
  "ب و فاضلابآپاسخگویی به شکایات مرتبط با  " خدمت سطح توافقنامه

 مقدمه .1

پاسخگویی به خدمت  رائه خدمت و مدت زمان لازم، هزینه و سایر شرایط و ضوابط جهتااطلاع رسانی نحوه  : توافقنامه اهداف

 است.مشترک  به شکایات مرتبط با آب و فاضلاب

 ورام و وظایف حیطه در مردمی اعتراضات و شکایات به پاسخپاسخگویی به شکایات مرتبط با آب و فاضلاب:  خدمت تعریف 

 .فاضلاب و آب صنعت محوله

تواند با ورود به تارنمای شرکت و میز خدمات خدمت گیرنده جهت درخواست خدمت می :گیرندهخدمت با تعاملات انجام هنحو

 نشعابا واگذاریپس از از بخش خدمات  )درخواست/پیگیری( پاسخگویی به شکایات مرتبط با آب و فاضلاب و انتخاب زیربخش 

میتواند با وارد نمودن کد پیگیری و کد ملی و کد تائیدیه اقدام مشترک پس از ثبت درخواست اقدام به ثبت / پیگیری شکایت. 

 به پیگیری درخواست خود به صورت الکترونیکی نماید.

 .گیرد می صورت 211 مشتریان با تماس مرکز و پیامک الکترونیکی، هایدرگاه روش با دهیگزارش :دهیگزارش هنحو

 .پذیرد می انجام تراکنشی و تعاملی بصورت همدان استان فاضلاب و آب شرکت پرسنل و( شترکم)  کاربران توسط بازبینی:

 هدف .2

ب لاتوسط شرکت آب و فاض پاسخگویی به شکایات مرتبط با آب و فاضلاب نامه سطح خدمت این است خدمتهدف از این توافق

 .ارائه شود مشترکین به همدان با کیفیت استان 

پاسخگویی به شکایات مرتبط با آب و خدمت  چگونگی ارائه ازگیرندگان خدمت افزایش آگاهیاز این توافق نامه  هدف دیگر

 بین خدمت گیرندگان با شرکت آب و فاضلاب استان همدان است. ت بعدیلاو سهولت در تعام فاضلاب

 مسئولیت .3

دهد خدمت ارائه شده در توافقنامه سطح خدمت را اجازه میلاب استان فاض این بخش، قوانین و مقرراتی را که به شرکت آب و

ی ونی در قبال شهروند متقاضشود که دستگاه چه مسئولیت قانکند. همچنین به صورت شفاف بیان میارائه کند، مستند می

 رد.خدمت دا

 روند ارائه خدمت و تعریف آن توضیح داده شده است ،لابین نامه عملیاتی شرکت های آب و فاضئآ بر اساس مفاد. 

 ایجاد و  ی، وظیفهلاببه استناد ماده یک قانون تشکیل شرکت های آب و فاضهمدان ب استان لاشرکت آب و فاض

ب شهرها در داخل لاتقال و تصفیه فاضبهره برداری تاسیسات مربوط به توزیع آب شهری و همچنین جمع آوری و ان

 .محدوده قانونی شهرهای هر استان را بر عهده دارد

 

 ییاجرا دستگاه و گیرندهخدمت متقابل تعهدات .4
 



/ پاسخگویی به شکایات ترونیکمیز خدمات الک از طریق سامانه ی ات این مجوز مکلف است مدارک خود رخدمت گیرنده دریاف

 .ارائه نماید  دفتر پیشخوان /مرتبط با آب و فاضلاب 

خدمت در کمترین زمان ئه او ار، بررسی شرایط فنی مدارک  اطلاعات لازم، مسئول دریافت همدانب استان لاشرکت آب و فاض

 است.ممکن 

 لابضین و مقررات داخلی شرکت آب و فاو انجام تعهدات آتی برابر با قوان عات لازم، مدارکاطلا خدمت گیرنده مسئولیت ارائه 

 .را بر عهده دارد

ت کافی و آگاهی مشترکین از زمان انجام خدمت، ,هزینه های دریافت خدمت, تعداد مرتبه لاعابرای ارائه اط خدمت :طلاعات ا

ال پورت ، اطلاعات مذکور بر رویدسترسی به خدمت و کلیه جزئیات خدمتمراجعه حضوری متقاضی، نحوه دسترسی و زمانهای 

ذکر شده  شرکت آب و فاضلاب استان همدانصورت دقیق و متعهدانه از سوی  به  /http://www.hww.ir/ecس شرکت به آدر

 .بدست آوردرا مت مورد درخواست آگاهی کافی است و خدمت گیرنده بایستی با مراجعه به این بخش از خد

بین شرکت و متقاضی یا مشترک  لافیب در تمام مواردی که اختلاضآیین نامه عملیاتی شرکت های آب و فا 3-1طبق بند 

ایجاد شود ، بر اساس قرارداد منعقده بین مشترک یا متقاضی، حکمیت با شورای سه نفره ای خواهد بود که توسط وزیر نیرو 

 .تعیین می شود و طرفین می توانند قبل از احاله موضوع به مراجع قضایی ، به شورای مذکور مراجعه نمایند

 هاپرداخت و هاهزینه .5

پاسخگویی به شکایات مرتبط با آب و ) میز خدمتهای اعلامی در بخش هزینهها مطابق با ها و پرداختتوافقات مربوط به هزینه

 ت.شخص شده اسم  /http://www.hww.ir/ecسسانی در پورتال شرکت به آدرر( اطلاعفاضلاب

 عملکرد دوره .6

 تئهی رئیس امضای تحت و حلاذیص هایسازمان سوی از جدید های شنامهبخ غلااب و ثانوی علااط تا خدمت سطح توافقنامه این

 .دارد اعتبار بلافاض و آب شرکت مدیرعامل و مدیره

 توافق این .باشدمتعهد و پایبند  مابین فی قراردادهای و موضوعه مقررات و قوانین با مطابق خود تعهدات به مشترک که زمانی تا

 بود. خواهد پابرجا

 توافقنامه خاتمه .7

 است.خاتمه توافقنامه مطابق با شرایط ذکر شده در دوره عملکرد 

http://www.hww.ir/ec/
http://www.hww.ir/ec/

