
5 نشریه تخصصی رفاه و تأمین اجتماعی

رفت‌وآمد کنند.
در میان بیست‌گانه‌های تحولی هم، سه طرح در 
حوزه درمان با محوریت فناوری طراحی شده‌اند: 
»نظام ارجاع و پزشک خانواده«، »پذیرش و پردازش 
الکترونیکی اســناد بســری« و »اصلاح ساختار 

مدیریتی درمان.«
در بحث مدیریــت داده در ســاختار درمانی نیز 
»طرح اصلاح ســاختار درمان« در دو فاز اجرایی 
شده است. در فاز اول، داده‌های مراکز درمانی 
از ســامانه HIS به ســامانه اسناد پزشــکی و رسا 
منتقل می‌شوند تا مبنای تحلیل و تصمیم‌سازی 
قرار گیرند. فاز دوم، مربوط به خوشه‌بندی مراکز 
درمانی اســت که برای آن، زیرساخت‌های فنی 
مانند تخصیــصIP، تنظیم روتــر و ارتباط میان 
ســامانه‌های انبارداری و دفترداری پیاده‌سازی 
شده اســت. این طرح هم‌اکنون در استان البرز 
به‌صورت پایلوت اجرا شده و در صورت موفقیت، 

در سطح کشور گسترش خواهد یافت.
همچنین رســیدگی دیجیتال به اســناد پزشکی 
با »رســا« عملیاتی شده است. ســامانه رسا برای 
بررسی اسناد بستری مراکز ملکی و طرف قرارداد 
طراحی شــده و شامل ســه فاز اســت: پذیرش، 
پردازش و پرداخت. این سامانه با رویکرد راهنمای 
بالینی و قواعد بیمه‌گری توســعه یافته است. در 
فازهای اجرایی، اطلاعات مربوط به دارو، خدمات 
ناباروری، ارز ترجیحی دارو و تجهیزات مصرفی، 
به صورت یکپارچه در سامانه رسا ثبت و رسیدگی 
می‌شــوند. این اقــدام، نه‌تنها زمان رســیدگی را 
کاهش داده، بلکه زمینه‌ســاز شفافیت و کاهش 

تخلف نیز شده است.
تحول فقط در خدمات بیرونی نیســت؛ ســاختار 
درونی ســازمان نیز نیازمند بازسازی است. یکی 

از طرح‌های ویژه، »شایســته‌یار« نام دارد که برای 
اصــاح نظــام انتصابات طراحی شــده اســت. 
»سامانه شایسته‌یار« بر پایه سه اصل شایسته‌یابی، 
شایســته‌گزینی و شایســته‌گماری طراحی شده 
است. در این سامانه، تمام مراحل جذب، ارزیابی، 
آزمون، کانــون ارزیابــی و تصمیم‌گیــری نهایی 

به‌صورت هوشمند و مستند انجام می‌شود.
همچنین سرویس »لیست هوشمند« نیز یکی از 
موفق‌ترین خدمات سازمان است. اکنون بیش از 
۱.۳ میلیون کارگاه و کارفرما برای ۱۱ میلیون نفر 
بیمه‌شده از این سرویس استفاده می‌کنند. این 
سامانه با ۳۱ کنترل هوشمند، بخش اعظم درآمد 
سازمان را تضمین کرده و پایه اصلی دریافت حق 

بیمه را شکل داده است.
در نهایت ســازمان تأمین‌اجتماعــی بخش قابل 
توجهــی از خدمات غیرحضوری خود را بر بســر 
برنامه کاربردی تلفن همراه )موبایل اپلیکیشن( 
ســازمان با عنوان »تأمین من« ارائــه می‌دهد. بر 
اساس آمارهای موجود، این برنامه کاربردی بیش 
از پنج میلیون نصــب فعال بــر روی تلفن همراه 
داشــته و به‌زودی به ایجنت‌های هوشمند مجهز 
می‌شــود. برای نخستین‌بار یک ســازمان دولتی 
از این فناوری اســتفاده خواهد کــرد. همچنین 
نتایج نظرســنجی‌ها نشــان‌دهنده این است که 
رضایت بیش از ‌۸۶ درصدی مخاطبان حاصل این 

اقدامات بوده است.

 برنامه سازمان برای بهره‌گیری از هوش 
مصنوعی چیست؟

ســازمان تأمین‌اجتماعــی، به‌عنــوان یکــی از 
بزرگترین نهادهای ارائه‌دهنده خدمات اجتماعی 
در کشــور، در راســتای تحقــق اهــداف تحــول 
دیجیتال و ارتقای کیفیت خدمــات به ذینفعان، 
برنامه‌ریــزی جامعی برای بهره‌منــدی از فناوری 
هوش مصنوعی )AI( تدوین کرده است. فناوری 
هوش مصنوعی بــا قابلیت‌هــای پیشرفته خود، 
می‌تواند تأثیــرات عمیقی بر بهبــود فرایندهای 
ســازمانی، افزایش بهره‌وری، کاهــش هزینه‌ها و 
ارتقای رضایتمنــدی مخاطبــان و ذینفعان این 
ســازمان بیمه‌گر را داشــته باشــد. در راســتای 
بهره‌گیری از این فناوری پیشرفته، تأمین‌اجتماعی 
پروژه طراحی و پیاده‌ســازی دســتیار هوشــمند 
تأمین‌اجتماعی را در دستور کار قرار داده است. 
دســتیار هوشــمند که با هدف بهبود تعاملات با 
ذینفعــان و ارتقــای کیفیت خدمات بــرای همه 
گروه‌های مشــمول طراحی شــده اســت، گامی 
‌اساسی در مسیر تحول دیجیتال سازمان محسوب 

می‌شود. 
دستیار هوشــمند تأمین‌اجتماعی، با بهره‌گیری 
از فناوری‌هــای پیشرفته هــوش مصنوعی مانند 
پردازش زبان طبیعی )NLP(  و یادگیری ماشــین 
)Machine Learning(، قادر خواهد بود به همه 
ســؤالات ذینفعان در زمینه‌های مختلف همانند 
بیمه، بازنشستگی، درمان و سایر خدمات به‌صورت 
آنی پاسخ خواهد داد و فرایندهایی همچون ثبت 

درخواست‌ها، استعلام وضعیت خدمات و پیگیری 
درخواست‌ها را به نوعی برای همه افراد مشمول 

ساده‌سازی کند.
در راســتای اســتفاده از این اقــدام فناورانه نیز 
بــا تحلیــل داده‌هــای کاربــران، پیشــنهادات 
شخصی‌سازی ‌شده‌ای برای بهبود تجربه کاربری 
ارائه می‌شــود و بــا اقدامی‌همچــون یکپارچگی 
با سایر ســامانه‌های ســازمان تأمین‌اجتماعی، 
خدمات یکپارچه و منســجمی‌به همــه ذینفعان 
در بخش بیمه‌شــدگان و مســتمری‌بگیران ارائه 

خواهد شد.

 یکی از اقدامات سازمان در سال جاری 
انتشار فراخوان ایده‌های نوآورانه و داوری 
آن‌ها بود. درباره اثــرات اجرای این طرح 

توضیح می‌دهید؟
اکنون در شرایطی به سر می‌بریم که خواه ناخواه 
سرعت استارتاپ‌ها و بخش خصوصی از روند امور 
سازمان‌های رسمی‌خیلی بیشتر است و انعطاف 
بالاتری دارد و باید به ســمت اســتفاده از دانش 

بخش خصوصی برویم.
در دوره فعلی اگر بخواهیم همین خط‌های تولید 
قدیمی ‌را به شــکل کنونی توسعه دهیم، آنچه که 
به وجود می‌آید این اســت که هر روز مشتریان از 
ما ناراضــی و ناراضی‌تر خواهند بــود و هر روز ما 
فرصت‌های اقتصاد دیجیتال را از دست خواهیم 

داد.
امروزه ما در دنیایی به سر می‌بریم که همه چیز از 
ارتباطات شروع و به ارتباطات ختم می‌شود. علم 
ارتباطات سبب یادگیری، افزایش دانش و خروجی 
بهتر می‌شود. بنابراین اگر سازمانی را در بن بستی 
قرار دهیم کــه ارتباطاتی بــا دنیای اســتارتاپی 
نداشته باشد، به هیچ‌وجه نخواهد توانست ایجاد 
دانش کنــد و یادگیرنده نخواهد بــود و در نهایت 

عملکرد او به خروجی بعدی منجر نمی‌شود.
اتفاقی که در دوران اینترنت افتاد، این بود؛ آنچه 
که باقــی تکنولوژی‌ها بــالای 30 و40  ســال به 
دســت آوردند، در دوران فنــاوری اینترنت ظرف 

چهار سال ایجاد شد.
تا چند ســال آینده چیــزی به نام ســازمان‌های 
ســنتی وجود نخواهد داشــت. یعنی اگر به روند 
فعالیت سازمان‌ها نگاه کنیم، در حقیقت ساختار و 
ساختمان از بین رفته است. در دوران اول مشاهده 
می‌کنیم که جمعیت‌ها باید به ســمت سازمان‌ها 
پیش می‌رفتند. در دوران دوم، سازمان‌ها بودند که 
به سمت جمعیت‌ها رفتند. در دوران سوم روابط 
تعاملی پیش آمد و در دوران چهارم با سازمان‌های 
مجازی سروکار داریم؛ سازمان‌هایی که نه ساختار 

دارند و نه ساختمان.
آنچــه از همه مهمتر اســت، بحث توســعه منابع 
انسانی و سواد دیجیتالی اســت. ما امروزه اگر به 
مدل کشورهای توسعه یافته نگاه کنیم، می‌بینیم، 
بحث استراتژی توسعه صنایع دیجیتالی بر مبنای 
منابع انســانی پیشرو قرار دارد. متأســفانه ما در 
این حوزه با مشــکلاتی مواجه هستیم؛ به ویژه در 
وضعیت مهاجرت اســتارتاپ‌ها قرار داریم و باید 
بتوانیم راهکاریــی برای رفع این معضل داشــته 

باشیم.
اگــر ســیر تحولــی اســتارتاپ‌ها را نــگاه کنیم، 
مشــاهده می‌کنیم نــوآوری و فــروش و بازاریابی 
طــی دوران 1940 و 1950 کمترین ســهم را 

دارد و خط‌هــای تولیــد بودند کــه هرچقدر 
منسجم‌تر کار می‌کردند، سهم زیادی را از 

سود می‌بردند. اما این نمودار تغییر کرده و 
به جایی رسیده‌ایم که تولید مهم نیست 

و آنچه که مهم اســت، نوآوری، فروش و بازاریابی 
است؛ یعنی ارتباطات و فناوری اطلاعات.

هیچ راهی نداریم جــز اینکه بخواهیم خلاقیت را 
در ســیکل کار خود قرار دهیم و این خلاقیت در 
بین سیستم‌های بسته و بوروکراتیک دولتی تقریباً 

غیرممکن است و به بن‌بست رسیده است.
به طور حتم با یک سیســتم دولتی و یک سیستم 
بوروکراتیک و شرکت‌های خصولتی و با مدلی که 
حرکت می‌کنیم که انواع و اقســام آیین‌نامه‌های 
مالی، معاملاتــی، جذب نیــروی انســانی را در 
ســاختار شرکت‌های دولتی پیگیری می‌کنیم؛ با 
ایجاد شرکت‌های مأموریتی نمی‌توانیم حداکثر 
اســتفاده از دانش و دانایی و خلاقیت را داشــته 

باشیم.
ما ناچاریــم که اکــر فکرافــزار، نرم‌افــزار و ارائه 
سرویس‌های خود را به بخش خصوصی بسپاریم. 
طی سه چهار سال گذشته برای اولین‌بار این کار 
را انجام دادیم . به جای اینکــه بگوییم شرکت‌ها 
از دستاوردهای خود اســتفاده کنند، بهتر است 
اجازه دهیم بخش خصوصی و اســتارتاپ‌ها کار 
کنند و بیشتر شنونده باشیم و از پتانسیل بخش 

خصوصی استفاده کنیم.
اتفاقی که می‌افتد این اســت: با توجــه به اینکه 
حجم دولت‌ها ســنگین و نیازهــای روزمره آن‌ها 
بسیار زیاد است، ما می‌‌توانیم با توسعه سیستم‌ها 
و ســامانه‌ها به ســمت تقویت برویــم. طرح‌های 
بیست‌گانه سازمان تأمین‌اجتماعی فرصتی بود که 
یک‌بار تغییرات را از دل فرایندها بنگریم؛ نه از دل 
سیســتم‌ها. به بیان دیگر، طرح‌های بیست‌گانه 
کمک کرد که بــرای اولین‌بــار از دل فرایندها به 

تغییرات برسیم.
برای اجرای طرح‌ها، ما برای اولین‌بار توانســتیم 
سیستم‌های سازمان تأمین‌اجتماعی را از مرحله 
تحلیل، طراحی، تولید و اســتقرار به بخش‌های 

خصوصی واگذار کنیم.

  و در پایان؛ چشــم‌انداز شــا از تحول 
دیجیتال سازمان چیست؟

تحــول دیجیتــال در ســازمان تأمین‌اجتماعی، 
تنها یک پروژه فناورانه نیســت؛ بازآفرینی هویت 
یک نهاد خدماتی اســت. ما از فنــاوری به‌عنوان 
ابزار توســعه عدالت و ارتقای کارآمدی اســتفاده 
می‌کنیم. این مسیر تازه آغاز شــده، اما ریشه در 
تعهد ســازمان به مردم دارد. ســازمان در آستانه 
یک پوســت‌اندازی جــدی دیجیتال قــرار دارد و 
خروجی پروژه‌های تحولی از ماه‌های آینده یکی 
پس از دیگری رونمایی خواهد شد. هدف نهایی 

ما ارائــه خدمــات یکپارچه، 
پایــدار و هوشــمند به 

و  بیمه‌شــدگان 
ن  نشســتگا ز با

است. 

هیچ راهی نداریم جز اینکه بخواهیم 
خلاقیت را در سیکل کار خود قرار 

دهیم  اما  این خلاقیت در بین 
سیستم‌های بسته و بوروکراتیک 

دولتی تقریباً غیرممکن است  


