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مقدمه :�
بحـث تکریـم و جلـب رضایـت ارباب رجـوع، یکی از مباحث مهمی اسـت که امـروزه در دسـتگاه‌های دولتی مطرح 
اسـت. ایـن موضـوع از آموزه‌هـای مهـم دینـی ما بـوده و درجـای جـای آیـات کلام ا... مجید از آیـه »ولقـد کرمنا بنی 
آدم...« در سـوره اسـراء تـا فرمـان خداونـد به پیامبر عظیم‌الشـأن اسالم مبنی برسـخن گفتـن با بندگان بـه نیکوترین 
وجـه بـرآن دسـتور داده شـده اسـت. مصادیـق علمـی بحـث تکریم همان سـیره نبـوی و ائمه اطهـار می‌باشـد که در 

متون اسالمی به کـرّات آورده شـده‌اند.

احتـرام بـه نظـرات و خواسـته‌های ارباب رجـوع و تکریم آنان آنچنـان از درجه والایی برخوردار اسـت کـه پیامبران 
و امامـان مـا در روایـات و احادیـث مختلـف بـه طـرح آن پرداخته و آن را از جمله مسـائل اساسـی و مهمی دانسـته‌اند 

کـه حاکمـان و دسـتگاه‌ها باید آن را سـر منشـاء خدمـات و فعالیت‌های خود قـرار دهند.

بطـور کلـی اگـر در جامعـه‌ای مـردم‌داری و رضایـت اربـاب رجـوع، سـرلوحه گفتـار و کـردار حاکمـان و کارکنـان 
دسـتگاه‌های اداری قـرار گیـرد در نهایـت رضایـت مـردم و حق‌تعالـی را بـه دنبـال خواهـد داشـت.

هر چند بسـیاری از خدمت‌رسـانی‌ها در ایران عزیز اسالمی، همچنان انحصاری اسـت و تنها از طریق دسـتگا‌ه‌های 
دولتـی ارایـه می‌شـود ولـی اگر طبـق فرمایش امـام خمینی)ره( مـردم را ولـی نعمت‌های خـود بدانیـم بی‌گمان خود 
را موظـف می‌دانیـم تـا با سـعه صـدر و خوش‌رویـی و در چارچـوب قوانین در پیشـرفت اهـداف عالیه نظـام جمهوری 
اسالمی ایـران حرکـت کـرده و باعث رضایـت مردم و افزایش سـطح رضایمنـدی از دولت و نظام خواهیم شـد که این 

امر موجب بهبود سیسـتم اقتصادی، سیاسـی، اجتماعی و فرهنگی کشـور خواهد شـد .
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منشور اخلاقی کارکنان برای خدمت به مردم در شرکت برق منطقه‌ای یزد �

شـرکت بـرق منطقـه‌ای یـزد، تامین کننده یکی از اساسـی‌ترین نیازهای مـردم و به‌عنوان كيـي از صنايع زير بنايي 
و محـور مهـم توسـعه اقتصـادی اسـتان، وظیفـه خـود می‌دانـد همراه بـا اجـرای به‌موقع طرح‌هـای مهـم و زیربنایی و 
اجـرای سیاسـت‌ها و برنامه‌هـای وزارت نیـرو و دولـت جمهوری اسالمی ایـران براي ارائـه خدمتي برتر به مشـترکین 

و متقاضیـان بـرق، به‌صـورت مسـتقیم و غیرمسـتقیم، حداکثر تلاش لازم را بـه عمل آورد.

کارکنـان شـرکت در راسـتای اجـرای این هدف، تحقق شـعار "ارائه خدمـت بیش‌ازحد انتظار" را سـرلوحه مجموعه 
فعالیت‌هـای خود قـرار داده و متعهد می‌شـوند که:

با اعتقاد به حفظ کرامت‌های انسانی بهترین شیوه برخورد با مردم را پیشه خود سازند..11
22 با ایمان به این‌که مشترکین از مهم‌ترین منابع شرکت هستند از ارائه اطلاعات کافی به آن‌ها دریغ نکنند..
33 محیـط كاري و ظاهـر کارکنـان نقـش مهمـی در رضایـت مشـترکین دارنـد؛ در حفظ نظـم و آراسـتگي این دو .

عامل بکوشـند.
ایجـاد حـس بـا حرمـت بـودن و عزت‌نفـس در مشـترکین را به‌عنـوان یکـی از مهارت‌های انسـانی مدنظـر قرار .44

دهند.
در ارائه خدمت به مردم، رعایت عدالت و انصاف را سرلوحه کار خود قرار دهند..55
66 ضمـن داشـتن روحیـه مسـئولیت‌پذیری، عذرخواهـی، تواضـع، فروتنـی و ... دقـت و سـرعت در انجـام امـور را .

نکنند. فرامـوش 
در برخورد با مردم، صداقت و امانت را مدنظر قرار داده و اطلاعات را کاملا شفاف ارائه کنند..77
ضمـن توجـه بـه رعایـت اسـتانداردها و کیفیـت انجـام امور، واگـذاری انشـعاب بـرق را در حداقل زمـان ممکن .88

انجـام دهند.
99 استفاده اصولی و منطقی از بیت‌المال و رعایت صرفه‌جویی را مدنظر قرار دهند..

در ارائـه اطلاعـات آمـار عملکردی به مردم و سـایر سـازمان‌ها و نهادها، صادقانه برخورد نماينـد و از بزرگنمایی 1010
بپرهیزند.

رئیس هیئت‌مدیره و مدیرعامل

شرکت برق منطقه‌ای یزد
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چشم‌انداز، ماموریت و اهداف شرکت�
بیانیه چشم انداز :

پیشـتاز در سـطح ملـی بـا ایجـاد بسـتری مناسـب برای سـرمایه گـذاری، فعالیت و پیشـرفت هم راسـتا با توسـعه 
پایدار

بیانیه ماموریت :
تامیـن بـرق مطمئـن پایـدار بـرای مشـتریان از طریـق توسـعه و بهره‌برداری بهینـه از تاسیسـات برق، در راسـتای 

رضایتمنـدی ذینفعان

بیانیه ارزش ها :
خدمت‌رسانی، ارج نهادن به مشتریان و توجه به نیازها و خواسته‌های ذینفعان99
یادگیری، بهبود مستمر به دانش محوری و تعالی99
کرامت انسانی، همدلی، شور نشاط، هم‌افزایی و شایسته سالاری99
شفافیت، اطلاع‌‌رسانی، پاسخگویی و مسئولیت‌پذیری99

اهداف استراتژیک :
افزایش رضایت مشتریان99
افزایش رضایت کارکنان99
بهبود عملکرد فرایند‌ها99
توسعه و یادگیری و نوآوری99
بهبود بهره‌برداری از تجهیزات99
ارتقای سطح ایمنی و بهداشت شغلی کارکنان99
توسعه انرژی‌های تجدیدپذیر99
ارتقای رهبری سازمان99
بهبود مدیریت پروژه99
افزایش درآمد و نقدینگی99
توانمندسازی کارکنان99
مدیریت جذب بودجه سرمایه‌ای99
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مشخصات برخی از واحدهای مرتبط با ارباب رجوع�
دفتر مدیرعامل 

زمـان ملاقـات عمومـی با مدیرعامل: یکشـنبه‌ هر هفتـه ) قبل از مراجعه لازم اسـت برای هماهنگـی و تعیین وقت 
قبلـی با مسـئول دفتر مدیـر عامل تماس حاصـل فرمائید(

دفتر روابط عمومی 

شرح وظایف :
تحقق خط‌مشی‌ها و سیاست‌های تبلیغاتی وزارت نیرو99
برقراری ارتباط با رسانه‌های گروهی استانی و غیره ...99
تلاش در جهت افزایش رضایت ارباب رجوع و کاهش شکایات99
اجرای برنامه‌ها و فعالیت‌های طرح تکریم ارباب رجوع99
سنجش نظر مشتریان و ذینفعان شرکت99

دفتر حقوقی و رسیدگی به شکایات 

شرح وظایف :
پیگیـری کلیـه دعـاوی علیـه شـرکت و یا شـرکت علیه دیگـران و تهیه و تنظیم لوایـح و مسـتندات و دفاعیات و 99

اعتراضـات بـا رعایـت صرفـه و صلاح شـرکت و طبق مقـررات در مراجع قضایـی، انتظامی و نظامی بـه وکالت از 
شـرکت و مدیر عامل

نــــام

محمدحسن صباغزادگان

سمت

مدیر عامل

تلفن مستقیم

38250092
3185352

تلفن داخلی

352

نمابر

38253396

نــــام

مجید دهقان بنادکی

سمت

مدیر دفتر روابط عمومی

تلفن مستقیم

38259255
3185339

تلفن داخلی

339

نمابر

38254034

نــــام

سیدابوالحسن حیدریه‌زاده

سمت

مدیر دفتر حقوقی و 
رسیدگی به شکایات

تلفن مستقیم

38250074
3185319

تلفن داخلی

319

نمابر

38250074
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تحقیـق و رسـیدگی و اقـدام قانونـی در مـورد تجـاوز بـه اراضـی و امـوال و حقـوق و حریم‌هـای شـرکت و دیگر 99
حـوادث ارجاعـی واحد‌های شـرکت 

بررسی، پیگیری و پاسخگویی به شکایات واصله اداری99
اجرای آئین‌نامه مستند‌سازی اموال غیر منقول شرکت99

دفتر خدمات مشترکین و وصول درآمد 

شرح وظایف :
اجرای دقیق تعرفه‌ها و آیین‌نامه‌های مرتبط با مشترکین و متقاضیان99
بررسی قراردادهای فروش انشعاب، افزایش و کاهش قدرت و ...99
صدور به موقع و صحیح صورت‌حساب‌های مشترکین99
مدیریت مصرف انرژی و شناسایی پتاسیل‌های بهینه‌سازی مصرف99
اصلاح الگوی مصرف و اجرای طرح‌های مدیریت مصرف99

معاونت مالی و پشتیبانی

شرح وظایف :
انجام کلیه عملیات مربوط به پرداخت‌ها و کنترل هزینه‌ها با بودجه و اعتبارات مصوب99
ثبت و نگهداری حساب‌ها و تهیه و تنظیم صورت‌های مالی99
تهیه و تامین کلیه کالاهای مورد نیاز شرکت از منابع داخلی و خارجی طبق ضوابط و مقررات جاری99
انجـام اقدامـات لازم بـرای تامیـن خدمـات عمومـی، ارتباطـی، تاسیسـاتی و حمـل و نقـل و نگهـداری امـوال و 99

نــــام

سیدجلیل موسوی

سیدمحمدرضا موسوی

فاطمه زارع

سمت

مدیردفترخدمات مشترکین، 
مدیریت مصرف ودرآمد

رئیس گروه خدمات 
مشترکین

رئیس گروه مدیریت مصرف

تلفن مستقیم

38253167
3185263

38254214
3185314

3185358

تلفن داخلی

263

314

358

نمابر

38253167

38254214

38259257

نــــام

سیدرضا حسینی

سمت

معاون مالی و پشتیبانی

تلفن مستقیم

38254213
3185290

تلفن داخلی

290

نمابر

38252511
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مربوط تاسیسـات 

امور تدارکات و قراردادها 

شرح وظایف :
برنامه‌ریزی برای تامین نیازهای تدارکاتی شرکت بر اساس ضوابط و مقررات جاری99
انجام کلیه عملیات مربوط به خرید کالا و خدمات مورد نیاز شرکت از داخل و خارج از کشور99
تهیـه فرم‌هـای قـرارداد، اسـناد مناقصـه، مزایـده و دیگـر فرم‌هـای مرتبط و انجـام عملیـات اجرائی آنهـا با توجه 99

به ضوابـط قانونی

امور مالی و ذیحسابی 

شرح وظایف :
کنترل و پایش هزینه‌ها و درآمد شرکت با توجه به بودجه و اعتبارات مصوب99
نظارت بر تحویل و تحول اموال و تاسیسات شرکت و حساب‌های مربوطه99
همکاری در تنظیم بودجه سالانه شرکت99
رسیدگی به صورت حساب‌ها، موجودی بانک‌ها و صدور اسناد مصارف وجوه و ثبت و نگهداری آن‌ها99
انجام کلیه امور مربوط به پرداخت‌های جاری، کارکنان و ... در چارچوب دستورالعمل‌های ابلاغی99

دبیرخانه 

شرح وظایف :
انجام امور مربوط به دبیرخانه به منظور ارائه خدمات اداری به کلیه واحدها99
کنترل بر دریافت و ثبت مکاتبات و مراسلات واصل شده و ارسال آن به دفاتر99

نــــام

مهدی رضایی

سمت

مدیر امور تدارکات 
قراردادها

تلفن مستقیم

38253626
3185266

تلفن داخلی

266

نمابر

38253626

نــــام

سیدعلی اکبر امامی

سمت

مدیر امور مالی و ذیحسابی

تلفن مستقیم

38245216
3185327

تلفن داخلی

327

نمابر

38245216

نــــام

معصومه حریریان

سمت

کارشناس مسئول نظارت 
برامور دفتری

تلفن مستقیم
38251766
3185360
3185213

تلفن داخلی

360

نمابر

38241826
38251766
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نظارت بر کنترل و بایگانی مدارک و سوابق نامه‌ها99
پاسخگویی به درخواست‌های سوابق مکاتبات از طریق واحد‌ها و تهیه گزارش‌های لازم99

معاونت منابع انسانی 

شرح وظایف :
نظـارت بـر اجـرا و رعایـت مفـاد قوانیـن، دسـتورالعمل‌ها، آیین‌نامه‌هـا و ابلاغیه‌هـای وزارت نیـرو و سـایر مراجع 99

ذیربط
نظارت بر تهیه و تصویب ساختار سازمانی و شرح وظایف واحد‌های شرکت و ابلاغ آن‌ها99
مدیریت جذب و استخدام در راستای خط‌مشی و استراتژی منابع انسانی99
تلاش برای فراهم نمودن زیر ساخت‌های لازم به منظور استقرار نظام تحول اداری99

مدیر امور کارکنان و رفاه

شرح وظایف :
نظارت بر تدوین و ابلاغ مقررات و دستو‌العمل‌های داخلی اداری، پرسنلی و رفاه ، درمان و بیمه و..99
نظارت بر ثبت و ضبط سوابق پرسنلی کارکنان و به‌روز نگهداشتن آ‌ن‌ها99
نظارت بر فرآیند ارزشیابی سالانه پرسنل99
نظارت بر صدور احکام کارگزینی، مرخصی، تغییر محل خدمت، امور بیمه و بازنشستگی و ..... 99

نــــام

محمدمهدی آرائی‌پور

سمت

معاون منابع انسانی

تلفن مستقیم

38245736
3185223

تلفن داخلی

223

نمابر

38245736

نــــام

احمدعلی فلاح

سمت

مدیر امور کارکنان و رفاه

تلفن مستقیم

38253510
3185230

تلفن داخلی

230

نمابر

38245736
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آشنایی مردم با حقوق و تکالیف خود�
در بنـد 18 سیاسـت‌های کلـی نظـام، »شفاف‌سـازی و آگاهی‌بخشـی نسـبت بـه حقـوق و تکالیـف متقابـل مردم و 
نظـام اداری بـا تاکیـد بر دسترسـی آسـان و ضابطه‌منـد مردم به اطلاعـات صحیح«، از نـکات ارزنده‌ای اسـت که به آن 
اشـاره شـده و بـار دیگـر تکلیف را بر دوش دولت و دسـتگاه‌های اجرایی قـرار داده که در احصا و بیـان حقوق و تکالیف 

مـردم در حـوزه مربوط به خود بکوشـند.

وظایـف شـرکت‌های بـرق منطقـه‌ای، توزیـع و تولیـد در مجمـوع تامیـن بـرق )تولید،انتقـال و توزیع نیـروی برق( 
بـرای کلیـه مشـترکین، بـه طـور مسـتمر و مطمئـن می‌باشـد. اعطای انشـعاب، بـا رعایت ضوابـط و مقـررات مربوطه 
مقـدور خواهـد بـود و بـر اسـاس ضوابـط، شـرکت بـرق منطقـه‌ای فقـط بـه مشـتریان با دیمانـد بالاتـر از 7 مـگاوات 
)مشـترکین مصـارف سـنگین( انشـعاب واگـذار می‌کنـد و اعطای انشـعاب به بقیه مشـترکین، توسـط شـرکت توزیع 

نیـروی بـرق انجام می‌شـود.

در مقابل، وظیفه مشتریان در قبال دریافت خدمات، پرداخت بهای حق انشعاب و برق مصرفی خود می‌باشد. 

در ادامـه بـه حقـوق و تکالیـف مردم و مشـتریان اشـاره شـده اسـت که لازم اسـت برای مشـاهده کامل مسـتندات 
مرتبـط به سـایت شـرکت )www.yrec.co.ir( مراجعـه فرمایید :

حقوق و تکالیف مالکان و متصرفین مسیر و حریم خطوط برق:
لایحه قانونی نحوه خرید و تملک اراضی و املاک برای اجرای برنامه‌های عمومی، عمرانی و نظامی دولت99
قانون سازمان برق ایران )ماده 18(99
تصویب نامه حریم خطوط برق )مواد 4، 5 ، 6 ، 7 ، 8 ، 11(99

حقوق و تکالیف مشترکان: 
آیین‌نامه تکمیلی تعرفه‌های برق99

جرایم و مجازات‌ها:
قانون مجازات اسلامی ) مواد 659،660 }اصلاحی مصوب 87/08/22{ ، 661، 687(99
قانون تشدید مجازات مرتکبین ارتشاء، اختلاس و کلاهبرداری )ماده 1(99
لایحه قانونی رفع تجاوز از تاسیسات آب و برق99

حقوق و تکالیف ارباب رجوع:
طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداری )مصوب 81/02/10(99
دستورالعمل 12 گانه صیانت از حقوق شهروندی )مصوب 91/10/25(99
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سامانه شکایات سامد�
سـامد، سـامانه الکترونیکـی ارتبـاط مـردم و دولـت اسـت. در اسـتان یزد، این سـامانه توسـط مدیر کل بازرسـی و 
مدیریـت عملکـرد و امـور حقوقـی اسـتانداری یـزد مدیریـت می‌شـود. بـرای ارتباط بـا سـامانه الکترونیکـی دولت، از 

روش‌هـای ذیـل می‌تـوان اسـتفاده نمود:

تلفن 111 ) بر اسـاس تعریف مسـئولان طرح سـامد، شـماره تلفن 111 سرشاخه اصلی سـامانه‌های الکترونیک .11
ارتبـاط مـردم و دولـت اسـت و ایـن ابـزار به نحوی طراحی شـده که هـر فرد از هر نقطه از کشـور با این شـماره 

تماس بگیرد، به‌ طور اتوماتیک به سـایت پاسـخگویی سـامد اسـتان مربوطه متصل می شـود(
22.www.saamad.ir  سایت اطلاع‌رسانی سامانه به آدرس
در صورت عدم دسترسی افراد به این ابزارها، سیستم مکاتبه یا مراجعه حضوری به استانداری یزد.33

برخی از اهداف سامانه سامد:
ارتقای سطح پاسخگویی دستگاه‌های اجرایی به مردم99
افزایش میزان رضایت‌مندی مردم از خدمات عمومی دولت99
تسریع در انتقال مشکلات و نظرات مردمی به مراجع مربوطه99
پاسخگویی سریع و رسیدگی موثر به تقاضای مردم و احقاق حقوق آنان99
افزایش نظارت مردمی بر نحوه ارائه خدمات دولتی99

سایر خدمات سامد:
پیگیری نامه‌های مردمی، نامه‌های ریاست جمهوری و...
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سامانه شکایات توانیر�
در راسـتای طـرح تکریـم مـردم و جلـب رضایـت اربـاب رجـوع و به اسـتناد مـاده 25 قانـون ارتقای سالمت نظام 
اداری و مقابله با فسـاد، مصوب مجلس شـورای اسالمی مبنی بر لزوم بازنگری و مهندسـی مجدد سـامانه پاسـخگویی 
بـه شـکایات و دریافـت شـکایات به طور حضوری، »سـامانه جامع رسـیدگی به شـکایات« در شـرکت توانیـر راه اندازی 

. شد

در همیـن راسـتا و بـه منظـور سـهولت دسترسـی افـراد بـه مرجـع پیگیـری و رسـیدگی بـه شـکایات، چنانچـه 
شـهروندان در خصـوص نحـوه ارایـه خدمـات برق‌رسـانی، نقـض قوانیـن و مقـررات، عدم انجـام وظیفه و یـا ضعف در 
ارایـه خدمـات از شـرکت‌هایی کـه عهـده‌دار خدمات تأمین برق هسـتند شـکایتی داشـته باشـند می‌توانند بـا مراجعه 
بـه سـایت توانیـر بـه آدرس ذیل شـکایات و درخواسـت‌های خـود را به صـورت غیر حضـوری ثبت و پیگیـری نمایند.

http://www.tavanir.org.ir/samaat
نکتـه1: پـس از ثبـت متن شـكايت و ديگر اطلاعات مورد نياز در سـامانه، از سـوي سيسـتم كي »شـماره رهگیری« 

بـراي شـما صادر مي‌شـود. که لازم اسـت در نگهداري شـماره رهگیـری دقت و توجه لازم انجام شـود.
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خدمات قابل ارائه به مراجعین شرکت برق منطقه‌ای یزد�
عنـوان خدمـات قابـل ارایـه بـه مراجعیـن شـرکت/مخاطبین بیـرون سـازمان و روش ارائـه خدمت و اطلاع‌رسـانی 

مربوطـه در جـدول ذیـل ارایه شـده اسـت:

ف
دی

ر

نحوه اطلاع‌رسانیمخاطب / ذینفععنوان خدمت
نحوه ارائه خدمت و 

پاسخگویی

متقاضیان اشتراکدرخواست انشعاب برق )قدرت درخواستی بالای 7 مگاوات(1

- درج مراحل انجام کار در 
سایت شرکت

- نصب فرایند در تابلو در 
معرض دید ارباب رجوع

- پاسخگویی تلفنی )درج 
تلفن روی سایت(

-  مراجعه حضوری و 
دریافت خدمت

مشترکین )صنایع بزرگ(تغییر نام )مشخصات( انشعاب2

مشترکین )صنایع بزرگ(افزایش و کاهش دیماند )قدرت مصرفی( انشعاب3

مشترکین )صنایع بزرگ(درخواست انصراف از انشعاب قبل از برقراری انشعاب4

اطلاع رسانی در خصوص ضوابط و هزینه های 5
متقاضیان اشتراک برقراری انشعاب

اطلاع رسانی در خصوص تعرفه های برق و دستور 6
متقاضیان اشتراک العمل محاسبه قبوض

مشترکین )صنایع بزرگ(نصب، تغییر مکان و تست وسایل اندازه‌گیری و کنتور 7

سايت شركتمشترکین )صنایع بزرگ(بررسی صورتحساب برق8
- پاسخگویی تلفنی)درج 

شماره روی سایت(
-ارایه خدمت حضوری

9
ارایه مشاوره و معرفی روش‌های استفاده از طرح‌های 

مدیریت مصرف برق صنایع بزرگ برای دریافت 
تخفیف‌های مربوطه

-مکاتبه با صنایعمشترکین )صنایع بزرگ(
-سایت شرکت

- مشاوره حضوری به صنایع
- سمینار و جلسات آموزشی 

برای صنایع
- پاسخگویی تلفنی

جامعهاطلاع‌رسانی و فرهنگ‌سازی عمومی مدیریت مصرف11
-سایت شرکت

-روزنامه‌ها و سایت‌های 
اینترنت

-انتشار آگهی و فرهنگ‌سازی 
مصرف بهینه

-انتشار اخبار مرتبط در 
رسانه‌ها

صاحبان ملک، مشتركين، انتشار آگهی حفظ مسیر خطوط در حال احداث انتقال نیرو12
ارباب رجوع و ....

-روزنامه‌های محلي و 
كشوري

- مکاتبه با سازمان‌های 
استان

- پاسخگویی تلفنی)درج 
شماره روی سایت(

- ارایه خدمت حضوری

13
پاسخ به استعلام ارباب رجوع، ادارات و سازمان‌ها در 
مورد حريم‌ها در اجراي پروژه‌هاي در حال انجام يا 

احداث شده

صاحبان ملک، مشتريكن، 
ارباب رجوع، کلیه 

سازمانها

- مکاتبات 
–توضیحات حضوری

ارسال پاسخ نامه، جوابگويي 
توسط کارشناسان مربوطه
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ف
دی

ر

نحوه اطلاع‌رسانیمخاطب / ذینفععنوان خدمت
نحوه ارائه خدمت و 

پاسخگویی

انتشار آگهي مناقصه و مزايده برای انتخاب خریدار مناسب14
اشخاص حقیقی و 

حقوقی، پیمانکاران و 
مشاوران

- درج آگهی‌ها در سامانه 
تدارکات الکترونیکی دولت 

)ستاد(
-درج فرایند خرید کالا و 

خدمات روی سایت
- انتشار آگهی در سايت 
معاملات شركت، سایت 

توانیر، روزنامه‌ها

- راهنمایی تلفنی )درج 
شماره روی آگهی( و 

حضوری
-برگزاری مناقصه و مزایده بر 

اساس مقررات

15
انتشار آگهی استخدام )بر اساس مجوز وزارت نیرو( و 
جذب نیروی‌ انسانی بر اساس قوانین و مقررات برای 

رعایت عدالت استخدامی 
سايت شركت، روزنامه‌های همه مردم

محلي و كشوري
-راهنمایی تلفنی و حضوری
-انجام کار بر اساس مقررات

ارباب رجوعراهنمایی ارباب رجوع داخل ساختمان ستاد16
- تابلو راهنمای طبقات

-فرایندهای درج شده در 
تابلوها

- میز خدمت  - جوابگويي 
حضوری توسط کارکنان 

مربوطه

پرداخت صورت وضعیت‌ها در امور مالی و ذیحسابی 17
شرکت

اشخاص حقیقی و 
حقوقی، پیمانکاران و 

مشاوران

- مکاتبات 
–توضیحات حضوری

- پاسخگویی تلفنی 
-ارایه خدمت حضوری
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فرایند  واگذاريي ا تغيير در مشخصات انشعاب   �
 

 
 

  

 محمدحسين رضايیتهيه كننده: 
 خدمات مشتركين دفتر كارشناس

 سيدجليل موسوي ده:ننكأييدت
مدير دفتر خدمات مشتركين، مديريت مصرف 

 و وصول درآمد 

 ابوالفضل اسدي  كننده:تصويب
 ريزي و تحقيقات معاون برنامه

 مهر كنترل :
 

 

 1/8/1881 تاريخ تهيه :
 

 P108 :   شماره
 4 ويرايش : 
 7از   1صفحه   

 

 اي يزدشركت برق منطقه
 10/04/1814 تاريخ ويرايش :

 

هياي  نامه تكميليی تعرفيه  طبق آئينمشتريان انشعاب قرارداد يا تغيير در مشخصات انشعاب  واگذاري هدف : - 1
  .هاي مربوطهها و اطلاعيهو بخشنامه آن هايالحاقيه برق و

)دفتر خدمات مشتركين، مديريت مصرف و وصيول درآميد،    ريزيبرنامه تمدير عامل، معاون دامنه كاربرد : - 2
 .و كميته مصارف سنگين مالی و پشتيبانی تمعاون برداري،بهره تمعاون طرح و توسعه، تمعاون ،(فنیريزي برنامه دفتر
  تعاريف : - 3
 .شوداي به اختصار شركت ناميده میشركت برق منطقه -8-1
 است.مشترك  يامتقاضی منظور از مشتري در اينجا  -8-1
   شود.به اختصار دفتر خدمات مشتركين ناميده می« ف و وصول درآمدخدمات مشتركين، مديريت مصر»دفتر  -8-8
 ، تفكيي  )اعم از انشيعاب عيادي ييا آزاد(    شامل افزايش قدرت، كاهش دائم قدرتتغيير در مشخصات انشعاب  -8-4

 در تغييير گونيه  هرييا   ها، برچيدن انشعاب، تبديل انشعاب آزاد )موقت( به عادي )دائيم( انشعاب، ادغام انشعاب            
 قرارداد انشعاب است. صاتمشخ            

 كيلوولت و بالاتر 33يا ولتاژ  الاترو ب مگاوات 7شتريان قدرت براي م روندنماي اقدامات  - 4
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                           
                                     

 
 
 

 ارجاع درخواست مدير عامل :

 ارجاع درخواست:  ريزي و تحقيقات معاون برنامه

 سوابق قبلی  ايجاد سابقه و بررسی : دفتر خدمات مشتركين
اعلام به دفتر خدمات مشتركين يا  و شرايط فنیتعيين  ، سنجی فنیامكان ، بررسی  : فنيريزي برنامهدفتر 

  كميته مصارف سنگين
 
 

 فنی و تعيين تأسيسات موردنياز

 واگذاري يا تغيير در مشخصات انشعابدرخواست :  مشتري

 دعوت از اعضاي كميته مصارف سنگين جهت شركت در جلسه كميته دفتر خدمات مشتركين :

 در اين خصوصگيري تصميمبررسی درخواست و شرايط فنی و  ته مصارف سنگين :كمي

A 

B 

 شروع
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 محمدحسين رضايیتهيه كننده: 
 خدمات مشتركين دفتر كارشناس

 سيدجليل موسوي ده:ننكأييدت
مدير دفتر خدمات مشتركين، مديريت مصرف 

 و وصول درآمد 

 ابوالفضل اسدي  كننده:تصويب
 ريزي و تحقيقات معاون برنامه

 مهر كنترل :
 

 

 1/8/1881 تاريخ تهيه :
 

 P108 :   شماره
 4 ويرايش : 
 7از   1صفحه   

 

 اي يزدشركت برق منطقه
 10/04/1814 تاريخ ويرايش :

 

 
 
 
 

                                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بلی

پذيرش  مشتري : خير
 شرايط ؟

گيري توسط و درصورت لزوم پس از تصميم مشتري انشعاب به مالیفنی و  شرايطاِعلام  دفتر خدمات مشتركين :
 مدير عامل( يو امضا ريزي و تحقيقاتمالی و پشتيبانی و معاون برنامه)نامه با پاراف معاون كميته مصارف سنگين 

تشيييكيل جلسيييه )ييييا جلسيييات( 
مشيييترك نماينيييدگان شيييركت و  

مسايل ميالی   جهت بررسی شتريم
 نتيجه نهايی  و فنی تا حصول 

 سيد مربوطه يا چ  به امور مالی و ذيحسابی )براي واگذاري يا افزايش قدرت انشعاب( پرداخت هزينه انشعاب و ارائه ر: مشتري

)نامه  شركتجوز و ساير نظرات آن شده به توانير و اخذ مسنجی انجاماعلام مشخصات و امكان ني:ريزي فبرنامه دفتر
 مدير عامل(امضاي  ريزي وبا پاراف معاون برنامه

 بلی

 خير

 ارجاع آن به مدير عامل جهت تأييدو  تهيه صورتجلسه كميته دبير كميته مصارف سنگين :

آيا مورد تأييد 
 است؟

 خير

 بلی

 
 بلی

 خير

 پاسخ به مشتري دفتر خدمات مشتركين :

ارجاع پاسخ توانير به دفتر خدمات مشتركين جهت اعلام شرايط فنی و مالی به مشتري يا  :ريزي فنيبرنامهدفتر 
 توسط توانيرهاي اعلام شده گيري درخصوص گزينهاعلام لزوم تشكيل كميته مصارف سنگين جهت تصميم

B 

A 

)براي واگذاري يا  نشعاب يا دريافت چ  مربوطه و ارجاع به دفتر خدمات مشتركينگواهی پرداخت هزينه ا :امور مالي و ذيحسابي
  افزايش قدرت انشعاب( 

C 

 نويس قرارداد همراه با دريافت مدارك لازم از مشتريتنظيم پيش: دفتر خدمات مشتركين 

د آيا لازم به بررسی مجد
 است؟در كميته 

 

 اواتمگ 11 بالاتر از قدرت درخواستیآيا  
 ؟استيا بالاتر  kv181يا با ولتاژ 
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 نويس قراردادپاراف كليه صفحات پيش: معاونان ذيربط شركت 

 نويس قراردادپاراف پيش: راي امضاي نهايي قرارداد افراد ذيصلاح شركت ب

  مديرعامل( نسخه و تهيه نامه پوششی جهت ارسال به مشتري براي امضا )با امضاي 1تنظيم قرارداد در  : دفتر خدمات مشتركين

 درج شماره و تاريخ قرارداد و توزيع نسخ آن: دفتر خدمات مشتركين 

 نسخه قرارداد  1امضاي :  افراد ذيصلاح شركت

اقدامات لازم جهت پرداخت  دفتر خدمات مشتركين:
افزار بستانكاري مشتري و ثبت تغييرات در نرم

  سابگيري و نيز پيگيري انجام تغييرات فنیصورتح

دستور پرداخت بستانكاري مشتري و ارسال كپی  معاونت مالي و پشتيباني :
مدارك مربوطه به دفتر خدمات مشتركين توسط امور مالی و ذيحسابی جهت 

  بايگانی در پرونده مشتري 

 ابلاغ و پيگيري انجام تعهدات فنی شركت در موعد مقرر در قرارداد انشعاب : ريزي فني دفتر برنامه

C 

 بلی

D 

آيا قرارداد كاهش دائم قدرت يا برچيدن 
 ؟استانشعاب 

 خير

يا  اواتمگ 11 قرارداد بالاتر از قدرتآيا  
 ؟استيا بالاتر  kv181با ولتاژ 

 1ارسال  دفتر خدمات مشتركين :
شركت توانير براي  نسخه قرارداد به

 تنفيذ با ي  نامه پوششی 

نسخه  1امضاي  :شركت توانير 
به شركت  نسخه 4 قرارداد و ارسال

  ايبرق منطقه
 

 بلی

 خير
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  برق تأييد انجام تعهدات فنی مشتري پس از اعلام انجام آن توسط مشتري و اعلام آمادگی شركت براي تأمين: معاونت طرح و توسعه 

درصورت موجود بودن كنتور در انبار، مكاتبه با معاونت مالی و پشتيبانی جهت اعلام هزينه لوازم : دفتر خدمات مشتركين 
برداري و سپس اعلام هزينه به مشتري و درصورت موجود گيري و هزينه نصب، پس از تعيين نوع كنتور توسط معاونت بهرهاندازه

 ري توسط مشتري و اعلام هزينه نصب به وي)براي واگذاري انشعاب(  گينبودن كنتور تأمين لوازم اندازه

گيري و پرداخت هزينه نصب)براي ازم اندازهگيري و نصب و ارائه رسيد پرداخت و يا تأمين لوپرداخت هزينه لوازم اندازه: مشتري 
 واگذاري انشعاب(   

 بلی

 خير

گيري در نقطه تحويل برق طبق قرارداد )براي برداري جهت نصب لوازم اندازهمكاتبه با معاونت بهره: دفتر خدمات مشتركين 
 واگذاري انشعاب(   

  

خدمات مشتركين و تحويل گرفتن تأسيسات احداثی مشتري قبل نصب و تنظيم كنتور با حضور نماينده دفتر : برداري معاونت بهره
از نقطه تحويل )درصورت وجود( و تكميل فرم و صورتجلسه مربوطه و ارسال ي  نسخه به دفتر خدمات مشتركين )براي واگذاري 

 انشعاب(   
   

D 

 بلی

 خير

اي برق طبق صدور صورتحساب دوره ركين :دفتر خدمات مشت
قرارداد )با اعلام قبلی به مشتري( پس از پايان مهلت مقرر در 

 قرارداد درصورت آمادگی شركت براي تأمين برق 

اي برق ورهعدم صدور صورتحساب د دفتر خدمات مشتركين :
آيا تمامی تعهدات فنی شركت در مهلت  هاي برقنامه تكميلی تعرفهآيين 4-15-7و اقدام طبق بند 

 ؟استمقرر در قرارداد انجام شده 

آيا تمامی تعهدات فنی مشتري در 
 ؟استمهلت مقرر در قرارداد انجام شده 

 هاي برقنامه تكميلی تعرفهآيين 4-15-1اقدام طبق بند 

 بلی

 خير
آيا تمامي تعهدات مالي مشتري در 

 ؟است مهلت مقرر در قرارداد انجام شده

عد مقرر در قرارداد انشعاب از طريق استعلام از معاونت پيگيري انجام تعهدات شركت و مشتري در مو: دفتر خدمات مشتركين 
 طرح و توسعه و مكاتبه با مشتري حداقل ي  ماه قبل از آن

E 
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  : توضيحات - 5
 شود : انشعاب در سه سطح كلی انجام میيا تغيير در مشخصات يند واگذاري آفر -5-1
پيذيرش، بررسيی و    : كيلوولت 02با ولتاژ  مگاوات 7كمتر از  انشعابيا تغيير در مشخصات واگذاري  1-1-1

ابتيدا   شيود. عقد قرارداد اين دسته از مشتريان توسيط شيركت توزييع نييروي بيرق اسيتان ييزد انجيام ميی         
سنجی واگذاري انشعاب را بيه شيركت   بايد امكانمگاوات شركت توزيع می 7تا  1 هايدرخصوص درخواست
بررسيی و  توزييع  كميته مصارف سنگين شيركت   نمايندگان شركت در سنجی توسطاعلام نمايد. اين امكان

يا عدم عقيد   عقد قرارداد نسبت بهبراساس اظهارنظر مذكور بايد میشركت توزيع  شود و سپساظهارنظر می
 شيركت  را بيه  آني  نسيخه از   مانند كاهش يا افزايش قدرت قراردادگونه هردرصورت عقد اقدام و  قرارداد
 نمايد. ارسال 

 خواسيت در :كيلوولت يا بالاتر  36با ولتاژ  مگاوات 15 تا 7انشعاب يا تغيير در مشخصات واگذاري  1-1-1
رييزي و  معاونيت برناميه   شود. ميديرعامل درخواسيت را بيه   ارسال می تشرك به گونه مشتريان مستقيماًاين

دفتر خيدمات  . كندارجاع می ريزي فنیو دفتر برنامه و معاونت ياد شده به دفتر خدمات مشتركين تحقيقات
را جهيت  و خلاصه سوابق قبلی )درصورت وجود( براي مشتري ايجاد سابقه نموده و اطلاعات لازم مشتركين 
فنيی قيرار    رييزي برنامههاي احداث خط و پست و ديگر تأسيسات در اختيار دفتر مكانات فنی و نيازا بررسی
تبيادل  درصورت ليزوم  و ) اربريزي فنی برنامه فنی ضمن بررسی شرايط مربوط به ريزيبرنامه دهد. دفترمی
و  به دفتر خدمات مشيتركين تأمين برق را تعيين نموده و  سنجی و نحوهامكان (با معاونت طرح وتوسعه نظر

باحضور معاونين  كميته مصارف سنگيندر تصميمات نهايی نمايد. اعلام می يا كميته مصارف سنگن شركت
ريزي فنيی، ميدير دفتير خيدمات     ، مدير دفتر برنامهمالی و پشتيبانیبرداري، بهرهريزي، طرح وتوسعه، برنامه

براسياس  دفتر خدمات مشتركين گردد. اتخاذ می شتريم نمايندگان و درصورت لزوم اعضاو ساير  مشتركين
و تجهييزات   تأسيساتبا ذكر را مشتري  به اعلام هزينه و شرايط فنيصورتجلسه كميته مصارف سنگين 

 تهييه مهليت اعتبيار در آن    و قييد  و نيز هزينه انشعاب مربوطيه  شود يا تهيه بايد احداثنيازي كه می مورد

برقدار كردن انشعاب و تكميل فرم مربوطه و ارسال ي  نسخه به دفتر خدمات مشتركين )براي واگذاري : برداري  معاونت بهره
 انشعاب(   
   

اي افزار صورتحسابگيري و صدور صورتحساب دورهمثبت مشخصات مشتري )ثبت مشخصات جديد( در نر: دفتر خدمات مشتركين 
 و بايگانی ي  نسخه اولين صورتحساب در پرونده مشترك

 پايان

E 
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ميديرعامل بيه    يو امضاريزي و برنامه  مالی و پشتيبانی هايمعاونتز تأييد و پاراف نمايد. اين نامه پس امی
مبلي   ضمن اعيلام موافقيت،   گردد. مشتري در صورت رضايت از شرايط واگذاري انشعاب، می رسالمشتري ا
نيدگان  صورت جلسه يا جلسياتی بيا حضيور نماي    اين در غير ،نمايدساب شركت واريز میح را به اعلام شده

شيود.  تا حصول نتيجه نهايی )عقد قرارداد يا انصراف متقاضيی( برگيزار ميی    هو شركت، جهت مذاكر شتريم
رسيد پرداخت يا اسناد مربوطه پس از تأييد اميور ميالی و ذيحسيابی بيه دفتير خيدمات مشيتركين جهيت         

ضيمن دريافيت ميدارك    نويس قيرارداد را  ، پيشخدمات مشتركيندفتر گردد. نگهداري در پرونده ارسال می
و سيپس افيراد ذيصيلاح امضياكننده      ذييربط بيه معاونيان    )پاراف( براي تأييدكرده و  تنظيملازم از مشتري 

 1نويس در پرونده مشيتري بايگيانی و قيرارداد در    ، پيشپاراف كليه صفحاتنمايد. پس از ارسال می قرارداد
گيردد. پيس از امضيا    ارسال ميی  ليه صفحاتي كبا ي  نامه پوششی به مشتري جهت امضا و  تنظيم نسخه
نماينده هيئيت ميديره و   در حال حاضر ) افراد ذيصلاح شركت به ،مشتري /نمايندگان ذيصلاحنمايندهتوسط 

سرانجام قرارداد در دفتير خيدمات مشيتركين شيماره و      شود.مديرعامل( براي امضا و مهر شركت ارسال می
، در دفتير  F 017اي از اقيدامات انجيام گرفتيه طيی فيرم     رح خلاصهكليه سوابق و ش شود.تاريخ آن ثبت می

 شود.  خدمات مشتركين بايگانی می
( 4) رييزي  معاونيت برناميه  ( 8) شركييت توانيييير  ( 1) رييمشت (1)گونه است: بدين نسخ قراردادتوزيع 

 د(.برداري )كپی قرارداو معاونت بهرهه معاونت طرح و توسع (1) مالی و پشتيبانی عاونتم
 ريزي است. مسئول ابلاغ و پيگيري انجام تعهدات شركت معاونت برنامه 

  
گييرد، بيا   نيز مانند مراحل فوق صورت می بالاترمگاوات و  15انشعاب يا تغيير در مشخصات واگذاري  1-1-8

)تعيين شيرايط   تعيين هزينه انشعاب و سنجی انجام شدهامكان بررسی و اظهارنظر درخصوصكه اين تفاوت
گيرد. بنابراين قيرارداد بايسيتی پيس از امضياي     صورت می و تنفيذ قرارداد توسط شركت توانير ی و فنی(مال

 افراد ذيصلاح مشتري و شركت به امضاي شركت توانير نيز برسد.
 

 پس از عقد قرارداد چهار حالت ممكن است روي دهد :  -5-0
 از تعهدات مالی مشتري انجام نگرفتيه باشيد مطيابق بنيد    چنانچه تا تاريخ مقرر در قرارداد، تمام يا قسمتی  5-0-1

 هاي برق اقدام خواهد شد.نامه تكميلی تعرفهآيين 1-15-4          
 مشتري انجام ولی تمام يا قسيمتی از تعهيدات فنيی   تعهدات مالی چنانچه تا تاريخ مقرر در قرارداد تمامی  5-0-0

 زميان  از دفتير خيدمات مشيتركين   مادگی شركت براي تيأمين بيرق،   درصورت آ وي هنوز اجرا نشده باشد،           
 اي)ماهانيه( بيرق را بيا اعيلام قبليی بيه مشيتري       بايد صورتحسياب دوره تأمين برق )مندرج در قرارداد( می           
 دفتير شيود. البتيه   صادر نمايد. چنانچه قرارداد واگذاري انشعاب باشد، متقاضی منبعد مشترك شناخته می           
 معاونيت  معاونت طيرح و توسيعه )ازطرييق    هب اينامه، طی قبل از موعد مقرر در قراردادخدمات مشتركين            
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 مشيتري نماييد.  قيرارداد را پيگييري ميی   تعهيدات فنيی منيدرج در    موقيع   ( اجراي بيه ريزي و تحقيقاتبرنامه       
 سيييال درخواسيييت 1/1حيييداقل بيييه ميييدت توانيييد بيييا اعيييلام كتبيييی، كييياهش موقيييت قيييدرت را ميييی       
 نمايد.       

 تا تاريخ مقرر در قرارداد انجام شده باشيد وليی شيركت از ايفياي     شتريچنانچه تمامی تعهدات مالی و فنی م  5-0-6
 ی اسيت ستنكاف نمايد، مسيئول جبيران خسيارات   به موقع تعهدات خود در مقابل متقاضی به دلايل غيرموجه ا            
 كه از محل آن به متقاضی وارد شده است و چنانچيه توافيق در مييزان خسيارت بيين طيرفين حاصيل نشيود                    
 تواند مطابق بنيد متقاضی محق به دريافت آنچه شركت قبول دارد خواهد بود و بديهی است براي مازاد آن می            
 هاي برق اقدام نمايد.نامه تكميلی تعرفهآيين 1-8           
 در قيرارداد انجيام شيود، ضيروري اسيت معاونيت      تيا تياريخ مقيرر    تعهدات مالی و فنی مشتري تمامی چنانچه  5-0-4

 ، آميادگی شيركت را بيراي تيأمين بيرق اعيلام      مشتري و شركت طرح و توسعه ضمن تأييد انجام تعهدات فنی           
 بييرداري و درصييورتور بييا معاونييت بهييرهنمايييد. سييپس دفتيير خييدمات مشييتركين بييراي تعيييين نييوع كنتيي             

 گيري و هزينه نصيب بيا معاونيت ميالی و پشيتيبانی مكاتبيه      بودن كنتور جهت اعلام هزينه لوازم اندازه موجود           
 گيري و هزينه نصيب آن بعهيده متقاضيی خواهيد بيود.     كند. چنانچه كنتور موجود نباشد تأمين لوازم اندازهمی           
 گييري در نقطيه تحوييل بيرق )طبيق قيرارداد(، دفتير خيدمات مشيتركين از طرييق          براي نصب ليوازم انيدازه             
  نماينيده  ورصب و تنظيم كنتور با حضي نمايد. نبرداري مكاتبه میبا معاونت بهره ريزي و تحقيقاتمعاونت برنامه           

 شود. قبل از برقداركردن انشعاب درصورتيكه مشتري قبيل از نقطيه تحوييل،   خدمات مشتركين انجام میدفتر            
 اي توسيط معاونيت  جلسيه تأسيساتی را احداث كرده )شبكه يا تأسيسات عمومی( ضيروري اسيت طيی صيورت               
 گيري و برقداركردن انشعاب نيز بايسيتی ازهاندبرداري تأسيسات مذكور به شركت واگذار گردد. نصب لوازم بهره           
 كنند صورت پذيرد و ي  نسخه آن بيه جلسه يا فرمی كه عاملين و مسئولين مربوطه آن را امضا میطی صورت           
 متقاضييی پييس از مشخصييات دفتيير خييدمات مشييتركين بييراي نگهييداري در پرونييده مشييترك ارسييال شييود.            
 شيود و درصيورت تغييير در مشخصيات    افزار صورتحسيابگيري ثبيت ميی   به عنوان مشترك در نرم برقدارشدن،           
 ترتيب صورتحساب در هير دوره . بدينگرددانشعاب پس از مهلت مقرر در قرارداد مشخصات جديد آن ثبت می           
 صادر خواهد شد.           

رارداد و توزيع نسخ آن توسط پس از درج شماره و تاريخ ق:  كاهش دائم قدرت يا برچيدن انشعابقرارداد  -5-6
 اعلام گرديده خدمات مشتركين، بستانكاري مشترك جهت پرداخت به معاونت مالی و پشتيبانیدفتر 

 شود. معاونت مالی وافزار صورتحسابگيري انجام مینرمو تغييرات لازم درخصوص مشخصات مشتري در 
 مور مالی و ذيحسابی صادر و امور مالی و ذيحسابی مدارك مربوطه را جهتپشتيبانی دستور پرداخت را به ا

 نمايد.بايگانی در پرونده مشترك به دفتر خدمات مشتركين ارسال می
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