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 : ده چكي
محصولات  خدمات و  به اصطلاح دسترسي آزاد مشتريان

كيفي حاكي از آنست  كه سازمانها و شركتهاي دولتي  و 
سيستمهاي  از خصوصي تا چه حد توانسته اند با بهره گيري

پيشرفته مديريتي و فناوري جديد خدمات و محصولات خود 
 در كمترين زمان به شكل عالي و متنوع ، منعطف و راحترا 
و مشتريان  ؟ كن در اختيار مشتريان و شهروندان قرار دهندمم

  بهره مند هستند؟  از اين خدمات و محصولاتتا چه حدي
در اين شكل همه سازمانها ملزم به ارائه خدمات و 

  كيفيت بوده و تاكيد برمحصولات خود در بازاري با 
مشتريان نيز . در جهت تعامل بين سازماني تلاش مي كنند 

سبت به  به دلخواه خود ن تانندكاين آزادي عمل را پيدا مي
  . صولات و خدمات متنوع اقدام نمايندانتخاب  مح

توسط  شرايط حضور در بازار از سوي مشتريان و سازمانها
 .  مي شودنيز كنترل رعايت قوانين حاكم بر آن دولت تعيين و 

 جديد يموضوع فوق را از ديدگاهتا اين مقاله بر آن است 
 . با بيان مشكلات آن شرح و تفسير نمايد 

 : ه مقدم
امروزه بحث مشتري مداري يك موضوع استراتژيك است 

 فناوري جديد ، عوامل انساني و سازمانها با به خدمت گرفتن
  هاي  پروژهو با بكار بستن ابتكارات و اجراي و خلاق خبره

سي مجدد سازمان به سمت اين دمختلف توام با ديدگاه  مهن
 .مهم پيش مي روند

  :دو وجه است اين رويكرد داراي 
سازمان تا چه ميزان حال و فضاي مشتريان خود را درك و 

 ه هاي آنان نسبت به اصلاح و تغييرخواستدر جهت تطبيق با 
 خود اقدام نموده است ؟ 

د خدمات و مشتريان تا چه حد در انتخاب و خري
 محصولات خود آزاد و آگاه مي باشند ؟ 

ت لات با كيفيدسترسي آزاد مشتريان به خدمات و محصو
داراي وجوهي است كه بخودي خود سبب بازانديشي مجدد 

عقلاني و خلاق در سازمان مي شود سيستمها و آفرينش تفكر 
 در نحوه مديريت و استفاده از سيستمهاي مديريتي و و

 بقاي تكنولوژيكي ، فرهنگ و شكل سازماني تاثير گذاشته و 
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سازمان را از  و حوزه عملياتسازمان را تضمين و مسئوليت 
توسعه حد و مرز منطقه اي به چارچوب ملي و فرا منطقه اي 

 . مي دهد 
 

 : له شرح مقا
 است كه شركتهاي دولتي و خصوصي در ايران در چندي

و پي ايجاد و بهره گيري از سيستمهاي مختلف مديريتي 
 سيستم   كيفيت ،مديريت  از قبيل سيستمهاي تكنولوژيك

 سازمان ، سيستمهاي اطلاعات و مشاركت ، سيستم  تعالي
اين در حالي .  خويش مي باشند زمان در سا.... ارتباطات و 

است كه بدون تعامل بين سازماني و نيز با مشتريان خويش 
سرگرم رفع مشكلات درون سازماني خود بوده و بصورت 

تني بر ب انعطاف و تبادل اطلاعات با نگرش مبسته و بدون
گذشته حركت مي كنند و عملاً تصور مي كنند كه پيشرفت 

 . نمي نمايندسريعي  دارند و نياز به تغيير را در خود احساس 
سيستمهاي مختلف بكار گرفته در سازمان بعلت ماهيت ذاتي 
سازمان و نبود زير ساختهاي اطلاعاتي از پائين  به بالا و 

ه جهت رفع مشكلات جزيره اي و ب زمان ررومبلعكس ب
 بطوريكه شكل گرفته و پيچيده تر مي گردند ، درون سازماني 

در عرضه كوچكترين خدمات و يا محصولات كيفي به 
د و در مشتريان به روش ساده و منطقي دچار مشكل مي شون

 .  پاسخگو نيستند حد منطقه اي
واسطه عواملي همچون عليهذا بهره وري شركتهاي مزبور ب

بعنوان يك فرصت مهم ل پيدا مي كند و زمان را زموارد زير تن
 . مي دهند و مغتنم از دست 

 ري نامناسب جهت گي ●
 ارزش عملكرد برنامه دان فق ●

سازمانها نوعاً سيستمهاي جديد را بر اساس نحوه خدمات 
 خوب در برآورده كردن نيازها و پردازشهاي سازمان رساني
 ارزيابي مي نمايند ، نه بر اساس رفع نيازهاي مشتريان خود 

 
 ارتقاء فناوري  ●

 حل مشكلاتسازمانها بكارگيري فناوري را بيشتر براي 
موجود استفاده مي نمايند ، نه  به منظور توسعه و كارامدتر 

 كردن سازمان  

 
 سازمانهاي جزيره اي  ●

سازمانها معمولاً سيستمهاي جديدي را مي خرند كه 
هاي داخلي خود را برآورده نمايند و اين سيستمها بندرت نياز

سازمانهاي ديگر ارتباط برقرار  با ساير سيستمهاي موجود در
در نتيجه شهروندان ناچارند براي . كرده و يا همكاري دارند 

دريافت خدمات به سازمانهاي متعددي مراجعه كنند و شركتها 
 تهيه نمايند و از نيز ناچاراً همان اطلاعات را چندين مرتبه
 اطلاعات يكديگر نمي توانند استفاده كنند 

 
 مقاومت در مقابل تغيير  ●

مانع اساسي اخذ بهره وري از فناوري جديد ، مقاومت 
 . ان در مقابل تغيير است ذاتي سازم
ن  برابر دگرگوني و تغيير در سازما كلي موانعي كه دربطور

 390ت كه  شرك785وجود دارد از سوي محققين در مورد 
با تجربه ديرين مي باشد و شركت از شركتهاي سالخورده 

همانطور كه .  است مدهگردآزير  در جدول  ومطالعه شده
وجود از جمله موانعي است كه مملاحظه مي كنيد موانع 

شركتهاي دولتي و خصوصي در ايران نيز با آن دست به 
 . گريبان مي باشند 

Archvie of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 

 تيفيك هب دازآ يسرتسد
 

 1383 - تهران -ن كنفرانس بين المللي برق نوزدهمي

3 

 

 شركتها:درصد پاسخ 
 395=جوانتر   390=شركتهاي سالخورده  785=  شركتها كل

 27 48 38 نداشتن كاركنان ماهر
 37 37 37 عدم تمايل در تغيير مشتريان و كاركنان كليدي

 37 33 35 وجود ديگر طرحهاي مهم و نيازمند بودجه و زمان
 36 31 34 كمبود يا نامناسب بودن فناوري

 32 29 31 مشكل يافتن شركاي مناسب
 29 27 28 آماده نبودن تامين كنندگان
 20 29 25 نگراني كاركنان از تغيير

 12 30 21 نامطمئن بودن رهبران از انتخاب گزينه درست
 10 22 16 عدم آشنائي مديريت ارشد با فناوري جديد

 9 22 15 هم چشمي بين واحدها و شركتها
 11 15 13 دشواري جلب سرمايه

 7 17 12 يا تنزل مقامترس مديران از كاهش 
 6 14 10 ترس نيروها از بيكار شدن

 10 10 10 موانع قانوني و دولتي
 8 12 10 وضع مناسب كنوني شركت و بي نيازي به تغيير

 8 10 9 تجربه ناگوار پيشين از فناوري
 2 5 4 بي ثمر دانستن فرايندها و دستورالعملهاي اجرايي

 
يير و دگرگوني را احساس و سازمانها مي بايستي نياز به تغ

چرخه دگرگوني در سازمان و . تغيير باشند در هر لحظه آماده 
شركتهاي دولتي بشكل زير بوده ولازمست همواره درحال 

 . اشدب حركت
 
 
 

 

 دگرگوني

  تنبيهوپاداش   و فرايندهاساختار

 ، رويه ها و سياستها
 نظام ترازيابي

 تبادل بهترين،ارتباطات
 تجربه ها 

 و پشتيبانانقهرمانان

آموزش ، كارورزي و 
 ابزار

 ، معيارها و هاهدف 
 بازخورها

 هانمادها و نشانه
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شركتهاي فاقد چرخه دگرگوني همواره مورد تهديدات 
ي توانند در شرايط مختلف نمو  هستند درون و برون سازماني

ران با توجه به  در اي.  مناسبي از خود نشان بدهند واكنش
 و عواقب تعهدات خود لتي نگران واكنشاينكه شركتهاي دو

 سياسي و خسرانر گونه به مشتريان و دولت نمي باشند لذا ه
 يك  و بصورتي و اجتماعي به دولت برگشته  اقتصاد–مالي 

 . شود مشكل در جامعه مطرح مي

 
 عدم پاسخگويي صحيح و سريع  ●

  بلحاظ پيچيدگي فرايندي و عدم ظرفيت سازي مناسب
،سازمانها قادر به پاسخگويي در مواقع مختلف خصوصاً در 

 . نمي باشند  زمان بحران

 
 ههزينجه به مديريت زمان و عملكرد سرمايه و عدم تو ●

 فرصت
زده سرمايه گزاري در بخشهاي داراي اولويت كم با نرخ با

 . ي گيرد م سرمايه ناچيز و در زمان نادرست انجام
ات و محصولات ارائه  به خدمامروزه دسترسي مشتريان

شده از سوي سازمانها و شركتهاي دولتي و نيز شركتهاي 
لب كرده بطوريكه خصوصي ، توجه دولتها را به خود ج

تمركز بيشتري به امور شهروندان و نتايج  كار آنها دارند و 
مي  به بهبود استراتژيك دولتات اولويت داري كه منجر اقدام

شوند در اين جهت و در هر بخش از جمله بخشهاي خدمات 
 زش و وعمومي و رفاهي ، آم

شناسايي و به مرحله اجرا در مي آيد تا دولت ...  و پرورش
 . ايدمر نيازهاي شهروندان حركت نبر محو

ايي است كه هدف از تعيين اقدامات مزبور اجراي پروژه ه
بهبود كيفيت خدمات رساني به شهروندان ، شركتها و كاركنان 
دولت را افزايش و همچنين سبب ارتقاء كارايي و اثر بخشي 

 . دولت گردد 
در اين راستا با عنايت به اينكه مشتريان در جامعه از 

مي باشند و نيز  طبقات و سطح آموزش مختلفي برخوردار
نترنتي دولت و ساير مراكز و دسترسي آنان به جايگاه اي

سازمانهاي نيمه خصوصي و خصوصي اندك است ، لذا مي 

بايستي از راهكارهاي مختلف مديريتي و تكنيكي نسبت به 
ارائه خدمات به مردم اقدام شود مسلماً هر يك از راهكارها 
تا زير ساختهاي اساسي نداشته و توام با آموزش عمومي 

 . نباشد موفق نخواهد بود 
هداف اصلي ابتكارات توسعه خدمات رساني بشرح زير ا

 : مي باشد 
 تسهيل خدمات رساني و تعامل شهروندان با دولت  .1
 بهبود كارايي و اثر بخشي دولت  .2

 بهبود پاسخگويي دولت به شهروندان  .3
 

 و در بخش درون دولتي يا سازماني 
  ارتقاء كارايي و اثر بخشي كارمندان -1
 دواير دولتي ، نيمه خصوصي در بهبود سطح پاسخگويي -2

 ... يك طرح جامع و هماهنگ برون سازماني و 
 

راه حلهاي مذكور مي بايستي در جهت ارتقاء سطح 
ابتكارات و خلاقيت خدمات دولتي به مشتريان باشد تا بتواند 

ه هاي مختلف در جهت دو اقدام اساسي ژ انجام پروقاز طري
 . زير پيش رود 

د هاي رعات دولت با توجه به استانداتهيه طرح جامع اطلا
موجود و به منظور تسهيل و استفاده از راه حلهاي فناوري 

 عات لااط
گردآوري و تحليل اطلاعات ساختاري داده هاي دواير 

 جديد و حذف موارد غير ضروري  ابتكارات شناسايي براي دولتي

زمينه كليدي تحت عنوان  4اين اقدامات مي بايستي بر 
 ، رونق اقتصادي و بازرگاني ، خدمات اجتماعي و يامنيت مل

سعه عمليات اداري متمركز باشد و ديدگاههاي زير را در تو
 . يد ابرنامه هاي كوتاه ، ميان و بلند مدت تامين نم

 شهروند سالاري به جاي ديوان سالاري  -
 جه گرايينتي -

ري  خدمات و محصولات از طريق بازنگارتقاء سطح  -
 عمليات موجود درون و برون سازماني مجدد فرايندها و 

يعني دولت در امور خود و نحوه بهينه سازي امور دولتي  -
د با مردم تجديد انجام وظايف ، خدمات رساني و برخور

 . نظر كند 
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هدف اين است كه خدمات رساني و ارائه اطلاعات ، ( 
ت بيش از زمان هنگام بكارگيري فناوري جديد از جمله اينترن

 .  )ن سه دگمه طول نكشد فشار داد

اين ديدگاههاي استراتژيك مستلزم آن است كه سازمانها 
 . يكپارچه ، عمليات خود را ساده و عملي نمايند 

 : اهداف كلي در اين خصوص عبارتند از 
پيشنهاد بهترين ابتكارهاي تعامل سازمانهايي كه قابليت  .1

 . توسعه سريع دارند 
 يكپارچگي اطلاعات سعه چارچوب فناوري كه موجبتو .2

 . و خدمات دولتي گردد 

اين اهداف بنوبه خود سبب تسهيل اطلاع رساني و استفاده  
و دريافت اطلاعات توسط شهروندان بصورت متمركز مي 
شود و در بلند مدت كاهش هزينه دولتي از طريق حذف داده 
 . هاي اضافي و ارتقاء فناوري هاي جديد در جامعه مي گردند 

بكارگيري بهتر فناوري مدرن بمنظور كاهش هزينه هاي 
تمام شده و بهبود كارايي سازمانها با استفاده از روشهاي 
مديريت متداول در بخش خصوصي در زمينه هايي از قبيل 
مديريت زنجيره اي عرضه و تقاضا ، مديريت دانش ، مديريت 

 . مالي و مديريت اسناد تحقق پيدا خواهد نمود 
ي برق منطقه اي بدليل نبود اهداف بلند مدت و درشركتها

جهت گيري  در بخش مشتري مداري، استراتژي مناسب
مديريت در پنج محور اصلي آموزش و ساختار نيروي انساني 

و فناوري  فرهنگي  اجتماعي،مالي و اقتصادي ،  توسعه ،
 و در بخشهاي توزيع ، توليد و انتقال ، اتاطلاعات و ارتباط

 شركت شفاف نبوده و بخشهاي  مذكور به لحاظ حوزه ستادي
 و ذاتي خود و روابط في مابين نه تنها سنتيشكل ساختار 

و پاسخگوئي يكپارچه نيستند بلكه بمنظور مشتري مداري 
برون (  اند بطوريكه در وضعيت جديد نشده سازي ظرفيت

 ، ) سپاري كارها و توسعه ظرفيت هاي بخش خصوصي 
هم و نحوه نگرش آنها در انجام بتها موظايف شركو مسئوليت 

پروژه هاي مختلف از جنبه پاسخگويي  و مشتري مداري 
 . برون سازماني آنها برقرار نشده استو ارتباط درونو نامشخص

كيفي مشتركين پيش بيني مي شود با توجه به رشد كمي و 
 انتظارات مشتريان از شركتهاي برق در سالهاي آينده سطح

ورت تصاعدي افزايش پيدا كرده و شركتهاي منطقه اي بص
 اين تعامل در پاسخگوئي به مطالبات اجتماعي با برق در

 .مشكلاتي مواجه خواهند شد 
از عمده ترين مشكلات سر راه شركتهاي برق منطقه اي 
درآينده افزايش سطح آگاهي مشتركين از حقوق حقه خود در 

ينترنت در در شرايط توسعه فناوري ا. بخش برق مي باشد 
جهان و ايران و خدماتي از اين دست ، ضرورت ارائه 
سرويسهاي اينترنت به مشتريان از جمله وظايف شركتهاي 

از اينروست كه برخي از شركتهاي . برق منطقه اي مي باشد 
برق منطقه اي بدنبال طراحي مجدد سيستمها با رويكرد فوق 

 ، خدمات ركينمي باشد ، از جمله ارائه خدمات پذيرش مشت
پس از فروش ، واگذاري انشعاب  ، پرداخت قبوض برق  و 

 .. . . و billingاطلاع رساني در زمينه 
  4عملكرد شركتهاي برق منطقه اي از ديدگاه مشتريان بر 

 : محور مي باشد 
روشنايي معابر ، برق رساني و ارائه سرويس برق با كيفيت 

ويس مطلوب و مطمئن با حداقل سطح خاموشي ، سر
billing پرداخت بهاي برق با نرخ ارزان و رقابتي ،  . 

  بخش حداقل انتظارات مشتريان تا كنون 4در اين
بطوركامل محقق نشده بطور مثال در بخش روشنايي معابر چه 
در طراحي و چه در اجرا در خيابانهاي اصلي و محله و برزن 

خت هم اكنون شاهد كمبود روشنايي و يا روشنايي غير يكنوا
و عدم يكپارچه بودن خدمات در اين بخش مي باشيم كه 
هنوز سازمان و جايگاه آن در شركتهاي برق منطقه اي 

شركتها ي توزيع نيز در اين بخش ( مشخص نمي باشد 
از جمله مشكلاتي كه در اين بخش ) ظرفيت سازي نشده اند 

 : هنوز بارز و چشمگير مي باشد در بخش طراحي عبارتند از 
ستفاده از نرم افزار محاسباتي مناسب و يكپارچه ، عدم ا

نبود استاندارد منحني پخش نور روشنايي چراغ ، عدم تست و 
آزمايشات لازم در مرحله خريد و نصب چراغ ، تلفات بيش 
از حد بالاست روشنايي ، سرويس و نگهداري ، شستشوي 
چراغهاي روشنايي ،  عدم طراحي مناسب چراغها با توجه به 

در سطح برزن و  خيابان و محله و عدم ... مل محيطي و عوا
 اتوماسيون سيستم

Archvie of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 

 تيفيك هب دازآ يسرتسد
 

 1383 - تهران -ن كنفرانس بين المللي برق نوزدهمي

6 

عدم اجراي صحيح پايه ها  و سيستم :  در بخش اجرا 
روشنايي معابر ، عدم ارتينگ مناسب پايه ها ، عدم تجهيز 
سيستم به كليد ها ي محافظ جان ، عدم توجه به آزمايشها و 

ري و بهره برداري استانداردهاي محصولي چراغ ، عدم نگهدا
صحيح از سيستم ، رفع خاموشي سريع  سيستم با بهره گيري 
از  اتوماسيون ، عدم بكارگيري روشهاي جديد شستشوي 

 ... چراغهاي خياباني و 
در بخش برق رساني و ارائه سرويس برق با كيفيت 
مطلوب و مطمئن با حداقل نرخ خاموشي از ديدگاه مشتريان 

 . زير اشاره نمودموارد توان ابتدا به اي مي و شركتهاي برق منطقه
وجود نوسانات ، فليكر ، : از ديدگاه مشتريان عبارتند از  -

در سرويس برق كه ... تغيير دامنه ولتاژ ، هارمونيكها و 
باعث پاره اي از مشكلات از جمله خراب شدن 

و ... دستگاههاي حساس به كيفيت برق ، كامپيوتر و 
  شود يم...  گي و كاهش عمر وسايل خان

نرخ بالاي خاموشي و عدم پرداخت هزينه هاي مربوطه  -
 به مشتريان 

تحميل هزينه هاي ناشي از عدم مديريت صحيح توليد ،  -
 بهره برداري و نگهداري و پشتيباني به مشتريان  

 

عدم ارائه سرويس برق رساني بموقع و مطمئن ،  -
عاب ، پيچيدگي فرايند پذيرش مشتركين ، واگذاري انش

افزايش آمپراژ و يا كاهش آن ، كاهش ديماند مصرفي و 
  ... وارتقاء آن 

 عدم يكپارچه سازي خدمات رساني در اين بخش  -

 و از ديدگاه شركتهاي برق منطقه اي 
نبود جايگاه نظارتي سازماندهي شده و مستقل در چهار  -

 چوب نظارت بر عملكرد كيفيت 
فقط در حد خازن (  ء نبود طرحهاي جامع در دست اجرا -

گذاري بشكل نامطلوب و بدون بررسي اثرات جانبي آن 
، عدم مطلوبيت كيفيت برق و عدم ارائه ) انجام مي شود 

تعهداتي در اين خصوص ، عدم اجراي طرحهاي 
 ...اتوماسيون ، بهينه سازي شبكه هاي برق و 

 : در زمينه كاهش نرخ خاموشي  

ات در بخش پذيرش  عدم يكپارچه سازي ارائه خدم
مشتركين ، ارائه خدمات پس از فروش ، برقراري انشعاب 

بود استراتژي و اهداف معين و برنامه جامع در زمينه برق  ، ن
ل رفع مشكلات ، عدم پيش بيني دقيق نرخ رشد بار و پتانسي

مصرف و مهار آن از طريق طرحهاي جامع ، بهينه سازي 
 . كه بمانيتورينگ ششبكه ، عدم بكارگيري اتوماسيون و 

 و اطلاع رساني و نيز قبوض برق مي billing و در بخش 
توان از ديدگاه مشتريان و شركتهاي  برق منطقه اي بشرح زير 

 . بيان داشت 
 : از ديدگاه مشتريان عبارتند از 

   billingعدم اطلاع رساني تحت وب در بخش تعرفه و   -

رنت و يا  ساير عدم ارائه قبوض برق از طريق سيستم اينت -
سيستمهاي سهل الوصول  ، بسته به شرايط و وضعيت 

 مشتريان 

  webنبود سيستمهاي پرداخت قبوض برق تحت  -

عدم تعامل سازماني بين سيستمهاي بانكي و سيستم  -
billing و پرداخت قبوض برق   

 از ديدگاه شركتهاي برق منطقه اي 
 كتها ر در شbillingنبود طرح جامع مديريت  -
د سازگاري جهت سيستمهاي سخت افزاري و نرم نبو -

  web ، billingافزاري تحت 

 billing  سيستمي و نرم افزاري سيستم back upنبود  -
 در شركتها 

عدم ظرفيت سازي شركتهاي توزيع براي ارائه خدمات  -
 در اين بخش 

دم استفاده از تكنولوژي جديد و مدرن در قرائت ع -
  آن و ارائه خدماتbillingقبوض ، 

همانطوريكه از جزئيات فوق برداشت  مي شود ، راه 
طولاني در ارائه خدمات به مشتريان بنا به خواست رو به رشد 
آنها وجود دارد كه دسترسي آزاد به كيفيت را در اين بخش 
كاملاً محدود مي كند راه حل هاي خروج از انحصار و ارائه 

 خدمات خدمات مطلوب مي تواند  واگذاري منطقي برخي از
به بخش خصوصي با اهداف از پيش تعيين شده ، ايجاد 

 . باشد ... فضاي رقابتي  و مبتني بر مشتري مداري و 
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شركتهاي برق منطقه اي در برخي از مولفه هاي فوق بيش 
از يك نسل عقب ماندگي دارند كه اين موضوع بخودي خود 
به انتخاب مديران و نحوه مديريت ، نگرش آن ، روزمرگي 

ين اهداف بلند مدت و استراتژي اكم بر سيستم ،  عدم تعيح
مناسب در اين بخش بر مي گردد كه بنظر مي رسد در آينده 

 . يد اايجاد مشكل نم

 : دستاوردهاي كلي 
بكارگيري جايگاه خدمات رساني با رعايت امنيت و 
الزامات قانوني موجود و تكميل و تحليل كمبودهاي موجود 

 در ارتباطات 
كت اطلاعاتي و ادغام داده هاي محلي ، در هر جاي مشار -

مناسب و ممكن بروش شناسايي منابع و مفاد نظام 
 عاتي اطلا

ندهاي روان و كاهش بار سازمانها از طريق تدوين فراي -
 گردآوري  واي كه موجب ارتقاء و يا تلفيقه كارآمد بگون

 . داده ها گردد 

 كاهش تدوين بهترين دستورالعملهاي تجاري بمنظور -
 و تسهيل آن براي كارمندان در انجام هزينه هاي عملياتي

امور محوله بويژه در زمينه هاي مالي ، منابع انساني و 
 ومات زتهيه مل

 تعريف معيارهاي موفقيت ، نظارت و ارزشيابي عملكرد  -
 م آموزش الكترونيكي سيست -

 ت و اجراي استانداردها رعاي -

 فروش ، د للي در توليدستيابي به گواهينامه هاي بين الم -
 محصولات و خدمات  

در سازمان و رويكرد به   R & Dهايايجاد واحد -
  در ارائه خدمات و محصولات پژوهش

 المللي  اي در امور داخلي و بين اي و فرامنطقه ل منطقهتعام -

 ايجاد فضاي سرمايه گذاري  در كشور  -

  ت نهادهاي نظارت و بازرسي كيفيت تقوي -

  نرخ گذاري در امر كيفيت نهادهايتقويت و ايجاد  -

 تامين اعتبارات هزينه هاي كيفيت محصولات و خدمات  -

ارائه خدمات كيفي در چارچوب نظام تضمين كيفيت در  -
 قالب يك دولت الكترونيكي 

 تضمين امنيت خدمات به مشتريان  -

تدوين اهداف و استراتژيهاي مناسب بمنظور تعامل بين و  -
در بخش هاي قرائت مصرف درون سازماني خصوصاً 

مشتركين ، ارائه قبوض مشترك و پرداخت قبوض  از 
 ... طريق  سيستم هاي بانك پرداخت و كارت اعتباري و 

 -رگيري جايگاه خدمات رساني در بخش بازار برق بكا -
   Billingامور مشتركين توزيع و 

 قانوني و مالي در امر -تدوين چارچوبهاي حقوقي  -
 خدمات آن كيفيت برق و 

رعايت استانداردهاي خدمات و محصولات در جهت  -
 تضمين كيفيت محصولات و خدمات 

ايجاد آزمايشگاههاي مرجع و توجه به نهادهاي بازرسي  -
 خدمات و محصولات كيفي

تقدم در اجراي پروژه هاي فناوري اطلاعات و ارتباط در  -
جهت سطح دسترسي مشتريان به خدمات شركتهاي برق 

 ه اي منطق
پياده سازي اتوماسيون در جهت پاسخگويي به مشتريان و  -

 كاهش زيان و هزينه هاي خاموشي 
 ) GIS(به مكانيزاسيون شبكه خصوصاً بخش توزيع  توجه -
 ... مستند سازي پرونده هاي مشتركين و  -
استفاده چند منظوره از شبكه هاي برق جهت انتقال داده  -

بكه هاي فيبر نوري بالا دست و به موازات استفاده از ش
 پائين دست 

 
 : راجع م

  2003گزارش دولت الكترونيكي امريكا سال  -
  2003گزارش استراتژيك دولت امريكا سال  -

 جمهوري اسلامي ايران  دولت توسعه چهارم برنامه نويس پيش -

 طرح تكفا  -

  نوشته روزابت كانتر تحولكتاب  -
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