
یکی از بازنشستگان: پیش 
از این برای یک کار کوچک، 

ساعت‌ها باید منتظر می‌ماندیم 
و گاهی حتی یک روز هم 
طول می‌کشید. اما الان با 

زیرساخت‌هایی که ایجاد شده 
در کوتا‌ه‌ترین زمان و بدون نیاز 
به حضور در شعبه، کارهایمان 

را انجام می‌دهیم

اسـت.  باجـه   16 می‌پردازنـد،  دفترچـه  تمدیـد 
جلـوی درب ورودی شـعبه، میـزی ویـژه جهـت 
بررسـی مدارک تـدارک دیده‌انـد و راهنمایی‌های 
می‌شـود.  ارائـه  مراجعه‌کننـدگان  بـه  لازم 
سـوابق  انتقـال  بـرای  دیگـری  مراجعه‌کننـده 
شـعبه  بـه  قصرشـیرین  از  فرزنـدش  بیمـه‌ای 
انجـام  نام‌نویسـی  او می‌گویـد کار  اسـت.  آمـده 
شـده امـا بـا توجـه بـه اینکـه امـکان مراجعـه به 
شـعبه قصر‌شـیرین و درخواسـت انتقـال سـوابق 
بیمـه‌ای بـه شـعبه فردیـس را نـدارد، بـه ایـن 
مراجعه‌کننـدگان  اسـت.  کـرده  مراجعـه  شـعبه 
هرکـدام بـرای انجـام کاری بـه شـعبه فردیـس 
بـه ظاهـر شـلوغ‌ترین  می‌آینـد. طبقـه همکـف 
نقطـه شـعبه فردیـس اسـت. بـه طبقـات بالاتـر 
کـه می‌رویـم، از بـار مراجعـات کاسـته می‌شـود 
می‌رسـند.  نظـر  بـه  خلوت‌تـر  نیـز  راهروهـا  و 
در نیـم طبقـه اول، واحـد صـدور دفترچـه قـرار 
تعویـض  و  صـدور  درخواسـت‌های  کـه  دارد 
دفترچه‌هـا را انجـام می‌دهـد. بـه گفتـه رئیـس 
شـعبه تامین‌اجتماعـی فردیـس، اکثـر مراجعـات 
نام‌نویسـی صـورت  و  ثبت‌نـام  بـرای  بـه شـعبه 
می‌گیـرد و پـس از آن، خدمات مربـوط به صدور 
اعتبـار دفترچـه درمانـی در رده دوم  تمدیـد  و 
بیشـترین درخواسـت‌ها قـرار دارد. تفـاوت عمده 
ایـن شـعبه در نحـوه تعامـل بـا مسـتمری‌بگیران 
اسـت. در تمـام باجه‌هـا بـا هـدف تکریـم بیشـتر 

زیـاد مردم بـه اسـتفاده از بیمـه گروه‌های خاص 
را بـا وضعیـت معیشـتی مـردم مرتبـط می‌داند و 
می‌گویـد: »کسـانی کـه شـغل ثابـت و مناسـبی 
ندارنـد کـه از بیمـه اجبـاری برخـوردار شـوند، 
دنبـال ایـن موضـوع هسـتند که بـه هـر طریقی 
شـده، بیمـه‌ای بـرای خـود جـور کننـد و ایـن 
مسـاله بعضـا برای ما هـم تبدیل به معضل شـده 
اسـت.« پورمنـد در پاسـخ بـه این سـوال که چه 
تعـداد مراجعـان شـرایط و صلاحیـت اسـتفاده از 
بیمه‌هـای خـاص را دارنـد؟ می‌گویـد: »بسـیاری 
از مراجعان خودشـان را کارگر سـاختمانی معرفی 
می‌کننـد و اتفاقـا مـدرک فنـی و حرفـه‌ای هـم 
دارنـد، امـا عملا کارشـان یک چیز دیگر اسـت و 
کارگر سـاختمانی نیسـتند.« وی اضافـه می‌کند: 
بیمـه  از  نفـر   1000 حـدود  شـعبه  ایـن  »در 
قالیبافـان اسـتفاده می‌کننـد، امـا بررسـی‌های ما 
نشـان می‌دهـد تنهـا 300 نفـر از این افـراد واقعا 

قالیبـاف هسـتند.« 

خدمات غیرحضوری
نقطه قوت شعبه فردیس

در  شـاغل  انسـانی  نیـروی  تعـداد  پورمنـد، 
در  و  می‌کنـد  اعالم  نفـر   67 را  فردیـس  شـعبه 
مسـتمری‌بگیران  و  بیمه‌شـدگان  تعـداد  خصـوص 
می‌گویـد:  اجرایـی  واحـد  ایـن  پوشـش  تحـت 
»بیمه‌شـدگان اصلـی حـدود 60 هـزار نفـر هسـتند 

کـه بـا احتسـاب بیمه‌شـدگان تبعـی، تعـداد کل 
بیمه‌شـدگان اصلـی و تبعـی را بـه 130 هـزار نفر 
می‌رسـاند.« وی بـا بیـان اینکـه 17 هـزار و 500 
نفر مسـتمری‌بگیر از خدمات این شـعبه اسـتفاده 
 25 حـدود  »ماهانـه  می‌کنـد:  اضافـه  می‌کننـد، 
و  داریـم  مسـتمری  پرداخـت  تومـان  میلیـارد 
ماهانـه  دارد  تعهـد  شـعبه  ایـن  هـم  مقابـل  در 
18 میلیـارد و 200 میلیـون تومـان حـق بیمـه 
وصـول کنـد.« نقطه‌قـوت این شـعبه، اسـتفاده از 
فناوری‌هـای نویـن در نحوه ارائه خدمـات بیمه‌ای 
و درمانـی به مخاطبان اسـت. اسـتفاده از خدمات 
بیمـه‌ای  متنـوع  خدمـات  ارائـه  و  الکترونیـک 
مهمتریـن  جملـه  از  غیرحضـوری،  درمانـی  و 
تامین‌اجتماعـی در سـه  اسـتراتژی‌های سـازمان 
و نیـم سـال گذشـته بـوده و در شـعبه فردیـس 
هـم بـار مراجعـات را بسـیار کاهـش داده اسـت. 
»بـا برنامه‌ریزی‌هـای انجـام شـده و فراهم شـدن 
زیرسـاخت‌های لازم، در حـال حاضـر عالوه بـر 
دریافـت لیسـت حق بیمـه کارگاه‌ها، ابالغ احکام 
پرداخـت  بـرگ  و صـدور  کارفرمایـان  مطالباتـی 
صـورت  بـه  نیـز  آزاد  مشـاغل  و  بیمه‌شـدگان 
اینترنتـی انجـام می‌شـود، به‌طـوری کـه هم‌اینک 
98 درصـد لیسـت‌ها بـه صـورت الکترونیکـی بـه 
این شـعبه ارسـال می‌شـود که آمـاری بی‌نظیر در 

سـطح کشـور اسـت.«

افزایش رضایتمندی‌‌ مراجعان
هدف اصلی شعبه فردیس

بیمـه‌ای  صورتحسـاب  پورمنـد،  گفتـه  بـه 
و  ممکـن  زمـان  کوتاه‌تریـن  در  کارفرمایـان 
بـدون مراجعه آنان به شـعبه، به نشـانی پسـت 
الکترونیـک آنـان ارسـال می‌شـود. وی کاهـش 
سـفرهای درون‌شـهری، رفـع مشـکلات ابالغ 
از  حضـوری و دسـتی، آگاه‌شـدن کارفرمایـان 
ابالغ در کمتریـن زمـان ممکـن و جلوگیری از 
افزایـش جرایـم حق‌بیمـه را از آثـار ارزنـده این 
طـرح می‌دانـد و اضافـه می‌کنـد: »آثـار مثبـت 
ارائـه خدمـات غیرحضوری در این شـعبه کاملا 
مشـهود اسـت و همیـن موضـوع، رفت‌و‌آمـد به 
شـعبه را نسـبت به گذشـته بسـیار کمتر کرده 
بـا رضایتمنـدی  البتـه  کـه  اسـت.« خدماتـی 
شـده  مواجـه  هـم  سـازمان  ایـن  مخاطبـان 
اسـت. پورمنـد، ارتقـای خدمـات غیرحضـوری 
را از مهمتریـن اولویت‌هـای ایـن شـعبه معرفی 
می‌کنـد و امـکان دریافت و رسـیدگی اینترنتی 
بـه اعتراض‌هـای سـوابق بیمه‌ای، ایجـاد پرونده 
از  را  سالمت  هوشـمند  کارت  و  الکترونیـک 
برنامه‌هـای آتـی ایـن شـعبه می‌دانـد کـه بـه 
گفتـه وی، در کنـار سـایر اقدامـات و برنامه‌هـا، 
تحولـی شـگرف در خدمت‌رسـانی ایـن شـعبه 
در پـی خواهـد داشـت. یکـی از بازنشسـتگان 
می‌گویـد:  خصـوص  ایـن  در  مراجعه‌کننـده 
کوچـک،  کار  یـک  بـرای  ایـن  از  »پیـش 
سـاعت‌ها بایـد منتظـر می‌ماندیـم کـه گاهـی 
حتـی یـک روز هم طول می‌کشـید. امـا الان با 
زیرسـاخت‌هایی کـه ایجـاد شـده در کوتا‌ه‌ترین 
بـدون  و  کافی‌نت‌هـا  بـه  مراجعـه  بـا  زمـان 
نیـاز بـه حضـور در شـعبه، کارهایمـان را کـه 
بیشـتر مربـوط بـه فیش‌حقوقـی‌ اسـت انجـام 
می‌دهیـم.« بـا ایـن حـال سـوال این اسـت که 
شـعبه فردیـس تـا چه انـدازه در جلـب رضایت 
مـردم موفـق بـوده‌ اسـت؟ پورمنـد تاکیـد دارد 
جلـب نظـر تمـام مراجعان کمی سـخت اسـت 
و بـر ایـن بـاور اسـت کـه در حـوزه خدمـات 
غیرحضـوری، رضایتمنـدی مردم قابل مقایسـه 
بـا گذشـته نیسـت. وی می‌گویـد: »ارزیابی‌های 

و  فرمانـداری  قبیـل  از  نظارتـی  مراجـع 
اسـتانداری از نحـوه عملکـرد این شـعبه مثبت 
و رضایتمنـدی 80 درصدی را نشـان می‌دهد.«
و  پیشـنهادات  عملکـرد،  ارزیابـی  فرم‌هـای 
شـکایات جلـوی تمـام باجه‌هـا تعبیـه شـده و 
مسـئولان شـعبه هـم از مـردم می‌خواهنـد این 

فرم‌هـا را پـر کننـد.

ابتکار در اجرای طرح
ساختار نوین ارائه خدمات

رئیـس شـعبه فردیـس، مهمتریـن دغدغـه این 
شـعبه را که بـه نظر وی در ایجـاد رضایتمندی 
دفترچه‌هـای  حـذف  اسـت،  اثرگـذار  بیشـتر 
کاغـذی و الکترونیکـی شـدن خدمـات درمانی 
»زیرسـاخت‌های  می‌گویـد:  وی  می‌دانـد. 
و  اسـت  آماده‌سـازی  در حـال  کارت سالمت 
مـا می‌دانیـم بـا عملیاتـی شـدن طـرح حـذف 
بسـیار  نیـز  شـعب  بـه  مراجعـات  دفترچه‌هـا، 
خدمـات  راحت‌تـر  مـردم  و  می‌شـود  کمتـر 

دریافـت می‌کننـد.« را  درمانـی خـود 
طرح موسـوم به »سـاختار نویـن ارائه خدمات« 
در ایـن شـعبه اجرایـی شـده اسـت. طرحی که 
در آن، کلیـه واحدهـای بیمـه‌ای و مسـتمری 
شـعبه در یـک واحد ویـژه متمرکز می‌شـوند و 
بیمه‌شـدگان و مسـتمری‌بگیران، کلیه خدمات 
مـورد نیـاز خـود را در زمانـی کوتاه‌تریـن زمان 
از ایـن واحـد دریافت می‌کنند. شـعبه فردیس، 
تامین‌اجتماعـی  اداره‌‌کل  در  شـعبه‌  اولیـن 
اسـتان البـرز اسـت کـه واحدهـای نام‌نویسـی، 
مسـتمری‌ها و امـور فنی بیمه‌شـدگان را در هم 
ادغـام کرده و کارشناسـان هر واحـد، تمام امور 
مربـوط بخش‌هـای مختلـف را انجـام می‌دهـد. 
رییـس شـعبه فردیـس درخصوص مزایـای این 
میـان  در  فردیـس  »شـعبه  می‌گویـد:  طـرح 
شـعب پایلـوت اجرای طـرح سـاختار نوین قرار 
نداشـت، اما به صورت داوطلبانـه و با هماهنگی 
مدیـرکل تامین‌اجتماعـی اسـتان، ایـن طرح را 
اجـرا کرده‌ایـم کـه رضایت‌بخـش بـوده و تعداد 
مراجعـان هـم نسـبت به گذشـته بسـیار کمتر 
اینکـه طـرح  بیـان  بـا  شـده اسـت.« پورمنـد 
واحدهـای پیشـخوان بـه مـرور زمـان تکمیـل 
طـرح  شـدن  اجـرا  »بـا  می‌افزایـد:  می‌شـود، 
درخواسـت‌های  انجـام  زمـان  نویـن،  سـاختار 
مراجعه‌کننـدگان در ایـن واحدهـای پیشـخوان 
بـه کمتـر از 20 دقیقـه کاهـش می‌یابـد، امـا 
مسـئله این اسـت کـه ایـن موضوع هنـوز برای 
اربـاب رجـوع جـا نیفتـاده اسـت.« وی اظهـار 
امیـدواری می‌کنـد تا پایان سـال جـاری، کلیه 
پرسـنل ایـن شـعبه آموزش‌هـای درون و بیـن 
مسـتمری  نام‌نویسـی،  حوزه‌هـای  در  واحـدی 
و امـور فنـی بیمه‌شـدگان را فـرا بگیرنـد و از 
ابتـدای سـال آینده نیـز مراجعه‌کننـدگان امور 
مربـوط بـه نام‌نویسـی، بیمـه‌ای و مسـتمری‌ را 
بـه طـور کامـل از ایـن واحـد دریافـت کننـد. 
یکـی از کارشناسـان شـعبه نیـز در رابطـه بـا 
طـرح  »ایـن  می‌گویـد:  نویـن  سـاختار  طـرح 
تغییـرات کلـی در بخش‌هـای مختلـف شـعبه 
ایجـاد کرده اسـت؛ هـم از لحـاظ سـاختارهای 
فیزیکـی، هـم از نظـر آموزش‌هـای تخصصی.« 
»سـال‌ها  می‌کنـد:  اضافـه  زارعـی  شـیرین 
کارهـای معمـول در هـر بخـش از ایـن شـعبه 
انجـام می‌شـد، امـا با اجرا شـدن طرح سـاختار 
نویـن خدمات‌رسـانی، کارهـای مربـوط به تمام 
بخش‌هـا در یـک باجـه انجام می‌شـود کـه این 
امـر عالوه بـر ایجـاد رضایتمنـدی در مـردم، 

زمـان پاسـخگویی را نیـز کاهـش می‌دهـد.«

آنهـا  بـه  تخصصـی،  راهنمایـی‌  بـا  و  می‌کنیـم 
می‌گوییـم که بـه کدام قسـمت‌ها مراجعـه کنند. 
بـا ایـن کار هم مـردم کمتر سـرگردان می‌شـوند 

و هـم رضایتمنـدی بیشـتر می‌شـود.« 

بیمه گروه‌های خاص، موضوع اکثر مراجعات
خدمـات  ارائـه  بـه  کـه  باجه‌هایـی  تعـداد 
نامنویسـی، امـور فنـی بیمه‌شـدگان و صـدور و 

مسـتمری‌بگیران، »موسـپیدان«، بـدون نیـاز بـه 
اخـذ نوبـت خدمـات خـود را دریافـت می‌کننـد 
از  اسـتفاده  بـرای  هـم  مراجعـات  بیشـترین  و 
بیمـه‌‌ گروه‌هـای خـاص ماننـد بیمـه قالیبافـان، 
کارگـران سـاختمانی و ... اسـت کـه در آن دولت 
متعهـد شـده سـهم کارفرمایـی حـق بیمـه را بـه 
سـازمان تامین‌اجتماعـی پرداخت ‌کند. اسـماعیل 
پورمنـد، رئیـس ایـن شـعبه، دلیل اصلـی گرایش 

ویـژه
ـــتان  اسـ
ــرز البـ نگاهی به کارنامه تأمین‌اجتماعی در استان‌ها
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گزارش


