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چهاردهمین نمايشگاه نفت و انرژی کیش امسال 
نیز همانند سال هاي گذشته با حضور فعالان داخلی و 

خارجی عرصه نفت و انرژي برگزار شد.
به گــزارش روابط عمومــی بیمه پارســیان؛ در 
اين نمايشــگاه که از تاريخ 2 تا 5 بهمن ماه در محل 

نمايشــگاه بین المللی کیش برگزار شد شرکت بیمه 
پارسیان همانند سال های گذشته در کنار شرکت های 
حوزه نفت و گاز داخلی و خارجی غرفــه خود را برپا 

کرده است.
با توجه به فعالیت شعبه تخصصی نفت و انرژی بیمه 

پارسیان و همکاری های چند سال اخیر اين شرکت با 
حوزه نفت و انرژی، حضور در اين نمايشگاه در جهت 
ادامه ايــن روند همکاری و آشــنايی هر چه بیشــتر 
شرکت های نفتی با بزرگترين بیمه خصوصی فعال در 

اين بخش کشور است.

 حضور فعال بیمه پارسیان
 در چهاردهمین نمایشگاه نفت و انرژی کیش 
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   بیمه پارسیان 
میزبان جلسات 

کارگروه 
تخصصی صنعت 

حفاری کشور

در اصفهان و برای نمایندگان و 
کارکنان منطقه مرکزی کشور

برگزار شد

آموزش مقدماتی 
بیمه های نفت 

گاز و پتروشیمی 
در بیمه پارسیان

کلاس آمــوزش مقدماتــی بیمه های نفــت،گاز و 
پتروشیمی ويژه نمايندگان و کارکنان منطقه مرکزی 
کشور در تاريخ 27 و 28 آذر ماه در محل مجتمع بیمه  ای 

اصفهان برگزار شد.
به گزارش روابط عمومی بیمه پارسیان، در اين دوره 
آموزشی، نمايندگان مجتمع اصفهان و قم و همچنین 
کارکنان منطقه مرکزی از جملــه رئیس مجتمع  های 

بیمه  ای اصفهان، اراک و قم نیز حضور داشتند.
بر پايه اين گزارش، مدرس دوره آموزشی جناب آقای 

رحیمی معاون شعبه نفت،گاز و پتروشیمی بودند.
 در روز اول آموزش، آئین نامه 76 )تبصره 2 ماده 10( 
بیمه مرکزی ايران در خصوص تفکیک بیمه نامه های 

نفت،گاز و پتروشیمی از بیمه نامه  های مهندسی و تعیین 
حوزه فعالیت آن و ايجاد کد رشته های ويژه صدور بیمه 

نامه  های صنعت نفت و گاز و پتروشیمی بحث شد.
همچنین  در مورد تقسیم بندی حوزه فعالیت های 
صنعت نفت، گاز و پتروشــیمی و شرکت  های دولتی و 
خصوصی فعال در هر بخش و نقشه میادين نفت و گاز 
و در نهايت حوزه فعالیت شــرکت نفت مناطق مرکزی 
به عنوان فعال  ترين شــرکت در منطقه مرکزی کشور 

مطالبی ارائه شد.
در ادامه اين دوره آموزشی هم، با تقسیم بندی فعالیت 
و ريسک  های اين صنعت، بیمه  نامه های مرتبط و ويژه 

هرريسک با ذکر پوشش  های مربوطه تشريح شد.

بر اســاس اين گــزارش، در انتهــای روز اول آمار 
مقايسه  ای حق بیمه و خسارتهای اين صنعت در جهان 

طی 10 سال گذشته نمايش داده شد.
در روز دوم آموزش هــم، بیمه نامه تمام خطر نصب 
همراه با کلوزهای مربوطــه و ملاحظات بیمه  گری آن 
با عطف به ريسک ســاخت و نصب پروژه های ساحلی 
صنعت نفت،گاز و پتروشــیمی به صورت مفصل مورد 

بحث و بررسی قرار گرفت.
همچنین در بخش پايانی اين رويداد، بیمه نامه تمام 
خطر اموال و کلوزهای مربوطه بــا مطالعه موردی يک 
فقره بیمه نامه صادره  شــعبه نفت و گاز و پتروشیمی 

تبیین شد.

جلســات کارگروه تخصصی صنعت حفاری در حوزه بیمه به منظور تدوين اسناد 
پشتیبان نظام فنی و اجرايی صنعت حفاری در محل ساختمان مرکزی بیمه پارسیان 

بصورت هفتگی درحال برگزاری می باشد .
به گزارش روابط عمومی بیمه پارسیان ؛ کنگره صنعت حفاری کشور هر سال اقدام 
به برپايی جلسات تخصصی حوزه های مرتبط اين صنعت را با مشارکت شرکت های هر 
حوزه برگزار می نمايد و سرانجام در روز پايانی کنگره با حضور جمع کثیری از مديران 
و کارشناسان مربوطه نتیجه گیری ها و اقدامات انجام شده به منظور جمع بندی نهايی 

طی همايشی به همین نام )) کنگره حفاری(( ارائه می گردد .

با توجه به اينکه صنايع فراوانی در کشــور مرتبط با صنعت حفاری هستند اين 
کنگره همواره کارگروه های مربوطه را در ماه های قبل از برگزاری اختتامیه مشخص 
و جلسات آن را در شرکت های مرتبط با هر حوزه که اعلام آمادگی می نمايند برگزار 

می کند. 
در همین راستا بیمه پارسیان به عنوان يکی از بزرگترين شرکت های بیمه در کشور 
پذيرای مديران و کارشناسان ارشد صنعت حفاری کشور است و هر هفته اين جلسات 
بصورت منظم در محل ساختمان مرکزی اين شرکت و با همراهی کارشناسان حوزه 

تخصصی بیمه نفت و انرژی بیمه پارسیان برگزار می گردد .
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در مناطق زلزله زده غرب کشور رخ می دهد 

احداث مدرسه توسط بیمه پارسیان
بیمه پارسیان در راستای مسئولیت های اجتماعی 
خود در مناطق زلزه زده غرب کشــور مدرسه خواهد 

ساخت.
به گزارش روابط عمومی بیمه پارسیان، اين شرکت 
در راســتای ايفای نقش مســئولیت اجتماعی خود و 
کمک به هموطنان آسیب ديده از زلزله غرب کشور با 
اختصاص مبالغی از محل بودجه تبلیغات و کمک های 
نقدی کارکنان قصد دارد مدرسه ای در يکی از مناطق 

زلزله زده غرب کشور احداث کند.
براســاس اين گزارش هزينه سررســیدهای نوروز 
سال 1397 بیمه پارسیان ، يک روز از حقوق همکاران 
و همچنین مبالغی که کارکنان اين شرکت به حساب 
جداگانه ای که به همین منظور واريز و اختصاص داده 
بودند را پس از جمع آوری، برای ساخت مدرسه در يکی 

از مناطق زلزله زده غرب کشور اختصاص داد.
اين اقدام بیمه پارسیان در اين راستاست تا دانش 
آموزان اين مناطق که آسیب جدی از زلزله اخیر ديده 

اند از نعمت تحصیل محروم نمانند.

انه
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نه 
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مه 
بی

ایستانيوز:
بيمه پارسيان در بيست و دومين نمایشگاه نفت، 

گاز، پالایش و پتروشيمي حضوري فعال دارد

ریسك نيوز:
 کسب رتبه بين المللی در صنعت بيمه توسط 

بيمه پارسيان

نقدینه:
احداث مدرسه در مناطق زلزله زده غرب کشور 

توسط بيمه پارسيان

اخبار پولی مالی:
بيمه پارسيان ميزبان جلسات کارگروه تخصصی 

صنعت حفاری کشور

پارسينه:
حضور فعال بيمه پارسيان در هفدهمين 

نمایشگاه صنعت ساختمان

بانکداری ایرانی:
لوح تقدیر سودآورترین شرکت بيمه به بيمه 

پارسيان تعلق گرفت

تجارت آنلاین:
 حضور فعال بيمه پارسيان در چهاردهمين 

نمایشگاه نفت و انرژی کيش
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 تعريف پل: پل سازه ای است که مسیر عبور از بالای دره، رودخانه و يا راه را بدون مسدود 
کردن مسیر زيرين فراهم می آورد. از اين سازه برای عبور قطار، وسايل نقلیه، عابرين پیاده، 

لوله انتقال آب، گاز و غیره استفاده می شود.
 
اجزای پل: �

عرشه پل: که بار زنده سازه را تحمل می کند شامل دال، شاه تیرها، خرپا و .............
نئوپرن هاي عرشه: برای سهولت انتقال بارهای عرشه برروی ستون ها استفاده می شود.

کوله وپايه های پل:  کوله وپايه ها وظیفه انتقال بار عرشه پل به فونداسیون پل رادارند.
فونداسیون پايه های پل: اين جزء از سازه بار را از پايه های پل به زمین منتقل می کند.

حائل ها، گاردريل و جان پناه هاي طرفین پل
عرشه پل معمولا از دال بتنی يا ترکیب دال و تیر فولادی يا تیر فولادی تنها که گاهی با 

مقطع ثابت و گاهی با مقطع متغیر طراحی می شود ساخته می شود.

طبقه بندي پل ها: �
پل ها را مي توان بر حسب طرق مختلفي طبقه بندي کرد:

 الف- برحسب نوع استفاده: پل مجراي آب مثل کانال رودخانه، پل دره اي، پل عابرپیاده 
راه آهن يا خط لوله

  ب- برحسب مصالح مورد استفاده براي ساخت پل: چوب، مصالح بنايي، آهن، فولاد، 
بتن مسلح، بتن پیش تنیده، پل آلومینیومي يا مصالح کامپوزيت

ج- بر حسب عناصرســازه ای: پل دالي، پل هاي شــاه تیري،پل های خرپايي،پل هاي  
قوسی،پل هاي کابلی،...

د- بر حسب نوع دهانه: ساده، پیوسته يا طره اي
ه- موقعیت سطح تردد نسبت به سازه:روگذر، میان گذر

انواع پل ها بر اساس عناصر سازه ای

نمونه ازپل شاه تيری �

پل شاه تيري :پل شاه تیري ســاده ترين و ارزان ترين نوع پل محسوب مي شود. در 
ساده ترين حالت يک پل تیري شامل يک تیر افقي است که در طرفین توسط پايه هاي 
پل مهار شده است. وزن تیر به طور مستقیم روي اين پايه ها وارد مي شود. خود تیر بايد 
آنقدرمقاوم باشد که تحت وزن خودش و همچنین وزن افزوده ترافیک دچار خمش نشود. 
هنگامي که باري روي تیر قرار مي گیردتارهاي بالاي تیر تحت تنش فشــاري قرار مي 
گیرد در حالیکه تارهاي تحتاني دچار کشش مي شوند. بتن نیروهاي فشاري را تحمل 
مي کنند در حالي که میلگردهاي فولادي قرارگرفته در داخل بتن نیروهاي کششي را 

تحمل مي کنند.
 

 نمونه ازپل خرپائی  �

پل هاي خرپایی: اعضای خرپايی پل که معمولا فولادی می باشند فقط نیروی فشاری 
و کششی را تحمل می کنند.

خرپا سازه اسکلتي ساده است که از نظر تئوري هر يک از عضوها تنها نیروهاي محوري 
تحمل مي نمايند. خرپاها از تیرهاي کوچک متعددي تشکیل شده اند که به همراه هم قادر 
به تحمل وزن هاي زياد و پوشش دهانه هاي بلند هستند. در اکثرشرايط طراحي، ساخت و 
اجراي خرپاها نسبتاً راحت است. اما پس از ساخت خرپاها فضاي بیشتري اشغال کرده و در 
سازه هاي پیچیده مي تواند موجب حواس پرتي رانندگان شود.همانند پل هاي شاه تیري، 
خرپاها هم داراي انواع ساده و پیوسته هستند. کم حجم بودن عضوهاي خرپا باعث مي شود 
درجاهايي که حمل و نقل مقاطع بزرگ و حجیم دشوار يا جاهايي که هنگام برپاسازي پل 
امکان استفاده از جرثقیل و ماشین آلات سنگین وجود ندارد خرپاها گزينه مطلوبي باشند. 
از آنجايیکه خرپاها داراي ساختار اسکلتي توخالي هســتند، بستر راه مي تواند از روي آن 
ياحتي میان آن عبور نمايد. در جاهايي که به دلیل عمق کم دره يا رودخانه يا هر نوع عوارض 
سطحي ديگر فضاي کمي در زير پل وجود داشته و امکان استفاده از انواع ديگر پل ها وجود 

ندارد، اين قابلیت مزيت خوبي محسوب مي شود.

نمونه پل قوسی �

دانستنی های مرتبط با صنعت بيمه و سوانح را بدانيد 

پل و انواع آن 
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پل هاي قوسی: در صورتی که محل احداث پل اجازه احداث فونداسیون پل قوسی را 
دهد اين نوع پل ارجحیت خود را در میان ســاير انواع ديگر پل ها اثبات کرده است. در اين 
نوع پل طولانی نبودن مسیر برای اينکه فاصله دو انتهای قوس زياد نشود بسیار مهم است .

طراحی قوس طوری است که به طور طبیعی وزن عرشــه پل را به نیم پايه ها منتقل و 
منعطف می کند.

نمونه پل کابلی معلق �

پل کابلی معلق: در اين سازه ها کابل ها مسئولیت تحمل کشش خالص را برعهده دارند 
که اين پل ها به دو دسته کلی تقسیم می شود:

پل هاي معلق: اين پل ها برای دهانه های بیشتر از 300 متر صرفه اقتصادی دارند و تا 
دهانه های 3000 متری نیز طراحی می شوند. 

پل هاي ترکه ای: اين پل ها با عبورگاه بتنی طراحی می شود و برای دهانه ها بین 100 
الی 700 متر طراحی می شوند.

پل معلق توسط کابل ها )يا ريســمانها يا زنجیرها( در عرض رودخانه )يا در هر جايی 
که مانع وجود داشته باشد( کشیده شده اند و عرشه توسط اين کابل ها معلق مانده است. 
پل های معلق مدرن دو برج در میان پل دارند که کابل ها آن را می کشند. بنابراين برج ها 

بیشترين وزن جاده را تحمل می کنند.
 

    Cable-Stayed Bridge پل کابل ایستا
پل هاي کابل ايستا ممکن است در نگاه اول 
مشــابه پل هاي معلق به نظر برسند. هر دو اين 
پل ها داراي عرشــه هايي هســتند که توسط 
کابل هايي مهار شده اند و هر دو داراي برج هاي 
نگهدارنده کابل مي باشند. تفاوت بین اين دو در 
نحوه اتصال کابل هابه برج نگهدارنده است. در پل 

هاي معلق، کابل ها پس از عبور از روي برج ها، بار 
را به بلوک هاي مهاري طرفین منتقل مي نمايند در حالیکه در پل هاي کابل ايستا، کابل ها 

به برج ها متصل مي شوند و اين برج ها به تنهايي بار را تحمل مي نمايند.

نمونه پل چوبی �

پل هاي چوبی:اين 
پلها معمولا به شــکل 
قوســی، بــا تیرهــای 
مشــبک و يــا تیرهای 
حمال ســاخته شده و 
در حال حاضر استفاده 
از آنهابه صورت موقتی 

است.
 

پل هاي سنگی:با توجه به مقاومت مناسب فشاری مصالح سنگی، بسیاری از پل هاي 
طاقی از اين مصالح ساخته شده اند.نظر به کمبود افراد سنگ کار و زمان نسبتا طولانی لازم 

برای تهیه مصالح و اجرای سازه، امروزه استفاده از اين پلها محدود است.
 

پل هاي بتن مسلح:اين پل ها از نظر 
اقتصادی مقرون به صرفه هستند.

در طراحی معماری زيباتر هستند.
با توجه به تکنولوژی های جديد بکار 
رفته در افزايش مقاومت فولاد و افزايش 
مقاومت فشاری بتن، اين پل ها پتانسیل 

ساخت در عرض های بالا را دارند.
 

پل هاي بتن پيش تنيده:با پیشــرفت ايــن تکنیک، به تدريج در دامنه وســیعی از ابنیه 
فنی،پل هاي بتن پیش تنیده جايگزين پل هاي فلزی و پل هاي بتن مسلح شده اند. بدين ترتیب 
با صرف هزينه کمتر، پل هاي با دهانه بزرگ ساخته می شــوند. از طرف ديگر استفاده از اين 

مصالح امکان به کارگیری تکنیک های جديد پل سازی را می دهد.
عوامل انتخاب نوع یك پل:

محل احداث یك پل: در اين حوزه دو روش عمل وجــود دارد، روش اول تعريف محدوده 
تقريبی برای دستگاه پل اســت اما در روش دوم تعیین محل مناسب برای پل و تعريف کردن 

مسیر عبور راه بر اين اساس.
کاربردی که برای آن تعریف می شود: کاربردی که برای پل تعريف می شود معرف نوع سازه 
پل است، اينکه اين پل آيا برای عابر پیاده يا وسايل نقلیه يا برای عبور قطار و يا حتی انتقال آب 
باشد بسیار حائز اهمیت است، ضمنا بايد کاربری مسیر عبوری زير پل نیز همچنان مورد تامین 
باقی بماند، به عنوان مثال اگر دستگاه پل از روی مسیر آبی عبور می کند بايد همچنان مسیر 
عبور کشتی ها تأمین شود يا اگر پل از روی اتوبان عبور می کند بايد دهانه و ارتفاع پل مناسب 

بار ترافیکی اتوبان طراحی شود.
نوع فونداسيونی که برای سازه پل طراحی می شود و تکيه گاه های آن: نوع فونداسیون 
به مقاومت فشاری زمین محل احداث فونداسیون ارتباط دارد، اگر مقاومت فشاری زمین کم 
باشد نمی توان از پل قوسی استفاده کرد، يا مثلا برای طراحی فونداسیون پل با دهانه ساده پی 

گسترده مقرون به صرفه تر از استفاده از شمع ها می باشد.
نوع مصالح مصرفی در سازه ی پل: به شرايط محیطی دســتگاه پل ربط دارد، اگر محل 
احداث پل دارای رطوبت هوای بالا باشد اســتفاده از پل بتنی توصیه می شود، می توان برای 
پل هاي بتنی از بتن پیش ساخته استفاده کرد ولی بتن در جا مقرون به صرفته تر و برای طراحی 

اشکال غیر منظم استفاده از بتن درجا آسان تر است.
نوع عبورگاهی که برای پل طراحی می شود: هرچه طول مسیرعبورگاه پل افزايش يابد 
هزينه ساخت عبورگاه بالا می رود ولی از تعداد پايه ها زير آن کم می شود و برعکس هرچه مسیر 
عبورگاه کوتاه تر باشد هزينه ساخت عبورگاه کاهش می يابد ولی تعداد پايه های دستگاه پل 

اضافه می شود.
عوامل اقتصادی: با در نظر گرفتن ضريب اطمینان در طراحی پل هرچه تعداد اعضا و مصالح 

بکار رفته کاهش يابد مقرون به صرفه تر است.
معماری و زيبايی دستگاه پل: در طراحی پل فقط مســائل فنی نیستند که بايد ملاحظه 
شوند بلکه مسائل هنری و زيبايی ظاهری درطراحی معماری پل نیز از اهمیت بالايی برخوردار 

هستند. و از اواخر قرن 19 تا کنون شاهد پل هايی مستحکم با زيبايی معماری هستیم.
امکانات اجرایی و نحوه اجرای طرح.

نمونه پل کابلی ایستا �

نمونه پل سنگی �

نمونه پل بتن مسلح �

نمونه پل  بتنی پيش تنيده �

89 شماره سي ام | آذر و  دي 1396



بخش هایی از تبلیغات محیطی بیمه پارسیان 22
تبلیغات همواره ابزار و عامل بسیار مهمی در افزايش فروش و جذب مشتريان و نیز افزايش 
اعتبار تجاری برای شرکت هاست.کانال های مختلف اجرای تبلیغات هر کدام به نوبه خود نقش 
مهمی را در يک کمپین تبلیغاتی به عهده دارند.بیمه پارسیان هم در جهت پیشبرد هرچه بیشتر 
اهداف خود در سال جاری تبلیغات وسیعی را اجرا نمود و در همین راستا علاوه بر اجرای تبلیغات 
عادی خود با عنايت عضو محترم هیأت مديره و مديرعامل و نگاه ويژه ايشان به مقوله تبلیغات 
چند کمپین بزرگ را در تهران و شهرستان ها اجرا نمود. که ازآن جمله می توان به کمپین های 
» همکاری بیمه پارسیان با آلیانز آلمان « ، » طرح اعطای ســهام بیمه پارسیان به خريداران 
بیمه عمر و سرمايه گذاری « ، » قرارداد بیمه پارسیان و روسگستراخ ارمنستان « ، » کسب رتبه 
اعتباری بین المللی توسط بیمه پارسیان « و . . . که در تمام اين برنامه های تبلیغاتی از کانال های 
بسیار زيادی استفاده شد از جمله آن می توان به تیلبغات تلويزيونی در تمامی شبکه های صدا و 
سیما چه بصورت تیزر و چه بصورت زيرنويس و همچنین تبلیغات محیطی در تهران و بسیاری 

از شهرستان ها اشاره نمود.نمونه هايی از تبلیغات محیطی اجرا شده در تهران و شهرستان ها در 
همین صفحه تقديم خوانندگان محترم نشريه چتر می گردد :

تهران- اتوبان باقری

تهران-مدرس جنوب

تهران-حکيم - کردستان

تهران-ملاصدرا

کيش

بابل

یزد

لاهيجان

سبزوار

تهران-مهرآباد

تهران- همت  - پل گاندی

تبریز 

تهران-مدرس جنوب نرسيده به رسالت

تهران-رسالت - قبل از پل سيدخندان

تهران-مهرآباد

تهران-همت - پل گاندی

کاشان

یزد

شيراز

سياه بيشه

تهران-نيایش - بلوار فرهنگ

تهران-نيایش
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ضرورتی به نام »تجزیه و تحلیل ریسک های فرارو«
ریسك های تجاری و ریسك هایی که تمام شرکت های بيمه داخلی با آن مواجه اند، باید شناسایی شود

مقدمه �
با توجه به اهمیت شناسايی و ارزيابی ريسک در صنعت 
بیمه و نیز به منظور آشــنايی هر چه بیشــتر خوانندگان 
محترم نشريه چتر با موضوع ريسک از اين شماره مطالبی از 
جزوه مديريت ريسک که با تلاش آقای عزيزاله بیات جمع 

آوری شده است منتشر می شود.
نشــريه چتر امیدوار است با انتشــار مطالب آموزشی 

بیمه ای گامی در ارتقای فرهنگ بیمه در جامعه بردارد.
مديريت ريســک به عنوان يک نظام فکری و عملیاتی 
سازمان يافته جهت برطرف ســاختن خطرات و کاهش 
مشکلات فراروی تشــکیلات،  فرايندی است مستمر که 
عناصر متشکله آن از نیازهای انسان به برخورداری از تامین 
خاطر موجوديت پیدا نموده و در طول زمان حسب تغییر  
شرايط ، سیر تکاملی طی نموده که با توجه به تغییر دائمی 

در نوع نیازها اين روند همچنان ادامه دارد.
2- 1( تعریف مدیریت ریسك

مديريت ريسک مجموع ها ی است از رويه ها و فرايندها 
جهت شناسايی سنجش و کنترل ريسک که در قالب يک 
برنامه عملیاتی جامع منسجم و هماهنگ با تمام بخشهای 
سازمان از طريق شناسانی موانع و تنگناها و يا پیش بینی 
رويدادهای تاثیرگذار بر عملکردها و ارائه راهکار جهت فائق 
آمدن بر مشــکلات جاری و آتی، بستری مناسب را جهت 
روانســازی فرايندهای عملیاتی و ايمنی مســیر حرکت 
سازمان به ســويه اهداف  از پیش تعیین شده فراهم می 

سازد.
1-3( نقــش مدیریت ریســك در تحقق اهداف 

سازمان
با توجه به تاثیرپذيری ذهنی مديران هر سازمان از عوامل 
گوناگون، مديريت ريســک می تواند با اتکا به راهکارهای 

مناســب ، ضمن افزايش توان پايداری در مقابل فشارها و 
ناملايمات و همچنین فراهم آوردن امکان تسلط بر عوامل 
تاثیرگذار در عملکردها، شــرايطی را ايجاد نمايد که ذهن 
مديران از نگرانی احتمال مواجهه با آثــار منفی رويدادها 
به ســمت هر چه بهتر اجرا نمودن برنامه ها جهت رسیدن 
به اهداف معطوف گردد. به همین سبب در اثر تمرکز افکار 
بر اجرای برنامه ها، شرايط مناسبتری جهت تحقق اهداف 
سازمانی ايجاد می گردد، مشروط بر آنکه ريسک های فراروی 

سازمان به درستی مورد ارزيابی قرار گرفته باشد.
1-4( ریسك

از ريســک تعاريف گوناگونــی بعمل آمــده، اما اگر 
عمومی ترين تعريف آن را که همانــا «احتمال مواجهه با 
خسارات وزيان های ناشی از تحقق خطرات« است در نظر 
بگیريم، اظهار اين مطلب که انسان در تمام مراحل زندگی 
در اثر عملکرد خود و يا اتفاقات خارج از اراده و عملکرد خود 
در معرض ريســکهای گوناگونی قرار دارد، ادعايی دور از 

واقعیت نخواهد بود.
در زمان های گذشــته به علت ســاده بودن مناسبات 
زندگی، میزان و شدت ريسک ناشی از عملکرد انسان کم 
بود ولی در حال حاضر به علت پديد آمدن تغییرات شگرف 
در مناســبات اجتماعی و اقتصادی، جهانی شدن روابط 
اقتصادی، دســتیابی به تکنولوژی های پیچیده، توســعه 
صنايع ، افزايش ســرعت تولید و نقــل و انتقالات، تراکم 
جمعیت و اموال و...، تعداد،  تنوع و دامنه شدت ريسک های 
ناشــی از عملکرد و روابط اجتماعــی و اقتصادی افزايش 

چشمگیری پیدا نموده است.
ازآنجا که دستیابی به راهکارهای مناسب جهت مقابله 
با آثار زيانبار خطرات مستلزم شناسايی علل و عوامل موجد 
ريسک در هر زمینه ای می باشد و با توجه به اينکه تعداد 

و تنوع ريسک زياد می باشد، صاحب نظران و کارشناسان 
بمنظور فراهم آوردن امکان دســتیابی بــه راهکارهای 
مناسب ، و موثر قائل به تقسیم بندی ريسک از ديدگاه های 

مختلف گرديده اند.
 شناسايی و تقسیم بندی ريسک پروسه ای است پويا 
و دينامیک که در هر زمان حسب شرايط تغییراتی در آن 
ايجاد و يا مواردی به آن اضافه می گردد. تعداد و نوع ريسک 
در فعالیتها و فرايندهای گوناگون با توجه به گستره وسیع 
عوامل و عناصر متشکله بســیار زياد می باشد که از میان 
تعداد بسیار زياد ريسک های گوناگون با توجه به بالا بودن 
میزان کاربرد می توان به ريســکهای تجاری، اقتصادی، 
سیاسی، مالی، فنی، فرايندی اشــاره کرد. اما در رابطه با 
هر سازمان بطور کلی ريســک به دو بخش قابل تفکیک 

می باشد:
1- ريسک های عمومی که بدون در نظر گرفتن ويژگی 
هر سازمان، عملکرد تمامی سازمان های هم گروه، وابسته 
يا زير مجموعه را در ارتباط با نوع خاصی از فعالیت تحت 

تاثیر قرار می دهد. 
2- ريسک های خاصی که به ويژگی های سازمان مورد 

نظر ارتباط پیدا می کنند.
از آنجا که بیمه پارسیان بخشــی از صنعت بیمه است و 
با در نظر گرفتن اينکه عملکردهای بیمه ای نوعی فعالیت 
تجاری  محســوب می گردد، ريســک های عمومی بیمه 
پارسیان همان ريسک هايی است که بنگاه های اقتصادی 
و شرکت های بیمه را در بر می گیرد. به همین سبب جهت 
تجزيه و تحلیل ريسک های فراروی بیمه پارسیان لازم است 
ريسک های تجاری و ريسک هايی که تمام شرکت های بیمه 

داخلی با آن مواجه می باشند مورد شناسائی قرار گیرند.
ادامه دارد...
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دانستنی های اطفا حریق در سوانح را بشناسيد 

بررسی انواع کف آتش نشانی 

»کف« يا حباب هايی از جنس مايع، از پخش شدن هوا 
يا گاز درون مايعات، به وجود می آيد. اين حباب ها چسبیده 
به يکديگر و با جداره های نازک هستند که اگر تمام مايع را 
فرا نگیرند، به علت کم بــودن وزن مخصوص بر روی مايع 
قرار می گیرند. ايــن حباب ها که محتوی هــوا يا گاز می 
باشند))کف (( نامیده می شوند. بنابر اين کف از دو فاز مايع 
و گاز تشــکیل می گردد که فاز داخلی آن گاز و فاز بیرونی 
آن مايع است.کف ها به طور کلی عايق حرارت هستند، زيرا 
از طرفی فاز مايع از لحاظ هدايت حرارت ضعیف است و از 
طرف ديگر هوا يا گاز به علت محصور شدن درون حباب های 
کم حجم نمی تواند در اثر جابجايی حرارت را منتقل نمايد، 
گرچه ممکن اســت درون هر يک از حبــاب هايی که در 
معرض حرارت قرار می گیرند اندکی جابجايی صورت گیرد 
ولی اين جابجايی جزيی تاثیر چندانــی در انتقال حرارت 
نخواهد داشت. کف به خاطر سبک بودن، پیوستگی حباب 
ها و عايق حرارت بودن اگر بر روی مايعات مشتعل پاشیده 
شود تا زمانی که از هم گسیخته نشود، ارتباط حرارت شعله 
سوخت را قطع می کند و از رســیدن اکسیژن به سوخت 
ممانعت می کند. کــف حالتی ناپايــدار دارد و دوام آن به 
ماهیت مواد متشکله و تاثیر عوامل خارجی بستگی دارد و به 
محض تشکیل شدن عواملی از قبیل تغییر انداره حباب ها، 
واکنش های شیمیايی و خصوصا حرارت موجب از بین رفتن 
آن می گردد. بنابراين هر نوع کفی برای خاموش کردن آتش 
مناسب نیست، به عنوان مثال کف صابون به علت نامقاوم 
بودن در مقابل حرارت چنانچه به سطح سوخت پاشیده شود 
به سرعتی از بین می رود وتاثیری در اطفای حريق ندارد، 
درحالی که کف آتش نشــانی آنقدر روی سوخت باقی می 

ماند تا خطر شعله ور شدن مجدد سوخت منتفی گردد.

انواع کف آتش نشانی  �
کف مکانيکی: اين نوع کف در حین عملیات اطفايی به 
وسیله دستگاه کف ســاز تولید می شود. به اين صورت که 
درون دستگاه، در يک قسمت مايع کف به نسبت معینی با 
آب رقیق می شود و در قسمت ديگر بوسیله دستگاه دمنده 
يا مکنده، جريان هوا بر قرار می شود سپس مايع رقیق شده 
در مسیر جريان هوا می گیرد که در نتیجه امتزاج مايع و هوا 
حباب هايی به وجود می آيد که در آنها هوا  قرار دارد به کف 

هوايی هم موسوم می باشد.
کف مکانیکی يا منشــا پروتئین حیوانی و گیاهی دارد 

و يا مواد متشکله آن به طريق مصنوعی ساخته می شوند.
الف: کف پروتئينی: برای تهیه کف پروتئینی که به آن 
کف سنگین يا کم توســعه هم می گويند، املاح بعضی از 
فلزات و همچنین مواد موثر سطحی کف کننده و مرطوب 
کننده را به مواد حاصل از هیدرولیز پروتئین های حیوانی 
می افزايند تا ضمن پايدارنمودن، ساير خصوصیات لازم را 

نیز در آن ايجاد کنند.
ب: کف غير پروتئينی : در ساخت کف غیر پروتئینی 
يا سنتتیک که به آن کف سبک يا پر توسعه هم می گويند 
پیشرفت های زيادی حاصل شده است به طوری که انبساط 
آن تا حدود1000 برابر هم می رسد. اين ويژگی مشکلات 
زيادی را که قبلا بر سر راه اطفای آتش سوزی مناطق دور 
از آب و معادن و زير زمین ها وجود داشت از میان برداشته 

است.
کف شــيميایی: اين نوع کف در اثر واکنش شیمیايی 
ناشی از ترکیب دو ماده )آ( و )ب( به دست می آيد. ماده )آ( 
نمک يک اسید معدنی معمولا ســولفات آلومینیوم و ماده 
)ب( محلول يک نمک قلیايی معمولا بی کربنات دوســود 

به اضافه يک ماده پايدارکننده است. اين دو ماده به صورت  
جداگانه داخل يک کپســول دو جداره قــرار می گیرند، 
در صورت اختلاط آنها در آب کفی به دســت می آيد  که 

حباب های آن محتوی گاز co2 است.
موارد استفاده: به طور کلی کف بهترين خاموش کننده 
برای آتش سوزی های نوع دوم است. زيرا سطح سوخت را 
به هم نمی زند و با ايجاد پوشش بر سطح سوخت از طرفی 
موجب حذف اکسیژن می شود و از طرف ديگر به علت عايق 
حرارت بودن، جلوی تابش اشــعه های حرارتی شعله که 
موجب برخاستن گازهای آتشگیر می شوند را می گیرد. از 
کف پر توسعه استفاده های زيادی به عمل می آيد خصوصا 
برای اطفای حريق در معادن و زير زمین هايی که به خاطر 
وجود پیچ و خم های زياد در معابر آنها امکان نزديک شدن و 
رساندن وسايل اطفايی به نزديکی کانون حريق وجود ندارد 
. کف های معمولی برای آتش ســوزی های ناشی از الکل 
مناسب نیستند زيرا لايه آنها تحت تاثیر الکل شکسته می 
شود. در اين نوع آتش سوزی ها از کف مخصوصی استفاده 
می شود که در مقابل الکل مقاوم بوده و شکسته نمی شود.

بی اکسيد کربن  �
اين گاز که از هوا سنگین تر است معمولا در کپسول های 
تحت فشــار به صورت مايع نگهداری می شود. بی اکسید 
کربن هنگام خارج شدن از کپســول به علت تبديل سريع 
به گاز، گرمای محیط راجذب می کند و درنتیجه خاصیت 
سرد کنندگی هم دارد ولی مهمترين خاصیت آن در آتش 
سوزی ها، حذف کردن اکسیژن است به صورت که چون از 
هوا سنگین تر است، روی ســوخت قرار می گیرد و ارتباط 
هوا و سوخت را قطع می کند. بی اکسید کربن برای اطفای 
آتش سوزی مايعات و ساير موادی که آب برای آنها زيان آور 

بخش چهارم| کتاب آتش سوزي نوشته آقاي بيات
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دانستنی های اطفا حریق در سوانح را بشناسيد 

بررسی انواع کف آتش نشانی 

می باشد، خاموش کننده مناسبی است. اين ماده به علت 
اينکه جريان الکتريسیته را از خود عبور نمی دهد در اطفای 

آتش سوزی لوارزم الکتريکی بسیار موثر است.
پودر شيميایی �

پودر شیمیايی به گروهی از مواد خاموش کننده اطلاق 
می شود که مواد متشــکله هر يک ازآنها مخلوطی است از 
يک ماده اصلی خاموش کننده به صورت پودر و چند ماده 
افزودنی که آنها هم به حالت پودر می باشند. مواد افزودنی 
ضمن حفاظت ماده اصلی از رطوبت و چسبندگی، موجب 

افزايش قابلیت سیلان آن نیز می گردند.
تاثیر پودر های شــیمیايی بر انواع آتش سوزی: هريک 
از انواع پودر های شــیمیايی بر اســاس نوع ماده خاموش 
کننده در يک يا تعــدادی از انواع آتش ســوزی ها به کار 
گرفته می شوند. ماده اصلی هر يک از پودر های شیمیايی 
يا بی کربنات سديم است، يا بی کربنات پتاسیم و فسفات 

آمونیوم.
پودر شــیمیايی يا بنیان بی کربنات در حريق های نوع 
دوم و سوم و با بنیان فسفات در حريق های نوع اول و دوم 
وسوم موثر واقع می گردد. در مورد علت خاصیت خاموش 
کنندگی پودر های شــیمیايی نظريه های گوناگونی ابراز 
گرديده اســت. عده ای خاصیت خامــوش کنندگی آن را 
تولید گاز co2و ايجاد سرمای ناشی از تبديل بی کربنات به 
کربنات می دادند و عده ای ديگر بر اين عقید ه اند که پس 
از ايجاد ابری از پودر بر روی آتش در حرکت ذرات فعال و 
ناپايدار ناشی از واکنش های احتراق اختلال ايجاد می شود 
و امواج حرارتی حاصل از شعله که برای تولید گازهای قابل 
اشتعال بايد به سطح سوخت برسند جذب ذرات پودر می 

شوند. درهرحال مکانیسم عمل چه شــیمیايی باشد چه 
فیزيکی، جوی به وجود می آيد که در آن حريق به سرعت 
خاموش می شود ولی چون از طرفی جو به وجود آمده در 
مدت کوتاهی محو می شود و از طرف ديگر پودر هم قابلیت 
نفوذ زيادی ندارد لذا برای خاموش کردن موادی که ممکن 
است چند لحظه پس از خاموش شدن مجددا شعله ور شوند 
و يا موادی که از درون به صورت  پنهانی می سوزند، پودرها 

خاموش کننده های مناسبی نیستند.
مواد هالوژنه �

هالوژنها عناصری هســتند غیر فلزی که وارد شــدن 
اتم های آنها به ترکیبات يا به صورت اضافه شــدن انجام 
می گیرد و يا به طريق جانشــینی. خامــوش کننده های 
هالوژنه، هیدروکربن های هســتند که به علت جانشــین 
شــدن تعدادی از اتم های فلوئور، کلر، برم و يا يد به جای 
اتم های هیدروژن آنها، خاصیت آتشگیری خود را از دست 
داده و به مواد خاموش کننده تبديل می شوند. دراين مواد 
هرچه تعداد اتم های هالوژن بیشتر باشد، خاصیت خاموش 
کنندگی نیز بیشــتر خواهد بود. هیدروکربن های هالوژنه 
که به طور مخفف »هالون« هم نامیده می شــوند از قدرت 
خاموش کنندگی زيادی برخوردار هستندزيرا هم ارتباط 
بین راديکال ها و عوامل فعال حريق را قطع می کنند و هم 
به علت پراکنده شدن در فضای بالای سوخت، هوا را رقیق 
کرده و از رسیدن اکسیژن به ســوخت ممانعت می کنند. 
اغلب هالون ها ) به استثناء هالون 1301 و يکی دو نوع ديگر 
که درجه سمیتشان خیلی پايین است( علی رغم دارا بودن 
قابلیت خاموش کنندگی زياد، هم سمی هستندو هم در اثر 
ترکیب با بعضی از مواد و يا به علت تجزيه شــدن ،گازهای 

ســمی تولید می کنند، لذا از به کارگیــری آنها درمحیط 
های بســته ای که احتمال مســمومیت افراد وجود دارد 
خودداری شود و چنانچه در محیط های باز مورد استفاده 
قرار می گیرند، ماموران اطفايی بايد در وضعیتی بايستند 
که باد از پشــت ســر به آنها بوزد. هالون برای فرونشاندن 
حريق مايعات و گازها قابل اشــتعال، بســیار موثر است و 
چون هیچ نوع پس مانده ای از خود بــر جای نمی گذارد 
برای اطفای آتش ســوزی لوازم الکتريکــی و الکترونیکی  
مناسب ترين خاموش کننده است. هالون علی رغم دارا بودن 
قدرت خاموش کنندگی زياد، بر آتش ســوزی لاسیتیک، 
منسوجات، موادی که ممکن است از درون بسوزند )مثل 
چوب (، موادی که در غیاب هوا هم می سوزند )مثل نیترات 
سلولز (، فلزات واکنش گر)از قبیل سديم و پلوتونیم( و مواد 
تجزيه پذير همانند پراکسید ها و هیدرازی، تاثیر چندانی ندارد.

وسایل اطفایی �
مواد خاموش کننده معمولا با وســايل ثابت و متحرک 
دستی از قبیل شیلنگ و انواع کپسول های کوچک و بزرگ 
دستی، چرخدار و ارابه ای مورد اســتفاده قرار می گیرند. 
استفاده به موقع از اين وســايل در صورتی میسر است که 
اولا در اسرع وقت از وقوع حريق اطلاع حاصل شده باشد، 
ثانیا افراد به حدی آماده و وسايل آنچنان سالم و دردسترس 
باشــند که بی درنگ به محض اطلاع از وقوع آتش سوزی، 
انجام عملیات اطفايی امکان پذير باشد. چون احتمال دارد 
که در صورت عدم تحقق هر يک از شرايط مذکور عملیات 
به موقع انجام نگیرد و يا به فرض به موقع بودن عملیات، به 
خاطر کیفیت خاص مواد خسارت سنگین باشد، لازم است 

از خاموش کننده های ثابت اتوماتیک استفاده شود.
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بر اســاس اعلام واحد توسعه منابع انســانی بيمه پارسيان تور 
تهرانگردي) بازدید از تــالار اصلي کاخ گلســتان- ایوان مرمر- 
خلوت کریمخاني- شمس العماره-موزه مردم شناسي- موزه مقدم( 
در روز جمعه مــورخ 1396/09/24 با حضور جمعــي از همکاران و 
خانواده محترمشان برگزار شد که مورد استقبال و رضایت همکاران 

قرارگرفت.

جلسه هم انديشی مجتمع و شعب منطقه شــرق با حضور آقای زياد خانی مدير 
امور شعب نمايندگان و کارگزاران، سرپرست منطقه و روسای مجتمع شعب منطقه 

شرق در محل مجتمع بیمه ای مشهد برگزار گرديد.
در اين جلسه ابتدا آقای لعل نظامی ضمن خوش آمد گويی به  ارائه آمار عملکرد 
شعب زير مجموعه خود پرداخت  و ســپس آقای زياد خانی نیز در خصوص عملکرد 
شــعب ،نظارت و کنترل شــعبه مباحث خود را مطرح کرد و  به سوالات حاضرين 
پاســخ داد  و راهنمايی های لازم را ارائه نمود در ادامه روســای شعب درخواست و 
سوالات نظرات خود را به ترتیب بیان و پاســخ مربوطه را دريافت نمودند و درپايان 
آقای لعل نظامی وظايف اصلی روسای شعب )حمايت ، هدايت و نظارت( و همچنین 
پورتفوی انتظاري سال 97 و راهکارهای فروش و رسیدن به پورتفوی مورد انتظار را 

تشريح نمود.

برگزاری جلسه هم اندیشی 
شعب شرق كشور

تور تهرانگردی همکاران
 بیمه پارسیان برگزار شد

بیمه 
پارسیان 
رتبه اول 
مسابقات 
کیوکوشین

عادل فردوسی پور 
مجری تلویزیونی 
مشهور کشورمان 

با حضور در یکی 
از نمایندگی های 

بيمه پارسيان
)آقای فولادی( 

بيمه بدنه خودرو 
خریداری نمود.

نماینده بيمه پارســيان از گرگان رتبه نخست مســابقات قهرمانی کاتا  
کيوکوشين را کسب کرد.

به گزارش روابط عمومی بيمه پارســيان، نماینده بيمه پارسيان درگرگان 
توانست در مسابقات کيوکوشين سبك شين ذن رتبه نخست را کسب کند.

گفتنی است که این مسابقات قهرمانی در تهران برگزار شد.
بر همين اساس روابط عمومی بيمه پارســيان با تبریك این موفقيت به 
نمایندگی 18680)مهندس موسوی ثانی( آرزوی توفيقات بيشتر برای همه 

همکاران را دارد.
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(IFRS) استانداردهای گزارشگری مالی بین المللی
در شرکت های بیمه 

تعریف  �
به مجموعه ای از اســتانداردهای حســابداری گفته 
می شــودکه توســط هیات اســتانداردهای حسابداری 
بین المللی تدوين شــده اند. هدف اين استانداردها، تهیه 
صورت های مالــی شــرکت های ســهامی در قالب يک 

استاندارد جهانی است. 
� )IASB( هيات استانداردهای حسابداری بين المللی    

يک نهاد مســتقل در لندن  اســت کــه 15 عضو از 
کشــورهای مختلف دارد و کار خود را از سال 2001 آغاز 
کرده است. پايه گذاری اين هیات توسط شرکت های بزرگ 
حسابداری، موسســات مالی خصوصی و تعدادی ديگر از 
سازمان های حرفه ای در حوزه حسابداری انجام شده است.
با پذيرش IFRS، يک شــرکت می تواند صورت های 
مالی خود را با اصول مشابه به شرکت های رقیب خارجی 
ارائه کند. در نتیجه قابلیت مقايســه بیــن اطلاعات اين 
شرکت ها وجود داشته و علاوه بر آن شرکت های مادری که 
شرکت های تابعه آنها در ساير کشورهايی وجود دارند که 
IFRS را پذيرفته اند قادر خواهند بود تا يک زبان مشترک 

حسابداری داشته باشند.
همچنین بکارگیری IFRS می تواند برای شرکت هايی 
که قصد افزايش ســرمايه گذاری خارجی خــود را دارند، 

سودمند باشد.
 IFRS با وجود اعتقاد برخی بر ضرورت پذيرش جهانی
، عده ای بر اين باورند که پذيــرش کامل IFRS موجب 
کاهــش کیفیت گزارش دهــی  های مالی خواهد شــد و 
اين تصور وجود دارد که تحمل هزينــه های بالای تغییر 

استاندارد داخلی به IFRS، مزايای بالايی را ايجاد نخواهد 
کرد.
� IFRS چگونگی حرکت به سمت

تمام شرکت هايی که قصد بکارگیری IFRS را دارند 
بايد صورت های مالی آغازيــن مبتنی بر IFRS در تاريخ 
جابجايی به اين استاندارد را ارائه دهند. در اين صورت های 

مالی، بايد نکات زير مدنظر قرار گیرند:
 1. شناســايی کلیه دارايی ها و بدهی هــا آن  طور که 

IFRS  الزام کرده است .
2. مواردی کهIFRS  اجازه نــداده به عنوان دارايی يا 

بدهی شناسايی شوند، در نظر گرفته نشوند .
 3. تغییــر طبقه بنــدی اقلامی که تحت اســتاندارد 
حســابداری داخلی به عنوان دارايی و بدهی شناســايی 
شــده اند ولی در انواع متفاوت با IFRS اين طبقه بندی 

انجام شده است .
در برخی شــرايط IFRS به صورت گذشته نگر مورد 
استفاده قرار می گیرد که در اين صورت به قضاوت مديريت 

در خصوص شرايط ايجاد رخداد نیاز دارد .
همچنیــن IFRS  الزام می کند تــا چگونگی گذر به 

IFRS را در صورتهای مالی افشا کنند.
با در نظر گرفتن شرايطی که يک شرکت ملزم به رعايت 
آن در رسیدن به صورت های مالی برمبنای IFRS است 
مشخص می شود که بايد کلیه رخدادهای مالی يکبار ديگر 
با رويکرد IFRS مــورد قضاوت حرفه ای قــرار گرفته و 
مجدداً ثبت شوند، هرچند که احتمال دارد بسیاری از اين 
رخدادها به دلیل شباهت های بین دو استاندارد دارای ثبت 

مالی يکسانی باشند.
الزام استاندارد IFRS در دنيا و ایران �

در دنیا اســتاندارهای IFRS4 و IFRS17 به صنعت 
بیمه توجه داشتند اما در استاندارد 17 به صورت اختصاصی 

به صنعت بیمه پرداخته شده است.
با توجه به اينکه IFRS4 يک استاندارد گزارشگری مالی 
بین المللی است که توسط هیات استانداردهای حسابداری 
بین الملل )IASB( صادر شده و بیشتر تلاش می کرد يک 
راهنما برای قراردادهای بیمه ای باشد؛ اما باگذشت زمان 
و سرعت جهانی شــدن اين صنعت، نیاز جدی به توسعه 
تضمین مالی در صنعت بیمه، توسعه استانداردها در دستور 

کار قرار گرفت.
به طور کلی IFRS4 به شرکت ها اجازه می دهد روش 
حســابداری قبلی خود را برای قراردادهای بیمه ای ادامه 

دهند اما بايستی مقررات افشا را تقويت کنند.
در اســتاندارد IFRS17 ديگر عمده فعالیت ها بر روی 
قراردادهای تضمین مالی نیســت. اين اســتاندارد تلاش 
می کند تا تمامی ابعاد صنعت بیمه را تحت تاثیر قرار دهد.

به همیــن دلیل هیات اســتانداردهای حســابداری 
بین المللی )IASB( در سال 2016 برای برطرف کردن 
مشکلات صورت های مالی شرکت های بیمه اقدام به ارائه 

استاندارد جديد کرد.
در اين اقدام IFRS17جايگزين نمونه های قبلی شده 
تا حرکت به سمت شفاف ســازی صنعت پیچیده بیمه در 

دنیا ممکن شود.
سوال اينجاســت که چرا با توجه به اينکه صنعت بیمه 
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گســتردگی ســاير صنايع مانند نفت، بانک، آی تی و… 
را ندارد؛ اما هیات اســتانداردهای حسابداری بین المللی 
)IASB( به صورت اختصاصی صنعت بیمه را مورد توجه 

قرار می دهد؟
در بسیاری از صحبت های رئیس هیات استانداردهای 
حسابداری بین المللی )IASB( آمده است که استاندارد 
IFRS17برای باز کردن جعبه ســیاه شــرکت های بیمه 

پیاده سازی شده است.
بارها تاکید شــده اســت کــه صنعت بیمــه در برابر 
ســاير صنايع و کســب وکارهای جهــان اســرار مالی و 
صورت گری های مالی )صورت سازی حســابداری( را در 

دل خود دارد.
به دلیل همین عدم شفافیت ها، نکات اسرارآمیز و دست 
بردن به حساب ها هر ســاله شرکت های بیمه صورت های 

خود را تغییرناپذيرتر و ناشفاف تر منتشر می کنند.
به گونه ای که از صورت های مالی شرکت های بیمه در 
تمام جهان به عنوان جعبه ســیاه ياد می شود. اين معضل 
جهانی، هیات اســتاندارهای بین المللی را بر آن داشــت 
تا با تعیین يک رويه ثابت حســابداری و گزارشــگری که 
اســتانداردهای محلی بتوانند از آن پیروی کنند، اقدام به 

شفاف سازی صورت های مالی بیمه کنند.
موضوع ديگری که هیات استانداردهای بین المللی را بر 
آن داشت تا IFRS17 را مختص شرکت های بیمه تدوين 

کنند، حضور شرکت های بیمه در بازار سهام بود.
اثرات IFRS17 بر شرکت های بيمه �

بدون شک اين اســتاندارد می تواند علاوه بر شفافیت، 
تاثیرات ديگری بر روی صنعت بیمه کشور داشته باشد؛ اما 
يکی از مهم ترين اثرات اين استاندارد بر صنعت بیمه تغییر 
الگوی سودآوری اســت. تغییرپذيری نتايج مالی و حقوق 
صاحبان ســهام از ديگر تغییراتی که است که در صورت 

اجرايی شدن IFRS17 در کشور به وجود می آيد.
از آنجايی که مهم ترين دستاورد IFRS17 بالا رفتن 
سطح شــفايت صورت های مالی عنوان می شود، می توان 
گفت که اين اســتاندارد می تواند به تغییر سطح شفافیت 
در مورد محرک های ايجادکننده ســود هم تاثیر بگذارد. 
در اين صورت بدون شک سطح حقوق صاحبان سهام هم 

دست خوش تغییرات مثبتی خواهد شد.
بر اساس IFRS17 برای اندازه گیری اصولی به منظور 
شناسايی درآمد از محل ســرويس های ارائه شده مطابق 
 GMM قراردادهای بیمه ای از مدل عمومی اندازه گیری
اســتفاده خواهد شــد که يک مدل جديد و جامع برای 

اندازه گیری در حسابداری است.
اين مدل بر مبنای رويه کامل شدن جريان و تعهدات 
يک قرارداد و بر اســاس فرضیات جاری بنا شده و معرف 
يک اصول واحد برای شناســايی درآمدهــای حاصل از 
سرويس های ارائه شده اســت. اين در حالی است که هیچ 
نیروی تخصصی و آشــنا به اين مفاهیم در سیستم مالی 

کشور تربیت نشده است.
علاوه بر مشــکلات صنعت آی تی و توسعه اين بخش، 
بحث به روزرســانی قانون تجارت، استاندارسازی قوانین 

مالیاتی کشور و... است.
يکی ديگــر از چالش هايی که مورد توجه بســیاری از 
کارشناسان داخلی قرار گرفته، علاوه بر مشکلات صنعت 
آی تی و توسعه اين بخش، بحث به روزرسانی قانون تجارت، 

استاندارسازی قوانین مالیاتی کشور و… است.
با توجه به اينکه اجرای اين اســتاندارد تاثیر به سزايی 
بر فرآيندهای مالی خزانه داری، مديريت سرمايه گذاری، 
مديريت ريســک و مالیات خواهد داشــت بايد مجموعه 

قوانین داخلی هم به روز شده و به الگوهای جهانی نزديک 
شوند.

همچنین می توان گفت چالــش اصلی در به کارگیری 
IFRS موضوع ارزش منصفانه )Fair Value( اســت. 
طبــق IFRS، ابزارهــای مالی )دارايی هــا و بدهی های 
مالی( بايد بر اســاس ارزش منصفانه در صورت های مالی 

منعکس شوند.
طبق بند ۴6 استاندارد سرمايه گذاری ها )IAS39(، در 
صورتی که برای سرمايه گذاری در سهام بازار فعالی وجود 
نداشته باشد و ارزش منصفانه آن ها را نتوان به نحوی قابل 
اتکا اندازه گیری کرد، آن ســرمايه گذاری ها بايد به بهای 

تمام شده در صورت های مالی منعکس شوند.
متوسط درصد سهام شــناور در دنیا 100 درصد و در 
ايران حدود 15 درصد است؛ بنابراين قیمت های تابلو در 

همه موارد نمی تواند معرف ارزش منصفانه سهام باشد.
در مورد ســرمايه گذاری های غیر بورسی نیز به دلیل 
نبود اطلاعات قابل اتکا و عدم امکان اســتفاده از ارزيابان 
حرفه ای، اين سرمايه گذاری ها هم بايد به بهای تمام شده 

در صورت های مالی آن ها منظور شوند
� IFRS17 باIFRS4 تفاوت

اهمیت حســابداری تعهدی در عملیــات بیمه گری و 
اهمیت رتبه بندی شرکت های بیمه به گونه ای استاندارد 
مالی شفاف نیاز داشت. به همین دلیل IFRS17 به صورت 
اختصاصی مجموعــه ای از قوانین و اســتانداردها را برای 
شرکت های بیمه تدوين کرده و مسیر شفافیت شرکت های 
بیمه ای را توســعه داد. اســتاندارد IFRS17 تفاوت قابل 

ملاحظه ای با استاندارد IFRS4دارد.
در IFRS۴ تعــدادی از شــرکت های بیمــه بــرای 
اندازه گیری اثرات ســود و زيانی قراردادهــای بیمه ای و 
محاسبه جريان نقدی آن ها )پرداخت خسارت و تعهدات( 
در آينده از اطلاعات به روزشده و مطابق شرايط اقتصادی 

استفاده نمی کنند.
اين در حالی است که در IFRS17 شرکت های بیمه 
برای اندازه گیری اثرات قراردادهای بیمه ای از ارزش جاری 
و اطلاعات به روزشده که مطابق شــرايط اقتصادی است، 

برای تعیین جريان نقدی آتی استفاده خواهند کرد.
نرخ تنزيل، محاسبه ريسک ها و هر گزارشی که منجر به 
تصمیم گیری خواهد شد، بر اساس ارزش جاری محاسبه 

و گزارش می شود.
IFRS۴ می گويد تعدادی شرکت ها ارزش نرخ بازگشت 
دارايی ها را مبنای تنزيل قراردادهای بیمه ای قرار می دهند 
که با توجه به عدم تطبیق زمانی بــا تعهدات قراردادهای 

بیمه منجر به تحريف برآورد گزارش شده می شود.
ايــن در حالی اســت کــه IFRS17 تاکیــد دارد که 
شرکت ها از نرخ تنزيلی برای گزارش تعهدات خود استفاده 
خواهند کرد که از ماهیت جريان نقدی قراردادهای بیمه 

به دست آمده استفاده کنند.
صورت های مالی شرکت های بیمه بیانگر ريسک های 
اجباری بیمه گری اســت که شايد با شــرايط اقتصادی 
)ارزش( دارايی های فعلی شــرکت بیمه مطابقت نداشته 

باشد.
يکی از تفاوت های اين دو اســتاندارد در اين است که 
IFRS4 تاکیــد دارد تعدادی از شــرکت های بیمه برای 
محاسبه تعهدات و خسارت های آتی از روش ارزش جاری 
پول اســتفاده نمی کنند. گزارش هزينه پرداخت خسارت 
منعکس کننده اثرات اقتصادی ارزش پــول که در آينده 

پرداخت خواهد شد نیست.
از آنجايی که خدمات شــرکت های بیمه ريسک هايی 

اســت که مشــتريان پیش خريد می کنند، پس موضوع 
استهلاک در قوانین حسابداری يک چالش به شمار می رود.

اما در IFRS17 آمده اســت که شرکت ها میزان مبالغ 
برآوردی تسويه خسارت ها در آينده را، بر اساس يک نرخ 
تنزيل برآورد و گزارش خواهند کرد؛ زيرا ارزش جاری پول 
در هنگام تهیه گزارش انعکاس هزينه خســارت در آينده 
تصوير مناســب تری از هزينه های اقتصــادی که تحمیل 

خواهد شد را منعکس می کند.
تفاوت های استانداردهای حسابداری کشورمان و  �

IFRS استانداردهای تخصصی بيمه ای
در حال حاضر شــرکت های بیمه ای کشــور قانون و 
اســتاندارد ويژه ای به صورت اختصاصی ندارند. به همین 
دلیل حسابداران خبره می توانند با تسلط بر آيین نامه های 
بیمه ای که از ســوی بیمه مرکزی صادر می شود، در مورد 
صورت های مالی شرکت های بیمه ای اظهار نظر کنند؛ اما 
در دنیا استاندارد IFRS به صورت اختصاصی به صنعت 
بیمه پرداخته و مجموعه ای از قوانین و مقررات تخصصی 

بیمه ای را وضع کرده است.
برای مثال مخارج تحقیق و توســعه بر اساس قوانین 
حسابداری کشورمان در تاريخ وقوع هزينه منظور می شود، 
اين در حالی است که در استاندارد IFRS مخارج تحقیق 
هزينه می شــوند اما مخارج توســعه ای به عنوان مخارج 

سرمايه ای در نظر گرفته می شوند.
به عنوان نمونه ديگر موضوع استهلاک برای شرکت های 
بیمه يک چالش به شــمار می رود. از آنجايی که خدمات 
شرکت های بیمه ريسک هايی است که مشتريان پیش خريد 
می کنند، پس موضوع استهلاک در قوانین حسابداری يک 

چالش به شمار می رود.
بر اساس قوانین کلی حسابداری کشورمان روش های 
خط مســتقیم، نزولی و روش مجموع آحاد برای تعیین 
استهلاک در نظر گرفته می شــود، اين در حالی است که 
در اســتانداردهای IFRS محاسبه اســتهلاک بر اساس 

برآوردهای واقعی صورت می پذيرد.
نتيجه گيری �

بدون شک يک استاندارد مناســب برای صنعت بیمه 
می تواند منجر به رشد و تعالی آن شــود. شايد مهم ترين 
برندگان اجرايی شدن IFRS در کشور همان سهام داران 

و فعالان بازار سرمايه باشند.
 IFRS مديريت بهتر و مطلوب تری را فراهم می کند و 
بهره وری را افزايش می دهد. يکی از مشکلات ما اين است 
که پردازش اطلاعات مالی  در صنعت بیمه کمی مشــکل 
اســت، اما IFRS می تواند اطلاعات مالی آسانی را برای 

پردازش فراهم کند.
IFRS اجازه نمی دهد که شرکت های بیمه سود خالص 
و جريان وجوه نقدشــان را دســت کاری کنند. در نتیجه 
شــفافیت در صورت های مالی اطمینان خاطری را برای 

سهام داران به وجود می آورد.
از سويی ديگر بسیاری از کارشناسان حوزه حسابداری 
معتقدند که اجرايی شــدن اين اســتاندارد در کشورمان 
می تواند به بازار سرمايه آســیب وارد کند، به اين صورت 
که نه  تنها به شفافیت عملیات مالی در شرکت های بیمه 

کمکی نمی کند.
بلکه از آنجايی که شرکت های بیمه حضور فعالی در بازار 
سرمايه  دارند، با پنهان شدن زيان های عملیاتی، يک حباب 
قیمتی در بورس به وجود آورده و ماهیت اين بازار را تحت 

تاثیر خود قرار می دهد
http://www.ifrs.com/ifrs_faqs.html  :منبع
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مدیریت ارتباط با مشتری یا همان CRM چیست؟

 مديريت ارتباط با مشــتری )CRM( بــه اقدامات، 
استراتژی ها و تکنولوژي هايی گفته می شود که شرکت ها 
برای مديريت و تجزيه و تحلیل تعاملات شــان با مشتری  
در طول چرخه ی حیــات او و با هدف بهبــود ارتباطات 
تجــاری و افزايش فروش به کار می گیرند. سیســتم های 
CRM با هدف گردآوردی اطلاعات در مورد مشــتريان 
از طريق کانال هــای مختلف، يا مراکــز ارتباطی مختلف 
مانند وب سايت شرکت، تلفن، ايمیل مستقیم، کانال های 
بازاريابی و رســانه های اجتماعی، طراحی می شــوند. در 
اين مقاله می توانید در اين باره بیشتر بخوانید. همچنین 
سیســتم های CRM می توانند به کارمندانی که ارتباط 
مستقیم با مشتريان دارند، اطلاعاتی درباره ی شخصیت، 

تاريخچه ی خريد، علائق و نگرانی های شان بدهند.
� CRM نرم افزار

نرم افزار CRM اطلاعات و مدارک مشتری را، به اين 
هدف که کاربران تجاری بتوانند به راحتی به آنها دسترسی 
داشــته و مديريت کنند، در يک پايــگاه  داده  به صورت 
يکپارچه جمع آوری می کند. از ديگر کاربردهای اصلی اين 
نرم افزار می توان به ثبت تعاملات مختلف با مشتری )توسط 
تلفن، ايمیل، رسانه های اجتماعی و کانال های ديگر(، انجام 
خودکار فرآيندهای گردش  کاریِ مختلف مانند وظايف، 
تقويم ها و هشدارها و امکان رديابی عملکردها و بهره وری 
توسط مديران بر اساس اطلاعاتی که وارد سیستم شده اند، 

اشاره کرد.
مشخصه های رایج نرم افزارهای CRM شامل موارد  �

زیر می شوند:
اتوماسیون بازاريابی: ابزارهای CRM که قابلیت های 
اتوماســیون بازاريابی را دارند، می توانند وظايف تکراری 
را به صورت خودکار انجام دهند تا خدمات بازاريابی را در 
بخش های مختلف چرخه ی حیات مشتری تقويت کنند. 
به عنوان مثال، وقتی مشــتريان احتمالی وارد سیســتم 
می شوند، سیستم ممکن است به صورت خودکار مطالب 
مربوط به بازاريابی را با هدف تبديل آنها به مشتريان دائمی، 

از طريق ايمیل يا رسانه های اجتماعی برای آنها ارسال کند.
اتوماســیون نیروی فروش: هدف اتوماســیون نیروی 
فروش که به عنوان مديريت نیروی فروش هم شــناخته 
می شود، اين اســت که از دوباره کاری بین مأمور فروش و 
مشتری اجتناب کند. سیســتم CRM از طريق رديابیِ 
خودکار تمامی تماس هايی که بین مشتری و مأمور فروش 

اتفاق افتاده اين کار را انجام می دهد.
اتوماسیون مرکز ارتباط: اتوماسیون مرکز ارتباط به اين 
منظور طراحی شده که جنبه های خسته کننده ی وظايف 
کارمند مرکز ارتباطی را کاهش دهد. اين خودکارســازی 
می تواند شامل صدای از قبل ضبط شــده باشد که برای 
حل مشکل يا توزيع اطلاعات به مشتريان به کار می رود. 
ابزارهای نرم افــزاری مختلف که بــا ابزارهای ديگری که 
بر روی دســک تاپ کارمند قرار دارند، ادغام می شــوند، 
می توانند به درخواســت های مشــتريان رسیدگی کنند 
تا زمــان تماس های تلفنی کوتاه شــده و فرآيند خدمات 

مشتريان ساده تر شود.
تکنولوژی مکان هــای جغرافیايی يا خدمات مبتنی بر 
مکان: بعضی از سیستم های CRM شامل تکنولوژی هايی 
 GPS می شوند که می توانند با اپلیکیشن های وابسته به
ادغام شــده و کمپین هــای بازاريابی را بر اســاس مکان 
جغرافیايی مشتری دسته بندی کنند. تکنولوژی مکان های 
جغرافیايــی همچنین می توانند به عنــوان ابزار مديريت 
شــبکه با هدف پیدا کردن مشــتريان احتمالی بر اساس 

مناطق جغرافیايی و مکان به کار گرفته شوند.
� CRM بازار تکنولوژی

چهار شرکت مهم که سیستم های CRM را به فروش 
می رسانند Salesforce.com ،Microsoft ،SAP و 
Oracle هستند. ديگر شرکت هايی که اين محصول را ارائه 
می دهند، بیشتر در بین کسب و کارهای کوچک تر شناخته  
شــده هســتند، اما اين چهار برند، انتخاب شرکت های 

بزرگ تر هستند.
سیستم  های CRM که در داخل شرکت پیاده سازی 

می شــوند، وظیفه ی مديريت، کنتــرل، امنیت و حفظ 
و نگهداریِ اطلاعــات و داده ها را در داخل خود شــرکت 
عهده دار می باشــند. با اين رويکرد، خريدار به جای اينکه 
به صورت ســالیانه آبونمان بپردازد، تمامی مجوزها را از 
پیش خريداری می کند. اين نرم افزار بر روی سروِر اصلی 
شرکت نصب می شود و کاربر بايد هزينه ی نصب و تمامی 
 CRM به روز رسانی ها را بپردازد. شرکت هايی که سیستم
پیچیده ای دارند، بیشــتر از راه اندازی اين نرم افزار ســود 

می برند.
CRM های مبتنی بر رايانش ابــری، که تحت عنوان 
SaaS )نرم افزار اجازه ای( هم شناخته می شوند، بر روی 
شبکه ای خارجیِ از راه دور نصب می شــوند و کارمندان 
می توانند هر زمانی که نیاز داشته باشند و از هر جايی که 
اتصال به اينترنت برقرار باشــد، و گاهی از طريق يک ارائه 
دهنده ی خدمات که بر نصــب و نگهداری نظارت دارد، به 
آنها دسترسی داشته باشند. سرعت و استقرار نسبتا آسان 
نرم افزارهای مبتنی بر رايانش ابری، برای شــرکت هايی 
که تخصــص کمی در زمینــه ی تکنولــوژی دارند مفید 
می باشد. ممکن است خیلی از شــرکت ها اين روش را به 
دلیل کم هزينه   بودن آن ترجیح دهند. فروشندگانی مانند 
Salesforce.com، برای خدمات رايانش ابری شــان 
گزينه ی پرداخت آبونمان به صورت ماهیانه يا سالانه را در 

اختیار خريداران قرار می دهند.
مهم ترين نگرانی شــرکت هايی که از سیســتم هايی 
بر پايه ی رايانش ابری اســتفاده می کنند، امنیت داده ها 
است. اين نگرانی به اين دلیل وجود دارد که اين شرکت ها 
مستقیما پايگاه  داده  را کنترل نمی کنند. اگر شرکتی که 
ارائه دهنده ی خدمات رايانش ابری است ورشکست شده يا 
توسط شرکت ديگری خريداری شود، ممکن است داده ها 
مشکل پیدا کرده و حتی گُم شــوند. همچنین هزينه هم 
می تواند برای  آنها نگران کننده باشــد، چون هزينه های 
آبونمان برای نرم افزارها ممکن است گران تر از مدل هايی 

باشد که درون سازمان نصب می شود.

منبع : وب سایت چطور - مریم حسين پور
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برنامه های CRM متنِ باز، کُدهای شان را در اختیار 
عموم قرار می دهنــد و بدين صورت به شــرکت ها اجازه 
می دهند بدون هیچ هزينه ای تغییرات لازم را اعمال کنند. 
سیســتم های CRM متن باز همچنین اجازه می دهند، 
تغییــرات داده ها به کانال های رســانه های اجتماعی هم 
متصل شود و بدين شکل به شرکت ها در بهبود بخشیدن به 
فعالیت های CRM اجتماعی نیز کمک می کنند. در بازار 
نرم افزارهای متن باز، SugarCRM گزينه ی خوبی است.
 CRM اينکه شــرکت از کدام يک از روش های نصب
استفاده کند، به نیازهای تجاری، منابع و اهداف آن مربوط 
می شود و البته هر کدام از اين گزينه ها هزينه های متفاوتی 

دارند.
گرایشات �

معمــولا، فعالیت های مربــوط به ثبــت و وارد کردن 
داده ها بــرای سیســتم های CRM، برعهــده ی بخش  
فروش و بازاريابی و همچنین کارمنــدان مرکز ارتباطی 
بوده است. گروه های فروش و بازاريابی در طول چرخه ی 
حیات مشتری، داده ها و اطلاعات را کسب و به روز رسانی 
می کنند و مرکــز ارتباطی، داده ها را جمــع آوری کرده و 
اطلاعات مربوط به تاريخچه ی ارتباط با مشتری را از طريق 
تماس های تلفنــی و تعاملات مربوط به پشــتیبانی فنی 

دريافت می کند.
پیدايش رســانه های اجتماعی و تلفن های هوشمند، 
 ،CRM باعث شده است که ارائه دهندگان نرم افزارهای
محصولات شــان را به روز کنند تا شــامل مشخصه های 
جديدتری باشــند و مشــتريانی که از اين تکنولوژی ها 

استفاده می کنند را نیز پوشش دهند.
CRM اجتماعی بــه فعالیت هايی مربوط می شــود 
که مستقیما از طريق پلتفرم رســانه های اجتماعی مثل 
فیســبوک، توئیتر و لینکدين با مشــتريان ارتباط برقرار 
می کنند. رسانه های اجتماعی انجمنی آزاد برای مشتريان 
به وجود می آورند تا تجاربی که با برندها داشته اند را با هم 
در میان بگذارند. اين می تواند شامل شکايات و انتقادات يا 

ترويج و تبلیغ محصولات نیز بشود.
برای اينکه به تعاملات مشتريان در شبکه های اجتماعی 
ارزش افزوده شــود، کســب و کارها از ابزارهای مختلفی 
برای نظارت بر مکالمات اجتماعی استفاده می کنند. اين 
نظارت ها می تواند شامل نظارت بر روی برندی خاص، تعداد 
جستجو برای يک واژه ی خاص يا مشخص کردن مخاطب 

هدف و پلتفرم هايی که از آنها اســتفاده می کند، باشــد. 
ابزارهای ديگری هم هستند که برای تحلیل بازخوردهای 
رسانه های اجتماعی و پاسخ گويی به سؤالات و مشکلات 

مشتريان به کار می روند.
شــرکت ها دوســت دارند از احساســات مشــتريان 
مانند احتمال اينکــه آنها محصولات شــان را به ديگران 
سفارش کنند و از رضايت کُلی آنها مطلع شوند تا بتوانند 
استراتژی های بازاريابی و خدمات را به تناسبِ اين آگاهی، 
 CRM توسعه دهند. شرکت ها سعی می کنند داده های
اجتماعی را با اطلاعــات و داده های ديگری که توســط 
بخش های فروش و بازاريابی دريافت کرده اند ادغام کنند 

تا به يک ديدگاه کلی نسبت به مشتری دست پیدا کنند.
راه ديگری که CRMهای اجتماعی برای شــرکت ها 
و مشتريان شــان ارزش  آفرينــی می کننــد، انجمن های 
مشــتريان هســتند، جايی که مشــتريان نظرات شان را 
درباره ی محصولات با هم به اشتراک می گذارند و با ديگر 
مشتريان در حل مشکلات همکاری می کنند. اين انجمن ها 
می توانند برای انواع خاصی از مشــکلات، خدمات سطح 
پايین تری فراهم کنند و در نتیجه تعداد تماس های مرکز 
ارتباطی را کاهش دهند. همچنین انجمن های مشتريان 
می توانند ايده های محصولات جديد يــا بازخوردها را در 

اختیار شرکت ها قرار دهند.
اپلیکیشن های CRM که بر روی تلفن های هوشمند 
يا تبلت نصب می شوند، امروزه برای شرکت ها و متخصصان 
بازاريابی که می خواهند به اطلاعات مشــتريان دسترسی 
داشته باشند و وقتی در دفتر کار نیستند هم وظايف شان 
را انجام دهند، يک نیاز ضروری شــده اند. اپلیکیشن های 
تلفن همراه می توانند از مزايايی که مختص خدمات تلفن 
هوشمند هستند، مانند GPS و قابلیت های تشخیص صدا 
استفاده کنند تا با در اختیار گذاشتن اين گونه اطلاعات به 
کارمندان بازاريابی و فروش، در خدمات رسانی بهتر به آنها 

کمک کنند.
� CRM چالش های

با وجود تمام پیشرفت ها در تکنولوژیِ CRM، بدون 
مديريت مناسب، سیستم CRM نمی تواند چیزی به جز 
پايگاهی باشد که اطلاعات مشــتريان در آن ذخیره شده 
اســت. داده ها بايد به صورت منظم ســازمان دهی شوند 
تا کاربران بتوانند به آســانی به اطلاعاتی کــه نیاز دارند 

دسترسی داشته باشند.

همچنین به اين دلیل که داده هــای متفاوتی در يک 
رابط )اينترفیس( يا داشــبورد ســازمان دهی شــده اند، 
شــرکت ها بايد تلاش زيادی بکنند تا به يک ديدگاه کلی 
نسبت به مشتری و داده های مرتبط با او دست پیدا کنند. 
چالش ها زمانی به وجود می آيند که اطلاعات مشــتريان 
در سیستم های مجزايی ذخیره شــده يا داده  ها تکراری و 
تاريخ گذشته می شوند. اين باعث می شود که فرآيند های 
تجاری با مانع روبه رو شــده يا از سرعت شان کاسته شود. 
اين مشــکلات باعث به وجود آمدن زمان انتظار طولانی 
در هنگام تماس تلفنی، کاهش شــناخت از مشــتريان و 

پشتیبانی های فنی ناکارآمد می شود.
 مطالعات نشان می دهد که مشتريان، خصوصا آنهايی 
که متعلق به نســل هزاره هستند، به شــدت از عملکرد 
مراکز ارتباطی ناراضی هستند. آنها تمايل دارند از طريق 
کانال های ارتباطی گسترده تری با شرکت در ارتباط باشند. 
کانال هايی مانند اپلیکیشــن های تلفن هوشمند، قابلیت 
چت در وب و البته رســانه های اجتماعــی. چالش اصلی 
سیستم CRM، اين است که تجربه ای بینِ کانالی  فراهم 

آورد که منسجم و قابل اعتماد باشد.
به عنوان مثــال، رســانه های اجتماعی بــه عنوان 
کاربردی ترينِ اين کانال ها شناخته می شوند و مشتريان 
توســط آنها می توانند به شــرکت ها دسترســی داشته 
باشند، سؤالات شــان را بپرســند، مشکلات شان را حل 
کنند و نیازی نباشــد که به روش سنتی ساعت ها پشت 
تلفن بمانند يا منتظر دريافت پاسخ شان از طريق ايمیل 
شــوند. در بعضی موارد، خصوصا در مواردی که تماس و 
ارتباط زياد و نزديکی با مشتريان وجود دارد، رسانه های 
اجتماعی نمی توانند جوابگوی خدمات رسانی مناسب به 

مشتريان باشند.
همچنین شرکت ها هنوز هم برای شناسايی مشتريان 
احتمالی با چالش مواجه هســتند. تکنولوژی های نسل 
جديد تر که داده هــای CRM را با داده هــای ديگری از 
شــرکت هايی ماننــد Dunn & Bradstreet ادغــام 
می کنند، نیز ظهور پیدا کرده انــد تا به گروه های فروش و 
بازاريابی در پیدا کردن مشتريان احتمالی کمک بیشتری 
کنند. بهترين حالت کارآيی اين روش ها زمانی اســت که 
شرکت ها قبل از اينکه سیستم شان را با داده ها و اطلاعات 
جديد تکمیل کنند، داده های فعلی خود را مرتب کرده و 

رکوردهای ناکامل و تکراری را حذف کنند.
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رضایت مشتری چیست؟

هر مشتری پس از دريافت خدمت يا خريد و استفاده از 
يک کالا ممکن است به طور کلی راضی و يا ناراضی باشد، 
پرسش اين است که رضايت چیســت و رضايت مشتری 
چگونه ايجاد می شود، در پاسخ بايد گفت رضايت احساس 
مثبتی است که در فرد پس از اســتفاده از کالا يا دريافت 
خدمت ايجاد می شود، احساس مورد نظر از تقابل انتظارات 
مشتری و عملکرد عرضه کننده به وجود می آيد. اگر کالا 
وخدمت دريافت شده از جانب مشتری هم سطح انتظارات 
ارزيابی شــود، در او احســاس رضايت ايجاد می شود، در 
صورتی که ســطح خدمت و کالا بالاتر از سطح انتظارات 
مشتری باشد موجب ذوق زدگی و سطح پايین تر خدمت و 
کالا نسبت به انتظارات منجر به نارضايتی مشتری می شود. 
درجه رضايت، نارضايتــی و ذوق زدگی افراد در هر زمان و 
در هر مورد متفاوت بوده و همواره به میزان فاصله ســطح 
انتظارات و عملکرد عرضه کننــده در غالب کیفیت کالا و 

خدمات مربوط می شود.
رضایت مشتری چه اثری در کسب و کار یك عرضه  �

کننده دارد؟
همه ما حداقل تجربه ارتباط با خرده فروشــان محله 
خود را می توانیم در ذهن مرور کنیم. فروشنده با انصاف، 
خوش رفتار و با حوصله همواره انگیزه خريدهای بعدی را 
در ما تقويت می کند و برعکس در زمانی که بافروشندگان 
گرانفروش و بداخلاق روبه رو شده ايم، اغلب ترجیح داده ايم 
برای خريدهای بعدی حتی به فروشگاه دورتری مراجعه 

کنیم. بارها از همسايگان و آشنايان توصیه خريد از فلان 
فروشگاه رادريافت کرده ايم و زمانی که از ماشین لباسشويی 
با نام تجاری الف راضی بوده ايم هنــگام خريد اجاق گاز، 
ناخودآگاه تمايل به خريد اجاق گاز الف رادر خود احساس 

کرده ايم.
بررسی ها نشان می دهد رضايت مشتری حداقل از سه 
طريق منجر به افزايش درآمد و سود عرضه کننده می شود.

تکرار خريد مشــتری راضی،در مورد کالاهای روزمره 
همچون شیر و ماست.

خرید کالای جدید از جانب مشتری راضی با صرف  �
کمترین هزینه تبليغات

خرید کالا توســط مشــتریان جدیدی که توسط  �
مشتریان راضی به کالا تمایل پيدا کرده اند   

نبايد فراموش کرد که مشتريان راضی ناخودآگاه به يک 
رسانه بدون هزينه جهت انجام تبلیغات برای عرضه کننده 
تبديل می شوند. اهمیت اين امر وقتی بیشتر خود را نشان 
می دهد که بدانیم در اغلب موارد تاثیــر اين گونه پیام ها 
بسیار بیشــتر از تبلیغات پرهزينه رسمی شرکت است. به 
همین دلیل است که امروز در کشورهای صنعتی برنامه های 
ارتباط با مشتريان به منظور دلبری و وفادار کردن آنان در 
سرلوحه برنامه های بازاريابی عرضه کنندگان قرار گرفته 
اســت. ديگر هیچ عرضه کننده ای به فــروش يک بار به 
مشتری نمی انديشد. عرضه کنندگان هوشیار هزينه های 
لازم برای جلب رضايت و وفادار کردن مشــتری را به امید 

حفظ او برای خريدهای بعدی به عنوان ســرمايه گذاری 
تلقی کرده و از آن استقبال می کنند.

مشکل مشتری مشکل خود شماست،با تمام وجود  �
آن را حل کنيد

ممکن است مشتری در انتخاب کالا يا خدمتِ مورد نظرِ 
خود مشکل داشته باشد، چگونه مشکلش را حل مي کنید؟
يادمان باشد که وظیفه ما بعنوان قهرمانانِ فروش گوش 
دادن، گوش دادن و گوش دادن به مشــتريانمان است تا 

زمانی که بفهمیم دقیقا چه مي خواهند.
خوب گوش کنيد مردم جنس ما را نميخرند ! بلکه  �

فایده ای که آن جنس ایجاد مي کند را مي خرند.
مثلا يک مشــتری بــه دلیــل زيبايی خــودروی بنز 
مي خرد،فرد ديگــری همان مدل بنز را به دلیلِ ســرعت 
بالايش مي خرد شايد شخص ديگری همان بنز را به دلیل 
امنیت بالايش تهیه کرده باشــد و ممکن اســت مشتری 
ديگری هم تنها نامِ مرســدس بنز برای اقدام به خريدش 

کافی باشد!
پس کار ما اين است که بفهمیم مشتری دقیقاً به دنبال 
چه فايده ای در جنس ماســت و در مورد همان فايده با او 

صحبت کنیم.
پس خوب سوال بپرسید و وانمود کنید که مي خواهید 
مشکل مشتری را حل کنید ، آستین ها را بالا بزنید و با تمام 
وجود حلشّ کنید،با قلبتان اقدام کنید تا دقیقا حس کنند 

که برای شما مهم هستند.

تهيه و جمع اوری|  رامين احتشامی ریيس مجتمع بيمه ای کرمان.
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 (CRM)عملكرد مركز ارتباط با مشتريان

مقدمه: �
يکي از نشــانه هاي ســازمان هاي موفــق، فرهنگ 
پاسخگويي در سازمان ها و میزان و درجه نهادينه شدن 

فرهنگ پاسخگويي در آن سازمان مي باشد.
 تمام تلاش ما اين است که در مشــتري تاثیر مثبت 
بگذاريم و بتوانیم کاري کنیم که آنها از رفتار ما و شرکت 
بیمه پارســیان حس خوبي داشته باشــند و بايستي به 
مشتري ثابت کنیم که او يکي از هزاران مشتري ما نیست 
بلکه يک مشتري خاص و ارزشمند است و ما حاضريم وقت 
و انرژي خودمان را صرف او کنیم.پاســخگويي و رفع نیاز 
مشتريان با استفاده از CRM فرآيندي بهینه تر خواهد 
داشت که منجر به رضايت مشتري خواهد شد و اگر يک 
مشتري ناراضي شود اين نارضايتي خود را با 8 الي 10 نفر 
در میان خواهد گذاشــت. وفاداري مشتري زماني اتفاق 
مي افتد که مشتريان قوياً احساس کنند شرکت مورد نظر 
به بهترين وجه ممکن نیازهــاي مربوطه آن ها را برطرف 
مي نمايد و نحوه همکاري و ارائه خدمات بیمه اي را رصد 
مي کند و در نهايت با نگاه مثبت نسبت به ارائه خدمات بهتر 

و کیفیت بیشتر اقدام مي نمايد.
مرکز ارتباط با مشتریان بيمه پارسيان: �

 براي دســتیابي به ويژگي هاي فوق، مرکز ارتباطات 

بیمه پارســیان با بهره گیــری از 8 نفر از کارشناســان 
متخصص و آموزش ديده، در 12 ماه ســپری شده از آغاز 
فعالیت نسبت به پاســخگوئي به حدود 70.000 تماس 
تلفنی از جانب ســهامداران و مشــتريان بالقوه و بالفعل 
)بیمه گذاران، بیمه شدگان و دريافت کنندگان خسارت( 
اقدام نموده که در همین راستا، مشاوره و راهنمايی لازم 
در زمینه معرفی محصولات بیمه ای، اطلاع رساني دقیق 
و جديدترين بخشــنامه هاي فــروش ، رويه هاي صدور 
بیمه نامه و پرداخت خســارت و ... به شــیوه ای مناسب 
و فنی، توســط کارشناســان اين مرکز به مشتريان ارائه 

گرديده است.
هدف از ایجاد این مرکز: �

 سامان دهي، سازمان دهي و متمرکز نمودن پاسخ به 
تماس هاي بیمه گذاران به الفعل و بالقوه

 افزايش رضايتمندی ذينفعان
 توسعه بازاريابی و فروش محصولات شرکت

 ارزيابی کارکنان، واحدها و فرايندها از طريق کسب 
بازخورد مشتريان

 ارتقاء سطح فرهنگ پاسخگويي در شرکت
جذب مشتريان بیشتر و تبديل آن به مشتريان وفادار

 حفظ ،نگهداري و توسعه مشتريان

  در نهايت شناســايی نقاط ضعف و قوت شرکت بیمه 
پارسیان و بهبود ســازمان جهت دستیابی به بهره وری و 

کسب رضايت حداکثر مشتريان بیمه پارسیان.
در خاتمه يادآور مي گردد که اين مرکز، با بهره گیري از 
زيرساختهاي نوين نرم افزاري و سخت افزاري، با بررسي 
دقیق خواستها، نظرات، پیشــنهادها و احیاناً گلايه هاي 
مشــتريان بالفعل و بالقوه، دريافتي دقیق از بازار بیمه و 
مشتريان بیمه پارسیان را به دســت آورده و با ارائه اين 
تصوير به کلیه سلســله مراتب شــرکت، در جهت بهبود 
عملکرد تمامي واحدها و دستیابي به اهداف استارتژيک 

شرکت، گام بر مي دارد.
همچنین اين واحد با بررسي دقیق فرايندهاي عملیاتي 
شرکت، نسبت به شناسائي نقاظ ضعف و قوت اين فرايندها 
از ديد مشتريان اقدام نموده، و شناخت حاصله و راههاي 
بهبود را با واحدهاي مرتبط جهت بهبود عملکرد در میان 

مي گذارد.
کلیه اقدامات و مســئولیت هاي فــوق در هماهنگي 
با سیاســت هاي کلان و استراتژيک شــرکت، به منظور 
دستیابي به اهداف استراتژيک و جايگاه مورد نظر شرکت 
در چشم انداز ترسیمي توسط مديريت عالي بیمه پارسیان 

مي باشد.
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در شماره های قبل با جزئیات بیمه های اتومبیل در دو 
قاره آمريکا و اروپا آشنا شديم و دانستیم که متوسط هزينه 
بیمه به پارامتر های گوناگونی بستگی دارد که اين عوامل از 
کشوری به کشور ديگر متفاوت است. در اين شماره قصد آن 
را داريم تا با وضعیت بیمه اتومبیل در يکی از محروم ترين 
و در عین حال مرموز ترين قاره ها يعنی آفريقا آشنا شويم.

آفريقا سومین قاره پهناور جهان پس از آسیا و آمريکا 
است که با مساحتی در حدود 30.000.000 کیلومتر مربع 
بیش از 20درصد از مجموع خشــکی های کره زمین را در 
بر می گیرد. اين قاره بزرگ متشکل از 5۴ کشور و بیش از 
يک میلیارد نفر می باشد و از اقشار و اقوام گوناگونی تشکیل 
شده است که اکثر آنها زير خط فقر به سر می برند. با اين 
حال حدود 21.6 میلیون وسیله نقلیه در آفريقا وجود دارد. 
از آنجايی که بیمه می تواند نقش مهمی در توســعه مالی 
و اقتصادی کشورها داشته باشــد اما واقعیت آن است که 
صنعت بیمه همانند بسیاری از بخش های ديگر صنعتی 
در کشورهای آفريقايی دست نخورده و توسعه نیافته باقی 
مانده است. در بیشتر کشــورهای دنیا بیمه نامه اتومبیل 
امری اجباری و ضروری اســت که راننده بدون داشتن آن 
اجازه تکان دادن خودرو را ندارد. اما به دلايل گوناگون نظیر 
ضعف نظام نظارتی، مقرراتی و مالیاتی و مهم تر از آن ضعف 
فرهنگی و تا حد زيادی فقر شــاهد آن هستیم که مردم 
آفريقا دل خوشــی به بیمه علی الخصوص بیمه اتومبیل 
ندارند. با اين حال نگرش مردم و رهبرانشان روز به روز در 
حال تغییر است و با گسترش عصر صنعتی طی قرن بیستم 
اين قاره نیز از تبعات آن مستثنا نشده است. اگر بخواهید در 
اين سرزمین يک بیمه نامه کامل بخريد بايد پوشش های 
حوادث طبیعی، سرقت و ربودن وسیله و خسارات ناشی از 
آسیب ديدن غیر عمد و عمد وسیله را حتما داشته باشید. با 
اين حال شرکت های بیمه در آفريقا موظف اند به مدت 12 
ماه و بصورت 2۴ ساعت شبانه روز در دسترس بیمه گذار 
باشند. حتی در برخی از شرکت های بیمه خودرو واحدی 

تحت عنوان کمک های اضطراری ايجاد شــده است تا در 
مواقع بحرانی کمک حال بیمه گذاران باشند.

يکی از کامــل ترين انــواع بیمه در کشــورهای قاره 
 Comprehensive Car آفريقا، بیمه جامع اتومبیل يا
Insurance نام دارد که بر اســاس آن کلیه هزينه ها و 
خسارات مالی وارد شده به اتومبیل نظیر آتش سوزی، انواع 
بلايای طبیعی، سرقت و ربوده شدن خودرو و کلیه آسیب 
های وارده به وسیله نقلیه جبران می شود. اين کامل ترين 
نوع بیمه اتومبیل در قاره آفريقاست که مسئولیت افراد را 
در قبال وسايل نقلیه ديگران و البته وسیله خود فرد از نظر 
هزينه های مالی جبران می کند و همچنین گران ترين نوع 
بیمه نیز محسوب می شود. از طرف ديگر بیمه شخص ثالث 
است که مسئولیت افراد در حوادث را در قبال ديگران هم از 
نظر خسارات مالی و هم جانی تأمین می کند. البته يک فرق 
اساسی اين بیمه با بیمه نامه شخص ثالث در کشورمان اين 
است که اگر به وسیله نقلیه افراد بر اثر سرقت يا آتش سوزی 
خسارتی وارد آيد، مشــروط بر تايید برخی عوامل، هزينه 
های آن تحت پوشش خواهد بود. در واقع خسارات ناشی از 
سرقت اتومبیل يا آتش سوزی نیز در شرايطی خاص تحت 
پوشش بیمه نامه شخص ثالث قرار می گیرد. در اين قاره 
حق بیمه برای افراد بین 18 تا 25 ســال بیش از سايرين 
اســت که دلیل آن هم بی تجربگی و آمار بالای تصادفات 

افراد جوان در اين سنین می باشد.
 هم اکنون در بیشتر کشورهای دنیا حتی در کشورهای 
فقیــر آفريقايی، درخواســت خريد و بررســی بیمه نامه 
اتومبیل به صــورت آنلاين و بدون مراجعــه حضوری به 
مراکز صدور انجام می شود. بطور کلی در آفريقا حق بیمه 
خودروهای محلی يا سر هم شده در داخل به مراتب ارزان 
تر از نمونه های خارجی و وارداتی است. اما برخی از برند ها 
نظیر Great wall. Cherry. Renault نیز از اين قائده 
مستثنی هستند. از طرف ديگر آمار سرقت در آفريقا بشدت 
بالاســت و بیمه گران تمايل چندانی برای تحت پوشش 

قرار دادن اين ريســک ندارند. اما بیمه گذاران می توانند 
با پرداخت حق بیمه بیشتر نســبت به خريد اين پوشش 
آن هم با شــرايطی خاص اقدام کنند. طبق آمار بدســت 
 Toyota Hilux. Toyota آمده خودروهايــی نظیــر
 Venture. Isuzu. Mitsubishi Colt. Nissan
 Hardbody. Toyota Quantum. Toyota
Corolla. Volkswagen CitiGolf  در صدر جدول 
پر ســرقت ترين خودروها در آفريقا قرار دارند و طبق آمار 
تويوتا بیشترين میزان سرقت را داشته است. جالب اينکه در 
برخی نقاط اين قاره درصدی از حوادث گزارش شده توسط 
برخی حیوانات مانند فیل ها يــا زرافه بوجود می آيند که 

سالانه خساراتی را به رانندگان تحمیل می کند.
از طرف ديگر تمايل مردم به خريد خودروی دست دوم 
و کارکرده بیش از خريد خودروی صفر است. چرا که عملا 
هزينه کمتر و صرف بیشتری برايشان دارد. به عنوان نمونه 
 Chevy Spark فردی که تمايل به خريد يک خودروی
دارد بايد بطور متوسط ســالانه مبلغ 5.000 راند معادل 
1.200.000 تومان بپردازد و فــرد ديگری که خودروی 
Toyota Etios دارد بايد سالانه مبلغ 8.000 راند معادل 
2.000.000 تومان حق بیمه پرداخت کند. پس از گذشت 
2 سال از عمر هر يک از اين خودروها، حق بیمه به میزان 
30 درصد کاهش پیدا خواهد کرد. آمارها نشان می دهد 
که از 15 میلیون راننده در جاده های آفريقا علی الخصوص 
آفريقای جنوبی، 65 درصدشان فاقد بیمه نامه می باشند. 
در اين قاره، بخشــی از درآمد ناشــی از فروش سوخت به 
صندوقی تحت عنوان صندوق حوادث جاده ای اختصاص 
داده می شود. صندوقی که هدف اصلی آن حمايت از زيان 
ديدگان بی سرپرست و ناتوان در حوادث جاده ای می باشد. 
همه اين حرف ها درست. اما فراموش نکنیم که آفريقا قاره 
ای تشنه و بازاری مناسب برای توسعه و پیشرفت است و 
شايد در آينده ای نزديک جايگاه به مراتب بالاتری را نسبت 

به رقیبان از آن خود کند.

بررسی بیمه اتومبیل در ایران و سایر کشورهای جهان
)حسين مقدس| پژوهشگر و کارشناس صنعت بيمه(

)قسمت سوم - اروپا(
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تسلیت به همکاران
متاسفانه با خبر شدیم همکارانمان آقای محسن فتحی، آقای فردوسی، آقاي 
صائب صفری، خانم محبوبه صفری، آقای رمضانی نژاد، آقای محسن رحيمی، 
آقای عباس نقی پور، خانم خطيبی، آقای حسين نيا  و خانم عهدیه محمدی در 

غم از دست دادن عزیزانشان به سوگ نشسته اند.
نشــریه چتر ضمن همدردي با این همــکاران گرامي براي آنــان و خانواده 

محترمشان از درگاه باري تعالي طلب صبر و بردباري مي نماید.

شعبه جدید آبادان
 بلوار اروسيه)ولایت(

روبه روی ولایت 1۷و پارکينگ 
رسالت

061533389۷0

در هفته های اخير   شعبه 
شرکت در شهرآبادان

 نشانی جدید پيدا کرده است.

بيمه پارسيان در روزهای برفی تهران

طي حکمي ازسوي آقاي اویارحسين، عضو 
محترم هيات مدیره و مدیرعامل:

آقای ســعيد قاضی فاضلی به سمت معاون 
مدیر بيمه های خــودرو و آقای هومن صاحب 
جمعی با حفظ سمت به سرپرستی اداره تطبيق 

مقررات شرکت منصوب شدند. 

انتصاب هاي جدید در بيمه پارسيان

لغات انگلیسی تخصصی بیمه
 برگرفته از کتاب فرهنگ اصطلاحات بيمه 

 نوشته: هادی اویارحسين

لغت ترجمه

Cost of settling claims هزینه های پرداخت خسارت

Cost of treatment هزینه معالجه

Coup on policies بيمه نامه های کوپنی/بيمه نامه های مسافرتی هوایی

Cover پوشش

Cover guarantee تامين بيمه گر 

Cover note بيمه نامه موقتی /پوشش موقت گواهی موقت بيمه 

Coverage پوشش

 Craft  etc .clause شرط دوبه

Credit insurance بيمه اعتباری

Criminal liability مسئوليت کيفری )جزایی(

Critical illness بيماری مهم

Cumulative losses خسارت تجمعی

Current risks خطر جاری 

Cyclical variation نغييرات چرخشی 

Cyclone گرد باد 

Damage آسيب

 Damage by water insurance بيمه خسارت ناشی از آب

Days of grace دوره قانونی و ارفاقی

 Death strain سرمایه در صورت فوت

Declaration policies بيمه نامه های اظهار نامه ای

Declaration اظهار نامه ) حمل( /اعلاميه ) حمل(

Decrease of risk کاهش خطر

 Decreasing term assurance بيمه نامه عمر مانده بدهکار

deductible سهم بيمه گذار از جبران خسارت /فرانشيز /کاستنی /کسورات

Defense cost هزینه دفاع قانونی در دادگاه
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