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بیمه سلامت ایران

مسئله و ضرورت اجرای طرح
و  وظایف  اگرچه  خدمت،  ارائه  فرآیندهای  از  بسیاری  در 
دستورالعمل های اجرایی مشخص است، اما زمان مورد انتظار ارائه 
ثبت  نحوه  پاسخ گو،  مسئول  خروجی،  قبول  قابل  کیفیت  خدمت، 
عملکرد و سازوکار پیگیری تاخیرها یا مغایرت ها به صورت یکپارچه، 

شفاف و قابل سنجش تعیین نشده است.
فرآیندها،  اجرای  در  ناهمگونی  موجب  می تواند  وضعیت  این 
دشواری در ارزیابی عملکرد، تاخیر در ارائه خدمت، کاهش قابلیت 

پاسخ گویی و ضعف در شناسایی گلوگاه های فرآیندی شود.
توافق نامه سطح خدمت یا  SLA، ابزاری برای تعریف و سنجش 
منتخب،  فرآیند  هر  برای  چارچوب،  این  در  است.  خدمتی  تعهدات 
زمان انجام خدمت، استاندارد کیفیت، مسئول فرآیند، شاخص های 
مشخص  انطباق ها  عدم  به  رسیدگی  شیوه  و  داده  منبع  سنجش، 

می شود.
دستورالعمل های  یا  وظایف  شرح  قوانین،  جایگزین    SLA
تخصصی نیست؛ بلکه ابزاری مدیریتی و نظارتی برای قابل سنجش، 

قابل پایش و قابل پاسخ گو کردن تعهدات خدمتی است.
بهره وری،  ارتقای  عملکرد،  مدیریت  الزامات  با  طرح  این  اجرای 
خدمات  مدیریت  قانون  در  عملکرد  پایش  و  نظارت  اداری،  سلامت 

کشوری و قانون برنامه پنج ساله هفتم پیشرفت هم راستا است.
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منتخب سازمان بیمه سلامت ایران.


