
رتبه ‌بندی ریسک فرایندی سازمان تأمین اجتماعی بر مبنای الزامات 
استاندارد ایزو 31000 با روش تاپسیس فازی

سیده طاهره حسینی1 

 چکیده
هدف: امروزه فریندهایی که در سازمان‌‌ ها انجام می‌گیرند، در چرخۀ عمر خود با مخاطرات و ریس‌كهای 
فراوانی مواجه می‌شود كه در صورت مواجهه با هر یك از آنها باید نتایج ناشی از آنها ارزیابی و بررسی 
شود. هدف نگارش مقالۀ حاضر، شناسایی و رتبه‌بندی ریسک های فرایندی موجود در سازمان تأمین 

اجتماعی است.

روش: روش تحقیق از نظر هدف، کاربردی و از لحاظ گردآوری داده ها، توصیفی-پیمایشی محسوب 
ابزار پرسشنامه و مصاحبه استفاده شد. جامعۀ آماری تحقیق  از  می‌شود و برای جمع آوری داده ها 
حاضر نیز 110 نفر از مدیران و رئیس قسمت‌های سازمان تأمین اجتماعی هستند که با بهره گیری از 

نمونه‌گیری، این تعداد به 86 نفر کاهش یافت.

یافته‌ها: پس از برگزاری جلسه ای با برخی مدیران مذکور و با استفاده از تکنیک طوفان ذهنی، 49 
ریسک در ابعاد ریسک های مالی، عملیاتی و وقایع شناسایی شدند. در پایان نیز با بهره مندی از تکنیک 

تاپسیس فازی، ریسک های موجود رتبه‌بندی شدند.

نتیجه: مهم‌ترین ریسک‌ها با تکنیک تاپسیس فازی شامل ریسک عدم بازگشت هزینه‌های اضافی 
محاسبه‌شده از بیمۀ شرکت‌ها و شخص، نبود شرح وظایف نظارتی و اجرا و مداخلۀ بین آنها )نبودن 
مرز بین کارهای نظارتی( فقدان نظارت کافی بر فعالیت‌‌های دیگر شعب سازمان تأمین اجتماعی و 
نبود شرایط احراز شغل و به‌کارگیری کارکنان فاقد صلاحیت‌‌های لازم در مشاغل حساس،  مهم‌ترین 

ریسک های موجود در سازمان تأمین اجتماعی انتخاب شدند.

واژگان کلیدی: ریسک فرایندی، تاپسیس فازی، سازمان تأمین اجتماعی.

hosseini.tahereh.ch@gmail.com   1-  کارشناسی ارشد حسابداری، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی
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  1. مقدمه
امروزه به‌دلیل حجم بالای فرایندهای بازار خدمات سازمان تأمین اجتماعی ریسک آنها یک چالش 
بزرگ برایشان محسوب می شود. در واقع، ریسک در ذات فعالیت‌‌های سازمان تأمین اجتماعی نهفته 
است و عملًا حذف ریسک از عملیات سازمان غیرممکن به نظر می‌رسد. ازاین‌رو، تنها راه‌حل، مدیریت 

آن است )جماعت و فرید عسگری، 1390(.

در مدیریت ریسک آنچه مهم است، تمرکز بر ریسک های بحرانی است؛ چراکه اثر بسیاری از ریسک‌ها 
روی اهداف پروژه ناچیز است و در واقع، عامل اصلی تأخیر در اجرای فرایند و در نتیجه افزایش هزینۀ 
آن فرایند یا فعالیت سازمان ریسک های بحرانی است. بنابراین، یکی از مسایل مهم در مدیریت ریسک 
شناسایی ریسک های بحرانی، به خصوص اصلی ترین ریسک است؛ اما از طرف دیگر، زمانی مدیریت 
ریسک اثربخش خواهد بود که راهبرد پاسخ به ریسک‌های بحرانی نیز اثربخش باشد. بر این اساس، 

انتخاب یک راه‌حل و استراتژی پاسخ به ریسک مناسب الزامی است )دری و حمزه ای، 1389(.

جهت  لذا  است؛  ساخته  آشكارتر  را  ريسک ها  تحليل  اهميت  ريسك  مخاطرات  دنياي  در  زندگي 
بسياري  اهميت  ريسك  ارزيابي  و  ريس‌كها شناسايي  از  ناشي  بيشتر خطرات  حداقل‌کردن هرچه 
دارد.  از آنجا كه كيي از فازهاي مهم مديريت ريسك شناسايي و اولويت‌بندي ريس‌كها است، آشنايي 
با ريس‌كهاي موجود یک سازمان و بررسي اهميت هركي از آنها مي تواند ياريگر مديران ريسك در 
كاهش و كنترل اين ريس كها باشد. فرآيند مديريت ريسك فرآيندي پرُمخاطره است كه در ابتدا 
ممكن است منافع حاصل از مديريت ريسك تا زمان غلبۀ سازمان بر آن ملموس نباشد؛ اما بايد توجه 
داشت كه اجتناب از برنامه ريزي براي مديريت ريسك، به‌طور حتم منجر به شكست در فرایندهای 
اصلی سازمان خواهد شد. در واقع، مديريت ريسك فرايندي است كه هدف آن كاهش امكان آثار 
زيان‌آور كي فعاليت از طريق اقدام آگاهانه براي پيشبيني حوادث ناخواسته و برنامه ريزي براي اجتناب 
از آنها است كه اهداف آن شامل تحليل و ارزيابي ريسك، تعيين اقدامات پيشگيرانه وكنترل ريسك، 
رديابي ريسك، تعيين ريسك براساس رفتارهاي جديد و شناسايي موقعيت هايی با ريسك بالا است 

)الهی و همکاران، 1390(.

شناسايي ريس‌كها و مخاطرات و تعيين ميزان اهميت هركي از ریسک‌های فرایندها در سازمان تأمین 
اجتماعی از اهداف اين مقاله است كه در واقع مي‌تواند برخي از اهداف مديريت ريسك را در این 
حوزه  پوشش دهد. از آنجا که چشم‌انداز سازمان تأمین اجتماعی در افق برنامه )سال ١٤٠٤( سازمانی 
پایدار، پویا، چابک و سرآمد در پاسخ‌گویی با فرآیندهای هوشمند ارائۀ خدمات کیفی و بهنگام تأمین 
اجتماعی به ذی‌نفعان است، به‌دلیل وجود ریسک‌‌ها و مخاطرات و همچنین، عدم مدیریت صحیح 
ریسک‌های فرایندهای اصلی و تأثیرگذار بر ذی‌نفعان سازمان سعی می‌شود که مخاطرات و ریسک‌های 
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موجود در سازمان تأمین اجتماعی شناسایی و رتبه‌بندی و برای مهم‌ترین و اثرگذارترین آنها راهکار 
ارائه شود.

 2. بیان مسئله
کلیۀ سازمان‌ها، شرکت‌ها، نهادها و جوامع اعم از کوچک یا بزرگ، خصوصی یا عمومی، دولتی و یا 
غیردولتی در هر سطحی از عملکرد و در هر زمان و مکان با دامنه‌ای از ریسک‌ها و فرصت‌ها مواجه‌اند 
که ممکن است به‌طور مثبت یا منفی بر کارکرد آنها و دست‌یابی به اهدافشان تأثیر بگذارند. شواهد 

موجود نیز نشان می‌دهند که با تحولات جهانی موجود دامنۀ این ریسک‌ها در حال افزایش است. 

میزان اهمیت این ریسک‌ها برای همۀ سازمان‌ها یکسان نیست. عوامل‌درونی )مانند نوع فعالیت، اندازه، 
منابع مالی، شهرت و وجهه، ساختار سازمانی و...( و عوامل بیرونی )مانند وضعیت اقتصاد کلان کشور، 
قوانین و مقررات، نرخ‌های سود و ارز، تحولات اقتصادی و اجتماعی، کیفیت زیرساخت‌های جامعه و 

همچنین، مخاطرات طبیعی( زیادی برمیزان این اهمیت تأثیر می‌گذارند 1)کوین،2015(.

به همین دلیل، معمولاً هر سازمانی با مجموعه‌ای از ریسک‌های فرایندی مخصوص خودش مواجه 
است. برای اینکه سازمان‌ها بتوانند با این ریسک‌ها برخورد کنند باید سیستم مدیریت ریسک فرایندی 
مخصوص خودشان را در مجموعۀ  نظام مدیریتی‌شان ایجاد کنند. در این شرایط آنچه کاملًا واضح 
و آشکار است این است که نمی‌توان مدل یکسان و واحدی از مدیریت ریسک و بحران را که بتواند 

توسط همۀ سازمان‌ها به کار گرفته شود تصور نمود )بودنر و همکاران2 ،2013(.

امروزه فرایندهایی که در سازمان‌ها انجام می‌گیرند، در چرخۀ عمر خود با مخاطرات و ريس‌كهاي 
فراواني مواجه مي‌شود كه در صورت مواجهه با هركي از آنها بايد نتايج ناشي از آنها ارزيابي و بررسي 
اين مديريت  به ريسك است.  شود. مديريت ريسك فرآيند نظامي‌افتۀ شناسايي، تحليل و واكنش 
پيامدهاي  و  احتمال  كمينه‌کردن  و  مثبت  رويدادهاي  پيامدهاي  و  احتمال  بيشينه‌کردن  متضمن 
رويدادهاي منفي در راستاي اهداف سازمان است. مديريت ريسك مانند كي »رادار جلوبين« عمل 
و آيندۀ غيرقطعي را جست‌وجو مي كند تا چيزهايي را كه ممكن است سبب خطري مهم شوند، 
شناسايي و از آنها اجتناب شود يا فرصتي مهم كشف شود. ممكن است تشخيص آخرين جزئيات هر 
آيندۀ غيرقطعي‌اي شدني نباشد؛ ولي فرآيند ريسك افشاكردن محيط‌هاي غيرقطعيِ خاص و تعيين 

بهترين مسير براي ادامۀ كار را هدف قرار مي‌دهد )دری و حمزه‌ای، 1389(.

به علاوه، هر زمان مديران با فعاليت‌هايي از قبيل شناسايي، دسته‌بندي، انتخاب و اولويت‌بندي سروكار 

1-Kevin
2-  Bodnor et al
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داشته باشند، با كي مسئلۀ تصميم‌گيري روبه‌رو هستند. استفاده از روش‌های تصمیم‌گیری چندشاخصه    
)MADM(  می‌تواند روشی مناسب برای پاسخ‌‌گویی به این مسئله باشد. در مديريت ريسك و در بخش 
پاسخ‌گويي به ريسك نيز كي مسئلۀ تصميم‌گيري وجود دارد. مي‌توان گفت تصميم‌گيري در مورد 

پاسخ به كي ريسك كي مسئله تصميم‌گيري چندمعياره است )دری و حمزه‌ای ، 1389(.

سازمان تأمین اجتماعی یک نهاد عمومی غیردولتی بین‌نسلی با هویت اجتماعی- اقتصادی در گسترۀ 
عمومی، جامع‌ترین و محوری‌ترین ارائه‌دهندۀ حمایت‌های قانونی تأمین اجتماعی مبتنی بر اصول 
بیمه‌های اجتماعی است. این نهاد دارای استقلال اداری و مالی است و بر اصل سه‌جانبه‌گرایی کارگر- 

کارفرما و دولت اتکاء دارد.

این سازمان با حضور مستمر و گسترده در مناسبات اجتماعی و اقتصادی، تأثیرپذیری و تأثیرگذاری 
بسیاری در این حوزه‌ها دارد و گرچه فرازوفرودهای اجتماعی و اقتصادی بر سازوکار و عملکرد آن 
تأثیراتی داشته است؛ اما این نهاد همواره به‌عنوان یک ضربه‌گیر اجتماعی توانسته است به تعدیل 

آسیب‌ها یاری رساند .

به وجه اجتماعی حقوق شهروندی  بیمه‌گر  نهادی  به‌مثابۀ  تأمین اجتماعی  ایجابی سازمان  مبنای 
معطوف است؛ وجهی که می‌تواند تضمین‌کنندۀ تحقق دیگر وجوه حقوقی شهروندی نیز به شمار آید.

این سازمان با اجرا، تعمیم و گسترش انواع بیمه‌های اجتماعی و درمانی در چهارچوب الزامات قانونی 
و مبتنی بر محاسبات بیمه‌ای نقشی اساسی در پشتیبانی از نیروی کار در فرآیند توسعۀ پایدار کشور 
بر اساس الگوی اسلامی- ایرانی پیشرفت و تعمیق احساس امنیت اجتماعی- اقتصادی به عهده دارد.

این سازمان با تکیه بر سرمایه‌های انسانی به‌عنوان مهم‌ترین مزیت راهبردی و با استفاده از آخرین 
دستاوردهای علمی و فناوری‌های نوین از طریق حضور پویا و اثربخش در فضای کسب‌وکار، خود را 
متعهد به شفافیت و پاسخ‌گویی و انجام بهنگام تعهدات قانونی به ذی‌نفعان و صیانت از منابع و ارتقاء 

ارزش ذخایر خود می‌داند.

تحولات سال‌های گذشته، به‌خصوص رویکردهای ناصواب به حوزه‌های کارکردی و عملکردی در کنار 
منش‌ها و روش‌های مدیریتی کلان باعث شد تا شرایط محیطی به سمتی حرکت کند که سازمان تأمین 
اجتماعی برای ادامۀ مسیر مناسب و اجرای وظایف و تعهدات خود به مخاطبانش با مشکلاتی روبه‌رو شود. 
دشواری‌هایی همچون فشارهای ناشی از دگرگونی‌های اقتصادی، تغییرات گستردۀ جمعیتی، تلقی‌های 
ضدتوسعه‌ای از سازمان و... در فضای بیرونی و مسائلی همچون نزدیکی مخاطره‌آمیز منابع و مصارف، 
انفعال در تعامل با مخاطبان و همچنین، ریسک‌های فرایندهای اصلی و پاسخ‌گویی به ذی‌نفعان مشکلاتی 

هستند که الزام تدوین برنامه‌ای به‌منظور رسیدن به موقعیت اثرگذار و فعال را دوچندان کرده‌اند. 
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در این مقاله به‌منظور اینکه بتوان اثربخشی مدیریت ریسک فرایندی را افزایش داد، تلاش می‌شود تا 
به سؤالات زیر پاسخ‌های مناسبی داده شود:

اصلی ترین ریسک‌های فرایندی سازمان تأمین اجتماعی کدام است؟

پاسخ‌ها و راه‌حل‌های مربوط به اصلی ترین ریسک فرایندی چیست؟

معيارها و شاخص هاي تأثيرگذار بر انتخاب پاسخ‌ها چيست؟

بهترين راهبرد براي پاسخ گويي به اصلي ترين ريسك فرایندی چيست؟

 3. اهداف تحقیق
- تشریح کامل مفاهیم ریسک و مدیریت آن؛

- شناسایی ریسک‌های موجود در سازمان تأمین اجتماعی؛ 

- رتبه بندی ریسک های موجود فرایندی؛

- سنجش وضعیت موجود ریسک های فرایندی.

 4. چهارچوب نظری

1-4. تعریف ریسک
اگر شما به‌طور اتفاقی از شخصی بپرسید: »واژۀ ریسک برای شما چه معنایی دارد؟«، به احتمال زیاد 
این پاسخ را خواهید شنید: »انتظار صدمه‌دیدن«. توضیحات موجود در فرهنگ لغت‌ها نگرش و پاسخ 
مذکور را اساس کار خود قرار داده‌اند؛ برای مثال، در منبع معتبر فرهنگ زبان انگلیسی آکسفورد واژۀ 

ریسک این‌گونه تعریف شده است: »خطر، احتمال فقدان یا صدمه دیدن« )لادا و برنارد1 ، 2002(.

اگر فردی به رشتۀ مدریت به‌عنوان یک رشته علمی نگاه کند، درمی‌یابد که ریسک چیزی فراتر از مفهوم 
خطر است؛ برای مثال، در ریسک تجاری، فرد با فرصتی برای سود یا زیان سروکار دارد. این گفته ممکن 
است در ابتدا عجیب جلوه کند که چگونه می‌توان به دست آوردن سود را مقوله‌ای دارای ریسک تلقی 

نمود؛ اما قدری تفکر نشان می‌دهد که این دیدگاه نقطۀ قوت خود  را دارد )گالین2014،2(.

1. Imada & Bernard
2. Galyn
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با این واقعیت که می‌توان تعریف ریسک را به دو جزء تقسیم نمود، موضوع پیچیده‌تر می‌شود. این 
دو جز عبارتند از احتمال و تأثیر. زمانی که در یک رویداد ریسک‌دار دیدگاه احتمال در نظر گرفته 
می‌شود، تفکر فرد را نسبت به ریسک‌داربودن مسئله شکل می‌دهد؛ برای مثال، احتمال این که یک 
شهاب‌سنگ در چند سال آینده به زمین برخورد کند، در حال حاضر صفر است. بنابراین، بسیاری 
اگر  نگاه می‌کنند؛ گرچه می‌دانیم که  پایین  با ریسک  به‌عنوان یک رخداد  رویداد  این  به  افراد  از 
شهاب‌سنگی به زمین برخورد کند، پیامدهای فاجعه‌باری را در پی خواهد داشت و تمام زندگی بشر 
نابود خواهد شد. به مثال دیگری توجه کنید: احتمال روبه‌روشدن با مگس در پیک‌نیک تابستانی بالا 
است؛ ولی از دیدگاه ریسک، وجود مگس دارای تأثیر پایینی است. اگرچه مگس‌ها مایۀ سلب آسایش 
هستند؛ ولی تهدید جدی برای افراد حاضر در پیک‌نیک ایجاد نمی‌کنند. بنابراین، وجود آنها کمتر 
به‌عنوان ریسک عمده مورد توجه خواهد بود. در توصیف یک رخداد ریسکی، مشخص‌کردن این امر 

که آیا سروکار اصلی با احتمال است یا با تأثیر، اهمیت دارد )هایشالتر1، 2000(.

در کل، نسبت به ریسک دو نظر وجود دارد: نخست آنکه با اتفاقات نامطلوبی که رخ می‌دهد سروکار 
دارد و از این دیدگاه سنتی پیروی می‌کند که ریسک با انتظار صدمه یا فقدان پیوند دارد. زمانی 
که یک سازمان تلاشی در جهت ارزیابی ریسک انجام می‌دهد، ارزیابی‌کننده در جست‌وجوی منابع 

احتمالیِ مشکل است. این دیدگاه به سؤالاتی از این قبیل سروکار دارد: 

- چگونه ممکن است عملیات کاری ما با شکست مواجه شود؟

- چه ضعف‌هایی را می‌توانیم در سیستم امنیتی خود شناسایی کنیم؟
 - آیا کالاهای خود/ خدمات ارائه‌شده را تا زمان مشخص‌شده در قرارداد تحویل می‌دهیم؟ )گامپل و هیوسمن2

.)2011،

تیم ارزیابی و شناسایی ریسک مسئولیتی در قبال شناسایی فرصت‌ها ندارد )ممکن است این وظیفه 
به بخش ارزیابی محول گردد(. این نوع تأکید صرف روی رخ‌دادن پدیده‌های نامطلوب، دیدگاه ریسک 

محض نام دارد  )عارفی و فدایی‌نژاد، 1391(

دیدگاه دوم به ریسک به‌عنوان بازتابی از اطلاعات موجود برای گرفتن تصمیم‌های مطلوب می‌نگرد. 
به  است  و ممکن  ریسک هستند  دارای  گرفته شوند،  اطلاعات  در شرایط کمبود  تصمیم‌ها  وقتی 
مجموعۀ اقداماتی بیانجامند که ایجاد مشکل نماید. زمانی که تصمیم‌ها از روی اطلاعات و آگاهی اتخاذ 
گردند )یعنی بر اساس واقعیات محکم(، از ریسک کمتری برخوردار هستند. اگر از دیدگاه دیگری به 

1. Haushalter
2. Campel & Huisman
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مسئله بنگریم و فرض کنیم که یک تازه‌کار )فردی که فاقد تجربه و دانش دربارۀ کار است( به نصب 
نوع جدیدی از دستگاه‌ها در کارخانه اقدام کند، احتمال زیادی وجود دارد که مشکلاتی بر سر راه نصب 
پیش آید. در مقابل، زمانی که دستگاه‌ها به‌وسیلۀ یک فرد حرفه‌ای و کارآزموده نصب شود )فردی 
که سال‌ها تجربۀ نصب و راه‌اندازی این نوع دستگاه‌ها را دارد و از عملیات نصب به‌خوبی آگاه است(، 

احتمال زیادی وجود دارد که کار نصب و راه‌اندازی راحت و مطمئن پیش روند. 

آنچه در این دو دیدگاه مشترک است این است که هر دو رویکرد نگاه به آینده دارند؛ موقعیتی که در 
آنها پیامدها همیشه نامطمئن هستند. پیتر برنستاین در کتاب پرفروش خود در مورد ریسک با عنوان 
در برابر خدایان این نکته را خاطرنشان کرده است که دیدگاه‌های نوین دربارۀ ریسک قبل از ظهور 

سرمایه‌داری وجود نداشته است )عارفی و فدایی‌نژاد، 1391(.

تجهیزات  و  وسایل  خرابی  و  اطلاعاتی  نقص سیستم‌های  آتش‌سوزی،  زلزله، سیل،  مانند  حوادثی 
نمونه‌هایی از وقایعی هستند که سازمان‌ها )در مفهوم کلی و وسیع آن( و فعالیت‌های آنها را تهدید 
مانند مرگ و  پیامدهایی  آورند؛  بار  به  آنها  برای  را  احتمالی سنگینی  پیامدهای  کرده و می‌توانند 
جراحت افراد، تخریب ساختمان‌ها و تأسیسات، تجهیزات، خسارات مالی و محیطی فقط نمونه‌هایی 
از این پیامدها هستند. در صورت بی‌توجهی و نادیده‌گرفتن این نوع تهدیدات و پیامدهای احتمالی 
آنها سازمان‌های خودشان را در معرض ریسک قرار می‌دهند. اگرچه حذف کامل ریسک‌ها غیرممکن 
است، سازمان‌ها می‌توانند از طریق کاربرد روش‌های مؤثر مدیریت ریسک آنها را تا میزان قابل‌قبولی 

کاهش دهند )عسگری، 1388(.

به‌‌طور کلي، مديريت ريسک فرايند سنجش يا ارزيابي ريسک و سپس، طرح استراتژي‌هايي براي مدیریت 
ريسک است. درمجموع، استراتژي‌هاي بهك‌‌اررفته شامل انتقال ريسک به بخش هاي ديگر، اجتناب از 

ريسک، کاهش اثرات منفي ريسک و پذيرش قسمتي يا تمامي‌ پيامدهاي يک ريسک خاص هستند.

تمرکز مديريت ريسک سنتي روي ريسک‌هاي جلوگيري‌کننده از علل قانوني و فيزيکي بود )مثل 
حوادث طبيعي يا آتش‌سوزي‌ها، تصادفات، مرگ‌ومير و دادخواهي‌ها(. از سوي ديگر ، تمرکز مديريت 
ادارهك ند. تمرکز  را  ابزار مالي و تجاري  از  ريسک مالي روي ريسک هايي بود که مي‌تواند استفاده 
مديريت ريسک ناملموس روي ريسک‌هاي مربوط به سرمايۀ انساني مانند ريسک دانش، ريسک روابط 
و ريسک فرايندهاي عملياتي است. بدون توجه به نوع مديريت ريسک، تمامي‌ شرکت هاي بزرگ 
داراي تيم‌هاي مديريت ريسک هستند و شرکت‌ها و گروه‌هاي کوچک به‌‌صورت غيررسمي در صورت 

عدم وجود نوع رسمي ‌آن مديريت ريسک را مورد استفاده قرار مي‌دهند )نئوبرگر1999،1(.

1.Neuberger 
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در مديريت ريسک مطلوب يک فرايند اولويت‌بندي منظور گرديده است که بدان طريق ريسک هايي 
با بيشترين زيان‌دهي و بالاترين احتمال وقوع در ابتدا، و در ادامه ريسک هايي با احتمال وقوع کمتر و 
زيان‌دهي پايين‌تر مورد رسيدگي قرار مي‌گيرند. در عمل، اين فرايند ممکن است بسیار دشوار باشد. 
همچنين، در اغلب اوقات ايجاد توازن ميان ريسک‌هايي که احتمال وقوعشان بالا و زيان‌دهي‌شان 
پايين و ريسک‌هايي که احتمال وقوعشان پايين و زيان‌دهي شان بالاست، ممکن است به‌‌طور مناسبي 
مورد رسيدگي قرار نگيرند. در نتيجه مي‌توان ريسک‌هاي موجود در سازمان را از اين دو بعُد نيز 
طبقه‌بندي کرد که در شکل 1 نشان داده شده است. ريسك استراتژكي ريسكي است كه سازمان 
براي تحقق اهداف تجاري خود مي‌پذيرد. در دنياي كسب‌وكار و پر از تحول امروز، مديريت ريسك از 

اهميت روزافزوني برخوردار شده است.

شکل 1. انواع ریسک و میزان اولویت در رسیدگی )هستی‌بخش، 1390(

 

 
 

فرایند مدیریت ریسک عبارت است از برنامه‌ریزی مدیریت ریسک، شناسایی ریسک و بررسی کیفی 
آن، بررسی کمی ریسک و درنهایت، برنامه‌ریزی واکنشی و کنترل ریسک.

و در صورت عدم مدیریت صحیح آن  دارد  و سازمان‌ها وجود  فرایندها در همۀ مؤسسات  ریسک 
زیان‌های متعددی وارد می‌سازد که این خسارات ممکن است به‌صورت مستقیم و از طریق زیان‌های 
درآمدی و سرمایه‌ای ایجاد گردد یا به‌صورت غیرمستقیم و از محدودیت‌ها جهت دست‌یابی به اهداف 

تجاری و مالی به وجود آید )جماعت و فریدعسگری، 1390(.
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2-4. اصول مدیریت ریسک
 در حقیقت زیربناهای فکری، فلسفی و تجربی مدیریت ریسک به‌نوعی توجیه‌کنندۀ مدیریت ریسک در 
سازمان‌ها هستند. این اصول نشان می‌دهند که چرا و چگونه مدیریت ریسک باید انجام شود تا اهداف 
مورد نظر تأمین گردند. هرگونه عدول از این اصول می‌تواند خدشۀ جدی به مدیریت ریسک و نتایج 
آن وارد نماید؛ برای مثال، یکی از اصول مهم مدیریت ریسک بر اساس استاندارد ملاحظۀ مدیریت 
ریسک به‌عنوان بخشی از فرایند تصمیم‌گیری است. این به معنای آن است که مدیریت ریسک باید 
در فرایندهای تصمیم‌گیری سازمان حضوری مؤثر داشته باشد و بخشی مجزای از آن در نظر گرفته 
نشود. این اصول مبنای طراحی چهارچوب مدیریت ریسک است و تهیه‌کنندگان آن باید اطمینان 
یابند که در کلیۀ مراحل طراحی و اجرای چهارچوب مدیریت ریسک این اصول مدنظر قرار می‌گیرند. 
چهارچوب مدیریت ریسک در حقیقیت مجموعه‌ای از عوامل و عناصر زیربنایی و ترتیبات سازمانی 
است که برای طراحی، اجرا، نظارت، بررسی و بهبود مستمر مدیریت ریسک در تمامی سازمان به کار 
گرفته می‌شوند. عوامل و عناصر زیربنایی شامل سیاست‌ها، اهداف، مأموریت‌ها و تعهدات لازم برای 
مدیریت ریسک در سازمان می‌شوند. همچنین، ترتیبات سازمانی شامل برنامه‌ها، ارتباطات و روابط 
سازمانی، مکانیسم‌های پاسخ‌گویی، منابع، فرایندها و فعالیت‌ها می‌شوند. چهارچوب مدیریت ریسک 

در حقیقت در درون استراتژی‌ها، سیاست‌ها و رویه‌های کلی سازمان قرار دارند )عسگری، 1388(. 

انجام شناسايي،  و  نحوۀ ساختاردهي  ريسك  مديريت  برنامه‌ريزي  در  برنامه‌ریزی مدیریت ریسک: 
تحليل يكفي و كمي، برنامه‌ريزي واكنش، كنترل و نظارت ريسك در طول چرخۀ حيات سازمان 

تشريح می‌شود.

شناسايي ريسك: اين زيرفرآيند شامل تعيين ريس‌كهای محتمل و مستندسازي ويژگي‌هاي آنها است. 
ریسک‌ها مي‌توانند در دسته‌هاي ريسك شناسايي و سازماندهي شوند )دری و حمزه ای، 1389(.

تحلیل ریسک: تحلیل ریسک به فرایند شناخت ماهیت ریسک و تعیین سطح ریسک گفته می‌شود. 
را  ریسک  درمان  و  مقابله  زمینۀ  در  تصمیم‌گیری  و  ریسک  ارزیابی  اساس  و  پایه  ریسک  تحلیل 
تشکیل می‌دهد. تحلیل ریسک شامل تخمین ریسک می‌شود. برای اینکه بتوان در مورد ریسک‌ها 
تصمیم‌گیری انجام داد، لازم است سطوح یا مقادیر آنها را با مقادیر پایه و یا مرجع مقایسه کرد. در 
اینجا سطح ریسک، اندازۀ یک ریسک یا مجموعه‌ای از ریسک‌ها است که به‌صورت ترکیبی از پیامدها 
و احتمال وقوع آنها بیان می‌شوند. معیارها و ضوابط ریسک همان معیارها و نقاط مبنایی که اندازه و 
اهمیت ریسک با آنها سنجیده می‌شود هستند. معیارهای ریسک بر اساس اهداف سازمان و شرایط 
و زمینه‌های درونی و بیرونی بنا نهاده می‌شوند. معیارهای ریسک می‌توانند از استانداردها، قوانین، 

سیاست‌ها و سایر ملزومات اتخاذ شوند.



88

ارزیابی ریسک: ارزیابی ریسک فرایند مقایسۀ نتایج تحلیل ریسک با معیارهای ریسک است برای 
به  ریسک  ارزیابی  هستند.  می باشند،  تحمل  و  قبول  قابل  آن  اندازه  یا  و  ریسک  آیا  اینکه  تعیین 

تصمیم‌گیری در مورد نحوۀ مقابله و برخورد با ریسک کمک میکند )عسگری، 1388(. 

برنامه‌ریزی واکنش به ریسک: برنامه ریزی واکنش به ریسک فرایند تکوین انتخاب‌ها به تعیین اقداماتی 
برای کاهش تهدیدها بر اهداف سازمان است. 

کنترل و نظارت ریسک: کنترل و نظارت ریسک فرایند پیگیری ریسک های شناسایی‌شده، نظارت بر 
ریسک های باقیمانده و شناسایی ریسک های جدید، اطمینان از اجرای برنامه های ریسک و ارزیابی 

اثربخشی آنها در کاهش ریسک است )دری و حمزهای، 1389(. 

3-4. انواع استانداردهای مدیریت ریسک و بحران
استاندارها درواقع، مجموعه‌ای از قواعد مستند هستند که برای حل مشکلی معین و یا تأمین شرایط 
و ویژگی‌های خاصی تدوین می‌شوند. با نگاهی به استانداردهای موجود در زمینۀ مدیریت ریسک و 

بحران می‌توان آنها را به چهار دستۀ کلی تقسیم کرد )ملو و پارسونز1، 2012( که به شرح زیر است:

الف: استانداردهای ریسک‌محور

استانداردهای ریسک‌محور استانداردهایی هستند که برای برخورد و یا مدیریت یک ریسک معین و یا 
منشأ آن تهیه و تدوین شده‌اند. استاندارد ایزو 27000 که در زمینۀ امنیت تکنولوژی اطلاعات است، 
مثال بارزی از این نوع استاندارد به شمار می‌آید. کشورهای مختلف نیز استانداردهای ملی مشابهی را در 
این نوع خاص از ریسک و یا مانند آنها تهیه کرده‌اند؛ برای مثال، می‌توان به استاندارد 6079 انگلستان 

که برای مدیریت ریسک پروژه‌ها تهیه و ارائه شده است اشاره کرد )جماعت و فرید عسگری،1390(.

ب: استانداردهای بخش‌محور یا فعالیت‌محور

استانداردهای بخش‌محور یا فعالیت‌محور استانداردهایی هستند که تمرکزشان روی ریسک و مدیریت 
آن در فعالیت‌های گوناگون یک سازمان است. ازاین‌رو، این استانداردها بیشتر در مورد فعالیت‌ها و 
بخش‌های مهم اقتصادی، مالی و یا محیطی مانند هوانوردی، حمل‌ونقل، بانکداری، بیمه و یا صنایع 
حساس کاربرد پیدا می‌کنند. در بسیاری از موارد رعایت این استانداردها توسط سازمان‌هایی که در 
این زمینه‌ها فعال هستند الزامی است. در حال حاضر، تعدادی زیادی از این نوع استانداردهای ملی و 
بین‌المللی وجود دارند. تمام و یا قسمتی از این نوع استانداردها ممکن است به ریسک و یا مدیریت 

ریسک اختصاص داده شده باشد )جماعت و فرید عسگری،1390(.

1. Melo & Parsons
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ج. استانداردهای محصول‌محور یا خدمت‌محور

استانداردهای محصول‌محور یا خدمت‌محور در مدیریت ریسک و بحران استانداردهایی هستند که در 
مورد محصولات و یا خدمات مربوط به مدیریت ریسک و بحران اعمال می‌شوند؛ برای مثال می‌توان 
از محصولاتی که برای مقابله با انواع مختلف ریسک‌ها و یا خدمات بهداشتی و اجتماعی که در حین 
و یا بعد از وقوع حوادث بزرگ در اختیار مردم آسیب‌دیده قرار می‌گیرند نام برد )جماعت و فرید 

عسگری، 1390(.

د: استانداردهای مدیریتی و فرایندمحور

استانداردهای مدیریتی و فرایندمحور استانداردهایی‌اند که متوجه سیستم‌ها و فرایندهای مدیریت 
و  استفاده کرده  یکپارچه  و  از روش‌های کل‌نگر  معمولاً  استانداردها  این  بحران هستند.  و  ریسک 
به‌گونه‌ای طراحی شده‌اند که در مورد انواع مختلف سازمان‌ها صرف‌نظر از تفاوت‌های موجود در اندازه، 
نوع، مکان فعالیت و مانند آنها کاربرد دارند. از نمونه‌های بارز این استاندارد می‌توان به استاندارد 1600 
مدیریت بحران و استمرار فعالیت‌های آمریکا و کانادا و استاندارد مدیریت ریسک استرالیا و نیوزلند و 
استاندارد مشترک اتریش و سوئیس اشاره کرد. استاندارد ایزو 31000 در حقیقت نمونه‌ای از این نوع 

استانداردها در سطح بین‌المللی است )جماعت و فرید عسگری،1390(.

1-3-4. استاندارد مدیریت ریسک ایزو 31000
استانداردهای مدیریت ریسک از جمله استاندارد ایزو 31000 استانداردهایی کلی بوده که برای اصول 
و خط‌مشی‌های کلی مدیریت ریسک در سازمان‌ها تهیه و ارائه شده‌اند و وارد جزئیات نمی‌شوند. 
ازاین‌رو، این سوال ممکن است پیش آید که ارزش و فایدۀ این نوع استانداردهای کلی و عمومی 

چیست. اصولاً فایدۀ این استانداردها را می‌توان در موارد زیر خلاصه کرد:

1. این استانداردها با ارائۀ تعاریف و اصطلاحات روشن ،ساده و سازگار نوعی درک و فهم مشترک از این 
تعاریف و اصطلاحات را درجهان، کشورها و درون سازمان‌هایی که آنها را مورد استفاده قرار می‌دهند به 
وجود می‌آورد. این به سهم خود می‌تواند تبادل نظر و افکار و اطلاع رسانی در زمینۀ ریسک و مدیریت 
ریسک بین مردم، سازمان‌ها و افراد درون سازمان‌ها و گروه‌های ذی‌نفع را تا میزان زیادی تسهیل 
نماید. این مسئله، به‌خصوص برای سازمان‌های بزرگ که دارای فعالیت‌های گسترده در کشورهای 

مختلف هستند از اهمیت زیادی برخوردار است )جماعت و فرید عسگری،1390(.

2. این استانداردها با ارائۀ اجزا، فرایندها و چهارچوب‌های سیستم‌های کارا و مؤثر مدیریت ریسک 
خط‌مشی‌های لازم برای کمک به سازمان‌هایی که در صدد طراحی و ایجاد سیستم‌های مدیریت 
ریسک هستند را در اختیار قرار می‌دهد. این استانداردها که پس از بحث و تبادل نظرهای فراوان میان 
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کارشناسان مجرب از کشورهای مختلف تهیه شده‌‌اند، بهترین مراجع برای تهیۀ سیستم‌های مدیریت 
ریسک به‌گونه‌ای جامع و کامل و بدون خلأ هستند. بدین ترتیب، استفاده‌کنندگان و عمل‌کنندگان 
به این استانداردها مطمئن خواهند شد که هیچ عامل و عنصر کلیدی را از سیستم مدیریت خودشان 

به‌طور ناخواسته حذف نکرده‌اند )جماعت و فرید عسگری،1390(.

3. همچنین سازمان‌هایی که از قبل سیستم‌های مدیریت ریسک خود را به وجود آورده‌اند، می‌توانند 
از طریق مقایسۀ آن با استاداردهای موجود به بررسی وضعیت سیستم خود و نقاط قوت و ضعف آن 
بپردازند. با فرض اینکه سیستم مدیریت ریسک ارائۀ در استانداردها سیستم مطلوب‌اند، سازمان‌ها 

می‌توانند فاصلۀ خود با سیستم‌های مطلوب را اندازه‌گیری کنند )جماعت و فرید عسگری،1390(.

4. سازمان‌ها می‌توانند با تطبیق سیستم مدیریت ریسک خود با یکی از سیستم‌های استاندارد و 
آزمایش‌شدۀ موجود در زمینۀ مدیریت ریسک به‌سمت شفاف‌سازی بیشتر در این زمینه حرکت نمایند. 
شفاف‌سازی از جمله روش‌های نوین مدیریت است که اعتبار سازمان‌ها را در میان کارکنان خود، 

گروه‌های ذی‌نفع و عموم افراد می‌دهد )جماعت و فرید عسگری،1390(.

5. استفاده از استانداردها از جمله استاندارهای مدیریت ریسک همچنین می‌تواند زمینه‌های اعتماد 
آنها متوجه می‌شوند  نیز فراهم آورد. زمانی که  را  گروه‌های ذی‌نفع درون‌سازمانی و برون‌سازمانی 
سازمان مورد علاقه‌شان از استانداردهای شناخته‌شدۀ بین‌المللی برای انجام امورشان استفاده می‌کنند 
اعتماد بیشتری نسبت به سازمان پیدا و آن را در تصمیمات و دیدگاه‌های خود نسبت به سازمان وارد 

می‌کنند )جماعت و فرید عسگری،1390(.

 4-4. منابع داخلی و خارجی ریسک
ریسک فرایندی است که هم از درون و هم از بیرون یک محیط سازمانی معین نشأت می‌گیرد؛ برای 
نمونه، بسیاری از ریسک‌هایی که فرد با آنها روبه‌رو می‌شود، خارج از کنترل فرد است؛ چراکه بیرون 
از حیطۀ کارکرد فردی رخ می‌دهند. شرکت‌هایی همچون شرکت‌های تولید مواد شیمیایی که مواد 
خطرناک تولید می‌کنند، همیشه نگران این امر هستند که دولت قوانین مربوط به محیط زیست را 
طوری تغییر دهد که تولید محصولات دارای توجیه اقتصادی برای آنها دشوار شود. نمونه‌های دیگر 
عوامل خارجی ریسک عبارتند از: عملیات رقبا )مثلًا تولید محصول جدیدی که یکی از خطوط تولید 
شما را از رده خارج کند(، تغییرات جمعیتی )مثلًا پیرشدن جمعیت تقاضا برای محصولات جوان‌پسند 
را کاهش دهد( یا عوامل طبیعی )خشک‌سالی طولانی‌مدت افت شدید در تولید نهایی محصولات 

کشاورزی را در پی دارد( است. )عارفی و فدایی‌نژاد، 1391(.

از آنجا که ریسک‌های خارجی در کنترل فرد قرار ندارند، وی همواره در شرایط اتخاذ تصمیم برای 
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روبه‌روشدن با محدودیت‌ها قرار دارد. با این وجود، فرد همچنان قادر است با ایجاد راهکارهایی برای 
غلبۀ مؤثر بر ریسک‌ها در زمانی که رخدادهای ریسک غیرمنتظره رخ می‌دهند، مدیریت نماید )عارفی 

و فدایی‌نژاد،1391(.

یک‌سری از ریسک‌های فرایندی به‌‌گونه‌ای مستقیم‌تر در حیطۀ کنترل فرد قرار دارند؛ زیرا در داخل 
محیط سازمانی خاص فرد رخ می‌دهند. این ریسک‌ها همان ریسک‌های داخلی هستند. نمونه‌های 
این ریسک شامل ریسک‌های مرتبط با استفاده از وسایل و تجهیزات فرسوده، ریسک‌های فرایندی 
با سیاست‌های سازمانی است.  ناکارآمد و ریسک‌های مرتبط  ایجادشده در نتیجۀ استخدام نیروی 
می‌توان بسیاری از این ریسک‌ها را به‌ویژه آن دسته که با اجرای عملیات مرتبط هستند، از طریق 
تصحیح منبع مشکلات تعدیل نمود؛ مثلًا وسایل و تجهیزات کهنه را جایگزین کرد، کارکنان را آموزش 
داد و کارگران کارآمدی را به کار گرفت. حتی با این وجود، در درون یک محیط تعریف‌شدۀ سازمانی 
ریسک‌های داخلی وجود دارند که برآمدن از عهدۀ آنها به‌طور مستقیم دشوار است. سیاست ادارۀ 
محل کار یک نمونه از این امور است. مع‌الوصف، گام‌های تدافعی وجود دارند که فرد می‌تواند به‌طور 
غیرمستقیم با آن ریسک‌ها مقابله نماید؛ مثلًا فرد می‌تواند به پرورش رابطۀ دو نفر که رابطه‌ای خصمانه 
با یکدیگر دارند بپردازد و از این طریق از جدال لفظی که ممکن است هنگام برخورد آن دو رخ دهد، 

جلوگیری کند )عارفی و فدایی‌نژاد، 1391(.

  5-4. چهارچوب مدیریت ریسک
به  آن  برای مدیریت  کارا  و سازمان‌های  باذکاوت  افراد  است،  از ریسک  زندگی سرشار  آنجا که  از 
کارآمدترین نحوه اقدام می‌کنند. مدیریت مطلوب با کارکرد فعالانه سروکار دارد؛ یعنی به‌جای واکنش 
به جریان ثابت بحران‌های خرد و کلانی که سازمان را دچار امواج متعدد می‌کند باید ابتکار عمل را به 
دست گیرد و سازمان را به نقطه‌ای که لازم است رهنمون سازد. مدیریت ریسک یک فرآیند کنترل 
ریسک به‌شکل خودآگاه است. چندین چهارچوب برای مدیریت ریسک وجود دارد که می‌توان آنها 
را از دیدگاه انیستوی مدیریت پروژه تفصیلی‌تر دنبال کرد؛ مثلًا یک چهارچوب متفکرانه در استرالیا 
ظهور کرده و با نام استاندارد استرالیا- نیوزیلند شناخته شده است. این چهارچوب که بوسیلۀ انجمن 
استانداردهای استرالیا ایجاد گردیده است، به‌عنوان راهنمای اصلی جهت مدیریت ریسک در استرالیا و 
نیوزیلند کاربرد دارد. جای خوشوقتی است که چهارچوب‌های متفاوت از همان محتوای اصلی پیروی 
می‌کنند. فرض استانداردها بر این است که روبه‌روشدن و مدیریت مؤثر ریسک در سازمان‌ها مستلزم 
برنامه‌ریزی و شناسایی رخدادهای ریسک‌دار، ایجاد سازوکارهایی برای رویارویی و حل آنها به‌شکلی 

فعالانه است. 
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گام  پنج  برگرفته شده شامل  پروژه  مدیریت  اطلاعات  از مجموعۀ  که  ریسک  مدیریت  چهارچوب 
به‌صورت است:

گام اول: مدیریت مؤثر ریسک به‌صورت اتفاقی به وجود نمی‌آید؛ بلکه نتیجۀ تفکر قبلی و برنامه‌ریزی است.

گام دوم: به‌طور مرتب محیط داخلی و خارجی سازمان را مورد کنکاش قرار دهید تا رخدادهای ریسکی 
که ممکن است عملیات و سلامت سازمان را تحت تأثیر قرار دهند شناسایی کنید. از طریق این فرآیند 
فرد تسلط ذهنی خوبی نسبت به پدیده‌های نامطلوب روی پروژه‌ها و عملیات آنها پیدا می‌کند )عارفی 

و فدایی‌نژاد،1391(.

به  ذهنی  تسلط  پیداکردن  از  پس  شود.  بررسی  کمی  و  کیفی  نظر  از  را  ریسک  تأثیر  گام سوم: 
رخدادهای ریسک احتمالی، به‌طور سیستماتیک پیامدهای مرتبط با وقوع آن را تعیین کنید. به‌وسیلۀ 
تجزیه‌وتحلیل کیفی به‌دقت به تعمق در مورد پیامدهایی بپردازید که اندازه‌گیری آنها مشکل است. 

پیامدهای قابل‌اندازه‌گیری را با مدل‌های تحلیل کمی منطبق نمایید )عارفی و فدایی‌نژاد، 1391(.

گام چهارم: به ایجاد سازوکارهای اداره و مدیریت ریسک بپردازید. حال که می‌دانید با چه رخدادهای 
ریسکی روبه‌رو خواهید شد )گام دوم( و پیامدهای مرتبط با آن را شناختید )گام سوم( سازوکارهایی 
را برای مقابله با ریسک ایجاد کنید؛ مثلًا، از خود بپرسید آیا مفید خواهد بود که برای محمولۀ کالای 
کشتی به مقصد تایلند اقدام به خرید بیمه نمایید؟ آیا باید وسایل و تجهیزات جدید را جایگزین 

ماشین‌آلات فرسوده‌ای کنید که در آیندۀ نزدیک از کار خواهند افتاد؟

گام پنجم: اقدام به نظارت و کنترل ریسک کنید. در حین اجرای پروژه‌ها و عملیات در دست اجرا 
لازم است ناظر بر فضای ریسکی سازمان باشید تا از ریسک‌های ناخوشایندی که رخ داده و باید به 

حل آنها بپردازید آگاه شوید. 

اگر تلاش در جهت نظارت منجر به شناسایی مشکلاتی در روند اجرا گردد، باید گام‌های لازم جهت 
کنترل آنها برداشته شود. گام‌های دوم تا چهارم، ارزیابی ریسک را تشکیل می‌دهند. مجموع این 
سه گام امکان تفکر عملی را فراهم و فرد را قادر به کشف فضای ریسک و کنترل وقوع اتفاق‌های 

ناخوشایند می‌سازد. 

گام پنجم فرد را برای مقابله با مشکلات در حال وقوع وا می‌دارد و او را وارد حیطۀ عمل می‌کند. اکنون 
فرد از حیطۀ کار فکری مبتنی بر سناریوهای فرضی خارج می‌گردد و بر حل یک مشکل واقعی تمرکز 

می‌کند. مدیریت ریسک ترکیبی از ارزیابی ریسک و عمل است )عارفی و فدایی‌نژاد،1391(

اغلب بین آنچه که فرد از طریق ارزیابی ریسک، خود را برای مقابله با آن آماده می‌نماید و آنچه که 
در عمل اتفاق می‌افتد شکاف بسیار بزرگی وجود دارد. حتی زمانی که فرد درگیر تلاش جدی برای 
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مدیریت ریسک می‌شد، به‌ندرت قادر به پیش ‌بینی صحیح اتفاقات ناخوشایند است و ممکن است 
اتفاقات ریسک با مجموعه‌ای تجربیات غیرمنتظره و ناخوشایند روبه رو  با به وجود آمدن  همزمان 
شود. یکی از چالش‌های بزرگی که افراد در مدیریت ریسک با آن مواجه هستند، پر کردن شکاف 
بین اتفاقات مورد انتظار و حاصل از ارزیابی ریسک و وقایع حقیقی و واقعی است. )عارفی و فدایی 

نژاد،1391(

 5. مدل مفهومی
در این مقاله  از مدل استاندارد بین‌‌‌المللی مدیریت ریسک، ایزو 31000 استفاده می شود. در این 
استاندارد فرایند مدیریت ریسک، خود از پنج جزء اصلی زیر تشکیل شده است: مشاوره و اطلاع‌ر‌سانی، 

زمینه‌سازی، سنجش ریسک، درمان ریسک، نظارت و بررسی )عسگری، 1388(. 

شکل 2. مدل مفهومی تحقیق )استاندارد بین‌‌المللی 31000(

          

            

          

            

          

         

                                

 

 6. سؤالات تحقیق
از آنجا که هدف اصلی مقاله شناسایی ریسک های فرایندی موجود در سازمان تأمین اجتماعی است، 
نمی‌توان فرضیه یا فرضیاتی را متصور شد. با این توضیح، سؤالات تحقیق حاضر را می توان بدین 

صورت مطرح کرد: 

1. ریسک‌های موجود در فرآیندهای سازمان تأمین اجتماعی کشور کدامند؟ 

2. اولویت‌بندی این ریسک‌های فرایندی به چه ترتیب است؟
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 7. پیشینۀ تحقیق
با عنوان  محسن شفيعي ن‌كيآبادي، هانیه فرحمند، عطیه درخشان، و فاطمه رضايي در مقاله‌ای 
در شرکت‌‌هاي  فرايندهاي کسب‌وکار  بازمهندسي  موفقيت  ميزان  بر  بالقوه  ريسک  »بررسي سطح 
کوچک و متوسط« )1393( به ارزيابي سطح ريسک بالقوه در موفقيت مهندسي مجدد فرايندهاي 
شامل  متغير،  منظر  از  و  است  کاربردي  تحقيقي  نتايج،  باب  از  تحقيق  اين  پرداختند.  کسب‌وکار 
متغيرهاي کيفي است و در دستۀ تحقيقات توصيفي قرار دارد و به‌صورت پيمايشي انجام شده است. 
جنبۀ نوآوري این تحقيق را مي‌توان ايجاد نگاهي جديد به بررسي تأثير ريسک و ميزان شکست در 
بازمهندسي فرايندهاي کسب‌وکار براي شرکت‌های کوچک و متوسط دانست. با توجه به نتايج تحقيق، 
در بين ابعاد ريسک بالقوه بعد حمايت مديريت و محيط کاري بر ميزان موفقيت مهندسي مجدد 

فرايندهاي کسب‌وکار بيشترين اثر را دارد.

سجاد باقری و محمدرضا لطفی در مقاله‌ای با عنوان »الگویی جهت اجرای فرایند مدیریت ریسک در 
پروژه‌های نفتی با بهره‌گیری از استاندارد PMBOK« پـس از معرفـي اجمالـي مديريـت ريسـك پـروژه، 
بـا بهره‌گیـری از اسـتاندارد پیکـرۀ دانـش مدیریـت پـروژه، بـه معرفـی یـک شـبکۀ تصمیم‌گیـری 
مناسـب پرداختـه‌اند. مقاله سـپس، بـا اسـتفاده از روش‌هـای تصمیم‌گیـری چنـدمعیاره )تکنیک

ANP( سـعی در رتبه‌بنـدی مناسـب‌ترین تکنیک‌هـا و ابـزار مدیریـت ریسـک در مدیریـت پـروژه 

در صنایـع نفتـی نمـوده اسـت. از ایـن طریـق می‌تـوان فرآینـد مدیریـت ریسـک معرفی‌شـده در 
اسـتاندارد PMBOK را کـه فراینـدی زمانبـر و نیازمنـد هزینـۀ زیـادی اسـت، بـه‌صـورت آگاهانـه 
تلخیـص و تسـطیح نمـود. نتایـج، ایـن امـکان را فراهـم می‌کنـد کـه هـر سـازمان بـا توجـه بـه 
آسـتانۀ پذیـرش ریسـک خـود در سـطوح مـدل پیشـنهادی ورود نمایـد و ایـن موضـوع ضمـن 
شـفاف‌نمـودن نقشـۀ راه مدیریـت ریسـک پـروژه در چرخـۀ عمـر پـروژه، هزینـه و زمـان مـورد 

نیـاز بـرای برنامه‌ریـزی مدیریـت ریسـک در پروژه‌هـا را کاهـش خواهـد داد.

عباس آقابابایی عباس و احمد جعفرزاده افشاری در پژوهشی با عنوان »ایمنی فرایند مبتنی بر ریسک 
فرایند  ایمنی  اصول  برای آن« )1396(، ضمن تشریح  تعیین مناسب‌ترین شاخص‌های عملکرد  و 
مبتنی بر ریسک، عناصر آن را معرفی و 105 شاخص عملکردی اعم از پیشرو و پسرو برای آن تعریف 
کرده است. از شاخص‌های تعریف‌شده در این پژوهش می‌توان مناسب‌ترین‌ها را انتخاب و در راستای 

بهبود ایمنی صنایع فرایندی از آنها استفاده نمود.

آناهیتا موسوی و همکاران در پژوهشی تحت عنوان »رتبه‌بندی عوامل ریسک پروژه‌های تحقیقاتی 
به کمک ترکیب روش‌های فرایند تحلیل شبکه‌ای و DEMATEL فازی« )1393( ضمــن تعریــف 
و دســته‌بندی عوامــل ریســک، بــه کمــک ترکیــب نتایــج فراینــد تحلیــل شــبکه‌ای و 
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DEMATEL در شــرایط فــازی بــه رتبه‌‌بنــدی ریســک‌ها و ارزیابــی روابــط علــی و معلولــی 

حاکــم بـر آنهـا پرداختـه‌اند. روش پیشـنهادی ذکرشـده در شـرکت تحقیقاتـی آلفـا به‌صـورت 
مطالعـۀ مـوردی مـرور شـد و نتایـج نشـان‌دهندۀ اهمیـت عوامـل سـطح دسترسـی بـه منابـع علمـی، 

سـرمایۀ در گـردش و کیفیـت پاییـن ایده‌هـا در فراینـد انجـام پروژه‌هــای تحقیقاتــی اســت.

سیمون لوین، اکولوژیست از دانشگاه پرینستون، در پژوهشی تحت عنوان »درک ریسک فرایندی در 
زنجیرۀ غذایی« )2015(، به تشریح این مطلب پرداخت که شبکۀ غذایی، بیشتر برای سیستم‌های مالی 
کاربرد دارد که معمولاً تعاملات در آن بسیار کمتر از تعاملات در روابط شکارچی- شکار است. بنابراین، 
ناچار هستیم »انرژی« را به‌عنوان هر آیتمی از ارزش تعریف کنیم که از طریق سیستم منتقل می‌شود. 
به‌خاطر این قیاس تعجبی ندارد که در این دو سیستم به پدیده‌هایی دست یابیم که اگر یکسان نباشند، 
مشابه هستند و در نتیجه بینش‌هایی مشابه را می‌توان برای تحلیل آنها مطرح کرد. سیستم‌های پیچیده 
از هر نوع، به‌واسطۀ حالت‌های پایدار چندگانه، غیرخطی‌، پسماند، سرایت و هماهنگی مشخص می‌شوند 
که همۀ آ‌نها با موضوع ریسک سیستمی مرتبط هستند. روابط غیرخطی ویژگی اصلی هر سیستم واقعاً 
پیچیدهای است. این روابط می‌تواند به حالت‌های پایدار چندگانه منجر شود؛ به‌طوری که سیستم 
می‌تواند در دورهای از زمان در یک پیکربندی وجود داشته باشد )حوزۀ جذب(؛ اما پس از آن، به‌واسطۀ 
بروز اختلال یا شوک به پیکربندی متفاوتی منتقل شود. این انتقال می‌تواند با پسماند همراه باشد، بدین 
معنا که اگر سیستم در حال بازگشت به پیکربندی اصلی خود باشد، باید مسیر متفاوتی را در پیش 

گیرد. اغلب درد و سایر هزینه‌ها با مسیر بهبودی و ترمیم مرتبط است. 

تحقیق پاولوا و ریگوبون )2013( پیرو تحقیقات پیشین در خصوص بحران‌های بین المللی است که 
نرخ‌‌های معاملۀ ارز و شوک‌های بین‌مرزی در فرایند سیستم‌‌های مالی و فعالیت اقتصادی را در بر 
می‌گیرد. مدل‌هایی هستند که به‌منظور شفاف ساختن تعاملات میان فرایند قیمت‌های بازار و رفتار 
مؤسسات مالی به بررسی تأثیرات بازخوردی می‌پردازد. این اهمیت ویژگی‌های نهادی فرایند سیستم 
مالی )یعنی حسابداری ارزش متعارف، الزامات ودیعه در معامله و محدودیت‌های مدیریت ریسک 
را به‌طور یک‌جا( با هدف درک ریسک سیستمی برجسته می‌سازد. چالش موجود در این مدل‌ها و 
مدل‌های دیگر وجود رابطۀ جایگزینی بین انعطاف فرایند تحلیلی و واقع گرایی است. با توجه به حالت 
تعادل موجود، برای ساخت مدل‌هایی که بتوان از آنها برای پاسخ‌‍‌گویی به پرسش‌های عملی استفاده 
کرد، به تجرید و ساده سازی کافی نیاز است. با این وجود، سادگی مدل به‌خاطر ماهیت آن بدین معنا 
است که ممکن است عوامل مهم و بالقوهای از دست رفته باشد. در واقع، هدف اصلی این بود که آیا در 
سایر رشته‌‌ها تکنیک‌‌های مدل سازی‌ای وجود دارد که بتواند با پیچیدگی موجود کنار آید و هم‌زمان 

ویژگی‌های مهم سیستم تحت مطالعه را نیز حفظ کند.
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مارکوس برونرمیر از دانشگاه پرینستون در پژوهشی با عنوان »بررسی ریسک‌های‌ فرایندی شوک‌های 
فرآیندی خود  این  نقدینه می‌شوند.  بازارها  و  را کاهش می‌دهد  قیمتی« )2012( شوک‌ها قیمت 
تقویت‌کننده است؛ زیرا بازارهای نقدی نوسان کمتری دارد و دارایی‌ها بهتر وثیقه می‌شوند؛ شرایطی 
که به کاهش محدودیت‌های تأمین مالی در فعالیت‌های معاملاتی منجر می‌شود. این حلقۀ بازخوردی 

همان چیزی است که برونرمیر مورد مطالعه قرار داد.

فرایندی  ریسک  بین  »رابطۀ  عنوان  تحت  تحقیقی  در   )2011( نیویورک  ازدانشگاه  پدرسن  لاس 
نقدینگی بازار و فرایند نقدینگی تأمین مالی« بر این مطلب دست گذاشت که چگونه این دو نقدینگی 
در مؤسسه‌های مالی از طریق شیوه های مدیریت ریسک با یکدیگر تعامل دارند. نقدینگی بازار به‌معنای 
راحتی در معاملۀ یک دارایی و ویژه هر دارایی است؛ در حالی که نقدینگی تأمین مالی در دسترس 

بودن وجوه است و ویژۀ هر کارگزار یا وام‌گیرندۀ خاص است. 

در این مقاله با بحث در این‌باره که دو فرایند مذکور متقابلًا یکدیگر را تقویت می‌کنند، مفاهیم این 
دو فرایند نقدینگی را با یکدیگر مرتبط ساختند: وقتی نقدینگی تأمین مالی زیاد می‌شود، معامله‌گران 
منابعی برای موقعیت‌های معامله مالی در اختیار خواهند داشت که آنها مدلی را ساختند که چهار 
واقعیت دارای سبک در خصوص نقدینگی بازار را توضیح می‌داد. نخستین واقعیت مهم‌ترین مورد 
برای مسئلۀ ریسک سیستمی است: کاهش ناگهانی یا شکنندگی نقدینگی. مورد دوم تشابه نقدینگی 
و روش هم‌حرکتی نقدینگی بازار در دارایی‌های مختلف است. سوم، همبستگی آشکار میان نقدینگی 
و نوسان است: هرگاه نوسان بالا باشد، نقدینگی پایین است. مورد آخر پدیدۀ رسیدن به فرایند کیفیت 
است که به‌موجب آن، زمانی‌که سرمایه دچار فرسایش می‌شود، معامله گران به اوراق بهاداری با نوسان 

کمتر روی می‌آورند که باعث می‌شود موقعیت نقدینگی دارایی‌هایی با ریسک بیشتر وخیم‌تر شود. 

 8. روش تحقیق
با توجه به اينكه مقاله به جمعآوري اطلاعات براي آزمون فرضيه‌ها يا پاسخ به پرسش هاي مربوط 
به وضعيت فعلي مي پردازد، روش تحقيق بهك‌اررفته در آن توصيفي از نوع پیمایشی است. »تحقيق 
توصيفي« شامل مجموعۀ روش هايي است كه هدف آنها توصيفك‌ردن شرايط يا پديده هاي مورد 
بررسي است. اجراي تحقيق توصيفي مي تواند صرفاً براي شناخت بيشتر شرايط موجود يا ياري رساندن 
به فرآيند تصميم گيري باشد )سرمد و همکاران، 1385؛ 81(. همچنین، بر مبنای هدف، پژوهشی 
کاربردی محسوب می‌شود؛ زیرا به کاربرد دانش ایجادشده در عمل کمک می کند. جامعۀ آماری شامل 
سازمان تأمین اجتماعی به تعداد 110 سازمان است که با بهره مندی از جدول کریسی و مورگان به 

86 سازمان تقلیل یافت. روش نمونه گیری نیز تصادفی ساده است. 
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روش گردآوری اطلاعات کتابخانه‌ای و میدانی محسوب می شود. براي گردآوري داده هاي مورد نياز هم 
از روش گردآوري داده هاي اوليه و هم از روش گردآوري داده هاي ثانويه استفاده شده است. داده هاي 
اوليه با استفاده از پرسشنامه و مصاحبه از مديران و كارشناسان كليدي سازمان تأمین اجتماعی، 
خبرگان و متخصصان امر گردآوري شده است. لازم به ذکر است که استفاده از روش های مصاحبه و 
مشاهده فقط برای تکمیل پرسشنامه‌ها بوده است و ازاین‌رو، محاسبۀ روایی و پایایی برای آنها انجام 
گرفته است. داده هاي ثانويه نيز از داده‌ها و اطلاعات موجود در اينترنت، كتب، مجلات، سمينارها 
و ارگان هاي مرتبط با موضوع جمعآوري شده است. بدین منظور، یک نمونۀ اولیه شامل پرسشنامۀ 
پیش‌آزمون گردید و سپس با استفاده از داده های به‌دست‌آمده از این پرسشنامه ها و به کمک نرم افزار 
آماری SPSS میزان ضریب اعتماد با روش آلفای کرونباخ محاسبه شد که عدد 0.785 به دست آمد. 
این عدد نشان‌دهندۀ آن است که پرسشنامۀ مورد استفاده از قابلیت اعتماد و یا به عبارت دیگر، از 

پایایی لازم برخوردار است.

برای گردآوری اطلاعات مدنظر در مورد ریسک های موجود در سازمان تأمین اجتماعی و همچنین، 
عوامل کلیدی موفقیت در آن سازمان و به‌منظور رتبه بندی ریسک های موجود از تکنیک تاپسیس 
فازی استفاده خواهد شد. ضمن اینکه از عوامل کلیدی موفقیت نیز به‌عنوان معیارهایی جهت رتبه بندی 
گزینه ها )ریسک های موجود( استفاده می‌شود. تاپسيس )روش اولويت بندي با توجه به شباهت با 
راه حل ایدئال مثبت(، به عنوان يکي از روش‌هاي کلاسيک MCDM شناخته شده است. این روش در 
سال 1981 توسط هوانگ و يون1 براي حل مسائل MCDM توسعه داده شد که بر اساس تعيين ایدئال 
بود. گزینۀ انتخاب‌شده بايد داراي كوتاه‌ترين فاصله از ایدئال مثبت و از طرف ديگر، بيشترين فاصله از 
ایدئال منفي باشد )هوانگ و یون,1981(. سابقۀ استفاده از مدل تاپسيس در ایران از آغاز دهۀ 1370 

به‌شکل محدود آغاز شده است و موارد استفاده از وضعیت فازی به چند سال اخیر مربوط میشود.

مراحل تصميم گيري به كمك تكنكي تاپسيس فازي به شرح زير است:

   w~j مرحلۀ 1.  به دست آوردن بردار اوزان

مرحلۀ 2. نرمايلازكردن ماتريس به‌دست آمده از نظرسنجي خبرگان در رابطه با گزینه ها كه ماتريس 
جديدي به‌صورت زير است:
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1. Hwang & Yoon
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مربوط به شاخص هاي که در رابطه با سود است )فرمول 2(.

)2(
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مربوط به شاخص  هايي كه در رابطه با هزينه است  )فرمول 3(.

مرحلۀ 3. بنابراين، ماتريس وزن دهي‌شده به شكل فرمول 4 مي شود:

(FNIS) 2)فرمول 5 و6(:
−
jv~  1و ایدئال فازي منفي (FPIS) 

*~
jv مرحلۀ 4. تعيين راه حل ایدئال فازي مثبت 

1. Fuzzy Positive Ideal Solution
2. Fuzzy Negative Ideal Solution
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مرحلۀ 5. محاسبۀ فواصل اندازه ها با استفاده از فاصلۀ اقليدسي فازي :

)7(( ) ( ) ( ) ( ) ( )2 2 2 2
1 1 2 2 3 3 4 4

1,
4

D a b a b a b a b a b = − + − + − + −    
 

فاصلۀ هر گزینه از ایدئال مثبت با فرمول 8 محاسبه می شود :

فاصلۀ هر گزینه از ایدئال منفی با فرمول 9 محاسبه می شود :
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مرحلۀ 6. محاسبۀ نزدكيي نسبي به ایدئال و رتبه‌ بندي )فرمول 10(:
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از تلفيق تجزیه‌وتحلیل نقاط قوت ، نقاط ضعف، فرصت ها، تهديدات و تاپسیس فازی در سال 2008 
توسط سلیک و همكاران1 برای تدوین و اولويت بندي استراتژی ها در پنج بندر مهم ترکیه به  نام های 
ازمیر ، مرسین ، حیدر پاسا ، امبارلی و جم پورت بهره برده شده است و شش استراتژی  که یکی از 
آنها برای کلیۀ بنادر و پنج استراتژی مختص هر یک از بنادر است، پیشنهاد شد که اجرای آ نها سبب 

افزایش توان رقابتی بنادر ترکیه در میان بنادر اروپا گردیده است )سیلک و همکاران, 2009(.

 9. یافته‌های تحقیق :
اولويت بندي ریسک هاي فرایندی سازمان تأمین اجتماعی با استفاده از روش تاپسيس فازي شامل 

مراحل زير بوده است:

قدم اول شامل تشيكل ماتريس سلسله‌مراتبي با استفاده از عوامل اصلي موفقيت سازمان )معيارها( و 
ریسک-های فرایندی )گزينه ها( سازمان تأمین اجتماعی است كه در بالا شرح داده شد.

در قدم دوم، متغير هاي زباني مناسبي براي تعيين وزن معيارها تعيين و رتبه  بندي مناسبي به صورت 
زباني براي مشخص‌کردن رتبۀ هريک از ریسک ها با توجه به هر عامل موفقيت انتخاب می کنیم. 
به منظور افزايش دقت و صحت اين مرحله كه به مقايسات يكفـي مي پردازد، از كي طيف هفت‌تايي 
از متوسط، زياد و خيلي  از متوسط، متوسط، بيشتر  استفاده شد كه شامل خيلي كم، كم، كمتر 

زياد است.

پس از تشيكل مـاتريس اولیه به صورت يكفي، جهت كمـي‌نمودن اين ماتريس از داده هاي فازي 
)مطابق جدول مجموع نقاط مثبت( استفاده می کنیم؛ ماتریس کمی‌شده یا بـه‌عبارتی، »ماتریس 
تصمیم‌گیری فازی« در جدول زیر آمده است. لازم به  ذکر است که محقق جهت سهولت کسب 
اطلاعات از خبرگان پرسشنامه‌‌های مقایسات زوجی را به  صورت سنجه های کیفی طراحی و سپس، 
اقدام به یک‌کاسه و کمی‌کردن نظرات آنان نمود. مراحل گام‌به‌‌گام استفاده از تکنیک تاپسیس فازی 

با استفاده از نرم افزار Excell انجام شده است. 

1. Celik & Cebi & Kahraman & Deha
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با بهره مندی از تکنیک تاپسیس فازی ریسک های موجود در سازمان تأمین اجتماعی به ترتیب زیر 
رتبه بندی شدند:

جدول 1. مجموع نقاط داده‌ای مثبت، منفی، ضریب نزدیکی و رتبه‌بندی نهایی ریسک‌ها

Ri
+Di

-Di ضریب نزدیکی اولویت

عدم نظرخواهی از تمامی ذی‌نفعان در تدوین مقررات 
سازمان تأمین اجتماعی  2.418461162 2.773774326 0.534215818 10

ریسک ناشی از عدم وجود سرمایۀ مکفی برای بران 
کاهش ارزش دارایی ها 2.894680038 2.283249515 0.440958011 26

ریسک نقدکردن مطالبات مفاصا و بیمه توسط مشتریان 
به‌صورت آنی و نیاز 2.975514476 2.172390128 0.421995024 28

پذیرش رشوه یا قبول هدیه در میان مدیران سازمان 
تأمین اجتماعی 2.980650569 2.157762166 0.419927763 30

ریسک کاهش ارزش دارایی‌ها به‌دلیل نوسانات نرخ بهره 3.71629126 1.417132048 0.276059846 47

ریسک ناشی از تغییر ارزش دارایی‌ها یا بدهی‌های 
مؤسسه‌ها و شرکت‌ها در خارج از کشور به‌علت تغییر 

نرخ ارز
2.560195877 2.622376992 0.505999058 14

ریسک شرکت‌ها  ناشی از نتایج فعالیت های مربوط به 
دارایی ها یا پرداخت اقتضایی  2.97060238 2.154762357 0.420411516 29

عدم شناسایی فرایندهای سازمانی و تعیین شاخص‌های 
اندازه‌گیری وضعیت عملکرد فرایندها 3.362685323 1.780406823 0.346174397 44

عدم وجود سیستم نظارتی جهت محاسبۀ مفاصا  2.806554796 2.351856105 0.455926476 20

تأخیر در برگزاری جلسات مفاصا فاکتوری )بدون قرارداد( 
مکانیزه 3.101025344 2.019200852 0.394357744 38

عدم نظارت کافی بر فرایندهای برون‌سپاری‌شده در 
سازمان تأمین اجتماعی 3.299555981 1.841513321 0.358196557 43

منحصربهفرد بودن فعالیت های  سازمان تأمین 
اجتماعی و عدم وجود تجربۀ کاری در خارج از سازمان 

برای انجام فعالیت های برون‌سپاری
2.333713872 2.84519263 0.549380961 7

عدم تسلط کافی در فارغ التحصیلان از شغل‌ها و 
فعالیت‌ها )عدم شناخت بروز مراکز علمی نسبت به 

ماهیت صنعت(
2.829175411 2.289508623 0.447284616 22
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ادامۀ جدول 1.

Ri
+Di

-Di ضریب نزدیکی اولویت

به‌ موقع نبودن واکنش های نظارتی و پیشگیرانه در 
زمان بروز تخلفات 3.000775169 2.147869159 0.417171788 31

عدم دسترسی کارکنان سازمان ها به اطلاعات مورد نیاز 
در انجام وظایف 2.764884449 2.408104421 0.465515098 18

دسترسی به اطلاعات بیش از مورد نیاز فرد 2.764878374 2.399330846 0.464607599 19

پیچیده‌بودن فعالیت ها و عدم شفاف‌سازی آن برای 
ارباب رجوع 2.76730953 2.427979117 0.467342487 17

تصمیمات نادرست در اجرای فرایندهای بیمه‌ای سازمان 
تأمین اجتماعی 4.20796861 0.954139445 0.184835233 48

عدم رعایت انضباط اداری 3.079382847 2.054597472 0.400195822 36

وجود ارتباطات خانوادگی و شخصی 1.989748707 3.172107724 0.413403291 34

افشای اسرار اداری یا اطلاعات طبقه‌بندی‌شده 2.568064373 2.639301228 0.506840009 13

عدم حضور کارکنان در سر کار 3.067666909 2.102069605 0.406610588 35

ایجاد بدبینی و تخریب روحیه 3.236505567 1.877519005 0.367131401 41

اشتغال به امور اداری 3.102569047 2.057010125 0.398677888 37

سوءاستفاده از امکانات و اعتبارات سازمانی 2.385821252 2.773339149 0.537556295 9

ایجاد ارتباطات غیررسمی و ناسالم 2.510878135 2.632009803 0.511776619 11

ریسک عدم بازگشت هزینه‌های اضافی محاسبه‌شده از 
بیمۀ شرکت‌ها یا شخص 1.945057559 3.242206942 0.625032123 1

عدم وجود سازوکار مناسب جهت ارزیابی و اثربخشی 
عملکرد و رتبه بندی مناسب ارکان 3.005514849 2.118132798 0.614528468 2

عدم انجام اقدمات پیشگیرانه به‌جای اقدامات 
درمان‌محور 3.023575768 2.146625753 0.415191892 33

بروکراسی مضاف و زمان‌بربودن بیش‌ازحد در انجام 
برخی امور 3.278251632 1.833731078 0.3587123 42

نبود سیستم های مکانیزه IT متناسب با فضای 
کسب‌وکار و وضعیت‌های بحرانی  3.161426 1.980938578 0.385219396 40

نبود شرح وظایف نظارتی و اجرا و مداخله میان آنها 
)نبودن مرز بین کارهای نظارتی( 2.049864415 3.109186891 0.602666403 3
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Ri
+Di

-Di ضریب نزدیکی اولویت

عدم وجود سیستم های امنیت اطلاعات مناسب 
IT پیمانکاران 2.693603222 2.446189628 0.47593156 16

ریسک کاهش ارزش دارایی ها و پرداخت ها به‌علت تغییر 
شرایطی مانند نرخ‌های برابری 2.175879156 3.044145643 0.431015173 27

عدم پیش بینی از ضمانت اجرایی مناسب برای مقررات 3.478355734 1.676569031 0.325236372 46

وابسته‌بودن جو کسب‌وکار به ساختار مدیریتی ارکان 2.570936609 2.566571101 0.499575134 15

عدم وجود ارتباط میان سیستم های مختلف بین 
سامانه ها 2.859726503 2.286214593 0.444275313 23

عدم وجود شرایط احراز شغل و به‌کارگیری کارکنان فاقد 
صلاحیت های لازم در مشاغل حساس 2.91706786 2.209725902 0.583166893 5

عدم وجود آموزش های نظام مند و مورد نیاز ویژۀ هر 
شغل 2.839648316 2.34343628 0.45213159 21

عدم هماهنگی مناسب میان ارکان سازمان تأمین 
اجتماعی  و بروز برخی دوباره کاری ها و ناهماهنگی آنها 2.530160876 2.611850831 0.507943385 12

عدم وجود چارت سازمانی بهروز 2.867124114 2.280080271 0.442974497 24

عدم وجود سیستم جانشین پروری مناسب 2.367785294 2.795565943 0.541424709 8

عدم وجود سیستم مناسب ارتقاء شغلی 2.866250457 2.275739436 0.442579523 25

تمرکز قدرت و اعطای اختیارات بیشتر به برخی افراد 
و سازمان ها؛ برای مثال، رییس شعبه و اعضای کمیتۀ 

تصمیم‌گیری(
2.294975122 2.862960524 0.555059373 6

مسائل سیاسی روز و تأثیر آن بر نرخ‌های بیمه‌ای  3.17431928 1.99052765 0.385399156 39

خروج نیروی انسانی کیفی و عدم ماندگاری نیروهای 
کلیدی در مجموع 3.418399535 1.711518852 0.333634714 45

عدم وجود برنامه ریزی ریسک و چشم‌انداز مدون 3.014122058 2.148603229 0.416176168 32

عدم نظارت کافی بر فعالیت های سایر شعب سازمان 
تأمین اجتماعی 2.076920452 3.111344985 0.59968886 4

ادامۀ جدول 1.
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بنابراین، مهم‌ترین ریسک ها با تکنیک تاپسیس فازی به ترتیب زیر خواهد بود: 

1. ریسک عدم بازگشت هزینه‌های اضافی محاسبه‌شده از بیمۀ شرکت‌ها یا شخص؛

2. عدم وجود سازوکار مناسب جهت ارزیابی و اثربخشی عملکرد و رتبه‌بندی مناسب ارکان؛

3. نبود شرح وظایف نظارتی و اجرا و مداخلۀ میان آنها )نبودن مرز بین کارهای نظارتی(؛ 

4. عدم نظارت کافی بر فعالیت‌های سایر شعب سازمان تأمین اجتماعی؛

5. عدم وجود شرایط احراز شغل و به‌کارگیری کارکنان فاقد صلاحیت‌های لازم در مشاغل حساس.

 10. پیشنهادات بر اساس یافته های پژوهش 
نزدیک به نیمی از جمعیت کشور از خدمات درمانی سازمان تأمین اجتماعی بهره‌مند هستند. همچنین، 
تعداد کثیری از بیمه‌شدگان و مستمری‌بگیران اصلی نیز از تعهدات سازمان استفاده می‌کنند و از 
طرفی، خدمات متنوعی همچون غرامت دستمزد ایام بیماری، غرامت دستمزد ایام بارداری، مستمری 
از کارافتادگی، مستمری بازماندگان و... ارائه می‌دهد. لذا به‌منظور اجرای هریک از فرایندهای اشاره‌شده 
با توجه به نظریه‌های مطرح‌شده وجود دارد و عدم مدیریت ریسک‌های  ریسک‌های فرایندی هم 
فرایند اصلی خدمت به ارباب‌رجوع به‌صورت مطلوبی قابل‌ارائه نخواهد بود. فرایندهای موجود سازمان 
ریسک‌های  و  زاید  فعالیت‌های  دارای  و  پیچیده  بسیار  سازمان  تعهدات  و  ارائۀ خدمات  عرصۀ  در 
زیادی است که این فعالیت‌ها بخشی به علت بوروکراسی اداری و قوانین و عدم شناسایی ریسک‌های 

فعالیت‌ها و فرایندی است. 

نیاز روزافزون جامعۀ امروز به تغییرات، به‌ویژه تغییرات در حوزۀ فناوری اطلاعات که لازمۀ آن اصلاح 
فرایندهای سازمانی است، موجب شد تا با بررسی ریسک‌های فرایندهای سازمان مدیریت و اصلاح و 
بازنگری در فرایند اجرایی فعالیت‌ها خدمات مطلوب‌تری ارائه گردد. با عنایت به نتایج به دست آمده 

می توان پیشنهاداتی به شرح زیر مطرح ساخت: 

الف( ریسک عدم بازگشت هزینه‌های اضافی محاسبه‌شده از بیمۀ شرکت‌ها یا شخص

 • بازنگری فرایند اعتراض و نحوۀ بازپرداخت اضافی طی زمان مشخص به فرد حقوقی/ حقیقی؛

 • ایجاد کنترل ‌های نظارتی و بازدهی از کارکنان پاسخ‌گو در شعبه‌ها؛

 • بازنگری در نحوۀ محاسبۀ بیمه با حداقل اشتباهات.

ب( عدم وجود سازوکار مناسب جهت ارزیابی و اثربخشی عملکرد و رتبه‌بندی مناسب ارکان

 • متوقف‌ کردن کد معاملاتی کارمندان سازمان و افراد تحت تکفل آنها از ابتدای استخدام در سازمان؛ 



104

 • پایش و کنترل مستمر فعالیت های اقتصادی احتمالی کارمندان در سازمان تأمین اجتماعی با هدف 

شناسایی افراد خاطی؛ 

 • تعیین متولی جهت پیگیری موضوع و برخورد با متخلفان؛ 

 • ایجاد الزام در قرارداد استخدام کارکنان و تعیین وجه التزام جهت ضمانت اجرای بند مذکور؛ 

 • کنترل دارایی های کارمندان در فواصل زمانی یک‌ ساله؛

 • اجرای روش ارزیابی و رتبه‌بندی با رویکرد مشتری‌محور و بازخورد ارباب‌رجوع؛

 • عارضه‌یابی شعبه‌های تأمین اجتماعی که رتبۀ خوبی را کسب نمی‌کنند. 

ج( نبود شرح‌وظایف نظارتی و اجرا و مداخلۀ میان آنها )نبودن مرز بین کارهای نظارتی(

 • شناسایی حوزه های نظارتی مرتبط با واحدها؛ 

 • واگذاری برخی مسئولیت های نظارتی به مدیریت‌های شعبه‌ها؛

 • پررنگ ترشدن نقش نظارتی واحدهای مرتبط در سازمان تأمین اجتماعی؛

 • تفکیک سطوح نظارتی میان سازمان و شرکت های تحت نظارت با هدف ایجاد نظارت کیفی و مؤثر؛

 • طراحی سیستم های نظارتی در شرکت های مرتبط؛ 

 • تفکیک وظایف نظارتی و تدوین مقررات اجرای مرتبط. 

د(عدم نظارت کافی بر فعالیت‌های سایر شعب  سازمان تأمین اجتماعی

 • در مورد ایجاد انگیزه به مدیران برتر در جلسات شورای معاونین از نظر نظارت و جلوگیری از بروز 

مشکلات می توان اختیارات بیشتری به آ نها داد تا سبب ایجاد انگیزه جهت نظارت بهتر و کارآمدتر شود. 

 • تعیین ناظر در هر منطقه و شعب و نظارت آنها بر فعالیت های شعبه‌های تأمین اجتماعی.

ه( عدم وجود شرایط احراز شغل و به‌کارگیری کارکنان فاقد صلاحیت‌های لازم در مشاغل حساس

 • ایجاد روش مدون جهت تدوین شرح شغل و شرایط احراز؛ 

 • استقرار سیستم جانشین‌پروری در سازمان تأمین اجتماعی؛ 

 • بازبینی شغل‌های حساس و کلیدی در فرایندهای پرریسک؛ 

 • تشکیل کانون‌های ارزیابی و توانمندسازی کارکنان. 

سازمان تأمین اجتماعی به‌دلیل دارابودن بعُد استراتژیکی و به‌عنوان یک سازمان حمایتی که قسمتی از 
وظایف دولت را به‌صورت عمومی انجام می‌دهد، باید با تغییرات روز جهانی هماهنگ باشد. لذا قسمتی 
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از ریسک‌های فرایندهای سازمان با رویکرد مدیریت ریسک فرایندی باید ضمن انجام مهندسی مجدد 
در تمامی فرایندها و زیرفرایندها بر مبنای متدولوژی ریسک فرایندی اصلاح شوند و در صورت لزوم، 
بازاندیشی بنیادین در قوانین و فرایندها جهت ایجاد کیفیت خدمات مطلوب، کاهش هزینه‌ها، سرعت 

ارائۀ خدمات و رضایت ارباب‌رجوع صورت گیرد. 

این سازمان به‌دلیل وابستگی بیش از نیمی از جمعیت ایران به آن و از طرف دیگر، مراودۀ قشر عظیمی 
فناوری‌های  به‌سوی  نیازمند حرکت  آن،  با  کارفرما  به‌عنوان  و کشاورزی  تجاری  مراکز صنعتی،  از 
نوین است تا بتواند در هر زمان و هر مکان خدمات در اختیار مراجعان قرار دهد. آنچه مسلم است 
سازمانی بیش از نیم قرن قدمت با توجه به رشد شدید فناوری‌ها نیازمند اصلاح و بازنگری و شناسایی 

ریسک‌های فرایندی است.
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