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ISSAمقدمه؛ راهبردهای ارائه شده توسط

مؤسساتبهمساعدتهدفبارهنمودها
بهبودوتوسعهجهتاجتماعیتأمین

گردیدهتدوینوتهیهخدماتعملکرد
.است

توسعهموضوعدراجتماعیتأمینمؤسسات
ددارنقرارمختلفیمراحلدرخدماتکیفیت

آنهاخدماتمتعددومتنوعازناشیاینکه
.است

خدماتکیفیت:
ارتقاءوکارآمدیدرگذاریسرمایه

کهنحویبهاجتماعیتأمینمحصولات
.دگردبیشتریاطمینانواعتمادبهمنجر



در موضوع کیفیت خدماتISSAهای اهداف رهنمود

رد بهبود عملک بهکمک علاوه بر 
خل  ا ار ب ب  رای وخ  دمات
، ذینفعاااا  و منتسااا ین اعض   اء
هماننااد شااهروندا ، )هااا سااازما 

کارفرمایا ، ارائه دهندگا  خادمات
در نظر دارد( شرکای اجتماعیو 



کیفیت خدمات در تأمین اجتماعی

کیفیت خادمات در تاأمین اجتمااعی،
هااای کیفاای م ایااا و اشاااره بااه جن ااه

خاادماتی دارد کااه مؤسسااات تااأمین 
اجتماعی به اعضاء، ذینفعا  و شارکای

بااا در ال تااه؛ کننااداجتماااعی ارائااه می
نظرگرفتن

،منابع انسانی
 مالیمنابع
ICT

های موجاود از رارش شارکای حمایت
صورت می پذیردذیربط



:عبارتند ا ISSAبا کیفیت ا  منظر خدمت های یک ویژگی

به شخص مناسب در زما  مناسب ارایه شود.

توام با فروتنی، احترام و همدلی باشد

 ه شودارائ...( حضوری، تلفنی، برخط و: مثلا)از رریق درگاه های ارت اری کاربرپسند، متنوع و سهل الوصول

سریع و مقرو  به صرفه باشد

شفاش همراه با حفظ محرمانگی ارلاعات، منصفانه و قابلیت تجدید نظر خواهی داشته باشد.

پایدار، رضایت بخش و منجر به اف ایش ارمینا  و اعتماد به سازما  گردد.



:هفت رهنمود، مدل کیفیت خدمات

(ارادۀ مدیریتی: به عنوا  مثال)چارچوب کیفیت خدمت -1
(نشنید: به عنوان مثال)مشاوره و مشارکت مخاطبین -2
ایجاد و توسعۀ : به عنوا  مثال)چرخۀ عمر توسعۀ محصول -3

(م ایا و خدمات: محصولات بهتر
سرمایه گذاری در : به عنوا  مثال)ایجاد فرهنگ خدمت -4

(نیروی انسانی
تعالی تدارک : به عنوا  مثال)تأمین زیرساختهای خدمت -5

(خدمات
(شفافیت: به عنوان مثال)سنجش و با خورد -6
ا  به عنو)تلاش برای تعالی خدمت از رریق به ود مستمر -7

(ارتقاء استانداردهای کیفی: مثال



:اهم اقدامات سا مان تامین اجتماعی در راستای اجرای مدل پیشنهادی

اخذ مجو های لا م

تامین  یرساخت های سخت افزاری و نرم افزاری

 برنامه ریزی برای یکپارچگی اطلاعات سا مان

 مانها تبادل اطلاعات به صورت مکانیزه با سایر سا

اصلاح ساختار سا مانی

 ارائه خدمات غیر حضوری



طرح تحول 
دیجیتال 

(3070)



اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی



اداره پاسخگویی غیرحضوری 

اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی 
سا مان تامین اجتماعی

اداره پاسخگویی حضوری 

اداره نظارت و پیگیری 

اداره نظر سنجی، تحلیل و 
با خورد

ادارات ارتباطات مردمی و 
خدمات نوین

استانها

اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی



اهم شرح وظایف

1420تماسمرک واجراییواحدهای،استا  هامردمیارت اراتمراک برنظارتوکنترل

درمدیریتیگ ارش هایارائهوپایشوسامانهدردرخواست هاکیفیوکمیارزیابیشده،جمع آوریداده هایتحلیل

شدهارائهخدماتبخشیاثروکیفیتتحلیلوتج یهومخار ینداده هایوارلاعاتقالب

خشنامه هابآیین نامه ها،زمینهدراجتماعیتامینسازما خ رگا وکارکنا شفاهیدانش؛سازمانیدانشمستند سازی

می گرددسازیمستند(KM)سازما دانشپایگاهارتقاءوشکل دهیمنظوربهمقررات،وسازما دستورالعمل هایو

متداولسوالاتحیاتچرخهصحیحاجرایبرنظارتوپیگیری

تخصصیحوزه هایمشارکتبامخار ا ازرضایت سنجیونظرسنجیفرآیند هایانجام



1420سند نیا مندی ها و پیشنهادات توسعه1398آذر 

در حوزه پاسخگویی تهیه کرده است1420ارتقاِی مرکز سازمان این سند را با هدف 

1420یکپارچه سازی درگاه های و سامانه های مرتبط با مرکز -1

ارتقاء زیرساخت های نرم افزاری و سخت افزاری -2

1420بازنگری و ارتقاء فرایندهای پاسخگویی مرکز -3





مشاوره•

درخواست•

پیگیری درخواستها•

گوب سپاری به صدای مخاطبان
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مشاوره حضوری استان ها 1420تماس تلفنی مرکز  پیامک پیام صوتی پورتال ملاقات های مردمی مدیران کل 

استان ها
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2,061 6,654

1399آمار مخاطبان به تفکیک درگاه های ورودی در سال 
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مشاوره حضوری استان ها 1420تماس تلفنی مرکز  پیامک پیام صوتی پورتال ملاقات های مردمی مدیران 

کل استان ها
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7,346
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(1400تا آذر)آمار مخاطبان به تفکیک درگاه های ورودی در سال جاری 



فراوانی موضوعات 

بیشترین موضوعات پاسخگویی حو ه درمان بیشترین موضوعات پاسخگویی حو ه بیمه ای

نسخه الکترونیک-

دریافت ه ینه های  درمانی-

کارگ اری های درما -

کمیسیو  پ شکی-

ملاقات همکار-

بیماری های خاص-

آدرس مراک  درمانی-

ارسال لیست حق  بیمه-

ورود به درگاه خدمات غیرحضوری-

کلیه سوابق-

غرامت دستم د ایام بیماری-

بیمه صاح ا  حرش و مشاغل آزاد-

برگه پرداخت بیمه شدگا  خاص-

استحقاق درما -





سنجش و با خورد 
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1420نمودار شاخص رضایتمندی کلی ا  دریافت خدمات مرکز پاسخگویی 

3485: تعدادکل مشارکت کنندگان
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در کل مجموع میزان رضایت شما ا  پورتال چقدر است

(  بیشترین امتیا 10کمترین و 1)

107: تعداد کل مشارکت کنندگان

1400میزان رضایتمندی ا  خدمات پاسخگویی اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی در سال 
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28%
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49%

نمودار شاخص رضایتمندی کلی ا  پاسخگویی حضوری

6173: تعداد کل مشارکت کنندگان
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ضعیف

متوسط
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خیلی خوب
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27%

نمودار شاخص رضایتمندی کلی ا  پیگیری شکایات

945: تعداد کل مشارکت کنندگان

نظری ندارم

بسیار ناراضی

ناراضی

راضی

بسیار راضی
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17%

نمودار شاخص رضایتمندی ا  شاخص کیفیت 

7909: تعداد مشارکت کنندگان

خیلی کم

کم

متوسط

زیاد

خیلی زیاد

2570
33%

656
8%1293

17%

1754
22%

1580
20%

نمودار شاخص رضایتمندی ا  شاخص میزان رضایت ا  نحوه پاسخگویی

7853: تعداد مشارکت کنندگان

خیلی کم

کم

متوسط

زیاد

خیلی زیاد

1312
17% 605

8%

1801
23%

2142
28%

1893
24%

نمودار شاخص رضایتمندی ا  سرعت پاسخگویی 

7753: تعداد مشارکت کنندگان

خیلی کم

کم

متوسط

زیاد

خیلی زیاد
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27%
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18%2032

28%
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16%
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نمودار شاخص رضایتمندی ا  میزان اطلاع ا  بخش راهنمای خدمات و 

1420پرسش های رایج پورتال 

7136: تعداد مشارکت کنندگان

خیلی کم

کم

متوسط

زیاد

خیلی زیاد

8446: تعداد کل مشارکت کنندگان1400میزان رضایتمندی ا  پاسخگویی به درخواست های مردمی در سال 
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3070نمودار شاخص رضایتمندی کلی ا  دریافت خدمات غیرحضوری طرح 

(به روب الکترونیکی)

2433: تعداد کل مشارکت کنندگان
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خیلی ناراضی
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3070نمودار شاخص رضایتمندی کلی ا  دریافت خدمات غیر حضوری طرح  

(به روب تلفنی)

1000: تعدادکل مشارکت کنندگان

بد ن ود
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خیلی ناراضی

تعداد کل مشارکت کنندگان به روب 1400در سال 3070میزان رضایتمندی ا  خدمات غیر حضوری طرح 
1000:به روب تلفنی2433: الکترونیکی
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ا  سوی سا مان تامین اجتماعی چه ( 1400سال )در مجموع به اجرای طرح نسخه الکترونیک

می دهید؟20-1نمره ای بین 

565:تعداد مشارکت کنندگان
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(  1399سال)میزان رضایت مندی ا  خدمات درمانی بستری 

3،103تعداد مشارکت کنندگان 

خیلی خوب

خوب

نظری ندارم

ضعیف

خیلی ضعیف

3,256
30%

2,713
25%

4,124
38%
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(   1399سال)میزان رضایت مندی ا  خدمات درمان سرپایی 

10،852: تعداد مشارکت کنندگان

خیلی خوب

خوب

نظری ندارم

ضعیف

خیلی ضعیف
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31%
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28%
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(   1399سال)میزان رضایت مندی ا  خدمات کمیسیون های پزشکی 

364: تعداد مشارکت کنندگان
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1400و طرح نسخه الکترونیک سال 1399میزان رضایتمندی ا  ارائه خدمات درمانی سا مان در سال 
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درصورت نیا نمودار شاخص مراجعه مجدد به درمانگاه 

7014:تعداد مشارکت کنندگان
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نمودار شاخص میزان رضایت مندی ا  تسهیلات رفاهی

6994: تعداد مشارکت کنندگان
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میزان رضایت مندی ا  نحوه برخورد و ارائه نمودار شاخص 

توسط پزشکخدمات 

6993:تعداد مشارکت کنندگان
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خیلی ضعیف

ضعیف

متوسط
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نمودار شاخص میزان رضایت مندی ا  نحوه برخورد و ارائه 

خدمات داروخانه

6666:تعداد مشارکت کنندگان

خوب

خیلی خوب

خیلی ضعیف

ضعیف

متوسط

2579
37%
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37%

453
6%427
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نمودار شاخص میزان رضایت مندی ا  نحوه برخورد و ارائه 

خدمات  کارکنان پذیرب

7055:تعداد مشارکت کنندگان

خوب

خیلی خوب

خیلی ضعیف

ضعیف

متوسط

1400میزان رضایتمندی ا  ارائه خدمات سرپایی مراکز درمانی سا مان در سال 
7596: تعداد کل مشارکت کنندگان





با تشکر ا  توجه شما عزیزان


