منابع متفاوت است ✔

  

 منابع علمی بخش پنجم ���������� 

· OECD Government Innovation Labs 

· UN Public Sector Innovation Network 

· IDEO Design Thinking 

· Harvard Kennedy School – Case Studies 

 هاشهردارينظام مدیریت عملکرد  ·

 هاها و دهیاري راهنماي سازمان شهرداري  ·
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 47صفحه شماره : 

 . دوره  بنديجمع   و مستندسازي ایده،  بوم نهایی،  پروژه  –بخش ششم 

  .رساند این بخش فراگیر را از «سطح آشنایی» به «سطح عمل» می

 .تواند در واحد خود ثبت، ارائه یا حتی اجرا شودخواهد داشت که می   ارائه ایده نهایی قابل در پایان این بخش، هر فراگیر یک 

 :اهداف رفتاري بخش ششم ����� 

 :در پایان این بخش، فراگیر قادر خواهد بود 

 .طور کامل تکمیل کند را به  (Idea Canvas) بوم ایده یک  .١

 .استاندارد براي مدیران بنویسد  (Concept Note) گزارش توجیهییک  .٢

 .(Pitch) دقیقه ارائه کند   3ایده خود را در   .٣

 .طراحی کند  روزه براي ایده  30مسیر اجرایی یک  .٤

 .روش مستندسازي و ثبت رسمی ایده در سیستم اداري شهرداري را بداند  .٥

 :ابزار اصلی خروجی دوره  – (Idea Canvas) بوم ایده  - 1درس 

است، که براي     Public Innovation Canvasو     Business Model Canvasنسخه ساده و کاربردي شده    بوم ایده

 .سازي شده استها بومی شهرداري

 :بخشی 9بوم ایده  ������ 

 بخش  توضیح دقیق 

 مشکل  -1 .مشکل/فرصت را در یک جمله بنویسید

 نفعانذي  -2 هایی تحت تأثیرند؟ چه واحدها/شخص 

 حلراه  -3 .ایده شما چیست؟ در یک بند

 ارزش افزوده   -4 براي شهروند/کارکنان چه سودي دارد؟ 
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 48صفحه شماره : 

 مراحل اجرا  -5 .گام اصلی، نه بیشتر 3

 منابع مورد نیاز  -6 .انسان، زمان، ابزار، بودجه

 هاریسک  -7 کند؟چه چیزهایی اجراي ایده را سخت می 

 هاي موفقیت شاخص  -8 .گیرياندازه شاخص قابل  3

 پایلوت  -9 کنید؟ چگونه نسخه کوچک ایده را تست می 

  

 :137 واحد – مثال کامل بوم ایده   ���� 

  .هاي تکراري براي پیگیري وضعیت درخواستتعداد زیاد تماس  :مشکل

  .شهروند، اپراتور، ناظر، واحد خدمات مرتبط  :نفعانذي

  .بدون تماس براي پیگیري درخواست  QR Code ایجاد :حلراه 

  .ها و افزایش رضایت شهروند تماس   ٪30کاهش  :ارزش افزوده 

  : مراحل اجرا

  . QR طراحی )1

  . اتصال به سامانه) 2

  . رسانی به مردماطلاع  )3

  .یک طراح + یک کارشناس سامانه :منابع

  . مقاومت برخی واحدها :هاریسک 

  .کاهش تماس، افزایش رضایت، کاهش زمان پاسخ:هاشاخص 

 . هفته 2به مدت  5تست در منطقه  :پایلوت
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 49صفحه شماره : 

 : براي مدیران (Concept Note) گزارش توجیهی - 2درس 

  .مدیران معمولاً وقت ندارند جزئیات فنی یک ایده را بخوانند 

 .بنویسد  خلاصه، شفاف و قابل دفاعبنابراین فراگیر باید یاد بگیرد 

 : استانداردقالب 

 : عنوان پروژه   .1

 .آبیاري هوشمند فضاي سبزمثال: 

 :ايجملهشرح یک   .2

 . هاي پرمصرفمثال: کاهش مصرف آب با نصب سنسور رطوبت در پارك 

 :مشکل / چالش  .3

 . مثال: مصرف بیش از حد آب در برخی نواحی

 حل پیشنهادي راه   .4

 . سنسور رطوبت و اتصال به شیرهاي برقی 10مثال: نصب  

 . مزایاي کلیدي  .5

 . کاهش مصرف آب ·

 .کاهش هزینه نگهداري ·

 .زیستیپایداري محیط  ·

 .هانیازمندي   .6

 میلیون تومان + همکاري فضاي سبز + تیم فنی  8مثال: 

 . بندي اجراییزمان  .7

 روزه در پارك لاله  30مثال: پایلوت 
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 50صفحه شماره : 

 . خروجی مورد انتظار .8

 .مصرف آب ٪20مثال: کاهش  

 . (Pitching)  ايدقیقه  3ارائه  - 3درس 

 :3×3مدل 

 :دقیقه درباره مشکل 1 )1

 .آمار ·

 . مثال واقعی ·

 . تأثیر بر شهروند یا کارمند  ·

 :حلدقیقه درباره راه  1 )2

 . توضیح ساده و قابل فهم ·

 .بدون اصطلاحات فنی پیچیده ·

 : دقیقه درباره ارزش 1 )3

 چرا این ایده مهم است؟  ·

 کند؟ تر می تر یا ارزان چه چیزي را بهتر، سریع  ·

 :(Action Plan) روزه  30برنامه اجرایی   — 4درس 

 . به حرکت درآوردکند فراگیر یاد بگیرد ایده را این بخش کمک می 

 : قالب استاندارد

 . گردآوري داده، تکمیل بوم ایده :3–1روزهاي 

 .طراحی پروتوتایپ :10–4روزهاي 

 .اجراي پایلوت: 20– 11روزهاي 
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 51صفحه شماره : 

 . آوري داده، رفع مشکلاتجمع : 26–21روزهاي 

 .ارائه گزارش به مدیر واحد : 30–27روزهاي 

 : مستندسازي و ثبت ایده در سیستم اداري شهرداري - 5درس 

 :گیرد هاي زیر صورت می ها، ثبت ایده به یکی از روش در تمام شهرداري 

 .نظام پیشنهادهاثبت در سامانه  .١

 . جلسه در کمیته تحولثبت صورت  .٢

 . ارسال در قالب نامه به مدیر واحد  .٣

 .پیشنهاد بهبودثبت در سامانه داخلی (اتوماسیون) با عنوان  .٤

 :نکته مهم

 .شانس اجرا و حمایت مالی بیشتري دارند شوند،هایی که مستند ایده

 :تمرین عملی بخش ششم

 : تکلیف نهایی فراگیر

  . )بخش 9تکمیل بوم ایده ()1

  . ايصفحه تهیه گزارش توجیهی یک  )2

  .روزه 10طراحی پایلوت  )3

 . اي ارائهدقیقه   3سازي متن آماده  )4

 .را تکمیل کرده است پروژه نهایی دوره مرحله، فراگیر رسماً  4پس از این 

 خودآزمایی بخش ششم + پاسخ 

 بوم ایده چه هدفی دارد؟ )1

 . سازي و ساختار دادن به ایده براي اجراي واقعیساده  ✔
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 52صفحه شماره : 

 گزارش توجیهی باید حداکثر چند صفحه باشد؟  )2

 . خواندن براي مدیرانقابل  –یک صفحه   ✔

 پایلوت چیست؟  )3

 . هزینه براي کاهش ریسک ایدهاجراي آزمایشی و کم  ✔

 اي مهم است؟ دقیقه  3چرا ارائه  )4

 . مدیران زمان محدود دارند و باید سریع قانع شوند  ✔

 

 منابع علمی بخش ششم ���������� 

· IDEO Design Kit – Prototyping & Piloting 

· OECD – Government Innovation Cases 

· Harvard Kennedy School – Innovation in Government 

· UNDP – Public Service Innovation Handbook 

· Prosci – Change Management 

 هانظام پیشنهادهاي شهرداري  ·

  


