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 معرفی شغل و جایگاه واحد خدمات مشترکین  

رسانی شرکت توزیع برق است؛  های محوری در زنجیره خدمتکارشناس خدمات مشترکین یکی از نقش 
سامانه و  مالی  واحدهای  فنی،  واحدهای  مشترک،  بین  که  ایجاد نقشی  ارتباطی  پل  اطلاعاتی  های 

شود، بلکه در توانایی آن  گویی حضوری یا تلفنی خلاصه نمی کند. ارزش این شغل فقط در پاسخمی
نتیجه و حفظ کیفیت داده های برای ثبت درست درخواست، هدایت آن به مسیر مناسب، پیگیری 

 کند.مشترکین معنا پیدا می

ترین نقطه تماس با مردم است.  های توزیع، واحد خدمات مشترکین نزدیک در ساختار عملیاتی شرکت
ها و حتی هر خطا یا تأخیر در این واحد مستقیماً بر تجربه مشترک، دقت صورتحساب، سلامت پرونده 

می اثر  شرکت  هماعتبار  باید  حوزه  این  کارشناس  رو،  همین  از  پایه،  گذارد.  فنی  مفاهیم  با  زمان 
ای آشنا باشد. در صفحه خدمات رجوع و الزامات ثبت سامانه فرایندهای اداری، اصول ارتباط با ارباب

به  اشتراک، رسیدگی  تغییرات  مانند  بزرگ، طیف خدماتی  تهران  برق  نیروی  توزیع  ارائه شرکت  قابل 
ت مشترکین عنوان بخشی از خدماهای غیرحضوری بهصورتحساب، تسویه بدهی و ثبت درخواست

گویی نیست، بلکه محل مدیریت چرخه دهد این واحد صرفاً یک باجه پاسخشود که نشان میدیده می
 .کامل خدمت است

جایگاه این شغل از این جهت مهم است که خدمات مشترکین در عمل با چند نوع داده سروکار دارد:  
ها.  داده هویتی مشترک، داده فنی اشتراک، داده مکانی، داده مصرف و بدهی، و داده سوابق درخواست

داده این  میان  ناسازگاری  میهرگونه  در ها  تأخیر  نادرست،  صورتحساب  یا  خدمت  صدور  به  تواند 
گویی، تکرار مراجعات یا اختلاف با مشترک منجر شود. بنابراین، دقت، نظم و توانایی تشخیص پاسخ

 های پایه این نقش است. مغایرت از شایستگی

ای خود از منظر شغلی، کارشناس خدمات مشترکین باید بتواند در شرایط معمول و پرتنش، رفتار حرفه
کننده ممکن است به دلیل بدهی، قطع خدمت، اختلاف در صورتحساب، یا تأخیر را حفظ کند. مراجعه

با نگرانی یا نارضایتی وارد شود. در چنین شرایطی، کیفیت پاسخ گویی به اندازه  در انجام درخواست 
خود پاسخ اهمیت دارد. کارشناس موفق کسی است که ضمن رعایت مقررات، مسئله را برای مشترک  

 ای خارج از اختیار یا مستندات موجود ندهد. روشن کند، مسیر پیگیری را دقیق توضیح دهد و وعده

ارزیابی شایستگی یک حوزه میان برای داوطلب آزمون و  ای رشتهاز زاویه توسعه شغلی، این جایگاه 
محور را  رسانی و هم اصول دادهشود. یعنی فرد باید هم زبان اداری و هم منطق خدماتمحسوب می

تواند به چند مرحله استعلام، تطبیق، بفهمد. او باید بداند که چگونه یک درخواست به ظاهر ساده می
برای حفظ کردن   بر مفاهیم این جزوه صرفاً  باشد. به همین دلیل، تسلط  نیاز داشته  ارجاع و ثبت 

 ها نیست، بلکه برای ساختن نگاه فرایندی به خدمت مشترکین است.تعریف
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 نکات کلیدی  

 واحد خدمات مشترکین نقطه تماس اصلی میان شرکت و مشترک است.  •

 ای.کیفیت ثبت و پیگیری، بخشی از خود خدمت است، نه کاری حاشیه •

واحدی، سه پایه اصلی موفقیت در این دقت داده، احترام در ارتباط و شناخت فرآیندهای بین •
 اند.شغل

 خواهد و هم شناخت مفهومی از خدمات و صورتحساب. این شغل هم دانش اداری می •

 مثال کاری 

کند. اگر کارشناس فقط فرم را بگیرد و بدون تطبیق مشترکی برای تغییر نام و اصلاح نشانی مراجعه می
ها یا مکاتبات حقوقی اختلاف  مدارک و بررسی سوابق ثبت کند، ممکن است بعداً در صورتحساب، ابلاغ 

ایجاد شود. کار درست آن است که درخواست، مدارک و سوابق قبلی با هم بررسی شوند و نتیجه در  
 صورت شفاف ثبت شود.سامانه و پرونده به

 های اصلی واحدها و مسئولیتمأموریت 

کردن مسیر منظم، مستند و قابل پیگیری برای ارائه خدمت أموریت واحد خدمات مشترکین، فراهمم
شود و تا زمانی ادامه دارد که خدمت  به مشترک است. این مأموریت از لحظه ورود درخواست آغاز می

این مسیر، واحد خدمات  انجام  در  باشد.  ارجاع شده  به واحد مناسب  یا  شده، درخواست مختومه 
 مشترکین مسئول دریافت، ثبت، کنترل، راهبری و در موارد لازم، اصلاح مسیر خدمت است.

را میمسئولیت این واحد  اصلی  ثبت های  و  دریافت  داد. نخست،  توضیح  در چند خوشه  توان 
ها است؛ یعنی هر درخواست باید در قالب درست، با اطلاعات کامل و در سامانه مربوط درخواست

هاست؛ یعنی کارشناس باید بداند چه زمانی  ثبت شود. دوم، بررسی اولیه مدارک و تشخیص کفایت آن 
پرونده آماده ارجاع است و چه زمانی نقص دارد. سوم، ارجاع هوشمندانه به واحدهای تخصصی است؛  

یابد و برخی نیازمند بررسی فنی، مالی، قرائت، وصول  ها در همین واحد پایان نمیزیرا همه درخواست
ظ سوابق و رسانی شفاف به مشترک است. پنجم، حفاند. چهارم، پیگیری نتیجه و اطلاع بردارییا بهره 

 گویی حقوقی یا اداری است.بایگانی مستندات برای مراجعات بعدی و پاسخ

صورت  شده در درگاه رسمی شرکت، بخشی از خدمات مشترکین بهبر اساس خدمات قابل ارائه ثبت 
به صورتحساب، تسویه بدهی،  غیرحضوری و دیجیتال هم عرضه می شود؛ از جمله خدمات مربوط 

دهد که مأموریت واحد فقط این موضوع نشان می .  های مرتبط با انشعابسوابق مصرف و درخواست
رسانی است. کارشناس باید بتواند میان مراجعه کار پشت میز نیست، بلکه مدیریت چندکاناله خدمت

 حضوری، تماس تلفنی، ارجاع داخلی و سامانه الکترونیکی هماهنگی برقرار کند. 

در سطح عملیاتی، مسئولیت مهم دیگر، پیشگیری از خطاهای سیستمی و اداری است. یک اشتباه  
تواند در مراحل بعدی، هزینه و زمان زیادی  کوچک در کد اشتراک، نام مالک، نشانی یا نوع کاربری می
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ایجاد کند. به همین دلیل، کارشناس خدمات مشترکین باید نگاه کنترلی داشته باشد؛ یعنی هر داده   

ویژه در را فقط وارد نکند، بلکه آن را با مدارک، سوابق و وضعیت واقعی تطبیق دهد. این رویکرد به
 های اصلاحی اهمیت بیشتری دارد.های حساس، شکایات و درخواستپرونده 

این واحد همچنین نقش مهمی در عدالت در ارائه خدمت دارد. هر مشترک باید بر اساس ضوابط  
ای. چنین رویکردی  و مدارک معتبر رسیدگی شود، نه بر اساس فشار، آشنایی شخصی یا تفسیر سلیقه

کند. کند و هم از ایجاد تبعیض، نارضایتی یا ایراد حقوقی پیشگیری میهم اعتماد عمومی را حفظ می
از این جهت، مأموریت واحد خدمات مشترکین صرفاً »انجام کار« نیست؛ بلکه »انجام درست، مستند  

 و یکسان کار« است. 

 نکات کلیدی

 مأموریت اصلی، تبدیل درخواست مشترک به یک خدمت قابل پیگیری و مستند است. •

 دریافت، کنترل مدارک، ارجاع، پیگیری و بایگانی، پنج رکن عملیاتی این واحدند.  •

 رسانی غیرحضوری و حضوری باید با هم هماهنگ باشند. خدمت •

 عدالت در رسیدگی، بخشی از کیفیت خدمت است.  •

 مثال کاری 

کند، اما مدارک هویتی و سند مالکیت با هم  ض کنید مشترکی برای اصلاح مشخصات مراجعه میرف
سازگار نیستند. مسئول واحد نباید فقط برای سرعت، درخواست را ثبت نهایی کند. وظیفه او این است 
که نقص را روشن اعلام کند، درخواست تکمیل مدارک بدهد و وضعیت پرونده را تا رفع ابهام باز نگه  

 دارد.

 رسانی از ثبت درخواست تا پایان خدمت چرخه خدمت 

صورت یک جریان مشخص و قابل ردیابی دیده شود، رسانی در خدمات مشترکین باید بهرخه خدمتچ
شود، با بررسی اولیه ای از اقدامات پراکنده. این چرخه معمولاً با ورود درخواست شروع مینه مجموعه

رسد و در پایان با ثبت نتیجه،  یابد، سپس به ارجاع یا اقدام مستقیم میو احراز کفایت مدارک ادامه می
بایگانی مختومه میاطلاع  ابهام  رسانی و  شود. هر مرحله اگر ناقص انجام شود، مرحله بعد را دچار 

 کند. می

در گام نخست، درخواست باید دقیق دریافت شود. منظور از دریافت دقیق فقط گرفتن برگه یا  
شماره   نشانی،  متقاضی،  مشخصات  درخواست،  نوع  باید  بلکه  نیست؛  مشترک  خواسته  شنیدن 

به همراه  مدارک  و  خدمت  موضوع  باید  اشتراک،  کارشناس  دوم،  گام  در  شود.  شناسایی  درستی 
تشخیص دهد آیا درخواست در همان لحظه قابل ثبت نهایی است یا نیاز به تکمیل، استعلام یا ارجاع  
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دهد، چون هم  ای کارشناس خود را نشان میای است که کیفیت حرفهدارد. این مرحله معمولاً نقطه 

 زدگی پرهیز کند.باید سرعت داشته باشد و هم از شتاب

ها ماهیت اداری دارند و گیرد. بعضی درخواستدر گام سوم، درخواست در مسیر مناسب قرار می
های برداری نیاز دارند. در شرکتدر همان واحد قابل پیشبردند، اما برخی دیگر به تأیید فنی، مالی یا بهره 

اند و این موضوع نشان شده در درگاه رسمی معرفی شده صورت تفکیکتوزیع، خدمات قابل ارائه به
 .واحدی استای و بیندهد که خدمت، یک زنجیره چندمرحله می

شود اما  دهد که درخواست ثبت میگام چهارم، پیگیری است. بسیاری از مشکلات زمانی رخ می
ای باید بداند هر درخواست در چه وضعیتی است، چه واحدی  شود. کارشناس حرفه مسیر آن رها می 

پیگیری فقط تماس گرفتن   بررسی کرد.  را دوباره  نتیجه  باید  بعدی است و چه زمانی  اقدام  مسئول 
 رسانی مستند.نیست؛ یعنی کنترل وضعیت، ثبت اقدام، یادآوری، رفع توقف و اطلاع 

سازی است. نتیجه باید روشن، کوتاه و قابل فهم به مشترک  گام پنجم، اعلام نتیجه و مختومه
شود. اگر خدمت نیاز به اعلام شود. اگر خدمت انجام شده، مدارک تکمیلی آماده و پرونده آرشیو می

کاری نشود. در اقدام بعدی دارد، وضعیت آن باید شفاف باقی بماند تا در مراجعات بعدی دچار دوباره 
این مرحله، بستن پرونده بدون ثبت نهایی یا بدون توضیح به مشترک، از خطاهای جدی محسوب  

 شود. می

درستی فهم زمان برقرار باشد: درخواست بهرسانی زمانی کامل است که سه شرط همچرخه خدمت
صورت مستند ثبت و قابل بازیابی شده باشد، مسیر درست برای آن انتخاب شده باشد، و نتیجه به

کند. برای همین، کارشناس  باشد. هر جا یکی از این سه شرط ناقص باشد، کیفیت خدمت افت می
اثر مستقیم  بعد  مرحله  بر  او  اقدام  هر  بداند  و  باشد  داشته  فرایندی  نگاه  باید  خدمات مشترکین 

 گذارد. می

 نکات کلیدی

 یابد. چرخه خدمت از دریافت درخواست آغاز و با ثبت نتیجه پایان می •

 اندازه ثبت آن مهم است.تشخیص مسیر درست برای درخواست، به •

 پیگیری فعال، تفاوت بین خدمت واقعی و ثبت صرف درخواست است.  •

 ای است.رسانی، خطای حرفهسازی بدون ثبت و اطلاع مختومه •

 مثال کاری 

کند. اگر درخواست ثبت شود اما نیاز به بازدید  گیری مراجعه میمشترکی برای تغییر مکان لوازم اندازه 
ماند. کار درست این است  فنی یا هماهنگی واحد مربوطه فراموش شود، پرونده در وضعیت معلق می

 که پس از ثبت، مسیر ارجاع، زمان پیگیری و نتیجه نهایی نیز ثبت شود.
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 تشکیل پرونده مشترک و ثبت/اصلاح اطلاعات  

ها ای از فرم رونده مشترک، هسته اطلاعاتی رابطه شرکت و مشترک است. این پرونده فقط مجموعهپ
های بعدی درباره خدمت، صورتحساب،  گیریهای پراکنده نیست، بلکه مرجع اصلی برای تصمیمیا داده

از نخستین  پرونده  به همین دلیل، تشکیل صحیح  پیگیری و حتی رسیدگی حقوقی است.  مکاتبه، 
 شود.ای کار در خدمات مشترکین محسوب میمراحل حرفه

هاست. اطلاعات هویتی، نشانی، مشخصات  بودن و انطباق دادهدر تشکیل پرونده، اصل بر کامل
برداری، و هر داده مرتبط دیگر باید در چارچوبی واحد  اشتراک، نوع کاربری، وضعیت مالکیت یا بهره 

خطاتر تر و کمتر باشند، اجرای خدمات بعدی آسانتر و منسجمها دقیقثبت شود. هر مقدار که داده 
 کاری است.خواهد بود. برعکس، پرونده ناقص یا متناقض، منبع دائمی خطا و دوباره 

ثبت اطلاعات باید مبتنی بر سند و مشاهده معتبر باشد، نه حدس یا عادت. اگر نام، نشانی یا  
مشخصات اشتراک تغییر کرده باشد، کارشناس باید منبع تغییر را بسنجد و سپس اصلاح را در سامانه  

شود: اطلاعاتی که در پرونده  جا اهمیت کنترل کیفیت داده روشن می و سوابق انجام دهد. در همین
شوند باید با هم سازگار باشند؛ برای نمونه، نام متقاضی، نشانی خدمت، کد اشتراک، و نوع ثبت می 

 درخواست نباید در تضاد با یکدیگر باشند. 

دهد: خطای ثبت اولیه، تغییر واقعی در وضعیت اصلاح اطلاعات معمولاً در چهار وضعیت رخ می
روزرسانی. در همه  های داخلی، و درخواست رسمی مشترک برای بهمشترک، کشف مغایرت در کنترل 

ها، کارشناس باید اصلاح را با ردیف و سابقه انجام دهد تا روشن باشد چه چیزی، چرا و در  این حالت
 تواند منبع اختلاف شود.چه تاریخی تغییر کرده است. اصلاح بدون ردپای قابل پیگیری، خود می 

جای مدارک است. در خدمات مشترکین، یکی از خطاهای رایج، اتکا به حافظه یا گفتار شفاهی به
ای را قابل بازیابی نگه داری. این اصل ای یعنی هر تغییری را مستند کنی و هر دادهمسئولیت حرفه

شوند، هایی که بعداً به شکایت، بدهی، تغییرات مالکیت یا ارجاع فنی منتهی میخصوص در پروندهبه
 اهمیت دوچندان دارد. 

 نکات کلیدی

 گیری در خدمات است.پرونده مشترک مرجع اصلی تصمیم •

 اطلاعات باید کامل، سازگار و مستند باشند.  •

 اصلاحات باید با سابقه و دلیل ثبت شوند. •

 اتکای صرف به حافظه، از خطاهای جدی کاری است.  •
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 مثال کاری  

دست فرد درست  ها ممکن است بهاگر نشانی مشترک در پرونده با نشانی واقعی متفاوت باشد، ابلاغ 
روبه با مشکل  انجام خدمت  یا  بدهی  پیگیری  نتیجه،  و در  را  نرسد  باید مغایرت  کارشناس  رو شود. 
 شناسایی، مستند و اصلاح کند، نه اینکه آن را به بعد موکول کند. 

 انواع خدمات مشترکین در سطح مفهومی 

به باید  را  وضعیت  عنوان مجموعهخدمات مشترکین  که  دید  اطلاعاتی  و  فنی  اداری،  تغییرات  از  ای 
کند. در سطح مفهومی، هدف این خدمات ایجاد انطباق میان اشتراک را در رابطه با مشترک تنظیم می

های خدماتی ترین دسته »آنچه در واقعیت رخ داده« و »آنچه در پرونده و سامانه ثبت شده« است. مهم 
تغییر قدرت، جابه نام،  تغییر  باید بشناسد،  تفکیک، تجمیع،  که داوطلب  جایی، اصلاح مشخصات، 

 وصل و قطع خدمت است. 

کند و پرونده باید بردار یا مالک مستندات ارائه میشود که شخص بهره تغییر نام زمانی مطرح می
به فرد واجد شرایط  نام  ثبت به  و  بررسی مستندات  احراز هویت،  بر  تمرکز  اینجا  در  روزرسانی شود. 

صحیح اطلاعات است، نه صرفاً جایگزینی یک نام با نام دیگر. تغییر قدرت نیز به معنای تنظیم ظرفیت  
اشتراک در چارچوب ضوابط است؛ یعنی ممکن است نیاز مشترک بیشتر یا کمتر شده باشد و پرونده  

های فنی و اداری نیاز دارد، زیرا صرف  ت هماهنگ شود. این خدمت معمولاً به بررسی باید با آن وضعی
 درخواست مشترک برای تغییر کافی نیست.

گیری نیز از خدمات مهم است. در این نوع درخواست، جایی لوازم اندازه جایی اشتراک یا جابهجابه
های مکانی و هم الزامات کند و بنابراین باید هم جنبه محل خدمت یا محل نصب تجهیزات تغییر می 

ثبت سامانه  و  دامنهفنی  اصلاح مشخصات هم  بررسی شود.  و میای  دارد  تواند شامل ای گسترده 
ثبت اطلاعات  سایر  یا  کاربری  نوع  نشانی،  نام،  تصحیح  اصلاح  بر  اصل  خدمت،  این  در  باشد.  شده 

 مغایرت است، نه ایجاد تغییرات دلخواه.

با  انطباق  یا  اشتراک  تنظیم ساختار  در  بیشتر  که  از خدماتی هستند  اشتراک  تجمیع  و  تفکیک 
شوند. تفکیک یعنی یک وضعیت به چند وضعیت مستقل تبدیل شود برداری مطرح میوضعیت بهره 

و تجمیع یعنی چند وضعیت در قالب یک وضعیت یا یک پرونده اداری سامان یابد. هر دو خدمت 
 اند.های قبلی نیازمند دقت در اسناد، آثار مصرف، نحوه ابلاغ و ارتباط با پرونده 

وصل و قطع خدمت نیز باید در سطح مفهومی فهمیده شوند. وصل خدمت به معنای برقراری 
دوباره امکان دریافت برق یا رفع مانع اداری/فنی در چارچوب ضوابط است، در حالی که قطع خدمت 

تواند نتیجه عدم رعایت تعهدات، درخواست مشترک، مسائل فنی یا الزامات قانونی باشد. در هر می
دو حالت، کارشناس خدمات مشترکین باید بداند که تصمیم نهایی حاصل هماهنگی فرایندی است و  

 نباید آن را به یک اقدام منفرد فروکاست. 
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در صفحه خدمات رسمی شرکت توزیع برق تهران بزرگ، خدمات مرتبط با انشعاب و صورتحساب   

تفکیکبه شده صورت  معرفی  بررسی شده  بدهی،  تسویه  مجدد،  نصب  مکان،  تغییر  مانند  اند؛ 
دهد که مشترکین با فهرستی از خدمات  این ساختار نشان می.  حساب و دیگر خدمات مشابهصورت

 رو هستند که هرکدام قواعد، مدارک و مسیر پیگیری خاص خود را دارند.روبه

 نکات کلیدی

 شوند.همه خدمات مشترکین برای انطباق پرونده با واقعیت ارائه می •

 اند.جایی نیازمند بررسی مستند و گاهی فنیتغییر نام، تغییر قدرت و جابه •

 تفکیک و تجمیع فقط تغییر شکلی نیستند و آثار حقوقی و عملی دارند. •

 وصل و قطع خدمت باید در چارچوب فرآیند و ضوابط دیده شود. •

 مثال کاری 

مشترکی که ملک را واگذار کرده و متقاضی تغییر نام است، نباید فقط با یک فرم به نتیجه برسد. اگر  
وصول   در  بعداً  است  نشوند، ممکن  بررسی  با هم  مالکیت  مدارک  و  نشانی  بدهی،  ملک،  وضعیت 

 ها اختلاف ایجاد شود. مطالبات یا ابلاغ 

 قرائت، صورتحساب، وصول مطالبات و پیگیری بدهی در سطح مفهومی 

آید، مبنای  ای که از قرائت به دست می قرائت کنتور نقطه آغاز چرخه مالی خدمت مشترکین است. داده 
قرار می پیگیری مطالبات  ناقص،  محاسبه صورتحساب و سپس  نادرست،  قرائت  اگر  بنابراین،  گیرد. 

شود. از این رو، قرائت صرفاً یک فعالیت  دیرهنگام یا ناسازگار باشد، زنجیره بعدی نیز دچار اختلال می
 میدانی نیست؛ بلکه بخشی از نظم مالی و اطلاعاتی شرکت است.

شده، قواعد محاسباتی و اطلاعات پرونده مشترک است.  صورتحساب، برآیند ارتباط بین مصرف ثبت 
منطق  باید  اما  شود،  تخصصی  محاسبات  جزئیات  وارد  نیست  لازم  مشترکین  خدمات  کارشناس 
صورتحساب را بفهمد: هر قبض نتیجه داده درست، ضوابط درست و ثبت درست است. وقتی مشترک 

ای آن است که فرایند را توضیح دهیم، سوابق  کند، پاسخ حرفهدرباره مبلغ یا نحوه محاسبه سؤال می
 را بررسی کنیم و در صورت وجود مغایرت، مسیر رسیدگی را باز کنیم. 

بررسی  به  بزرگ، خدماتی مانند تسویه بدهی، رسیدگی  تهران  برق  توزیع  در درگاه رسمی شرکت 
این نشان  .  اندحساب، مشاهده سوابق مصرف و پرداخت، و ارائه قبوض تجمیعی معرفی شده صورت

ای از مشاهده، بررسی، اصلاح، دهد که مدیریت صورتحساب فقط صدور قبض نیست، بلکه زنجیره می
گیرد. کارشناس خدمات مشترکین باید این پیوستگی را بفهمد و بتواند تسویه و پیگیری را در بر می

 مشترک را در آن راهنمایی کند.
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رسانی، پیگیری  وصول مطالبات نیز بخشی از پایداری مالی شرکت است. در این حوزه، دقت در اطلاع  

مؤدبانه، ثبت سوابق تماس یا مراجعه، و ارجاع به مسیرهای رسمی اهمیت دارد. وصول موفق زمانی  
هایی برای رسیدگی یا تسویه  دهد که مشترک بداند بدهی او از چه منشأیی ایجاد شده، چه راهرخ می

ثبت می  اقدام چگونه  هر  نتیجه  و  دارد،  نه وجود  تهدید  یا  ابهام  غیرمستند،  فشار  تنها کمکی شود. 
 سازد. کند، بلکه رابطه خدمت را مخدوش مینمی 

ای باید همراه با انصاف و مستندات باشد. ممکن است بدهی پیگیری بدهی هم در سطح حرفه 
ناشی از صورتحساب عادی، صورتحساب اصلاحی، اختلاف در قرائت، یا تأخیر در پرداخت باشد. در هر  
حالت، کارشناس باید بین »بدهی واقعی« و »ابهام در بدهی« تفاوت بگذارد. این تفاوت در عمل تعیین  

 کند که آیا باید موضوع برای بررسی بیشتر ارجاع شود یا مسیر تسویه آغاز گردد.می

 نکات کلیدی  

 قرائت، پایه صورتحساب و وصول است.  •

 آید. حساب درست از داده درست و فرایند درست میصورت •

 در پاسخ به اعتراض مشترک، باید سوابق و مسیر رسیدگی توضیح داده شود.  •

 وصول مطالبات باید مستند، محترمانه و منظم باشد.  •

 مثال کاری  

حساب را  اگر مشترک ادعا کند که قبض او غیرعادی است، کارشناس باید ابتدا سوابق قرائت و صورت 
نیاز به رسیدگی به قبض وجود داشته باشد. پاسخ  یا  بررسی کند. شاید خطای قرائت، ثبت اشتباه 

 زده.درست، ارجاع مبتنی بر سوابق است، نه رد یا تأیید شتاب

 های اطلاعات مشترکین، دقت داده و کنترل کیفیت کار با سامانه

سامانه اطلاعات مشترکین ستون فقرات مدیریت داده در این شغل است. هر درخواست، هر اصلاح،  
شود. بنابراین کارشناس  هر پیگیری و هر نتیجه اگر در سامانه ثبت نشود، در عمل ناقص تلقی می

باید نه اینجا خدمات مشترکین  بلکه نگهدار کیفیت داده باشد. مهارت اصلی در  فقط کاربر سامانه، 
 هاست. بودن، سازگاری و قابلیت پیگیری داده صرفاً ورود اطلاعات نیست؛ بلکه تشخیص صحت، کامل

ای باید رعایت شود. نخست، ورود دقیق اطلاعات مطابق سند و  در کار با سامانه، چند اصل پایه
های درست است. سوم، پرهیز از  بندیها و طبقه درخواست است. دوم، استفاده از کدها، وضعیت

زده یا ناقص است. چهارم، بازبینی نهایی پیش از تأیید یا ارجاع است. پنجم، حفظ  های شتابثبت 
سوابق تغییرات برای امکان ردیابی بعدی است. بدون این اصول، سامانه به جای ابزار کنترل، خود به 

 شود. منبع خطا تبدیل می 
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های پرونده و با وضعیت  شده با منبع، با سایر داده کنترل کیفیت داده یعنی بررسی اینکه داده ثبت  

واقعی سازگار است یا نه. برای مثال، اگر نشانی در پرونده با محل نصب واقعی، نام مشترک با مدارک، 
کند؛ حتی اگر خود یا نوع کاربری با درخواست جاری ناسازگار باشد، سیستم هشدار عملیاتی ایجاد می

به از سامانه  بسیاری  در  دهد.  تشخیص  را  مغایرت  این  باید  کارشناس  ندهد،  خطا  خودکار  صورت 
شده در سایت شرکت، امکان پیگیری و ثبت درخواست بر مبنای  خدمات رسمی و الکترونیکی معرفی

دهد که کیفیت داده، شرط موفقیت خدمت  ؛ این خود نشان میتبینی شده اسداده صحیح پیش 
 الکترونیکی است. 

ای، تفکیک »ثبت« از »تأیید« است. ممکن است اطلاعاتی وارد شده یک نکته مهم در کار سامانه
باشد، اما هنوز از نظر فرایندی نهایی نباشد. کارشناس باید بداند کدام مرحله صرفاً ثبت اولیه است و  

نهایی کدام مرحله تصمیم یا  ارسال اشتباه، بستن زودهنگام  ساز  از  برای جلوگیری  تمایز  این  کننده. 
 پرونده یا ایجاد تعهد نادرست اهمیت دارد. 

در کنار دقت داده، نظم در مدیریت دسترسی نیز ضروری است. کارشناس باید از حساب کاربری 
سازی نکند، و از ثبت اقدام به نام دیگران یا واگذاری غیرمجاز خود محافظت کند، عملیات را شخصی

ای در آینده دارد؛ بنابراین هر اقدام غیرحرفه ها را نگه میدسترسی پرهیز کند. سامانه، ردپای تصمیم
 قابل ردیابی است.

 کات کلیدی ن

 سامانه، ابزار اصلی ثبت و پیگیری خدمت است. •

 بودن و سازگاری است. دقت داده شامل صحت، کامل •

 ثبت اولیه با تأیید نهایی یکسان نیست. •

 مدیریت دسترسی و سوابق بخشی از کنترل کیفیت است. •

 مثال کاری  

اشتباه برای پرونده دیگری ثبت شده  شود، اما کد اشتراک بهدرخواست اصلاح نشانی وارد سامانه می
پیگیری  و  مکاتبات  نشود،  انجام  نهایی  بازبینی  اگر  منتقل  است.  نادرست  پرونده  به  اشتباه  به  ها 

 شوند. این خطا فقط یک اشتباه تایپی نیست؛ یک خطای فرایندی است. می

 ای رجوع، مدیریت تعارض و ارتباط حرفهگویی مؤثر به اربابپاسخ 

گویی در خدمات مشترکین فقط انتقال اطلاعات نیست؛ بخشی از خود خدمت است. مشترک  اسخپ
کند و کارشناس باید بتواند در زمانی کوتاه، مسئله را  معمولاً با انتظار، نگرانی یا نارضایتی مراجعه می

گویی مؤثر یعنی ترکیب احترام، شفافیت،  بشنود، آن را درست بفهمد و پاسخ مناسب ارائه دهد. پاسخ
 دقت و کنترل هیجان.
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اش را کننده مسئلهای، شنیدن فعال است. کارشناس باید اجازه دهد مراجعهپایه اول ارتباط حرفه 

کردن های روشن، موضوع را دقیق کند. پاسخ عجولانه یا قطعکامل توضیح دهد، سپس با پرسش 
می بیشتر  را  سوءتفاهم  معمولاً  مشترک،  است.  صحبت  فهم  قابل  و  روشن  بیان  دوم،  پایه  کند. 

مانند. کارشناس باید  اصطلاحات اداری یا فنی اگر بدون توضیح گفته شوند، برای مشترک مبهم می
 زبان ساده، مؤدبانه و دقیق را انتخاب کند. 

های کلیدی این شغل است. تعارض ممکن است از بدهی، تأخیر،  مدیریت تعارض یکی از مهارت
عدالتی ناشی شود. در چنین موقعیتی، هدف کارشناس  ابهام در قبض، اختلاف مالکیت، یا احساس بی

شدن در بحث نیست؛ هدف کاهش تنش و هدایت گفتگو به حل مسئله است. حفظ آرامش، برنده
 اند.پرهیز از لحن دفاعی، و ارجاع به مستندات، بهترین ابزارهای مدیریت تعارض 

کننده ضروری است، حتی اگر درخواست او  در فضای خدمات مشترکین، احترام به منزلت مراجعه
ای باشد، یعنی همراه با توضیح، استناد به ضابطه، قابل پذیرش نباشد. »رد درخواست« هم باید حرفه

ارتباط نه کاهد، بلکه اعتماد به نظام  تنها از تنش میو بیان مسیر جایگزین یا مرحله بعد. این نوع 
ای طراحی  گونههای رسمی خدمات شرکت، ماهیت بسیاری از خدمات بهکند. در درگاهاداری را حفظ می

ای و دهد که ارتباط حرفهشده که مشترک بتواند موضوع خود را ثبت و پیگیری کند؛ این نشان می
 .راهنمایی شفاف بخشی از طراحی خدمت است 

 نکات کلیدی  

 گویی مؤثر است.شنیدن فعال، پایه پاسخ •

 تر است.زبان روشن و محترمانه از اصطلاحات مبهم مهم •

 هدف در تعارض، حل مسئله است نه پیروزی در بحث. •

 رد درخواست نیز باید مستند و مؤدبانه باشد.  •

 ری امثال ک 

جای ای معترض است که چرا درخواستش هنوز تعیین تکلیف نشده است. کارشناس بهکنندهمراجعه
دهد، دلیل تأخیر را شفاف  کند، مرحله فعلی را توضیح میپاسخ تدافعی، وضعیت پرونده را بررسی می

تواند از یک تنش ساده، یک تجربه  کند. همین تغییر لحن می گوید و زمان یا مسیر بعدی را بیان می می
 قبول بسازد. قابل


