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 مقدمٍ

و ػمذ  دعمتبابی بمه  یمف همذف        رود یؽماار مم   هبمختلف  یغصنا ییهذف نها یمؾتز یتکغب رضا

لذ  تمشػ ههمت   . عاسدی صورت گزفته در  یف حوسه ر  مخذوػ میها فؼالبت ثزبخؾی کل  قذ مات و 

مؾتزکبف  س طزیق  ر ئه محصولات و خذمات مورد نظز وی در  بؼماد گونماگوک کامی و    کغب رضایت 

 باسمنمذ صمنؼت بمزن ن   بفمؾمتزک  یترضا یبهبود و  رتقاباؽذ. عش یی بزخورد ر می هکبفی  س  هابت ب

 بقماتی  تحق یهما   س بزناممه  بؼیوعم  بمف  عمت کمه ط   یو بلنذممذت  ممذت  بماک م مذت  کوتاه یها بزنامه

 عت کمه   ی. لذ  ضزورؽود یر  ؽامل م یو  هتااػ یو فزهنگ ی عاختار ی و حقوق ینونقا یک تکنولوص

صورت گزفته در صمنؼت بمزن کؾمور در     باتیو ػال هز یی  یها فؼالبتمطالؼات و  یبا مطالؼه و بزرع

خصموؿ   هکؾورها )ب یزعا یها فؼالبتو مطالؼه  قذ مات و  بف مؾتزک یترضا یخصوؿ بهبود و  رتقا

و  بؾمنهاد ت نظمز ت  پ  هما   یمذه  نظز ت مؾمتزکبف و  و  عتفاده  س  در صنؼت بزن( بؾزفتهپ یکؾورها

 منمذی  یترضما  ی رتقما  یبمز   زدیر هبم  یمورد  عنذ یفمتخصصاک و کارؽناعاک کؾور در   باتتجزب

صمنؼت بمزن کؾمور     بفمؾمتزک  یتبهبود عطح رضا یگزدد تا ر هگؾا بمو تنظ بهکؾور ته بفمؾتزک

ذ  بؼاد مختلمف رضمایت مؾمتزکبف بمزن ممورد بزرعمی قمز ر گزفتمه و ر هبزدهمای          در  یف عن گزدد.

همای د ر ی بمالاتزیف  ولویمت    ها و بزنامهؽونذ و پزوصهعاسی  نتظار ت مؾتزکبف بزن تؼببف میبزآورده

 ؽونذ.  یف ر هبزدها به منظور دعتبابی به  هذ ف تؼببف ؽذه در عنذ مذکور  ر ئه می ههت تحقق
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 ایرانبرق صىعت مشترکیه  مىديرضایتسطح ارتقاي  سىد راَبردي اوداز چشم

 

انذاز بيست ساله تىسعو اقتصادي، با الهام از سنذ چشم
كشىر و در راستاي اجتماعي و فرهنگي كشىر، نقشو جامع علمي 

سطح  به منظىر ارتقاي  و انذاز وزارت نيرو تحقق سنذ چشم
ان در ، جمهىري اسلامي اير رضایت مشترکین برق كشىر 

صصان با تكيو بر تىانمنذي  1404 افق هاي داخلي و متخ
انتظارات  ، به در حىزه علىم انساني و فني كارآمذ و خلاق

مشترکین برق كسشىر پاسخگىیي مناسب نمایذ بطىري که در 
گاه  به این حىزه هاي مرتبطكليو شاخص در منطقو داراي جای

 .باشذبرتر 
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 سىد راَبردياَداف 

عاسی  نتظمار ت مؾمتزکبف بمزن کؾمور در     بزآورده نذ س  یف عنذ   هذ ف تؼببف ؽذه بز ی تحقق چؾم

 باؽذ: یز میمو رد س

 قبات مناعب بزن 

 تذ و  بزن و کاهؼ خاموؽی 

 کبفبت مناعب بزن  

 پاعخگویی و بزخورد مناعب با مؾتزکبف  

 تضابف  یانی مؾتزکبف و تجهبش ت آناک 

 سیغتی صنؼت بزنهای محبط کاهؼ آلاینذه  

 

 سىد راَبرديراَبردَاي 

و  یمنمابغ  نغمان   ی عماسمان  ینمذهای  بمزن )بهبمود فز   یغتوس یها ؽزکت یتو نانذعاس :1راَبزد کلان 

 (ی قتصاد یو  ثزبخؾ ی  طشػات

 بخؼ ػزضه بزن و توعؼه رقابت یها فؼالبت عاسی تجاری :2راَبزد کلان 

در  یمک تکنولوص همای  بتبه منظور توعؼه ظزف یر هبزد یشیر و بزنامه گذ ری عباعت :3راَبزد کلان 

 ؽبکه بزن

 بزن یغدر بخؼ توس یگذ ر و تؼزفه یرگولاتور بت حاکا بغتمع یو باسنگز  صشح :4راَبزد کلان 

ههمت توعمؼه عمطح     یعماس  و فزهنم   بفمؾتزک یو  هتااػ ی قتصاد رفتارؽناعی :5راَبزد کلان 

 بفمؾتزک یآگاه

 بزن یغؽبکه توس یذ رپا ؼهتوع :6راَبزد کلان 

 بمت  من بفتو ک  تضا بفبتبزن )بهبود ک یغؽبکه توس بناک طا بتحفظ و بهبود قابل :7راَبزد کلان 

 آناک( بش تو تجه بفمؾتزک یانیؽبکه و  

توعمؼه   یبغمتزها  یعماس  بمه منظمور فمز هم    یو قمانون  یحقموق  همای  بتتوعؼه ظزف :8راَبزد کلان 

 ػزضه بزن یو تجار ی قتصاد ی فن های بتقابل

 

 



 مشتزکیه مىذيرضایتسطح ارتقاي راَبزدي سىذ 

 ایزانبزق صىعت 

 

4 

 َاي اجرایي پريژٌ

 بزق یعدر بخش تًس یرقابت يفضا یجادوًآيراوٍ ي ا يکسب ي کارَا یطزاح .1

 یمذل مناعب بمز   ببفبزن به منظور تؼ یغتوس یها ؽزکتکغب و کار  یها  نو ع مذل  رسیابی •

 بزن کؾور  یغتوس یها ؽزکت

 بزن نهایی مؾتزکبف به بزن ػزضه خذمات  ر ئه متنوع قز رد دهای  هز ی و طز حی •

  س یک هز وظایف و نقؼ و بزن  صنؼت در فزوؽی خزده باس ر توعؼه ر ه نقؾه تزعبم و طز حی •

  آک در موهود باسیگز ک و نهادها

 

 بزق یزييو یعکارا ي اثزبخش در بخش تًس یتاستقزار وظام حاکم .2

 حاکابت کار  و  ثزبخؼ بز ی بخؼ توسیغ بزن عاختار طز حی •

 بزن کؾور یغبخؼ توس یید ر  یزیتمذ بغتمو  عتقز ر ع طز حی •

 مختلف در عایز کؾورها  بفمؾتزک یتؼزفه بزن بز  بمتنظ های مکانبغم تطببقی  لگوبزد ری •

 بزن یغلاس  ههت کاهؼ تلفات در بخؼ توس یرگولاتور یعاس و کارها  یجاد •

 بزن یغتوسکارکناک بخؼ  یبز  ی  حزفه بتصشح یبذأ ر نظا  تو  عتقز طز حی •

 یو کارکزدها یف صشح وظا یامقزر ت صنؼت بزن  بمنهاد تنظ عبظأت لشو  بزرعی و مطالؼه •

 نهاد موهود

نقما    یو فزهنگم  ی قتصاد بای  قل یطؽز  یبزن بز مبنا ییتؼزفه نها ببفتؼ بغتمع طز حی •

 مختلف کؾور

 

  ICTَاي  ساسي خذمات مبتىی بز سیستم طزاحی ي پیادٌ .3

و  ی طشػمات  همای  بغمتم )ع بش عمبوک و مکان بوک توماع های بغتمتوعؼه و  عتقز ر ع یا  صشح •

 بزن کؾور  یغتوس یها ؽزکت بفخذمات مؾتزک یها فؼالبت( مزبو  به ی رتباطات

عمطح   یبزن به منظور  رتقا یغتوس یها ؽزکت بفخذمات مؾتزک ینذهایمجذد فزآ مهنذعی •

  بفخذمات ػزضه بزن به مؾتزک

و  ثمزبخؼ بمه    یغعمز  یبزن به منظمور دعتزعم   بفو توعؼه پورتال  رتبا  با مؾتزک طز حی •

  بفمؾتزک یها درخو عت
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 بزن  یغتوس یها ؽزکتد نؼ در  مذیزیت نظا   عتقز ر •

 

  یهي مقزرات مزتبط با خذمات مشتزک یهقًاو یهي تذي يباسوگز .4

  یدسد بزن یذهمقابله با پذ یبز  یو قانون یحقوق ی بش ر و ر هکارها ببنی پبؼ •

بمزن و خمذمات    یمغ و مقمزر ت بخمؼ توس   بفو مطالؼمه در خصموؿ تؼمارر در قمو ن     بزرعی •

 بزن  بفمؾتزک

 

  یي اجتماع یبزق اس مىظز فزَىگ یهمشتزک يمذل رفتار یطزاح .5

 یبزن در هنگا   ر ئه خمذمات تجمار   بفدر بزخورد با مؾتزک بزگذ رثأت رفتاری ػو مل ؽناخت •

 بزن 

و  یدر مو قمغ بحز نم   بفمؾتزک یها به درخو عت بذگیو رع یاتمذل درخو عت ؽکا طز حی •

  بزمتزقبهغ

 بزن کؾور بفثز در عطح  نتظار ت مؾتزکؤم ؽناختی هامؼه ػو مل مطالؼه •

 

 بزق  یع( شبکٍ تًسResiliency) یزيپذ مقايمت يبُبًد ي ارتقا .6

 بؼمی بزن در مو ههه با حو دث طب یغ( ؽبکه توسVulnerability) پذیزی ببآع بلو تحل آنالبش •

ؽمبکه ر  بمه    یمذ ری و پا بمت کمه  من  یػو مل یز...( و عا یذ ؽذ یها طوفاک بل )رػذ و بزن  ع

 . نذ سنذ یمخاطزه م

 عمتاز ر   ی( ؽبکه بزن )بز Survivability) بز یینام بتقابل یههت بهبود و  رتقا ریشی بزنامه •

 و حغاط( یکػزضه بزن به مز کش  عتز تض

 ( ؽبکهRedundancy) ی فشونگ یههت بهبود و  رتقا ریشی بزنامه •
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 ارتقاي رضایت مشترکیه برق کشًرراٌ(  )وقشٍ وگاشترٌ

 

 


