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پنجمین سفر استانی هیئت منتخب کارگزاری‌های تامین‌اجتماعی
هیئت منتخب کارگزاری‌های سازمان تامین‌اجتماعی در پنجمین سفر استانی خود به خوزستان رسیدند. این هیئت که مجمع کارگزاری‌های سراسر کشور آن‌ها را انتخاب کرده‌اند، هفته گذشته به همراه مدیرکل کارگزاری‌های 
سازمان تامین‌اجتماعی از واحدهای کارگزاری استان خوزستان بازدید کردند و با مدیرکل تامین‌اجتماعی این استان نیز ملاقات کردند. رسیدگی به امور کارگزاری‌ها و نظارت بر نحوه فعالیت آن‌ها از جمله اهدافی است که هیئت 

موانع  پیش‌روی کارگزاری‌ها منتخب کارگزاری‌ها در سفرهای استانی خود دنبال می‌کنند. در این سفرها مسائل و مشکلات کارگزاری‌های هر استان با حضور مسئولان تامین‌اجتماعی آن‌ها بررسی می‌شود.
برای خدمت‌رسانی به 

بیمه‌شدگان
از  کارگزاری‌های ســازمان تامین‌اجتماعی 
ســال 84 بــا مصوبه هیئت‌مدیره شــروع به 
کار کردنــد. کاری که قرار بــود کارگزاری‌ها 
انجام دهند، اجرای امــوری بود که پیش‌تر 
شــعبه‌های ســازمان تامین‌اجتماعی انجام 
می‌دادنــد و هدف ایــن بود که بــا خلوت‌تر 
شــدن شــعبه‌ها، فرصت و زمینه رســیدگی 
به امور ســتادی فراهم شــود. طبق مصوبه 
ســازمان تامین‌اجتماعــی، 18 نوع خدمت 
باید بــه کارگزاری‌ها واگذار ‌شــود که صدور 
و چــاپ دفترچه‌هــای  اعتبــار  تمدیــد  و 
درمانی از شناخته‌شــده‌ترین آن‌ها هستند. 
ســرویس‌هایی که کارگزاری‌ها هم‌اکنون به 
مخاطبان ســازمان تامین‌اجتماعی عرضه 
می‌کنند باری ســنگین بر دوش آن‌هاست. 
مــردم به‌دنبــال رضایتمنــدی از واحدهای 
کارگزاری هســتند و این مســئولیتی خطیر 
است که کارگزاری‌ها باید از پس آن بربیایند.
 بدون شــک ادای حس مسئولیت‌شناسی و 
تسری آن به نحوه اجرای فرایندهای بیمه‌ای 
در کارگزاری‌هــا به لوازم و اســبابی نیاز دارد 
و این مهم با تســهیل و روان‌ســازی موانع و 
چالش‌هایی کــه کارگزاری‌ها با آن درگیرند، 
ممکن خواهد شد. کارگزاری‌ها در سال‌های 
اخیر بی‌مشکل نبوده‌اند و اگر از آن‌ها بپرسند 
که از سازمان تامین‌اجتماعی چه انتظاراتی 
دارند، پاســخ‌ها تقریبا همان چیزهایی است 
که در گذشــته هم مطرح می‌شد. کارگزاران 
خــود را به ســازمان تامین‌اجتماعی متصل 
می‌دانند و نگاه درســت به بخش‌خصوصی 
را طلــب می‌کنند. این درخواســت و توقعی 
بی‌جا نیســت، چراکه کارگزاری‌ها برآمده از 
بخش‌خصوصی هســتند و در همین راســتا 
انتظــار دارند نهــاد متولی، یعنی ســازمان 
تامین‌اجتماعی آن‌ها را ببیند و نیازهایشــان 

را تامین کند. 
کسب درآمد و سودآوری، دو متغیری هستند 
که حضــور و ادامه فعالیــت کارگزاری‌ها را 
تضمین می‌کنــد، اما در چند ســال اخیر با 
وجود شــرایط تورمــی کارگزاری‌ها آن طور 
که باید تامین نشــده‌اند. برای مثال، چندین 
ســال اســت تعرفه‌های کارگزاری‌ها تغییر 
نکــرده و همیــن موضــوع کارگزاری‌ها را با 
بن‌بست‌‌هایی روبه‌رو کرده است. این موضوع 
یکــی از مهم‌ترین معضــات کارگزاری‌ها 
اجرایــی ســازمان  نماینــدگان  به‌عنــوان 
تامین‌اجتماعی اســت. ما توجه مســئولان 
سازمان تامین‌اجتماعی را به وضع اقتصادی 
و ســودآوری کارگزاری‌هــا جلــب می‌کنیم 
و می‌گوییــم تامیــن و ارتقــای رضایتمندی 
مخاطبان سازمان تامین‌اجتماعی افتخاری 
بزرگ است که کارگزاری‌ها موفق به انجام آن 
شــده‌اند، اما اگر قرار است این رضایتمندی‌ 
اســتمرار یابد باید موانع سد راه هم برداشته 
شــود یا حداقل ســازمان تامین‌اجتماعی با 

کارگزاری‌ها همدل‌تر باشد. 
ســازمان تامین‌اجتماعی چندصباحی است 
اتوماســیون اداری را در واحدهــای اجرایی 
خــود راه‌انــدازی کرده، امــا کارگــزاران در 
بسیاری از مواقع با قطعی یا کندی سیستم‌ها 
روبه‌رو هستند یا از دسترسی به نرم‌افزارهایی 
اختصاصی برای عرضه ســرویس‌ها محروم 
هســتند. این محدودیت‌ها عــاوه بر اینکه 
برای کارگــزاران معضلاتی اساســی ایجاد 
کــرده، اثــرات خــود را بــر کاهش ســطح 
رضایتمندی مراجعان هم به‌جا گذاشته است.
رئیس کارگزاری‌ 90 تامین‌اجتماعی

 یادداشت

مدیرکل امور کارگزاری‌های رسمی تامین‌اجتماعی، از برنامه‌ها و شیوه‌های نوین خدمات‌دهی به بیمه‌شدگان، کارفرمــــــــایان و مستمری‌بگیران می‌گوید

9 فعالیت جدید بیمه‌ای و درمانی به کارگـــــزاری‌ها محول می‌شود

کارگزاری‌های سازمان تامین‌اجتماعی از ابتدا که دایر شدند، 
چندین هدف را دنبال می‌کردند. تسهیل در خدمات‌رسانی، 
کاهش هزینه‌ها و کم‌کــردن از فرایندهای اداری اهدافی 
هستند که خوشبختانه در 16سال گذشته بسیاری از آن‌ها 
محقق شــده‌اند. با این حال کارگزاری‌ها در مســیر انجام 
وظایــف خود با موانع و چالش‌هایی رو‌به‌رو هســتند. در بُعد 
کلان، تغییرات مدیریتی و تحولات ســاختاری در سازمان 
تامین‌اجتماعی در عملکرد کارگزاری‌ها هم اثر گذاشته است. 
تبدیل سازمان به صندوق تامین‌اجتماعی و بالعکس انحلال 
شورای عالی رفاه و تامین‌اجتماعی تنها دو نمونه از تغییراتی 
هستند که یکپارچگی سازمانی را به‌هم زده که اثرات آن در 
پرنوسان بودن سیاســت‌ها یا ثبات نداشتن استراتژی‌ها و 
برنامه‌ها در حوزه‌های مختلف از جمله کارگزاری‌ها مشهود 
اســت. این موضوع به‌خصوص در دولت‌های گذشــته که 
ســازمان تامین‌اجتماعــی چندین مدیرعامــل را در عرض 
چند سال عوض کرد، برای همگان آشناست. کارگزاری‌ها 
طبق تعریف صف‌جمع‌کن‌های ســازمان تامین‌اجتماعی 

هســتند و هرچه بیشــتر به این واحدها میدان داده شــود، 
عواید آن به همه به‌خصوص بیمه‌شدگان و مستمری‌بگیران 

خواهد رسید. 
سازمان تامین‌اجتماعی در سال‌های اخیر در قالب نهضت 
آی‌تی به ســمت خدمــات غیرحضوری حرکــت کرده که 
سیاستی هوشمندانه است. برخی تصور می‌کنند اگر خدمات 
غیرحضوری در سازمان تامین‌اجتماعی گسترش یابد، از رشد 
بی‌رویه کارگزاری‌ها هم ممانعت به‌عمل می‌آید و با این کار 
می‌توان در هزینه‌ها صرفه‌جویی کرد. نقدی که کارگزاری‌ها 
به این دیدگاه وارد می‌کنند این اســت که همه به یک اندازه 
و برابــر به فضای اینترنت و آی‌تی دسترســی ندارند و بهتر 
است در این مسیر از تعجیل خودداری شود و اصرار نکنیم 
که مخاطبان و مراجعه‌کنندگان یک شبه تمام سرویس‌ها 
و خدماتی کــه به آن‌ها نیاز دارنــد را از طریق غیرحضوری 
دریافت کنند. در واقع بحث این است که باید اجازه داده شود 
کارگزاری‌ها مانند ســوپاپ‌های اطمینان عمل کنند تا آن 
بخش از مراجعان که امکان دسترسی ندارند، امور بیمه‌ای 
و درمانی خود را از طریق کارگزاری‌ها پیگیری کنند. بدیهی 
است الکترونیک‌سازی فرایندها و خدمات، سیاستی درست 
و کارشناســی است، اما امکان بروز مشکل و کاهش سطح 

رضایتمنــدی نیز در آن وجــود دارد که خود‌به‌خود حضور و 
نقش‌آفرینی کارگزاری‌ها را توجیه‌پذیر می‌کند. 

به بیانی دیگر، کارگزار‌ی‌ها به‌مثابه پلی هستند که یک سمت 
آن سازمان تامین‌اجتماعی است و طرف دیگر آن، مخاطبان 
هستند که می‌خواهند خدمات دریافت کنند. کارگزاری‌ها 
ســرویس‌ها و خدمات ســازمان تامین‌اجتماعی را از مسیر 
پل عبور می‌دهند و به دســت مخاطب می‌رســانند. همان 
طور که در بیش از یک و نیم دهه گذشــته تمامی خدماتی 
که مخاطبان ســازمان تامین‌اجتماعی تقاضا کرده‌اند، در 
اختیار آن‌ها قرار داده‌اند. تجربه همین چند ســال نشــان 
می‌دهد  کارگزاری‌ها ظرفیت و توان عرضه هر نوع خدمتی 
به بیمه‌شــدگان و مســتمری‌بگیران را دارند و این مرهون 
امکانات، شناخت و تجربه‌‌ای است که طی سال‌ها مدیران 
کارگزاری‌ها کسب کرده‌اند و از همه مهمتر حضور در میان 

مردم و برخورد نزدیک با مراجعان است. 
مســئله این است که ســازمان تامین‌اجتماعی تنها اجازه 
عرضــه بخشــی از خدمــات و رســاندن آن‌ها به‌دســت 
مخاطبان را به کارگزاری‌ها می‌دهد. آنچه  کارگزاری‌ها از 
سازمان تامین‌اجتماعی انتظار دارند این است که شرایط 
واگذاری خدمات و ســرویس‌ها را ساده‌تر کند. هم‌اینک 

ســازمان تامین‌اجتماعی شــبکه اطلاعاتی اختصاصی 
و تقریبا کاملی اســت و براســاس آن، انواع خدمات را به 
مخاطبان خود عرضه می‌کنــد در حالی که کارگزاری‌ها 
از چنین امکانات و زیرساخت‌هایی عملا محروم هستند. 
پیشــهاد این است که سازمان تامین‌اجتماعی اجازه دهد 
کارگزاری‌ها نیز از بســتر و فضــای الکترونیکی که مهیا 
کرده اســتفاده کنند و سطح خدمات‌دهی به بیمه‌شدگان 
و مستمری‌بگیران را ارتقا دهند و رضایتمندی حداکثری 
ایجاد کنند. سازمان تامین‌اجتماعی یک بار به کارگزاری‌ها 
اعتمــاد کرده و نتایج و دســتاوردهای آن را دیده اســت، 
بنابرایــن نیازی بــه آزمودن دوباره نیســت. دلســوزانه و 
مشفقانه از سازمان تامین‌اجتماعی می‌خواهیم اختیارات 
را به کارگزاری‌ها واگذار کند و در مقابل هم از دور بر نحوه 
فعالیت‌ها نظارت کند. این مشکل و مانعی جدی است که 
مختص دیروز و امروز هم نیست. سال‌هاست کارگزاران 
در کنار سازمان تامین‌اجتماعی هستند، اما حالا وقت آن 
است که همراه با یکدیگر چند پله بالاتر برویم تا با توسعه 
خدمات به ذی‌نفعان، ســازمانی پویــا و چابک با حداکثر 

رضایتمندی داشته باشیم.
رئیس کارگزاری 13 رشت

اختیارات بیشتری به کارگزاری‌ها بدهید
 یادداشت 

  محمدعلی محمدی  

  سیدمحمدرضا رضوی  

 محمد قوامی معتقد است کارگزاری‌ها به مرور و با فراغ بال بیشتری به وظایف اصلی خود خواهند پرداخت و از شیوه‌های نوین در خدمت‌رسانی استفاده می‌کنند.

ســازمان تامین‌اجتماعــی، به‌تدریــج بــه ســمت ��
الکترونیکــی و غیرحضوری‌کردن خدمــات بیمه‌ای و 
درمانی خود می‌رود، به‌نظر می‌رسد زمینه‌های فعالیت 
کارگزاری‌ها به مرور کمتر می‌شود. در چنین شرایطی، 
کارگزاری‌ها باید به حوزه‌های جدید ورود کنند یا دست‌کم 
نحوه خدمت‌رسانی خود را تغییر دهند. چطور می‌توان 
انگیزه و مشــارکت این واحدها را در خدمت‌رســانی به 

بیمه‌شدگان و مستمری‌بگیران حفظ کرد و ارتقا داد؟
مسلم است که یکسری از فعالیت‌ها، قابل واگذاری به‌صورت 
غیرحضوری نیست. برای مثال، بازرسی دفاتر قانونی، وصول 
مطالبات، بازرسی کارگاهی و... مواردی هستند که انجام آن‌ها 
به‌صــورت غیرحضوری، ممکن نیســت و حتما باید به‌صورت 
میدانی انجام شــوند. رویکــرد اداره‌کل کارگزاری‌هــا، ورود به 
حوزه‌هایی اســت که ظرفیت و امکان انجام آن در شعبه‌های 
تامین‌اجتماعــی وجود ندارد. با این حــال ما برای خدماتی که 
غیرحضوری انجام می‌شــوند، برنامه‌هایی داریم که به مرور از 
آن‌ها رونمایی می‌کنیم. از طرفی، با اینکه خدمات، غیرحضوری 
نیز ارائه می‌شوند، بسیاری هنوز ترجیح می‌دهند به واحدهای 
اجرایی مراجعــه کنند، به این دلیل که کارفرمــا یا نیروی کار، 
می‌خواهد اطمینان داشته باشد که امور مربوط به آن‌ها درست 
و کامل انجام می‌شــود. درست اســت که غیرحضوری‌کردن 
فرایندها، حجم فعالیت‌ کارگزاری‌ها را کم می‌کند، اما همچنان 
حضورشــان الزامی اســت و همه‌روزه هم با این مسئله روبه‌رو 
می‌شویم. برای مثال، کارگزاران ما در بسیاری از مواقع، نقش 
راهنمای مراجعان به‌خصوص بازنشستگان را ایفا می‌کنند، اما 
در هر صورت، با افزایــش خدمات غیرحضوری کارگزار‌ی‌ها، 
چیزی را از دست نمی‌دهند و این امکان را دارند که بر کارهای 

میدانی تمرکز کنند.

کارگزاری‌هــای نیابتــی بــه کجــا رســیده‌اند؟ تــا ��
امــروز می‌گفتیم کــه کارفرمایــان یا بیمه‌شــدگان یا 
مســتمری‌بگیران، برای انجام امور خود به واحدهای 
اجرایــی مراجعــه کننــد؛ در حالی که یکــی از اهداف 
کارگزاری‌ها این بود که این واحدها به سراغ مخاطبان 
بروند و کارهایشان را انجام دهند. ایده کارگزاری‌های 

نیابتی، تا چه اندازه عملیاتی شده است؟
کارگزاری‌ها توسط بخش خصوصی اداره می‌شوند و هرکدام، 
به شــکلی از ظرفیت‌های خود برای جلب مشــتری استفاده 
می‌کنند. همین الان هم در برخی کارگزاری‌ها، با اینکه لیست 
و فیش‌های حق‌بیمه، الکترونیکی شده‌اند، کارگزاری‌ها به نیابت 
از کارفرمایان یا ســایر گروه‌های بیمه‌ای، کارهایشان را انجام 
می‌دهند. برخی از کارگزاری‌ها به کارفرمایان مراجعه می‌کنند و 

کارهایشان را انجام می‌دهند. تعدادی دیگر، همان اول سال، از 
کارفرما نیابت می‌گیرند و تغییرات لازم را در لیست‌ها اعمال و به 
کارفرمایان، اعلام می‌کنند. برنامه ما این است که عرضه خدمات 
جاری را به‌صورت غیرحضوری و در محل زندگی یا کار مخاطبان 
انجام دهیم. مثلا اگر کسی درخواست کرد دفترچه درمانی‌اش 
را به‌صورت غیرحضوری تمدید و برایش ارسال کنیم، این امکان 
وجود داشته باشد. با هماهنگی معاونت محترم بیمه‌ای و دفتر 
راهبری سیستم‌ها، درحال کارکردن روی این موضوع هستیم تا 
بخشی از فعالیت‌های کارگزاری‌ها به‌صورت نیابتی انجام شوند.

اولویت با کدام بخش اســت، کارهــای بیمه‌ای یا ��
امــوری مانند صدور یا تمدید دفترچه‌هــای درمانی که 
عمده فعالیــت کارگزاری‌ها نیــز در این بخش متمرکز 

است؟
تمرکز ما در بحث دفترچه‌هاست که مخاطبان پرشماری دارد 
و اتلاف وقت در آن، زیاد اســت. از اوایل سال‌جاری، با برخی 
کارگزاری‌ها و دفتر راهبری سیســتم‌ها پروژه‌ای مشــترک را 
شروع کرده‌ایم که طی آن، کارگزاری‌ها قبل از رسیدن مردم به 
واحدها، درخواست‌های آن‌ها را می‌گیرند و کارهایشان را انجام 
می‌دهند تا به‌محض رسیدن آن‌ها به دفاتر کارگزاری، نتیجه 
درخواست خود را بدون معطلی دریافت کنند. در مراحل بعد نیز 
قرار است خدمات، به‌صورت یکپارچه و اصولی در محل به مردم 
عرضه شــود. مراحل مقدماتی این پروژه طی شده و در آستانه 
فاز اجرای آزمایشی هستیم. هم‌اکنون تمامی کارگزاری‌های 
تابعه ادارات کل غرب و شــرق تهران بزرگ، شهرستان‌های 
اســتان تهران، اصفهان، آذربایجان‌شــرقی و غربی، البرز، 
زنجان و چهارمحال‌وبختیاری ملزم شده‌اند ضمن استفاده از 
تمام امکانات و ظرفیت خود در جهت اجرا و تعمیم طرح ارائه 
خدمات غیرحضوری دفترچه درمانی به مخاطبان ســازمان 
اقدام کنند. در اصفهان نیز یکی از کارگزاری‌ها با مشــورت و 
نظارت اداره‌کل کارگزاری‌ها، درخواست‌های مردم را در قالب 
اپلیکیشــن دریافت می‌کند و قبل از رســیدن مردم به محل 

کارگزاری، انجام می‌دهد.

سازمان تامین‌اجتماعی، چندی پیش اعلام کرد با ��
استارت‌آپ‌های فعال در زمینه ارائه خدمات بیمه‌ای و 
درمانی همکاری می‌کند. آیا کارگزاری‌ها مایل هستند با 
کسب‌وکارهای نوین همکاری کنند تا خدمات بیمه‌ای 

و درمانی، با کیفیت بهتری به مخاطبان ارائه شوند؟ 
بله. این بحث را بســیار جدی گرفته‌ایم. اخیرا با دستور معاونت 
محتــرم بیمــه‌ای و هماهنگی با دفتر راهبری سیســتم‌ها، با 
استارت‌آپ‌هایی که صلاحیت آن‌ها به تایید دفتر مذکور رسیده، 

اقداماتی انجام شــده و قرار اســت در بخــش ارائه خدمات در 
محل، همکاری‌هایی صورت گیرد. طرح اولیه و پیش‌نیازهای 
این خدمت جدید آماده شــده و پیش‌بینــی می‌کنیم از ابتدای 
سال آینده عملیاتی شود تا از بار مراجعات مردم به کارگزاری‌ها 
کاسته شود و سطح رضایتمندی -که هم‌اینک حدود 88درصد 
اســت- افزایش پیدا کند و ما با فراغ‌بال بیشتری به یاری دیگر 

بخش‌های سازمان تامین‌اجتماعی برویم.

با همه این‌ها کارگزاران مشــکلاتی هم دارند. برای ��
مثال، بعد از ســال‌ها هنوز معضل قطعی سیستم‌ها در 
واحدهای کارگزاری حل نشده است. چه اقداماتی انجام 

داده‌اید یا در دست اجرا دارید؟
با توجه به اینکه کارگزاری دارای سیســتم مســتقل از سازمان 
نیستند و از سیستم‌های سازمان جهت ارائه خدمات استفاده 
می‌کنند مســلما در صورت هرگونه قطعی و کندی سیستم در 
سازمان و شــعب، کارگزاری نیز مستثنا از این معضل نخواهد 
بــود. لازم به توضیح اســت که با پیگیری‌هــای به‌عمل آمده 
موضوع قطعی و کندی سیســتم به حداقل رســیده و مستمراً 

پیگیر رفع آن هستیم.

بسیاری از کارگزاران از به‌روز نشدن حق‌الزحمه‌ها و ��
تعرفه‌هایی که به آن‌ها پرداخت می‌شود، گلایه دارند. 
ظاهرا چندین ســال است تعرفه‌ها ثابت مانده و صدور 
دفترچه‌های درمانی هم که بیشترین سودآوری را برای 
کارگزاری‌ها به همراه دارد، کم‌کم متوقف خواهد شد. 
برای حفظ سطح درآمد کارگزاران و بازبینی تعرفه‌ها چه 

کارهایی انجام داده‌اید؟
تعرفه پرداختی به کارگزاری‌های رســمی براســاس مصوبات 
هیئت‌مدیره محترم ضریبی از میزان حداقل دستمزد سالانه 
مصوب شــورای عالی کار اســت که با توجه بــه افزایش‌های 
صورت‌گرفته در میزان حق‌الزحمه مذکور به تناســب افزایش 

پیدا می‌کند. 

کارگــزاران در عیــن حــال می‌گوینــد ســازمان ��
تامین‌‌اجتماعی باید خدمات و سرویس‌های متنوع‌تری 
بــه آن‌ها واگذار و در عوض نظارت‌هایش را بیشــتر و 

جدی‌تر کند.
در این خصوص لازم به‌ذکر است که با هماهنگی‌های به‌وجود 
آمده مقرر است 9 فعالیت جدید در حوزه‌های بیمه‌ای و درمانی 

به کارگزاری‌ها محول شود. 

یکــی دیگــر از پیشــنهادهایی که فعــالان کارگزار ��
می‌دهند این است که سازمان تامین‌اجتماعی فضای 
الکترونیک خــود را در اختیــار کارگزاری‌هــا بگذارد و 
اجازه دهد کارگزاری‌ها ســرویس‌های بیمه‌ای خود را 
بر ســاخت‌های الکترونیک و غیرحضوری سوار کنند. 

ارزیابی شما در این باره چیست؟
هم‌اکنون در این خصوص با دســتور معاونت محترم بیمه‌‌ای 
و همکاری دفتر راهبری سیستم‌ها، طرح‌هایی در این ارتباط 
در دســتورکار است که پس از بررســی‌های لازم و اخذ تاییدیه 
از حوزه‌هــای ذی‌ربــط اقدام لازم در جهت اســتفاده و تعمیم 

سرویس‌های ارائه‌شده صورت خواهد گرفت. 


