
 

 

 

 

 چکیده

ستان قم انجام           با پژوهش این شرکت آب و فاضلاب ا شی  سایی خدمات دان شنا هدف 

و  پیشدین  هایشدد  د  این پژوهش ک  ب   و  دفیی انجام شددپ پا ام مرو  پژوهش  

های دانشی های موجود د  شرکت آبیا قمپ حومه بر سی اسناد بالادستی و میرساخت    

خدمات کسددو و کا  هر حومه  شددناسددایی .ردید  نتای  حاتددی ام  ج ی  و   ب  همراه

 و آب سات ی اس   وسع   و یبهسام  جادپیاهای دانشی  ها نشان داد ک  حومه  حلیی داده

تلاب  شت  و یبردا بهره پی اهبرپ  فا س  نگهدا شترک  خدمات و فرو پ  سات ی ا   نیم

یپ انسان منابع تیریمدیپ بانیپشت و نی ام تیریمدجهت بر سی ب  عنوان اوفویت اول و 

 یهاسدددتمیسددد  وسدددع  پ نیعان یذ با  ا  باطات   تی ریمد یپ ماف  منابع  نی ام  و تی ریمد 

یت         تیریمد  عاف های  ی جهت بر سدددی د  اوفویت دوم قرا  .رفت  همننین فرایندها و ف

 دانشی هر حومه ب   یکیک خدمات کسو وکا  شناسایی و ا ائ  شد 

 

 کلید واژه:

 فرایند، فعالیت )کیبس(،بنیانکار، خدمات کسب و کار دانش خدمات کسب و

 

 مقدمه

یک عامی اتلی و ف اینده د  (من بعد با عنوان کیبابنیان )خدمات کسو و کا  دانش

فعافیت اقتصادی هستند و ب  شکی خاتی د  اقتصادهای پیشرفت  مو د  وج  و د  

 اند .رفت طو  .سترده مو د مطافع  قرا  های اخیر ب ده 

ام آنپ اهمیت اقتصادی خدمت کسو و کا پ و  سال .ذشت  یا پیش 20د   ].3[پ]2[پ]1[

ای نخست ام جانو پ ب  شکی ف اینده "بنیانخدمات کسو و کا  دانش"مخصوتاً 

دانان اقتصادیپ سپا  وسط محققین نوآو ی و مدیریت و د  پایان ام طرف جغرافی

و سطح  کیبا بسیا ی ام نشریات بر  ابط  ن دیک بینت  .ذا ان د یافت شده اسسیاست

این باو  ب  طو  ف اینده ای وجود ].6[پ]5[پ]4[نوآو ی و عملکرد کی اقتصاد  أکید دا ند

بلک  آنها  پ ن   نها فعافیت های نوآو ی  ا د  بخش  وفید انجام می دهد کیبا دا د ک 

 وفیدپ علم و مشتریان  ا ب  هم  نی  هستند ک  بخش "پی های نوآو ی" یا "پی دانش"

اختصاص داده می شودپ غافباً مبتنی بر میهوم  کیبا آثا ی ک  ب  ].7[متصی می کنند

 شد اقتصادی  ک  پتر است ک  مطابق آنپ  رکیو های جدیدی ام آن ا ائ  شده استمشو

اقتصاد با اف ایش اهمیت منابع نامشهود د  ].8[د  سیستم اقتصادی  ا ب  دنبال دا د

دانش د  پای  نوآو ی ممکن   مد نپ  وفید و انتشا  دانش محرک اتلی نوآو ی است

باشدپ اما نوآو ی ها معمولاً نتیج   عامی بین این دو نوع دانش یا ضمنی است تریح 

هم دانش ضمنی و هم تریح می  واند د  یک شرکت ایجاد شود یا ام منابع خا جی   است

 قاضای  .است کیبا هااتلی دانش خا جی برای شرکتحاتی شود  یکی ام منابع 

  باشدمی اف ایش پینید.ی علم محیط فن آو ی وات سریع  غییر کیبا نتیج   ف اینده برای

برای جلو.یری ام ه ین  های دستیابی و حیظ دانش حرف  ای د  داخی  کیبا ام هاشرکت

پ امرومه شرکت ها کر شده اندمتذ ].9[ استیاده می کنند  همانطو  ک  مایل  و همکا ان

 –است  " خصص" فرابند اولپ .برای دستیابی ب  نتای  بهتر دو فرایند  ا اعمال می کنند
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ب  این  ر یوپ آنها مشکلات مر بط با  های دیگر  ا برون سپا ی می کنندکنند و فعافیتهای اتلی خود  مرک  میها بر تلاحیتساممان

با کاهش  عداد لای  های ک   باشدمی –" مسطح" –فرآیند دوم   خود  ا ام بین می برند کسو و کا مدیریت و ادغام جنب  های مختلف 

ف ایش  قاضا این دو فرآیند باعث ا.با فشرده سامی سلسل  مرا و مدیریت و ام بین بردن مدیریت میانی مشخص می شود و ساممانی

علاوه بر اینپ ساممان ها متوج  شده اند ک  ا.ر می خواهند با  قابت محلی و بین افمللی مقابل  کنندپ باید ن   نها د   .می شود کیبا برای

انی نی  منابع انسانی و مادی سرمای  .ذا ی کنند بلک  د  منابع نامشهود مانند  وانایی هاپ مها ت هاپ مافکیت معنوی فرآیندهای سامم

های دیگر پینیده و دشوا  است و این امکان ایجاد م یت  قابتی ها برای ساممانو سایر دا ایی کیباسرمای  .ذا ی کنند  کپی کردن 

 ].10[طولانی مدت  ا فراهم می آو د

  . مبانی نظری و پیشینه پژوهش۱
انباشتپ خلق یا انتشا  دانش با هدف  وسع  یک خدمت ای ک  شامی های ا م  اف ودهفعافیت"ب  تو ت  بنیانخدمات کسو و کا  دانش

متخصصین بادانش ا ائ  دهند.ان خدمت و طو  مشترک  وسط سیا شی شده برای  فع نیامهای مشتری است یعنی خدما ی ک  ب 

 بنیانراینپ خدمات کسو و کا  دانششود  بناب عریف می "شوندب  دفیی وابستگی آنها ب  ا  باط مشتری  وفید می  ]12[پ]11[مشتریان 

  ]13[سامدخصوتیات متنوعی دا ند ک  آنها  ا ام خدمات با وابستگی کمتر ب  دانش متمای  می

 اند:ام موایای مختلف کیبا  ا  عریف کرده ]13[موفر و دوفو کا

  ک  هدف آن ایجادپ  جمع و انتشا  دانش استخدما ی  عریف کرد ک  فعافیت های اقتصادی  ا شامی می شود » ا ب  عنوان  کیبا مایل 

دن هر وگ . عریف می کند« شرکت های متخصص ک  خدمات  ا ب  دیگر شرکت ها و ساممان ها ا ائ  می دهند» ووین کیبا  ا ب  عنوان 

نش یا  خصص  ا پیشنهاد کرد: شرکت های خصوتی یا ساممان هایی ک  ب  شدت ب  دانش حرف  ایپ یعنی دا کیبا  ر عریف دقیق

 مربوط ب  یک  شت  خاص  یا حومه کا ی کا بردی برای عرض  محصولات و خدمات مبتی بر دانش متکی هستند بتن کو ت و همکا ان

 ا ب  عنوان شرکت هایی ک  فعافیت های ا م  اف وده اوفی  آنها شامی  جمعپ ایجاد یا انتشا  دانش ب  منظو  ایجاد یک سرویا یا  کیبا

 .ول سیا شی برای برآو دن نیامهای مشتری استپ  عریف می کند اه حی محص

 جا یپ مشاو ان مدیریتپ  هو  سرویا هایب  عنوان مثال دانش  وفید می کنند و اطلاعا ی ا ائ  می دهند ) خدمات کسو و کا  عمد ا  

ب  عنوان کنند ) مرک  می غییر و  بدیی  یاستیاده ام دانش  خصصی برای  أثیر.ذا  وی بعضی اوقات این خدمات پ (مشاو ه باما یابی

پ دانش عمومی  ا ب  عنوان یک فعافیت اتلی ایجاد کسو و کا  وسع  نرم اف ا پ طراحی معما ی یا تنعتی و غیره(  برخی ام خدمات  مثال

  ]14[ ( حقیقات باما  و خدمات  حقیق و  وسع  )ب  عنوان مثالمی کنند

برخی ام کمک می کند   کسو وکا دوفتی ب  فرآیندهای  هایخشبنگاههای خصوتی بلک  د  مو د  ن   نها د  ب کسو و کا خدمات  

های حقوقی؛ حسابدا ی و مشاو ه مافیا ی؛ مشاو دهی د  امر مدیریت؛  حقیقات باما ؛  بلیغات؛ فعافیتخدمات کسو و کا  شامی 

های های امنیتی؛ فعافیتفنی؛ استخدام نیروی کا  و  أمین پرسنی  فعافیتهای مهندسی؛  ست و  ج ی  و  حلیی های معما ی؛ فعافیتفعافیت

کیبا .ذا ند   مای  می (PKIBS)ایکیبا حرف و  (TKIBS) آو یمتمرک  بر دانش فن کیبا بین هادادهاین   ]15[باشدمی بست  بندی

آنها نقش های    ]16[اقتصاد است  د  حال  شد و پویا های  رین بخشسریعیکی ام هستند و کیبا دو نوع اساسیای فنی و کیبا حرف 

 وانند دانش  ا ب  مشتری خود انتقال  ا بهبود بخشند بلک  می کسو و کا  وانند کا ایی فرایندهای مهمی  ا اییا می کنندپ میرا ن   نها می

ت  ا  شخیص دهندپ اطلاعات و مشاو ه لامم  ا ممکن است ماهیت مشکلا هایا د  ایجاد دانش جدید مشا کت داشت  باشند  کیبا دهند و

  ]17[پیاده سامی و مدیریت کنندی  ا  وفید این  اه حی ها امکانا  ا ائ  دهندپ  اه حی هایی  ا  جوی  کنند و حتی برای

  ]14[سروکا  دا دی ام مشکلات انواع مختلی و با انواع مختلیی ام دانش  خصصی کیبا انواع مختلف

  سروکا  دا د اجتماعی بویژه قوانین و مقر ات ادا ی های ساممانخدمات حقوقی و حسابدا ی با مشکلات مر بط با سیستم ها و 

  سروکا  دا ندک  کمتر سامماندهی شده باشند د با ه .روه ها و باما های اجتماعی  یباما یابی و خدمات مختلف مشاو ه ای با مشکلا. 

   دا کات با ا  باطات و ابعاد فی یکی  وابط بین ساممانی سروکا  دا دخدمات منجیره  امین و. 

  سروکا  دا د پ میرساخت های حمی و نقی و طراحی یا محصولات و فرایندهای مختلفمانیسیستم های ساخت باخدمات مهندسی 

 مر بط و مباحث نظا  ی مربوط پ ب  ها و موضددوعات میبایی شددناختی خدمات معما یپ دانش و سدداخت و سددام  ا با اسددتیاده ام سدداختمان

 .منظو  طراحی و برنام   ی ی محیط های ساخت  شده  رکیو می کند

 خدمات آممایشگاهی  وی خواص موادپ مواد شیمیایی و دستگاهها و چگونگی اندامه .یری مطمئن آنها  مرک  دا د 
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 خدمات IT   اقلام .سست  سخت اف ا  و نرم اف ا پ و کا برد این سیستم ها د        با نرم اف ا  و سیستم های پردام  نمادپ با پیکربندی و ادغام

 .فرآیندهای  جا ی کا برانپ سروکا  دا د

 با هدف  وسع  دانش میید د  مو د سیستم ها یا چگونگی  أثیر  حولات د  آنهاپ  حقیقات مربوط ب  علوم طبیعی و   حقیق و  وسع   خدمات

 .اجتماعی و مهندسی  ا انجام می دهند

عموماً ب  عنوان مصرف کننده و خدمات اجتماعی  صو  می شودپ خدمات پ شکی و دامپ شکیپ  وانشناسی کیبا ها سرانجامپ د  حافی ک  

 ا آمومشی و بافینی و  وانپ شکیپ مشاو ه و سایر خدمات ک  دانش مربوط  ا د  مو د مشکلات  وانی و بیوفوژیکی ب  کا  می برندپ 

 .باشندمیو همننین  وفید کنند.ان  خصصی محتوای بصری و متنی  و  حصیلیین  ر یو خدمات آمومشی   ب  همشوندشامی می

د  فرآیندهای نوآو ی  وج   ا ب  خود جلو کرده استپ میرا نوآو ی غافباً مسئل  غلب  بر مشکلات استپ مشکلی ک  د   کیبا نقش

هنگام  لا  برای  بدیی یک ایده جدید ب  یک کا برد  جا ی یا اجتماعی مشکلا ی ک  مشخص شده است یا  کسو و کا فرایندهای عادی 

برای او جدید ک  آن دانش مشتری  رایحی مسئل  ممکن است موضوع استیاده ام دانش  وممرهپ انتشا  دانش ب .میید کشف شده است

امری کیبا ها  ید و دانش جدید د  بسیا ی ام وفید  اه حی های جدباشد   باشد یا ایجاد دانش جدید د  هنگام مواجه  با مشکی جدید

ب  طو  کلی د  انتشا   کنیک ها و سیستم های  کیبا های فنی .عادی است و مشتری اغلو د  چنین موا دی  وفید کننده نوآو ی است

 حقیق و  وسع  با  خدمات.جدید ب  مشتریان خود د  کی اقتصاد کمک می کند و ام این  و بامیگران مهمی د  فرآیندهای نوآو ی هستند

د  نوآو ی فناو ی نقش اییا  ای کیبا های حرف    اما حتیکننددانش ایجاد می  پ میرا آنها برای مشتریان خودبسیا ا  باط دا ند نوآو ی

   ]14[دنکنمی

 بنیان. مشخصات خدمات کسب و کار دانش۱.۱
د  بیان طرح و مشخصات کیبا و نی  فرآیند   پ  ]18[اند  تو ت کلی بودههای  حقیقا ی اساساً متمرک  بر طراحی خدمات با.رچ   لا 

بر میهوم خدمت و طراحی خدمات  أکید و میده و یک افگوی  ]18[  .لدشتاین و همکا ان ]19[ وفید آنها کا  ناچی ی تو ت .رفت  است 

های خدمت بر نوآو ی ]19[کنند  دن هر وگ ها ایجاد میها و خروجی ی ی خدمت  ا با س  مرحل  متوافی شامی و ودیبرنام  -طراحی

ا  ن  این ایده  ا ک  فرآیند  وفید خدمت متشکی و ا  باط مشتریپ  حویی خدمت و ابعاد فنآو ان  طراحی خدمت  أکید دا د  با این حالپ این ک

مرمی کردن کیبا پ و ن  جدائی فی یکی مشتریان و ا ائ  دهند.ان  ا ب  عنوان شواهد د  برون]20[شود بر مراحی چند.ان  است شامی می

بنیان د  ا  باط استپ ا.رچ   خصص هایافملی این است ک  استیاده امکیبا با شرکتکند  نکت  دیگر مطافعات کسو و کا  بینبر سی می

  ]21[.ری آنها تو ت .رفت  باشدهاپ ام طریق نوآو یکا  ب  جای استیاده ام  فتا  متخصصین شرکت سد ک  این ب  نظر می

بامی  پیش ام بحث بیشتر د  مو د فرآیند  وفید کیباپ مشخصات منحصربیرد خدمات باید استخراج .ردند میرا نقش مهمی  ا د  فرآیند

طو  عمیق د  ا  باطات مشتری .نجانده شده و برای  وفید ا م  ک   سیدن ب  آن اغلو ام طریق فرآیندهای ساممانی ب کنند  کیبا می

این دانش مشترکاً  وسط متخصصینی  آید اما اساساً ام خلق دانش جدید ب  دست می ]22[.یردهمیش  آسان نیست مو د استیاده قرا  می

ها ها و ساممانو مستل م سطح بالائی ام محرمانگی است ک  انتقال مؤثر آن ام مکان ]23[تری و ا ائ  دهنده خدمت  وفید شده ام جانو مش

کنیم ک  دانش اتولاً ب  دفیی ا کای قوی خود بر این متخصصین فردیپ د  این بحث  بعیت می]25[  ما ام مطافع  .رنت ]24[دشوا  است

 واند بین خدمات مختلف  غییر کند علاوه بر اینپ استحکام پیوند و  وان  وفید مشا کتی می  ]22[است یک خصوتیت د  سطح فردی

 واند میان مراحی مختلف یک خدمت منحصربیرد وجود داشت  باشد؛ کیبا شامی مراحی متعددی است ک  حتی  غییرات بیشتری می ]26[

  ب  دفیی خصوتیات کیباپ این خدمات ساختا  اجتماعی ]27[مو دنیام هستندبرای  غییر واکنش اوفی  مشتری ب  خدمت نهائی شده 

  این خصوتیات د  کنا  مشکلات استاندا دسامی ]28[های فردی هستنددا ندپ مختص ب  ا  باط بودهپ و مبهم و مبتنی بر قضاوت

ها غیرممکن فرض کیبا مدتمرمی کردن   برونبدین معناست ک ]29[پ]26[شوندسامی خدمت ناشی میها ک  ام نیام ب  سیا شیفعافیت

   ]27[شده است
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 . مدل مفهومی پژوهش۲

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( مدل میهومی پژوهش1شکی)

 شناسی پژوهشوشر. ۳

 پژوهش . روش۱.۳

 باشد  هاپ نی  ج ء  حقیقات کییی میبنیادی و بر حسو داده نوع ام هدف نظر ام حاضر  حقیق  و 

 . جامعه آماری۲.۳
اند جامع  آما ی  ا خبر.ان تنعت و دانشگاهپک  دا ای ممین  علمی و سابق  مر بط د  ممین  مدیریت دانش و مدیریت ساممان بوده     

آما ی انتخاب اممان د  یک بخش مشخص  ا دا ند ب  عنوان جامع و افراد تاحو فرایند د  شرکت ک  نقش مدیریت و  هبری دانش س

باشد  ام بعد آکادمیک افرادی ک  مقالات متعدد یا کتو د حومه مدیریت دانش و مدیریت ساممان  دوین نیر می شدند   عداد این افراد 

ختلف ساممان هستند ک  نقش  هبری و پشتیبانی واطمینان های مها و دپا  ماناند و ام بعد  جربی این افرادپ مدیران و  ئیسان قسمتنموده

های کسو و کا پ ژیپاسخگوییپ عدم مقاومت د  برابر  غییرپ آ.اهی ام استرا  ها  ا بر عهده دا ند و دا ای ویژ.یام سامنده بودن فعافیت

اند  دفیی انتخاب این جامع  دستیابی ب  رفت باشند مو د هدف قرا  .های کا کنانپ متخصص د  حیط  کا ی خود میآ.اهی ام شایستگی

باشد چرا ک  جامع  مذکو  با خدمات و فرایندهای کسو وکا  سروکا  اطلاعات میید  ر و دقیق  ر د  ممین  شناسایی خدمات دانشی می

دانشی و فرایندهای کسو وکا  و باشند  ام این  و  جربیات بیشتر و د ک بهتری ام خدمات دا ند و دا ای  جرب  میست  د  این ممین  می

ها دا ند  ام طرفی  احتی دسترسی و همننین وجود شناخت و ا  باط موثر با این مجموع  ام دلایی انتخاب این جامع  بوده م ایای آن

 است 

 . نمونه گیری۳.۳
.یری افرادی برای نمون  انتخاب ن .یری قضاو ی د  دسترس است د  این شیوه نموپ نمون  تو ت ب   حقیق این د  دفیی پانی اعضای 

نظرانی ک  دا ای علم و دانش مدیریت های مو د نیام د  بهترین موقعیت قرا  دا ند  مطابق این شیوه ام تاحوشوند ک  برای ا ائ  دادهمی

انیپ عنصری حیا ی د  موفقیت شود   انتخاب اعضای پهای مو د نظر  ا ا ائ  دهندپ استیاده می وانند دادهدانش و ساممان هستند و می

 50 ا  10مطافعات دفیی است  جهت اطمینان ام مناسو بودن پانی باید ب   سای  و  رکیو آن   وج  نمود   عداد متخصصان پانی دفیی ام 

 عداد اعضای پانی  ها افگوی خاص خود  ا نشان دهند  همننینعضو قابی  غییر است   عداد اعضای پانی باید ب  اندامه کافی باشد  ا پاسخ

د  استیاده ام  کنیک  ]30[نباید آنقد  ب  گ باشد ک  موجو پینید.ی .ردد و احتمال اختلاف عقاید  ا میاد نماید  ب  معم دافکی و هلمر

ب اعضای پانی باشدپ د  عوض  اکید اتلی باید بر انتخادفیی نباید  اکید آما ی بر اندامه اعضای پانی داشت  میرا واجد اهمیت چندانی نمی

 فرایند 

 خدمات کسب و کار

 های دانشیحوزه

 فعالیت

 ایدانش حرفه دانش فنی
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عضو  30قرا  .یرد ک  د  ممین  موضوع مو د نظر دانش کافیپ  خصص و  جرب  مر بط داشت  باشند  پانی دفیی مطافع  حاضر مشتمی بر 

 ام خبر.ان دانشگاهی و خبر.ان شرکت آب و فاضلاب استان قم فعال د  حومه مدیریت دانش و مدیریت استرا ژیک هستند

 داده ها یگردآور و ابزار روش. ۴.۳
و اینترنت ب   پ ام دو  و  اسنادی )مراجع  ب  کتابخان پژوهش و د  نهایت نیی ب  اهداف  هاآو ی دادهجمع ب  منظو  پژوهشد  این   

یی پرسشنام  خودساخت   وسط محقق و  کممیدانی ) و  و و فیش بردا ی ام اسناد و مدا ک( لامم  هاو داده آو ی منابعجمعمنظو  

 .ردید بنابراینپ  نظیم پرسشنام  براساس اهداف و  مدل میهومی پژوهش انجام   شد ( استیادهشده  وسط جامع  آما ی

 های دانشی همراههای موجود د  شرکت آبیا قمپ حومهبا مطافع  مبانی نظری و پیشین  پژوهش و بر سی اسناد بالادستی و میرساخت

 ندهای مطلوب و فعافیت ها شناسایی .ردید و مدل میهومی اوفی  طراحی .ردید شرح  خدمات کسو و کا  پ فرای با

  اند بهره .رفت  شد  وام نظر متخصصان و خبر.ان استیاده .ردید: 5جهت آممون مدل میهومی اوفی  ام  کنیک دفیی فامی د  دو مرحل  و 

شرح  خدمات کسو و کا  د   قافو پرسشنام  بست   با همراه  های دانشیپژوهشگر د  مرحل  اول  کنیک دفیی فامی ب  شناسایی حومه  

های دانشی  دیگری ک  د  شرکت  موثر بوده و د  سوالات بست  د  نظر .رفت  نشده اقدام نمود  همننین ام طریق یک سوال بام حومه

 استپ  ا جویا شد این مرحل  د  دو  اند انجام .رفت  

فعافیت های خدمات کسو و کا  جهت شناسایی خدمات دانشی  د  قافو پرسشنام  بست  اقدام نمود   د  مرحل  دوم ب  انتخاب فرایندها و

همننین ام طریق سوال بام فرایندهایی ک  د  هر حومه موثر بوده و د  سوالات بست  د  نظر .رفت  نشده استپ  ا جویا شد این مرحل  

 د  س   اند انجام .رفت 

 به تکنیک دلفی فازی      های مربوط. اعتبار داده۵.۳
شود  با  وج  ب  آنک  اعضای پانی )خبر.ان دانشگاهی و تنعت( نماینده .روه یا حومه دانش مو د نظر هستندپ اعتبا  محتوا  ضمین می     

ی نیومن ممانی ا یاق د  پژوهش حاضر ام معیا  اعتبا  اعضا د  شیوه اعتبا یابی نیومن استیاده .ردید  اعتبا  اعضا د  معیا  اعتبا یاب

.رداند  ا د  مو د کیایت آن داو ی نمایند  د  پژوهش حاضر با  وج  ب  آنک  نتای     ا ب  اعضا برمیافتد ک  یک محقق نتای  حاتلمی

 .رددپ  اعتبا  اعضا برقرا  است ها مجدداً د یافت میشود و نظر آنمربوط ب  هر مرحل  ب  خبر.ان بر.شت داده می

 های دانشی، خدمات کسب و کار ( : تجزیه و تحلیل داده ها)شناسایی حوزه  . نوع۴
ام  کنیک دفیی فامی های دانشیپ خدمات کسو و کا  پ فرایندهای مطلوب و فعافیت ها شناسایی حومهپژوهش حاضر ب  منظو   د    

.ردید سپا میانگین فامی مثلثی  و اف ا  اکسی وا د نرمآو ی شده امخبر.ان د  های جمع  بدین منظو  ابتدا پاسخاستیاده شده است

 آستان  حد ام کمتر مرحل  فعلی با مرحل  قبلی  د  خبر.ان نظر اختلاف شد  این عمی  ا ممانیک  می انمیانگین فامی مدایی شده محاسب  

 متوقف .ردید    نظرسنجی وسپا شد ادام  پیدا کرد ( 0.1خیلی کم )

 پژوهش در مرحله اولهای . یافته۱.۴
 فن ام مبانی نظری و پیشین  پژوهشپ ام بر استیاده علاوه های دانشی و خدمات کسو و کا  مر بط با هر حومه جهت  شناساییحومه    

 است: شده استیاده میر طی مراحی با فامی دفیی

 . نظرسنجی مرحله اول۱.۱.۴
 مرحل  این های موجود د  شرکت آبیا قمپ د پا ام مطافع  مبانی نظری و پیشین  پژوهش و بر سی اسناد بالادستی و میرساخت 

 ام هرکدام با هاآن موافقت می ان و .ردیده خبره ا سال .روه اعضای ب  معرفی  خدمات کسو و کا  مر بط  با همراه های دانشی حومه

 .است شده بندی جمع هاآن اتلاحی و پیشنهادی نظرات نقط  و  ها و خدمات مربوط حومه

ها مناسو بوده و کا برد بیشتری دا دپ جهت آ.اهی ام نظر خبر.ان د  مو د اینک پ د   استای شناسایی خدمات دانشی پ کدامیک ام حومه

 آو ی .ردید پرسشنام  نی  جمع 30پرسشنام  پرداختپ ک   مامی  30محقق ب   ومیع 
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 نگهداشت و یبردا بهره پی اهبرپ  فاتلاب و آب ساتی اس  وسع  و یبهسام جادپیاهای دانشی شترین می ان موافقت خبر.ان  با حومهبی

 و تیریمدیپ انسان منابع تیریمدیپ بانیپشت و نی ام تیریمدجهت بر سی ب  عنوان اوفویت اول و   نیمشترک خدمات و فرو پ  ساتی اس

 ی جهت بر سی د   اوفویت دوم قرا  .رفت تیریمد یهاستمیس  وسع پ نیعانیذ با ا  باطات تیریمدیپ ماف منابع نی ام

 .نظرسنجی مرحله دوم۲.۱.۴
پرسشنام   ا  ومیع .ردیدپ اما د  نهایت   30محقق جهت اطمینان ام نتای  ب  دست آمدهپ مجددا اقدام ب  نظرسنجی نمود  د  این مرحل  نی   

  آو ی شد پرسشنام  جمع 26

های  وج  ب  دید.اه د  مرحل  دوم .روه خبره با  وج  ب  نقط  نظرات سایر اعضای .روهپ مجددا ب  سوالات ا ائ  شده پاسخ دادند  با

( باشدپ 0.1ا ائ  شده د  مرحل  اول و مقایس  آن با نتای  مرحل  دومپ د  تو  ی ک  اختلاف بین دو مرحل  کمتر ام حد آستان  خیلی کم)

 ]31[شودد  این تو ت فرایند نظرسنجی متوقف می

 مرحل  این د  نظرسنجی فذا و باشد( می0.1خیلی کم ) ان آست حد ام کمتر دوم و اول مراحی د  خبر.ان نظر اختلاف ام آنجا ک  می ان

 ساتی اس نگهداشت و یبردا بهره پی اهبرپ  فاتلاب و آب ساتی اس  وسع  و یبهسام جادپیاهای دانشی شود  بنابراین حومهمی متوقف

 جهت بر سی ب  عنوان اوفویت اول انتخاب .ردیدند    نیمشترک خدمات و فرو پ 

 های پژوهش در مرحله دوم:یافته. ۲.۴
د  مرحل  دوم ب  انتخاب فرایندها و فعافیت های خدمات کسو و کا  جهت شناسایی خدمات دانشی  د  قافو پرسشنام  بست  اقدام شد  

قرا  .رفت   همننین فرایندهایی ک  د  هر حومه موثر بوده و د  سوالات بست  د  نظر .رفت  نشده استپ ام طریق سوال بام مو د سوال

 این مرحل  د  س   اند انجام شد 

 . نظرسنجی مرحله اول۱.۲.۴
 پی اهبرنام  پ حومه دانشی پرسش 15 فاتلاب و آب ساتی اس  وسع  و یبهسام جادپیا د  مرحل  اول نظرسنجیپ برای حومه دانشی  

 نام  پخش .ردید   حومه دانشیپرسش 20 نیمشترک خدمات و فرو نام  پ حومه دانشی پرسش 20 ساتی اس نگهداشت و یبردا بهره

سوال فعافیت دانشی بود  حومه دانشی  59سوال خدمات کسو و کا  و 12حاوی  لابضفا و آب ساتی اس  وسع  و یبهسام جادپیا

 و فرو ی سوال فعافیت دانشی بود  حومه دانش 119سوال خدمات کسو و کا  و  6حاوی ساتی اس نگهداشت و یبردا بهره پی اهبر

آو ی .ردید   همننین سوال فعافیت دانشی بود ک  برای خبر.ان ا سال و جمع 91سوال خدمات کسو و کا  و   9حاوی  نیمشترک خدمات

د  انتهای هر پرسشنام  نی  یک سوال بام مطرح شد مبنی بر اینک  ام خبر.ان خواست  شدپ د  تو  ی ک  علاوه بر خدمات کسو و کا   

   پرسشنام پ خدما ی دیگری مدنظر است معرفی نمایند عنوان شده د

 . نظرسنجی مرحله دوم:۲.۲.۴
ها با دید.اه د  این مرحل  ضمن اعمال  غییرات لاممپ پرسشنام  دوم  هی  .ردیده و همراه با نقط  نظر قبلی هر فرد و می ان اختلاف آن   

 جادپیا آو ی .ردید  با این  یاوت ک  د  این مرحل پ حومه دانشیو جمع نام  ب  اعضای .روه خبره ا سالسایر خبر.انپ مجددا پرسش

 پی اهبرسوال فعافیت دانشی بود  حومه دانشی  55سوال خدمات کسو و کا  و 10حاوی  لابضفا و آب ساتی اس  وسع  و یبهسام

 خدمات و فرو ی بود  حومه دانشی سوال فعافیت دانش 128سوال خدمات کسو و کا  و  6حاوی ساتی اس نگهداشت و یبردا بهره

   آو ی .ردید سوال فعافیت دانشی بود ک  برای خبر.ان ا سال و پا ام آن جمع 88سوال خدمات کسو و کا  و   8حاوی  نیمشترک

 . نظرسنجی مرحله سوم:۳.۲.۴
پرسشنام  سوم  هی  .ردیده و همراه با نقط  های دانشی استخراج شده تو ت .رفت  بنابراین این مرحل  جهت اطمینان محقق ام فعافیت  

آو ی .ردید  د  مرحل  ها با دید.اه سایر خبر.انپ مجددا ب  اعضای .روه خبره ا سال و سپا جمعنظر قبلی هر فرد و می ان اختلاف آن

 70مبنی بر کسو موافقت بالای سوم .روه خبره با  وج  ب  نقط  نظرات سایر اعضای .روهپ مجددا ب  سوالات ا ائ  شده پاسخ دادند ک  

های ا ائ  شده د  مرحل  اول و مقایس  آن با نتای  مرحل  دومپ د  تو  ی ک  اختلاف بین دو مرحل  با  وج  ب  دید.اه باشد د تد می

دوم  مراحی د  خبر.ان نظر اختلاف   می ان]31[شود( باشدپ د  این تو ت فرایند نظرسنجی متوقف می0.1کمتر ام حد آستان  خیلی کم)

شود  بنابراین فرایندها و فعافیت های خدمات می متوقف مرحل  این د  نظرسنجی فذا و باشد ( می0.1خیلی کم ) آستان  حد ام کمتر و سوم

 های دانشی پا ام س  مرحل  انتخاب .ردید کسو و کا  حومه
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 ها نمایش داده شده است و فعافیت د  جداول میر ب   یکیک س  حومهپ خدمات کسو و کا پ فرایندهای مطلوب 

 ( حومه دانشی ایجادپ بهسامی و  وسع   اسیسات آب و فاتلاب1جدول)

 ایجادپ بهسامی و  وسع   اسیسات آب و فاتلاب
 

 فعالیت دانشی فرایند مطلوب کسب و کار خدمات

 هابرنامه ریزی طرح

های ایجاد و برنامه ریزی و تدوین سیاست

 توسعه
 میان مدت و عملیاتی حوزه ایجاد، بهسازی و توسعههای برنامه

نیازسنجی، تعریف، امکان سنجی و 
 بندی طرحاولویت

 اسناد مناقصه جهت انتخاب پیمانکار

 درخواست انتخاب مشاور

 درخواست تملك/ اجاره زمین

 مستندات و کروکی زمین

 خلاصه طرح فرم

 گزارش توجیهی طرح فرم

 خلاصه پروژه فرم

 های فاز صفر و یك مطالعاتیاطلاعات و مستندات گزارش

های ایجاد، بهسازی و ارزیابی عملکرد برنامه

 توسعه

 های ارزیابی در حوزه معاونت مهندسی و توسعهتعریف شاخص

 های زیرمجموعههای مهندسی و توسعه در شرکتهای پایشی از سطح دفاتر و معاونتگردآوری داده

 های انجام شدهها و پروژهاثربخشی طرح

 تهیه گزارش ارزیابی در حوزه معاونت مهندسی و توسعه

 برآورد اعتبار طرح

زمان برنامه و برآورد اعتبار طرح به صورت تخمینی بر اساس متراژ لوله گذاری و هزینه خرید لوله و تجهیزات و اجرای عملیات در فاز صفر و اعلام به سا
 بودجه

 2برآورد اعتبار طرح به صورت دقیق )بر اساس فهرست  بها( پس از تأمین اعتبار توسط مشاور یا دفتر فنی در فاز 

 آبیانجام مطالعات مورد نیاز در موضوعات زیر:جمعیت شناسی، بررسی طرح توسعه شهر، مباحث هیدرولوژیکی، زمین شناسی، آب و هوا، تعیین نیاز  مطالعات پایه

 هاطرحطراحی 

 الکتریکال
 محاسبه دیماند مورد نیاز 

 تهیه نقشه های الکتریکال و تابلو برق

 مکانیکال

 انجام طراحی های پای پینگ

 برآورد تجهیزات مکانیکی مورد نیاز 

 P &IDتهیه نقشه فرایندی 

 سپویل

 انجام طراحی سازه

 انجام طراحی محوطه سازی

 به معماری انجام طراحی های مربوط

 انجام طراحی های مربوط به فضای سبز

 کنترل وابزار دقیق

 استفاده از تجهیزات تله متری برای کنترل شبکه

 )مانیتورینگ( در تصفیه خانه ها PLCکنترل

متر، CODمتر، BODاستفاده از تجهیزات ابزار دقیق و محل نصب آنها از جمله کنتور، فلومتر، 

PH ،مترBO متر و... 

انتقال و برآورد آن شبکه و خطوط انتقال  طراحی شبکه و خطوط 
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 ها نمایش داده شده است و فعافیت د  جداول میر ب   یکیک س  حومهپ خدمات کسو و کا پ فرایندهای مطلوب 

 ( حومه دانشی ایجادپ بهسامی و  وسع   اسیسات آب و فاتلاب1جدول)

 ایجادپ بهسامی و  وسع   اسیسات آب و فاتلاب
 

 فعالیت دانشی فرایند مطلوب کسب و کار خدمات

 تهیه اسناد مناقصه

 پدافند غیرعامل

پیشگیری: روش های کوتاه مدت، میان مدت و بلندمدت که احتمال وقوع خطرات را کاهش می دهد. شناسایی تهدیدات، مخاطرات و مطالعه  -گام اول

ائه ن ارمدیریت بحران و پدافند غیرعامل در تاسیسات در حال احداث و بهره برداری شامل آموزش نیروی انسانی، ایجاد تدابیر لازم جهت منعطف نمود
 خدمات، مستحکم سازی تاسیسات و حفاظت فیزیکی 

آمادگی یا آماده سازی: روش هایی که بتواند قبل از ایجاد هرگونه حادثه در مقابل تمام حوادث موجب کاهش صدمات گردد. شامل پیش بینی  -گام دوم
انبار  بحران، ایجاد ارتباط امن و پایدار اضطراری، پیش بینی امکانات و روش های جایگزین ارائه خدمات تامین آب اضطراری، برق اضطراری، ایجاد 

ی دوره تدارکات و تجهیزات مناسب، ایجاد تیم های مهارت های انسانی، ایجاد تیم های واکنش اضطراری، ایجاد محیط و فضای امن، بروز کردن و بررس

ت مدیریت بحران و پدافند غیرعامل در تاسیسات در حال احداث و در حال بهره ای و مناسب امکانات و تجهیزات، نفرات و عملیاتی کردن نتیجه مطالعا

 برداری، برگزاری مانورهای آمادگی ورزمایش های تعریف شده در زمینه مقابله  باتهدیدات محتمل در حوزه های مختلف آب و فاضلاب

از ایجاد خسارت های بیشتر جلوگیری کرده و زمینه کنترل مناسب در  مقابله یا واکنش: رفتاری که هنگام وقوع بحران صورت می گیرد و -گام سوم

بهنگام و  حالت بحران را فراهم می آورد و از ایجاد خطرات ثانویه جلوگیری می کند. بکارگیری نیروها و منابع آموزش دیده و ماهر و اسفاده مناسب،

 ا و مهارت های پیش بینی شده برای این مرحلهبرنامه ریزی شده از امکانات از پیش تعیین شده و اجرای آموزش ه

بازسازی، بازتوانی یا بازیابی:ادامه فعالیت های اصلاحی تا زمان بازگشت به حالت عادی بصورت کوتاه مدت و ایجاد حداقل استاندارد  -گام چهارم

 هدیدات وخطرات خطرات در آینده داشته باشند.خدمات ،و بصورت بلند مدت شامل اجرای پروزه هایی که ماهیت پیشگیری از حوادث و کاهش ت

 تهیه و ارائه مدارک فنی مناقصه

 به همراه برآورد فهرست بهایی انجام کار 2آماده سازی نقشه های فاز 

 بررسی شرایط و مشخصات فنی، عمومی و خصوصی اجرای کار

 بررسی شرایط عمومی و خصوصی پیمان

 کنندگان در مناقصهبررسی اسناد ارزیابی کیفی شرکت 

 ارجاع کار و خدمات

 تعیین برنده مناقصه

 ابلاغ قرارداد

 ارجاع دستور کار

 انجام نظارت فنی و کارگاهی بر انجام کار

اجرای قراردادهای کار و خدمات 

 مشاوره

 استانداردها و ضوابط اجرایی

 برای انتخاب مشاور long listو  short listاستفاده از 

 استفاده از ضوابط سازمان برنامه در خصوص انتخاب مشاور

 استفاده از نشریه های وزارت نیرو در خصوص انتخاب مشاور در رسته مهندسی آب

 های اجراییروش

 QCBSو  QBSاستفاده از روش انتخاب مشاور بر اساس روش های 

 بر اساس ارزیابی فنی و تخصصی یا هر دو و انتخاب مشاور برنده short listارزیابی مشاوران موجود در 

 عقد قرارداد با مشاور منتخب

 تحویل موقت و راه اندازی

 درصد 90بررسی تحقق انجام پیشرفت فیزیکی پروژه به اندازه 

 تهیه صورتجلسه تحویل موقت

 تهیه لیست نواقص

تحویل قطعی و تحویل به بهره 

 بردار

 های مطرح شده در تحویل موقترفع نقص 

 تکمیل پروژه

 ارائه درخواست تحویل قطعی بر اساس صورتجلسه تحویل موقت در زمان تعیین شده
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 برداری و نگهداشت تاسیسات( حوزه دانشی راهبری، بهره2جدول)

 برداری و نگهداشت تاسیساتراهبری، بهره
 

 دانشیفعالیت  فرایند مطلوب خدمات کسب و کار

ریزی و هدایت برنامه 

 برداری و نگهداریبهره

 سیاستهای بالادستی وزارت نیرو در حوزه آب و فاضلاب

 وری در زمینه تعمیرات و نگهداری با استفاده از فناوریهای نوبرداری و افزایش بهرهبهبود شرایط بهره

 های ارائه شده از سوی ستاد توسط معاونت درآمد شرکتمسئولیت براساس خط مشیهای کاری در حوزه جغرافیایی تحت تهیه سیاستها و برنامه

 تهیه و تصویب برنامه و بودجه سالانه شرکت )فرآیند(

برداری از منابع و بهره

 تاسیسات آب و فاضلاب

برداری از منابع، تاسیسات و شبکه آب)آبگیر و تصفیه بهره

انتقال،ایستگاهخانه های پمپاژ، مخازن ، شبکههای ها،خطوط 

های تصفیه پیشرفته، چاه، چشمه، قنات و توزیع، روش
های سطحی،آبرسانی سیار، حفظ حریم منابع آبی، آب

 مخازن و تاسیسات(

 تحویل منابع، تاسیسات و شبکه آب از معاونت مهندسی و توسعه

 scadaهای فنی منابع و تاسیسات مربوطه در سیستم تعیین برنامه تجهیز و بهره برداری و ثبت مشخصه

انجام بررسیهای موردنیاز )از قبیل تعیین فشار شبکه، تعیین سطح دینامیك و استاتیك چاه( و تعیین و 

 scadaهای عملکردی منابع و تاسیسات در سیستم ثبت مشخصه

 scadaمدیریت و نظارت بر عملکرد منابع، تاسیسات و تجهیزات مربوطه از طریق سیستم 

، کنترل گزارشات براساس استانداردها و تعیین scadaبررسی و تجمیع نتایج عملکرد ازطریق سیستم 

 اقدامات اصلاحی موردنیاز

 جهت اجرا و نظارت   scadaاعلام اقدام اصلاحی موردنیاز و ثبت اقدام در سیستم 

برداری از تاسیسات و بهره

 شبکه فاضلاب

های ها و ایستگاهتصفیه خانه
 پمپاژ

 تحویل تصفیه خانه از معاونت مهندسی و توسعه

 برداریهای فنی و عملکردی تجهیزات مربوطه در سیستم بهرهتعیین برنامه بهره برداری، و ثبت مشخصه

 برداریهای عملکردی مربوطه از طریق سیستم بهرهکارکرد تصفیه خانه و مشخصهمدیریت و نظارت بر 

برداری، کنترل گزارشات براساس استانداردها و تعیین بررسی و تجمیع نتایج عملکرد ازطریق سیستم بهره
 اقدامات اصلاحی موردنیاز

 برداری جهت اجرا و نظارتبهرهاعلام اقدام اصلاحی موردنیاز و ثبت اقدام در سیستم 

خطوط انتقال و شبکه 

 فاضلاب و پسآب

منظور بهبود ها بهها و پروژهکنترل و نظارت بر کیفیت مطلوب مواد اولیه، امکانات مورد استفاده طرح
 آوری و تصفیه فاضلابوری فرایند جمعبهره

 آلات، منابع انسانی و . . .ماشینارزیابی و انتخاب پیمانکاران از نظر فنی و تخصصی، 

خانه فاضلاب و حصول برداران شبکه، خطوط انتقال و تصفیهوضعیت پیمانکاران بهرهبررسی و کنترل صورت
 هاها و تایید و یا اصلاح آنوضعیت با مفاد پیماناطمینان از مطابقت موارد مندرج در صورت

 برداریهای شبکه و تصفیه فاضلاب آماده بهرهطرحنظارت و اعمال کنترل هنگام تحویل 

 
 

 

 

 
 

برداری از تاسیسات و بهره

 شبکه فاضلاب

خطوط انتقال و شبکه 

 فاضلاب و پسآب

بهای کاری ها و شرایط عمومی پیمان و نیز فهرست نامهها و آییننامهها و بخشآشنایی با دستورالعمل

ها و قراردادهای تر پیمانمنظور اجرای هر چه صحیحمختلف )ابنیه، شبکه و ژئوتکنیك حفاری( ابلاغی به

 منعقده با پیمانکاران و مشاوران

 آشنایی با استانداردهای مختلف صنعت آب و فاضلاب
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 برداری و نگهداشت تاسیسات( حوزه دانشی راهبری، بهره2جدول)

 برداری و نگهداشت تاسیساتراهبری، بهره
 

 دانشیفعالیت  فرایند مطلوب خدمات کسب و کار

 

 
 

برداری از منابع و بهره

 تاسیسات آب و فاضلاب

 برداریقراردادهای بهرهای با پیمانکاران درخصوص تشکیل جلسات و انجام مذاکرات منظم و دوره

 مدیریت مصرف آب و کاهش آب بدون درآمد

 اطلاعات میزان تولید آب

 اطلاعات میزان آب به فروش رفته )ثرائت کنتور(

 آمار و اطلاعات اتفاقات شبکه و هدر رفت آب

 اطلاعات مربوط به اصلاح و توسعه شبکه

 شناسایی شدهگزارش میزان تخلفات و انشعابات غیرمجاز 

 برنامه کاهش آب بدون درآمد

 کنترل کیفیت آب و فاضلاب

 فاضلاب-نمونه برداری از آب شرب، انجام کلرسنجی آب و ثبت نتیجه در سامانه کیفیت آب

 نمونه برداری از منابع و مخازن و شبکه توزیع آب

مواد آلی( و ثبت نتیجه درسامانه فیزیك و دستگاهی )فلزات سنگین، سموم و -انجام آزمایش شیمی

 فاضلاب-کیفیت آب

 انجام آزمایش باکتریولوژیك و بیولوژیك و ثبت نتیجه در سامانه کیفیت 

-نمونه برداری از پساب خروجی تصفیه خانه و انجام آزمایشهای مربوطه و ثبت نتیجه در سامانه کیفیت آب
 فاضلاب

-فاضلاب از طریق سیستم کیفیت آب-بررسی نتیجه آزمایشات با استانداردهای کیفیت و بهداشت آب

 فاضلاب 

 پساب و ارائه راهکار جهت افزایش کیفیت-بررسی دلایل و سابقه کیفیت پایین آب

 پساب پس از انجام و کسب بازخورد-اعلام نتایج اجرای راهکار افزایش کیفیت آب

کیفیت منابع و اقدامات اصلاحی در سیستم بهداشت آب -پساب-اطلاعات مربوط به کیفیت آب بروز رسانی

 و فاضلاب

 های هوشمند و کنترل از راه دورگیری از سیستمبهره

 درخواست خدمات، تجهیزات کامپیوتری و ابزار دقیق

 های کنترلی و مقادیر مرجعاستفاده از استانداردها، شاخص

 ای نسخه پشتیبانبار و تهیه دورهدقیقه یك 15سازی هر داده ها و ذخیرهدریافت 

 ارسال فرمان به تجهیزات مرتبط جهت اصلاح فرایند و یا حفظ وضعیت موجود

 پایش سامانه

 

 

 

 

برداری از منابع و بهره
 تاسیسات آب و فاضلاب

 های هوشمند و کنترل از راه دورگیری از سیستمبهره

 هاانطباق بر اساس بازدیدهای میدانی و گزارشها و بررسی علت عدمها با شاخصداده مقایسه

 اقدام اصلاحی از طریق فرایند مرتبط

 هاکنترل و تحلیل نهایی داده

 ها و ارائه گزارش به واحدهای مرتبطثبت نهایی داده

 مدیریت و بهینه سازی مصرف انرژی

 برداری )انرژی(قبوض برق تجهیزات در سیستم بهرهدریافت و ثبت اطلاعات 

 برداریهای نیازمند بررسی توسط سیستم بهرهبررسی هزینه مصرف انرژی و تعیین اشتراک

نصب دستگاه آنالیز بر روی اشتراک برق، تهیه گزارش آنالیز اشتراک برق و ارسال به شرکت برق جهت 

 اصلاح قبض

باری و مصرف راکتیو در باری، اوج بار، کمدیماند و مصرف انرژی در ساعات میانتحلیل اطلاعات از لحاظ 

 های برق نیاز به کاهش دیمانددوره مصرف و تعیین اشتراک

 scadaهای اوج بار جهت ثبت در سیستم تهیه برنامه حذف ساعت

 جلسه های برق نیازمند کاهش دیماند اضافه و تهیه صورتبررسی اشتراک

 های برق مشخص شدهتهیه نامه جهت کاهش دیماند اضافه برای اشتراک

 مربوطه در سیستم نت تدوین برنامه تعمیرات و نگهداری براساس مشخصات و نیازمندیها و ثبت اطلاعات
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 برداری و نگهداشت تاسیسات( حوزه دانشی راهبری، بهره2جدول)

 برداری و نگهداشت تاسیساتراهبری، بهره
 

 دانشیفعالیت  فرایند مطلوب خدمات کسب و کار

 
 

 

 

 

 
 

 نگهداری و تعمیرات

مدیریت و برنامه ریزی 

نگهداری و تعمیرات دیزل 

ها، ژنراتور، الکتروپمپ

های برق، شیرآلات، تابلو
گیری و پایش، ابزار اندازه

های ایمنی و آتش سیستم

نشانی، سازه، مخازن، 

ها، خطوط چاهنگهداری 

انتقال و شبکه آب، 
خطوط شبکه فاضلاب، 

های گندزدایی، سامانه

تجهیزات خاص تصفیه 

خانه آب،تجهیزات 

 آزمایشگاهی

کنترل وضعیت منابع، شبکه، 

تأسیسات ، تجهیزات و انجام 
 تعمیرات پیشگیرانه 

 های بازدیدلیستکنترل تاسیسات و تجهیزات، اجرای عملیات تعمیر و نگهداری پیشگیرانه، و تکمیل چك

 گیریپیشنهاد اقدام اصلاحی موردنیاز جهت بررسی و تصمیم

 اعلام نظربررسی درمورد اقدام اصلاحی پیشنهادی در راستای نگهداری و تعمیرات پیشگیرانه و 

 اجرای اقدام اصلاحی اعلام شده و ثبت نتیجه در سیستم نگهداری و تعمیرات 

تعمیرات اضطراری  
 تجهیزات

 برداری و اعزام تیم کارشناس جهت بررسیثبت اطلاعات خرابی در سیستم بهره 

 تعیین تعمیرات موردنیاز و بررسی شرایط گارانتی تجهیزات معیوب

 برداریتعمیرات در محل شرکت و ثبت هزینه و لوازم مصرفی در سیستم بهرهانجام 

 هماهنگی با تعمیرکار جهت انجام تعمیرات و نظارت بر عملیات تعمیر

 تهیه درخواست تعمیر و ارسال کالا برای تعمیر تحت پوشش گارانتی

 ارسال به مالی جهت پرداختدریافت و بررسی فاکتور )یا صورت وضعیت( انجام تعمیرات و 

 بروزرسانی اطلاعات جغرافیایی و مشخصات تجهیزات تعمیر شده در سیستم اطلاعات جغرافیایی

رفع اتفاق شبکه و تأسیسات 
 آب و فاضلاب

 برداری و اعزام تیم رفع اتفاق به محل مربوطهثبت اطلاعات اتفاق در سیستم بهره

لوازم مصرفی و تجهیزات مورد نیاز به همراه مدیریت خروج بخشی از شبکه تعیین نیروی انسانی، لیست 

 جهت انجام عملیات رفع اتفاق

 

 

 

 نگهداری و تعمیرات

مدیریت و برنامه ریزی 

نگهداری و تعمیرات دیزل 

ها، ژنراتور، الکتروپمپ
های برق، شیرآلات، تابلو

گیری و پایش، ابزار اندازه

های ایمنی و آتش سیستم

نشانی، سازه، مخازن، 

ها، خطوط نگهداری چاه

انتقال و شبکه آب، 
خطوط شبکه فاضلاب، 

های گندزدایی، سامانه

تجهیزات خاص تصفیه 

خانه آب،تجهیزات 

 آزمایشگاهی

 هماهنگی با شرکت های برق گاز مخابرات و تعیین متراژ خاکبرداری و آسفالت شکافی

 محدوده قطع آبهماهنگی جهت تامین آب شرب مشترکین 

انجام اقدامات و تعمیرات موردنیاز جهت رفع اتفاق به همراه شستشو و ورود شبکه و ثبت اطلاعات رفع 
 اتفاق در سیستم بهره برداری

 بروزرسانی اطلاعات جغرافیایی شبکه و تجهیزات مربوطه در سیستم اطلاعات جغرافیایی

 اتفاقات و ثبت اطلاعات لوازم مصرفیبرگشت لوازم استفاده نشده به انبار 

پایش و ارتقاء سطح 

ها و انجام دستگاه

 کالیبراسیون

تهیه روش کسب اطمینان از صحت عملکرد و ثبت برنامه زمانی کالیبراسیون تجهیزات در سیستم نگهداری 

 و تعمیرات

شرکت مهندسی آب و فاضلاب دریافت لیست شرکتهای مورد تایید در زمینه کالیبراسیون تجهیزات از 

 کشور

 نامه کالیبراسیون در سیستم نگهداری و تعمیراتکالیبراسیون تجهیزات مطابق با برنامه و ثبت گواهی

 دریافت نمونه آزمایشگاهی مجهول، انجام آزمایشات و ارسال نتایج به شرکت گواهی کننده

نگهداری و تعمیرات، به همراه انجام اقدام اصلاحی برای دریافت نتیجه آزمایشات و ثبت گزارش در سیستم 

 ارتقای کیفیت آزمایشگاه )در صورت نیاز(

بررسی نیاز به انجام کالیبراسیون خارج از برنامه، اقدام جهت انجام کالیبراسیون و ثبت گواهی کالیبراسیون 

 در سیستم نگهداری و تعمیرات

در سیستم نگهداری و تعمیرات و اعلام لیست تجهیزات کالیبره نشده به روز رسانی شناسنامه تجهیزات 

 جهت خروج از سرویس

 نصب انشعاب آب نصب انشعاب

 اطلاعات مشترک و انشعاب مربوطه

بررسی وجود شبکه و امکان واگذاری انشعاب در منطقه موردنظر با استفاده از سیستم اطلاعات جغرافیایی 

 مشخصات انشعاب و ثبت نتیجه در سیستم مشترکین یا انجام کارشناسی، تعیین

دریافت و ثبت نتیجه استعلامات از سازمانهای ذیربط در ارتباط با حفاری )شهرداری، راهنمایی رانندگی و 

 ...( در سیستم امور مشترکین

 استعلام امکان واگذاری انشعاب غیرمتعارف

بررسی امکان واگذاری انشعاب غیرمتعارف)از طریق اداره خدمات مشترکین شرکت زیرمجموعه و دفتر 

 های اقتصادی و خدمات مشترکین شرکت مهندسی آبفای کشور( بررسی



 

 98زمستان   نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا/ سال هجدهم/               
 

 28 

 برداری و نگهداشت تاسیسات( حوزه دانشی راهبری، بهره2جدول)

 برداری و نگهداشت تاسیساتراهبری، بهره
 

 دانشیفعالیت  فرایند مطلوب خدمات کسب و کار

دریافت نتیجه استعلام از شرکت مهندسی آب و فاضلاب کشور و ستاد شرکت آب و فاضلاب استان و اعلام 

 توسعه شبکهنتیجه و هزینه 

 نصب انشعاب

 نصب انشعاب آب

 ارزیابی مشخصات و تعیین حق انشعاب توسط سیستم مشترکین

 تعیین اقساط حق انشعاب و ارائه قبوض اقساط

انعقاد قرارداد و ثبت اطلاعات در  دریافت فیش یا اطلاعات پرداخت الکترونیکی مربوط به حق انشعاب، 

 سیستم مشترکین

 اسناد بانکی با اطلاعات فروش و ثبت اسناد حسابداری بررسی تطابق

 صدور دستورکار نصب انشعاب در سیستم مشترکین

نصب انشعاب و ثبت اطلاعات مربوط به انشعاب نصب شده و کنتور در سیستم مشترکین و سیستم اطلاعات 

 جغرافیایی

 اعلام عدم امکان واگذاری انشعاب به متقاضی

 فاضلابنصب انشعاب 

 اطلاعات مشترک و انشعاب فاضلاب

بررسی وجود شبکه و امکان واگذاری انشعاب در منطقه موردنظر با استفاده از سیستم اطلاعات جغرافیایی 

 یا انجام کارشناسی، تعیین مشخصات انشعاب و ثبت نتیجه در سیستم مشترکین

ارتباط با حفاری )شهرداری، راهنمایی رانندگی و دریافت و ثبت نتیجه استعلامات از سازمانهای ذیربط در 

 ...( در سیستم امور مشترکین

 استعلام امکان واگذاری انشعاب غیرمتعارف

بررسی امکان واگذاری انشعاب غیرمتعارف از اداره خدمات مشترکین شرکت زیرمجموعه یا دفتر 
 های اقتصادی و خدمات مشترکین شرکت مهندسی آبفای کشوربررسی

دریافت نتیجه استعلام از شرکت مهندسی فاضلاب و فاضلاب کشور و ستاد شرکت فاضلاب و فاضلاب 

 استان و اعلام نتیجه و هزینه توسعه شبکه

 ارزیابی مشخصات و تعیین حق انشعاب توسط سیستم مشترکین

 ارائه قبوض اقساطدرصورت تمایل مشتری به پرداخت اقساط حق انشعاب تعیین اقساط حق انشعاب و 

انعقاد قرارداد و ثبت اطلاعات در  دریافت فیش یا اطلاعات پرداخت الکترونیکی مربوط به حق انشعاب، 

 سیستم مشترکین

 بررسی تطابق اسناد بانکی با اطلاعات فروش و ثبت اسناد حسابداری

 صدور دستورکار نصب انشعاب در سیستم مشترکین

اطلاعات مربوط به انشعاب نصب شده در سیستم مشترکین و سیستم اطلاعات نصب انشعاب و ثبت 

 جغرافیایی

 اعلام عدم امکان واگذاری انشعاب به متقاضی

 پیشگیری 
 روش های کوتاه مدت، میان مدت و بلندمدت که احتمال وقوع خطرات را کاهش می دهد

 شناسایی تهدیدات، مخاطرات 
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 برداری و نگهداشت تاسیسات( حوزه دانشی راهبری، بهره2جدول)

 برداری و نگهداشت تاسیساتراهبری، بهره
 

 دانشیفعالیت  فرایند مطلوب خدمات کسب و کار

 مدیریت بحران

مدیریت بحران و مطالعه 

پدافند غیرعامل در 

تاسیسات در حال احداث و 

 بهره برداری

 آموزش نیروی انسانی

 ایجاد تدابیر لازم جهت منعطف نمودن ارائه خدمات 

 مستحکم سازی تاسیسات و حفاظت فیزیکی

 

 

 آمادگی یا آماده سازی 

 
 

 

روش هایی که بتواند قبل از 

ایجاد هرگونه حادثه در 

مقابل تمام حوادث موجب 
 کاهش صدمات گردد.

پیش بینی روش های جایگزین ارائه خدمات تامین آب اضطراری، برق اضطراری، ایجاد انبار بحران، ایجاد 
 ارتباط امن و پایدار اضطراری

 پیش بینی امکانات و تدارکات و تجهیزات مناسب

 ایجاد تیم های مهارت های انسانی

 ایجاد تیم های واکنش اضطراری 

 ایجاد محیط و فضای امن

 به روز کردن و بررسی دوره ای و مناسب امکانات و تجهیزات، نفرات

عملیاتی کردن نتیجه مطالعات مدیریت بحران و پدافند غیرعامل در تاسیسات در حال احداث و در حال 

 بهره برداری

ورزمایش های تعریف شده در زمینه مقابله  با تهدیدات محتمل در حوزه های برگزاری مانورهای آمادگی 

 مختلف آب و فاضلاب

 مقابله یا واکنش

رفتاری که هنگام وقوع 

گیرد و از بحران صورت می

های بیشتر ایجاد خسارت

جلوگیری کرده و زمینه 

کنترل مناسب در حالت 
آورد و از بحران را فراهم می

ثانویه ایجاد خطرات 

 کند.جلوگیری می

 بکارگیری نیروها و منابع آموزش دیده و ماهر

 اسفاده مناسب، بهنگام و برنامه ریزی شده از امکانات از پیش تعیین شده

 اجرای آموزش ها و مهارت های پیش بینی شده برای این مرحله

بازسازی، بازتوانی یا 

 بازیابی

های اصلاحی تا ادامه فعالیت
زمان بازگشت به حالت عادی 

بصورت کوتاه مدت و ایجاد 

حداقل استاندارد خدمات، و 

 بصورت بلند مدت

 اجرای پروزه هایی که ماهیت پیشگیری از حوادث و کاهش تهدیدات و خطرات در آینده داشته باشند.

 هامدیریت دارایی

 کنترل و تجزیه و تحلیل )جمعداری اموال و دارایی ها

 (دارایی هافیزیکی 

 کنترل وضعیت فیزیکی دارایی ها

 نظارت بر تغییر و تحول دارایی ها

 نگهداری لیست افراد تحویل گیرنده

 حسابداری دارایی ها)مدیریت ریالی و ارزش دفتری

 دارایی ها( 

 نگهداری ریالی دارایی ها در دفاتر شرکت

 مالیاعمال افزایش و کاهش ریالی دارایی ها در طی سال 

 محاسبه و اعمال استهلاک دارایی ها

 ثبت و کنترل مانده دارایی ها در پایان سال مالی )ارزش دفتری(
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 فروش و خدمات مشترکین ( حوزه دانشی۳جدول )

 فروش و خدمات مشترکین 

 
 فعالیت دانشی فرایند مطلوب خدمات کسب و کار

برنامه ریزی و هدایت فروش و  

 خدمات مشترکین

های فروش برنامه ریزی و تدوین سیاست

 و خدمات پس از فروش

 برنامه میان مدت و عملیاتی حوزه امور مشترکین و درآمد

 ها و راهکارهای سازمان در زمینه مدیریت تقاضابرنامه

های فروش و تدوین پیشنهاد تعرفه

 های خدمات پس از فروشتعرفه

های فروش حق انشعاب محاسبه قیمت تمام شده آب شرب، و هزینههای اقتصادی درجهت انجام تحلیل

های اقتصادی و خدمات آب و فاضلاب، و خدمات پس از فروش آب و فاضلاب توسط دفتر بررسی

 مشترکین ستاد

 های آب بها و خدماتتعرفه

 و وصول مطالباتشناسایی راهکارهای جدید برای کسب یا افزایش درآمد  راهکارهای جدید درآمدی قانونی

های فروش و ارزیابی عملکرد برنامه
 خدمات پس از فروش

 ها، و بودجه مصوب سالیانه ارزیابی عملکرد سازمان در حوزه فروش و خدمات مشترکینسیاستها، برنامه

 گزارشات عملکرد دفاتر درآمد و امور مشترکین

 مشترکینهای فروش و خدمات گزارش ارزیابی عملکرد برنامه

 فروش انشعاب آب و فاضلاب

 فروش انشعاب آب

 اطلاعات مشترک و انشعاب مربوطه

بررسی وجود شبکه و امکان واگذاری انشعاب در منطقه موردنظر با استفاده از سیستم اطلاعات 

 جغرافیایی یا انجام کارشناسی، تعیین مشخصات انشعاب و ثبت نتیجه در سیستم مشترکین

ثبت نتیجه استعلامات از سازمانهای ذیربط در ارتباط با حفاری )شهرداری، راهنمایی رانندگی دریافت و 

 و ...( در سیستم امور مشترکین

 استعلام امکان واگذاری انشعاب غیرمتعارف

بررسی امکان واگذاری انشعاب غیرمتعارف)از طریق اداره خدمات مشترکین شرکت زیرمجموعه  و دفتر 

 اقتصادی و خدمات مشترکین شرکت مهندسی آبفای کشور( هایبررسی

دریافت نتیجه استعلام از شرکت مهندسی آب و فاضلاب کشور و ستاد شرکت آب و فاضلاب استان و 

 اعلام نتیجه و هزینه توسعه شبکه

 ارزیابی مشخصات و تعیین حق انشعاب توسط سیستم مشترکین

 قبوض اقساطتعیین اقساط حق انشعاب و ارائه 

انعقاد قرارداد و ثبت اطلاعات در  دریافت فیش یا اطلاعات پرداخت الکترونیکی مربوط به حق انشعاب، 

 سیستم مشترکین

 بررسی تطابق اسناد بانکی با اطلاعات فروش و ثبت اسناد حسابداری

 صدور دستورکار نصب انشعاب در سیستم مشترکین

 فروش انشعاب فاضلاب

 اطلاعات مشترک و انشعاب فاضلاب

بررسی وجود شبکه و امکان واگذاری انشعاب در منطقه موردنظر با استفاده از سیستم اطلاعات 

 جغرافیایی یا انجام کارشناسی، تعیین مشخصات انشعاب و ثبت نتیجه در سیستم مشترکین

با حفاری )شهرداری، راهنمایی رانندگی دریافت و ثبت نتیجه استعلامات از سازمانهای ذیربط در ارتباط 

 و ...( در سیستم امور مشترکین

 استعلام امکان واگذاری انشعاب غیرمتعارف

بررسی امکان واگذاری انشعاب غیرمتعارف از اداره خدمات مشترکین شرکت زیرمجموعه یا دفتر 

 های اقتصادی و خدمات مشترکین شرکت مهندسی آبفای کشور بررسی

دریافت نتیجه استعلام از شرکت مهندسی فاضلاب و فاضلاب کشور و دریافت نتیجه استعلام از ستاد 

 شرکت فاضلاب و فاضلاب استان و اعلام نتیجه و هزینه توسعه شبکه

 ارزیابی مشخصات و تعیین حق انشعاب توسط سیستم مشترکین

 اقساط حق انشعاب و ارائه قبوض اقساط درصورت تمایل مشتری به پرداخت اقساط حق انشعاب تعیین
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 فروش و خدمات مشترکین ( حوزه دانشی۳جدول )

 فروش و خدمات مشترکین 

 
 فعالیت دانشی فرایند مطلوب خدمات کسب و کار

انعقاد قرارداد و ثبت اطلاعات در  دریافت فیش یا اطلاعات پرداخت الکترونیکی مربوط به حق انشعاب، 

 سیستم مشترکین

 بررسی تطابق اسناد بانکی با اطلاعات فروش و ثبت اسناد حسابداری

 صدور دستورکار نصب انشعاب در سیستم مشترکین

خانه های تصفیهفروش فرآورده

 فاضلاب

 اطلاعات خریدار و محصول خریداری شده

 های خروجی تصفیه خانهاطلاعات مالی فروش فرآورده

ارائه خدمات پس از فروش آب و 
 فاضلاب

 ارائه خدمات پس از فروش به 

 مشترکین آب

 مشترکین تکمیل فرم خدمات پس از فروش به همراه مدارک مربوطه و ثبت در سیستم

بازدید از محل، قرائت کنتور و اعلام نظر کارشناسی درخصوص امکان فنی و ثبت نتیجه در سیستم امور 

 مشترکین

 بررسی مدارک و اعلام نظر کارشناسی درخصوص امکان فنی و ثبت نتیجه در سیستم امور مشترکین

 استعلام امکان ارائه خدمات درخواستی

 خدمات درخواستی بررسی امکان ارائه

های اجرایی ارائه ها )میزان حق انشعاب، هزینه تبدیل کاربری، و غیره و هزینهارزیابی و تعیین هزینه

خدمات( بعلاوه میزان بدهی آب بها )جهت اخذ مفاصا حساب( از طریق ثبت اطلاعات در سیستم 

 مشترکین

 اقساط در سیستم مشترکینتقسیط حق انشعاب پس از دریافت تضمین قانونی و ثبت 

 های خدمات، و اخذ مفاصا حساب از متقاضیصدور فیش جهت پرداخت حق انشعاب و هزینه

دریافت فیش یا اطلاعات پرداخت الکترونیکی مربوطه، ثبت در سیستم مشترکین، و ثبت سند 

 حسابداری مربوطه جهت ارسال به معاونت مالی

 اطلاعات دریافتی و ثبت اسناد حسابداریبررسی تطابق اسناد بانکی با 

 انعقاد و بروزرسانی قرارداد مشترک و ثبت اطلاعات مربوطه در سیستم مشترکین

 صدور دستورکار عملیات عمرانی خدمات پس از فروش در سیستم مشترکین

 جغرافیاییانجام عملیات عمرانی و ثبت اطلاعات مربوطه در سیستم مشترکین و سیستم اطلاعات 

 بررسی مبلغ بدهی و پیشنهاد میزان اقساط جهت تایید معاونت امور مشترکین / مدیرعامل

بررسی پیشنهاد، اعلام موافقت یا عدم موافقت با تقسیط بدهی و تعیین میزان اقساط در سیستم 

 مشترکین

 اعلام تعداد و میزان اقساط به مشترک، دریافت چك یا صدور قبوض مربوطه

 اعلام عدم امکان ارائه خدمت درخواستی و دلایل مربوطه به متقاضی

ارائه خدمات پس از فروش به مشترکین 

 فاضلاب

 تکمیل فرم خدمات پس از فروش به همراه مدارک مربوطه و ثبت در سیستم مشترکین

 امور مشترکینبازدید از محل و اعلام نظر کارشناسی درخصوص امکان فنی و ثبت نتیجه در سیستم 

 بررسی مدارک و اعلام نظر کارشناسی درخصوص امکان فنی و ثبت نتیجه در سیستم امور مشترکین

 استعلام امکان ارائه خدمات درخواستی

 بررسی امکان ارائه خدمات درخواستی

بعلاوه میزان بدهی آب های اجرایی ارائه خدمات( ها )میزان حق انشعاب، و هزینهارزیابی و تعیین هزینه
 بها )اخذ مفاصا حساب( از طریق ثبت اطلاعات در سیستم مشترکین

 تقسیط حق انشعاب پس از دریافت تضمین قانونی و ثبت اقساط در سیستم مشترکین

 های خدمات، و اخذ مفاصا حساب از متقاضیصدور فیش جهت پرداخت حق انشعاب و هزینه
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 فروش و خدمات مشترکین ( حوزه دانشی۳جدول )

 فروش و خدمات مشترکین 

 
 فعالیت دانشی فرایند مطلوب خدمات کسب و کار

پرداخت الکترونیکی مربوطه، ثبت در سیستم مشترکین، و ثبت سند  دریافت فیش یا اطلاعات

 حسابداری مربوطه جهت ارسال به معاونت مالی

 بررسی تطابق اسناد بانکی با اطلاعات دریافتی و ثبت اسناد حسابداری

 انعقاد و بروزرسانی قرارداد مشترک و ثبت اطلاعات مربوطه در سیستم مشترکین

 دستورکار عملیات عمرانی خدمات پس از فروش در سیستم مشترکینصدور 

 انجام عملیات عمرانی و ثبت اطلاعات مربوطه در سیستم مشترکین و سیستم اطلاعات جغرافیایی

 اعلام عدم امکان ارائه خدمت درخواستی و دلایل مربوطه به متقاضی

ارائه خدمات پس از فروش آب و 

 فاضلاب

 وصول مطالبات

 دریافت و کنترل اطلاعات وصولی قبوض از بانکها

 ثبت اطلاعات وصولی بانکها در حساب مشترکین

 های بانکی دریافت شده مربوط به مطالباتهای وصول شده و فیشدریافت و ثبت اطلاعات چك

 جهت ارسال به معاونت مالی Billingتهیه سند مالی تجمیعی وصول درآمد با استفاده از سیستم 

 بررسی تطابق اسناد بانکی با اطلاعات وصول درآمد و ثبت اسناد حسابداری مربوطه

 فروش آب تانکری

 سازماندهی و یکپارچه سازی فرآیند فروش آب آزاد و انشعابات موقت آب

 اطلاعات مالی فروش آب آزاد

 اطلاعات مشترک دریافت کننده آب آزاد

مدیریت دفاتر پیشخوان و 

 های ارائه خدمات غیر حضوریدرگاه

 کنترل پیشخوان ارائه خدمت  توسط سامانه خدمات مشترکین 

 مدیریت  تقاضاهای دریافتی از درگاههای مختلف خدمت توسط سامانه خدمات مشترکین 

 های تعریف شده توسط سامانه خدمات مشترکین سرپرستی و مدیریت کلیه خدمات و تقاضای مربوطه براساس شاخص

 ها های مختلف انجام فعالیتکنترل صف تقاضا در بخش

 کنترل ارجاع درخواستها به پیمانکاران و واحدهای اجرایی

 ای انشعابات مشترکینپایش دوره

 انشعابات غیرمجازلیست مشترکین متخلف و 

 لیست کنتورها و انشعابات نیازمند تعمیر و تعویض

 لیست مشترکین نیازمند اعمال تغییرات در انشعاب و کاربری

تکریم ارباب رجوع و احقاق حقوق 

 مشترکین و متقاضیان

 نظارت بر کیفیت و کمیت خدمات ارائه شده در مراکز ارائه خدمات

 های مربوطه سنجش میزان رضایت مشترکین از خدمات ارائه شده از انواع مختلف درگاههای ارائه خدمات و تنوع پیش بینی شده در این خدمات و درگاه

 بازبینی و بررسی پیوسته رضایت مشترکین و ارباب رجوع 

شناسایی و پیگیری انشعابات غیر 

 مجاز آب و فاضلاب

 غیرمجاز یا تخلف مشترک، قطع انشعاب، اعلام خسارت وارده به شبکه و ثبت گزارش در سیستمدریافت گزارش انشعاب 

 محاسبه میزان خسارت و بهای آب مصرفی غیرمجاز و ثبت اطلاعات مربوطه در سیستم

 تسویه حساب با مشترک، اخذ کلیه مطالبات و حذف مشترک از لیست متخلفین

 در سیستموصل مجدد انشعاب و ثبت گزارش 

 اعلام گزارش خسارات وارده ازطریق انشعاب غیرمجاز به واحد حقوقی جهت پیگیری

 اخذ کلیه مطالبات و خسارات وارده و حذف متخلف از لیست پیگرد حقوقی

 پیگیری جهت دریافت خسارات وارده از طریق مراجع حقوقی

  نتیجه گیری
های مدیریت بر منابع های موفق و ب  گ دنیاپ چافشمدیران شرکت .شودمحسوب می هاشرکت رین سرمای  منابع دانش د  ساممان مهم

های مختلف  ا ناشی ام ک  موفقیت و شکست سامماناندپ  ا جاییدانش ساممانی  ا ب  عنوان دومین اوفویت اتلی کا ی خود ذکر کرده

 وان نحوه  ومیع دانش موجود د  ساممان سایی و طیق  بندی منابع دانشی میبا شنادانند  ها می یاوت مدیریت حاکم بر منابع آن ساممان

.ردد  استخراج دانش آیند  ا شناسایی کرد  جایگاه علمی و حومه کا ی مشخص میک  د  ساممان ام عهده کا  مشخصی برمیو افرادی

م منابع دانشی ساممان باید مو د  وج  مدیران قرا  عنوان یکی امنابع انسانی متخصص ب .ردد  و ایجاد پروفایی آن نی  میسر می

و ا مشمند برای ساممانپ یکی ام منابع ا مشمند دانش ساممان  منابع انسانی دانشیپ با  خصصی ویژه ( 1385)افوانی و شاهقلیانپ..یرند

عنوان  ا ام این افراد جدا کردپ خود آنها ب  وان دانش ک  نمیاین افراد حاملان دانش ساممانی هستندپ اما ام آن جایی  دهند ا شکی می

ای و با  جرب  هستند ک  ا.ر د  اختیا  هر افرادی حرف  یپمنابع انسانی دانش ( 1388و همکا انپ  فی قلیچ) شوند دانش ساممانی  لقی می

  مدیریت بر این منابع چی ی بیش ام دهند د  نتیجعنوان مخامن اطلاعاتپ ساممان  ا  وسع  مییک ام واحدهای ساممان قرا  .یرند ب 
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و د ک اهمیت نقش آنها د  ساممانپ عاملی موثر د  موفقیت  هم  منابع دانشیاف ا  است  بنابراین ف وم  وج  مدیران ب   کنوفوژی یا نرم

های ان و متوفیان سیستماهمیت مدیریت بر منابع علم و دانش د  یک ساممان ب  حدی است ک  تاحب .و بهبود د  کی سیستم ساممانی است

 پیشتر ک    همانگون کنندهای مختلف بستر لامم  ا جهت خروج ام بحران مهیا می وانند د  تو ت مواجه  با بحرانمختلف ب  کمک آن می

 آو یجمع ب  منظو  پژوهشد  این شناسایی خدمات دانشی شرکت آب و فاضلاب استان قم است   پژوهش این اتلی هدف شدپ اشا ه

با مطافع  مبانی نظری و پیشین  پژوهش و   شد میدانی استیاده و  پ ام دو  و  اسنادی و پژوهش و د  نهایت نیی ب  اهداف  هاداده

شرح  خدمات کسو و کا  پ فرایندهای  با های دانشی همراههای موجود د  شرکت آبیا قمپ حومهبر سی اسناد بالادستی و میرساخت

 اند بهره .رفت  شد  وام نظر متخصصان و  5پژوهش ام  کنیک دفیی فامی د  دو مرحل  و این ناسایی .ردید د  مطلوب و فعافیت ها ش

شرح  خدمات کسو و کا  د    با همراه های دانشی خبر.ان استیاده .ردید  پژوهشگر د  مرحل  اول  کنیک دفیی فامی ب  شناسایی حومه

های دانشی  دیگری ک  د  شرکت  موثر بوده و د  سوالات بست  ام طریق یک سوال بام حومه قافو پرسشنام  بست  اقدام نمود  همننین

د  نظر .رفت  نشده استپ  ا جویا شد این مرحل  د  دو  اند انجام .رفت  د  مرحل  دوم ب  انتخاب فرایندها و فعافیت های خدمات کسو 

اقدام نمود  همننین ام طریق سوال بام فرایندهایی ک  د  هر حومه موثر  و کا  جهت شناسایی خدمات دانشی  د  قافو پرسشنام  بست 

 بوده و د  سوالات بست  د  نظر .رفت  نشده استپ  ا جویا شد این مرحل  د  س   اند انجام .رفت 

 خدمات و رو فپ  ساتی اس نگهداشت و یبردا بهره پی اهبرپ  فاتلاب و آب ساتی اس  وسع  و یبهسام جادپیاهای دانشی حومه

 تیریمدیپ ماف منابع نی ام و تیریمدیپ انسان منابع تیریمدیپ بانیپشت و نی ام تیریمدجهت بر سی ب  عنوان اوفویت اول و   نیمشترک

  ی جهت بر سی د  اوفویت دوم قرا  .رفت تیریمد یهاستمیس  وسع پ نیعانیذ با ا  باطات
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