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 مدیرکل محترم تأمین اجتماعی استان...
 

         صلوات بر محمد و آل محمد)ص(   و باسلام
هرا  ر طر   و لزوم توجه و تمرکز بیش از پیش بر موضوع نظارت بر نحوه عملکرر  کارززار  امر نظارتبا عنایت به ضرورت و اهمیت  

ر ایجا  فضایی م لوب و قانونمنرد  ر حروزه عملکرر   ایرح واحردها و افرزایش ها و واحدها  اجرایی تابعه و به منظوا ارات کل اطتان

 ردبتر ملک ت برنامه و دستورالعمل  ناتاا  ها، بدینوطیلهکارززار میزان رضایتمند  جامعه مخاطبیح از خدمات قابل ارائه  ر ط   

  زر  . ابلاغ می شرح ذیلبه  و رطیدزی به موضوعرعایت  جهتمربوطه  چک عیست ناااتی بانضمام هاکااگزلای

 های ناااتیبخش لول : مهم ترین لهدلف تدوین و لجرلی برنامه

 تقویت اصل قانون مند  و قانون مدار   (1

 صیانت از منابع طازمانی  (2

   و تضا  منافع جلوزیر  از تضییع حقوق مخاطبیح (3

 جلوزیر  از تضییع حقوق کاربران شاغل  ر کارززار    (4

 و افزایش میزان رضایتمند  اهمیت اصل مشتر  مدار   (5

 ها شفاف طاز   ر زمینه ضوابط و مقررات موجو   ر حی ه عملکر   کارززار  (6

 ایجا  وحدت رویه و ممانعت از هرزونه اعمال طلیقه شخصی  (7

 تقویت و بهبو  عملکر  و افزایش کیفیت ارائه خدمات به مخاطبیح طازمانی (8

 ها به عنوان بازو  کمکی طازمان  ر اذهان عمومیکارززار کمک به حفظ و ارتقاء جایگاه و شأن و منزلت  (9

 برقرار  و افزایش کیفیت تعاملات مناطب مابیح کارززار ، شعبه و ا اره کل اطتان  (11

 تعرراملات و روابررط حرراک  بررر کررارززار  بررر مبنررا  قرروانیح طررازمانی، قررانون تجررارت و ضرروابط  و تقویررت تحکرری  (11

 قانونی شرکت  ار  و رعایت حقوق اجتماعی و 

 بخش دوم: مبانی ناااتی 

ها  تابعه که مغایر اهداف مور  اشاره  ر بخش اول بو ه و یا تحقق موار  فروق الررکر را هرزونه اقدام و فعالیت از طو  کارززار   (1

رفرع نرواقو و  و  ر صورت عدم اهتمرام برهرفته مور  بررطی قرار ز مهبا ایح بخشنا مفا  ابق با مبا تاخیر و یا توقف همراه نماید 

مشکلات و پایبند  به ضوابط و مقررات طازمانی، شرایط ا امه همکار  کارززار  با طازمان را به اتخاذ تصمی  نهایی  ر جلسرات 

 ها موکول خواهد کر .طتا  صدور جواز کارززار 

 

 
 حرزه: مماونت بیله لی 

  های اسلی سازمانل و  نااا  بر نحره ملک رد کااگزلایمرضرع:  کنور
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تخصصی همکاران نسربت بره ها می بایست ضمح به کارزیر  ظرفیت کلیه واحدها  اجرایی و طتا    ر ط   ا ارات کل اطتان (2 

ها  تنظیمی و طایر ضروابط و مقرررات ها  مور  نظر م ابق موار  مندرج  ر چک لیستتبییح موضوعات قابل بررطی  ر نظارت

هرا  ر و تهیه و ارطال نتایج ززارشات بازرطی به  بیرخانره امرور بیمره ا  کارززار و مور   طازمانی و انجام باز یدها   وره ا  

   زمانی تعییح شده اقدام نمایند.هامهلت

 و فراینرد بق با زمانبند م اها م ابق ززارشات ذیربط، می بایست هر یک از نواقو و مشکلات مشاهده شده  ر عملکر  کارززار  (3

  بدیهی اطت  رصورت انقضاء مهلت مرکور و عدم انجام اقدامات اصلاحی از طرو  کرارززار .زر  مرتفع  ایح بخشنامه اعلامی  ر

 ها انعکاس خواهد یافت.مربوطه و اعلام کتبی ا اره کل اطتان، مراتب جهت اتخاذ تصمی  نهایی به طتا  صدور جواز کارززار 

مری باشرد و هرزونره  هرا و  طرتورات ا ار  صرا رهها، صرفاً بخشرنامهتنها مرجع قابل اطتنا   ر زمینه نحوه عملکر  کارززار   (4

 طتنا  به نوع عملکر  طایر واحدها  ر ایح زمینه ملاک عمل نخواهد بو . اظهارات شفاهی و غیر رطمی و ا

هرا آیریح نامره رطریدزی بره تخلفرات کارززار  بر اطاساعمال جرائ   صورت زرفته وتخلفات  هر زونه تصمی  زیر   ر خصوص (5

 .  ریر صورت می پ

ارائه خردمات که  ر  ارززار  و اعضا  هیات مدیره  ر صورت وجو  هرزونه اختلاف نظر یا اختلاف طلیقه  ر روابط بیح مسئول ک (6

مرور   31119/7171تشکیل کمیته اطرتانی م رابق  طرتور ا ار  شرماره با  می بایست لل  نماید مناطب به مخاطبیح ایجا  خ

 ها  ایجا   اقدام زر  . و اطتماع  لایل و اظهارات طرفیح،  ر خصوص رفع مشکلات و چالش 26/3/1387

ذکر اطت چنانچه علی رغ  اقدامات فوق الرکر باز ه  اصلاحات لازم  ر تعاملات و روابط مرکور حاصل نگر  ، مری بایسرت شایان 

 م اقرداماتانجاها جهت مراتب بانضمام کلیه مدارک، مستندات، شواهد و صورتجلسات تنظیمی به  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

 نهایی ارطال زر  .     

دون هیچگونره  خرل و بر) ها می بایست به صورت جامع و کامرل ر حوزه کارززار طازمان برون طپار  شده  ت ها فعالیکلیه   (7

   .اجراء ارائه می زررطمی جهت  به کارززار  ها  تصرف و ایجا  محدو یت( و صرفاً  ر چهارچوب ضوابط و قوانیح ابلاغی

باجه ا ، فرآینرد بازرطری از  فراتر  )کاربران  ر امور میدانی،  ر کارززار  که مسئولیت هرزونه اقدام توطط افرا  شاغل از آنجایی  (8

ها  ابلاغی طازمان، ایجا  آمارها  عملکر   غیر واقع، ایجا  منابع  رآمرد  قانونی و ... ( مبنی بر طوء اطتفا ه از طرح ها و برنامه

مانی، طوء اطتفا ه از برند طازمان تامیح اجتماعی  ر جهرت غیر قانونی،  ریافت وجوه تعریف نشده و غیر متعارف از مخاطبیح طاز

از تحقق اهداف شخصی، طهل انگار  و ایجا  اختلال  ر روند بیمه پر از  مخاطبیح، طوء اطرتفا ه ار رمرز کراربر  طرایریح و ... 

ورت  ریافرت هرزونره لررا  ر صر اطرتکرارززار   یحبر عهده مسرئول  ابق با اطاطنامهم زر   و مصا یق بارز تخلف محسوب می

 ها  ر  طتور کار قرار خواهد زرفت. ززارشی  ر ایح زمینه مراتب م ابق آییح نامه رطیدزی به تخلفات کارززار 

ها  تعییح شده، اعلام رضایت شرعبه از عملکرر  ها  بیمه ا  و  ارایی، پر اخت مالیات بر ارزش افزو ه  ر  ورهارائه مفاصاحساب (9

 ه کلیررره قررروانیح و مقرررررات طرررازمانی، رعایرررت قررروانیح تجرررارت و شررررکت  ار ، شررررکت  ر کرررارززار ، پایبنرررد  بررر

ها  آموزشی طالانه، رعایت حقوق و منافع مخاطبیح، تلاش  رجهت حفظ منابع طازمانی، رعایت قوانیح مررتبط برا کراربران  وره
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یف کارکنران از وظرا رطال لیست ها  حرق بیمرهم ابق قوانیح کار و ا  رخصوص انعقا  قرار ا  و پر اخت حقوق و مزایا  مستمر 

   .زر  محسوب می هاکارززار تمدید پروانه فعالیت و از شروط اولیه جهت تمدید قرار ا  طالیانه  و مسئولیح کارززار  ها

بره  از طرو  شرعب از بره ارطرالیی کره نیراز طو  واحدها  اجرایی و طتا    ر وازرار  فرآینردها امایت لص  برلبری و لنصاف  (11

که  ارا  بیش از یک کارززار   ر محدو ه عملکرر  خرو  مری باشرند خصوص آن  طته از شعبی بهها  تحت پوشش کارززار 

 .اطتالزامی 

 بخش سرم : گردش کاا 

 ها داسطح  لدلاه ک  لسوان : لعف ( لقدلما  و برنامه   

بیریح اهمیرت و ضررورت امرر نظرارت برر عملکرر  برززار  جلسات توجیهی اولیه با محوریت مدیر کل اطرتان، بره منظرور ت (1

 ها.کارززار 

 (.تقریم ناااتی)  تدویح برنامه نظارتی  وره ا   قیق و منظ  جهت اجرا  ر ط   شعبه و ا اره کل اطتان (2

 یج بازرطی.ها  تعییح شده و اعلام نتاها  ذیربط و الزام آنها به انجام باز یدها  نظارتی  ر زمانابلاغ تقوی  نظارتی به واحد (3

 انجام باز یدها  نظارتی حضور  و میدانی :   (4

ها  ا اره کل به ها  مدون با محوریت کارشناس امور کارززار انجام باز یدها  نظارتی می بایست طبق برنامه ریز  (1-4

اولیح  )ترجیحاً  ر به صرا  فصکی و حدلق  هر سه ماه ی باا همراه تی  کارشناطی تعییح شده از طو  مدیریت اطتان،

 ماه هر فصل(  ر  طتور کار قرار زرفته و نتایج حاصله مور  پیگیر  واقع زر  .  

ها  ها  ر ا اره کل اطتان می بایست ضمح اعمال کنترل و نظارت بر نحوه عملکر  کارززار کارشناطان امور کارززار  (2-4

ها  شعبه یا راب یح را نیز ززار تحت پوشش به صورت منظ  و مستمر، نحوه نظارت از طریق کارشناطان امور کار

 ها ارطال نمایند. مور  پیگیر  و رصد قرار  ا ه و ززارشات نهایی را به  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

 جهت انجام اقدامات اصلاحی.  تمیین مد  زمان حدلکثر یک ماههابلاغ نقاط ضعف و نواقو عملکر   به کارززار  ذیربط و  (5

ها و ارطال ززارشات نهایی برا جزئیرات کامرل بره بعد  به منظور رفع نواقو و مشکلات احتمالی کارززار ها  انجام پیگیر  (6

 ها.  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

( با محوریت مردیر کرل اطرتان برا طالحاً  ر طه ماهه اول ، ترجی)حداقل یک جلسه  ر طول هر طال برگزلای نشست ساعیانه (7

ها  تابعه جهت ارائه نق ه نظرات، پیشنها ات، انتقا ات و راهکارها  عملی  ر راطتا  رفع موانع و حضور مسئولیح کارززار 

ها و ارطال صورتجلسرات مررکور بره  بیرخانره امرور بیمره ا  مشکلات موجو  و ارتقاء ط   کمی و کیفی فعالیت کارززار 

 کارززاریها. 

 ها داسطح  شمب تابمه :ب ( لقدلما  و برنامه   

ها  کارشناطی و ابرلاغ تقروی  ها  لازم جهت اجرا   قیق تقوی  نظارتی از طو  ریاطت شعبه )تعییح تی انجام برنامه ریز  (1

 نظارتی(. 

 :  انجام باز یدها  نظارتی  ر ط   شعبه (2

هرا را بره کارززار ها یا راب یح  ر شعب تابعه می بایست کلیه امور جار  و مررتبط برا حروزه ( کارشناطان امور کارززار 1-2

 کنترل و نظارت نمو ه و اقدامات لازم را معمول نمایند. ، اوزلنه و مسولر صورت
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هرا  نیز می بایست طبق برنامه ریز  ها  مدون با محوریت کارشناس امرور کارززار  بازدیدهای ناااتی دواه لی( انجام 2-2 

 ر  طتور کار قرار زرفته و نترایج حاصرله  حدلق  ماهی ی باا به،شعبه به همراه تی  کارشناطی تعییح شده از طو  ریاطت شع

 مور  پیگیر  واقع زر  .  

جهت انجام اقدامات  مد  زمان حدلکثر یک ماهه ابلاغ کتبی نقاط ضعف و نواقو عملکر   به کارززار  ذیربط و تعییح (3

 اصلاحی و ارطال ززارش مربوطه به ا اره کل اطتان.  

ها و ارطال ززارشات نهایی با جزئیات کامل به د  به منظور رفع نواقو و مشکلات احتمالی کارززار ها  بعانجام پیگیر  (4

 ا اره کل اطتان. 

ها  نظارتی  وره ا  و بنا به ضرورت امر  ر موار   از جمله  ریافت ززارشات شفاهی و کتبی، بدیهی اطت علاوه بر برنامه :1تبصره 

طبیح، ارطال برخی ززارشات از مراجع برون طازمانی و  رون طازمانی، پیگیر  امور، بررطی زمینه  ریافت اعتراضات و شکایات مخا

و بررطی مباحث و موضوعات مور  نظر و تهیه  بازدیدهای ناااتی مرادیرفع مشکلات و نواقو قبلی موجو   ر کارززار  و ... انجام 

 بانضمام مدارک و مستندات به مراجع ذیربط و همچنیح  بیرخانه امور ززارشات نهایی الزامی بو ه که می بایست نتایج مربوطه 

 ها ارطال زر  .بیمه ا  کارززار 

 ها یا البطین شمب  لهم لقدلما  کااشناسان لمرا بیله لی کااگزلایج (    

ها  ارززار  از کارززار نظارت بر وضعیت قرار ا  و پروانه فعالیت کارززار )اخر  رخواطت تمدید قرار ا  و پروانه فعالیت ک (1

ماه قبل از پایان مدت انقضاء( و بررطی عملکر  و فعالیت کارززار   ر طول یکسال و اعلام 2تحت پوشش  ر طررطید مقرر )

 رضایت یا عدم آن به ا اره کل اطتان(.

 ها  صا ره. ها و  طتورالعملنظارت بر حسح اجرا  مفا  کلیه بخشنامه (2

 ر   ر کلیه موار  مندرج  ر قرار ا  منعقده با ا اره کل اطتان.نظارت بر فعالیت کارززا (3

 کنترل و نظارت بر آمار عملکر  کارززار  و نحوه پر اخت حق الزحمه م ابق ضوابط و قوانیح موجو . (4

و  ها از طریق مراجعه حضور  به محل کارززار  و بررطی مسائلکنترل و نظارت مستمر بر نحوه عملکر  و فعالیت کارززار  (5

 مشکلات و همچنیح اقدام  ر جهت رفع آن و انعکاس به ا اره کل اطتان.

 ها  نظارتی تدویح شده. کنترل و نظارت بر رعایت کلیه موار  مندرج  ر چک لیست  (6

 ها  لازم با واحدها  ذیربط  ر زمان تع یلی و اتمام فعالیت کارززار . انجام هماهنگی (7

 ها  تابعه  ر حوزه ها  نرم افزار ، شبکه، به روز بو ن ات امنیتی  ر کارززار نظارت  قیق و مستمر بر رعایت الزام (8

 ها  مستقر  ر کارززار  و ... م ابق ضوابط و مقررات اعلام شده.  ها  غیر ضرور  طیست ها، بسته بو ن پورتآنتی ویروس

 ها.ارززار انجام طایر امور محوله از طو  ا اره کل اطتان و  بیرخانه امور بیمه ا  ک (9

 های ناااتی بخش چهاام : لبزلاها و اوش

 ها  نظارتی تهیه شده  بهره بر ار  از چک لیست (1

 ها  تحت پوشش و ثبت مشاهدات عینی مراجعات حضور  و منظ  کارشناطان مربوطه به کارززار  (2

 ها  طیستمی اطتفا ه از نظارت (3

 ها  پر اختی و ...، حق الزحمهها  لازم بر مدارک، اطنا ، آمار عملکر اعمال کنترل (4
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هرا  لازم و اخرر هرا پرا از انجرام همراهنگیها  کنترلی م ابق آییح نامه رطیدزی به تخلفرات کرارززار اطتفا ه از اهرم (5 

 مجوزها  مربوطه. 

رل  ر حوزه عملکر   به منظور ایجا  انسجام و یکپارچگی  ر فرآیند باز یدها  نظارتی، اه  نکات و موار  قابل بررطی وکنت :2تبصره 

)صرفاً به عنوان یکی از ابزارها  نظارت(، م ابق ضوابط و مقررات جار  تدویح زر یده اطت  چک عیست ناااتی ها  ر قالبکارززار 

ه همراه ب تهیه و لاسال گزلاش مبسرط لز نحره ملک رد کااگزلایها، لرا  ر زمان ارائه نتایج بازرطی به  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

 ها  مربوطه، الزامی می باشد.  چک لیست

 بخش پنجم:  لهم لقدلما  ناااتی دا زمان لتلام فماعیت و یا تمطیکی کااگزلای 

به منظورشفاف طاز ، اطلاع رطانی، ایجا  وحدت رویه و ممانعت از هرزونه اختلال  ر امر خدمت رطانی به مخاطبیح،  ر صورت 

ها  تابعه بنا به  لایل مختلف از جمله طازمان مبنی بر تع یلی و اتمام فعالیت هریک از کارززار  هرزونه اتخاذ تصمی  از طو 

اطتعفا، فوت، عدم توانمند  جسمانی مسئول کارززار ، قصور وتخلف احتمالی  ر انجام امور و ... ، پا از انجام کلیه مراحل ا ار  و 

ملحوظ نظر واقع  انتوطط ا اره کل اطت یقاً می بایست م ابق شرایط و ضوابط ذیلابلاغ رأ  نهایی به ا اره کل اطتان، مراتب  ق

 ها اعلام زر  : زر یده و نتایج نهایی به حوزه  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

ع رطانی به اطتفا ه از راهکارها  زونازون از قبیل ارطال پیام کوتاه ویا نصب بنر و اطلاعیه  ر محل شعبه و کارززار  جهت اطلا (1

 ذینفعان مبنی بر اتمام مجوز فعالیت واحد مربوطه  ر قالب کارززار  رطمی طازمان تامیح اجتماعی. 

 جمع آور  تابلو  کارززار .    (2

بررطی، کنترل و انجام اقدامات لازم  ر خصوص مسدو  نمو ن کلیه ط وح  طترطی )طیست  طبا و طیست  ها  متمرکز( و  (3

 ر  کاربران، مسئول کارززار  و طایر اعضا  هیات مدیره . غیرفعال کر ن رمز کارب

 بررطی، کنترل و انجام اقدامات لازم  ر خصوص تحویل و اب ال کلیه مهرها  قابل اطتفا ه  ر کارززار . (4

 شاغل  ر کارززار .  کنانها  شناطایی صا رشده بابت کارجمع آور  کلیه کارت (5

تحویل زرفته شده از مخاطبیح توطط کارززار  و اخر تسویه حساب از  فاتر  تعییح تکلیف وضعیت اوراق و اطنا  پزشکی (6

 رطیدزی به اطنا  پزشکی ذیربط  ر صورت انجام فرآیند مرکور. 

ها  تخصیو یافته به کارززار   ر زمینه اجرا  فرآیند بازرطی از  فاتر قانونی  ر خصوص آندطته تعییح تکلیف وضعیت پروژه (7

  ر ایح زمینه فعالیت می نمایند.  هایی کهاز کارززار 

 ها  لازم. بررطی وضعیت پرونده م الباتی کارززار  و اخر مفاصاحساب (8

 بررطی و تعییح تکلیف وضعیت مالیات بر ارزش افزو ه طالیانه کارززار  و اخر مفاصاحساب  ارایی.  (9

لیت و تعییح تکلیف وجه الضمان ایشان و تسویه بررطی وضعیت بدهکار  و بستانکار  کارززار  به طازمان تا تاریخ اتمام فعا (11

 حساب با کارززار . 

ضرورت تسویه حساب کارززار  با کاربران از منظر پر اخت حقوق و مزایا و ارطال لیست حق بیمه تا آخریح روز کار  م ابق  (11

 ضوابط و قوانیح مقرر. 
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 ها به همراه طایر مستندات.زار  ریافت آخریح پروانه فعالیت کارززار  و ارطال به  بیرخانه کارز (12 

ها  مجاور ) ر صورت وجو ( و همچنیح بهره مند  از تجهیزات و نیرو  انسانی شعبه ذیربط اطتفا ه از پتانسیل کارززار  (13

 جهت جلوزیر  از طر رزمی و بلاتکلیفی مراجعیح و پاطخگویی لازم. 

ن اطلاع قبلی و بدون صدور مجوزها  لازم از طو  طازمان، اقدام به ها  تابعه بدوچنانچه هریک از مسئولیح کارززار :  3تبصره 

تع یلی کارززار  نمو ه و  ر روند پاطخگویی به مخاطبیح خللی وار زر   مراتب از مصا یق تخلف محسوب زر یده و م ابق ضوابط و 

 مقررات مربوطه تصمیمات لازم  ر ایح زمینه اتخاذ خواهد شد.  

ها  تابعه و  طتیابی و بهره بر ار  جا  انسجام و یکپارچگی  ر فرآیند کنترل و نظارت بر نحوه عملکر  کارززار : به منظور ای4تبصره 

مناطب از نتایج حاصله  ر راطتا  تقویت و بهبو  عملکر   فاتر مرکور، مرکز فناور  اطلاعات، آمار و محاطبات موظف می باشد  ر 

ها  نظارتی به صورت طیستمی، با هماهنگی ار مربوطه جهت  رج و ارطال چک لیستاطرع وقت نسبت به تهیه و نصب نرم افز

 .را معمول نمایداقدامات لازم  ،ها بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

 ر موار  مندرج و اصلاحات ضرورت اعمال برخی تغییرات و  ها ه عملکر   کارززار  ر حییط ییر برخی شرا ر صورت تغ: 5تبصره 

اجرا  ر ط   جهت ظ نظر واقع زر یده و طازمان ملحوت بیمه ا  معاون طریق از مراتب،  ر طنوات آتی تنظیمیها  لیستک  ر چ

   ابلاغ خواهد زر ید. تانها ا رات کل اط

محاطبات، ها، مرکز فناور  اطلاعات، آمار و  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار  ،ونت بیمه ا معامسئول حسح اجرا  ایح  طتور ا ار  

ها یا راب یح ها  ا اره کل اطتان، رؤطا  شعب، معاونیح و کارشناطان امور کارززار مدیران کل، معاونیح، کارشناطان امور کارززار 

   شعب می باشند. 
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 .مدیرکل محترم تأمین اجتماعی استان..

 

         صلوات بر محمد و آل محمد)ص(   و باسلام
هرا  ر طر   با عنایت به ضرورت و اهمیت امر نظارت و لزوم توجه و تمرکز بیش از پیش بر موضوع نظارت بر نحوه عملکرر  کارززار  

عملکرر   ایرح واحردها و افرزایش ها و واحدها  اجرایی تابعه و به منظور ایجا  فضایی م لوب و قانونمنرد  ر حروزه ا ارات کل اطتان

برنامه و دستورالعمل  ناتاا  بتر ملک ترد  ها، بدینوطیلهکارززار میزان رضایتمند  جامعه مخاطبیح از خدمات قابل ارائه  ر ط   

  مربوطه جهت رعایت و رطیدزی به موضوع ابلاغ می زر  . چک عیست ناااتی بانضمام هاکااگزلای

 های ناااتیدوین و لجرلی برنامهبخش لول : مهم ترین لهدلف ت

 تقویت اصل قانون مند  و قانون مدار   (1

 صیانت از منابع طازمانی  (2

 جلوزیر  از تضییع حقوق مخاطبیح و تضا  منافع  (3

 جلوزیر  از تضییع حقوق کاربران شاغل  ر کارززار    (4

 اهمیت اصل مشتر  مدار  و افزایش میزان رضایتمند   (5

 ها و مقررات موجو   ر حی ه عملکر   کارززار  شفاف طاز   ر زمینه ضوابط (6

 ایجا  وحدت رویه و ممانعت از هرزونه اعمال طلیقه شخصی  (7

 تقویت و بهبو  عملکر  و افزایش کیفیت ارائه خدمات به مخاطبیح طازمانی (8

 ومیها به عنوان بازو  کمکی طازمان  ر اذهان عمکمک به حفظ و ارتقاء جایگاه و شأن و منزلت کارززار  (9

 برقرار  و افزایش کیفیت تعاملات مناطب مابیح کارززار ، شعبه و ا اره کل اطتان  (11

 تحکرری  و تقویررت تعرراملات و روابررط حرراک  بررر کررارززار  بررر مبنررا  قرروانیح طررازمانی، قررانون تجررارت و ضرروابط  (11

 شرکت  ار  و رعایت حقوق اجتماعی و قانونی 

 بخش دوم: مبانی ناااتی 

ها  تابعه که مغایر اهداف مور  اشاره  ر بخش اول بو ه و یا تحقق موار  فروق الررکر را لیت از طو  کارززار هرزونه اقدام و فعا  (1

با تاخیر و یا توقف همراه نماید م ابق با مفا  با ایح بخشنامه مور  بررطی قرار زرفته و  ر صورت عدم اهتمرام بره رفرع نرواقو و 

زمانی، شرایط ا امه همکار  کارززار  با طازمان را به اتخاذ تصمی  نهایی  ر جلسرات مشکلات و پایبند  به ضوابط و مقررات طا

 ها موکول خواهد کر .طتا  صدور جواز کارززار 

 

 
 حرزه: مماونت بیله لی 

  های اسلی سازمانمرضرع:  کنورل و  نااا  بر نحره ملک رد کااگزلای

 حرزه: مماونت بیله لی 

  های اسلی سازمانمرضرع:  کنورل و  نااا  بر نحره ملک رد کااگزلای
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ها می بایست ضمح به کارزیر  ظرفیت تخصصی همکاران نسربت بره کلیه واحدها  اجرایی و طتا    ر ط   ا ارات کل اطتان (2 

ها  تنظیمی و طایر ضروابط و مقرررات ها  مور  نظر م ابق موار  مندرج  ر چک لیستنظارتتبییح موضوعات قابل بررطی  ر 

هرا  ر طازمانی و انجام باز یدها   وره ا  و مور   و تهیه و ارطال نتایج ززارشات بازرطی به  بیرخانره امرور بیمره ا  کارززار 

 ها  زمانی تعییح شده اقدام نمایند.مهلت

ها م ابق ززارشات ذیربط، می بایست م ابق با زمانبند  و فراینرد شکلات مشاهده شده  ر عملکر  کارززار هر یک از نواقو و م (3

اعلامی  ر ایح بخشنامه مرتفع زر  . بدیهی اطت  رصورت انقضاء مهلت مرکور و عدم انجام اقدامات اصلاحی از طرو  کرارززار  

 ها انعکاس خواهد یافت.خاذ تصمی  نهایی به طتا  صدور جواز کارززار مربوطه و اعلام کتبی ا اره کل اطتان، مراتب جهت ات

ها و  طرتورات ا ار  صرا ره مری باشرد و هرزونره ها، صررفاً بخشرنامهتنها مرجع قابل اطتنا   ر زمینه نحوه عملکر  کارززار   (4

 عمل نخواهد بو . اظهارات شفاهی و غیر رطمی و اطتنا  به نوع عملکر  طایر واحدها  ر ایح زمینه ملاک 

هرا هر زونه تصمی  زیر   ر خصوص تخلفات صورت زرفته و اعمال جرائ  بر اطاس آیریح نامره رطریدزی بره تخلفرات کارززار  (5

 صورت می پریر . 

 ر صورت وجو  هرزونه اختلاف نظر یا اختلاف طلیقه  ر روابط بیح مسئول کارززار  و اعضا  هیات مدیره  که  ر ارائه خردمات  (6

مرور   31119/7171ب به مخاطبیح ایجا  خلل  نماید می بایست  با تشکیل کمیته اطرتانی م رابق  طرتور ا ار  شرماره مناط

 ها  ایجا   اقدام زر  . و اطتماع  لایل و اظهارات طرفیح،  ر خصوص رفع مشکلات و چالش 26/3/1387

لاحات لازم  ر تعاملات و روابط مرکور حاصل نگر  ، مری بایسرت شایان ذکر اطت چنانچه علی رغ  اقدامات فوق الرکر باز ه  اص

ها جهت انجام اقردامات مراتب بانضمام کلیه مدارک، مستندات، شواهد و صورتجلسات تنظیمی به  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

 نهایی ارطال زر  . 

ت به صورت جرامع و کامرل )بردون هیچگونره  خرل و ها می بایسکلیه فعالیت ها  برون طپار  شده طازمان  ر حوزه کارززار  (7

 رائه می زر  .ء ازار  ها  رطمی جهت اجراح ابلاغی به کارزتصرف و ایجا  محدو یت( و صرفاً  ر چهارچوب ضوابط و قوانی

زرطری از  فراتر از آنجایی که مسئولیت هرزونه اقدام توطط افرا  شاغل  ر کارززار  )کاربران  ر امور میدانی،باجه ا ، فرآینرد با  (8

ها  ابلاغی طازمان، ایجا  آمارها  عملکر   غیر واقع، ایجا  منابع  رآمرد  قانونی و ... ( مبنی بر طوء اطتفا ه از طرح ها و برنامه

غیر قانونی،  ریافت وجوه تعریف نشده و غیر متعارف از مخاطبیح طازمانی، طوء اطتفا ه از برند طازمان تامیح اجتماعی  ر جهرت 

از قق اهداف شخصی، طهل انگار  و ایجا  اختلال  ر روند بیمه پر از  مخاطبیح، طوء اطرتفا ه ار رمرز کراربر  طرایریح و ... تح

مصا یق بارز تخلف محسوب می زر   و م ابق با اطاطنامه بر عهده مسرئولیح کرارززار  اطرت لررا  ر صرورت  ریافرت هرزونره 

 ها  ر  طتور کار قرار خواهد زرفت. امه رطیدزی به تخلفات کارززار ززارشی  ر ایح زمینه مراتب م ابق آییح ن

ها  تعییح شده، اعلام رضایت شرعبه از عملکرر  ها  بیمه ا  و  ارایی، پر اخت مالیات بر ارزش افزو ه  ر  ورهارائه مفاصاحساب (9

 ت  ار ، شررررکت  ر کرررارززار ، پایبنرررد  بررره کلیررره قررروانیح و مقرررررات طرررازمانی، رعایرررت قررروانیح تجرررارت و شررررک

ها  آموزشی طالانه، رعایت حقوق و منافع مخاطبیح، تلاش  رجهت حفظ منابع طازمانی، رعایت قوانیح مررتبط برا کراربران  وره
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 رخصوص انعقا  قرار ا  و پر اخت حقوق و مزایا  مستمر م ابق قوانیح کار و ارطال لیست ها  حرق بیمره کارکنران از وظرایف  

 زر  . ها محسوب میها و از شروط اولیه جهت تمدید قرار ا  طالیانه و تمدید پروانه فعالیت کارززار مسئولیح کارززار  

رعایت اصل برابر  و انصاف از طو  واحدها  اجرایی و طتا    ر وازرار  فرآیندهایی کره نیراز بره ارطرال از طرو  شرعب بره   (11

ا  بیش از یک کارززار   ر محدو ه عملکرر  خرو  مری باشرند که  ارها  تحت پوشش به خصوص آن  طته از شعبیکارززار 

 الزامی اطت.

 بخش سرم : گردش کاا 

 ها داسطح  لدلاه ک  لسوان : لعف ( لقدلما  و برنامه   

 ها.برززار  جلسات توجیهی اولیه با محوریت مدیر کل اطتان، به منظور تبییح اهمیت و ضرورت امر نظارت بر عملکر  کارززار  (1

 (.تقریم ناااتی)  ح برنامه نظارتی  وره ا   قیق و منظ  جهت اجرا  ر ط   شعبه و ا اره کل اطتانتدوی (2

 ها  تعییح شده و اعلام نتایج بازرطی.ها  ذیربط و الزام آنها به انجام باز یدها  نظارتی  ر زمانابلاغ تقوی  نظارتی به واحد (3

 انجام باز یدها  نظارتی حضور  و میدانی :   (4

ها  ا اره کل به ها  مدون با محوریت کارشناس امور کارززار ام باز یدها  نظارتی می بایست طبق برنامه ریز انج (4-1

)ترجیحاً  ر اولیح  به صرا  فصکی و حدلق  هر سه ماه ی باا همراه تی  کارشناطی تعییح شده از طو  مدیریت اطتان،

 مور  پیگیر  واقع زر  .   ماه هر فصل(  ر  طتور کار قرار زرفته و نتایج حاصله

ها  ها  ر ا اره کل اطتان می بایست ضمح اعمال کنترل و نظارت بر نحوه عملکر  کارززار کارشناطان امور کارززار  (4-2

ها  شعبه یا راب یح را نیز تحت پوشش به صورت منظ  و مستمر، نحوه نظارت از طریق کارشناطان امور کارززار 

 ها ارطال نمایند. ا ه و ززارشات نهایی را به  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار مور  پیگیر  و رصد قرار  

 جهت انجام اقدامات اصلاحی.  تمیین مد  زمان حدلکثر یک ماههابلاغ نقاط ضعف و نواقو عملکر   به کارززار  ذیربط و  (5

رطرال ززارشرات نهرایی برا جزئیرات کامرل بره ها و اها  بعد  به منظور رفع نواقو و مشکلات احتمالی کارززار انجام پیگیر  (6

 ها.  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

)حداقل یک جلسه  ر طول هر طال، ترجیحاً  ر طه ماهه اول طال( با محوریت مدیر کل اطتان برا حضرور  برگزلای نشست ساعیانه (7

اهکارها  عملی  ر راطتا  رفع موانرع و مشرکلات ها  تابعه جهت ارائه نق ه نظرات، پیشنها ات، انتقا ات و رمسئولیح کارززار 

 ها و ارطال صورتجلسات مرکور به  بیرخانه امور بیمه ا  کارززاریها. موجو  و ارتقاء ط   کمی و کیفی فعالیت کارززار 

 ها داسطح  شمب تابمه :ب ( لقدلما  و برنامه   

هرا  کارشناطری و ابرلاغ تقروی  ز طو  ریاطت شرعبه )تعیریح تی ها  لازم جهت اجرا   قیق تقوی  نظارتی اانجام برنامه ریز  (1

 نظارتی(. 

 انجام باز یدها  نظارتی  ر ط   شعبه :  (2

هرا را بره ها یا راب یح  ر شعب تابعه می بایست کلیه امور جار  و مررتبط برا حروزه کارززار ( کارشناطان امور کارززار 1-2

  ه و اقدامات لازم را معمول نمایند. کنترل و نظارت نمو، اوزلنه و مسولر صورت
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هرا  نیز می بایست طبق برنامه ریز  ها  مدون با محوریت کارشناس امرور کارززار  بازدیدهای ناااتی دواه لی( انجام 2-2 

له  ر  طتور کار قرار زرفته و نترایج حاصر حدلق  ماهی ی باا شعبه به همراه تی  کارشناطی تعییح شده از طو  ریاطت شعبه،

 مور  پیگیر  واقع زر  .  

جهت انجام اقدامات اصلاحی  مد  زمان حدلکثر یک ماهه ابلاغ کتبی نقاط ضعف و نواقو عملکر   به کارززار  ذیربط و تعییح (3

 و ارطال ززارش مربوطه به ا اره کل اطتان.  

ال ززارشات نهایی با جزئیات کامل به ا اره ها و ارطها  بعد  به منظور رفع نواقو و مشکلات احتمالی کارززار انجام پیگیر  (4

 کل اطتان. 

ها  نظارتی  وره ا  و بنا به ضرورت امر  ر موار   از جمله  ریافت ززارشات شفاهی و کتبی، بدیهی اطت علاوه بر برنامه :1تبصره 

زمانی، پیگیر  امور، بررطی زمینه  ریافت اعتراضات و شکایات مخاطبیح، ارطال برخی ززارشات از مراجع برون طازمانی و  رون طا

و بررطی مباحث و موضوعات مور  نظر و تهیه  بازدیدهای ناااتی مرادیرفع مشکلات و نواقو قبلی موجو   ر کارززار  و ... انجام 

 امور  ززارشات نهایی الزامی بو ه که می بایست نتایج مربوطه بانضمام مدارک و مستندات به مراجع ذیربط و همچنیح  بیرخانه

 ها ارطال زر  .بیمه ا  کارززار 

 ها یا البطین شمب  لهم لقدلما  کااشناسان لمرا بیله لی کااگزلایج (    

ها  نظارت بر وضعیت قرار ا  و پروانه فعالیت کارززار )اخر  رخواطت تمدید قرار ا  و پروانه فعالیت کارززار  از کارززار  (1

ل از پایان مدت انقضاء( و بررطی عملکر  و فعالیت کارززار   ر طول یکسال و اعلام ماه قب2تحت پوشش  ر طررطید مقرر )

 رضایت یا عدم آن به ا اره کل اطتان(.

 ها  صا ره. ها و  طتورالعملنظارت بر حسح اجرا  مفا  کلیه بخشنامه (2

 ان.نظارت بر فعالیت کارززار   ر کلیه موار  مندرج  ر قرار ا  منعقده با ا اره کل اطت (3

 کنترل و نظارت بر آمار عملکر  کارززار  و نحوه پر اخت حق الزحمه م ابق ضوابط و قوانیح موجو . (4

ها از طریق مراجعه حضور  به محل کارززار  و بررطی مسائل و کنترل و نظارت مستمر بر نحوه عملکر  و فعالیت کارززار  (5

 کل اطتان. مشکلات و همچنیح اقدام  ر جهت رفع آن و انعکاس به ا اره

 ها  نظارتی تدویح شده. کنترل و نظارت بر رعایت کلیه موار  مندرج  ر چک لیست  (6

 ها  لازم با واحدها  ذیربط  ر زمان تع یلی و اتمام فعالیت کارززار . انجام هماهنگی (7

 شبکه، به روز بو ن ها  تابعه  ر حوزه ها  نرم افزار ، نظارت  قیق و مستمر بر رعایت الزامات امنیتی  ر کارززار  (8

 ها  مستقر  ر کارززار  و ... م ابق ضوابط و مقررات اعلام شده.  ها  غیر ضرور  طیست ها، بسته بو ن پورتآنتی ویروس

 ها.انجام طایر امور محوله از طو  ا اره کل اطتان و  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار  (9

 های ناااتی بخش چهاام : لبزلاها و اوش

 ها  نظارتی تهیه شده  ر ار  از چک لیستبهره ب (1

 ها  تحت پوشش و ثبت مشاهدات عینی مراجعات حضور  و منظ  کارشناطان مربوطه به کارززار  (2

 ها  طیستمی اطتفا ه از نظارت (3

 ها  پر اختی و ...ها  لازم بر مدارک، اطنا ، آمار عملکر ، حق الزحمهاعمال کنترل (4
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هرا  لازم و اخرر هرا پرا از انجرام هماهنگیم ابق آییح نامه رطریدزی بره تخلفرات کارززار  ها  کنترلیاطتفا ه از اهرم (5 

 مجوزها  مربوطه. 

به منظور ایجا  انسجام و یکپارچگی  ر فرآیند باز یدها  نظارتی، اه  نکات و موار  قابل بررطی وکنترل  ر حوزه عملکر    :2تبصره 

رفاً به عنوان یکی از ابزارها  نظارت(، م ابق ضوابط و مقررات جار  تدویح زر یده اطت )ص چک عیست ناااتی ها  ر قالبکارززار 

به همراه  تهیه و لاسال گزلاش مبسرط لز نحره ملک رد کااگزلایها، لرا  ر زمان ارائه نتایج بازرطی به  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

 ها  مربوطه، الزامی می باشد.  چک لیست

 لهم لقدلما  ناااتی دا زمان لتلام فماعیت و یا تمطیکی کااگزلای  بخش پنجم: 

به منظورشفاف طاز ، اطلاع رطانی، ایجا  وحدت رویه و ممانعت از هرزونه اختلال  ر امر خدمت رطانی به مخاطبیح،  ر صورت 

ا  تابعه بنا به  لایل مختلف از جمله ههرزونه اتخاذ تصمی  از طو  طازمان مبنی بر تع یلی و اتمام فعالیت هریک از کارززار 

اطتعفا، فوت، عدم توانمند  جسمانی مسئول کارززار ، قصور وتخلف احتمالی  ر انجام امور و ... ، پا از انجام کلیه مراحل ا ار  و 

ن ملحوظ نظر واقع ابلاغ رأ  نهایی به ا اره کل اطتان، مراتب  قیقاً می بایست م ابق شرایط و ضوابط ذیل توطط ا اره کل اطتا

 ها اعلام زر  : زر یده و نتایج نهایی به حوزه  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

اطتفا ه از راهکارها  زونازون از قبیل ارطال پیام کوتاه ویا نصب بنر و اطلاعیه  ر محل شعبه و کارززار  جهت اطلاع رطانی به  (1

  ر قالب کارززار  رطمی طازمان تامیح اجتماعی.  ذینفعان مبنی بر اتمام مجوز فعالیت واحد مربوطه

 جمع آور  تابلو  کارززار .    (2

بررطی، کنترل و انجام اقدامات لازم  ر خصوص مسدو  نمو ن کلیه ط وح  طترطی )طیست  طبا و طیست  ها  متمرکز( و  (3

 غیرفعال کر ن رمز کاربر  کاربران، مسئول کارززار  و طایر اعضا  هیات مدیره . 

 رطی، کنترل و انجام اقدامات لازم  ر خصوص تحویل و اب ال کلیه مهرها  قابل اطتفا ه  ر کارززار .بر (4

 ها  شناطایی صا رشده بابت کارکنان شاغل  ر کارززار . جمع آور  کلیه کارت (5

اب از  فاتر تعییح تکلیف وضعیت اوراق و اطنا  پزشکی تحویل زرفته شده از مخاطبیح توطط کارززار  و اخر تسویه حس (6

 رطیدزی به اطنا  پزشکی ذیربط  ر صورت انجام فرآیند مرکور. 

ها  تخصیو یافته به کارززار   ر زمینه اجرا  فرآیند بازرطی از  فاتر قانونی  ر خصوص آندطته تعییح تکلیف وضعیت پروژه (7

 هایی که  ر ایح زمینه فعالیت می نمایند. از کارززار 

 ها  لازم. باتی کارززار  و اخر مفاصاحساببررطی وضعیت پرونده م ال (8

 بررطی و تعییح تکلیف وضعیت مالیات بر ارزش افزو ه طالیانه کارززار  و اخر مفاصاحساب  ارایی.  (9

بررطی وضعیت بدهکار  و بستانکار  کارززار  به طازمان تا تاریخ اتمام فعالیت و تعییح تکلیف وجه الضمان ایشان و تسویه  (11

 ار . حساب با کارزز

ضرورت تسویه حساب کارززار  با کاربران از منظر پر اخت حقوق و مزایا و ارطال لیست حق بیمه تا آخریح روز کار  م ابق  (11

 ضوابط و قوانیح مقرر. 
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 ها به همراه طایر مستندات. ریافت آخریح پروانه فعالیت کارززار  و ارطال به  بیرخانه کارززار  (12 

ها  مجاور ) ر صورت وجو ( و همچنیح بهره مند  از تجهیزات و نیرو  انسانی شعبه ذیربط ر اطتفا ه از پتانسیل کارززا (13

 جهت جلوزیر  از طر رزمی و بلاتکلیفی مراجعیح و پاطخگویی لازم. 

ام به ها  تابعه بدون اطلاع قبلی و بدون صدور مجوزها  لازم از طو  طازمان، اقدچنانچه هریک از مسئولیح کارززار :  3تبصره 

تع یلی کارززار  نمو ه و  ر روند پاطخگویی به مخاطبیح خللی وار زر   مراتب از مصا یق تخلف محسوب زر یده و م ابق ضوابط و 

 مقررات مربوطه تصمیمات لازم  ر ایح زمینه اتخاذ خواهد شد.  

ها  تابعه و  طتیابی و بهره بر ار  لکر  کارززار : به منظور ایجا  انسجام و یکپارچگی  ر فرآیند کنترل و نظارت بر نحوه عم4تبصره 

مناطب از نتایج حاصله  ر راطتا  تقویت و بهبو  عملکر   فاتر مرکور، مرکز فناور  اطلاعات، آمار و محاطبات موظف می باشد  ر 

تمی، با هماهنگی ها  نظارتی به صورت طیساطرع وقت نسبت به تهیه و نصب نرم افزار مربوطه جهت  رج و ارطال چک لیست

 .را معمول نمایداقدامات لازم  ،ها بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

ها و ضرورت اعمال برخی تغییرات و اصلاحات  ر موار  مندرج یط  ر حی ه عملکر   کارززار  ر صورت تغییر برخی شرا: 5تبصره 

ا  طازمان ملحوظ نظر واقع زر یده و جهت اجرا  ر ط    ر طنوات آتی، مراتب از طریق معاونت بیمه  ها  تنظیمی ر چک لیست

 ا رات کل اطتانها ابلاغ خواهد زر ید.   

ها، مرکز فناور  اطلاعات، آمار و محاطبات، مسئول حسح اجرا  ایح  طتور ا ار  معاونت بیمه ا ،  بیرخانه امور بیمه ا  کارززار 

ها یا راب یح ا اره کل اطتان، رؤطا  شعب، معاونیح و کارشناطان امور کارززار  ها مدیران کل، معاونیح، کارشناطان امور کارززار 

 شعب می باشند.
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