
گزارش کــارشنـاسی
کاربرد فناّوری اطلاعات و

 ارتباطات در حوزۀ تأمین اجتماعی
 با توجه به عملکرد سایر کشورها



95 )17( ML 05 DF:شماره مسلسل
تاریخ انتشار گزارش: 1395/10/20

واژه های کلیدی:
فنّاوری اطلاعات و ارتباطات
تأمین اجتماعی
خدمات الکترونیک

ترجمه و تدوین: مهران صالحی شهرابی
ناظر علمی: گروه مطالعات سازمانی، مدیریتی و حقوقی 

)حسن امامی- بهارک نجفی(

کاربرد فناّوری اطلاعات و ارتباطات در حوزۀ 
تأمین اجتماعی با توجه به عملکرد سایر کشورها



فهرست مطالب 

4پیشگفتار مؤسسه

6فصل اول: فناّوری اطلاعات و نظام تأمین اجتماعی	

 فصل دوم: تجارب سایر کشورها به تفکیک هر یک از 
فناّوری‌های تأثیرگذار در حوزه تأمین اجتماعی

22

 فصـل سـوم: ارزیابـی بهتریـن عملکردهـای فناّوری 
اطلاعـات کشـورها در حـوزه تأمیـن اجتماعـی

48



امـروزه فنـّاوري اطلاعـات و ارتباطـات به‌عنـوان ابزاري 
توانمنـد، امـور اقتصـادی، اجتماعـي، فرهنگي و سياسـي 
بيشـتر کشـورهای جهان را تحت تأثیر قرار داده اسـت. 
آمار و ارقام نشـان می دهند فاصله کشورهایی که از اين 
فـن آوري به‌عنـوان محور توسـعه برنامه‌هـاي مليّ خود 
اسـتفاده مي‌کنند و کشـورهايي که به‌صورت مناسـب از 
ايـن فرصت اسـتفاده نمي‌کنند، به‌شـدت روبـه افزایش 
اسـت. کشـورهای مختلف با هر ایدئولوژی و  دیدگاهی 
سـعی بـر آن دارند تا بـرای مردم خود آسـایش و رفاه را 
به‌همـراه آورنـد. در ایـن راه بهره‌گیری بهینـه از فناّوري 
اطلاعـات و ارتباطـات را کلیـد اصلـی توسـعه قلمـداد 
می‌کننـد چـرا که  ایـن مهـم مي‌تواند نقش بسـزايي در 

روند امور جامعه داشـته باشـد. 

پیشگفتار مؤسسه

امـروزه بـا پيشـرفت‌هايى كـه در فنّـاورى اطلاعـات و ارتباطـات 
حاصـل شـده، اثرگـذارى ايـن فنّـاورى بـر جوانب مختلـف زندگى 
بیـش از هـر زمـان دیگـری قابـل ملاحظـه اسـت. به‌طـوری کـه 
اکثر کشـورهای پیشـرفته و در حال توسـعه درصدد بسـط و توسعه 
خدمـات مرتبـط با فنّـاوری از جملـه خدمات الکترونیک می‌باشـند 
و اسـتقرار دولـت الكترونكي به‌عنـوان یکی از هدف‌هـای اصلي این 
کشـورها و سـازمان هـای نویـن در ارائـه خدمـات مؤثـر و كارآمد 

کاربرد فناّوری اطلاعات و ارتباطات در حوزۀ
تأمین اجتماعی با توجه به عملکرد سایر کشورها

4



سه
ؤس

ر م
تـا

گف
یش

بـه شـهروندان تلقی می‌گـردد به‌گونه‌اي كـه بتوانند، بيشـتر و بهتر پ
پاسـخگوي نيازهاي شـهروندان و مشـتریان باشـند. براساس نتيجه 
مطالعـات ISSA توسـعه، بهبـود و بهک‌ارگیـری فنّـاوری اطلاعـات 
مهمتریـن عامـل در بهبـود عملكـرد سـازمان‌های تاميـن اجتماعي 
پيشـرو مي‌باشـد و بيشـترين نقـش را در بين سـاير عوامـل در اين 
خصـوص ايفـا مي‌‌نمايد. بـه همین خاطر تالش های بی وقفـه‌ای از 
سـوی سـازمان تأمیـن اجتماعـی در بهک‌ارگیـری فنّـاوری اطلاعات 
در سـال‌های اخیـر مشـاهده شـده اسـت و بازیگـران مختلفـی در 
جاری سـازی فنّاوری اطلاعات در سـازمان هر یـک در جایگاه خود 
نقش داشـته اند. بر اسـاس اسـناد، نقش سیاسـت‌گذاری و راهبری 
کلان حـوزه فنّـاوری اطلاعات در سـازمان تأمیـن اجتماعی بر عهده 
شـورای عالی فاوا نهاده شـده اسـت. ظرفیـت بالای سـازمان تأمین 
احتماعـی در حوزه فنّـاوری اطلاعات زمینه را برای اجرای بسـیاری 
از پروژه‌هـای زیرسـاختی، بیمـه ای و درمانـی فراهـم نموده اسـت. 

گـزارش پیـش رو بـا هـدف گسـترش فرهنـگ کاربـردی کـردن 
فنّـاوری اطلاعـات در سـازمان تهیـه شـده و در همیـن راسـتا نگاه 
ویـژه‌‌ای بـه تجربیـات کشـورهای مختلـف در ایـن زمینـه دارد. 
مطالعـه ایـن گـزارش می‌توانـد وضعیت نفـوذ فنّاوری اطلاعـات را 
در سـاختارهای سـازمان بـا بهترین تجربه های کشـورهای منتخب 
مقایسـه کـرده و فصـل نوینـی را برای واحـد های مسـئول در حوزه 
فنـاروی اطلاعات بگشـاید. امید اسـت این گزارش مفیـد فایده واقع 
شـود. مؤسسـه عالی پژوهـش تأمین اجتماعی از پیشـنهادات شـما 

جهـت بهبـود گزارش‌هـا اسـتقبال مـی نماید. 

دکتر شهرام غفاری
رئیس مؤسسه

زمستان 1395

کلمات کلیدی
فناّوری اطلاعات و ارتباطات
تأمین اجتماعی
خدمات الکترونیک
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 مقدمه

فصل اول: فناّوری اطلاعات و نظام تأمین اجتماعی

فناّوری اطلاعات و ارتباطات1، در طول 30 سـال گذشته 
تغییـرات بسـیار زیـادی را در کسـب و کار روزانـة مـا 
ایجاد کرده اسـت و ‌کسـی نمی‌تواند پیش‌بینی کند که 
فناّوری اطلاعات و ارتباطات در طول 30 سـال آینده چه 
تغییراتی را در توسـعة نوآوری‌هـای تکنولوژیکی ایجاد 
خواهـد کرد. فنـّاوری اطلاعـات و ارتباطات یک چالش 
بـزرگ برای بخـش خصوصی و همچنیـن بخش دولتی 
می‌باشـد. امـروزه - و در آینـده- تنهـا راه مؤثـر بـرای 
اداره نمودن کسـب و کار، مواجه شـدن با این چالش و 
ایجـاد بهترین روش بـرای مواجهه با آن می‌باشـد. این 
موضـوع در مورد سیسـتم‌های تأمیـن اجتماعی به‌عنوان 
قسـمتی از بخـش دولتـی نیز مطرح شـده اسـت که با 
استفاده بیشـتر و بیشـتر از فناّوری اطلاعات و ارتباطات 
به‌منظـور بهبود کیفیـّت و کمیتّ خدمات ارائه شـده به 

شـهروندان در نظر گرفته شـده است ]1[.

در روش اسـتفاده از یـک جامعـه اطلاعاتـی کـه در آن دانـش و 
اطلاعـات خـود تبدیـل بـه یـک عامـل تولیـد شـده‌اند، روش‌های 

1. Information and Communication Technology) ICT(
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جدیـد و هوشـمند بـرای حـل مشـکلات آن به‌وجـود آمده‌انـد کـه 
فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات نقـش کلیـدی را در آن ایفـا میک‌ند. 
نمونه‌هایـی از راه‌حلهـای مربوط به فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطات در 
زمینة کار و بازنشستگی عبارتند از: مراکز تماس، سیستم‌های بایگانی، 
سیسـتم‌های کیوسـک اطلاعـات، اینترنت/اینترانـت، ذخیره‌سـازی 
داده‌هـا، کارت‌هـای هوشـمند و سیسـتم‌های مدیریـت اطلاعـات. 
فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات مـدرن بـه دولت برای توسـعة مؤثر 
تأمین اجتماعی و خدمات سـرویس‌گرا1 کمک شـایانی کرده اسـت و 
بـه آن‌ها بـرای مدیریت بهتر مراحـل اداری داخلـی خود و همچنین 
تمرکـز بـر روی نحوة خدمات‌رسـانی بهتر به شـهروندان و تمرکز بر 

روی نیازهـای شـهروندان کمـک کرده اسـت ]1[.

همچنیـن خدمات الکترونیکی در حال تبدیل شـدن به بخش مهمی 
از قوانیـن ارائـه خدمـات تأمیـن اجتماعی هسـتند و ارائـة خدمات 
تأمیـن اجتماعـی مبتنـی بـر منابـع انسـانی، فرایندهـا، با فنّـاوری و 

اطلاعات میسّـر اسـت. 

1. Service Oriented Architectures) SOA(
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در طول سال‌های گذشتــه، کمیسیـون فنی فناّوری اطلاعات و 
ارتباطات انجمن بین‌المللی تأمیـن اجتماعی1  نقش راهبردی در 
اجرای سیستم‌های تأمین اجتمـاعی ایفا کـرده است. استفـاده از 
فناّوری اطلاعات و ارتباطات تنها برای فرایند اتوماسیون های خاص 
فعال نشده است، بلکه تغییر شکل عملیات و خدمات، امکان بهبود 
در عملیات و خدمات باکیفیتّ سازمان تأمین اجتماعی را ایجاد 
کرده است. این کار از طریق تعدادی از تجربیات خلاقانه توسط 
سازمان‌های تأمین اجتماعی، به‌ویژه اجـرای سازوکـارهای ارائه 
خدمات پیشرفته و ادغام برنامه‌های اجتماعی انجام شده است ]2[.

1. International Social Security Association (ISSA)	

نقش استراتژیک فنّاوری اطلاعات و ارتباطات در تأمین اجتماعی

از نظـر اقتصـادی ظهـور فنّاوری‌های پیشـرفتة قابل دسـترس، به طور اساسـی 
مبتنی بر اینترنت و دسـتگاه‌های تلفن همراه می‌باشـند که اجرای سـازوکارهای 
ارائـه خدمـات جدید را تسـهیل نموده و جهـت ترویج خدمات خـودکار )قابل 
اجرا توسـط خـودِ کاربر( و توانمندسـازی کاربران ارائه شـده‌اند. در حال حاضر 
فنّاوری‌هـای پـردازش داده‌ها با سـرعت بالا نه تنها مؤسسـات را قادر به بهبود 
بهـره‌وری نمـوده بلکـه با افزایـش کیفیّت و دقـتِ فرایند پـردازش آنها، امکان 

اعتمادسـازی، کنترل و محاسـبات آنها را تسـهیل کرده است.

به عالوه رشـد روزافـزون اسـتفاده از اطلاعـات به اشـتراک گذاشـته شـده و 
سیسـتم‌های عامـل  مـورد اسـتفاده در ایـن زمینـه، امـکان طراحـی مدل های 
سـازمانی جدید مبتنی بـر پیکربندی چندعامله را فراهم می‌سـازد که منجر به 
بهبود عملکرد و بهره‌وری مدیریت فرایندهای پیچیده توسـط چندین مؤسسـه 

بـا حفظ مسـئولیت‌ها و قلمـرو قـدرت آن‌‎ها می‌شـود  ]2[.

بـا ایـن نتایج بسـیار مثبت، انتخـاب برنامه‌هـای کاربـردی فنّـاوری اطلاعات 
و ارتباطـات بـرای تمام سـازمان‌های تأمین اجتماعی بسـیار مهم شـده اسـت. 
پیاده‌سـازی سیسـتم‌های جدیـد و مقیاس بـزرگ فراتر از حـد خدمات مبتنی 
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فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات به‌عنوان یک کلید توانمندسـازی 

سیسـتم‌های تأمیـن اجتماعـی یکپارچه، امن و قابل دسرتس

بـر روش هـای سـنتی، وضعیت چالش هـای مربوط بـه مؤسسـات را نه‌تنها در 
جنبه‌هـای فنـی بلکـه در مـورد مدیریـت فعالیتهـای کلی مربـوط بـه فنّاوری 
اطلاعـات و ارتباطـات نیـز مطـرح کـرده‌ اسـت. به‌عنـوان مثـال، هنگامی که 
سیسـتم‌های یکپارچه‌سـازی و به اشـتراک‌گذاری اطلاعـات مزیت های مهمی 
را ارائـه می‌دهنـد، می‌بایسـت مسـائل مربـوط بـه تضمین حریـم خصوصی و 
نهادهـای مربـوط به امنیت اطلاعات و فنّـاوری اطلاعات را نیـز فراهم نمایند.

یـک مؤسسـه‌ تأمین اجتماعی ممکن اسـت ایـن چالش ها را از طریـق تعدادی 
از روش هـای تجربه شـده رفـع نماید که غالباً شـامل موارد زیر می‌شـود  ]3[:

 پذیـرش فنّاوری‌هـای پیشـرفته، از جملـه قابلیـت همـکاری، تلفن همـراه و 
امنیـت داده هـا بـر اسـاس اسـتانداردها و شـیوه‌های صحیح؛

 استفاده از شیوه‌های نظارت و مدیریت فنّاوری اطلاعات و ارتباطات، که دربرگیرنده 
کل سازمان، اجرا و بهره‌برداری از سیستم‌های فنّاوری اطلاعات و ارتباطات می‌باشد؛

 اسـتفاده از مدل هـای رایـج و راه‌حل هـای مربـوط بـه فنّـاوری اطلاعـات و 
ارتباطـات براسـاس استاندارد بخشـی می‌توانـد باعـث بهبـود هزینه/کارایی و 
کاهـش خطـرات ناشـی از پروژه‌هـای بـزرگ مبتنـی بـر فنّـاوری اطلاعات و 
ارتباطـات شـود کـه با اسـتفاده مجـدد از ایـن راه‌حل‌هـای فعلی و بـا افزایش 
توجیـه اقتصـادی از محصـولات فنّاوری اطلاعات و ارتباطات میسـر می‌شـود.

استفــاده از فنـّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات، پیاده‌سـازی جامـع 
سیسـتم‌های تأمیـن اجتماعـی را به طـور فزاینده در سـطح جهان 
فراهـم کرده اسـت. تسـهیل یکپارچه‌سـازی برنامه‌هـای مجزا و 
خلاقیت در فناّوری اطلاعات و ارتباطات منجر به گسـترش دامنه 
و تأثیـر سیاسـت های اجتماعی و همزمـان ساده‌سـازی و افزایش 

ارائـه خدمـات خواهد بـود ]2[.
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 یکپارچه‌سازی سیاست‌ها و برنامه‌های تأمین اجتماعی

یکپارچه‌سـازی بـه مؤسسـات ایـن اجـازه را می‌دهد تا به وسـیله 
کاهـش چند  تکه شـدن، هم‌پوشـانی و همچنین فعال سـازی اتصال 
یکپارچـه فرایندهـای کسـب و کار چند عامله، به بهبـود و کارایی 
برنامه‌هـای اجتماعـی منجـر شـود. ایـن موضـوع افزایش تسـهیل 
اتصـال )بـرای نمونه تأیید وضعیت اتصال در مؤسسـات مختلف( و 
همچنین اشـتراک گذاری منابع اطلاعات استراتژیک و سیستم های 
عملیاتـی را فراهـم می‌کنـد. همچنین ایـن روش ها را می‌تـوان در 
طیف گسـترده‌ای از زمینه‌های تأمین اجتماعـی نه‌تنها برای اهداف 
عملیاتی بلکه برای ارزیابی برنامه و طراحی سیاست‌ها اعمال نمود.

در برنامه‌های حمایت‌ اجتماعی که برای جمعیت کم درآمد بسته‌های مزایای ویژه‌ای را 
ارائه می‌دهند )به طور خاص خدمات اقتصادی و بهداشتی(، سیستم های یکپارچه قادر به 
شناسایی ذی‌نفعان هستند، شرایط بهره‌مندی از این مزایا را تعیین میک‌نند )به خصوص 
در برنامه‌های انتقال پول نقد مشروط1( و خطر تقلب و غیرقانونی بودن پرداخت با استفاده 
از مرجع داده‌ها که توسط مؤسسه‌های مختلف نگهداری می‌شوند را کاهش می‌دهند. 
سیستم‌های اطلاعاتی بر روی داده‌های بهره‌برداران و شرایط مجاز بودن استفاده از مزایا 
هم از منظر ارتباط با مؤسسات دیگر و هم از منظر خدمات دیگر متمرکز هستند که از 
ویژگیهای استاندارد برنامه‌های حمایت اجتماعی یکپارچه شده مبتنی بر فنّاوری اطلاعات 

و ارتباطات است ]4 و 5[.

در زمینه‌ سالمت، یکپارچه‌سـازی فنّاوری اطلاعات و ارتباطات مبتنی بر تسـهیل 
پیاده‌سـازی سیسـتم‌های یکپارچـه بیمـه سالمت کـه به‌ طورک‌لی از یک سـاختار 
هماهنـگ نهـاد دولتـی و خصوصـی خدمات مختلفـی ارائـه میک‌نند )ماننـد ارائه 
خدمات پزشـکی، بیمة اداری و غیره( تشـکیل شـده اسـت. اجرای این سیسـتم ها 
دربرگیرنـده اشـتراک‌گذاری منابـع اطلاعات، به‌ویژه مربوط به ذینفعـان و مزایای 
سالمتی که بـه آن‌ها تعلـق دارد و ویژگی‌های خدمـات بهداشـتی و درمانی ارائه 

1  مواقعی که شرایط خاصی برای دریافت کنندگان پول تعیین شده است.	
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شـده می‌شـود . علاوه براین، مؤسسـه‌هایی که در این سیسـتم یکپارچه مشـارکت 
نموده‌انـد قـادر به اسـتفاده از توابع و اطلاعات کلیدی به اشـتراک گذاشـته شـده 
)مانند خدمات ارائه شـده به ذی‌نفعان توسـط یک مؤسسـه پزشـکی( می‌باشـند، 

مگـر اینکـه مربوط به یک مؤسسـه خاص باشـد ]6[.

همـراه بـا برنامـه‌ یکپارچه شـده، ارزش و نقـش برجسـته‌ سیسـتم‌های اطلاعـات 
اجتماعـی یکپارچـه بیـش از پیـش مطـرح اسـت که بـا هدف تضمین دسترسـی 
و کیفیّـت اطلاعـات دربـاره‌ ذی‌نفعـان ارائه شـده اسـت. در‌همین رابطه سیسـتم 
اطلاعـات بانـک کـراس‌رودز بلژیک بـرای تأمین اجتماعی1 کاملاً شـناخته شـده 
اسـت و سیسـتم‌های مشـابه در کشـورهای دیگر )مانند آرژانتین، برزیل، شـیلی، 
کلمبیا، کاسـتاریکا، جمهوری دومینیکن، السـالوادور، فرانسـه، هندوراس، مکزیک و 

اروگوئـه( در حـال اجـرا و یـا اجرا شـده اسـت ]4 و 5[.

بـا توجـه به فعـل و انفعـالات مرزی، یکپارچه‌سـازی مبتنـی بر فنّـاوری اطلاعات 
و ارتباطـات یـک ترکیب کلیـدی در اجـرای توافقنامه‌ تأمیـن اجتماعی بین‌المللی 
به شـمار مـی‌رود که کارگران مهاجر مشـغول بهک ار در یک کشـور خارجـی را هم 
تحـت پوشـش قـرار می‌دهد. اجرای ایـن توافق نیاز بـه تبادل اطلاعـات )به‌عنوان 
مثال داده‌های شـخصی ذی‌نفعان، مدت زمانی که کار کرده اسـت، تاریخ جابجایی 
موقـت و ...( مربـوط بـه مؤسسـاتی کـه آن را امضـاء نموده‌انـد، دارد. این موضوع 
شـامل اسـتفاده از مکانیسـم‌های اسـتاندارد برای تبادل داده‌ها و همچنین داده‌های 
رمزگذاری شـده و اسـتفاده از امضای الکترونیکی )براساس گواهینامه‌های دیجیتال( 
بـرای اعتبـار دادن بـه اطلاعـات رد و بدل شـده می‌باشـد. فنّـاوری این امـکان را 
فراهـم می‌سـازد که از فرمت‌هـای اسـتاندارد برای داده‌هـا )مانند ایکـس‌ام‌ال2( و 

سیسـتم اتصـال داخلی خدمات وب )امنیت دابلیواس3( اسـتفاده شـود ]7[.

اجـرای مجموعـه همـکاری و سـازوکارهای اجمـاع نیـز از منافـع تکنیک‌هـای 
یکپارچه‌سـازی بهره‌منـد می‌شـوند. جمـع‌آوری مشـارکت‌های تأمیـن اجتماعـی 
کـه نـه تنها شـامل جمـع‌آوری پرداخت‌ها می‌شـود، بلکـه به نگهـداری تاریخچه‌ 
اطلاعـات تاریخـی بـرای تعییـن حقـوق مناسـب نیـز می‌شـود، غالبـاً تعامل بین 
1. Belgium’s Crossroads Bank for Social Security (CBSS)	
2. XML	
3. WS	
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چندیـن نفـر )کارفرمایـان، مجموعه سـهام سـایر مؤسسـات، نهادهای مالـی و ...( 
می‌باشـد. در حال حاضر، بیشـترین شـکل یکپارچه‌سـازی در این حوزه در مبادله 
مسـتقیم داده‌هـا میان افراد فوق می‌باشـد. بـا این حال، تحولات نو ظهـور در اجرای 
سیسـتم رسـمی فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات در چندین مؤسسـه به اشـتراک 

گذاشـته شـده اسـت که قابـل توجه هسـتند ]8[.

تا به امروز، تجربه‌ یکپارچه‌سـازی اطلاعات و خدمات در مؤسسـات، پیشـرفت‌های 
قابل توجهی در مدیریت به‌ویژه در جلوگیری از چند تکه شـدن سیسـتم و جداسازی 
)همچنین با عنوان »سـیلوهای سیسـتم1 « شـناخته می‌شـود ( نشـان داده است. این 
نـوع از یکپارچه‌سـازی از طریـق سیسـتم‌های شـرکتی مبتنـی بـر سـبک خدمات 
سـرویس‌گرا 2، چارچوب قابلیت همکاری و سیسـتم‌های مشـابه برنامه‌ریزی منابع 

سـازمانی3 اجرایی می‌شوند.

1. System Silos	
2. Service Oriented Architectures (SOA)	
3. Enterprise resource planning (ERP)	

 بهبود ارائه خدمات تأمین اجتماعی

بهبـود کیفیـّت ارائـة خدمات یکـی دیگـر از اولویت‌های مهـم برای 
سـازمان‌های تأمیـن اجتماعی به شـمار مـی‌رود. اهداف کلی شـامل 
نزدیک تـر کردن مؤسسـات خدماتی به شـهروندان و ارائه سـریع‌تر 
خدمـات بـه آنهـا می‌باشـد و کاربـران را بـرای انجـام مجموعـه‌ای 
از کارهـا کـه تـا چنـدی پیـش فقـط آنهـا را از طریـق مراجعـه 
حضـوری و توسـط کـارگــزاران انجـام می‌دادنـد، قـادر می‌سـازد.

در پاسـخ بـه ایـن اهـداف، خدمات الکترونیکی دسترسـی بـه خدمـات اجتماعی را 
به صـورت 24/7 و با امکان پرسـش سـؤال و انجام معاملات حتـی از دورافتاده‌ترین 
مناطـق و یـا حتی خارج از مرزهای کشـور، فعال  نموده‌اند. ایـن روش در حال تبدیل 
شـدن به روشـی اسـت که در آن مؤسسـات و کاربران با یکدیگر در تعامل هستند، 
خـواه در حالتـی کـه آنها اعضای یـک برنامه اجتماعی باشـند و یا شـرکای خارجی 

شـرکت کننـده در ارائه خدمـات و یا کارکنان داخلی باشـند. ]11 و 12[.
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در‌حالیکـه فنّـاوری مبتنـی بر وب بیشـترین اسـتفاده را توسـط سـازمان‌های تأمین 
اجتماعـی در سراسـر جهـان بـرای پیاده‌سـازی خدمـات الکترونیکـی داشـتند، این 
امیـدواری وجـود دارد کـه سـازوکار فنّاوری‌هـای مبتنـی بر تلفن همراه به سـرعت 
رشـد کنند. گزارش بانک جهانی برای »شـاخص‌های توسـعه جهان )2013(« نشان 
می‌دهـد که تغییرات گسـترده‌ای در سراسـر جهـان در دهه گذشـته به‌وجود آمده 
اسـت: تقریبـاً یک سـوم از جمعیت جهان به اینترنت دسترسـی دارنـد، تقریباً برای 
هـر فـرد یک اشـتراک از طریق تلفن همـراه )اگر توزیع بـه همان اندازه در سراسـر 

جهـان وجود داشـته باشـد( در پایان سـال 2011 وجـود دارد ]2[.

دسترسـی به اینترنت و دسترسـی مبتنی بر تلفن همراه به روش‌های مختلفی در حال 
تکامل هسـتند. درحالیکه تعداد کاربران اینترنت در سراسـر جهان به طور پیوسته در 
حال افزایش اسـت، نرخ دسترسـی به اینترنت نشـان دهنده یک »شکاف دیجیتالی1« 
بیشـتر بین اقتصادهای با درآمد بالا و در حال توسـعه در میان مشـترکین تلفن همراه 
اسـت. با این حال، مناطق در حال توسـعه به سـرعت در حال رسـیدن به اقتصادهای 
با درآمد بالا در اسـتفاده از گوشـی‌های تلفن همراه برای دسترسی به اینترنت هستند.

اسـتفاده از فنّـاوری تلفـن همـراه در تأمین اجتماعی به‌عنـوان یک رونـد قابل توجه 
به‌ویـژه در آفریقـا، آسـیا و اقیانوسـیه به شـمار می‌رود. از بسـیاری جهـات، فنّاوری 
تلفـن همراه بـر انزوای جغرافیایی این مناطق غلبه میک‌ند که شـامل زیرسـاختهای 
محـدود سـنتی )کـه بـه صـورت سیمک‌شـی هسـتند( اسـت کـه ارتبـاط داده‌ها و 
همچنیـن هزینه‌های بالای معاملات بانکی سـنتی را پشـتیبانی میک‌ننـد. درحالیکه 
اطلاع‌رسـانی و خدمـات اطلاعاتـی مبتنـی بر تلفن همـراه صرفاً برای مدتی توسـط 
تعدادی از مؤسسـات مورد اسـتفاده قرار گرفته اسـت، اما اجـرای خدمات پرداخت 
از طریق تلفن همراه اخیراً مورد اسـتفاده قرار گرفته اسـت. در سیستم‌های پرداخت، 
گوشـی‌های تلفـن همراه شـهروندان را قادر می‌سـازد تا بـه راحتی از خدمـات ارائه 
شـده اسـتفاده کننـد، در‌حالیک‌ه انتقال پـول از طریق همکاری با شـرکت‌هایی مانند 

ارائـه دهنـدگان تلفن همراه و شـرکت‌های الکترونیکی اجرا شـده اسـت ]2[.

عالوه بـر این افزایـش خدمات بـرای شـهروندان، خدمات الکترونیکی پیشـرفته و 
فنّاوری‌هـای تلفـن همـراه می‌توانـد بـرای بهبود تصمیم‌گیـری و عملکرد سـازمانی 

1. digital divide

13



اسـتفاده شـود. می‌توان از رویدادهایی مانند فرایندهای حیاتی )از قبیل خریدهای 
اداری/ عرضـه دارو، جمـع‌آوری کمک‌ها و ...( به سـرعت مطلع شـد و بلافاصله 

توسـط کارکنـان و مدیران مورد بررسـی قرار بگیـرد ]13[.

فنّاوری‌هـای تلفـن همـراه به طـرز چمشـگیری در خدمات سالمتی نیـز مورد 
اسـتفاده قرار گرفته اسـت )که به نام ام-هلث1 شـناخته می‌شـود ( که نه تنها از 
طریق تلفن همراه بلکه از طریق دسـتگاه‌های مانیتورینگ بیمارسـتان، دسـتیاران 
دیجیتالی شـخصی2 و سایر دستگاههای بی‌سـیم نیز قابل استفاده است. بیشترین 
انـواع طرح‌هـای گـزارش شـده شـامل مراکـز تماس سالمت و خطـوط تلفن 

راهنمـا، خدمـات رایگان تلفن های اضطراری و تله ‌مدیسـین3 هسـتند .4 

معمـولاً عوامـل زیـر در وضعیـت کنونـی حـوزۀ تأمیـن اجتماعی 
حکم فرما هسـتند و می‌بایسـت با توجه به تغییرات سـاختارهایی 
کـه به‌منظـور محافظـت از مـردم در برابـر خطـرات اجتماعی در 

نظـر گرفته می‌شـود ، مـورد توجه قـرار گیرنـد ]1[:

 فشار هزینه‌ها؛

 مشتری مداری؛

 پیچیدگی‌های اداری؛

 ساختارهای سازمانی؛

 فنّاوری اطلاعات و ارتباطات جدید.
1  M-health	
2   Personal Digital Assistan (PDA)	
3  Telemedicine	

4 . توضیـح مفصل‌تـر در مـورد ایـن برنامه‌هـا در " ISSA Development and Trends reports" در 

گزارش فنی خدمات الکترونیکی ISSA ارائه شده است ]14 و 15[.	

عوامــل مؤثــر بــر پروژه‌هــای فنّــاوری اطلاعــات و ارتباطــات در 

ــن اجتماعی تأمی
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ایـن موضـوع تنهـا مربـوط بـه بخـش خصوصـی نیسـت کـه بـه  دنبـال کاهش 
هزینه‌هـا و به حداکثر رسـاندن سـود هسـتند. کمبـود منابع مالی به‌عنـوان نتیجه‌ 
کاهـش بودجـه در بخـش دولتـی مشـهود اسـت. به طـور فزاینـده، سـازمان‌های 
تأمیـن اجتماعـی می‌بایسـت بـا محدودیت بودجـه ادامـه دهند، به ایـن معنی که 
آنهـا پـول کمتـری را برای ارائـه خدمات بیشـتر در اختیار دارنـد و همچنین آنها 
بـه دنبـال راه های جدیدی هسـتند که آنان را قادر به پوشـش تمـام مزایای مورد 

می سـازد. نیاز 

یکـی از بزرگتریـن چالش های حـال حاضر بخش تأمیـن اجتماعی، 
نیـاز تغییـر سـازمان‌های اداری به سـازمان‌های مشـتری‌گرا اسـت. 
اینک‌ه مردم به دنبال اطلاعات مربوط به اسـتخدام، حقوق بازنشسـتگی و سالمت 
هسـتند، در حـال رشـد اسـت و ایـن موضـوع می‌بایسـت در جهـت ارزش گذاری 
برای مشـتریان که مرتبط با سـازمان‌های ذیربط هسـتند، احساس شـود. هم‌افزایی 
درون‌ و بیـن‌ سـازمانی سـازمان‌های تأمیـن اجتماعـی مختلـف از جملـه مدل هـای 

یک مرحلـه‌ای، می‌توانـد بـه رفتار مشـتری محوری کمـک نماید.

تغییـرات سیاسـی، اقتصادی و اجتماعـی، خواسـتار رویکردهای جدید در سـاختار 
اداری موجـود هسـتند. ایـن موضوع شـامل کشـورهای مدرن غربی با نـرخ بالای 
بیـکاری و سیسـتم های اجتماعـی تا حـدی یکپارچـه، اقتصادهـای در حـال گذار، 
کشـورهای اروپـای شـرقی و آفریقایی، کشـورهای آسـیایی و آمریـکای جنوبی با 
نـرخ فقـر بـالا می‌شـود . در تمام انـواع مختلف ایـن اقتصادها، تغییـر در قوانین و 

چهارچوب هـای قانونـی جدیـد منجر به پیچیدگـی اداری می‌شـود.

 فشار هزینه‌ها

 مشتری مداری

 پیچیدگی‌های اداری
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سـاختارهای سـازمانی جدیـد و فرایند‌گـرا بـرای تأمیـن نیازمندی‌هـای یک نظام 
تأمیـن اجتماعی مـدرن و انعطاف‌پذیر ضروری هسـتند. این به معنـی کارگروهی، 
شـبکه‌ دانـش، تغییـر چشـمگیر در رفتار و حتـی گاهی اوقـات یـک فرایند تغییر 

کامـل فرهنگ می‌باشـد.

سرعت بالای توسعة فناّوری اطلاعات و ارتباطات جدید، فرصت های 
جدیدی را در رابطه با حوزه تأمین اجتماعی ارائه می‌دهد. 

کیوسـک های خود سـرویس که طیـف گسـترده‌‌ای از خدمات نیـروی کار، حقوق 
بازنشسـتگی و سالمت را ارائـه می‌دهنـد، مراکز تمـاس مدرن که اجازة‌ تشـکیل 
پرونـده‌ بیمـة بیـکاری از طریق تلفن و راه‌حل‌هـای پیچیده برای جوینـدگان کار را 
فراهم میک‌نند، در چندین کشـور اسـتفاده می‌شـوند. خدمات ارائه شـده می‌تواند 
در مکان هایـی جایگزیـن شـوند کـه کاربـر پسـندتر و در دسـترس‌تر و بـدون 
هیچ‌گونـه محدودیـت زمانـی ارائـه شـوند. بـا این همـه عواملـی که در بـالا ذکر 
شـد، بدیهی اسـت کـه یک چالـش وابسـتگی متقابل بین حـوزه تأمیـن اجتماعی 
بـه ‌عنـوان یک بـازار بزرگ بـرای عرضهک‌نندگان فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطات، 
و خـود حـوزه فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات بـه ‌عنـوان یک عامل بسـیار مهم و 
حیاتـی بـرای موفقیـت در ارائـه خدمـات نیـروی کار، بازنشسـتگی و یـا خدمات 

سالمت وجود دارد.

 ساختارهای سازمانی

 فنّاوری اطلاعات و ارتباطات جدید
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جمع بندی فصل اول

بـا توجـه بـه مـوارد اشـاره شـده در خصـوص ارتبـاط فنـّاوری 
اطلاعـات و ارتبــاطات و تأمیـن اجتماعـی و همچنیــن عوامـل 
مؤثـر بر پیاده‌سـازی راهکارهـای فنـّاوری اطلاعـات و ارتباطات، 
دو موضـوع مهـم زیـر را می‌تـوان در ایـن رابطـه مطـرح نمـود:

 افزایش اهمیت نقش فنّاوری اطلاعات و ارتباطات در تأمین اجتماعی: 

با توجه به نیازهای متنوع مشـتریان، سـازمان‌های تأمین اجتماعی بازمهندسـی 
فرایندها و سـاختاردهی مجدد سـازمانی را در دسـتور کار خود قرار داده‌اند که 
ایـن موضـوع غالباً با توسـعه فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطات نویـن امکان‌پذیر 
می‌شـود . حاکمیّت و ارائه خدمات تأمین اجتماعی بیشـتر و بیشتر الکترونیکی 

خواهـد شـد و از آن به‌عنـوان »ارائه الکترونیک خدمات« یاد می‌شـود.

 طراحی و پیاده‌سازی پروژه‌های فنّاوری اطلاعات و ارتباطات در تأمین اجتماعی:

 بـا توجـه به مقیـاس عملکردی سـازمان‌های تأمیـن اجتماعـی، درک صحیح 
از نیازهـای سـاختاری تأمیـن اجتماعـی و فرایندهـای تجـاری آن سـاختارها 
از موضوعـات مهـم طراحـی و پیاده‌سـازی پروژه‌هـای فنّـاوری اطلاعـات و 
ارتباطـات در تأمیـن اجتماعـی می‌باشـد. بـا توجه بـه خطرات ذاتی شکسـت 
پروژه‌هـای فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات، به منظـور موفقیـت در ایـن زمینه 
توجـه بـه عوامـل تأثیرگذاری نظیـر هزینه‌هـا، مشـتری مداری، پیچیدگی‌های 
اداری، سـاختارهای سـازمانی و فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات جدید، بسـیار 

کمکک‌ننـده خواهـد بود.
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 مقدمه

فصل دوم: تجارب سایر کشورها به‌تفکیـک هر یک از 
فناّوری‌های تأثیرگذار در حوزه تأمین اجتماعی

فنـّاوری اطلاعـات و ارتباطـات از دو منظـر می‌توانـد در 
سـازمان‌های تأمیـن اجتماعی مورد بررسـی قـرار گیرد:

1( از منظر فرایندهای سازمانی: بدین معنی کـه سازمان‌های تأمین 
اجتماعی نیز به مثابه هر سازمـــان دیـگر به واسطة تسهیل در انجام 
فرایندهای سازمانی خود نیازمند راهکارهای فنّاوری اطلاعات و ارتباطات 
است. این دسته از فنّاوری اطلاعات و ارتباطات می‌توانند برنامه‌های 

اداری، مدیریت دانش، اتوماسیون‌های اداری و ... باشند.

2( از منظر مشخصات کسب و کار سازمانی: بدین معنی که سازمان‌های 
تأمین اجتماعی با توجه به ویژگی‌‌های خدماتشان و همچنین مشخصات 
مشتریان و ذی‌نفعان شان نیازمنــد راهکــارهای فنّـاوری اطلاعات و 

ارتباطات جهت تسهیل و افزایش کیفیّت خدمت‌رسانی هستند.

مسلمّاً زمانی که بحث کـــارکرد فنّـــاوری اطلاعات و ارتباطات در 
سازمان‌های تأمین اجتماعی مطرح می‌شـود، منظــر دوم از دو منظر 
فوق موردِ‌نظر می‌باشد. از سوی دیگر آگاهی از تجارب سایر کشورها در 
این خصوص می‌تواند در انتخاب و پیاده‌سازی محصولات و رویکردهای 
مبتنی بر فنّاوری اطلاعات و ارتباطات بسیار کمکک‌ننده باشد و احتمال 
موفقیّت در این گونه اقدامات را بسیار افزایش دهد. لذا در این فصـل 
سعی بر آن است تا با بررسی گزارش‌های منتشر شده به مستندسازی 

این تجارب پرداخته شود.

22



فنّاوری‌های کلیدی حوزه تأمین اجتماعی

پیاده‌ســازی سیســتم‌های تأمیــن اجتماعــی یکپارچه، امــن و قابل 
دســترس منوط به اســتفاده از ســه فنـّـاوری اصلی ذیل اســت ]1[:    

 ارتباطات متقابل: که مسـائلِ اتصال سیسـتم‌های مبتنی بر فنّاوری اطلاعات 
و ارتباطات مسـتقل را حل و فصل میک‌ند؛

 فنّاوری‌هـای تلفـن همـراه: کـه بـه مکانیزم‌هـای پیاده‌سـازی سـرویس‌های 
مبتنـی بـر فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات از طریـق دسـتگاه‌های تلفـن همراه 

)تلفـن، تبلـت، و غیره( می‌پـردازد؛

 امنیـت اطلاعـات و حریـم خصوصی: که مسـائل مربوط بـه امنیت و حریم 
خصوصـی داده‌هـا را هنـگام یکپارچه‌سـازی پلت‌فرم‌هـای فنّـاوری اطلاعات و 

ارتباطـات برنامه‌هـای تأمین اجتماعـی را حـلّ و فصل میک‌ند.

 ارتباطات متقابل

تکنیک‌هـای ‌ایجـاد ارتباطـات متقابـل نقـش اساسـی در اجرای 
تبـادل داده‌هـا و سیسـتم‌های تأمیـن اجتماعـی یکپارچـه دارند. 

مؤسسـات باید از تکنیک‌های ارتباطات متقابل برای ادغام سیستم‌های اطلاعات 
برنامه‌های اجتماعی و همچنین سـاخت سـرویس‌های اطلاعاتی و سیسـتم‌هایی 
کـه بایـد در میان نهادهای مختلف به اشـتراک گذاشـته شـوند، اسـتفاده کنند. 
عالوه بـر ‌این، اعِمـال تکنیک‌های ‌ایجـاد ارتباطـات متقابل، قابلیت‌هـای داخلی 
مؤسسـات و کیفیّـت خدمـات را بهبود می‌بخشـد. ارتباطات متقابل توسـط پنج 

بعُد مشـخص می‌شـود : سیاسـی، حقوقی، سـازمانی، معنایی و فنی ]1[.
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سیـاسی:

مشــارکتک‌نندگان بایــد دارای ســند چشــم‌انداز و اولویت‌هــای ســازگاری باشــند 
و اهــداف یکســانی داشــته باشــند. بــرای ترویــج هماهنگــی برنامه‌هــای اجتماعی 
ــت  ــود، قابلی ــی موج ــت عملیات ــتفاده از ظرفی ــازمانی و اس ــای بین‌س در زمینه‌ه
همــکاری بین‌ســازمانی نیــاز بــه توافــق همــه نهادهــای درگیــر و سیاســت‌های 

یکســان در بالاتریــن ســطح دارد.

قانونی:

هماهنگــی کافــی قوانیــن بیــن نهادهــای همــکار )کــه در نهایــت می‌توانــد بــه 
کشــورهای مختلــف گســترش یابــد( بایــد در درجــه اول شــامل توانمندســازی 
همــه نهادهــا باشــد و به‌ویــژه تضمیــن کنــد کــه داده‌هــای الکترونیکــی تولیــد 
ــتفاده  ــده اس ــت کنن ــط کشــور دریاف ــتی توس ــه درس ــک کشــور ب ــده در ی ش
ــده در  ــن ش ــداف تعیی ــا اه ــی ب ــکاری حقوق ــت هم ــه قابلی ــوند. از آنجا ک می‌ش
ــه یــک  ــد ب ــات سیاســی بای ــت می‌شــود، توافق ــن ســطح سیاســی هدای بالاتری
چارچــوب مشــترک قانونــی منجــر شــوند کــه تمــام حوزه‌هــای همــکاری میــان 

ــد. ــش ‌ده ــر را پوش ــازمان‌های درگی س

سازمانی:

ــه‌ای  ــای اداری و روی ــعه مدل‌ه ــه توس ــاره ب ــازمانی اش ــکاری س ــت هم قابلی
ــی از  ــا. برخ ــاختار آنه ــی و س ــازمان‌های داخل ــر از س ــازگار دارد، صرفِ نظ س
روش‌هــای تأمیــن اجتماعــی کــه معمــولاً در ‌ایجــاد قابلیــت همــکاری ســازمانی 
درگیــر هســتند عبارتنــد از: مدیریــت داده‌هــای مشــترک )به‌عنــوان مثــال راجع 
ــا همــکاران )شــرکت‌ها و  ــا ذی‌نفعــان و ی ــراد و کســب و کار(؛ تعامــل ب ــه اف ب
کارگــران(. محاســبه منافــع و یــا کمک‌هــای مالــی. اعتبارســنجی شــرایط مربوط 
بــه واجــد شــرایط بــودن بــرای تخصیــص منافــع و یــا محاســبه ســهم‌ها؛ صــدور 

ســوابق؛ و ثبــت نــام کســب و کار و کارکنــان آنهــا.
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معنا شناختی:

قابلیـت همـکاری معنایی تضمین میک‌ند کـه اهمیت دقیق از اطلاعـات رد و بدل 
شـده بـرای هـر برنامه دیگـر که برای ‌ایـن منظور توسـعه یافته، قابل فهم باشـد.‌ 
ایـن موضـوع اجـازه می‌دهد تا سیسـتم، اطلاعـات دریافتـی را با اطلاعات سـایر 
منابـع ترکیـب و آن را به شـیوه‌ای منسـجم پـردازش کنـد. در تأمیـن اجتماعی، 
‌ایجـاد قابلیـت همکاری معنایی برای تعریف درسـت معنای پردازش داده توسـط 
چندیـن نهـاد ضـروری اسـت. عملیات‌ تأمیـن اجتماعی شـامل طیف وسـیعی از 
مفاهیمـی ‌اسـت که بـا وجود اسـتفاده از شـرایط یکسـان، ممکن اسـت به صورت 
متفـاوت تفسـیر شـوند )به‌عنوان مثـال گروه خانـواده، اعضـای یک خانـواده، فرد 
بیـکار، حقـوق بازنشسـتگی دولتی، فواید سالمتی، کمک‌هـای تأمیـن اجتماعی، و 

غیـره(.

فنی:

قابلیـت همـکاری فنـی بـه جنبه‌هـای مهـم ارتبـاط سیسـتم‌های کامپیوتـری و 
سـرویس‌ها می‌پـردازد ماننـد رابط‌هـای باز، سـرویس‌های متصل، ادغـام داده‌ها و 

میـان افزارهـا، ارائـه و تبـادل اطلاعـات، امنیت و دسترسـی به سـرویس‌ها. 

نمونه‌هـای مربوط به قابلیت همکاری در تأمین اجتماعـی را می‌توان در گزارش فنی 
و همچنیـن در اسـناد و مـدارک توصیفک‌ننده چارچوب‌های قابلیـت همکاری اجرا 
شـده در کشـورهای مختلـف پیـدا کـرد. اگر چه ‌این تلاش‌هـا به خودی خـود قابل 
توجه هسـتند، اما آنها به هم متصل نیسـتند و به ‌این ترتیب برخی از اصول اساسـی 
قابلیـت همـکاری را نادیـده می‌گیرند. با وجـود نتایج امیدوار کننـده، چالش‌هایی در 

نهادهـای کمک کننـده در اتخاذ فنّاوری‌ها و روش‌ها باقیمانده اسـت1. 

1.  ایـن مسـائل در کنفرانـس بیـن المللـی ISSA در فنـّاوری اطلاعـات و ارتباطـات توسـط نماینـدگان بیش از 
هفتـاد کشـور در سراسر جهـان مـورد بحث قـرار گرفتند.
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ادغـام گواهینامه‌هـای دانشـجویی با برنامه حقـوق مزایای بهداشـت و درمان / 
سـازمان تأمین اجتماعی ترکیه/ 2014

ادغـام گواهی‌هـای دانشـجویی به برنامه حقوق مزایای بهداشـت و درمان1 شـامل 
جریـان الکترونیکـی داده‌هـا بیـن مؤسسـه تأمیـن اجتماعـی ترکیه2  و مؤسسـات 
آمـوزش عالـی3 و وزارت آمـوزش و پرورش ملی4 اسـت. کار اصلی برای توسـعه 
نرم‌افـزار در ابتـدای سـال 2013 آغـاز و در پایـان سـال 2013 بـه پایان رسـید، 
امـا کل پـروژه در فوریـه 2014 بـه پایان رسـید و جریـان داده‌هـا در گواهی‌های 

دانشـجوی به‌صـورت الکترونیکی آغاز شـد ]2[.

سیسـتم اطلاعات مدیریـت بیمه‌های اجتماعی/ سـازمان عمومی بیمه اجتماعی 
عربستان/ 2004

سـازمان عمومـی بیمـه اجتماعی5 مسـئول ملـی اداره طـرح بیمه اجتماعـی برای 
کارگـران حقوق بگیـر اسـت. این سـازمان، سیسـتم‌های فنّـاوری اطلاعـات را در 
حـدود 20 سـال قبـل توسـعه داد. همچنیـن، مسـائل تحویـل خدمـات، موجب 
افزایـش هزینه‌های اداری، افزایش مشـکلات در اجرای تغییرات در سیسـتم‌های 
فنّـاوری اطلاعـات و تغییـرات قابـل پیش بینـی در طرح‌هـای لازم‌الاجرا توسـط 
سـازمان عمومـی بیمـه اجتماعی شـدند. سیسـتم جدید به نـام بیمـه اجتماعی و 
مدیریـت سیسـتم اطلاعات6 شـناخته می‌شـود که به‌صـورت یـک برنامه‌ریزی 
منابـع سـازمانی سفارشـی به‌صورت داخلـی بـرای اداره طرح‌های بیمـه اجتماعی 
بـرای جمعیت فعال عربسـتان سـعودی، از طریق کارفرمایان مربوطه ‌ایجاد شـد. 
طرح‌هـا دربرگیرنـده مخاطرات شـغلی )بـرای درمان‌هـای بیمارسـتانی و مزایای 
مرتبـط( و مقرری‌هـا )برای پیـری، ازکارافتادگی و بازماندگان( هسـتند که مطابق 

1.  Health Benefits Rights Programme (SPAS)	
2.  Turkish Social Security Institution (SSI)	
3.  Higher Education Institution (YÖK)	
4.  National Education Ministry (MEB)	
5.  General Organization for Social Insurance (GOSI)	
6.  Social Insurance and Management Information System (SIMIS)	
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بـا مقررات، اداره می‌شـوند. سیسـتم بیمـه اجتماعی و مدیریت سیسـتم اطلاعات 
همچنیـن از سـازمان عمومی بیمه اجتماعـی در کارکردهای مختلـف اداری مانند 
مدیریت سـرمایه گذاری، مدیریت املاک و مسـتغلات، و غیره پشتیبانی میک‌ند. 
ایـن سیسـتم در حـال کمک به سـازمان عمومی بیمـه اجتماعی در بهبود سـطح 
کیفیّـت خدمـات، دسـتیابی به بهبود نسـبت بیـن درآمـد و هزینه‌هـای اداری، و 

بهبـود بهره وری اداری اسـت ]3[.

ابزار ارزیابی1 / خدمات اشتغال عمومی سوئد/2012

در سـال 2012، دولت سـوئد منابعی را برای مداخله زودهنگام برای تعداد محدودی 
از جوینـدگان کار اختصـاص داد. خدمات اشـتغال عمومی2  ‌از یک ابـزار برای ‌ایجاد 
پروفایـل اسـتفاده میک‌نـد کـه می‌توانـد به‌صورت عینـی افـرادی را با خطـر بالای 
بیـکاری طولانی مدت انتخـاب کند. همه افـراد نمی‌توانند مورد بررسـی قرار گیرند 
فقط افرادی که مسـتقل از موقعیت جغرافیایی دارای بیشترین خطر هستند، ارزیابی 
می‌شـوند. اسـتقلال موقعیـت جغرافیایی یک مشـکل مهم در تخصیـص مداخلات 
در سـطح محلـی را مطـرح میک‌نـد. یـک کارگرِ نوعـی هیچ آگاهـی در ‌ایـن مورد 
نـدارد کـه چگونه یـک فرد مشـخص جویـایِ کار بـرای کارجویان سـایر خدمات 
اشـتغال عمومـی یـا برای کارجویان در طول سـال گذشـته مقایسـه می‌شـود . ابزار 
ارزیابـی بـرای مدیریت تخصیص منابع زمان و مکان توسـعه داده شـد. اقدام خوب، 
طراحـی نوآورانـه ابزار ارزیابی اسـت که به طور گسـترده‌ای تطبیق پیدا کرده باشـد 

و درس‌هـای عملی در طول پیاده‌سـازی کسـب کرده باشـد ]4[.

کارت پرداخـت هوشـمند بیومتریـک / آژانـس تأمیـن اجتماعـی آفریقـای 
2012 جنوبـی/ 

ــرای پرداخــت 866.4 میلیــون دلار  کارت پرداخــت هوشــمند مشــتری محور ب
بــرای توزیــع کمــک مالــی بــه 10 میلیــون ذینفــع اســتفاده می‌شــود . ثبــت نــام 
بیومتریــک از 21.7 میلیــون دریافــت کننده شــامل ذینفعــان، کــودکان و وکیلان 

1.  Bedömningsstödet	
2.  Public Employment Service (PES)	
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ــد  )عوامــل(، ضبــط اطلاعــات شــخصی گســترده و اطلاعــات بیومتریــک مانن
عکــس، تصویــر اثــر انگشــت و صــدا را تضمیــن نمــود. کارت، تحــت ضمانــت 
بانــک گرینــدورد1 و تأییــد شــده توســط مســترکارت2 ، دارای پیــن و قابلیت‌های 
بیومتریــک اســت که دسترســی پرداخــت در هر نقطــه، در هــر زمان، با اســتفاده 
ــق  ــی از طری ــای جنوب ــی آفریق ــدد در سیســتم پرداخــت مل ــای متع از کانال‌ه
3300 نقطــه از دســتگاه‌های فــروش، 2700 نقــاط بیومتریــک فــروش، 22000 
دســتگاه‌های خودپــرداز و 10000 امتیــاز پرداخــت نقــدی را تضمیــن میک‌نــد. 
ایــن فنّــاوری دسترســی و قابلیــت همــکاری بــا نقــاط پرداخــت ســیار و ثابــت 
ــی  ــد و گواه ــدگان کارت را تســهیل میک‌ن ــد، شناســایی دارن ــن میک‌ن را تضمی
تأییــد شــده مقــدار پرداخــت را تولیــد میک‌نــد. ســرویس‌های کارتــی یوروپــی3 ، 
مســتر کارت4  و ویــزا 5 بــا دســتگاه‌های نقــاط فــروش6 و دســتگاه های خودپــرداز 
ســازگار هســتند. اجــرای ایــن فنّاوری یــک فرایند پرداخــت اســتاندارد را تضمین 
کــرده اســت، مدیریــت داده‌هــا و تقلــب را بهبــود داده اســت، هزینه‌هــای معامله 
را کاهــش داده اســت و منجــر بــه بهبــود تجربــه ذی نفــع بــرای دسترســی بــه 

پرداخــت در هفــت روز اول مــاه شــده اســت ]5[.

پیاده‌سـازی حقـوق اطلاعـات بازنشسـتگی/ صنـدوق ملـی بیمه سـالخوردگی 
بـرای کارمنـدان در فرانسـه/ 2007

از سـال 2007، صنـدوق بیمه ملی بـرای کارمندان7 قدامات لازم برای دسترسـی 
به اطلاعات حقوق بازنشسـتگی مطابـق با قانون تصویب شـده 775/2003 مورخ 
21 اوت سـال 2003 را اجـرا کـرده اسـت. هـدف از اقدامـات مربـوط بـه حقوق 
اطلاعـات بازنشسـتگی ‌ایـن اسـت که اطمینـان حاصل شـود که هر شـخصی که 
متعلـق بـه یک یـا چند طـرح بازنشسـتگی اجبـاری اسـت، از اطلاعـات منظم و 
1.  Grindrod Bank	
2.  Master Card	
3.  Europay	
4.  MasterCard	
5.   Visa (EMV)	
6.  Points of Sales (POS)	
7.  Caisse nationale d'assurance vieillesse des travailleurs salaries(CNAVTS)
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کامـل برخـوردار باشـد. ایـن صنـدوق بـه گونـه‌ای طراحی شـده اسـت تـا تمام 
اعضـای بیمـه اطلاعـات حقوق بازنشسـتگی خـود را در قالب یک بـرآورد جهانی 
برای اطلاعات یا حسـاب شـخصی، بسـته به سـال تولد خود دریافت کنند. پیش 
از ‌ایـن، بیمه می‌توانسـت صـورت مالی هر حسـابی که وجوهـی را به عنوان کمک 
دریافـت کرده اسـت، درخواسـت کنـد.‌ این طـرح به طورک لی تحت تعهد ارسـال 
صورت‌هـای مالـی حسـاب در دوره 57 سـاله آن بود. هر کسـی‌ کـه ‌این مکاتبات 
را دریافـت نمیک‌ـرد یـا بـه دلیل جابجایـی بوده یـا به دلیـل اینکه آنهـا دیگر به 
طـرح کلـی در آن نقطـه از زمـان کمـک نمیک‌ردنـد. چراکه هیـچ هماهنگی بین 

برنامه‌هـای بازنشسـتگی مختلف مربوط بـه اطلاعاتِ افـراد وجود نـدارد ]6[.

تحـول سـرویس‌های ویـژه از طریق یک سیسـتم مدیریت یکپارچـه/ صندوق 
ملی فیجـی/ 2015

اصلاحـات صنـدوق ملـی فیجـی1 پنـج سـال پیـش آغـاز شـد؛ کـه مبنـای دوره 
برنامه‌ریزی اسـتراتژیک پنج ساله صندوق را تشـکیل داد. هدف آن تبدیل صندوق 
ملـی فیجـی و اطمینـان از همگامی‌ آن با تغییر چشـم انداز کسـب و کار جهانی بود. 
قانـون صنـدوق ملی فیجی با اعمال تغییراتی به طرح بازنشسـتگی ناپایدار در سـال 
2012، راه اصلاحـات را همـوار کرد. توابع عملیاتی روزانه تغییر کردند و چشـم انداز 
و مأموریت شـرکت نیز تجدید نظر شـد که شـامل بررسی از سیسـتم‌های فنّاوری 
اطلاعـات اسـتفاده شـده بـرای اداره خدمـات به مشـتریان صنـدوق بود. تـا نوامبر 
2014، صندوق از یک سیسـتم آنالوگ اسـتفاده میک‌رد که در سـال 1990 توسـعه 
داده شـد.‌ در آن زمـان نمی‌توانسـت تغییـرات قانونی مـورد نیاز را لحـاظ کند.‌ این 
موضـوع به توسـعه سیسـتم مدیریت صنـدوق آینده‌نگر2 منجر شـد. این سیسـتم 
مدیریت، راه‌حل صندوق برای توانمندسـازی شـیوه‌های کسـب و کار، از بین بردن 
تنگناهـا، کاهـش خطاهـا و کارآمدسـازی توابـع اصلی بـود. همچنین اعضـا و عموم 

مـردم را نسـبت بـه تعامل با صنـدوق از طریق رسـانه‌ها فعال کـرد ]7[. 

1. Fiji National Provident Fund (FNPF)	
2. Provident Fund Management System (ProMIS)	
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سیسـتم آنلایـن ثبـت حسـاب بانکـی و اسـتعلام پرداخـت/ مؤسسـه تأمیـن 
اجتماعـی ترکیـه/ 2014

مطابـق قانـون شـماره 5510 )بیمه‌هـای اجتماعی و قانـون بیمه بهداشـت و درمان 
جهانـی( "پرداخت‌هـای شـخصی1 "، از طریـق شـماره شناسـه ذینفعـان در روزهای 
14-8 مـاه پرداخت می‌شـوند. اگر کسـی روزهای از  پیش  تعیین  شـده را از دسـت 
بدهد، مزایا به حسـاب مؤسسـه تأمین اجتماعی برگشت داده می‌شـوند. ‌این فرایند 
هـر مـاه تکرار می‌شـود  تا زمانیک ه فـرد پرداختی خـود را دریافت کنـد. پرداخت‌ها 
بـه بانک ارسـال می‌شـوند نه به حسـاب کاربـری فـرد، بنابراین ذی‌نفعـان باید به 
بانـک برونـد و بـرای دریافت مزایای خود در صف بایسـتند. اما با سیسـتم ارسـال 
حسـاب بانکی آنلاین، ذی‌نفعان می‌توانند جزئیات حسـاب بانکی خود را به‌صورت 
آنلایـن بـه مؤسسـه تأمین اجتماعـی از طریق وب سـایت دولت الکترونیک ارسـال 
کننـد تـا آنهـا قادر بـه دریافـت پرداخـت خـود از طریق بانـک باشـند. ذی‌نفعان 
همچنین می‌توانند از سیسـتم اسـتعلام پرداخت درخواسـت کنند کـه ‌آیا پرداختی 
بـه حسـاب آن‌هـا انجام شـده اسـت یا خیـر. همچنیـن، اگر آنها شـماره تلفـن و یا 
پسـت الکترونیکی حسـاب خود را ارسـال کنند زمانیک ه پرداختی به حسـاب بانکی 

آنهـا ارسـال می‌شـود  از طریـق پیـام متنی و یا ‌ایمیـل مطلع خواهند شـد ]8[.

اسـتاندارد قابلیـت همـکاری بـرای نهادهـای حفاظـت اجتماعی2 / مؤسسـات 
حمایـت اجتماعـی فرانسـه/ 2008

وزارت امـور اجتماعـی در سـال 2004 مطالعه‌ای بین نهادهـای مختلف آغاز کرد 
تا قوانین مشـترکی برای اعمال در قابلیت همکاری سیسـتم‌های اطلاعات تعریف 
کنـد. ایـن مطالعه منجـر به تعریـف اسـتاندارد قابلیت همـکاری بـرای نهادهای 

حفاظت اجتماعی در سـال 2008 شـد. 

در اصل، این استاندارد بر اساس اعتماد بین نهادها است. این استاندارد برای مقاماتی در 
نظر گرفته شده که در این نهادها کار میک‌نند و سیستم امنی برای توسعه دسترسی و 

حق مجوز به آنها ارائه می‌دهد و قابلیت ردیابی را تضمین میک‌ند.

1.  برخی پرداخت‌های کوتاه‌مدت و بلندمدت بیمه به افراد و یا سایر پرداخت‌های مشابه.	

2. Interoperability Standard for Social Protection Bodies (INTEROPS)	
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این استاندارد در دو شکل از ارتباطات در دسترس است:

 حالت اپلیکیشن به اپلیکیشن یا تبادل خدمات وب؛

 حالت پورتال به پورتال برای مرورگر وب.

اسـتاندارد قابلیـت همـکاری بـرای نهادهای حفاظـت اجتماعی، اسـتانداردهای فنی 
بین‌المللـی را نیـز رعایت میک‌ند و مشـخصات آن برای عموم در دسـترس اسـت1 
و اکنـون توسـط همه نهادهـای حفاظت اجتماعی بـرای پروژه‌های تبـادل داده مورد 
اسـتفاده قرار می‌گیرد. مطالعاتی که بر روی تغییرات اعمال شـده در این اسـتاندارد 
به منظـور توجه به ملزومات جدید و دوراندیشـی صورت گرفته، موجب شـده تا در 

دسـترس گروه‌هـای دیگـر نیز قرار بگیرد و نهادها نیز پیشـرفت کننـد ]9[.

1 https://www.ateliers.modernisation.gouv.fr/ministeres/ae/interops/public

 فنّاوری‌های تلفن همراه

در سـال‌های اخیـر، فنـّاوری تلفـن همـراه تبدیل به پلت‌فرمـی ‌برای 
ارتباطـات شـخصی، پوشـش مبـادلات تلفنـی سـنتی، پیـام کوتـاه و 
فعـل و انفعالات وب شـده اسـت. فراوانی بازار قدرتمند گوشـی‌های 
هوشـمند، تبلت‌هـا و دیگـر دسـتگاه‌های همـراه با در دسـترس بودن 
پهنای باند شـبکه همراه با سـرعت بالا و هزینـه مقرون به صرفه، عدم 
اسـتفاده از آن‌هـا بـرای مـردم را نـه تنها به‌عنـوان تلفن، بلکـه برای 
کار و "سـرگرمی" )اطلاعـات + سـرگرمی( نیـز دشـوار کرده اسـت.

امـروزه دسـتگاه‌های تلفـن همـراه دسـتگاه‌های چنـد منظـوره‌ای هسـتند کـه قادر 
بـه میزبانـی از طیـف گسـترده‌ای از برنامه‌هـای کاربـردی بـرای کسـب و کار و 
مصرفک ننـده می‌باشـند. اگـر چـه گوشـی‌های تلفـن همـراه تبـادل پیـام از طریق 
سـرویس پیـام کوتـاه را فراهـم میک‌ننـد، گوشـی‌های هوشـمند قادر به دسترسـی 
بـه ‌ایمیـل، پیام‌هـای فـوری، پیام‌های متنـی و مرور وب و همچنین اسـناد، لیسـت 
تماس‌هـا و غیـره هسـتند. عالوه بر‌ایـن، پیشـرفت‌های جدیـد – تبلت‌هـا- طیف 
گسـترده‌ای از تعاملات و ویژگی‌های چند رسـانه‌ای را در یک دسـتگاه تلفن همراه و 

کاربـر پسـند فراهـم میک‌نند.
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پلت‌فـرم خدمـات الکترونیـک زئوس- یـک کانـال ارتباطی مـدرن و راحت/ 
مؤسسـه بیمه اجتماعی لهسـتان/ 2012

پلت‌فـرم خدمـات الکترونیـک  مجموعـه ای از خدمـات پیشـرفته بـرای همـه 
مشـتریان زئـوس اسـت کـه از طریق وسـایل الکترونیکـی – تلفن یا بـا حضور در 
یکـی از مراکـز زئـوس - بـا زئوس ارتبـاط حاصل میک‌ننـد. پورتـال وب مربوطه  
قلـب ایـن خدمات اسـت. این پورتال دسترسـی 24 سـاعته به اطلاعات حسـاب 
زئـوس را امکان پذیـر میک‌نـد و بـه فـرد اجـازه می‌دهد تا بـدون ترک منـزل، از 

طریـق اینترنـت بسـیاری از مشـکلات مربـوط به بیمـه اجتماعـی را حل کند.

ایـن پلت‌فـرم، خدمـات مرکز تماس کشـوری را نیـز از طریق تلفـن مرکز خدمات  
ارائـه می‌دهد. تمـاس با این مرکز از طریق تلفن، ایمیل، چت یا اسـکایپ امکان پذیر 

اسـت. مشـاوران در این مرکز تماس اطلاعات عمومی و شـخصی ارائه میک‌نند.

عالوه بـر ایـن، 159 کیوسـک تعاملی سلف سـرویس نیـز راه‌انـدازی شـده اند که 
امکان ارسـال مدارک و مراسالت را برای مشـتریان به منظور دسترسی به پلت‌فرم 
خدمـات الکترونیـک و ارتبـاط رایگان با تلفن مرکـز خدمات فراهـم میک‌نند. تمام 
مناطـق پذیرش در واحدهای زئوس مجهز به سیسـتم مدیریت ترافیک مشـتریان 

الکترونیکی هسـتند که به تسـهیل ترافیک مشـتریان کمک میک‌ند. 

پـروژه پلت‌فرم خدمـات الکترونیک تحت همکاری مالی اتحادیـه اروپا1 با صندوق 
توسـعه منطقـه ای اروپـا  بـود که اولویـت هفتـم آن - جامعه اطلاعاتی- توسـعه 
دولـت الکترونیـک و برنامه عملیاتی اقتصاد نـوآور بـرای 2013-2007 بود ]01[.

خدمـات اطلاعـات تأمیـن اجتماعـی بـرای کارگـران/ مدیریت فـدرال منابع 
آرژانتیـن/2010 عمومی 

مشـارکت‌های آنلایـن؛ یک سیسـتم آنلاین بلادرنگ اسـت که کارگـران را قادر 
می‌سـازد تـا بـه داده‌های ارائه شـده از سـوی کارفرماها در تمام شـعبه های تأمین 

اجتماعی از طریق یک رابط بصری واحد و سـاده دسترسـی داشـته باشـند. 

1. European Regional Development Fund (ERDF)	
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کارگـران می‌تواننـد اطلاعـات وارد شـده توسـط کارفرمایـان را بـا اظهـارت خود 
مقایسـه کننـد. بنابراین، از طریق مقایسـه‌های کارگـر و کارفرما می‌تـوان از نظارت 
بـر امـور اطمینـان حاصـل کـرد؛ درک خطر بهبـود پیـدا میک‌نـد، از کمک‌اری‌ها و 
تـرک وظایـف که منافع آتی کارگر و حتی پوشـش بهداشـت و درمان و سـوانح او 

را دچـار بحـران میک‌نـد، جلوگیری می‌شـود. 

بـه تازگـی انـواع مختلفـی از پرس‌وجوهـای مدیریـت فـدرال منابـع عمومـی1  به 
خدمـات رایـگان افزوده شـده که کاربران یک پیام متنی را به شـماره 2347 ارسـال 
میک‌ننـد. کارکنـان می‌تواننـد تنهـا بـا ارسـال کلمـه "مشـارکت‌ها" بـه جدیدترین 
سـهم‌های پرداخت شـده از سـوی کارفرما )برای کارگران شـاغل و یا با کارفرمایان 

خـاص( و آخریـن پرداختی کارگران مشـاغل آزاد دسترسـی پیدا کننـد ]11[.

مدیریـت سـوابق و اسـتفاده از فنـّاوری تلفـن همـراه/ صنـدوق بازنشسـتگی 
خدمـات عمومـی تانزانیـا/ 2013

اتوماسـیون مدیریت سـوابق نقشـی کلیدی در تضمین دسترسـی، محرمانه بودن 
و یکپارچگـی اطلاعـات دارد. بـرای اطمینان از تداوم و پیشـرفت در ارائه خدمات؛ 
ایـن صنـدوق اپلیکیشـن‌ها و زیرسـاخت‌های مناسـبی بـرای مدیریت سـوابق آن 
پیاده‌سـازی کـرده اسـت. ایـن صندوق سـوابق را هم در نسـخه‌های نرم‌افـزاری و 
هـم در نسـخه‌های سـخت‌افزاری ذخیـره و نگهـداری میک‌ند که بدیـن منظور از 
نـرم افـزار لاسـرفیچه2 بـرای ذخیره تصاویر اسـکن شـده از اسـناد و همین‌طور از 

قفسـه‌های متحـرک الکترونیکی بـرای ذخیره اسـناد فیزیکی اسـتفاده میک‌ند. 

ایـن صنـدوق، به‌منظـور اطمینـان از اینک‌ـه مشـتریان به طـور کامـل از خدمـات 
موجـود آگاهـی دارند، اقدام به اسـتفاده از اپلیکیشـن موبایل نموده تا مشـتریان از 
طریـق گوشـی‌های خود به پایـگاه داده‌های ایـن صندوق وصل شـده و از وضعیت 
ثبتِ نـام خـود، پرداخت‌ها و اعلام مشـارکت آگاهـی پیدا کرده و یـا حتی ثبتِ نام 
موقـت انجـام دهنـد. ایـن امر موجب شـده تا میـزان مراجعه و ازدحام مشـتریان 

در دفاتـر صنـدوق به طـور قابل توجهـی کاهش پیدا کنـد ]21[. 
1. Administración Federal de Ingresos Públicos (AFIP)	
2. Laserfiche	
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یـک زیرسـاخت جدیـد ابری مطلـوب و امن بـرای تقویـت خدمـات اداری و 
عملیاتی/ صنـدوق تأمیـن اجتماعی لبنـان/ 2012

صنــدوق تأمیــن اجتماعــی ملــی1 از لحــاظ ارائــه خدمــات اجتماعــی بزرگ تریــن 
ــر  ــون بیمــه شــده را در 37 دفت ــان اســت کــه بیــش از 1.3 میلی مؤسســه لبن

منطقــه‌ای و محلــی در سرتاســر لبنــان مدیریــت و ســاماندهی میک‌نــد. 
ــه  ــد ک ــکان را می‌ده ــن ام ــری ای ــد اب ــن زیرســاخت جدی ــدولار ای ــت م ماهی
به جــای فرضیه ســازی بــا راه‌حل‌هــای دســت و پاگیر و پرزحمــت فنّــاوری 
اطلاعــات2 در رابطــه بــا افزایــش فرضــی فعالیت‌هــا در سرتاســر لبنــان، بتــوان 

دقیقــاً بــه چیــزی کــه نیــاز اســت، دســت پیــدا کــرد. 
ــام  ــا مخــارج پیش بینی شــده در تم ــر خصوصــی توســط متخصصــان ب ــن اب ای
ــاوری  ــاز در فنّ ــرمایه موردنی ــزان س ــان و می ــت. زم ــده اس ــرا ش ــطوح اج س
ــرای  ــاعت ب ــد س ــی چن ــوان ط ــزار را می‌ت ــخت افزار و نرم اف ــات، س اطلاع

ــرد. ــن ک ــی تأمی ــای عملیات ــردن نیازه ــرآورده ک ب
به‌طــور خلاصــه، کیفیّــت خدمــات و ارزش افــزوده از نقــاط قــوت ابــر خصوصی 
ــی و  ــت. چابک ــاعتی آن اس ــای س ــر از هزینه‌ه ــه ارزش آن فرات ــتند ک هس
مقیاس پذیــری همــراه بــا افزایــش امنیــت، عملکــرد، انعطــاف پذیــری و قابلیــت 

اطمینــان نیــز مطــرح بــود ]13[. 

پرداخـت پـاداش بازنشسـتگی خـودکار از طریـق یک مرکز تمـاس/ صندوق 
حمایت اجتماعـی دولت آذربایجـان/ 2013

پرداخـت خـودکار پاداش بازنشسـتگی نیـروی کار سـالخورده از تاریـخ واحدی از 
سـال 2013 بـا موفقیـت اجرا شـده اسـت. مزیت این سیسـتم خودکار این اسـت 
کـه هـر فـردی کـه بـه سـن بازنشسـتگی می‌رسـد، می‌توانـد بلافاصلـه و بدون 
جمـع‌آوری مـدارک و اتالف وقت تنها با شـماره گیری 142 پاداش بازنشسـتگی 
خـود را دریافـت کنـد. فـرد مورد نظـر از ایـن طریق اطلاعـات مربوط بـه میزان 
حقوق بازنشسـتگی و آدرس بانک مربوطه برای اخذ کارت بازنشستگی را دریافت 

میک‌نـد. تمـام ایـن فرایند فقـط چند دقیقـه طول میک‌شـد ]41[. 
1. The National Social Security Fund (Caisse nationale de sécurité sociale (CNSS))
2. Information Technology	
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ــن  ــی تأمی ــازمان مل ــی1/ س ــن اجتماع ــی تأمی ــازمان مل ــن در س ــراهِ م هم
اجتماعــی آرژانتیــن/ 2014

ــت؛ همــراهِ مــن در  ــوآوری تکنولوژیکــی در مدیری در چارچــوب سیاســت‌های ن
ســازمان ملــی تأمیــن اجتماعــی بــا هــدف دســتیابی بــه ارتبــاط ســیّال و مســتقیم 
از طریــق تلفــن همــراه ایجــاد شــد. ایــن اپلیکیشــن درصــدد تســهیل و تســریع 
ــا یک ســال  ــه شــهروندان اســت. طــی تنه ــا و درخواســت‌های روزان کاغذ بازی‌ه
از اجــرای ایــن اپلیکیشــن، تعــداد دفعــات دانلــود آن در سیســتم‌های اندرویــد بــه 
بیــش از 190000 رســید کــه کاربــران از 5 ســتاره بــه این اپلیکیشــن 3.72 ســتاره 
اختصــاص دادنــد. عــاوه  بــر  ایــن، ایــن ســازمان توانســته پرســش‌ها را از طریــق 
گوشــی‌های موبایــل هدایــت کنــد و نیــاز بــه برقــراری تمــاس تلفنــی یــا مراجعــه 
حضــوری بــه دفاتــر را کاهــش دهــد. ایــن یافته‌هــا در زمینــه مزیت‌ها و تحــول در 
رابطــه شــهروندان بــه لطــف نوآوری‌هــا و اســتفاده از فنّاوری‌هــای ارتباطــی جدید 
ــه ویژگی‌هــا و اثربخشــی  ــا توجــه ب ــوده اســت. ب ــه مــردم ب ــه توجــه ب در زمین
ایــن اپلیکیشــن می‌تــوان نســخه ای از آن را بــرای هــر یــک از مؤسســات تأمیــن 

اجتماعــی کــه به دنبــال تعالــی و شــمول اجتماعــی هســتند، اجــرا کــرد ]15[.

پورتال تأمین اجتماعی شما/ مؤسسه تأمین اجتماعی ملی اسپانیا/ 2014

در جولای 2014 مؤسسـه ملی تأمین اجتماعی اسـپانیا، پلت‌فـرم خدمات آنلاین 
»تامیـن اجتماعـی شـما «2 را راه‌انـدازی کـرد. ایـن پروژه بر اسـاس یـک مفهوم 
کاماًل مبتکرانـه اسـت: یـک فضـای خصوصی که بـرای همـه شـهروندان قابل 
دسـترس اسـت همـراه با اطلاعـات مربوطـه آن‌ها در سیسـتم تأمیـن اجتماعی، 
سـوابق مشـارکت و حقوق کسب شـده و یا حقوقی کـه در آینده خواهند داشـت. 
هر شـهروند به خدمات سفارشـی دسترسـی خواهد داشـت، از جمله شبیه سـازی 
مزایـای آینده، اسـناد حامی حقوق شـهروندی خـود، اطلاعـات در مورد وضعیت 
پروسـه اداری مربوطـه و سـایر پروسـه‌هایی کـه به راحتـی و به سـرعت به‌طور 
آنلایـن انجام شـوند. ایـن پلت‌فرم یـک ارتباط مسـتقیم و شخصی سازی شـده با 

شـهروندان را نیـز امکان پذیـر میک‌ند. 

1. My Mobile ANSES (Administración Nacional de la Seguridad Social (ANSES))
2. TU SEGURIDAD SOCIAL	
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طراحی کاربردی »تأمین اجتماعی شـما«دیدگاه‌ها و نیازهای شـهروندان را در نظر 
می‌گیـرد کـه ایـن اطلاعـات را از طریـق آزمون‌هایـی کـه از کاربـران به عمـل 
مـی‌آورد، کسـب میک‌نـد. بر اسـاس ایـن دیدگاه‌ها و نیازهـا، یک ابـزار کاربردی 
طراحـی شـده اسـت کـه یـک جایگزین واقعـی فراهـم میک‌نـد و ارائـه خدمات 
آنلایـن، ارتقـای اطلاعـات در دسـترس بـرای شـهروندان و تسـهیل رویه‌هـای 

اطلاع‌رسـانی شـده بـرای آن‌هـا را کامل میک‌نـد ]16[.

اگر چــه تأمیـن امنیت فناّوری اطلاعات و ارتبـاطات، به‌خصـوص 
در مورد خطرات ناشی از تقلــب، همیشه بخشی از مسئولیت‌های 
تأمیـن اجتماعـی بـوده اسـت، توسـعه کلـی خدمات شـهروندی 
مبتنـی بـر وب نیـاز بـه اجـرای اقدامـات امنیتـی بـرای حفاظت 
از سیستم‌هــای یک مؤسسـه در برابـر خطــرات خـارجی دارد.

سـازمان‌های تأمیـن اجتماعـی حجـم عظیمـی ‌از اطلاعـات در مـورد کارکنـان، 
کارفرمایـان، ذی‌نفعـان، برنامه‌هـای تأمین اجتماعی، و غیره را جمـع‌آوری و ذخیره 
میک‌ننـد. بسـیاری از ‌این اطلاعات توسـط فرایندهای مبتنی بر فنّـاوری اطلاعات 

و ارتباطـات، و انتقـال از طریـق شـبکه جمع‌آوری، ذخیـره و پردازش می‌شـوند.

صرفِ نظـر از نـوع اطلاعـات )عمومـی، داخلـی، محرمانـه و یـا مخفـی(، امنیـت 
اطلاعـات و حفاظـت از داده‌هـا در میـان نگرانی‌های کلیـدی فنّـاوری اطلاعات و 

ارتباطـات می‌باشـد.

سـازمان‌های تأمین اجتماعی به مسـائل امنیت اطلاعات و حریم خصوصی داده‌ها 
بـه روش‌هـای مختلف پرداخته انـد. اگر چه فنّاوری اطلاعـات و ارتباطات و امنیت 
داده‌هـا بـا اسـتفاده از کانال‌هـای ارتباطـی مبتنـی بـر وب برانگیخته شـده اسـت، 
حفـظ حریـم خصوصـی داده به طور عمده در انطبـاق با مقررات مورد بررسـی قرار 

گرفته‌است.

سـازوکارهای امنیتـی به طور عمـده بـه فایرِوال‌هـا، نرم‌افزارهای ضد ویـروس، فیلتر 

 امنیت اطلاعات و حریم خصوصی
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‌ایمیل و کانال‌های ارتباطی امن تکیه دارند. برخی از مؤسسـات نیز از گواهینامه‌های 
دیجیتال و سیسـتم‌های تشـخیص نفوذ اسـتفاده میک‌نند. عالوه بر‌این، بسـیاری از 
آن‌ها نیز از سیسـتم مدیریت پایگاه داده اسـتفاده میک‌نند که مجموعه‌ای قدرتمند 
از مکانیزم‌هـای امنیتـی را بـرای حفاظت از داده‌های ذخیره شـده )شناسـایی کاربر، 
حقـوق داده‌هـای خاص، عملیات کنترل و ورود به سیسـتم، و غیـره( فراهم میک‌نند. 
رایج تریـن شـیوه‌های امنیتی شـامل کنترل‌های کامپیوتری سـازمانی و حسابرسـی، 

بررسـی منظم فایل‌هـای لاگ و روش‌های بازیابی فاجعه هسـتند.

اجـرای سـازوکارها برای کنتـرل حریم خصوصی داده‌ها بسـتگی به مقـررات موجود 
دارد. تعـادل بیـن حفاظـت از حریـم خصوصـی اطلاعات شـخصی و افزایـش تبادل 
اطلاعـات بین سـازمان‌ها به‌منظـور بهبود اثربخشـی تأمین اجتماعی اسـت که هنوز 
هـم یـک سـؤال باز اسـت. بسـیاری از موانـع وجـود دارند که از دسـتیابی بـه هر دو 
هـدف جلوگیـری میک‌نند ماننـد پیچیدگی و هزینه‌هـای اجرای مکانیـزم حفاظت از 
حریم خصوصی داده‌ها. با‌این حال، یک رویکرد سیسـتماتیک و مبتنی بر زیرسـاخت‌ها 
اجرای مکانیسـم‌های عملـی برای حفاظـت از حریم خصوصـی را امکان‌پذیر میک‌ند.

به‌منظـور ارائه یک چارچوب جامع پوشـش دهنده فرایندهای امنیـت داده‌ها، چندین 
اسـتاندارد توسـعه  یافته اسـت، به‌ویژه ایـزو1  27002. ‌این اسـتاندارد که مجموعه‌ای 
از کنترل‌هـا را بـرای پیاده‌سـازی امنیـت اطلاعات پیشـنهاد میک‌ند، ممکن اسـت با 
سـایر شـیوه‌های مدیریت مانند اهداف کنترل بـرای اطلاعـات و فنّاوری‌های مرتبط  
و زیرسـاخت کتابخانه فنّاوری اطلاعات  ترکیب شـود بـرای ارائه یک چارچوب کلی 

برای رسـیدگی به مسـائل امنیت داده‌ها در سـازمان‌های تأمین اجتماعی ]1[.

سیسـتم بولی2 )امنیت تبادل و به اشـتراک گذاری فایل(/ سـازمان بازنشستگی 
عمومی عربستان سعودی/ 1102

امنیـت اطلاعات و سوء اسـتفاده از فایل‌هـا و داده‌ها یکـی از جدی ترین چالش‌ها و 
تهدیدهای امنیتی اسـت که سـازمان بازنشسـتگی عمومی3  با آن مواجه اسـت، با 

1. ISO / IEC 27002	
2. BOOLE System	
3. Public Pension Agency (PPA)	
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توجه به افزایش تهدیدهایی که ناشـی از پیشـرفت تکنولوژی و سـهولت ارتباطات 
اسـت؛ چالش‌هـای متعـدد امنیتی که پیـشِ روی کاربـران فایل‌ها اسـت، علاوه بر 
معضلاتی که برای اعمال سیاسـت‌های امنیتی خودکار و امـکان رخ دادن خطاهای 
انسـانی وجـود دارد، منجـر بـه عدم ایجـاد حفاظت لازم بـرای تبـادل فایل‌ها بین 

افـراد دیگر به‌منظور جلوگیری از سـرقت و نشـت داده‌ها می‌شـود . 

سـرور بولـی1 یـک سیسـتم حفاظت اسـت کـه بـرای ایمنـی، حفاظت، نظـارت و 
اطمینـان از محرمانـه بـودن فایل‌هـا و اطلاعات حسـاس و به‌منظـور جلوگیری از 
نشـت داده‌هـا و یـا سوء اسـتفاده از دسترسـی‌های غیر مجـاز طراحی شـده اسـت، 
ضمـن اینک‌ـه امکان به اشـتراک گذاری فایل با افـراد مجاز را با توجـه به امتیازاتی 

که توسـط صاحـب فایل اختصـاص داده شـده، فراهم میک‌نـد ]71[.

تبـادل الکترونیکـی داده‌هـا به‌طـور سیسـتماتیک/ شـرکت سـهامی تأمیـن 
2014 اردن/  اجتماعـی 

شـرکت سـهامی تأمیـن اجتماعـی2 در تلاش‌هـای خـود بـرای افزایـش و بهبـود 
کیفیّـت خدمـات اقدام به ایجاد لینـک الکترونیکی با پایگاه داده سـهامداران اصلی 
کرده اسـت. در واقع، تبادل سیسـتماتیک الکترونیکی داده‌ها بین شـرکت سـهامی 
تأمین اجتماعی و شـرکا، سـهامداران و همتایان ناشـی از جهت‌گیری اسـتراتژیک 
آن بـرای ارائـه خدماتـی بـا کیفیّت بالا اسـت. شـرکت سـهامی تأمیـن اجتماعی 
به‌منظـور دسـتیابی بـه این مهـم، موافقتنامـه و تفاهم‌نامه‌هـای دوجانبـه ای هم با 

سـازمان‌های بخـش خصوصـی و هم بخـش عمومی تدویـن کرده اسـت ]18[.

 تبادل الکترونیکی داده‌های فوت/ مؤسسه بیمه بازنشستگی کرواسی/ 2014

مؤسسـۀ بیمـه بازنشسـتگی کرواسـی3 داده‌هـای فـوت افـراد ذی‌نفـع حقـوق 
بازنشسـتگی کرواتـی کـه مقیم خارج از کشـور  هسـتند را - بر اسـاس نامه‌ها و 
1. BOOLE Server	
2. Social Security Corporation (SSC)	
3. Croatian Pension Insurance Institute (CPII)	
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گواهـی حیات تحویل داده شـده- از نهادهای بازنشسـتگی ذیصالح در خارج از 
کشـور دریافـت میک‌ند. بـه این ترتیـب، این مؤسسـه داده‌های فـوت ذی‌نفعان 
را پـس از اندکـی تأخیـر دریافـت میک‌نـد که باعـث پرداخت مبالـغ بی موردی 

از حقوق بازنشسـتگی می‌شـود. 

کاهـش  هـدف  بـا  و  بی مـورد  پرداخت‌هـای  چنیـن  از  جلوگیـری  به‌منظـور 
هزینه‌هـای چـاپ و ارسـال گواهـی حیات؛ مؤسسـه بیمه بازنشسـتگی کرواسـی 
پـروژه ای بـرای تبادل داده‌های فوت به مؤسسـات تأمین اجتماعـی خارجی آغاز 
کـرده اسـت. هم‌اکنـون داده‌هـا به‌طور ماهانـه تبادل می‌شـوند؛ قبـل از پردازش 
داده‌ها به‌منظور پرداخت حقوق بازنشسـتگی در هر شهرستــان، پرداخت حقوق 
بازنشسـتگی بـه ذی‌نفعانی که فوت آن‌ها گزارش شـده به حالـت تعلیق درآمده 

و از هـر گونـه پرداخـت بی مـورد از حقوق بازنشسـتگی جلوگیری می‌شـود. 

بـا معرفـی تبادل داده‌های فوت؛ مؤسسـه توانسـت در بازة زمانی مـارس 2014 
تا دسـامبر 2015، مبلـغ 933,329 یورو صرفه جویـی کند ]91[. 

تطبیـق داده‌هـا و داده‌کاوی بـرای پیشـگیری و تشـخیص کلاهبرداری‌هـای 
دریافـت کمـک هزینـه دوران بیـکاری/ اداره کار بلژیـک/ 2005

مقابلــه بــا سوء اســتفاده از تأمیــن اجتماعــی و تقلــب مالیاتی بــرای دولــت بلژیک 
در اولویــت اســت. از ایــن رو اداره کار کل کشــور، از ســال 2005 به تدریــج اقــدام 
ــرای تشــخیص نقــض قوانیــن نمــود؛  ــدازی یــک سیســتم خــودکار ب ــه راه‌ان ب
ــا  ــی حقــوق بیــکاری درکنــار درآمــد از محــل کار ی ــژه انباشــت غیر قانون به‌وی
درآمد‌هــای دیگــر. ایــن سیســتم مبتنــی بــر بررســی متقابــل اطلاعاتــی از پایگاه 

داده‌هــای مختلــف اســت.
مرحلــه دوم پیشــگیری از نقــض قوانیــن از ســال 2010 بــه اجــرا درآمده اســت. 
یــک سیســتم بازدارنــده نیــز اضافــه شــده کــه داده‌هــا را قبــل از صــدور فیــش 
حقــوق و یــا قبــل از پرداخــت مزایا مقایســه میک‌نــد. بنابرایــن پرداخــت هرگونه 
ســود بی جـــا در سر‌منشــأ قطــع می‌شــود.  فــاز ســوم از ســال 2011 آغــاز شــده 
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ــرل شــرایطی کــه  ــود اعمــال کنت اســت. تکنیک‌هــای دادهک‌اوی در جهــت بهب
در بر دارنــده خطــر تقلــب باشــند، بــهک ار می‌رونــد.

ایــن سیســتم کــه تاک نــون منجــر بــه شناســایی و پیشــگیری از دههــا هــزار فقره 
تخلــف و حفــظ چند صد هــزار یــورو شــده اســت، تخلــف در کمک هزینه‌هــای 
دریافتــی دوران بیــکاری را کاهــش می‌دهــد و بــر قابلیت‌هــای مالــی ایــن طــرح 

افــزوده اســت ]20[.

جمــــع‌بندی فصـــــل دوم

مطالعـه عملکـرد و تجارب سـایر کشـورها در خصـوص بهره‌مندی 
از قابلیــت‌های فنـّاوری اطلاعــــات و ارتبـــــاطات در حـوزۀ 
تأمیـن اجتماعـی، سـه موضـوع مهـم را منعکـس می‌ســــازد:

1( ویژگی‌هـای خدمـات سـازمان‌های تأمیـن اجتماعـی و همچنیـن ویژگی‌هـای 
مشـتریان آن‌هـا از حیـث تعـداد و تنـوع ایجـاب می‌نمایـد کـه در بهک ارگیـری 
راهکارهـای فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات، ارتبـاط مابیـن حوزه تأمیـن اجتماعی 
و سـایر حوزه‌هـای اقتصـادی، سیاسـی و اجتماعـی در یکپارچگـی و اجرایـی بودن 
راهکارهـا مـورد توجه قـرار گیـرد. همان‌گونه که در کشـورهایی همچـون ترکیه، 
عربسـتان، سـوئد و ...، بـا طراحـی سیسـتم‌های مدیریـت یکپارچـه و یـا تعییـن 
ارتباطات خدمات بهداشـتی و اشـتغال و سـایر تعاملات میان حوزه‌ای، در راستای 

خدمـات مطلوب تـر و شـفاف‌تر بـه شـهروندان خـود گام برداشـته‌اند.

2( امـروزه نقـش برنامه‌هـای کاربـردی تلفن‌هـای همـراه هوشـمند در تمـام 
موضوعـات زندگـی بسـیار پررنـگ اسـت. از همیـن‌رو ارائـه خدمـات سـریع و 
بـه روز سـازمان‌های تأمین اجتماعـی می‌تواند علاوه بـر افزایش رضایـت افراد از 
مراجعـات حضـوری آن‌ها بسـیار بکاهد. نمونه‌های بسـیاری از تلاش‌های سـایر 
کشـورها نظیر خدمات زئوس کشـور لهسـتان، خدمات اطلاعات تأمین اجتماعی 
بـرای کارگران کشـور آرژانتین، پورتال »تأمین اجتماعی شما«کشـور اسـپانیا و ...، 
در ایـن زمینـه و بر اسـاس برخـی شـاخص‌های آن‌هـا نظیـر رضایت مشـتریان 

مؤید ایـن موضوع اسـت.
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3( همانگونه که اشـاره گردید، از مهمترین ویژگی‌های خدمات سـازمان‌های تأمین 
اجتماعی به مشـتریان، وسـعت آمـار و اطلاعات این حوزه می‌باشـد. لذا همـواره در 
ایـن بخـش، موضوع امنیت اطلاعات و حریم شـخصی از سـوی افـراد حائز اهمیت 
می‌باشـد. با نگاهی به عملکرد سـایر کشورها مشـاهده می‌گردد توجه بسیار ویژه‌ای 
بـه ایـن موضوع شـده اسـت و بـا طراحی سیسـتم‌های مختلفی نظیر سیسـتم بولی 
کشـور عربسـتان، تدوین موافقتنامه‌هـا و تفاهم‌نامه‌های میـان بخش‌های خصوصی 
و دولتـی کشـور اردن، دادهک‌اوی‌های کشـور بلژیـک برای جلوگیری از سـرقت و ...، 
کشـورها سـعی در افزایـش امنیـت داده‌هـا و حفـظ حریـم خصوصی هـم از جانب 

سـازمان تأمیـن اجتماعی و هم از جانـب افراد خدمت‌گیرنـده دارند.
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 مقدمه

فصل سوم: ارزیابی بهترین عملکردهای فناّوری 
اطلاعات کشورها در حوزۀ تأمین اجتماعی

انجمن بین‌المللی تأمیـن اجتمــاعی با بررسی عملکـرد 
کشورها در موضوعات مختلف حوزه تأمین اجتماعی، اقدام 
به شناسایی بهترین عملکـردهای آن کشـورها می‌نماید. 
ایـن عملکردهـا در موضوعاتـی نظیـر سالمت، مدیریـت، اقتصـاد، 
فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات و ...، در حـوزه تأمین اجتماعی اسـت. 
بدیـن منظور در قالب روش‌شناسـی خـود از 5 جنبه مهم زیر اقدام به 
ارزیابـی و انتشـار گزارش‌های کاربردی بهتریـن عملکردها می‌نماید:

 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام؛

 اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار؛

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف؛

 اسـتفاده و یـا عدم اسـتفاده مطلوب از منابع جهـت تحقق اهداف 
و ارزیابـی انجام شـده در این زمینه؛

 درس‌هـای آموخته شـده و مفیـد برای دیگر سـازمان‌های تأمین 
اجتماعی.

در ایـن فصـل بـا توجـه به روش‌شناسـی فوق بـه ارزیابـی 10 عدد 
از بهتریـن عملکـرد کشـورها در بهک ارگیـری فنّـاوری اطلاعـات و 
ارتباطـات در حـوزه تأمیـن اجتماعـی در سـال‌های 2015 و 2016 

پرداختـه خواهد شـد.
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مدیریـت دیجیتـال از روش‌هـای پزشـکی/ سرپرسـتی خطـرات 

حرفـه ای آرژانتیـن/ 2015

کمیته‌هـای پزشـکی، تصمیمات مربوط بـه تعیین درصـد ناتوانی 
ناشی از حوادث شغلی و یا بیماری را اتخاذ می‌نمایند. علاوه بر این، 
آن‌هـا در اختلافـات درمانـی و یـا مشـاوره در مـورد بازگشـت 
بـه کار مداخلـه نمـوده و بـه تعییـن ماهیـت شـغلی می‌پردازند. 
مـدل مدیریـت مـورد اسـتفاده، به طور کامـل دیجیتـال اسـت. 

این مدل، یک ابزار ساده، مؤثر و سریع را برای کارگران فراهم می‌آورد تا بتوانند 
زمان برای پردازش هر مرحله را کاهش داده و مشاوره‌های پزشکی بیشتری 
را دریافت نمایند. تحقق این موارد، در بهبود خدمات مؤثر خواهد بود. به این 
منظور، آن‌ها از ابزارهای مدیریت الکترونیکی مانند مرکز آنلاین برای درخواست 
و اطلاعیه‌ها و همچنین امضای دیجیتال در مراحل مختلف این روش استفاده 
می‌نمایند. فایل‌های الکترونیکی امن و قابل ممیزی در یک سیستم نظارتی، با 
استفاده از آلارم به بهینه سازی زمان بندی مدیریت و همچنین شناسایی مشکلات 
و یا اولویت‌ها می‌پردازد. تحقق این امر، ادغام سابقه‌ شخصی هر کارگر، قابلیت 
ردیابی، مصوبات سارق، و حفاظت از اطلاعات شخصی را ممکن خواهد ساخت. 
در راستای این امر، هزینه‌های مدیریتی کاهش یافته و به صرفه جویی در کاغذ، 

مکاتبات پستی و آرشیوی منجر خواهد شد ]1[.

وجـود تأخیر و عـدم بهـره‌وری در مدیریت روش‌ها، قبل از کمیته‌های پزشـکی 
بایگانی خواهد شـد زیرا برنامه‌های کاربردی، تأخیر در پاسـخ، فرایندهای کنترل 
و نظـارت، نسـخه برداری از فایل‌هـا، حجـم سـنگین کارهـای اداری، خطر بالای 

اشـتباه و هزینه‌های بالا همـواره رو به افزایش هسـتند ]1[.

 خلاصه

 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام
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 اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار

اهـداف و نتایـج مـورد انتظـار عبارت‌انـد از: ایجـاد سـادگی در 
پردازش؛ تسـریع تصمیم‌گیری؛ تسـهیل ارتباطـات؛ افزایش حفاظت 
از اطلاعـات شـخصی؛ بهبـود خدمـات؛ شـفافیت در مدیریـت بـر 
اسـاس فایل‌هـای دیجیتـال غیر قابل تغییـر و بررسـی در سراســر 
کشـور؛ قابلیـت ردیابـی اطلاعـات؛ استفـــاده از کاغـذ کمتــر و 
کاهـش هزینه‌هـا. در کوتاه مـدت، تمامـی ‌اطـالعات از ایـن مـدل 
مدیریتـی اسـتخراج شـده و به صـورت دیجیتالـی درخواهنـد آمد. 

تحقق این امر، به تجزیه و تحلیل و طبقه بندی هدفمند منجر می‌شود . برای مثال، این 
طبقه‌بندی بر اساس نوع آسیب و یا کارفرمایان مختلف دسته بندی می‌شود . لازم 
به ذکر است، استفاده از مدل مدیریتی برای اجرای سنجش‌های ارتقاء سلامت در 

محل کار و پیشگیری از خطرات لازم و ضروری است ]1[.

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

این اسـتراتژی شـامل یکپارچه سـازی و ادغـام دیجیتالی متقاضیان یک سیسـتم 
شغــلی پر خطـر )کارگـران، کارفرمایـان، شرکــت‌های بیمه مشاغــل پرخطر، 
سرپرسـتی برای خطرات شـغلی(، اعمـال اطلاعات و فنّاوری‌هـای ارتباطی )مانند 
مرکـز الکترونیکـی، امضـای دیجیتـال، و فایل‌هـای الکترونیکی(، ایجـاد یک مدل 
مدیریتـی برای اسـتفاده از سـوابق سـازمانی، اطالع از تمـام پایگاه‌هـای داده ای 
موجـود، شـرح مصوبـات امنیتی و ارائه تسـهیلات برای حل مشـکلات در زمان 
واقعـی )صـدور تصمیم‌گیـری توسـط کمیته پزشـکی در مـواردی که بـه نظریه 
پزشـکی نیـاز اسـت( می‌باشـد. ایـن امر، بـا انتشـار مقـررات و قوانین آموزشـی 

برای تمام افراد همراه بوده است ]1[.  
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 اسـتفاده و یـا عـدم اسـتفاده مطلـوب از منابع جهت تحقق 

اهـداف و ارزیابـی انجـام شـده در این زمینه

همان‌طـور کـه می‌دانید از منابـع موجود برای رسـیدن بـه اهداف و 
نتایج مختلفی اسـتفاده می‌شـود . روش‌های مورد استفاده در سراسر 
کشـور می‌توانند حسابرسـی داخلی، پرسـش‌ها و نظرات ارائه شـده 
بـرای آن را بـه اشـتراک بگذارنـد. اجـرای مشـاوره پیرامـون موارد 

خاص، به حذف ردیابی در سیستم منجر خواهد شد. 
همچنیـن کاهـش خطاهـای مدیریتی و عدم تکـرار روش‌هـا از دیگر نتایـج این امر 
به شـمار مـی‌رود. در راسـتای وجود این دسـته از نگرانی‌ها، دسترسـی بـه اطلاعات 
راحت‌تـر خواهـد بـود. بـا توجـه به ایـن موضـوع، حجـم کار اداری کاهـش یافته و 
بـا روش‌هـای خـودکار جایگزیـن خواهد شـد. ایـن امـر می‌تواند بـرای محیط‌های 
بسـیار پیچیده و شـلوغ مورد اسـتفاده قرار گیرد. همچنین، اسـتفاده از کاغذ و تعداد 
اطلاعیه‌هـای صـادر شـده نیز کاهـش یافته و مدیریـت و پیگیری روش‌ها سـاده تر 
خواهـد شـد. پزشـکان موجـود در کمیسـیون‌های پزشـکی، به راحتـی می‌توانند به 
اسـناد و مطالعـات بیشـتری دسترسـی پیـدا کننـد. این دسترسـی بـرای کمک به 
تصمیم‌گیـری پزشـکان، و همچنیـن افزایـش دقـت در آن‌ها مؤثـر خواهد بـود. در 
حـال حاضـر، شـرکت‌های بیمه ای مشـاغل پر خطر، تمـام مـدارک مورد نیـاز را از 
طریـق مرکـز الکترونیکی دریافـت نموده و به راحتـی می‌توانند بـه اطلاعات مربوط 

بـه کارگران دسترسـی پیدا کننـد ]1[.

 درس‌هـای آموختـه شـده و مفیـد بـرای دیگـر سـازمان‌های 

تأمیــن اجتمـــاعی
ایـن عمـل می‌توانـد بـرای تکـرار در آینـده ایده آل باشـد، زیـرا در شفاف‌سـازی 
روش‌هـای دولتـی، حفاظـت از اطلاعـات شـخصی کارگـران، بهبـود خدمـات 
عمومی‌)سـریع و مؤثـر بـودن آن‌ها(، دسترسـی بـه اطلاعات، کاهـش هزینه‌های 
مدیریـت و یکپارچه‌سـازی اطلاعـات برای شـاخص‌ها و همچنیـن تجزیه و تحلیل 

در تصمیم‌گیـری مـورد اسـتفاده قـرار گرفته اسـت ]1[..
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تبادل الکترونیکی اسناد و داده‌ها برای اعطای منافع و پرداخت‌های 

کوتاه مدت/ مؤسسه ملی تأمین اجتماعی بلغارستان/ 2015

در سـال 2013، مؤسسـه‌ ملی تأمین اجتماعی1 برنامه‌ پیاده‌سازی 
خدمـات الکترونیکی بـرای کارکنان و کارفرمایان خود- اشـتغال 
را به تصویـب رسـانده اسـت. این طرح شـامل طراحی، توسـعه و 
پیاده سـازی پنجاه مورد از خدمات الکترونیکی جدید در سال‌های 
2015-2013 می‌باشـد. تبادل الکترونیکی اسناد و داده‌ها در این 
مؤسسـات ملی تأمین اجتماعی، کلینیک‌های تخصصی پزشـکی، 
کارفرمایـان و افراد خود اشـتغال، یکی از اجـزای کلیدی این طرح 
اسـت کـه از آن برای کسـب منافـع و پرداخت‌هـای کوتاه مدت 
استفاده می‌شود . اولین مرحله در سال 2015  معرفی شده است. 
ایـن مرحلـه، تبادل داده‌هـای الکترونیکی بین مؤسسـات ملی تأمیـن اجتماعی و 
کلینیک‌های تخصصی )کمیسـیون پزشـکی، بیمارسـتان، پزشـکان، کارفرمایان و 
مؤسسـه تأمیـن اجتماعـی( را در بـردارد. مرحله دوم در سـال 2016 اجرا شـده 
و ارسـال الکترونیکی اسـناد به مؤسسـات ملی تأمین اجتماعی را شـامل می‌شود. 
لازم بـه ذکـر اسـت که این امر توسـط کارفرمایـان و افراد خوداشـتغال صورت 
می‌پذیـرد. تکمیل طیف گسـترده ای از مسـتندات مورد نیاز بـرای پرداخت مزایا 
نیـز از دیگر مراحل ذکر شـده برای این مرحله اسـت. برنامه‌هـای کاربردی وب 
و محصـولات نر م افـزاری مربوطـه که برای تبـادل داده‌هـای الکترونیکی درنظر 
گرفته‌اند در وبگاه مربوطه2 قابل مشـاهده می‌باشـند. از این سایت برای تحویل و 
دریافت داده‌ها اسـتفاده می‌شـود. لازم به ذکر اسـت که حفظ اطلاعات کاربران 
ثبت شـده از طریـق گواهـی الکترونیکی محقق خواهد شـد. تمام زیرسـاخت‌های 
فنـی، پایگاه‌هـای داده و خدمـات اداری مورد نیاز برای تبادل الکترونیکی اسـناد و 

داده‌ها توسـط سـازمان ملی تأمین اجتماعی اداره می‌شـود  ]2[. 

1. National Social Security Institute (NSSI)	
2.  www.nssi.bg	

 خلاصه
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خدمـات اداری معمولـی کـه در دفاتـر مؤسسـات تأمیـن اجتماعی 
ارائـه می‌شـود ، ویژگی‌هـای لازم را فراهـم نخواهنـد آورد. ایـن امر 
بـرای نهادهایـی مانند مؤسسـات ملی تأمین اجتماعی کـه نمی تواند 
بـه بیـش از 3000 نفـر خدمـت دهنـد، چنـدان کارایـی نـدارد. 
در بسـیاری از مـوارد پـُر کـردن اسـناد بـر روی کاغذ و یـا بر روی سـی دی‌های 
قابلِ حمـل صـورت می‌پذیـرد. در صـورت عـدم دسترسـی بـه این قبیل مـوارد، 
اطلاعـات لازم به صـورت خـودکار از پایگاه‌هـای داده ای مؤسسـات ملـی تأمیـن 
اجتماعـی دریافت خواهد شـد. بنابراین اتالف منابع و فرایند خدماتی بـرای افراد 

بیمه بسـیار کنـد خواهد بـود ]2[.

 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام

 اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار

بـرای اجـرای عملـی تبـادل الکترونیکی اسـناد و داده‌ها سـه هدف خـاص درنظر 
گرفته شـده است:

1. بهبـود فرایندهـای اداری و غلبـه بـر موانـع اداری بـا ارائه 
نوآوری‌هـای مشـتری گرا و خدمـات الکترونیکـی.

2. افزایـش میـزان بهـره وری و اثربخشـی خدمـات اداری در 
زمینـه تأمیـن اجتماعـی توسـط کاهش مـدت زمـان انجام تبـادلات.

3. پیاده سـازی فنّاوری‌هـای اطلاعـات یکپارچـه و پایـــدار و 
همچنیـن ارائـه پایگاه‌هـای داده.

در راستای تحقق این امر، سه نتیجه زیر مورد انتظار خواهد بود:
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 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

1. تبادل الکترونیکی اسناد و داده‌ها، بار اداری کارفرمایان و شاغلان 
را کاهش خواهد داد. کاهش تسلیم ماهانه اسناد کاغذی در دفاتر مؤسسات ملی 

تأمین اجتماعی یکی دیگر از نتایج مورد انتظار برای این امر است.

2. موارد تقلب و اشتباهات به طور قابلِ توجهی کاهش میی‌ابد.

3. ارسـال الکترونیکی اطلاعات، هزینه‌های اداری در مؤسسـات 
تأمیـن اجتماعـی را کاهش داده و میزان اثربخشـی آن‌ها را افزایش خواهـد داد ]2[.

1. رویکرد پیچیده: اجرای موفق این پروژه در مؤسسات ملی 
تأمین اجتماعی، این سازمان را در میان دولت‌های عمومی ‌بلغارستان متمایز و 
شاخص نموده است. این دسته از مؤسسات همواره در تلاشند تا طیف پیچیده ای 

از تبادل داده‌های الکترونیکی را برای اعطای مزایا به مشتریان گسترش دهند.

2. زمـان پـردازش سـریع تر: ترکیـب قابلیت‌های موجـود در 
زیرسـاخت‌های فنّـاوری اطلاعات و پایـگاهِ داده در مؤسسـات تأمین اجتماعی 
منجـر بـه تبادل الکترونیکی اسـناد خواهد شـد. تحقق این امر سـبب می‌شـود  
تـا دولـت بتوانـد اسـناد را بسـیار سـریع تر از قبل پـردازش نمـوده و در زمان 

خـود برای رسـیدگی بـه پرداختی‌هـای تأمیـن اجتماعی صرفه جویـی نماید.

3. بهینه سـازی فرایندهـای کسـب و کار: ایـن پـروژه توانایـی 
مؤسسـات تأمیـن اجتماعـی را برای کاهـش فعالیت‌های تکراری، بهینه سـازی 
داده‌هـای شـخصی، کنتـرل و افزایش روش‌هـای امنیتـی افزایش خواهـد داد ]2[
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بخشـی از پـروژه، به‌ویـژه توسـعه نرم افـزار بـرای تبـادل داده‌هـای 
الکترونیکـی بـا کارفرمایـان و افراد خود اشـتغال، با حمایـت مالی از 
برنامه‌هـای عملیاتی "ظرفیت اداری" توسـط اتحادیـه و صندوق مالی 
اروپـا به اجرا گذاشـته شـده اسـت. فعالیت‌های مربوط بـه نظارت و 
کنتـرل پروژه‌ها، در راسـتای کنترل برنامه عملیاتی "ظرفیـت اداری" 

اجـرا شـده و نتایج رضایت بخشـی را نشـان داده‌اند.

بازخــورد منظــم کاربــران توســط کانـــال‌های ارتبــــاطی موجــود در مؤسســات 
تأمیــن اجتماعــی )ایمیــل، فــرم تمــاس وب و مرکــز تمــاس مؤسســه‌ ملــی تأمین 
اجتماعــی( و همچنیــن توســط یــک بررســی منظــم و ســالانه از میــزان رضایــت 
مشتریـــان از خدمــات  ارائــه می‌گــردد. کانـــال‌های اطلاعاتی،  نگــرش مثبتی را 

نســبت بــه تبــادل الکترونیکــی اســناد و داده‌هــا نشــان داده‌انــد ]2[.

 درس‌هـای آموخته شـده و مفیـد بـرای دیگـر سـازمان‌های 

تأمیـن اجتماعـی

روش‌هـای نوآورانـه ای کـه مؤسسـات تأمیـن اجتماعـی در ارائـه 
خدمات الکترونیکی پیچیده نشـان داده‌اند،  باید در مراحل دیگری 
از توسـعه دولـت الکترونیـک در بلغارسـتان اعمـال گـردد. تبـادل 
الکتــرونیکی اسـناد و داده‌هـا بیـن مؤسسـات تأمیـن اجتماعـی، 
کلینیک‌هـای تخصصـی، کارفرمایان و افـراد خود اشـتغال می‌تواند 
به‌عنـوان یـک جـزء کلیـدی در تحقق اهـداف درنظر گرفته شـود. 
در سـال 2015، دولـت بـر ارائه خدمـات اداری پیچیده و همچنین 
یکپارچه سـازی داده‌های ثبت نامی ‌از تمام مؤسسـات دولتی تمرکز 

نموده است.  

 استفاده و یا عدم استفاده مطلوب از منابع جهت تحقق اهداف 

و ارزیابی انجام شده در این زمینه
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ــر در  ــه مؤث ــک تجرب ــی، ی ــن اجتماع ــات تأمی ــروژه مؤسس ــه پ ــن زمین در ای
ــن  ــج ای ــت. نتای ــات اس ــاوری اطلاع ــاس فنّ ــر اس ــات ب ــازی اطلاع یکپارچه‌س
ــه  ــگاه داده یکپارچ ــک پای ــعه ی ــتری از توس ــل بیش ــد در مراح ــروژه می‌توان پ

ــود. ــاظ ش ــور لح ــی در ک‌ش ــت عموم مدیری
انتظـار مـی‌رود کـه از شـیوه‌های خـوب، در بهینه سـازی فرایندهای کسـب و کار و 
ظرفیـت اداره دیگـر نهادهـای عمومی ‌اسـتفاده شـود زیرا ایـن دسـته از نهاد‌ها، در 
زمینـه تأمیـن اجتماعی فعالیت داشـته و توابع مشـتری  مداری مشـابهی را به خود 
اختصـاص داده‌انـد. مشـارکت و رقابـت مؤسسـات تأمیـن اجتماعی بـا پروژه‌های 
مربوط به آن، فرصت مناسـبی را برای به‌اشتراک‌گذاشـتن نتایج به دسـت آمده در 

خدمـات الکترونیکـی ارائه نموده اسـت ]2[.

"100 درصـد بـدون کاغـذ، 100 درصـد شـخصی"/ صنـدوق ملـی 

کمـک هزینـه‌ی خانـواده فرانسـه/ 2016

 خلاصه

در 10 سال گذشته، صندوق کمک هزینه‌ خانواده1، به توسعه و 
بهبود خدمات بدون کاغذ برای کاربران اینترنتی خود2 پرداخته 
است. این خدمات عبارت‌اند از: برنامه‌های کاربردی مفید، دسترسی 
و نظارت بر فایل‌های شخصی، ایمیل‌های الکترونیکی، دسترسی به 
امکانات مراقبت از کودکان، ابزار شبیه سازی شده، انتقال خدمات به 
گوشی‌های هوشمند و تبلت‌ها، اتوماسیون تبادل اطلاعات با شرکا. 
این دسته از پشتیبانی‌ها و کمک‌ها در مناطق پذیرش صندوق کمک 
هزینه‌ خانواده، ادارات پست و مراکز اجتماعی در دسترس هستند. 
این خدمات برای اطمینان از دسترسی کاربرانی است که با اینترنت 

و موارد شبیه به آن هیچ گونه آشنایی ندارند.

1. Caisses d’allocations familiales (CAF)	
2. caf.fr	
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در اول ژانویه سال 2016، صندوق کمک هزینه‌ خانواده نوع جدیدی از کسب سود 
را که »فعالیت اصلی1« نام داشته و برای کارکنان کم بضاعت درنظر گرفته شده است، 
راه‌اندازی نمود. صندوق کمک هزینه خانواده، نوع جدید از خدمات به نام "100 درصد 
بدون کاغذ، 100 درصد روش شخصی" معرفی نموده است. این خدمات برای دسترسی 
آزاد مردم به اطلاعات راه‌اندازی شده‌اند. این سرویس به طور انحصاری به صورت 

آنلاین در دسترس بوده و استفاده از آن برای عموم آزاد است ]3[.

اولویـت اصلـی بـرای کاربـران پرداخـت سـریع، منظـم و صحیـح 
از منافـع خـود اسـت. صنــدوق‌های کمک هزینـه، این تمــرکز را 
بـر تمـام خدمــات پیشـنهادی خـود معطـوف نمـوده اسـت. مدل 
تولیـد و ارائـه خدمـات بـر اسـاس مـوارد زیـر فعالیـت می‌نمایـد:

 ضبط اطلاعات الکترونیکی.

 پردازش خودکار؛

 مدیریـت ریسـک که بر مراقبـت اطلاعات و تبادل اطلاعات بین سـازمان‌های 
همکار متمرکز است.

ایجـاد یـک دفتـر یکپارچه، به‌عنـوان گامی ‌قطعی بـرای توجه به نظـرات کاربران 
نسـبت به یک سـازمان درنظر گرفته شـده است.

چارچـوب »فعالیـت اصلی« "100 درصد بدون کاغذ" اسـت و به این معنی اسـت 
کـه کاربـر بتواند تمـام درخواسـت‌ها و برنامه‌هـای لازم را بـر روی اینترنت در 7 
روز هفتـه و 24 سـاعت شـبانه روز ارائـه نمایـد. بـرای این امر هیـچ مدرکی لازم 
نیسـت، تمـام بررسـی‌ها و یا تأییدیه‌هـا از طریق مبادلات )خدمات وب( و توسـط 
سـازمان‌های شـریک اداری و یـا اجتماعـی ارائـه خواهنـد شـد. این پـروژه "100 
درصـد شـخصی" نیـز نام گرفته اسـت. ایـن بدان معنی اسـت که بـرای اطمینان 
از دسترسـی آسـان کاربـران بـه منابع و شـرایط جدیـد، کارهای زیـادی صورت 

گرفته اسـت ]3[.

1. Prime d’activité	

 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام
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 اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار

اهداف اصلی عبارت‌اند از:
 صد درصـد ارتباطـات بـدون کاغذ بین مؤسسـات تأمیـن اجتماعـی و کاربران 
از یک طـرف و شـراکت سـازمان‌ها برای اجـرای »فعالیت اصلـی« از طرف دیگر؛

 بـه حداقل رسـاندن تصرف مزایا، به‌ویژه توسـط کسـانی کـه از منافع اجتماعی 
حداقلی برخوردار هستند؛

 پرداخت سریع به کاربران توسط پردازشگر‌های کاملاً خودکار و امن.

 احتـرام به اهداف توسـعه پایدار با به حداقل رسـاندن اثـرات کربنی در مدیریت 
سـود )حذف اسـناد کاغذی، کاهش رفت و آمد(.

 صرفه جویـی در بودجـه بـا حـذف ارتباطـات هزینه بـر تـا حـد امـکان )سـفر، 
حضـور و غیـاب فیزیکـی توسـط ذی نفع، هزینه پسُـت(، شـکایت‌های فـراوان به 

دلیـل مدیریـت ضعیف حقـوق و مزایـا ]3[.

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

پیدا کردن تعادل بین ا‌رائه بدون کاغذ و روابط شخصی در تمام خدمات 
مؤسسات تأمین اجتماعی مرکزیت داشته و به موارد زیر نیازمند است: 

 نهادینه سـاختن فنّاوری دیجیتال توسـط سـازمان‌های تأمین اجتماعی: تشـویق 
مسـئولیت‌های اجتماعی و توانمندسـازی کاربران، سازمان‌های شـریک، و کارکنان 

عمومی؛ خدمات 

 تعمیم مادیت‌زدایی1به‌منظور بهبود سرعت پرداخت و ارتباطات؛

 استفاده از ابزار دیجیتال جستجو برای منافع بالقوه و مبارزه با موارد بدون سود؛

 معرفـی یـک شبیه سـاز مزایـا کـه در نهایـت بـه نتایـج مثبتی دسـت خواهد 

Dematerialization . 1: حرکت از چیزهای فیزیکی به سمت چیزهای الکترونیکی.
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یافـت. یعنـی در صورتـی کـه متقاضـی بـه طـور بالقـوه از »فعالیـت اصلـی« و بر 
اسـاس داده‌های آن‌ها اسـتفاده نماید )که برخی از آن‌ها به طور مسـتقیم از پایگاه 
داده مؤسسـات تأمیـن اجتماعـی اتخـاذ شـده و می‌توانند بیـش از 35 میلیون نفر 
از سـاکنان فرانسـه را بـا کمک خطـوط آنلاین و یا پایـگاه داده شناسـایی نمایند(، 
به طوریک ـه  خواهـد شـد،  انجـام  به صـورت خـودکار  متقاضـی  پیش ثبتِ  نـام 
نرم افـزار به طـور خـودکار ایـن کار را انجـام داده و بـرای ورود در تاریـخ افتتـاح 

حسـاب کاربـردی، درج اطلاعـات ضرورتـی نخواهد داشـت. 

در عمل، این امر از طریق شرایط زیر امکان پذیر خواهد بود:

 نصــب و راه‌انــدازی پایانه‌هــای کامپیوتــری در تمــام 
ــی،  ــز اجتماع ــهر، مراک ــالن‌های ش ــی، س ــن اجتماع ــات تأمی ــر مؤسس دفات
مراکــز خدمــات عمومــی ‌و ادارات پسِــت بــرای ثبتِ نــام »فعالیــت اصلــی«، 
ــا کارکنــان، بــرای ارائــه  و همچنیــن ایجــاد چندیــن هــزار امــکان تمــاس ب

ــت.  ــروری اس ــتریان لازم و ض ــه مش ــات ب خدم
ــان در  ــام کارکن ــرای تم ــی ب ــای آموزش ــزاری دوره‌ه  برگ

ــتریان. ــه مش ــات ب ــه خدم ــگام ارائ هن
 آرایــش ویــژه و اختصاصــی آدرس‌هــای اینترنتــی بــرای آن 
دســته از افــرادی کــه بــه اینترنــت دسترســی ندارنــد؛ توســعه برنامه‌هــای 
ــاب  ــد، اکتس ــردی مفی ــای کارب ــازی، برنامه‌ه ــری )شبیه س ــاص کامپیوت خ
داده‌هــا بــه صــورت خــودکار، خدمــات وب بــا ســازمان‌های شــریک زندگــی(؛

ــات  ــان خدم ــازمان‌ها و کارکن ــرای س ــات گســترده ب  تبلیغ
عمومــی ‌بــرای اطمینــان از ایــن موضــوع کــه ارائــه خدمــات به-خوبــی انجام 

شــده و ایــن واژه بــرای همــگان قابــل درک اســت ]3[.

 اسـتفاده و یـا عـدم اسـتفاده مطلـوب از منابـع جهت تحقق 

اهـداف و ارزیابـی انجـام شـده در ایـن زمینه

ســایت1 ایــن طــرح، یکــی از ســایت‌های اینترنتــی برتر در فرانســه 
اســت کــه در هــر ســال بیــش از 220,000 میلیــون بازدیدکننــده 
1. www.caf.ir
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ــازمان  ــا از س ــی‌از آن‌ه ــش از نیم ــت، بی ــر جمعی ــون نف )66 میلی
تأمیــن اجتماعــی مزایــا دریافــت می‌نماینــد( را بــه خــود اختصاص 
داده اســت. ایــن ســایت، بعــد از آژانــش ملــی اشــتغال1 دومیــن 
ــت.  ــاص داده اس ــود اختص ــه خ ــی ب ــوزه‌ اجتماع ــه را در ح رتب

دریافتک ننـدگان مزایـا از تلفـن همـراه خـود برای بررسـی وضعیـت پرداخت‌ها 
اسـتفاده می‌نماینـد. تحقـق ایـن امـر، تغییـر در شـماره تلفـن و یـا آدرس ایمیل، 
پیگیـری میزان پیشـرفت برنامه، ایمیل‌های خوانده شـده، و دسترسـی به اظهارات 
مربـوط بـه پرداخت را به معرض نمایش درخواهـد آورد. آن‌ها همچنین می‌توانند 
نامه‌هـای مربـوط بـه مزایـا و پرداخت‌هـا را از سـایت دانلود نمـوده و آن‌هـا را از 
طریق پسـت الکترونیکی و هشـدارهای مؤسسـه تأمین اجتماعـی دریافت نمایند.

در سـه ماهه دوم سـال 2015، برنامه تلفن همراه سـازمان تأمین اجتماعی، بیش از 
2 میلیـون دانلـود را به خود اختصاص داده اسـت. حدود 78 درصـد از خانوارهای 
فرانسـه، در خانـه خـود بـه اینترنت متصل هسـتند. علاوه بـر ایـن، 89 درصد از 
افـراد بـالای 12 سـال دارای تلفن‌هـای همـراه بـوده و ایـن در حالی اسـت کـه 46 
درصد از آن‌ها یک گوشـی هوشـمند )17 درصد در سـال 2011( دارا می‌باشـند. 
بیـش از 2 میلیـون مرتبه این برنامه در سـه ماهة چهارم سـال 2015 دانلود شـده 
و تقریبـا 56 درصـد از کاربران سـایت مربوطه، از یک دسـتگاه تلفن همراه )تبلت 

یا گوشـی هوشمند( اسـتفاده کرده‌اند.

بـا توجـه به این دسـته از ابزارها و شـیوه‌ها، اجرای "100 درصد بـدون کاغذ، 100 
درصـد شـخصی" بـرای افراد ذی نفع از »فعالیت اصلی« به اثبات رسـیده اسـت. از 
آنجـا کـه جامعه هدف، جمعیت مشـغول بـه کار در نظر گرفته شـده‌اند )هر چند 
کـم پرداخـت می‌شـود (، آن‌هـا تمایـل دارند تـا به خدمـات 24 سـاعته و روزانه 
دسترسـی داشـته باشـند. تعـداد ذی‌نفعانی کـه از »فعالیت اصلی« جدید اسـتفاده 

می‌نماینـد، تقریبا 2 میلیون برآورد شـده اسـت.  

از 22 دسـامبر سـال 2015 تا نیمه شب 10 ژانویه سـال 2016، بیش از 4.1 میلیون 
شبیه سـازی و تقریباً 647000 ثبتِ نام بر روی سـایت انجام شـده اسـت ]3[.

1. Pôle Emploi
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موفقیت این پروژه به موارد زیر مربوط است:

 بلوغ فنّاوری اطلاعات برای اکثریت دریافتک نندگان مزایا؛

 سهولت در دسترسی غیرقابل انکار توسط این فنّاوری؛

 وجود متخصصان مؤسسات تأمین اجتماعی در ابزارهای سیستم اطلاعات؛

 ارتباط مؤثر در میان عموم مردم، سـازمان‌های شـریک، و کارکنان خدمات 
عمومی‌در شـعبه خانواده سیستم تأمین اجتماعی فرانسه.

ایـن نـوع راه حل تنهـا می‌توانـد در بلند مدت توسـعه یافته و با اثـرات تجمعی 
همراه شـود ]3[.

اپلیکیشـن کارآموزی بی‌جـی‌ان1ِ بـرای کارآمـوزان )به خصوص 
آموزشـی‌های سـال اول( و کسـانی درنظر گرفته شـده اسـت که 
فعالیـت خود را در صنعـت مهمان‌‌پذیری2  آغاز نموده‌انـد. از این 
امـر بـرای سـهولت وارد شـدن بـه محیط کار اسـتفاده می‌شـود. 
ایـن نرم افزار شـامل شـش حوزه موضوعی اسـت: حرفه  و شـغل، 

اسـترس، خواب، جابجایـی، تغذیه، و مـوارد اضطراری. 
1. BGN (Berufsgenossenschaft Nahrungsmittel und Gastgewerbe)	

hospitality industry  .2: صنعت مهمان‌پذیری)مهمان‌نوازی(شـاخه‌ای گسرتده از صنعت خدمات 

اسـت کـه در زمینـه ارائـه مکان‌هـای اقامتـی، برنامه‌ریـزی مراسـم، شـهر بازی‌هـا، حمل‌ونقـل، خطوط 

کشتی‌های کروز، همچنین خدمات گردشگری را در بر می‌گیرد.	

برنامــه کارآموزی "مناســب و ســالم بــرای شروع کار"/ بیمۀ حوادث 

اجتماعی آلمان/ 2015

 درس‌های آموخته شـده و مفید برای دیگر سـازمان‌های تأمین 

اجتماعی

 خلاصه
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ایــن نرم افــزار توســط یــک پایــگاه داده و مشــاوره حرفه ای پشــتیبانی شــده اســت. 
ایــن برنامــه به‌ عنــوان بخشــی از پــروژه »نــوآوری و تغییــرات جمعیت شــناختی در 
صنعــت هتل‌داری و پذیرایی«1توســعه داده شــده اســت. این پروژه محرکــی را برای 
طراحــی شــغل متناســب بــا ســن و کار منابــع انســانی در صنعــت مهمان‌پذیــری 
فراهــم آورده اســت. ایــن طرح مشــترک، در تقویت ظرفیت شــعبه جهت اشــتغال 
و نــوآوری کمــک کننــده بــوده اســت. انــواع اطلاعــات، دوره‌هــا، و راهنمایی‌هــای 
ــان در نظــر  ــرای شــرکت‌ها و کارکن موجــود کــه به‌منظــور توســعه ســامتی ب
ــان  ــی کارکن ــادی در سراســر زندگ ــا حــد زی ــد ت ــه شــده اســت، می‌توانن گرفت
ایجــاد انگیــزه نماینــد. پــروژه »نــوآوری و تغییــرات جمعیت شــناختی در صنعــت 
هتــل‌داری و پذیرایــی«، یکــی از اولیــن تحلیلک‌ننــدگان روندهای جمعیت‌شــناختی، 
ــت.   ــری اس ــت مهمان‌پذی ــای کاری در صنع ــتغال، و موقیعت‌ه ــاختارهای اش س
همچنیــن تحقیقــات تجربــی آن، کار و شــرایط زندگــی بحرانــی را کــه بخاطــر آن 
بســیاری )بیــش از حــد( از کارکنــان، فعالیــت صنعتــی خــود را تــرک نموده‌انــد را 

ــد ]4[.  ــایی کرده‌ان شناس

 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام

در حال حاضر، کاهش نرخ 50 درصدی برای کارآموزان صنعت برآورد شده است. 
استرس و استعفاء از دلایل اصلی این امر به شمار می‌روند. تغییرات جمعیتی در شعبه، 
مورد بررسی قرار گرفته و چندین ابزار مختلف با توجه به نتایج بررسی برای ترویج 
اشتغال و افزایش ظرفیت نوآوری توسعه یافته است. لازم به ذکر است که از این امر 
برای ترویج اشتغال و افزایش ظرفیت یکسان در میان کارکنان و کارآفرینان استفاده 
می‌شود . علاوه بر پرسش‌های محتوا، این پرسش نیز مطرح خواهد شد که گروه‌های 

هدف کارآموزان چگونه می‌توانند به بهترین نحو ممکن شناسایی شوند ]4[.

 اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار

برنامــه "مناســب و ســالم بــرای شــروع کار"، بــرای حمایــت از افــراد جــوان در 
ــده و در نتیجــه  ــی ش ــط کار طراح ــه محی ــرای ورود ب ــاده شــدن ب ــگام آم هن
1. Innovation und demografischer Wandel im Gaststätten- und Hotelgewerbe 
(INDIGHO)	

62



ــا  ــد. ب ــد ش ــوزش داده  خواه ــی آم ــال اول ــوزان س ــرای کارآم ــده ب به طور عم
توجــه بــه نتایــج به دســت آمــده از پــروژه، بخش‌هــای ســامت، نقــش شــغلی، 
و محیــط زیســت از عوامــل مهــم بــرای رضایــت و موفقیــت در آمــوزش یــک 

فــرد در نظــر گرفتــه خواهنــد شــد ]4[.

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

در سـال‌های اخیـر گسـترش گوشـی‌های هوشـمند با فراز و نشـیب‌های بسـیاری 
همـراه بـوده اسـت. در حال حاضـر، این پایانه‌هـای قابل حمل به‌عنوان یک وسـیله 
مهـم ارتباطی -و نشـان جایـگاه- به‌ویژه در میـان نوجوانان و جوانـان در نظر گرفته 
شـده‌اند. 88 درصـد از جوانـان 16 و 18 سـاله، 85 درصـد از جوانان بیـن 14 و  19 
سـاله دارای یک گوشـی هوشـمند هسـتند. همچنین، 83 درصد از افراد بین 20 تا 
29 سـاله از ایـن برنامه در گوشـی‌های خود اسـتفاده می‌نمایند. بنابرایـن این برنامه، 
بـرای اولیـن بـار برای بخشـی درنظر گرفته شـده اسـت که بتوان بـه جامعه هدف 

مورد نظر دسترسـی پیدا کـرد ]4[. 

 اسـتفاده و یـا عـدم اسـتفاده مطلـوب از منابـع جهت تحقق 

اهـداف و ارزیابـی انجـام شـده در ایـن زمینه

برنامـه کارآمـوزی تحـت یـک ارزیابی جامـع اجرا خواهد شـد. بخشـی از برنامه 
کارآمـوزی بی‌جـی‌انِ به ارزیابی کارکنان سـال اولی بـرای معاملات مهمان‌پذیری 
)آشـپز، متخصصان رسـتوران، متخصصان هتل، متخصصان سیسـتم‌های پذیرایی، 
متخصصـان مهمان‌پذیری( می‌پـردازد. این ارزیابـی در مدارس حرفه ای گیسـن1، 
لودویگسـهافن2 ، و بوتزباخ3 صورت پذیرفته اسـت. این مدارس بر مبنای برقراری 
ارتبـاط بـا برنامـه‌ی بی‌جـی‌ان انتخاب شـده‌اند. این دسـته از مدارس، در بررسـی 
کارآمـوزی به‌عنـوان بخشـی از پـروژه »نـوآوری و تغییرات جمعیت شـناختی در 

صنعـت هتـل‌داری و پذیرایـی« در نظر گرفته شـده‌اند ]4[.
1. Giessen	
2. Ludwigshafen	
3. Butzbach	
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 درس‌هـای آموخته شـده و مفیـد بـرای دیگـر سـازمان‌های 

اجتماعی تأمیـن 

نظرسـنجی‌های صورت گرفتـه در این بخش نشـان داده‌انـد که نگاه 
کارآمـوزان از برنامـه کارآموزی بی‌جی‌انِ از موقعیت بسـیار مناسـبی 
برخـوردار اسـت. بیـش از سـه چهارم افـرادی که مـورد بررسـی قرار 
گرفته‌اند، معتقدند که اولین برداشت آن‌ها از برنامه کارآموزی بی‌جی‌ان 
کاماًل خـوب )73.1 درصد( و یا خیلی خوب )6.1 درصد( بوده اسـت. 

ــاه )91.1  ــنجی کوت ــن نظرس ــوندگان در ای ــد از پرسش ش ــش از 90 درص بی
ــه  ــی برنام ــنجی ارزیاب ــه در نظرس ــانی ک ــه چهارم کس ــش از س ــد( و بی درص
ــد )75.7 درصــد(،  ــن شــرکت کرده‌ان ــوزی بی‌جــی‌انِ 33 بصــورت آنلای کارآم
بیانگــر ایــن واقعیــت اســت کــه بی‌جــی‌انِ بــه عنــوان یــک برنامــه تلفن‌هــای 
ــوده و  ــب ب ــیار مناس ــری بس ــت مهمان‌پذی ــوزان صنع ــرای کارآم ــمند ب هوش
ــه  ــی توســعه یافتــه اســت. ایــن برنامــه، یــک برنامــه رســانه ای نوآوران به خوب
اســت کــه بــرای گــروه هــدف مــورد بررســی قــرار گرفتــه اســت. محتــوا نیز به 
خوبــی دریافــت و اســتقبال شــده اســت. تجربیات نشــان داده‌انــد که ایــن برنامه 
بایــد بــا توجــه بــه مــواردی چــون )محتــوای بیشــتر، خوشــه بندی بــا توجــه بــه 
ــر  ــن ام ــد. ای ــره ســازی( توســعه یاب مشــخصات شــغلی، کاهــش فضــای ذخی
یــک رســانه ایســتا نیســت. توزیــع یــا بازاریابــی برنامــه بــه ناچــار بایــد افزایش 
یابــد. ایــن پــروژه نشــان داده اســت کــه اطلاعــات و پیام‌هــای نهادهــای امنیتــی 
ــز  ــدرن و متمرک ــه م ــک برنام ــط ی ــری توس ــور مؤث ــد به ط ــی می‌توان اجتماع

انتقــال داده شــوند ]4[.
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 خلاصه

ای‌دابــو1 : یــک اپلیکیشــن آنلایــن بــرای داده‌هــای خــود مدیریتــی/ 

اداره‌ تأمیــن اجتماعــی بخــش بهداشــت و درمــان اندونــزی/ 2015

 اداره‌ تأمیـن اجتماعـی بخـش بهداشـت و درمـان اندونـزی2، یـک 
سـازمان دولتـی به‌منظـور اجـرای برنامـه تأمیـن اجتماعـی اسـت. 

ــر  ــت" درنظ ــی بهداش ــش جهان ــوان "پوش ــوق، به‌عن ــی اداره ف ــم‌انداز نهای چش
ــن  ــی و همچنی ــای بهداشــتی و درمان ــم نمــودن مزای ــه شــده اســت: فراه گرفت
حمایــت از نیازهای اساســی بــرای تمامــی مشــارکتک‌نندگان. ‌اندونــزی چهارمین 
ــادی مشــارکتک‌نندگان دارد.  ــداد زی ــان اســت و تع ــت در جه کشــور پرجمعی
بنابرایــن اداره‌ تأمیــن اجتماعــی بخــش بهداشــت و درمــان اندونزی بــا محدودیت 
ــد  ــت رون ــد. مدیری ــد ش ــه خواه ــارکتک‌نندگان مواج ــام مش ــد ثبتِ ن در رون
ــای  ــی از چالش‌ه ــوان یک ــمی، به‌عن ــش رس ــارکتک‌نندگان از بخ ــام  مش ثبتِ ن
بــزرگ و مهــم درنظــر گرفتــه شــده اســت؛ ایــن امــر بســیار پیچیــده بــوده و بــا 

ــی بســیاری همــراه اســت. هدررفت‌هــای زمان
ــان  ــت و درم ــش بهداش ــی بخ ــن اجتماع ــکل، اداره‌ تأمی ــن مش ــی از ای آگاه
ــزار  ــک نرم اف ــب ی ــاص در قال ــاوری خ ــک فنّ ــتفاده از ی ــه‌ اس ــزی را ب اندون
ــو(،  مبتنــی بــر وب ســوق داده اســت. داده‌هــای الکترونیکــی شــرکت‌ها )ای‌داب
یــک اپلیکیشــن آنلایــن بــرای داده‌هــای خــود مدیریتــی مشــارکتک‌نندگان در 
بخــش رســمی ‌اســت. ایــن موضــوع بــه جهــت اطمینــان از ایــن امــر اســت کــه 
مشــارکتک‌نندگان بخــش رســمی ‌بتواننــد اطلاعــات کارکنــان خــود را در زمان 
واقعــی تغییــر داده و یــا به روز رســانی نماینــد. بــا اجــرای داده‌هــای الکترونیکــی 
شــرکت‌ها، اداره‌ تأمیــن اجتماعــی بخــش بهداشــت و درمــان اندونــزی، ضــرر و 
زیــان بالقــوه را بــه حداقــل رســانده و هــر نــوع ریســک در ایــن زمینــه کاهــش 

ــد داد ]5[. خواه

1. EDABU (Elektronik Data Badan Usaha)	
2. Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan (BPJS Kesehatan)	
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 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام

از آنجا کــه تمــام ســاکنان ‌اندونــزی بایــد در بیمــه درمـــانی ملــی 
ــان  ــت و درم ــش بهداش ــی بخ ــن اجتماع ــط اداره‌ تأمی ــه توس ک
اندونـــزی اداره می‌شــود  شــرکت نماینـــد، آن اداره یـــک نقشــه 
ــراگیر  ــش فـ ــم‌انداز‌های "پوش ــه چش ــابی ب ــور دستیـ راه به‌منظ
ــرای تمــام مــردم ‌اندونــزی ایجــاد نمــوده اســت. در  درمانــی" ب
یکــم ژانویــه 2014، اداره‌ تأمیــن اجتماعــی بخــش بهـــداشت و 
ــت.  ــرده اس ــاز ک ــود را آغ ــات خ ــزی عملی ــان انـدونـ درمــ

برنامه‌هـای بیمه به طور خودکار به‌عنوان بخشـی از بیمه اداره‌ تأمین اجتماعی بخش 
بهداشـت و درمـان اندونـزی درنظـر گرفته شـده اسـت )کارمنـدان دولـت، ارتش 
پلیـس، بخش رسـمی برنامه جامسوسـتک1 ، یارانـه بگیران(. شـرکت‌های کوچک، 
متوسـط، بزرگ و همچنین شـرکت‌های دولتی نام کارکنان خود را )از جمله اعضای 
خانـواده( تـا مهلـت یکـم ژانویـه 2015 ثبـت کرده‌اند. شـرکت‌های کوچـک باید 
کارکنـان خـود و اعضای خانـواده را در موعد مقـرر یکم ژانویه سـال 2016 ثبتِ نام 
نمایند و در پایان ماه دسـامبر 2018 یا یکم ژانویه 2019، تمام شـهروندان‌ اندونزی 
بایـد از اعضای بیمه اداره‌ تأمین اجتماعی بخش بهداشـت و درمان اندونزی باشـند.

مشـارکتک‌نندگان در بخش رسـمی، به‌ویژه اعضای شرکت‌هایی که در )اداره‌ تأمین 
اجتماعـی بخش بهداشـت و درمان اندونـزی( ثبتِ نام کرده‌انـد، متوجه این موضوع 
شـده‌اند کـه روش و مراحـل ثبـت نـام، خسـتهک ننده و یا واقعـاً وقت گیر اسـت. از 
سـوی دیگـر، بـا توجه بـه تعداد زیـادی از مشـارکتک‌نندگان کـه به ثبتِ نـام نیاز 
دارنـد، مأمورین اداره‌ تأمین اجتماعی بخش بهداشـت و درمان اندونزی نمی‌تواند به 
تنهایـی در این مورد فعالیت نمایند. مشـارکت شـرکت‌ها برای کمک بـه کارکنان، 
منجـر بـه دریافت خدمـات و به روز رسـانی تغییـرات داده‌ها خواهد شـد. ایـن امر، 
در زمـان واقعـی انجـام شـده و همان چیزی اسـت که واقعـاً مورد نیاز اسـت. درک 
درسـت مشـارکتک‌نندگان کمتر از همیشـه اسـت و این در حالی است که بسیاری 

1. Jamsostek	
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از فیلدهـای اجبـاری لازم اسـت در فرم ثبتِ نام تکمیل شـوند، در نتیجه اداره‌ تأمین 
اجتماعی بخش بهداشـت و درمان اندونزی به ارائه نرم افزارهایی بر اسـاس فنّاوری 
اطلاعات و ارتباطات پرداخته اسـت که این امر به‌منظور کاهش مشـکلاتی اسـتفاده 
می‌شـود  کـه در این عملیات به چشـم می‌خورند. ایـن نرم افزار که بر پایـه )فنّاوری 
اطلاعات و ارتباطات( اسـتوار اسـت، نـام »داده‌های الکترونیکی شـرکت‌ها« )ای‌دابو( 

را بـه خود اختصاص داده اسـت ]5[.  

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف
 

بدون درنگ در ثبتِ نام و به روز رسـانی داده‌های شرکتک نندگان: 
هدف اصلی از این مرحله، دسـتیابی به یک سیسـتم عملیاتی جامع از دسترسی به 
اطلاعـات اسـت که برای شـرکتک نندگان بخش رسـمی ‌در نظر گرفته شـده‌اند. 
از ایـن امـر برای ثبتِ نام و به روز رسـانی اطلاعات شـرکتک نندگان در زمان مقرر 

استفــاده می‌شود.

 آمـوزش شـرکتک نندگان در مـورد این برنامـه: علاوه بر این، 
به واسـطه داده‌های الکترونیکی شـرکت‌ها، اداره‌ تأمین اجتماعی بخش بهداشت 
و درمـان اندونـزی همواره در تلاش اسـت تا مـردم را در مـورد روش و درک 
ایـن برنامـه آگاه نمایـد. به‌عنوان یکـی از بزرگترین شـرکتک‌نندگان پرداخت 
حـق بیمـه، انتظار مـی‌رود که سـرمایه گذاران نیـز در مورد ایـن برنامه آگاهی 
کافی داشـته باشـند. تحقـق این امر به گونه ای خواهـد بود که حقوق و همچنین 

تعهـدات آن‌هـا در پرداخت حق بیمـه مورد ارزیابی قـرار گیرد.

 کاهـش بازدیدهای شـرکتک نندگان از دفاتر شـعبه: همزمان 
بـا نکتـه بـالا و به واسـطه اطمینـان از آگاهـی تمـام شـرکتک نندگان در مورد 
برنامـه، ایـن امـر می‌توانـد منجر بـه کاهـش میـزان بازدید شـرکتک نندگان 
از دفاتـر شـعبه اداره‌ تأمیـن اجتماعی بخش بهداشـت و درمان اندونـزی و در 

صرفه جویـی پـول و زمـان کمـک نماید. 
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 بهینه‌سـازی توانایی‌های منابع انسـانی: تعداد شرکتک نندگان 
در اداره‌ تأمیـن اجتماعی بخش بهداشـت و درمان اندونزی بسـیار زیاد اسـت. 
تـا اوت سـال 2015، تعـداد شـرکتک نندگان اداره‌ تأمیـن اجتماعـی بخـش 
بهداشـت و درمـان اندونـزی کمتر از 130 میلیون نفر برآورد شـده اسـت. این 
رقم روزانه شـمارش شـده و در حال رشـد اسـت و در راسـتای اجرای داده‌های 

الکترونیکـی شـرکت‌ها یکی از مشـکلات می‌تواند حل شـود.

 افزایش مشـارکت شـرکتک نندگان در بخش رسمی: داده‌های 
الکترونیکـی شـرکت‌ها بـرای تسـریع تعداد شـرکتک‌نندگان در بخش رسـمی 
‌در نظر گرفته شـده اسـت. افزایش تعداد شـرکتک نندگان از بخش رسمی ‌بسیار 

مهم اسـت زیـرا حق بیمه آن‌هـا برای کل برنامـه مورد نیـاز خواهد بود.

 بسترسازی یک رابطه خوب بین اداره‌ تأمین اجتماعی بخش 
بهداشت و درمان اندونزی و مردم: با ارائه یک نرم افزار کاربر پسند، رابطه بین اداره‌ 
تأمین اجتماعی بخش بهداشت و درمان اندونزی به‌عنوان یک مجری و عموم مردم 
به‌عنوان شرکتک نندگان پیش بینی خواهد شد. این پیش بینی بسیار سریع و سازنده 
است. علاوه بر این، یک رابطه خوب بین دو طرف می‌تواند یک درک دو جانبه از 

انتظارات برنامه را به ارمغان بیاورد ]5[. 

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

ــزی در  ــان اندون ــت و درم ــش بهداش ــی بخ ــن اجتماع اداره‌ تأمی
ــدگان و  ــه شرکت کننـ ــت ب ــرای خدم ــاده ترین راه ب ــورد س م
بهره‌منــدی از بهتریــن مزایــای ســامت مشغـــول فعالیــت اســت. 
بنابرایـن ایـن امر یک اپلیکیشـن آنلایـن از داده‌هـای الکترونیکی شـرکت‌ها به وجود 
آورده اسـت تا به جای بخش رسـمی، اطلاعات کارکنان را در یک راه سـریع و مطمئن 
و با دخالت کمتر انسـان به روز رسـانی نمایـد. داده‌های الکترونیکی شـرکت‌ها یک راه 
عالـی بـرای حل این مشـکل در مسـائل مربوط به عضویت اسـت. سـرمایه گذاران و 
شـرکت‌ها، یـک نـام کاربری و رمـز عبـور را دریافت نموده و خـود را با کمـک اداره‌ 

تأمیـن اجتماعی بخش بهداشـت و درمـان اندونزی بـه روز می‌نمایند ]5[.
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 اسـتفاده و یـا عـدم اسـتفاده مطلـوب از منابـع جهـت تحقق 

اهـداف و ارزیابـی انجـام شـده در ایـن زمینـه

بـرای بررسـی میزان تأثیـر داده‌هـای الکترونیکی شـرکت‌ها، جدول 
مقایسـه‌ زیـر بیـن شـرکت کنندگان مدیریـت داده‌هـا، بـه صورت 
دستــی و داده‌هـای الکتـرونیــکی شـرکت‌ها ارائـه شـده اسـت.

تـا هفدهـم اوت سـال 2015 تقریبـاً 163729 شـرکت، داده‌هـای مربـوط بـه 
کارکنـان خـود را بـا اسـتفاده از داده‌هـای الکترونیکی شـرکت‌ها ثبـت نموده اند. 
لازم به ذکـر اسـت کـه تعـداد 21768879 داده از افـراد ‌در سیسـتم داده‌هـای 

الکترونیکـی شـرکت‌ها ثبت شـده اسـت.

نقطه‌های مورد تعداد
EDABUکتابچه راهنمایعلاقه

تمام اسناد کاغذی )یعنی: کارت الزامات1
شناسایی، کارت مالیات، و غیره(

مـدارک مـورد نیـاز می‌توانـد از طریـق 
وب سـایت )بدون کاغذ( تکمیل گردند.

مصرف ساعت از زمان یا حتی چند روز.دوره زمانی2
سـازگار، دسترسـی، سـریع، سـاده، و در 

واقعی زمـان 

حفظ حریم 3
خصوصی داده

محرمانه بودن داده‌های مبتنی بر 
کاغذ

داده‌هـای موجود در سیسـتم‌ها تنها 
می‌تواننـد توسـط یک حـزب علاقه 
منـد مدیریـت شـوند. لازم بـه ذکـر 
اسـت کـه پنهـان کاری داده بسـیار 

بـالا برآورد شـده اسـت.

اعتبار سنجی 4
داده‌ها

احتمال خطای انسانی نمی‌تواند کاهش 
یابد

سیسـتم‌های هشـدار دهنـده داده‌هـای 
نامناسـب را شناسـایی نموده‌انـد. دقـت 

بهینه سـازی شـده اسـت.

نیاز به مقدار زیادی از منابع انسانی و نیاز به منابع5
تلاش‌های بزرگ 

بـه حداقـل رسـاندن مداخالت بشـر و 
مدیریـت داده‌هـای مناسـب

پر هزینه است به دلیل آن که امور را بهره وری هزینه6
باید در دفتر به طور مستقیم انجام داد.

پـول کمتـر صـرف خواهـد شـد زیـرا 
شـرکت کننـدگان می‌توانند ایـن فرآیند 
را از طریـق اینترنـت و بـه صورت کاملا 

رایـگان انجـام دهند..
]5[ EDABU جدول شماره1: مقایسه دستی در مقابل 
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هر دو مزیت افزایش سطح مشارکت شرکتک نندگان و همچنین اجرای پیشرفت 
فنّاوری اطلاعات و ارتباطات یک بهبود بزرگ تلقی می‌شود . تنها در کمتر از 2 سال، 
داده‌های الکترونیکی شرکت‌ها توانست به تعداد زیادی از شرکتک‌نندگان برای پیوستن 

به برنامه اداره‌ تأمین اجتماعی بخش بهداشت و درمان اندونزی کمک نماید ]5[.

 درس‌هـای آموختـه شـده و مفیـد بـرای دیگر سـازمان‌های 

تأمیـن اجتماعی

اسـتفاده از فنـّاوری اطلاعـات و ارتباطـات، از نظـر ذخیـره زمان و 
پـول و همچنیـن خدمـات با کیفیـّت، به‌عنوان یک توسـعه کلیدی 
در مدیریـت تأمیـن اجتماعـی در نظر گرفته شـده اسـت. امروزه، 
فنـّاوری اطلاعـات و ارتباطـات در زندگی اجتماعـی نقش مهمی ‌را 
ایفـا می‌نمایـد. با اجـرای داده‌هـای الکترونیکـی شـرکت‌ها، اداره‌ 
تأمیـن اجتماعی بخش بهداشـت و درمان اندونـزی تلاش می‌کند 
از پیشرفت فناّوری اطلاعات و ارتباطات در ارائــه بهترین خدمات 
به شرکت کننــدگان بــه‌ویژه در بخـش رسمی استفــاده نماید.

اجـرای ایـن عمل، زیان‌هـای بالقوه را به حداقل رسـانده و تعداد شـرکتک‌نندگان 
را در طـول زمـان افزایـش داده اسـت. داده‌هـای الکترونیکـی شـرکت‌ها ثابـت 
کـرده اسـت کـه تعـداد زیـادی از شـرکتک‌نندگان می‌تواننـد توسـط سیسـتم 
به خوبـی کنتـرل شـده و مـورد اسـتفاده قرار گیرنـد. با اسـتفاده از این راه آسـان، 
پیش بینی می‌شـود  که حجم بیشـتری از شـرکتک‌نندگان بتوانند برای پیوسـتن 
بـه برنامه‌هـای اجرا شـده توسـط اداره‌ تأمین اجتماعـی بخش بهداشـت و درمان 
اندونـزی مـورد ارزیابی قرار گیرند. داده‌های الکترونیکی شـرکت‌ها به شـرکت‌ها 
کمـک می‌نمایـد تـا داده‌هـای کارکنـان خـود را مدیریـت نماینـد. در همـان 
زمـان، داده‌هـای الکترونیکـی شـرکت‌ها می‌تواننـد برای دسـتیابی به چشـم‌انداز 
"پوشـش فراگیـر درمانـی" مورد اسـتفاده قـرار گیـرد. علاوه بر ایـن، با اسـتفاده از 
داده‌هـای الکترونیکی شـرکت‌ها، شـرکت‌ها می‌توانند به‌عنوان شـرکتک‌نندگانی 
در نظـر گرفتـه شـوند کـه در مدیریـت مسـتقیم داده‌های خـود درگیر شـده‌اند. 
علاوه بر ایـن، دخالـت شـرکتک‌نندگان خود می‌توانـد به درک بیشـتر این برنامه 

توسـط آن‌ها کمک نمایـد ]5[.
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ابـزار نرم افـزاری جدید که نام »سیسـتم محاسـبه تعهدات تأمین 
اجتماعی – ماژول گواهی بازرسی1« را به خود اختصاص داده است، 
می‌تواند جمع آوری و توزیع کمک‌های تأمین اجتماعی را ساده سازی 
نماید. در این منطقه از صندوق‌های تأمین اجتماعی این ابزار فرایند 
تعییـن بدهی و اطلاع رسـانی را سـریع تر و سـاده تر خواهـد نمود.

ایـن ابـزار جدید، بـرای تمـام زمینه‌های کنترل دولـت فـدرال درآمد عمومی2  
‌موجود در کشـور اجباری اسـت. این امر، تولید نسـلی از اسناد را برای محاسبه 

مقادیر تسـهیل خواهد نمود.  
اگـر یـک کارفرمـا ارائه صورت‌هـای اصلی سـوگندنامه و یا اظهـارات مربوط به 
اصلاح را حسابرسـی نماید و یا اگر نتواند این دسـته از تعدات را برآورده نماید، 
دولـت فـدرال درآمد عمومی فرمی ‌را برای هر دوره موجود در گواهی بازرسـی و 
ثبـت بدهـی کارفرما ارائه خواهد نمود. میزان سپرده شـده برای لغو سـهم بدهی، 
بلافاصلـه به زیر سیسـتم تأمیـن اجتماعی مختلف اختصـاص داده خواهد شـد: 
اداره تأمیـن اجتماعـی ملی3، بیمه خدمات درمانی، بیمه حوادث ناشـی از کار ]6[. 

 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام

سیسـتم‌های قبلـی بـرای تعییـن بدهـی طراحـی شـده‌اند، حتی 
زمانی کـه کارفرمایـان لغـو بدهی را در گواهی بازرسـی نشـان 
دهنـد، تخصیـص پرداخت‌ها به زیر سیسـتم‌های مختلف تأمین 
اجتماعـی امکان پذیـر نخواهــد بـود. اگر کارفرمــا موفــق به 
1. Sistema de Cálculo de Obligaciones de la Seguridad Social (SiCOSS)	
2. Administración Federal de Ingresos Públicos)AFIP)	
3. Administración Nacional de la Seguridad Social )ANSES)	

سیســتم محاســبه تأمیــن اجتماعــی تعهــدات - مــاژول گواهــی 

ــن/ 2015 ــی آرژانتی ــع عموم ــدرال مناب ــی/ اداره‌ ف بازرس

 خلاصه
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ارائـه بیانیـه اصلـی یـا بیانیـه اصلاح شـده نشـود، مجبـور بـه انجام 
مراحل به صورت دستــی در دیگر بخـش‌های مدیریت خواهد شد.

در این سازوکار، گواهی بدهی محاسبه شده و توسط یک آژانس مالی مستقل تفسیر 
خواهد شد. پس از آن، یک گواهی در سیستم مورد استفاده برای پیگیری بدهی آپلود 
می‌گردد. این رکورد به صورت جمع و با حذف تنظیم دوره ایجاد خواهد شد. لازم 
به ذکر است که این سیستم برای بررسی انطباق و ثبتِ نام در نظام مالیاتی دولت 
فدرال درآمد عمومی طراحی و ایجاد شده است. این رکورد منجر به ارائه اطلاعات 
کارفرمایان در حساب و بدهی‌های آن‌ها در دولت فدرال درآمد عمومی1 شده است. 

لازم به ذکر است که از این امر برای لغو بدهی استفاده می‌شود  ]6[.

 اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار

به منظـور تحقق اهـداف دولت از جنبـه اجتماعی در حـوزه مبارزه 
بـا فرار مالیاتی و همچنین به حاشیــه راندن نیـروی کار، این ابزار 
خـاص اطلاعات در کاربردهای مختلف حسابرسـی ارائه و توسـعه 
داده شـده اسـت. ایـن ابـزار می‌توانـد وظایـف زیر را انجـام دهد:

 محاســبه مقادیــر از نظــر ســهم تأمیــن اجتماعــی و همچنیــن 
شناســایی کارگــران آســیب دیده.

 یکــی نمــودن تغییــرات )ثبتِ نــام و یــا تغییــرات( در حقــوق 
و دســتمزد اعــام شــده توســط کارفرمــا و یــا ثبتِ نــام کارکنــان در حالتــی 
کــه ســوگندنامه توســط کارفرمــا حــذف شــده باشــد یــا ارســال نشــده باشــد.

 تغییـرات خـودکار حاصـل از گواهـی بازرسـی بـرای دوره 
حسابرسـی به سیسـتم کنترل جمع آوری و مشـارکت‌ها. این امر خطر ابتلا به 

خطاهـای ناشـی از بارگـذاری دسـتی ایـن اطلاعـات را کاهـش می‌دهـد.
ــص  ــران آســیب دیده و تخصی  شناســایی سیســتمیک کارگ
ــی  ــه دسترس ــی در نتیج ــن اجتماع ــف تأمی ــاخه‌های مختل ــه ش ــا ب آن‌ه

ــت. ــط دول ــده توس ــی ارائه ش ــن اجتماع ــای تأمی ــه مزای ــران ب کارگ

1. Cuentas Tributarias	
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اهداف اصلی این ابزار عبارت‌اند از:
 محاســبه مجــدد تعهــدات تأمیــن اجتماعــی به طور خــودکار 

و بــدون افزایــش هزینــه )مســتقیم و فرصــت هزینه‌هــا(.
 از نظــر قانونــی، در فرایندهــای کنترلــی فعلــی صرفه جویــی 
قابل توجهــی مورد انتظــار اســت. بــرای ایــن امــر، منابــع مالــی و انســانی نیــز 

ــود. مورد نیــاز خواهنــد ب
 مدیریت منطقی، مؤثر و کارآمد اطلاعات دولت.

 صرفه جویــی در زمــان بــا خــودکار نمــودن وظایــف خــاص، 
ــز  ــده تمرک ــای پیچی ــر روی کاره ــد ب ــی بتوانن ــق بازرس ــه مناط به طوریک 

یند. نما
 مدیریــت مؤثــر و کارآمــد از منابــع در دســترس بــرای ارائــه 

ــع. ــر و به موق ــخ‌های انعطاف پذی پاس
ــدف  ــا ه ــدگان ب ــرح مالیات دهن ــاندن ط ــل رس  به حداق
کاهــش اشــتباه ها و تناقض هــا و در نتیجــه افزایــش ادراک خطــر ]6[.

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

بــا بهبــود سیســتم‌های کامپیوتــری اســتفاده شــده توســط دولــت، کــه اطلاعات 
ــد  ــدرال درآم ــت ف ــد، دول ــت می‌نماین ــز را مدیری ــد و متمرک ــر، کارآم مؤث
عمومــی یــک مــدار کامپیوتــری نوآورانــه را بــرای تکمیــل سیســتم محاســبه 
تعهــدات تأمیــن اجتماعــی -مــاژول بازرســی گواهــی- طراحــی خواهد نمــود. با 
اســتفاده از هــر دو سیســتم، لیســت‌های حقــوق و دســتمزد دیجیتالــی می‌توانند 
به طــور مســتقیم بــه سیســتم مرکــزی مجموعــه وارد شــده و مشــارکت‌های 
تأمیــن اجتماعــی را کنتــرل نماینــد. پــس از آن، ایــن موضــوع بــه اداره تأمیــن 
ــاه اجتماعــی، بیمــه خطــر کار و شــرکت‌های بیمــه عمــر  ــی، رف اجتماعــی مل

توزیع خواهد شد ]6[.
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 اسـتفاده و یـا عـدم اسـتفاده مطلـوب از منابـع جهت تحقق 
اهـداف و ارزیابـی انجـام شـده در این زمینه

اولیــن اقدام‌هــای انجام شــده، نشــان دهندة دســتیابی بــه اهــداف بــوده و 
مدیریــت توانســته بــوده کارکنــان خــود را در دفاتــر سراســر کشــور آمــوزش 
دهــد. در همیــن ارتبــاط بدهــی تعیین شــده از ســوی ممیّــزان بــه بازیابی ســوابق 
بازنشســتگی کارگــران )تقریبــا بــه صــورت خــودکار( منجــر خواهــد شــد ]6[.

 درس‌های آموخته شــده و مفیـد برای دیگــر سازمـــان‌های 

تأمین اجتماعی

دولـت فـدرال درآمـد عمومـی در آرژانتیـن، بر مبنای یک سیسـتم 
»تک-مرحلـه‌ای1« عمـل می‌نماید کـه این سیسـتم، مدیریت مؤثر 
و کارآمـد از اطلاعـات متمرکـز را بـرای روش‌هـای ثبـت اطلاعات، 
بـه تمـام  انتشـار اطلاعـات مربـوط  نامـی و  مجموعه‌هـای ثبـت 
کارکنـان تأمیـن اجتماعـی )دولتـی و خصوصـی( فراهـم می‌نمایـد. 

هـر یـک از سـازمان‌های اجرایـی می‌توانند این سیسـتم را پیاده سـازی نمـوده و از 
مزایـای عامـل »تک-مرحلـه‌ای« بهره‌مند گردنـد. این موضوع می‌توانـد از طریق 

موافقت‌نامه‌هـای همـکاری بین سـازمانی نیز حاصل شـود.

هزینـه کاهـش یافتـه تجهیـزات مورد نیـاز بـرای مدیریت داده‌هـا )سـرور، پایگاه 
داده‌هـا و غیـره( و اشـاعه دسترسـی بـه اینترنت، منجـر به یک پـروژه کم-هزینه 
خواهد شـد و ارائه این دسـته از خدمات در سراسـر کشـور میسـر می‌باشـد ]6[.

1.One-Stop	
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ارتباطات یکپارچه به‌عنوان یک سرمایه گذاری فزاینده و مهم برای 
سازمان در نظر گرفته شده‌ است که می‌تواند میزان بهره وری را 
افزایش داده و پاسخی را برای کاهش هزینه‌های فناّوری اطلاعات 
ارائه نمایند. همگرایی صدا، تصویر و داده‌های ارتباطی حول یک 
زیرساخت مبتنی بر آی‌پی تسهیم شده1  به کاربران امکان برقراری 
تماس، ارسال پیام و یا پیوستن به یک کنفرانس صوتی یا تصویری 
را به سادگی می‌دهد که این موضوع از مزایایی است که برای هر 
کسب و کـار با هر‌ انـدازه، صنعت، و جغرافیـا به ارمغان می‌آورد.

ارتباطـات یکپارچـه، بـه ادغام خدمـات ارتباطی شـرکت‌ها بصـورت بلادرنگ2  
گفته می‌شـود . پیام‌رسـانی فـوری، اطلاعـات وضعیت حضور، صـدا، ویژگی‌های 
سـیّار بودن3  )از جمله توسـعه سـیّار بودن و دسترسی به تک شـماره‌ها(، وب‌های 
صوتـی و ویدئو کنفرانس، همگرایی ثابت تلفن همراه4 ، اشـتراک گذاری اطلاعات 
بـا خدمـات ارتباطاتی غیر زنـده از جمله مـوارد ذکر شـده برای این امر به شـمار 
مـی‌رود. یـک نـرم افـزار صدور صورت حسـاب شـخص ثالـث برای به دسـت 
آوردن تاریخچه تماس و تولید گزارش‌های دقیق نصب و راه‌اندازی شـده اسـت.

به‌عنـوان بخشـی از خدمـات مربوط بـه مدیریت میـزان دسترسـی پلت فرم‌ها، 
سـرورهای نصب شـده بسـیاری به چشـم می‌خـورد. در همین رابطه بـا توجه به 
چارچـوب عملیاتـی، اداره دولتـی بیمه اجتماعی متضمن آموزش منابع انسـانی و 
امنیـت نرم افزارهـا به وسـیله یکپارچه سـازی با فهرسـت راهنمای فعال5  اسـت 

.]7[
1. Shared IP-Based	
2. Real Time	
3. Mobility	
4. fixed mobile convergence (FMC)	
5. Active Directory

راه حل‌هـای ارتباطـات یکپارچـه/ اداره دولتـی بیمـه اجتماعـی 

عمـــــان/2015

 خلاصه
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 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام

یکی از مسـائل اصلی مرتبط با سیسـتم تلفنی مبـادلات الکترونیکی 
شـعبه خصوصی1، نیـاز به ایجاد زیرسـاخت‌های شـبکه ای جداگانه 
اسـت کـه بـا ویژگی‌های کمتـری همـراه خواهد بـود. بـا تلفن‌های 
آی‌پـی، می‌تـوان زیرسـاخت داده‌های مشـابه را مورد اسـتفاده قرار 
داده و نقـاط مشـترکی از کامپیوتـر و تلفن را به اشـتراک گذاشـت.

هیچ گونـه پشـتیبانی برای ویدیو‌هـای موجود و ادغـام با یک دایرکتـوری فعال در 
مبـادلات الکترونیکی شـعبه خصوصی وجـود ندارد. همچنین هیـچ ارتباطی داخلی 

بین شـعبات مبـادلات الکترونیکی شـعبه خصوصی وجـود ندارد.
در نسـخه‌های قبلـی از ارتباطـات یکپارچـه، هیـچ پشـتیبانی از ویدئـو کنفرانس، 
پیام‌هـای فـوری، به اشـتراک گذاری صفحه نمایش2 و غیره وجود نداشـته اسـت. 
همچنین، هیچ گزینه ای برای فهمیدن میزان دسترسـی کاربر نهایی پشـت صندلی 
وجـود نداشـت. سیسـتم صـدور صورت حسـاب نمی‌توانسـت هزینـه تماس‌های 
گرفته شـده توسـط کاربر/ بخش نهایی را محاسـبه نماید. بنابراین، شناسـایی افراد 

سوء اسـتفاده گر از تلفن‌هـای همراه امری بسـیار مشـکل اسـت. 

در نسـخه جدیـد مدیریـت ارتباطات یکپارچه سیسـکو3، نمی‌تـوان ایـن نرم‌افزار، 
پیام‌های فوری و خدمات وضعیت حضور4 را بر روی سـخت افزار سـرور نصب و 
یـا اجرا کرد. شـما باید ایـن برنامه‌ها را بر روی ماشـین‌های مجـازی5 اجرا نمایید. 
تبدیـل تنظیمات فعلی برای یک سـخت افزار مجازی، امری چالش برانگیز اسـت. 
انتقـال بـا حداقـل خرابـی نیـز به‌عنـوان یـک چالـش در نظر گرفته شـده اسـت: 
راه‌انـدازی و پیکربنـدی تمـام خدمـات در یـک صـف بـرای به حداقل رسـاندن 

میزان خرابی‌هـا ]7[.

1. electronic private branch exchange (EPBX)
2. desktop sharing	
3. Cisco Unified Communications Manager (CUCM)	
4. presence service (PS)	
5. virtual machines	
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  اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار

هـدف اصلـی ایـن پـروژه، فراهـم کـردن کاربـران اداره دولتی بیمه 
اجتماعی و مشتریان آن‌ها، در یک پشتیبانی پیشرفته از تکنولوژی‌های 

صنعتی بیان شده است.

 رفـع فاصلـه و حـذف شـعبه، با فشـردن کلید شـماره سـه تلفن همراه میسـر 
خواهد شـد؛

 صرفه جویی در کاغذ و جوهر توسط فاکس الکترونیکی؛

 ادغام با مرکز؛

 اطمینان از محرمانگی، یکپارچگی و در دسترس بودن اطلاعات در هر زمان؛

 در دسـترس بودن سـریع گزارش، از طریق ارسـال پست الکترونیکی )ارتباطات 
لحظـه ای، بـدون در نظر گرفتن مکان و مسـافت( به گیرندگان.

ــی  ــات ارتباط ــگ، شــرکتی، خدم ــام بی درن ــی ادغ ــه معن ــه ب ــات یکپارچ ارتباط
ــه  ــت حضــور، صــدا )از جمل ــات وضعی ــت(، اطلاع ــوری )چَ ــای ف ــد پیام‌ه مانن
تلفــن همــراه( ، ویژگی‌هــای ســیّار بــودن )توســعه ســیّار بــودن و دسترســی بــه 
ــه  ــو کنفرانــس، همگرایــی ثابــت موبایــل، ب تــک شــماره‌ها(، صوتــی، وب و ویدئ
اشــتراک گذاری دِســکتاپ، اشــتراک گذاری داده‌هــا و خدمــات ارتباطــی در زمــان 
غیر زنــده ماننــد پیام رســانی یکپارچــه )پســت صوتــی یکپارچــه، ایمیــل، پیامــک 
و فکــس( دلالــت دارد. وبِکِــس1 یــک ابــر مبتنــی بــر سیســتم جلســات آنلایــن 
اســت و تیــم مرکــزی اداره دولتــی بیمــه اجتماعــی می‌توانــد بــا اســتفاده از آن، بــه 
عیب یابــی مــوارد مشــتری بپــردازد. این امــر با دسترســی بــه پورتال/ســایت اداره 
دولتــی بیمــه اجتماعــی محقــق خواهــد شــد. بــا اســتفاده از ایــن تســهیلات، مردم 
در سراســر جهــان می‌تواننــد فقــط بــا کلیــک کــردن بــر روی یــک دعوت نامــه 

ارســال شــده از ســرور وبِکِــس در یــک جلســه شــرکت نماینــد ]7[.

1. WebEx
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 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

ایـن رویکـرد نوآورانـه برای حفظ سـادگی مورد اسـتفاده قرار گفته 
اسـت امـا افزایش کارآمـدی آن با اسـتفاده از فناّوری‌های مناسـب 

محقق خواهد شد. 
ــاره دارد.  ــات اش ــه وزارت اطلاع ــی ب ــتم‌های ارتباط ــازی سیس ــد پیاده س واح
ایــن وزارت انجــام یــک پــروژه را بــر عهــده داشــته و پشــتیبانی و به روزرســانی 

مقــرری را فراهــم خواهــد نمــود. 
 تیــم اداره دولتــی بیمــه اجتماعــی، یــک رویکــرد سیســتماتیک سفارشــی برای 

ایــن انتقــال بــه تصویب رســانده اســت.
 انجــام یــک بررســی دقیــق و مصاحبــه بــا کاربــران نهایــی. ایــن امــر تیــم را 
بــرای درک مســائل جــاری و تنظیــم پایــه عملکــرد تقویــت خواهــد نمــود. انجام 

ارزیابــی عملکــرد از شــبکه بــا اســتفاده از بســته ضبط‌هــا1 محقــق می‌گــردد.
 ایجــاد ماشــین‌های مجازی در ســرور با اســتفاده از قالــب او ‌وی‌آی2 و اســتفاده 
ــف  از اطلاعــات جمــع آوری شــده در طــول بررســی ســایت. نقش‌هــای مختل
توزیــع بــرای ســرورهای مختلفــی در نظــر گرفتــه شــده‌اند کــه میزان دسترســی 

بــه آن‌هــا بــه مراتــب بالاتــر اســت. 
ــا، مجموعــه ای از  ــن )وبکــس(، تلفــن گوی  معرفــی جلســات پشــتیبانی آنلای
خدمــات و غیــره بــرای مرکــز تمــاس در اداره دولتــی بیمــه اجتماعــی و بــرای 

ــت از مشــتریان ]7[. حمای

 اسـتفاده و یـا عـدم اسـتفاده مطلـوب از منابـع جهت تحقق 
اهـداف و ارزیابـی انجـام شـده در این زمینه

اطلاعات ارائه شده توسط بخشی که با مردم در تعامل هست:

 ارزیابی فنی داخلی از محصولات.

 مقایسه قابلیت‌های این محصول با دیگر فروشندگان.
1. packet captures	
2. OVI	
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 گزارش مقایسه گارانتی کننده )گارانتر( و توصیه آن.

 بهترین شیوه.

تمـام اطلاعـات و ورودی‌هـای جمـع آوری شـده، بـرای ایجـاد یـک فایـل بـت1 
به‌منظـور پیکره‌بنـدی اصلـی و بـرای جلوگیـری از هر گونـه خطا اسـتفاده خواهد 
شـد. همچنین بسـته ضبط‌هـای تأیید شـده، برای شناسـایی هر گونـه موضوعات 

کیفیّـت در نظـر گرفته می‌شـوند.

تحقـق ایـن امر، در تشـکیل تیم‌های مهندسـی فنـی و همچنین انتقـال دانش لازم 
بـه تیـم نقش مهمـی ‌را ایفا نموده اسـت. این تیـم در انتقـال و پشـتیبانی از موارد 

انتقالی افتـه مداخله نموده اسـت.

مشـخصات منحصـر بـه فرد واحـد کسـب و کار )شـماره تلفن و صندوق پسـت 
صوتی(، ارسـال تقاضای همکاری از سـوی متقاضیان کار، و امکان کسـب تجارب از 

جملـه ویژگی‌هـای ذکر شـده بـرای این امر به شـمار مـی‌رود ]7[.

 درس‌هـای آموختـه شـده و مفیـد بـرای دیگر سـازمان‌های 

تأمیـن اجتماعی

در رونـد گسـترش منافـع، درس‌هـای زیـادی توسـط اداره دولتی 
بیمـه اجتماعـی آموختـه شـده اسـت. این درس‌هـا عبارت‌انـد از:

 مـا بایـد بـه کاربران نهایی خدمـات با کیفیّتـی را ارائه نماییم. این امـر، یک راه 
مناسـب برای دسـتیابی به اهداف است؛

 این نکته بسیار مهم است که سیستم باید کاربر پسند باشد.؛

 جریان آسان برای کار؛

 تعامل یک بهی ک با اعضای شرکت؛

 جلسه انتقال دانش به کاربران نهایی پس از اجرا ]7[.

1. BAT	
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نیـروی کار یقه سفید1رو به رشـدی وجـود دارد و کارکنان بیشـتر و 
بیشـتری به دلیـل حجم کار ناسـالم بیمار می‌شـوند. زندگی کاری 
بدون مرز در حال رشـد، مشـکلاتی را برای افراد در راسـتای تنظیم 
میـزان روزِ کاری ایجـاد می‌کنـد. آنچـه یـک فرد به‌عنـوان مزیت 

تجربـه می‌کنـد، می‌تواند برای دیگری اسـترس‌زا باشـد.
»راهنمـای تعـادل2 « یـک ابـزار تحـتِ وب طراحـی  شـده اسـت که بـه افراد 
کمـک می‌نماید تا با بررسـی رونـد روزِ کاری خود و همچنیـن حمایت از آن‌ها 
بـرای حل مشـکلات بالقوه خـود، بتوانند موقعیت کاری خـود را کنترل نمایند.

ایـن راهنمـا همچنیـن می‌تواند به‌عنوان اسـاس مباحث مشـترک در محل کار 
اسـتفاده شـود. »راهنمـای تعـادل« در سـپتامبر 2015 منتشـر شـد و به خوبی 
مورد اسـتفاده قرار گرفته اسـت. یکی از نظرات کاربران در خصوص »راهنمای 
تعـادل« اشـاره دارد کـه این راهنما فـرد را دعوت به تأمـل در خود و همچنین 

تعامل بـا دیگران بوده اسـت.

به‌منظـور ایـن کـه اقدامات واقعـاً برای بهبـود شـرایط کار صـورت گرفته‌اند، 
»راهنمـای تعـادل« بیشـتر بـرای اسـتفاده مدیـران در قالب یک ابـزار گروهی 
توسـعه یافتـه اسـت. نتیجـه )ابـزار گروهـی( برنامه‌ریـزی شـده اسـت که در 

آوریل 2016 منتشـر شـود ]8[.

 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام

مســأله: نیــروی کار یقـه سفیـــد رو بـــه رشد و این‌کــه کارکنــان 
بیشــتر و بیشــتری به دلیل حجم کـــار ناسالـــم بیمار می‌شــوند. 
1. white collar workforce
2. Balansguiden

راهنامی تعـادل کار-خانـواده/ مدیریـت و بهبـود محیـط کار 

نیـروی کار سـوئد/ 2015 

 خلاصه
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تجربــه حاصــل از زندگــی کاری بــدون مــرز یــا منعطــف در حــال 
ــدود روز  ــم ح ــتای تنظی ــراد در راس ــرای اف ــکلاتی را ب ــد مش رش
کاری ایجــاد می‌کنــد. آنچــه یــک فــرد به‌عنــوان مزیــت تجربــه 
می‌کنــد، می‌تـوانــــد بــرای دیــــگری اســترس‌زا بـــاشد.

چالش‌هـای اشـاره شـده مربـوط بـه انجـام کارهـای جـذاب و مفیـد، در ارتبـاط 
بـا جامعـه هـدف بـالا )افـرادی که بـه شـیوه‌ای »انعطـاف پذیر یـا بـدون مرز1« 
کار میک‌ننـد( هسـتند. این‌هـا افرادی هسـتند کـه هیچ وقـت اضافـه‌ای ندارند و 
انتظـارات زیـادی از خـود دارنـد. آنها بسـیار مسـئولیت پذیر هسـتند و همچنین 

معمـولاً بـا اطلاعات بسـیاری سـر و کار دارنـد ]8[.

 اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار

»راهنمـای تعـادل« )یـک ابـزار وب(، اولیـن گام بـرای فـرد جهت کنتـرل اوضاع 
- بـرای ایجـاد آگاهـی از چگونه بـه نظر رسـیدن روز کاری اسـت. به طور خلاصه 

اسـتفاده از »راهنمـای تعـادل« با هدف:

 ایجاد شناخت از وضعیت؛

 دادن فرصتی برای بررسی اینک‌ه آیا مشکلی وجود دارد یا نه؛

 تدوین مشکلات بالقوه؛

 و پشتیبانی برای تبدیل فکر به عمل.

ایـن راهنمـا در درجـه اول یـک حمایـت برای فـرد اسـت، اما همچنیـن می تواند 
به‌عنـوان مبنایـی بـرای بحث مفصـل در محل کار اسـتفاده شـود ]8[.

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

»راهنمـای تعـادل« بر اسـاس تجربـه و تحقیقات فعلی اسـت و در 
همـکاری با گروه هـدف و احزاب بازار کار )شـرکای اجتماعی( در 

سوئد توسعه یافته است.
1. flexible or borderless	
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کلیـد موفقیـت، دخیـل کردن گـروه هدف در مشـارکت در توسـعه این محصول 
)ابـزار وب( به‌منظـور ایجـاد ویژگـی مفیـد و جالب برای آنها اسـت.

اثر بر روی نتیجه:

 یک ابزار وب، رایگان، و با کاربری آسان.

 نیاز به ورود1  نیسـت و برای اسـتفاده در کامپیوتر، تبلت و تلفن های هوشـمند 
در دسـترس است.

 یـک منبـع بـرای مراجعه مجـدد به آن )نه یـک آمـوزش الکترونیکی که فقط 
یک بـار آن را انجام می‌دهیـد( ]8[.

 اسـتفاده و یا عدم اسـتفاده مطلوب از منابع جهت تحقق 

اهداف و ارزیابی انجام شـده در این زمینه

نظراتی از گروه هدف )از یکی از ارزیابی‌ها و به شکل خودجوش از رسانه های اجتماعی(:

" یک روش خوب و الهام بخش با یک نگرش مثبت"

 "»راهنمـای تعـادل« پرسـش‌های مهمی را می‌پرسـد و دعوت 
به تأمـل در خود و همچنیـن دیگران مینماید"

 "سـاده و شـیک اسـت. سـوالات را به شـیوهای خـوب بدون 
سـخنرانی مطـرح میک‌ند"

 "یـک حـس کنجـکاوی ایجـاد میک‌نـد و می‌خواهیـد ادامـه 
دهیـد )بـر روی... کلیـک کنید("

 "یک تصور خوب و رنگ‌پذیری شخصی خوب – که دشوار 
است" آمار: از زمان انتشار در سپتامبر 2015 »راهنمای تعادل« به یکی از ابزارهای 
وب پیشگیری برتر 1 تا 10 با حدود 2000 بازدیدکننده/ ماه تبدیل شده است2 

.]8[

1. Login
2. prevent.se	
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 اهمیــت جامعــه هــدف در بررســی/درگیر نمــودن بــه‌ جهت 
ایجــاد یــک محصــول مفید؛

 بهک ارگیــری محصــول در متــن ماجــرا به‌منظــور اطمینــان از 
اینک‌ــه اقدامــات در راســتای بهبــود شــرایط کار صــورت گرفته انــد.

در محــدوده پــروژه »راهنمــای تعــادل«، مجــددا اشــاره می‌شــود کــه بیشــتر 
ــرای مدیــر جهــت اســتفاده توســعه یافتــه  ــزار گروهــی ب در قالــب یــک اب
ــل  ــه در آوری ــت ک ــده اس ــزی ش ــی( برنامه‌ری ــزار گروه ــه )اب ــت. نتیج اس

2016 منتشــر شــود ]8[.

برنامـه کمک هزینـه عـدم توانایـی موقـت )پرداخـت الکترونیک( 
نرم افزاری اسـت که مؤسسـه تأمین اجتماعی ترکیه در جولای سال 
2012 به‌ویـژه بـرای افراد بیمه شـده که قـرارداد خدمات با یک یا 
چند مورد از کارفرمایان داشـتند، به بهره‌برداری رساند. در ماه اوت 
سـال 2015، به روز رسانی شد تا افراد خود اشتغال را نیز شامل شود.

از ویژگی‌های این برنامه به موارد زیر می‌توان اشاره نمود:
 اجــازه ارســال گــزارش ناتوانــی موقــت کــه توســط 
ــن  ــه تأمی ــه مؤسس ــوند را ب ــه میش ــت ارائ ــات بهداش ــدگان خدم ارائه دهن

اجتماعــی در فــرم الکترونیکــی می‌دهــد.

الکترونیـک  موقـت  توانایـی  عـدم  گـزارش  خـودکار  پرداخـت 

)پرداخـت الکترونیـک( بـرای افراد خوداشـتغال/ مؤسسـه تأمین 

اجتماعـی ترکیـه/ 2015

 درس‌هـای آموختـه شـده و مفیـد بـرای دیگر سـازمان‌های 

تأمیـن اجتماعی

 خلاصه
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ــرای  ــت را ب ــی موق ــه ناتوان ــودکار کمک هزین ــور خ  به ط
ــرار  ــی ق ــا اجتماع ــا خطــرات شــغلی ی ــه ب ــه در مواجه ــراد بیمه شــده ک اف

گرفته انــد، محاســبه میک‌نــد.
 پرداخت‌هــا را بــرای کمــک هزینه‌هــای محاســبه شــده بــه 

عوامــل بانــک مجاز میفرســتد.
ایــن برنامــه شــامل گزارش هــای ناتوانــی موقــت در زایمــان و وضعیــت پرســتاری، 
ــود    ــتغال می‌ش ــراد خود اش ــرای اف ــغلی ب ــای ش ــی از کار، و بیماری ه ــوادث ناش ح

.]9[

 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام

با توجه به روش پیشین در مورد کمک هزینه ناتوانی موقت برای افراد 
خود اشتغال، دو نسخه از گزارش ناتوانی موقت آماده می شد و به فرد 
بیمه شده برای ارسال یک کپی به مؤسسه تأمین اجتماعی و نگه داشتن 
نسخه دیگر برای خود داده می‌شد. کپی ارسال شده به مؤسسه تأمین 
اجتماعی می‌بایست توسط کارکنان موسسه در خدمت مربوطه وارد 
سیستم کامپیوتری میشد. در این زمینه، روش قبلی برای پرداخت 
کمک  هزینه ناتوانی موقت برای افراد خود اشتغال طولانی و باعث اتلاف 
وقت و تلاش بود. این موضوع با اقدام مناسب رسیدگی شده است.

عــاوه  بــر  ایــن، هنگامــی کــه مؤسســه تأمیــن اجتماعــی در ســال 2012 برنامــه 
پرداخــت الکترونیکــی را بــرای افــراد بیمه شــده کــه قــرارداد خدمــات بــا یــک یــا 
چنــد تــن از کارفرمایــان داشــتند، اجــرا نمــود؛ دو سیســتم پرداخــت مختلــف در 
عمــل وجــود داشــت. در نتیجــه هیــچ یک دســتی وجــود نداشــت. ایــن مشــکل 

دیگــری بــود کــه بــا اقــدام مناســب مــورد رســیدگی قــرار گرفتــه اســت.
ــورت  ــا به ص ــر گزارش ه ــه اگ ــت ک ــت اس ــک واقعی ــن ی ــن، ای ــر ای ــاوه ب ع
دســتی ارائــه شــوند همیشــه احتمــال اینک‌ــه ناقــص/ معیــوب باشــند وجــود 

ــود. ــورد می‌ش ــق بی م ــا تعوی ــت و ی ــای نادرس ــث پرداخته ــن باع دارد. ای
علاوه بر ایــن، سیســتم پرداخــت کمک هزینه‌هــای عــدم توانایــی موقــت دســتی 
ــدم  ــه ع ــت کمک هزین ــر در پرداخ ــه تأخی ــر ب ــتغال منج ــراد خود اش ــرای اف ب
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توانایــی موقــت و ایجــاد کارهــای اداری و بوروکراســی بیــش از حــد می‌شــود   ]9[.

 اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار

اهداف اصلی این پروژه عبارتند از:
 ایجــاد و انتقــال گزارش‌هــای ناتوانــی موقــت بــرای افــراد خــود اشــتغال بــه 

ــورت الکترونیکی. ص
 محاســبه و پرداخــت کمــک هزینــه عــدم توانایــی موقــت به طــور خــودکار از 

طریــق سیســتمهای یکنواخت.
 از بیــن بــردن تعهــد بــرای فــرد خود اشــتغال بــرای ارائــه گــزارش ناتوانــی 

موقــت خــود بــه مؤسســه تأمیــن اجتماعــی.
 از بیــن بــردن گزارش‌هــای ناقــص/ معیــوب بــه علــت ایجــاد و ورود دســتی 

. نها آ
 کوتــاه شــدن زمــان صرف شــده بــرای پرداخــت کمک هزینــه عــدم توانایــی 

موقــت و از بیــن بــردن اطلاعــات و اســناد مبتنــی بــر کاغــذ.
عواقب مورد انتظار این پروژه عبارتند از:

 پرداخــت کمک هزینــه عــدم توانایــی موقــت بــه بیمه شــدگان بــا حداکثــر 
ســرعت ممکــن.

 توقف اتلاف وقت، تلاش و کاغذ.
 اجتناب از گزارش های ناتوانی موقت ناقص / معیوب.

ــی و  ــت ناتوان ــه موق ــدار کمک هزین ــاد از مق ــل اعتم ــار قاب ــداری آم  نگه
حــوادث ناشــی از کار، بیماریهــای شــغلی، وضعیــت زنــان و زایمــان بــرای افــراد 

خــود اشــتغال.
افزایش استفاده از این برنامه انتظار میرود تا پایان 2016 ادامه یابد ]9[.

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

یکپارچه‌سـازی فـرد خود اشـتغال در برنامـه کمـک  هزینـه عـدم 
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توانایـی موقـت1، بـرای بهبـود خدمـات به حدود سـه میلیـون نفر 
فـرد بیمـه شـده خود اشـتغال طراحـی شـده اسـت. ایـن پـروژه 
نزدیـک بـه چهـار هـزار ارائه دهنده خدمات بهداشـتی و مؤسسـه 
تأمیـن اجتــماعی را بـا هم در زیر »یک سـقف2 « گــرد می‌آورد.

گزارش‌هــای ناتوانــی موقــت بــه مؤسســه تأمیــن اجتماعــی به صــورت 
ــل می شــوند. ــده خدمــات بهداشــتی منتق ــد ارائه دهن ــس از تأیی الکترونیکــی پ

قوانیــن قــوة مقنّنــه در بدنــه برنامــه گنجانیــده شــده اســت. در طــول فراینــد 
ــا در  ــن کمک هزینه ه ــر ای ــم ب ــاص حاک ــن خ ــام قوانی ــزار، تم ــعه نرم اف توس

برنامــه مشــخص شــده اســت ]9[.

 اسـتفاده و یـا عـدم اسـتفاده مطلـوب از منابـع جهت تحقق 
اهـداف و ارزیابـی انجـام شـده در این زمینه

تقریبـاً سـه میلیـون نفـر بیمه شـدة خود اشـتغال وجـود دارد و قباًل 
گزارش‌هـای آنـان به صورت دسـتی ارائه می‌شـد، به دفاتر مؤسسـه 
تأمین اجتماعی شخصاً تحویل داده میشد و بعد به سیستم کامپیوتری 
توسـط کارکنان مؤسسـه تأمین اجتماعی وارد میشد. این یک فرایند 
بسیـــار طــولانی، تـاریـــخ گذشتــه و هـدر دادن تالش بـود

بــا اســتفاده از ایــن پــروژه، ایــن فرایندهــای دســتی لغــو شــدند. بــا ایــن حــال، رونــد 
توســعه برنامــه ادامــه مییابــد، بنابراین سیســتم قبلی هنــوز هــم کاربــری دارد. با این 
حــال، در حــال حاضــر تعــداد قابــل توجهــی - نزدیــک بــه 3000 - از گزارش هــای 
ناتوانــی موقــت تأییــد شــده بــرای افــراد خود اشــتغال بــه صــورت الکترونیکــی در 
هــر مــاه ایجــاد می‌شــود؛ پــس از آن، کارکنان مؤسســه تأمین اجتماعی در ســرویس 
مربوطــه تأییــد میک‌ننــد و کمک هزینه‌هــای مربــوط را بــه بانک مجاز می‌فرســتند. 

ایــن اثبــات روشــن و قابــل مشــاهده‌ای از موفقیــت پروژه اســت.

1. Temporary Incapacity Allowance Programme	
2. same roof	
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ــد  ــج مــی برن ــی موقــت رن ــک ناتوان ــراد خود اشــتغال کــه از ی ــر از همــه، اف بالات
ــه  ــد ب ــد و می توانن ــروی کنن ــی پی ــن اجتماع ــه تأمی ــه از مؤسس ــت ک لازم نیس

کمک هزینه‌هــا ســریعتر و راحت تــر دسترســی داشــته باشــند ]9[.

 درس‌های آموختــه شده و مفید برای دیگــر سازمان‌های 

تأمیــن اجتمــاعی
ایـن تمریـن خوبـی هـم بـرای  مؤسسـه تأمیـن اجتماعـی و فـردِ 
خود اشـتغال اسـت که افراد بیمه شـده دیگـر مجبور بـه مراجعه به 
یکی از واحدهای مؤسسـه تأمین اجتماعی برای ارائه مدارک مربوطه 
به صورت شـخصی برای درخواسـت کمک هزینه‌های خود نیستند.

ایــن درســت اســت کــه ایجــاد نرم افــزاری کــه هماهنگــی کار بیــن نهادهــای 
مختلــف را شــکل می‌دهــد، بســیار پیچیــده اســت؛ امــا دیــدن بازخــورد رضایت 
و لــذت بــردن افــراد بیمه شــده و کارکنــان مؤسســه تأمیــن اجتماعــی از خدمات 

مربــوط بــه ایــن نرم افــزار انگیزه بخــش اســت.
از آنجاک ــه چنیــن برنامــه ای رضایــت همــه افــراد ذینفــع را بهبــود می بخشــد، 
ــی  ــن اجتماع ــازمان‌های تأمی ــر س ــرای دیگ ــد ب ــکان می توان ــن ام ــه ای مطالع

مناســب باشــد.
عــاوه بــر ایــن، از آمارهــا می‌تــوان دریافــت کــه ایــن نــوع از پــروژه مانــع از 
خطاهــای کارکنــان می‌شــود، زیــرا تعــداد پرداختهــای نامناســب صــورت گرفته 
را کاهــش داده اســت. خطاهــا و پرداختهــای نامناســب قطعــاً یــک نگرانــی رایــج 

بــرای مؤسســات دولتــی اســت ]9[.
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حمایـت از اشـتغال ثبت‌شـده زنـان از طریق خدمـات مراقبت از 

کـودکان در منـزل/ مؤسسـه تأمین اجتماعی ترکیـه/ 2015

 خلاصه

اقـدام مناسـب1 در خصـــوص ترویـج اشتغـــال رسـمی زنـان، 
ناظـر بـه بسترسـازی ورود زنـــان دارای فــرزنــد کوچـک در 
بـازار کار اسـت کـه در معـــرض خــطــر خـروج از بـــازار 
کار قـرار دارنـد و همچنیـــن حمایـت از کــار رســمی زنانـی 
کـه خدمـات مراقبـت از فرزنـــد در منـزل ارائـه می‌دهنـــد.

ایـن حمایـت از مـادران بـا بچه هـای کوچـک کـه بـهک ار بازگشـته‌اند و یا در 
اسـتان‌های هدفـی که پرسـتار کودک اسـتخدام میک‌نند، با اعطـای 300 یورو 
بـرای یک دوره تا 24 ماهه به‌طور مسـتقیم از اشـتغال رسـمی آن‌هـا و به طور 

غیرمسـتقیم از پرسـتاران کودک حمایت میک‌ند.
این کار در استان‌های آنتالیا، بورسا و زمیر که عمدتا با توجه به سطح توسعه اجتماعی 

و اقتصادی و تعداد زنان بیمه شده در این استان‌ها انتخاب شدند، اجرا شده است.
گروه هـای هـدف زنـان بـا کـودکان تا 2 سـالی که در حـال کار یا در شـرف 
شـروع / بازگشـت به کار در یک شـغل رسـمی هسـتند و همچنین زنانی که 
خدمـات مراقبـت از کـودکان را در منـزل به‌عنـوان یک شـغل رسـمی ارائه 

می دهنـد یا در شـرف شـروع ارائه هسـتند، می باشـند.
5000 مادر، 5000 پرسـتار و 5000 کودک در انتظار منتفع شـدن از حمایت 

مالی هستند ]10[.

تقریبـاً نیمـی از جمعیت در سـن کار ترکیه بـه به بـازار کار وارد 
نمی‌شـوند. نـرخ کلی مشـارکت پایین بـا توجه به نرخ مشـارکت 

1. حمایت از اشتغال رسمی زنان از طریق خدمات مراقبت از کودکان در منزل	

 موضوعات/ مشکلات/ چالش‌های منجر به این اقدام
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نیروی کار پایین زنان غالب است، که فقط کمتر از 30٪، کمتر از نیمی 
از میانگین 65٪ کشورهای سازمان همکاری و توسعه اقتصادی1  است.

این یک واقعیت شـناخته شـده اسـت که زنان از اشـتغال غیررسمی در ترکیه رنج 
می برند. به‌عنوان مثال، در سـال 2013، اشـتغال غیر رسـمی در مجمـوع ٪36.74 
بـود در حالی که اشـتغال غیررسـمی در میـان مـردان 30 درصد بود، بـرای زنان 

حـدود 52٪  بود.

از سـوی دیگـر، مطالعـات بـر روی اشـتغال کارگـران شـاغل در خانه بـا توجه به 
وضعیـت ثبت تأمین اجتماعی آنان نشـان میدهـد که در سـال 2011، 96 درصد 
از کارگـران شـاغل در خانـه زن ثبت نشـده‌اند. کارگـران مراقبت از کـودکان در 
میـان کارگـران شـاغل در خانـه که غالبـا زنـان )92٪  در سـال 2009( هسـتند، 

به‌ویـژه در شـهرها بـزرگ یـک عنصر مهـم را تشـکیل می دهند.

کمک هـای تأمیـن اجتماعـی زیـاد که هـم باید توسـط کارفرمـا )که در بسـیاری 
از مـوارد، دریافتک‌ننـده دسـتمزد اسـت( و هـم کارگـر پرداخت شـوند در میان 
مهم تریـن عواملـی قـرار دارند کـه منجر به اشـتغال غیررسـمی می‌شـوند ]10[.

 اهداف اصلی و نتایج مورد انتظار

هـدف اصلـی از ایـن عملیـات افزایش اشـتغال رسـمی زنان اسـت. 
هدف، پیشـبرد اشـتغال رسـمی زنان با تسهیل یکپارچه سـازی بازار 
کار زنـان دارای بچه هـای کوچـک کـه در معـرض خطر خـروج از 
بـازار کار قـرار دارنـد و حمایـت از کار رسـمی زنـان ارائـه دهنـده 

خدمات مراقبت از کودکان در منزل است.
در ایـن حـوزه، یـک برنامـه حمایت مالی طراحی شـد و به عمـل درآمد تا:

 تعداد کارگران رسمی را افزایش دهد.
 چالش های کارگران خانگی را کاهش دهد.

 از زنانــی کــه در حــال کار در کار مخاطره آمیــز هســتند بــا نگاهــی بــه ترویــج 
برنامــه بــرای کار مناســب حمایــت کند.

1. OECD
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 از ایجاد شغل برای زنان پشتیبانی کند.
 موانع مشارکت زنان در بازار کار را کاهش دهد.
 از زنانی که کودکان محروم دارند حمایت کند.

 طرحهــای ملــی ماننــد مشــوق‌های مالــی بــا هــدف کاهــش بــار زنــان کارمند 
را پیاده‌ســازی کنــد.

عواقب مورد انتظار این عملیات عبارتند از:
 ارتقاء اشتغال رسمی 5000 مادر و 5000 پرستار.

 ارائه مراقبت با کیفیّت برای 5000 کودک.
 طراحی و عملی کردن یک برنامه کامپیوتری برای عملیات.

 تجزیه و تحلیل تأثیر برنامه ارتقاء توسط تجزیه و تحلیل تأثیر.
 آماده کردن یک مقاله استراتژی برای استخدام رسمی کارگران خانگی ]10[.

 رویکرد/ استراتژی نوآورانه مورد نیاز جهت تحقق اهداف

روشهای نوآورانه عملیات یک استراتژی برد- برد است که از طریق 
آن اشتغال رسمی هم زنانی که به کار باز می‌گردند و  هم پرستاران 
استخدام شده توسـط آنها با برنـامه حمایت مالی تضمیـن می‌شود.

استراتژی‌های عملیات برای رسیدن به اهداف به شرح زیر است:
 ارائه حمایت مالی 300 یورو؛

ــرای  ــرد ب ــری منحصر به ف ــه کامپیوت ــک برنام ــعه ی  توس
ــی؛ ــک مال ــای کم ــه، و پرداخته ــای ماهان ــی، ارزیابی‌ه ــای انتفاع ــت نام‌ه ثب

ــکارا،  ــای آن ــتان ه ــروژه در اس ــتیبانی پ ــم پش ــتخدام تی  اس
ــر؛ ــا و زمی ــا، بورس آنتالی

 تأسیس میزهای ثبتِ نام در استان‌های آنتالیا، بورسا و زمیر؛
ــه وب،  ــد صفح ــی مانن ــط عموم ــتم های رواب ــاد سیس  ایج

ــات اس ام اس؛ ــتقیم و خدم ــوط مس خط
ــات،  ــا، مج ــد روزنامه ه ــی مانن ــواد تبلیغات ــازی م  آماده س

ــزوات؛ ــا و ج آگهی ه
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 ســازماندهی فعالیت هــای آگاهی رســانی ماننــد کنفرانس هــا 
و ســمینارها آموزنــده بــرای ذی‌نفعان؛

 پیاده ســازی بازدیدهــای خانگــی بــرای کنتــرل شــرایط کار 
واقعــی کارگــران خانگــی ]10[.

 اسـتفاده و یـا عـدم اسـتفاده مطلـوب از منابـع جهت تحقق 
اهـداف و ارزیابـی انجـام شـده در این زمینه

بودجـه ایـن عملیات حـدود 40 میلیون یورو اسـت. ایـن عملیات با 
همـکاری مالی اتحادیـه اروپا و جمهوری ترکیه با اعطـای 300 یورو 
برای زنانی که به طور رسـمی اسـتخدام شده اسـت، صورت پذیرفته 
اسـت. در نتیجه، 1200 لیر ترکیه از حق بیمه )کمک ها( و مالیات‌ها 
جمع آوری می شـوند که هـم کارگر زن و هم مراقبـان کودک مورد 
حمایت سیستمهای مزایای بیکاری و کمک اجتماعی قرار می‌گیرند.

میـزان درآمـد از مالیـات و حق بیمه )سـهم بیمه( که باید توسـط مؤسسـه تأمین 
اجتماعـی و سـازمان درآمـد از برنامه حمایت مالی جمع آوری شـود، حدود مقدار 
بودجـه عملیاتی را مشـخص میک ند. عالوه بر این، انتظـار می رود اثـرات فزاینده 
اقتصـادی و اجتماعـی تأثیـر مثبـت ایـن عملیـات را زمانـی کـه میـزان مالیات و 
حق بیمه‌هـای جمع آوری‌شـده و حقوق زنان ذینفع وارد شـونده به بـازار کار درنظر 

گرفته می‌شـوند، بهبود بخشـند.

علاوه بر ایـن، 20 درصد از کارگران رسـمی خانگی اعلام شـده تحـت قانون جدید 
دربـاره کارگـران خانگی توسـط عملیات پشـتیبانی میشـوند. این شـاخص سـطح 
بالاتری از اشـتغال رسـمی در میان کارگران خانگی در اسـتان‌های هدف را نسبت 

به سـایر اسـتان‌ها نشـان می دهد.

تجزیـه و تحلیـل تأثیر توسـط دانشـگاهیان در پایان ایـن پروژه انجام خواهد شـد 
تـا تأثیـر این عملیـات را بر روی بازگشـت به کار زنان نشـان دهد. عالوه بر این، 
یـک مقاله اسـتراتژی بـه تفصیل به معرفـی راه های جدید بهبود اشـتغال رسـمی 
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کارگـران خانگـی خواهد پرداخـت. در اینجا برخـی از نتایج عمده به دسـت آمده 
در یـازده ماه ارائه شـده اسـت:

 11758 درخواست دریافت شده است )آنتالیا 3546، بورسا 3921، ازمیر 4291(.

 در حـدود 4000 مـادر و پرسـتار کـودک در این سیسـتم به جـای 5000 نفر 
ثبت شـده است.

 مالی پرداخت شده است که یک دوره پرداخت پنج ماهه را پوشش می دهد ]01[.

 اسـتفاده و یـا عـدم اسـتفاده مطلـوب از منابـع جهت تحقق 
اهـداف و ارزیابـی انجـام شـده در این زمینه

این عملیات مشـارکت نیروی کار و اشـتغال رسـمی زنان، به‌ویژه در 
میـان گروه های آسـیب پذیر ماننـد کارگران خانگـی و زنانی که به 
کار بـاز می‌گردنـد را افزایش می دهـد. اگر این عملیـات به گونه ای 
بهبـود یابد که شـامل مهدهـای مراقبت روزانـه نیز شـود، مؤثرتر و 

فراگیرتر خواهد شـد.

بـا توجـه به اسـتراتژی برد- برد پـروژه و اثرات فزاینده مـورد انتظار، چنین برنامه 
حمایت مالی ترویج شـده توسـط دولت کار مناسـب زنـان در بـازار کار به‌ویژه در 
کشـورهای در حال توسـعه را بهبود خواهد بخشـید. اتحادیه اروپا، بانک بین‌المللی 
ترمیـم و توسـعه1 و یـا دیگر سـازمان های بین المللی به رشـد متعـادل و اجتماعی 
کشـورهای در حـال توسـعه کمـک خواهنـد کـرد. به همین دلیل اسـت کـه این 

عملیـات را می‌توان در کشـورهای در حال توسـعه تکرار نمـود ]10[.

1.IBRD
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بررسی بهترین عملکرد کشورها در خصوص استفاده از راهکارهای 
فناّوری اطلاعات و ارتباطات در حوزه تأمین اجتماعی، نشان دهنده 
انتفاع مناسـب کشـورها از قابلیت‌های حـوزه فنـّاوری اطلاعات و 
ارتباطـات می‌باشـد. ایـن انتفاع شـامل کاهش هزینه‌هـا، افزایش 
رضایـت مشـتریان، افزایـش اجـرای عدالت ایفـای حقـوق افراد، 
شـفافیت بیشـتر وضعیت درمان و بیمه‌ای افراد و ...، شـده اسـت. 

حـال ایـن موضوع بـرای سـازمان‌های تأمین اجتماعی سـایر کشـورها از جمله 
ایـران مطـرح می‌باشـد که کـدام یـک از این تجارب سـایر کشـورها می‌تواند 
بومی‌سـازی شـود و در سـاختار تأمین اجتماعی استفاده شود. مسـلماً انجام این 
مهـم نیازمنـد آسیب‌شناسـی وضعیت فعلی خدمت‌رسـانی تأمیـن اجتماعی و 
بـه دنبال آن ارتباط تجارب سـایر کشـورها با نتایج آن آسیب‌شناسـی و اتخاذ 

تصمیم‌های مدیریتی اسـت.
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