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سازمان تامین اجتماعی
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 ISSAرهنمودهای اتحادیه بین المللی تأمین اجتماعی 

شامل استانداردهای تخصصی و به رسمیت شناخته شدۀ بین المللی•
تهیه توسط کمیسیونهای فنی و کارشناسان دبیرخانه کل اتحادیه•
...  حکمرانی خوب، کیفیت خدمت، )رهنمود 13شامل •

اهداف رهنمودهای ایسا در خصوص کیفیت خدمت
راهنمایی درخصوص اصول و کاربرد کیفیت خدمت؛.1
پشتیبانی از ظرفیت سازی جهت ارائه و بهبود کیفیت خدمت؛.2
.ارائه استانداردهای متعادل کیفیت خدمت.3
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تعریف کیفیت خدمت تامین اجتماعی 

یا کیفیت خدمت در تامین اجتماعی بر ابعاد کیفی مزایا و خدماتی دلالت دارد که سازمان به اعضاء، مزا
.  های مرتبط ارائه می کندبگیران، و گروه

حیطه کیفیت خدمت در سازمان های تامین اجتماعی 

قوانین، ضوابط و سایر ابزارهای حقوقی•
سیاست اجتماعی صحیح و پیاده سازی آن در ارائه مزایا•
دسترسی سریع، آسان، شایسته، کارآمد و مطمئن به مزایای تامین اجتماعی•
دسترسی به محصولات و خدمات تامین اجتماعی از طریق کانال های مناسب با کاربری آسان •
خدمت رسانی توام با تواضع، احترام و همدلی؛•
ارائه خدمت مناسب به فرد مناسب در زمان مناسب؛ •
دستیابی به نتایج اثربخش، به موقع و مقرون به صرفه؛•
. شافزایش اعتماد و اطمینان در ارائه محصولات و خدمات به شیوه قابل پیش بینی، پایدار، و رضایت بخ•
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مدل کیفیت خدمت تامین اجتماعی

ساختار رهنمود کیفیت خدمات-الف
مشاوره و مشارکت مخاطبین -ب
چرخۀ عمر توسعۀ محصول-ج
تأمین زیرساخت های خدمت -د
سنجش و بازخورد -ه
ایجاد فرهنگ خدمت -و
تلاش برای تعالی خدمت از طریق -ز

بهبود مستمر 

چارچوب 
کیفیت 
خدمات

سنجش و بازخورد چرخه عمر 
محصول

فرهنگ 
خدمت

زیر ساخت خدمت

صدای 
مخاطبین
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2020رهنمودهای کیفیت خدمت در سال 
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عناصر هر یک از رهنمودها

رهنمود

تعریف 
رهنمود

سازوکارساختار



SLIDESMANIA.COM

ساختار رهنمود کیفیت خدمات-الف

ایجاد چارچوب کیفیت خدمات . 1رهنمود 
حکمرانی . 2رهنمود 
سیاستها، فراییندها وکنترل: منابع کلیدی. 3رهنمود 
ایجاد استانداردهای خدمت. 4رهنمود 

گسترش دامنه پوشش با وجود محدودیت های مالی؛ 
تضمین پایداری نظام تامین اجتماعی؛

توجه به مقوله نابرابری؛ 
توجه به مقوله تفکیک در ارائه مزایا و تدارک خدمت؛

توجه به ریسک و عدم قطعیت از طریق مداخلات زود هنگام و آینده 
نگر؛

سرمایه گذاری در بخش فرهنگ و آموزش تامین اجتماعی به عنوان 
یکی از ارکان ضروری در واکنش های فعال اثرگذار و پیشگیرانه؛ 

واکنش و پاسخگوئی مناسب در دوره بحران های اقتصادی، اجتماعی 
و محیطی؛ 

.ایجاد فرهنگ عملکرد عالی

اهداف متعالی 
نظام تامین 
اجتماعی 
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پیاده سازی ساختار کیفیت خدمت

چگونه ادامه . 6
دهیم؟

چشم انداز چیست؟. 1

اکنون در کجای مسیر قرار . 2
داریم؟

می خواهیم  کجا باشیم؟. 3

چگونه می توانیم به آنجا برسیم؟. 4

از کجا بفهمیم که به آنجا رسیده ایم؟. 5

اهداف سطح بالای  تجاری

فرهنگ سازمانی

حاکمیتدیدگاه 

ارزیابی، معیارها

سیاست ها و روش ها

اهداف مشخص

شیوه های کاری

همکاری

تغییر فرهنگ

اصول اساسی کارت امتیازی
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ساختار رهنمود کیفیت خدمات-الف

ایجاد چارچوب کیفیت خدمات . 1رهنمود 

همسویی با رهنمودهای حکمرانی خوب
ایجاد چارچوب باید رسمی باشد
نیازمند سرمایه گذاری سازمان

تغییرات قانونی
شفافیت در تعهدات
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چارچوب کیفیت خدمات عمومی و دولتی ایرلند

Source: https://www.ops2020.gov.ie/what-is-ops2020/overview/

http://www.ops2020.gov.ie/what-is-ops2020/overview/
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(استرالیا-ویکتوریا )چارچوب کیفیت خدمات اجتماعی 

Source: https://www2.health.vic.gov.au/mental-health/practice-and-service-quality
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(استرالیا)چارچوب ملی کیفیت خدمت درمان مصرف مواد مخدر و الکل 

Source : https://www.health.gov.au/sites/default/files/documents/2019/12/national-quality-framework-for-drug-and-alcohol-treatment-services_0.docx
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(بریتانیا)چارچوب ملی کیفیت خدمت درمان دیابت 

https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/198836/National_Service_Framework_for_Diabetes.pdf
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تعیین انتظارات عملی برای ارائه خدمات
تعیین اهداف کیفی

تمرکز بر نتایج
تعیین نقطه آغاز برای مسیری طولانی

ساختار رهنمود کیفیت خدمات-الف
ایجاد چارچوب کیفیت خدمات . 1رهنمود 
حکمرانی . 2رهنمود 
سیاستها، فراییندها وکنترل: منابع کلیدی. 3رهنمود 
ایجاد استانداردهای خدمت. 4رهنمود 

پیام های اصلی گروه
رهنمود ها« الف»
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:این رهنمودها به سازمان های تامین اجتماعی در زمینه های ذیل کمک می کند
سنجش عملکرد خدمت در قیاس با استانداردهای منتشر شده؛ •
استفاده از بازخورد مخاطبین برای بهبود چرخه عمر توسعه محصول؛•
سنجش تاثیر اقدامات ابتکاری کیفی بر حسب کارآیی و اثربخشی؛•
انتشار نتایج عملکرد حتی در صورت عدم تحقق اهداف؛•
بهره برداری از داده ها و اطلاعات با رویکرد اهداف پیش بینی شده و محقق شده، و •

.تعدیل اقدامات بر اساس آنها

مشاوره و مشارکت مخاطبین-ب
فهم نیازها و انتظارات کاربران. 5رهنمود
طراحی مسیر دریافت کنندگان خدمات.6رهنمود
تعیین نتایح خدمات. 7رهنمود
تعیین اهداف کیفی.8رهنمود

طراحی مزایا با گوش دادن به مخاطبین
اهداف خدمت باید واقع بینانه باشند 

پیام های اصلی گروه
رهنمود ها« ب»
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دستاورد اجتماعی مورد نظر؛•
گروه مخاطبین هدف؛•
قوانین توانمند ساز؛•
بیانیه های سیاستی پشتیبان؛•
ضوابط دقیق فعالیت های کاری و طرح برنامه؛•
درون و برون )فرایندهای کسب و کار مربوطه •

؛ (سازمانی
های فناوری اطلاعات و ارتباطات؛سامانه•
های عملکرد؛استاندارد•
فرم ها، نامه ها، : به عنوان مثال)سازی مستند•

؛(دفاتر
های تبلیغات و بازاریابی؛ابزار•
تارنما و رسانه های اجتماعی؛•
مراجعه : به عنوان مثال)کانال های دسترسی •

حضوری، کارگزاران، مراکز پاسخگویی تلفنی، 
؛(ارتباط اینترنتی

فرآیند راه اندازی و آگاه سازی؛ •
تجربه مخاطبین؛ •
.های عملکرد و ارزشیابیمعیار•

چرخۀ عمر توسعۀ محصول-ج
بکار گیری تفکر طراحانه. 9رهنمود
طراحی محصولات تامین اجتماعی. 10رهنمود

:ارکان و عناصر تشکیل دهنده خدمت یا مزایای تامین اجتماعی
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بازطراحی محصول در هر مرحله ای
بررسی محصول از دیدگاه مخاطبین

استفاده از تفکر طراحانه
همیشه برای تغییر قالبها آماده باشید

چرخۀ عمر توسعۀ محصول-ج

پیام های اصلی گروه
رهنمود ها« ج»
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. کندرفتارمردمباتواضعوتکریماحترام،رعایتبابایدسازمان
می یابدتحققاجتماعیهنجارهایباسازگاراستانداردعملیاتیاصولاز ایمجموعهطریقازرفتاراین

تأمین زیرساخت های خدمت-د
تعالی در ارائه خدمت. 11رهنمود
خلق یک تجربه بی دردسر.12رهنمود
رویکرد فروشگاه چند خدمتی. 13رهنمود
تفکر سیستمی. 14رهنمود

قابلیت همکاری.15رهنمود 
بهینه سازی اداری مبتنی بر ریسک. 16رهنمود
حرکت به سمت دیجیتالی شدن . 17رهنمود
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اینازومی کندمنتشررامربوطهگزارشوسنجیدهخدمت،استانداردهایباقیاسدرراعملکردسازمان،
.می کندبرداریبهرهآتی،خدمتتقاضایونیازهابینیپیشبرایداده ها

.می شودمنتهیپایدار،بهبودمتعاقباوسازمانیشفافیتبهامراین

سنجش و بازخورد-ه
ایجاد اعتماد عمومی از طریق شفافیت و . 18رهنمود

پاسخگویی
منشور خدمت. 19رهنمود
سنجش و مدیریت رضایت مشتریان.20رهنمود

شفافیت برای ایجاد اعتماد
بدون مشارکت مخاطبین ممکن نیستKPIتعیین 

تحلیل مستمر نیاز مخاطبین

پیام های اصلی گروه
رهنمود ها« اه»
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دیگریبرایارزشایجادیعنیخدمت
افتدنمیاتفاقتصادفیخدماتکیفیت
یبستگخدماتدهندهارائهکارکنانشایستگیوتعهدبهخدماتکیفیت

دارد
استآمیزترموفقیتشودمیحمایتوآغازکارکنانتوسطکهتغییری

ایجاد فرهنگ خدمت-و
تعهد کارکنان.21رهنمود
رهبری و تغییر.22رهنمود
یادگیری مستمر.23رهنمود
تحول و تغییر سازمانی پایدار. 24رهنمود
درونی سازی مدیریت نوآوری و تغییر.25رهنمود

پیام های اصلی گروه
رهنمود ها« و»
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.هستندبهبودوارتقاءحالدرمستمرطوربهخدمتاستانداردهایاقتصاد،بخش هایتمامیدر
سایرازکهخدماتیباقیاسدرمردمانتظارموردخدماتسطوحبهبایدنیزاجتماعیتامینسازمان های

.باشندپاسخگومی کنند،دریافتنهادها
هبودبوارتقاءرویکرداتخاذمستلزمومحصولتوسعهدرنوآوریبهمنوطتعالی،بهدستیابیبرایتلاش

معرفیوبهترفرایندهایایجادضعیف،فرایندهایحذفهدفبامحصولعمرچرخهزیرا.استمستمر
رویکرد،اینرایجابزار.می گیردقراربازنگریموردمنظمطوربهرویکرداینطریقازجدید،فناوری های

.می باشددمینگچرخهبهموسومکهاست((PDCAاقدام-کنترل-اجرا-طرحچرخه

تلاش برای تعالی خدمت از طریق بهبود مستمر-ز
بهبود مستمر.26رهنمود
مدیریت برنامه ها.27رهنمود

فردابدتجربهامروز،کیفیتاستاندارد
Raisnig the Bar

پیام های اصلی گروه
رهنمود ها« ز»
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ریزیبرنامه

چرخه دمینگ

دادنانجام

بررسی

اقدام
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تجارب موفق جهان
برخی اقداماتی که در سایر نقاط جهان در راستای رهنمودهای کیفیت خدمت انجام شده است

سال اجرا عنوان کشور #

2017 ابزاری برای نظارت موثر-سیستم مدیریت شکایات  تانزانیا 1

2020
تحویل دارو در محل اقامت بیماران دچار آسیب  های مزمن و 

سالمندان 
در دوره همه گیری ویروس کرونا 

کاستاریکا 2

2017
استقرار سیستم مدیریت کیفیت در مرکز مشاوره تلفنی 

کارگران
آرژانتین 3
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تانزانیا-ابزاری برای نظارت موثر،سیستم مدیریت شکایات

:مساله و چالش
:ناکارآمدی فرایند رسیدگی به شکایات به دلیل

نبود دفتر منطقه ای نهاد تنظیم گر در سراسر کشورو دشواری •
مراجعه حضوری ؛

دفتر منطقه ای و رسیدگی به 27کمبود نیروی انسانی برای بازدید از •
شکایات اعضا؛

ه از طریق ادار)تاخیر زمانی در تحویل شکایات و پاسخ نهاد تنظیم گر •
(.پست

راهکار
طراحی و بهره برداری از نرم افزار مدیریت شکایات با ویژگی های •

:مشروحه ذیل
:وظیفه اصلی نرم افزار

ارتقاء قابلیت های نهاد سازمان تنظیم گر برای حل و فصل شکایات •
اعضاء به صورت الکترونیکی بدون نیاز به مراجعه حضوری به دفاتر

منطقه ای به صورت شبانه روزی؛
خ در سرعت بخشیدن به روند رسیدگی به شکایات و تضمین ارائه پاس•

اسرع وقت؛

ابلیت قابلیت ثبت، ذخیره و دسته بندی شکایات بر اساس نوع و گروه و ق•
؛.رهگیری وضعیت شکایات

ی، اجازه به کاربر جهت اعلام خاتمه یک فعالیت، تعیین مهلت پاسخگوی•
ثبت نظرات؛ 

د امکان اولویت بندی و اعلان هشدار برای فعالیت های نزدیک به سررسی•
یا سررسید شده؛

؛ارسال اعلان به مسئول پاسخگویی چند روز قبل از سررسید شکایت•
تنظیم گزارش های دقیق از وضعیت شکایات؛•
پشتیبانی نظام مند از فرایند ثبت و ارسال شکایت با ارسال پست•

.الکترونیکی یا پیامک به فرد پاسخگو
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در دوره همه گیری ویروس تحویل دارو در محل اقامت بیماران دچار آسیب  های مزمن و سالمندان
کاستاریکا-کرونا 

مساله و چالش
ضرورت تامین نیازهای حمایتی سالمندان و بازنشستگان تحت پوشش؛ •
ضرورت تضمین تداوم روند درمان بیماران دچار آسیب های مزمن؛ •
.نیاز به تسهیل فرایند تجویز نسخه و دسترسی به دارو در موعد مقرر•

راهکار
تمهید تدبیر حمایتی برای گروه های پرخطر که در شرایط همه گیری ویروس کرونا در قرنطینه خانگی •

:هستند
خ برقراری ارتباط بیماران با مرکز درمانی برای تمدید نس: صدور مجوز اختصاص خط تلفن اضطراری سلامت•

روز قبل از تاریخ تمدید نسخه؛10تا 2دارویی به صورت الکترونیکی در فاصله زمانی بین  
. تحویل دارو در محل اقامت بیماران به صورت رایگان•
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تینآرژان-استقرار سیستم مدیریت کیفیت در مرکز مشاوره تلفنی کارگران

مساله و چالش
:رسیدگی به انتظارات و نیازهای شهروندان و نظارت بر کیفیت خدمات از طریق

شناسایی فرایندهای ضروری سیستم مدیریت کیفیت؛ •
شناسایی و پیاده سازی معیارها و روش های نظارت بر این فرایندها؛ •
شناسایی منابع مورد نیاز و اطمینان از قابلیت دسترسی به آنها؛ •
تعیین مسئول برای هریک از فرایندها؛  •
ارزیابی فرایندها و ایجاد تغییرات و اصلاحات ضروری؛ •
.  ندهامستندسازی اطلاعات ضروری برای مدیریت استقرار سیستم و بهبود فرای•
افزایش رضایتمندی و کیفیت خدمات ارائه شده در مرکز مشاوره تلفنی •

.  کارگران
راهکار

:شناخت دقیق سازمان و محیط شامل-1
نیازها و انتظارات ,شناسایی عوامل داخلی و خارجی موثر بر عملکرد سازمان-

ذینفعان از طریق روش های تحقیق استاندارد مثل تعبیه صندوق پیشنهادها و 
انتقادات، نظرسنجی در شبکه های اجتماعی؛ 

.  استقرار فرایندهای سیستم مدیریت کیفیت-
:اجرای اثربخش و کارآمد فرایندها، ارزیابی عملکرد و بهبود رویه ها از طریق-2

بازنگری مستندات و پیگیری نتایج ارزیابی؛ 
ایجاد محیط و زیرساخت مناسب؛ 

حفظ و نگهداری گزارش های حاصل از  بررسی های مدیریتی و ممیزی داخلی به 
.  منظور شناسایی نقاط ضعف عملکرد و ایجاد اصلاحات لازم

نتایجارزیابی 
درصد طی مدت یک سال؛21.71افزایش تعداد تماس ها با مرکز تلفن به میزان -
درصد؛6.9درصدی و سالیانه 1.7کاهش فصلی تماس های بدون پاسخ  به -
دقیقه؛  2کاهش میانگین زمان انتظار به کمتر از -
.  درصد97.4افزایش تماس های ضبط شده به -
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