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 در سال 1400 شرکت بیمه دی بر مدار نوآوری حرکت خواهد کرد. اگر چه سال 
گذشته نیز از این امر غفلت نکرده اما در سال نو قصد دارد به شکل کاملا بنیادین، 
علاوه بر محصول در تمام ابعاد فعالیت شرکت، نوآوری را در دستور کار قرار دهد.    

ـــوآوری ســــالنـ
مدیران بیمه دی درباره تحقق اهداف شرکت  می گویند
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سرمقاله

سال نو، راه نو، سبک نو
محمد رضا کشاورز

مدیر عامل

گذر پر سرعت زمان، ما را به ایستگاه سال 1400 رساند، سالی 
که باید تداوم اجرای برنامه های نوین در مسیر توسعه باشد.

پایانی سال 98 و یک سالۀ  با وجود روزهای سخت 
99، ویروس ناشناختۀ کرونا به کسب و کارهای مختلف، 
این درس بزرگ را آموخت که وقایع غیر قابل پیش بینی، 
رهبران  ولی  نیست؛  آنها گریزی  از  است  راه  در  همیشه 
بزرگ همیشه برای کاهش زیان حاصل از این وقایع غیر 

منتظره باید به دنبال راهکارهای اساسی باشند.
مقولۀ  با  شدن  عجین  دلیل  به  بیمه  صنعت  مسلماً 
زیر بنایی مدیریت و ارزیابی بهینۀ ریسک بیش از سایر 
کسب و کارها باید در حالت آماده باش به سر برده و برای 

ریسک های ناشناخته به دنبال راه حل های اجرايی باشد.
در همین زمینه بیمه دی سال 99 را با حرکت در مدار 
توسعه و سودآوری با احتیاط های لازم طی کرد به طوری 
که سود عملیاتی قابل توجه، سود سرمایه گذاری، اخذ ذخایر 
کافی و تأیید آن توسط بیمه مرکزی، گزارش هایی شفاف از 

ویژگی های صورت های مالی بیمه دی است.
از طرفی بیمه دی با اتکا بر چهار ضلعی باور، برنامه ریزی، 
بهسازی و بهبود، برنامة استراتژیک خود را که همان کسب 
پربازده ترین شرکت صنعت بیمه و پدیدة محبوب مشتریان 

است در سال 99 تداوم بخشید.
در همین راستا اصلاحات در شبکة فروش، دارایی های 
فیزیکی ، حوزة بیمه گری، بازاریابی و امور مشتریان نیز در 

دستور کار قرار گرفت.
هدف دیگری که با به کارگیری برنامه های منسجم در 
دستور کار بیمه دی قرار دارد در اختیار داشتن حداقل دو 
ایثارگران است  بازار بدون قرارداد درمانی  درصد از سهم 
شبکة  آموزش  گرو  در  شک  بدون  امر  این  تحقق  که 
فروش، پیاده سازی طرح های نوین و تحول خدمت رسانی 
به مشتریان است که در همین زمینه بیمه دی در سال 
99 با پیاده سازی برنامه های مختلفی از جمله توسعة باشگاه 
مشتریان، فروش بیمه نامه های جدید و جشنواره های فروش 
و آموزش به شبکة نمایندگی تلاش کرد تا به این هدف 

نزدیک شود.
در همین زمینه تأکید می شود در سال 1398 فروش 
سایر قراردادهای بیمة دی ۵۵0 میلیارد تومان بوده و سال 
99 فروش هزار میلیارد تومان بودجه ریزی که خوشبختانه 
روند فروش در سال 99  بسیار مطلوب بوده است و شرکت، 

رقم فروش هزار میلیارد تومان را از آن خود کرد.
در اینجا تأکید می شود، در عین حال سعی شده تا شرکت 
از ترکیب پرتفوی  متناسب برخوردار باشد. یکی از راهبردهای 
فروش  و  شرکت  فروش  افزایش  مورد،  این  در  شرکت 
سازمانی است. بیمه دی به دنبال فروش سازمانی بوده و 
نسبتی را برای خود مشخص کرده  که 80 درصد فروش 
سازمانی و 20 درصد خرده فروشی است؛ البته در نظر دارد 
تا به تدریج و با رعایت مدیریت ریسک، به سمت فروش 
سازمانی در همة رشته ها میل کند؛ همچنین در شاخص 

حجم فروش، جزو ۵ شرکت اول صنعت بیمه است.

1400 سال گذر از وضعیت ثابت
بیمه دی در پس فراز و فرودهای سال های اخیر در مسیر 
در  ماندن  که  دریافته  آگاهانه  توسعه،  و  ثبات  مالی،  ترمیم 
وضعیت ثابت، خود می تواند مانعی در مسیر توسعه باشد و 

موفقیت کسب و کارها در گرو پذیرش تغییر و دگرگونی است.
بر اساس نظرسنجی ای که از مدیران عامل شرکت های 
بیمه در سراسر دنیا صورت گرفته است، ماندن در وضعیت 
 70 می کنند.  توصیف  خطرناک  شرکت ها  برای  را  ثابت 
آینده  ماه  دارند طی 12  تصمیم  عامل  مدیران  از  درصد 
استراتژی کسب و کار خود را تغییر دهند، بعضی از این 

تغییرات قابل توجه است.
پرتلاطم  دوران  از  گذار  از  نیز پس  بیمه دی  شرکت 
ترمیم مالی و قرار گرفتن در مسیر توسعه ثابت کرده است 
که هیچ گاه قرار گرفتن در وضعیت فعلی را برنمی تابد و 

همیشه مایل است قدم در راه تغییر گذارد.
شاهد این مدعا اینکه بیمه دی به دوران ثبات خود قانع 
نشده و مصمم است در مسیر تحول گام بردارد؛ در همین 
زمینه در شاخص حجم فروش، جزو ۵ شرکت اول صنعت 
بیمه بوده و به لحاظ سودآوری توانسته سکوی پربازده ترین 

شرکت بیمه ای را فتح کند.
بیمه دی دریافته، صنعت بیمه به خودی خود در حال 
تغییر است. در حال حاضر در بسیاری از خطوط کسب و کار 
شخصی، قدرت در حال انتقال از حالت واسطه ای به حالت 
مصرف کننده است و این پتانسیل وجود دارد که در سایر 
بازارها نیز همین روند تکرار شود در همین زمینه اگر رهبران 
یک کسب و کار بیمه ای این مهم را درنیابند، تداوم راه برای 

آنها امکان پذیر نخواهد بود. 
برابر  در  انعطاف پذیری  و  تغییرات  پیش بینی  توانایی 

پذیرش تغییر شاخصۀ اصلی مدیران است.
بیمه  صنعت  شرکت  »پُربازده ترین  شود،  تاکید  باید 
کشور« و نیز، تبدیل شدن به »پدیدة محبوب مشتریان« 
استراتژی هایی هستند که تحقق آنها بی شک بدون خرد 
جمعی، استفاده از نیروی انسانی شایسته و بدون اتکا به 

برنامه ریزی های منسجم امکان پذیر نیست.
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سرمقاله

مهم ترین  عنوان  به  موفق،  مالی  داشتن یک صورت 
بازه های  در  عملکرد  کارنامة  و  مالی  سند  معتبرترین  و 
مختلف ماهانه، فصلی، نه ماهه، سالانه و ... در شرکت ها 
به ویژه شرکت های فعال در بورس که شفافیت و افشاگری 
اطلاعات به عنوان یکی از ارکان کلیدی و حیاتی فعالیت 

محسوب می شود، کار ساده ای نیست.
صورت های مالی تنها سندی است که به عنوان زبان 
اقتصادی  برای طیف های مختلف  قابل فهم  و  مشترک 
و اجتماعی تقریباً در تمام جهان شناخته می شود و اعتبار 
دارد. استانداردهای جهانی برای تهیۀ آن طراحی و توسط 
نهادهای معتبری چون جامعۀ حسابرسان رسمی که یک 
الگوی واحد بین المللی است ترجمان و اجرا و سپس توسط 
نهاد بورس نظارت می شوند. هدف اصلی نظارت بر اجرای 
این استانداردها  به حداقل رساندن ریسک از طریق افزایش 

هر چه بیشتر شفافیت در عملکرد شرکت هاست.
چنین شرایطی برای شرکت های حوزۀ مالی از جمله 
شرکت های بیمه با شدت بیشتری اعمال می شود. چرا که 
علاوه بر حسابرس رسمی و سازمان بورس، دو نهاد دیگر 
نیز موظف به نظارت بر صورت های مالی هستند؛ یکی بیمه 

مرکزی و دیگری جامعۀ اکچوئران مستقل که هر یک 
متناسب با مأموریت های خود صورت های مالی شرکت های 

بیمه را نظارت می کنند.
و از آنجا که فعالیت یک شرکت در اساسنامه به مدت 
نامحدود تعریف شده در نتیجه صورت های مالی نیز یک 
جریان مستمر عملکردی، گزارش دهی و نظارتی در خط 
سیر زمانی است که یک شرکت را وادار می کند حقایق را با 

کمترین امکانِ تزئین، فاش کند.
از  مالی  صورت های  که  فرایندی  و  ساختار  بنابراین 
تهیه تا افشا طی می کنند به شرکت های بیمه دو عنصر را 
آموزش می دهد؛ یکی اخلاق مداری که یکی از ارکان مهم 
در بیمه گری است که با عنوان »حد اعلای حسن نیت« از 
آن نام برده می شود؛ وقتی مدیران ارشد و مالی یک شرکت 
به مرور در قالب عملکرد و انعکاس آن در صورت های مالی 
و  تشویق  استاندارد  و  و گزارش گری درست  به شفافیت 
ترغیب می شوند طبعاً این امر در بخش های مختلف شرکت 

نیز جاری و ساری خواهد شد. 
عنصر بعدی، بهبود عملکرد شرکت است. شرکت های 
بیمه در دو مسیر، سود شناسایی می کنند؛ یکی عملیات 
این  از  یک  هر  است.  سرمایه گذاری  دوم  و  بیمه گری 
مخصوص  ریسک های  دارای  سود  شناسایی  مسیرهای 
به خود است؛ اما در حوزۀ عملیات بیمه گری مقولۀ »حد 
اعلای حسن نیت« یک عنصر بسیار کلیدی در ثبات و 
سرمایه گذاری  بحث  در  البته  است؛  بیمه گذاران  وفاداری 
نیز این مقوله اهمیت جدی پیدا می کند. شفافیت و افشای 
اطلاعات در کنار حد اعلای حسن نیت باعث می شود تا 

دی در دو نگاه

فرید میرموسوی
مدیر روابط عمومی

شرکت های بیمه سرمایه گذاری های پر ریسک انجام ندهند 
و سرمایه های بیمه گذاران به ویژه در حوزۀ بیمه های زندگی 

و عمر را به مخاطره نیندازند.
یکی از ابعاد اخلاق مداری که در سایۀ فرایند مستمر 
تهیه و افشای صورت های مالی توجه به گروه های مختلف 
در  نمایندگانی  طبعاً  عمده  سهامداران  است.  سهامداری 
سطح هیئت مدیره دارند تا از منافع آنان حراست شود؛ اما 
سهامداران خرد همواره از جمله ذی نفعانی هستند که نمایندۀ 
مستقیمی در هیئت مدیره و دیگر ارکان شرکت ندارند. توجه 
به ذی نفعانی چون سهامداران خرد از جمله رسالت هایی که 
مدیریت ارشد و مدیران مالی شرکت همواره به آن توجه 

دارند و تلاش می کنند، منافع آنان حفظ شود. 
در بیمه دی به عنوان یکی از بیمه های خصوصی بزرگ 
در کشور که دارای یک بیمه گذار عمده است شفافیت و 
گزارشگری مستمر باعث خواهد شد که زمینه های پایبندی 
و 700 هزار  میلیون  به رضایت مندی یک  اخلاق مدارانه 
بیمه شدۀ بنیاد شهید فراهم باشد. طبعاً تلاش به گونه ای 
است که شبکۀ مناسب درمان، شبکۀ مناسب ارتباطی و 
دیگر  و  فرانشیز  پرداخت  مناسب  شبکۀ  اطلاع رسانی، 
پرداختی های مرتبط با بیمه شده ها و اعضای شبکۀ درمان 
... فراهم شود افشاگری اطلاعات و  از جمله پزشکان و 
صورت های مالی به عنوان یک عامل مؤثر در این تلاش ها 

اهمیت جدی دارد.
در انتها اینکه صورت های مالی عصارۀ وجودی شرکت 
در دوره های مختلف است که تضمین کنندۀ سلامت شرکت 

و اخلاق مدیران شرکت است.  
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تحلیــل

وش یک محصول نوآورانه فر

بیایید به همراه مشتری از مرز »نیاز« فراتر برویم و با او 
در مسیر زندگی روزانه همسفر شویم؛ سپس از مرز روز به 
هفته و ماه و سال برسیم. هنگام سفر تنها نیازها نیستند که 
مطرح می شوند؛ بلکه شاکلۀ کلی زندگی مجموعۀ همسفران 
بر هم شناخته می شود؛ یعنی هم ما و هم مشتری از شاکلۀ 
زیست مان در نقطه های مختلف زمانی و مکانی شناخت پیدا 
می کنیم. حال سؤال اصلی این است که یک سفر مطلوب 
چیست و قرار است ما با مشتری با چه ابزاری و در چه مسیری 

تا کجا و با چه حالی سفر کنیم؟
احتمالًا اولین اشتباه همین جا رخ خواهد داد؛ مسئولان 
یک شرکت سریعاً به صورت دقیق پاسخ سؤالات بالا را 
خواهند داد. آنها فراموش می کنند که قرار است با مشتری 
هم سفر شویم؛ بنابراین باید به همۀ سؤالات بالا با همفکری 

مشتری پاسخ دهیم.
وقتی صحبت از سفر می شود طبعاً شاهد گفتمان سفر 
هستیم که هر دو طرف در قالب گفت وگوهای کلامی و غیر 
کلامی مشترک در زمان ها و مکان های مختلف با هم دارند. 

گفتمانی که جز در هنگام سفر رخ نخواهد داد. 
اول به این سؤال پاسخ دهیم که چه کسی ابتدا تقاضای 

سفر را مطرح کرده است؟ شاید اغلب این گونه پنداشته شود 
که ما تقاضای سفر را مطرح می کنیم در حالی که چنین 
نیست. اساساً مشتری است که برای سفر متقاضی است و 
بعد ما را انتخاب کرده است؛ پس معادله کمی تفاوت کرد 
این مشتری است که با ما همسفر و همراه شده است طبعاً در 
چنین صورتی کمی مسئله تفاوت خواهد کرد؛ وقتی مشتری 
ما را برای سفر انتخاب کرده باشد طبعاً استرس بیشتری 

خواهیم داشت که به مشتری خوش بگذرد.
پاسخ روشن است؛  احتمالًا تصور خواهد شد که یک 
مشتری یک سفر بیمه ای را با ما تجربه خواهد کرد. یکی 
دیگر از اشتباهات همین جا رخ داده است. هیچ سفر بیمه ای 
در کار نیست. مشتری به دنبال یک سفر امن است و این 

راهی برای ایجاد امنیت خاطر برای اکنون یا آینده است. 
پس کمی پاسخ را شفاف تر کنیم. مأموریت ما از بیمه فراتر 
رفت. ما قرار است امینت خاطر را برای مشتری در آن بخشی 
که او تمایل دارد فراهم آوریم. شاید فکر کنیم در این مسیر 
ابزارهای در اختیار ما محصولات بیمه ای است. اینجا هم 
محل اشکال است. شاید ما تعدادی )کم یا زیاد( محصولات 
بیمه ای در اختیار داشته باشیم؛ اما ما یک امکان بزرگ تری 

در اختیار داریم که می توانیم با همراهی و هم فکری مشتری 
محصول جدید را خلق کنیم که زمینه ساز بهتری برای امنیت 

خاطر مشتری باشد. 
اگر قرار است سلوکی امن بین ما و مشتری در هنگام سفر 
شکل گیرد باید ابزارها و تجهیزات لازم را فراهم کنیم در 
چنین صورتی این امکان فراهم است که محصولاتی که در 
حین سفر خلق می شوند، خلقی که الزاماً ایده اش را ما نداده ایم؛ 
بلکه ممکن است مشتری خود خالق و طراح ایده و محصول 
باشد، به نحو مطلوب آن انتظاراتی که مشتری در مورد امنیت 

خاطر در ذهن و زبان دارد پاسخ داده شود.
در چنین صورتی ما شاهد محصولات نوآورانه خواهیم 
و  فروش  حوزه های  در  که  بعدی  مراحل  در  طبعاً  و  بود 
بازاریابی نیست همراه با مشتری هستیم در این مورد هم 
مشتری راهنمای اصلی است. مهم آن است که مسئله را به 
درستی درک کنیم. قرار نیست ما مشخص کنیم کجا، کی و 
چطور سفر کنیم. این مشتری است که زندگی می کند و ما به 
انتخاب او با او همسفر شده ایم و طبعاً باید سلوکی مناسب در 
پیش بگیریم که حاصل این سلوک اکوسیستم و زیست بومی 
است که در آن نوآوری ها به طور مداوم، متولد و رشد می یابد.
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#فراتر_ از _عدد _و _رقم
وشن #سال _ر

وی _خط _تراز #ر بیمه دی در حوزة مالی در سال 99 تلاش کرد چالش ها را به درستی درک 
کند تا بتواند فرصت بسازد. انعکاس گذر از این چالش ها و فرصت سازی ها  

در صورت های مالی آن چیزی است که در پروندة پیشرو می خوانید.

موفقیت در  ماندن 
نگاه به عملکرد مالی بیمه دی
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نشریه داخلی بیمه دی

عملکرد مالی بیمه دی را باید فراتر از عدد و رقم دید؛ اگرچه 
کتاب  در  نهایت  در  است  جاری  بیمه دی  در  آنچه  انعکاس 
صورت های مالی دی و ترازنامة سود و زیان ماهانه، فصلی و 
سالانة این شرکت منعکس می شود؛ اما این انعکاسِ ظاهری، 
اصلاً گویایی آنچه در باطن این شرکت جاری است، نیست. 
بلندمدت  و  کوتاه مدت  بازه های  در  امنیت بخشی  مسئولیت 
منظر  از  و دسته بندی های مختلف  بیمه گذاران در سطوح  به 
درمان، عمر و مسئولیت و غیره مأموریتی است که بیمه دی 
بر عهده دارد و لاجرم باید در لایه های پنهان صورت عملکرد 
مالی این شرکت مشاهده کرد. در میز سخنی با معاون امور 
در  معاونت تلاش کرده ایم  این  و مدیران زیرمجموعة  مالی 
نیز  پنهان  لایه های  به  مالی  صورت های  آشکار  رویة  کنار 
اقتصادی؛  آقایان بهروز قزلباش، معاون مالی و  بزنیم.  نقبی 
محمد عبدالعظیمی، مدیر مالی؛ خانم لیدا مهرعلیزاده، مدیر 
امور اقتصادی و سرمایه گذاری و خانم نازیلا حیدرنژاد، مدیر 
حسابرسی و کنترل داخلی شرکت بیمه دی اعضای این میزگرد 

هستند؛

فراتر از عدد و رقم

   آقای قزلباش لطفاً به اقدامات و اهداف  اتخاذی اشاره کنید.
قزلباش: مهم ترین موضوعی که در سال 1399 مدیریت بیمه دی آن را مورد 
توجه قرار داد، بحث مدیریت کردن قرارداد درمان تکمیلی در حال حاظر بنیاد 
شهید بود. بزرگ ترین قرارداد درمان کشور در اختیار شرکت بیمه دی است که 
حدود 30 درصد بیمه درمان کشور را شامل می شود. تمام تلاش مان بر این بود 
که در سال 1399 برای چهارمین سال متوالی در مناقصه قرارداد برنده شویم؛ 
به رغم شیوع بیماری کرونا در کشور که باعث شد ارائه خدمات با مشکلاتی 
مواجه شود؛ ولی سعی کردیم این رضایت مندی را حفظ کنیم. خوشبختانه 
در آبان ماه توانستیم برای چهارمین سال متوالی قرارداد درمان تکمیلی بنیاد 

شهید را برنده شویم.
با توجه به مسائلی که بیان کردم و اهداف و بودجه ای که پیش بینی کرده 
بودیم معادلات کمی بر هم ریخت و منجر به این شد که بودجة اصلاحی را 
در دستور کار قرار داد و پس از تأیید هیئت مدیره و سهامدار عمده اثرات آن 

در گزارشات تفسیری کدال منتشر شد. 
به این ترتیب مقداری بودجه ها را تغییر دادیم؛ چون شاخص های فروش و 
خسارت  تغییر کردند و به تبع سودی که مد نظر بود و پیش بینی ای که برای 
درآمد ها داشتیم تغییراتی داشتند. ما طی نه ماهة اول سال سودی بالغ بر یک 
هزار و 100 میلیارد تومان را به دست آوردیم که نسبت به سود دورة مشابه 

میز سخنی با مدیران مالی دی
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سال قبل )که 179 میلیارد تومان بود( معادل ۵24 درصد رشد کرده و رقم قابل 
توجهی محسوب می شود. بخش عمدة از این سود به دلیل کاهش ریسک ها 
و اثرات کاهش ریسک در عملیات بیمه گری و بخشی هم مربوط به درآمد 

سرمایه گذاری هاست. 
در چشم انداز شرکت بیمه دی برای سال 1400 پر بازده ترین شرکت صنعت 
بیمه جزو برنامه ها و اهداف بلندمدت مان قرار دارد. خوشبختانه در سال 98 
بیفتد و پر  اتفاق  نیز این  امیدوارم در سال 99  به این مهم دست یافتیم و 
بازده ترین شویم. علاوه بر این، پدیدة محبوب مشتریان هم با خدماتی که 
به بیمه گذاران مان ارائه می دهیم یکی از چشم اندازهای ما هست که در سال 

1400 هر دو را تجربه خواهیم کرد. 
     خانم مهرعلیزاده لطفاً از زاویه دید خودتان به عنوان مدیر امور 

اقتصادی و سرمایه گذاری به اهداف بپردازید.
مهرعلیزاده: همان طور که آقای قزلباش بیان کردند اثرات شیوع بیماری کرونا 
باعث شد تعدیلاتی داشته باشیم که برخی از تعدیلات در سطح داخلی بود؛ 
مثل تغییر در پیش بینی ماهانة درصد تحقق بودجه و برخی تعدیلات در سطح 
کلان و افشا در کدال بود. این اقدامات در سال جاری متناظر با تحولاتی که 

به دلیل شیوع بیماری کرونا پیش آمد صورت گرفتند. 
این رشته  بخش عمدة پرتفوی بیمه دی درمان است و عمده تغییر ما در 
بود؛ به تعبیر دیگر با توجه به شیوع بیماری کرونا و کاهش ضریب خسارت، 
تعدیلاتی در رشتة درمان صورت گرفت. بیشترین تغییرات ما در رشتة درمان 
رخ داد و در مابقی رشته ها تغییرات آنچنانی نداشتیم؛ البته تغییرات بقیة رشته ها 

عموماً در کاهش ضریب خسارت بوده که منجر به سودآوری می شود.
در حوزة سرمایه گذاری نیز در سال جاری با افزایش شدید قیمت دلار در نیمه 
انتظاری  افزایش قیمت دلار و  با  بنابراین همزمان  اول سال مواجه شدیم؛ 
که از ایجاد تورم در آینده داشتیم درآمد سرمایه گذاری مان از محل بورس و 
سایر ابزارهای مالی افزایش یافت. همان طور که می دانید در بخش درآمدهای 
سرمایه گذاری طبق آیین نامة 97 و متناظر با حد نصاب های آن باید منابع 
خود را تقسیم بندی کنیم. در تقسیم بندی منابع مان تصورمان بر این بود که با 
توجه به روندی که دارد به یک درآمد سرمایه گذاری پیش بینی شده ای برسیم؛ 
از طرفی افزایش قیمت دلار و شاخص بورس در بازة نیمه اول سال بالاتر 

از تصور ما بود. 
برای سرمایه گذاری هدف گذاری کرده  آنچه  تا  باعث شد  این شرایط  همة 
بودیم محقق شود؛ حتی تعدیلات مثبتی در بخش درآمد سرمایه گذاری داشته 
باشیم. برآیند همة اینها کاهش ضریب خسارت و افزایش درآمد سرمایه گذاری 

و در نتیجه افزایش سود شرکت را به همراه داشت. 
     در مورد سود و زیان شعب چه اقداماتی صورت گرفته است؟

مهرعلیزاده: بیمه دی در بخش بودجه جزو شرکت های پیشرو است که صورت 
سود و زیان پیش بینی برای تک تک شعب خود دارد. محاسبة صورت های سود 
و زیان با ذخایر و موارد مختلف آن برای شرکت های بیمه بسیار دشوار است؛ 
ولی در بیمه دی چهار سال است که صورت سود و زیان پیش بینی را برای 
کلیه شعب استخراج می کنیم و برای تدوین بودجة جامع، کمیته ای تشکیل 
می دهیم و پتانسیل های داخلی و خارجی شرکت را در نظر می گیریم؛ مثلًا در 
فلان شعبه   چقدر پتانسیل داخلی از نظر منابع انسانی، نمایندگان و وضعیت 
ساختار سازمانی داریم و علاوه بر آن پتانسیل های بومی و ضریب خسارت را 
بررسی می کنیم. همة اینها را در کنار هم قرار می دهیم و در کمیته به بودجه 
متناسب با ظرفیت شعب می رسیم. ترکیب کمیته را معاونان محترم مدیرعامل، 
به همراه یک نماینده از هر معاونت و یک نماینده از طرف حوزه مدیرعامل 

شکل می دهد. همه در این کمیته به اجماع می رسیم و نظرات شعب را نیز 
دریافت و بررسی می کنیم. 

     چقدر به تحقق این موضوع کمک می کنید؟ برخی شعب ممکن 
است به کمک شما نیاز نداشته باشند؛ ولی برخی شعب به کمک 

شما نیاز دارند. 
مهرعلیزاده: در سال جاری و همین طور برای بودجة سال های 1399 و 1400 
مدل بومِ کسب و کار را استفاده کردیم؛ به تعبیر دیگر با شعب مان در مورد 
اینکه در کدام بخش ها فعالیت خواهند کرد و چه نیازی دارند تا ستاد به آنها 
کمک کند مذاکره کردیم. همة شعب بیمه دی می دانند که در سال 1399 و 
1400 قصد دارند چه پرتفوی  هایی بگیرند و بخش بازاریابی نیز اطلاع دارد که 

باید به کدام شعب چه کمک هایی کند. 
تا  بسیاری کرد  به شعب کمک  نیازسنجی ها  و  و کار  بوم کسب  این مدل 
درصد  جاری  سال  در  اینکه  کما  شوند.  عملیاتی  و  خارج  کاغذی  حالت  از 
تحقق بودجة ما از حد مجاز تعیین شده کمی بیشتر شد و همة اینها دستاورد 

برنامه ریزی هایی است که انجام شده است.
     اگر شعبه ای زیان ده باقی بماند آن شعبه را منحل می کنید؟

مهرعلیزاده: برای این کار کمیته ای با نام »توسعة بازار« داریم؛ اگر شعبه ای 
علاوه بر اقدامات ما همچنان روند نزولی داشته باشد در این کمیته مطرح و 
از رئیس شعبه دعوت می شود و جلسه ای با معاونان محترم مدیرعامل تشکیل 
قرار  بررسی  مورد  زیان  و  سود  اساس صورت  بر  شعبه  عملکرد  و  می شود 

می گیرد و تصمیم گیری های لازم نیز اخذ می شود.
     آقای عبدالعظیمی شرکت بیمه دی را از نظر مالی چگونه ارزیابی 

می کنید؟ 
عبدالعظیمی: بحث شفافیت حساب ها چه از منظر سهامداران و چه از منظر 
ذی نفعان و استفاده کنندگان و گزارش های داخلی از همان ابتدا در شرکت بیمه 
دی مطرح بود. شرکت بیمه دی طی سه الی چهار سال اخیر با افزایش پرتفوی 
از 200 میلیارد تومان به بیش از 4000 میلیارد تومان حجم عملیات مالی اش 
بیش از 20 برابر شده است. شرکت بیمه دی برای این حجم عملیات ثبت و 
گزارش گیری به دلیل الزام سازمان بورس و بیمه مرکزی و حتی سهامداران 
توانمند  از سیستم ها و زیرسیستم های  باید  قانونی  بازرسان  و حسابرسان و 
استفاده کند. در حال حاضر در شرکت بیمه دی در مورد زیرسیستم های مالی 
با کثرت سیستم مواجهیم. فراوانیِ بسیار زیاد سیستم ها از جهاتی خوب است 
که وابسته به یک سیستم بیمه گری نیستیم؛ ولی از لحاظ گزارش گیری ما را 

با چالش هایی مواجه می کند. 
     چند نوع سیستم دارید؟

عبدالعظیمی: در حال حاضر سه نوع سیستم بیمه گری داریم؛ یکی سیستم فنی 
بیمه گری فناوران است که تمام رشته های بیمه ای غیر زندگی به جز درمان 
را پشتیبانی می کند. دیگری سیستم فنی بیمه گری رساست که مختص رشتة 
درمان است. سومین سیستم سیماب نام دارد که رشتة زندگی را پشتیبانی 
می کند. تمام اطلاعات و گزارش ها از سیستم های مختلف وارد سیستم مالی و 

در آن تجمیع و به صورت اعداد و گزارش ها استخراج می شود.
     در مورد هزینه های سودآوری و پیش بینی ها اگر توضیحی دارید، 

بیان کنید.
از  اینکه در سال 98 و قبل  اول  اشاره کنم؛  نکته  به دو  باید  عبدالعظیمی: 
شیوع بیماری کرونا پیش بینی کرده بودیم که فروش داشته باشیم و تیم ها و 
کمیته ای برای وصول مطالبات داشته باشیم که منابع آن به موقع وصول شود 
و در اختیار مدیریت سرمایه گذاری شرکت قرار بگیرد و از محل آن بتوانیم 

 بزرگ ترین قرارداد 
درمان کشور در 
اختیار شرکت 

بیمه دی است که 
حدود 30 درصد 
بیمه درمان کشور 
را شامل می شود؛ 
تمام تلاش مان 
بر این بود که در 
سال 13۹۹ برای 

چهارمین سال 
متوالی در مناقصه 
قرارداد برنده شویم
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بازده خوبی کسب کنیم که در آن بخش موفق  و  سودآوری 
بودیم. در قرارداد جبران از ابتدای سال تا به امروز بالغ بر هزار 
و 300 میلیارد تومان منابع نقدی دریافت کرده ایم که 8۵0 هزار 
تومان آن نقد و مابقی اسناد خزانه بود که آنها را نیز تبدیل به 
منابع نقدی کردیم. در سایر قراردادهای بیمه ای حدود یک هزار 
و 800 میلیارد تومان منابع داشتیم که بخش قابل توجهی از 
آن را طبق آیین نامة 97 به بخش سرمایه گذاری واگذار کردیم. 
منابع حاصل از سرمایه گذاری، اسناد خزانه و منابع نقدی حاصل 
از فروش بیمه نامه ها و در کنار مدیریت بهینة نقدینگی، سبب 
شد به رغم مطالبات قابل ملاحظه بابت قرارداد بنیاد شهید و 
امور ایثارگران پرداخت مطالبات جامعه هدف در قرارداد جبران 
و زیان دیده ها و ذی نفعان در مهلت مقرر صورت پذیرفت که 
برآیند آن افزایش سطح رضایت مندی بود. برای این کار سیستمِ 
الکترونیک )پدا( را راه اندازی کردیم سیستم پرداخت  پرداخت 
در  انجام می شود  بانک های مختلف  از طریق  الکترونیک که 

افزایش سطح رضایت مندی مشتریان تأثیر به سزایی داشته است. به جرأت 
می توانم بگویم که بیمه دی در کل صنعت بیمه نسبت به پرداخت و سرعت 

رسیدگی به خسارت ها جزو اولین هاست.
زندگی  غیر  و  زندگی  بیمه های  حساب های  تفکیک  مورد  در    

اقداماتی انجام شده است؟
زمینه  این  در  مرکزی  بیمه  در  قزلباش  آقای  که  بگویم  باید  عبدالعظیمی: 
اقدامات بسیاری انجام داده بودند و اطلاعات خوب و گرانبهایی داشتند که 
با راهنمایی ایشان توانستیم حساب های مان را به معنای واقعی تفکیک کنیم 
به این ترتیب کدینگ حساب ها را تفکیک کردیم و گزارش گیری مان نیز بر 
اساس کدینگ و بسیار شفاف شد؛ همچنین منابع حاصل از فروش بیمه های 

عمر به صورت جداگانه در دفاتر ثبت و سرمایه گذاری شده است. 
 چالش بیمه دی در بحث عملیات بیمه گری است. پرداخت ها به 
بیمه گذاران بنیاد شهید با فاصله صورت می پذیرد. چگونه این تعادل 

را حفظ می کنید؟
عبدالعظیمی: در سال های ابتدایی اجرای قرارداد جبران، یک مشکل اساسی 
داشتیم؛ چون قرارداد جبران در عملیات اجرایی مالی بیمه دی به شدت بر 
فعالیت ما سایه انداخته بود؛ به تعبیر دیگر وقتی منابع می آمد فعالیت روان 
بود و زمانی که منابع محدود می شود، عملیات مالی شرکت به سختی انجام 
می شد. در سال های دوم، سوم و چهارم اجرای قرارداد جبران تقریباً وصول 
مطالبات مان بابت قرارداد بنیاد شهید با توجه به تغییر از تمرکز تأمین منابع 
صرف نقدی به روش های جایگزین با رعایت صرفه و صلاح شرکت معطوف 
شد، روند بسیار خوب را طی کردیم به نحوی که در سال جاری تاکنون بالغ 
بر 14 هزار میلیارد ریال از بنیاد منابع نقدی و به میزان 16هزار میلیارد ریال 
اسناد خزانه دریافت کرده ایم؛ بنابراین روند وصول مطالبات مطلوب است. از 
سال آتی منابع آن در بودجه پیش بینی شد و بر این اساس تخصیص باید 
کاملًا بابت این قرارداد باشد و امسال هم منابع خوبی به قرارداد رسید؛ منتها 
زمانی که ما منابع بنیاد را نداریم همچنان پرداخت های مهم و خاص مان را 
باید بدون وقفه انجام دهیم؛ به تعبیر دیگر داروخانه ها و مراجع را تا 30 آذرماه 

تسویه حساب کرده ایم. 
   به این ترتیب یک تنخواه کلی برای آن در نظر گرفته اید؟

عبدالعظیمی: با توجه به شرایط و پیش بینی هایی که روی منابع آتی مان داریم 
از منابع سرمایه گذاری مان در عملیات جاری مان استفاده می کنیم سپس آنها 

را جایگزین می کنیم.
   خانم حیدرنژاد به گسترة کاری تان اشاره کنید.

حیدرنژاد: ماهیت فعالیت حسابرسی داخلی بر مبنای نظارت و 
و اصلاح  بهبود  به جهت  نقش مشاوره ای  البته  است  عملیات 
فرآیندها نیز دارد و با توجه به برنامه عملیاتی مصوب شده سالانه، 
با استقرار در محل موردنظر حسابرسی انجام می شود، مدیریت 
حسابرسی داخلی از سال 1393 در چارت سازمانی شرکت لحاظ 
شد و تیم حسابرسی با حضور در محل ماموریت اقدام به نظارت 
و حسابرسی می کردند قطعاً در اوایل مسیر با موانع و چالش هایی 
روبرو می شدیم حتی می بایست به جهت فرهنگ سازی و نمادین 
جلو می رفتیم تا ماهیت و جنس کاری فعالیت مان در سازمان 
شناخته شود. در حال حاضر به دلیل قرارداد بزرگی که با بنیاد 
شهید داریم علاوه بر نظارت بر کلیه بخش های فنی و مالی، 
تمرکز بیشتری بر حسابرسی بخش درمان است به همین دلیل 
نیاز بر جذب نیروهای متخصص در این زمینه وجود داشت که 
یکی از ریسک های واحد حسابرسی هم می توانست باشد که با جذب نیروهای 
هستیم.  خدمت  به  مشغول  و  تکمیل  واحدی  چارت  متخصص،  و  متبحر 
همچنین با توجه به شیوع ویروس کرونا شرایط خاصی به وجود آمد که بر 
تمامی ارکان جامعه آسیب وارد کرد و طبیعی است که تیم حسابرسی داخلی 
نیز با محدودیت هایی مواجه گشت، با  اعزام و استقرار تیم حسابرسی داخلی 
متاسفانه همکارانم به بیماری کرونا مبتلا شدند و این موضوع به همراه منع 
تردد بین شهری و ابلاغ بخشنامه داخلی نسبت به منع حضور در شعب ،منجر 
به محدودیت استقرار فیزیکی تیم حسابرسی در شعب شد، بنابراین ایده اجرا 
و پیاده سازی نظارت به صورت سیستمی و هوشمند، به ذهنمان رسید تا بدون 

اینکه در شعب مستقر شویم، نظارت روزانه انجام شود. 
   برای این کار نرم افزاری تهیه کردید؟

حیدرنژاد: در این زمینه جلسات و مذاکراتی با مدیران و کارشناسان ذی ربط 
برگزار کردیم و تاکنون مراحل و الزامات اولیه انجام شده و چک لیست و 
شاخص های مورد نظر تهیه و سایر اطلاعات در حال بررسی و مطابقت با 

قوانین و مقررات و آئین نامه های مربوطه می باشد.
   در خلال صحبت های خود بیان کردید که در بحث کنترل داخلی 
و حسابرسی نسبت به شرکت های دیگر پیشروتر هستید چرا این 

فکر را می کنید؟
سندیکای  در  داخلی  حسابرسی  کارگروه  سال1399  دوم  نیمه  از  حیدرنژاد: 
بیمه گران شکل گرفت و در نشست هایی که با مدیران صنعت داشتیم متوجه 
شدیم که در زمینة چارت سازمانی، واحد مدیریت حسابرسی از سال1393 
در چارت لحاظ شده و در همان سال این مدیریت و کمیته حسابرسی نیز 
تشکیل و شروع به کار کرده است که نسبت به برخی از شرکت های دیگر، 
پیشروتر هستیم، همچنین چک لیست کلیه رشته های فنی، منشور کمیته 
حسابرسی، منشور فعالیت حسابرسی داخلی، دستورالعمل حسابرسی داخلی 
وکار برگ های مورد نظر تهیه و تدوین و مصوبه  هیات محترم مدیره نیز اخذ 
شده است، مورد دیگر اینکه ماژول حسابرسی داخلی در سامانه نرم نگاران نیز 
در سال های گذشته، طراحی و تهیه شده که جهت ارائه گزارشات حسابرسی 
داخلی به مدیران مربوطه و اخذ گزارشات مورد نیاز از این نرم افزار بهره مند 
می شویم، در حال حاضر همچنان در مرحله کیفی سازی و بالابردن دانش 

حسابرسی هستیم.
هیئت  اعضای  از  یکی  که  دارد  حسابرسی  کمیتة  یک  دی  بیمه  قزلباش: 

بهروز قزلباش
معاون مالی و اقتصادی

بخشی از 
ریسک های بیمة 

دی مربوط به 
بیمه گری است 
که با محاسبات 

نرخ و ارزیابی آنها 
مدیریت می شوند؛ 
اگر ریسک بزرگ 
باشد بخشی از آن 
را با عملیات اتکایی 
به خارج از شرکت 

منتقل می کنیم
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گفت وگوگفت وگو

مدیره رئیس آن است و دو عضو بیرونی دارد و خانم حیدرنژاد 
نیز دبیر این کمیته است. جلسات این کمیته به صورت منظم 
برگزار می شود. این کمیته بر اساس آیین نامة حاکمیت شرکتی 
بیمه مرکزی شکل گرفته است. این کمیته یک منشور و یک 
دستورالعمل برای حسابرسی دارد که به تأیید هیئت مدیره رسیده 
است. نوع گزارشات این کمیته از کیفیت بالایی برخوردار است. در 
سال های اخیر سعی کرده ایم گزارشات حسابرسی بیشتر به محتوا 
بپردازد. این کمیته نتایج و بازخوردها را به شعب ارسال می کنند . 
نتایج به دست آمده در کمیته در اصلاح کار تأثیر به سزایی دارد 

و مبنای تصمیم گیری قرار می گیرد.
  آقای قزلباش، لطفاً به ریسک های بنگاه داری بپردازید 

و بگویید چطور آنها را شناسایی می کنید؟ 
قزلباش: بخشی از ریسک های بیمة دی مربوط به بیمه گری است 
که با محاسبات نرخ و ارزیابی آنها مدیریت می شوند؛ اگر ریسک 
بزرگ باشد بخشی از آن را با عملیات اتکایی به خارج از شرکت 

منتقل می کنیم. ریسک بعدی ما نقدینگی است که شاید بیشترین ریسک هایی 
که به حوزة مدیریت مالی ارتباط پیدا می کند همین ریسک  نقدینگی باشد که 
بخشی از آن به اینکه منابع نقد خود را در کدام بخش ها قرار دهیم تا بتوانیم به 
تعهدات مان پاسخ دهیم بازمی گردد؛ البته با توجه به آیین نامة 97 بیمه مرکزی 
یعنی آیین نامة سرمایه گذاری، پیش بینی شده است که منابع خود را در کجا 
سرمایه گذاری کنیم؛ حتی اگر طبق این آیین نامه در بخش بانک سپرده گذاری 
کنیم؛ در چندین بانک سپرده گذاری می کنیم تا اگر یکی از بانک ها با مشکلی 

مواجه شد به منابع دیگرمان دسترسی داشته باشیم. 
نکتة دیگر وصول مطالبات است. ما کمیته ای با نام »وصول مطالبات« داریم 
که مطالبات شرکت به صورت مرتب در آن کمیته بررسی می شوند و برای 
مطالبات سررسید گذشته و معوق اقداماتی تعریف می کنیم؛ اگر برای وصول 
مطالبات مان )از بیمه گذاران و نماینده ها و اشخاص( ضمانت نامه هایی داشته 
باشیم نسبت به وصول مطالبات اقدام می کنیم و در این زمینه اقدامات خوبی 

صورت گرفته است.
   در مورد وصول مطالبات بنیاد شهید چه ریسک هایی داشتید، 

مصداقی عنوان کنید.
قزلباش: مهم ترین ریسکی که متوجه بیمه دی بود ریسک وصول مطالبات 
است. ما قرارداد بزرگی با بنیاد شهید داریم که چند سال است که ادامه دارد 
به همین دلیل از لحاظ حق بیمه ها مطالباتی جمع شده بود در سال 99 برای 
این موضوع اقدام تعریف کردیم و تغییراتی که در مدیریت بنیاد شهید اتفاق 
افتاد کمک بزرگی به ما کرد. پیگیری هایی از چند کانال یکی سازمان برنامه 
و بودجه و دیگری بیمه مرکزی و دولت و در نهایت بنیاد شهید صورت گرفت 
و خوشبختانه توانستیم ریسک بزرگی را که متوجه بیمه دی بود مرتفع کنیم. 
داشت  قصد  بنیاد شهید  که  بود  این  دی  بیمه  متوجه  ریسک های  از  یکی 
مطالبات را به صورت اسناد خزانه پرداخت کند و تبدیل اسناد خزانه به پول نقد 
چالش بسیار بزرگی برای بیمه دی بود. اول اینکه این موضوع برای مجموعه 
بیمه دی بسیار جدید بود و می خواست روی آن تصمیم بگیرد. دوم منافعی 
بود که قرار بود از بیمه دی تضییع شود؛ اما با مطالعات و رایزنی های بسیار 
زیاد در مجموعة صنعت بیمه و مجموعة بانک دی و بنیاد شهید و مذاکراتی 
که با مراجع درمانی داشتیم این اوراق را پذیرفتیم و توانستیم بخشی را ما به 
ازای بدهی به مراجع درمانی بدهیم و بخشی از آنها به نرخ های خوبی در بازار 

بفروشیم و به پول نقد تبدیل کنیم و تعهدات مان را ایفا دهیم. 

   اساساً مطالبات همیشه برای شما ریسک است؛ چون 
قرارداد بزرگی با بنیاد شهید دارید و ورود نقدینگی به شرکت 

بیمه دی همیشه با ریسک همراه است. 
عبدالعظیمی: همان طور که آقای قزلباش بیان کردند مهم ترین 
تأمین  تأمین آن است و مهم ترین بخش  ریسک ما منابع و 

منابع هم قراردادی است که با بنیاد شهید داریم. 
سال گذشته بر اساس روند وصول مطالبات قراردادهای قبلی به 
این نتیجه رسیدیم که اگر شرکت می خواهد منابع اش را از بنیاد 
شهید وصول کند باید دنبال روش های دیگر باشد. بابی باز شد 
تا بتوانیم از بنیاد شهید اسناد خزانه بگیریم و در بازار به فراخور 
حال به منابع تبدیل کنیم و احتیاجات مان را در بحث نقدینگی 
مرتفع کنیم و ریسک مربوط به انباشت وصول مطالبات مان را 
هم کنترل کنیم؛ چون مطالبات و سنواتی شدن آنها و سال ها 
لحاظ  به  هم  برای شرکت  بزرگی  ریسک  انباشته شدن شان 
ارزش زمانیِ پول و هم به لحاظ عملیات جاری و منابعی که در 

عملیات جاری وجود دارد به همراه دارد. 
به این ترتیب بخش بسیار بزرگی از مطالبات را به صورت اسناد خزانه دریافت 
کردیم و با رایزنی هایی که انجام دادیم اسناد مزبور را نقد کردیم. نکتة دیگر 
این بود که ما با بنیاد شهید و ذی حسابی بنیاد شهید در عملیات مالی مان به 
یک صورت تطبیقی برسیم؛ به تعبیر دیگر چقدر حق بیمه صادر شده است؟ 
مطالبات مان حاصل از حق بیمه چقدر است؟ چقدر از بدهی پرداخت شده؟ 
در شش  موضوع  این  در  خوشبختانه  داده اند؟  نرخی  چه  به  را  خزانه  اسناد 
ماهة سال جاری با یکدیگر یک صورت تطبیقی داریم و هیچ مغایرتی در 
حساب های فی مابین مان نیست. شرکت بیمه دی در آبان ماه با بنیاد شهید 
قرارداد جدید بسته و عملیات بیمه گری بهمن و اسفند را علی الحساب دریافت 
کرده و تا پایان سال 99 هم به یک صورت تطبیقی اولیه رسیده است؛ به این 
ترتیب در مدیریت مالی نسبت به اینکه چقدر مطالبات داریم و چقدر حق بیمه 

تولید شده است شفافیت لازم وجود دارد. 
   در بحث وصول مطالبات علاوه بر بنیاد شهید با بیمه گذاران دولتی 

و حقوقی بزرگ هم چالشی دارید؟
عبدالعظیمی: بله. چون با شیوع بیماری کرونا وصول درآمدی آنها با مشکل 
مواجه شد و ما هم به تبع آن به چالش افتادیم؛ بنابراین از ابتدای سال جاری 
در کمیتة وصول مطالبات بیمه دی تدابیری برای این موضوع اندیشیدیم و با 
بیمه گذاران مربوطه وارد مذاکره شدیم و توانستیم از بخشی از این بیمه گذاران 
نیز اسناد خزانه بگیریم و آنها را نقد کنیم. با توجه به تمام محدودیت هایی که 
در بحث وصول مطالبات و تأمین نقدینگی داشتیم توانستیم بخش عمده ای از 
مطالبات مان را وصول کنیم. تقریباً مطالبات سنواتی و راکد به معنایی که در 

شرکت های بیمه ای هست، نداریم. 
   به 1400 نگاه کنید.

عبدالعظیمی: عملکرد بیمه دی در کل و عملکرد واحد مالی آن به صورت 
مورد  نقطة  در  هنوز  البته  است؛  بوده  بسیار خوب  اخیر  در سال های  اخص 
به بحث  نداریم. در حوزة وصول مطالبات در سال 1400  قرار  رضایت مان 
ریکاوری نگاه ویژه ای داریم در بسیاری از سازمان ها و شرکت های بیمه به 
مقصر  از  بعداً  و  انجام شود  بیمه  توسط شرکت  باید  پرداخت  قانونی  لحاظ 
حادثه وصول شود یا از صندوق ریکاوری کند. در سال 1400 به این بخش 
نگاه ویژه ای داریم.  حدود 70 درصد حق بیمه های شرکت بیمه دی مربوط 
به رشتة درمان است؛ اگر بیمه گذاران بنیاد شهید را کنار بگذاریم؛ حتی باید 

لیدا مهرعلیزاده
مدیر امور اقتصادی و سرمایه گذاری

یکی از ریسک های 
بسیار مهمی که 
شرکت بیمه دی 
در سال ۹۹ با آن 
مواجه بود افزایش 
نرخ ارز بود؛ دارو 
به طور مستقیم با 

نرخ ارز رابطه دارد؛ 
بنابراین مجبور 

بودیم این ریسک 
را به نحوی پوشش 
دهیم به همین دلیل 
منابع بورسی خود 
در سال جاری را 

نسبت به اول دوره 
10 برابر افزایش 

دادیم
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به مشتریان و بیمه شده های ریز هم پرداخت خسارت صورت 
است.  زیاد  آنها  مراجعة  و  زیان دیده ها  فراوانی  و  تعداد  گیرد. 
برای سال 1400 این برنامه را داریم که سیستم های پرداخت 
الکترونیک و آنلاین خود را گسترش دهیم. در حال حاضر این 
سیستم به صورت محدود در شعب وجود دارند؛ ولی هر پرداخت 
و خسارتی که مورد ارزیابی قرار گرفت و مراحل قانونی خود را 
طی کرد به صورت سیستمی و الکترونیک پرداخت می شود تا 
هم سرعت کار افزایش یابد و هم بحث رضایت مندی مشتریان 

در پرداخت های مالی را خواهیم داشت. 
   از ریسک های بسیار مهمی که شرکت بیمه دی در 

سال ۹۹ با آن مواجه بود، بگویید.
مهرعلیزاده: یکی از ریسک های بسیار مهمی که شرکت بیمه 
دی در سال 99 با آن مواجه بود افزایش نرخ ارز بود. دارو به طور 
مستقیم با نرخ ارز رابطه دارد؛ بنابراین مجبور بودیم این ریسک 
را به نحوی پوشش دهیم به همین دلیل منابع بورسی خود در 

سال جاری را نسبت به اول دوره 10 برابر افزایش دادیم. از اقدامات دیگر این 
بود که با شرکت صندوق گنجینة الماس بیمه دی جلسه ای برگزار کردیم و 
از آنها خواستیم تا با سقف حد نصاب مجازشان در بورس حضور داشته باشند، 

این امر باعث شد تا بازدهی آن شرکت نیز افزایش یابد. 
توافق  به  سرمایه گذاری  شورای  در  جلساتی  طی  دی  دستاورد  شرکت  از 
رسیدیم منابع موجود در صندوق با درآمد ثابت را کاهش دهند و به سمت 
بورس بیاید. این اقدام بزرگ به ما کمک کرد تا بازدهی سرمایه گذاری مان 
افزایش یابد از طرفی کمک کرد تا منابع بیمه های عمرمان که در صندوق 
گنجینه الماس بیمه دی بود که امروز یکی از پر بازده ترین صندوق های با 
درآمد ثابت در صندوق های بورسی است، افزایش یابد. یکی از ریسک های 
دیگرمان را با دریافت مطالبات مان در قالب اوراق اسناد خزانه و وجه نقد از 

بنیاد شهید مرتفع کردیم.
   صندوق گنجینه دی متعلق به بیمه های زندگی است لطفاً بیشتر در 

مورد آن توضیح دهید.
مهرعلیزاده: صندوق گنجینة الماس بیمه دی با این رویکرد که منابع بیمه های 
عمر به صورت واقعی از سایر منابع تفکیک شود و منابع مذکور در صورت عدم 
نقدینگی صرف پرداخت هزینه ها، خسارت همچون دیه و ... نشود، تأسیس 
شد. این طرح را به سازمان بورس بردیم و همان طور که می دانید یک سهامدار 
نمی تواند بیش از پنج درصد یک صندوق را در اختیار داشته باشد؛ ولی به دلیل 
استقبال از این طرح، اجازه دادند ما به عنوان سهامدار عمده باشیم. از این طرح 
استقبال ویژه ای صورت گرفت و تنها شرکتی هستیم که توانستیم این مجوز 
را از سازمان بورس دریافت کنیم و این نشان می دهد که این طرح بسیار برای 

آنها جذاب بوده است.
شرکت بیمه دی اولین شرکتی است که در منابع اش شفافیت وجود دارد و 
همة بیمه گذاران می دانند که پول شان دقیقاً کجا سرمایه گذاری شده است. 
می دانند  که  بابت  این  از  دارند  آسوده ای  خیال  عمر  بیمه  بخش  کارکنان 
بیمه های عمرشان را در چه شرایطی به مشتریان  می فروشند. این صندوق ها 
ارزش روز دارند؛ یعنی همین الان می توانیم به بیمه گذاران  اعلام کنیم که 
سود مشارکتی تان چقدر است. هر چند در پایان سال مالی قابل پرداخت است؛ 
ولی همین شفافیت ترغیبی برای ماندگاری و افزایش تعداد مشتریان بیمه های 
عمر می شود و همین طور سبب افزایش اطمینان سازمان از منابعی که دقیقاً 

تفکیک شده است.

با  داخلی  کنترل  و  حسابرسی  در  شما  حیدرنژاد  خانم     
کمیته های حسابرسی و کمیتة ریسک هیئت مدیره باید یک 
گفتمان مشترک داشته باشید؛ لطفاً به این موضوع اشاره کنید 
و بگویید که ریسک های موجودی که در حوزة حسابرسی 
چه  شعب  با  گفت وگو  مورد  در  مثلاً  کرده اید؛  احساس 

چالش هایی دارید؟
حاکمیت   93 آیین نامة  اساس  بر  حسابرسی  کمیتة  حیدرنژاد: 
شرکتی نهاد ناظر تشکیل و اسامی اعضای محترم نیز در سامانه 
کدال بورس منتشر و به رسمیت شناخته شده است. رئیس کمیته 
یکی از اعضای هیئت مدیره است و دو عضو دیگر کمیته نیز 
نباید مدیران اجرایی شرکت باشند؛ بلکه باید از خارج از شرکت 

انتخاب شوند. 
و  و گزارش ها  انجام می دهیم  عملیات هایی که در طول سال 
نظرات  نقطه  و  ارائه می شوند  و  حسابرسی ها در کمیته مطرح 
به  نیاز  یا  بدهند  دستوری  اگر  و  می شنویم  را  محترم  اعضای 

پیگیری باشد انجام می دهیم. 
در مورد ریسک ها همان طور که آقای قزلباش بیان کردند باید بگویم که در 
شرکت، ریسک های متعددی همچون ریسک های مالی، اعتباری، نقدینگی، 
بازار و عملیاتی وجود دارد. جنس ریسک هایی که ما با آنها مواجهیم از جنس 
آنها  با  واحد حسابرسی  که  ریسک هایی  از  است.همچنین  عملیاتی  ریسک 
مواجه است می توان به ریسک نیروی انسانی که باید متبحر و متخصص و 
امین باشند و ریسک محدودیت زمانی اشاره کرد. تعداد شعب بیمه دی زیاد 
است و با محدودیت نفرات، رسیدگی های لازم را تا به حال انجام داده ایم. بر 
این اساس به دنبال راهکاری  هستیم که با حداقل نیروی انسانی بتوانیم حجم 

عظیم عملیات بیمه گری و مالی را بررسی و کنترل کنیم.
به ریسک های صنعت بیمه و ریسک های  آقای قزلباش لطفاً     

شرکت بیمه دی اشاره کنید.
قزلباش: در ابتدا به ریسک هایی که متوجه صنعت بیمه و بیمه دی است به 
صورت تیتروار اشاره می کنم و می گویم که چه اقداماتی برای این ریسک ها 
داشتیم و نتیجه چه شد. ریسک های بیمه گری در صنعت بیمه وجود دارند. 
برای این ریسک ها کمیته هایی را پیش بینی کرده ایم که مهم ترین آن شورای 

فنی و کمیته بودجه است. 
ریسک دیگری که در صنعت بیمه وجود دارد و در بیمه دی نیز بسیار پررنگ 
وجود داشت ریسک نقدینگی است که برای رفع آن کمیتة وصول مطالبات 
را تقویت و برنامه هایش را منسجم تر کردیم. از طرفی وصول مطالبات مان از 
قرارداد بنیاد شهید را با جدیت بیشتری دنبال و بخش عمده ای از مطالبات مان 
را از طریق اوراق دریافت کردیم. در مورد گرفتن اسناد خزانه به جای مطالبات، 
مکاتبات متعددی داشتیم که در نهایت اسناد خزانه به نام بیمه دی صادر شد 
و ما از طریق کارگزاری بانک دی اوراق را تبدیل کردیم. مدت زیادی دنبال 
مشتری بودیم تا با نرخ خوبی آنها را بفروشیم. همان طور که می دانید سررسید 
اوراق منتشره بعضاً برای یک الی دو سال آینده بود و اگر می خواستیم آنها 
را در بازار به پول نقد تبدیل کنید با کاهش ارزش مواجه می شود و این امر 
بر حساب های شرکت اثر منفی می گذارد و ممکن است شاکلة حساب های 
مرکزی  بیمه  با  متعددی  مذاکرات  دلیل  به همین  بریزد.  بر هم  را  شرکت 
و شرکت های دیگر و شرکت های گروه بانک دی و در نهایت با مشتریان 
بزرگ مان داشتیم و بخشی از بدهی مراجع درمانی بزرگ مان را از طریق اسناد 

خزانه پرداخت کردیم و در مجموع در وهلة اول اوراق را به سود فروختیم. 

نازیلا حیدرنژاد
مدیر حسابرسی و كنترل داخلی

در مورد ریسک ها 
همان طور که آقای 
قزلباش بیان کردند 
باید بگویم که در 

شرکت، ریسک های 
متعددی همچون 
ریسک های مالی، 
اعتباری، نقدینگی، 

بازار و عملیاتی 
وجود دارد. جنس 
ریسک هایی که 

ما با آنها مواجهیم 
از جنس ریسک 

عملیاتی است
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در وهلة دوم این سود کمتر شد؛ ولی در مجموع امروز اگر برای 
نگرانی ای  بدهند هیچ واهمه و  اسناد خزانه  ما  به  مطالبات مان 
مورد  در  نداریم.  نقد  پول  به  آن  تبدیل  و  آن  گرفتن  بابت  از 
ریسک های بازار از جمله ریسک بازار سرمایه، نرخ تورم و نرخ ارز، 
شورای سرمایه گذاری تخصصی در بیمه دی با حضور مدیرعامل 
مدیرعامل  و  مهرعلیزاده  خانم  و  من  و  بیرونی  نفر عضو  دو  و 
تصمیم گیری  شورا  آن  در  و  داریم  دی  بیمه  دستاورد  شرکت 
می کنیم که منابع خود را در کدام بخش ها سرمایه گذاری کنیم 
و چه موقع باید در چه بازارهایی وارد شویم. با عملیاتی که سال 
گذشته انجام دادیم سود خوبی از محل سرمایه گذاری های مان 

به دست آوردیم. 
آیین نامة سرمایه گذاری بیمه ها به این حدود اشاره کرده است؛ 
تفکیک  بخش  سه  به  را  سرمایه گذاری های مان  حال  این  با 
بیمه گذاران  مختص  که  سرمایه گذاری هایی  یکی  می کنم؛ 
دوم  دارد.  قرار  الماس  گنجینة  صندوق  در  بیشتر  و  است  عمر 

است.  بلندمدت  سرمایه گذاری های  سوم  و  کوتاه مدت  سرمایه گذاری های 
سرمایه گذاری های بلندمدتی داریم که امسال اصلًا به منابع آن نیازی نداریم. 
ریسک دیگر ریسک های اعتباری است که بیشتر به مشتریان ما بازمی گردد 
اینکه اینها از چه درجه اعتباری برخوردارند این هم به وسیلة شورای فنی 
در انتخاب بیمه گذار و ریسک انجام می شود و در کمیتة ریسک هم که من 
در  که  ریسکی  مهم ترین  می شوند.  بررسی  مشتریان  هستم  آن  عضو  نیز 
صنعت بیمه و بیمه دی وجود دارد ریسک های عملیاتی است. این ریسک ها 
کمی نیستند؛ بلکه کیفی هستند؛ مثلًا ریسک سیستم های نرم افزاری که در 
شرکت های بیمه به کار گرفته می شوند جزو ریسک های عملیاتی محسوب 
می شوند؛ اگر عملیات مدیریت نشده باشد ممکن است با رفتن یک پیمانکار و 

حتی با از بین رفتن داده ها ضربة شدیدی به شرکت وارد شود. 
به نظر من مهم ترین ریسکی که امروز با آن مواجهیم ریسک نرم افزاری است 
و باید در چند سال آینده به سمت آن حرکت کنیم تا یک سیستم نرم افزاری 
و یکپارچة کر برای بیمه دی داشته باشیم و تمام آنچه مدیریت کرده ایم و 

سورس دیتاها و اطلاعاتی که در آن وجود دارد در اختیار شرکت باشد. 
دی  بیمه  مجموعه  به  که  اولی  روز  بگویم  باید  مطالبات  ریسک  مورد  در 
آمدم یکی از مهم ترین دغدغه هایم به عنوان معاون مالی این بود که چگونه 
تمام  می کنم  صحبت  شما  با  که  امروز  اما  باشیم؛  تعهدات مان  جوابگوی 
بیمه شده ای  و  زیان دیده  امروز  کرده ایم.  پرداخت  را  بیمه شده ها  به  بدهی ها 
به صورت  باشد.  نشده  پرداخت  او  به  و  باشد  او  دست  خسارت  که  نداریم 
را  انجام می شود. داروخانه ها و مراجع درمانی مان  هفتگی پرداخت خسارت 
تا آبان ماه پرداخت کرده ایم. برآیند این اقدامات در مورد کنترل ریسک های 
بود. بخش دوم بخش سودآوری عملیاتی  این  نقدینگی و وصول مطالبات 
است. با انتخاب ریسک ها و مدیریت هزینه ها، سیستم های نرم افزاری در این 
مورد داریم؛ مثلًا یک سیستم BI داریم که مرتب هزینه ها را در تمامی سطح 
کشور مانیتور می کند؛ حتی می توانیم به اطلاعات ریز بیمه شده مراجعه کنیم و 
بدانیم که بیمه گذار چقدر هزینه برای ما ایجاد کرده است. بعضاً حتی تخلفات و 
تقلبات کوچک هم از طریق سیستم های BI قابل رصد هستند و تذکرات لازم 
داده می شود و توانسته ایم در این بخش کنترل خوبی داشته باشیم. ضریب 
خسارت  بسیار بهبود یافته است؛ یعنی در سال 1399 ضریب خسارت  را به 47 
درصد رساندیم. این ضریب خسارت در صنعت بیمه با این حجم درمان بزرگ 
بی نظیر است و یک موفقیت بزرگ محسوب می شود که منجر به سودآوری 

عملیاتی شده است. 
نکتة دیگر سود سرمایه گذاری ها است در شرکت دستاورد بیمه 
داده ایم  قرار  آن  در  تومان سرمایه  میلیارد  که حدود 30  دی 
از محل های  که  افزایش سرمایه هایی  با  امروز سرمایه اش  و 
مختلف صورت گرفته 60 میلیارد تومان است و فقط 9 ماهه 
آورده ایم. در مجموع  به دست  تومان فقط سود  میلیارد   330
بیمه دی با مدیریت اسناد خزانه 226 میلیارد تومان سود کسب 

کرده ایم. 
به  صحبت های تان  جمع بندی  در  مهرعلیزاده  خانم      

چشم اندازها و برنامه های تان برای سال 1400 اشاره کنید.
مهرعلیزاده: در حوزة بودجه و سرمایه گذاری در شرایط خاصی 
و  جمهوری  ریاست  انتخابات   1400 سال  در  بود.  خواهیم 
با  نمی توان  و  داریم  پیش رو  را  بین المللی  احتمالی  توافقات 
قاطعیت در مورد اتفاقاتی که قرار است برای دلار و وضعیت 
بیفتد صحبت  بودجه کل کشور  و  نفت  اقتصادی و صادرات 

کنیم. هنوز یک سری ورودی ها برای تصمیم گیری ها نیاز است.
بیشترین تأثیر انتخابات و تحولات سیاسی بر نرخ ارز و آزادسازی آن و نرخ 
دارو و ضریب خسارت درمان است که سعی کرده ایم در سال جاری سهم رشته 
درمان از کل ترکیب پرتفوی شرکت کاهش دهیم؛ یعنی سهم بقیة رشته ها را 
بالاتر آورده ایم تا این ریسک را پوشش دهیم؛ ولی بیشترین تأثیر آن می تواند 
بر سرمایه گذاری های ما باشد. برای این موضوع هم در بودجة دستاورد دی و 
همین طور بودجة خودمان سعی کرده ایم مقداری محافظه کارانه تر جلو برویم. 
در  که  است  مطالبی  از  گرفته  نشأت  کردم  اشاره  آنها  به  که  مواردی 
کمیته های مان مطرح می کنیم؛ مثلًا بودجه ای را که دولت مطرح کرده تحلیل 
کرده ایم. تمام ریسک های بازارهای جهانی و داخلی را مطرح کرده ایم و به 
آینده مقداری محافظه کارانه تر پیش  باید در سال  نتیجه رسیده ایم که  این 
برویم؛ چون بسیاری از ریسک ها برای ما مبهم است؛ مثلًا یکی از بزرگ ترین 
ابهامات، پیش بینی نرخ ارز است. پیش بینی اولیة ما این است که در سال آینده 
متوسط نرخ ارز حدود 2۵ هزار تومان باقی بماند. با فرض بر همة اینها تمام 
تحقیقات و EPS شرکت ها را تحلیل کرده ایم؛ ولی مقداری نسبت به سال 
ابزارهای جدیدی را وارد  جاری محافظه کارانه تر حرکت می کنیم؛ از طرفی 
سرمایه گذاری های مان در طول این سه ماه کرده ایم. به جای اینکه با یک 
تفکر، تمام منابع شرکت را مدیریت کنیم بخشی را به صندوق ها و بسترهای 
سرمایه گذاری تخصصی برده ایم و بخشی را به بازارهای سهام مختلف برده ایم 

و سعی کرده ایم ترکیب پرتفوی خود را متنوع کنیم.
خود  به  خود  شعب،  با  شما  مواجهة  نحوة  حیدرنژاد  خانم     
متفاوت است. نوع بازخوردهایی که از آنها دریافت می کنید یا نوع 
گفت وگوی تان با شعب نزدیک تر به مرکز نسبت به شعب دورتر 

متفاوت است لطفاً در این باره توضیح دهید.
حیدرنژاد: من به این موضوع که اگر شعبه ای نزدیک تر به ستاد باشد، عملکرد 
شفاف تری نسبت به شعبه ای که دورتر باشد، اعتقاد ندارم. شعب بیمه دی 
همه یکپارچه هستند و شفافیت، سلامت، انسجام و حرفه ای گری در تمامی 
شعب سراسر کشور صدق می کند. شاید از نظر شرایط اقلیمی، جغرافیایی و 
استراتژیک خاص یک منطقه با یکدیگر تفاوت داشته باشند؛ مثلًا یکی از 
شرایطی که ممکن است در عملکرد شعب تاثیرگذار باشد شرایط اقلیمی و آب 

و هوایی آن منطقه می باشد.
بازرسی حساب های شان  مقابل  هر منطقه ای ممکن است در     

محمد عبدالعظیمی 
مدیر مالی

در حوزة وصول 
مطالبات در سال 
1400 به بحث 
ریکاوری نگاه 
ویژه ای داریم 
در بسیاری از 
سازمان ها و 

شرکت های بیمه 
به لحاظ قانونی 

پرداخت باید توسط 
شرکت بیمه انجام 
شود و بعداً از مقصر 
حادثه وصول شود یا 
از صندوق ریکاوری 

کند
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گفت وگو

مقاومت کنند. 
حیدرنژاد:  شاید در سال های ابتدایی با چنین مسائلی مواجه بودیم مثلًا مقاومت 
در برابر بندهای حسابرسی یا نسبت به تغییر و یا عدم آگاهی نسبت به ماهیت 
در  و سخنرانی  مکاتبات تخصصی  و  مقالات  نشر  با  که  داخلی  حسابرسی 
همایش های مختلف مدیران در زمینه شناخت ماهیت و فعالیت حسابرسی 
حاضر  حال  در  گردید.  برطرف  فوق  موارد  گذشته  سال های  طی  داخلی، 
خوشبختانه روسای محترم شعب و همکاران عزیز با روی گشاده از عملیات 
حسابرسی شعبه شان استقبال می کنند به نحوی که امروز روسای شعب با واحد 
حسابرسی تماس و یا مکاتبه می کنند و برای عملیات حسابرسی و حضور تیم 
این  با  اکنون  بنابراین  آمادگی می کنند،  ابراز   ، این مدیریت در محل شعبه 
مشکلات مواجه نیستیم، همچنین نظارت و عملیات حسابرسی داخلی مورد 
توجه و تاکید موکد مدیر محترم عامل می باشد و از پشتیبانی و رهنمودهای 
معاون محترم مالی و اقتصادی جناب آقای قزلباش که سابقه ارزشمندی در 

زمینه حسابرسی دارند نیز بهره مندیم. 
   به برنامه های تان در سال 1400 اشاره کنید.

حیدرنژاد: برنامة ما برای سال1400، نظارت سیستماتیک می باشد و حسابرسی 
ریسک  محور شود و به سمت کشف تقلب و تخلف سیستمی و عدم رعایت ها 
برای  کنیم.  دریافت  درست  متفاوت  سیستم های  از  را  اطلاعات  و  برویم 
راه اندازی این سیستم، به زیرساخت ها و یک سری اصلاح فرآیندها نیاز داریم؛ 
حتی ممکن است نیاز به اصلاح زیرساختی سیستم فناوران نیز داشته باشیم، 
به هر حال عمده فعالیت این مدیریت در سال1400، راه اندازی و پیاده سازی 
سیستم مورد اشاره است البته همراه با حسابرسی مستقر در محل، در برخی 

از شعب. 
   آقای قزلباش شما به مهم ترین برنامه های تان برای سال 1400 

در حوزه تحت سرپرستی تان اشاره کنید. 
شده  دیده  بودجه  در  کلان  به صورت  ما   1400 سال  برنامه های  قزلباش: 
است؛ حتی بودجة واحدها را به صورت ریز از همة واحدها دریافت می کنیم 
و در نهایت در سند بودجه قید می کنیم. مدل مان مدل بوم کسب و کار است 

که از طریق همة شعب جمع آوری و بودجة ستاد نیز دریافت شده است. برای 
معاونت مالی و اقتصادی نیز برنامه هایی طراحی کرده ایم که مهم ترین آن، 
این است که سیستم گزارشگری مان آنلاین و به روز باشد و با بیمه مرکزی از 
منظر اطلاعات سنهابی تعامل نزدیک داشته باشیم. در بخش سرمایه گذاری ها 
استفاده از فرصت ها از تمام مراحل بازار مد نظرمان است. شرایط اقتصادی به 
گونه ای است که نمی توان نسخة مشخصی را برای یک سال آینده بپیچیم. 
با مقتضیات زمان و شرایط و با ورود دولت جدید و سیاست هایش برنامه های 
سرمایه گذاری مان تغییر می کند. در بخش حسابرسی داخلی، بحث حسابرسی 
آنلاین را داریم تا بتوانیم حجم بیشتری از عملیات شعب را رسیدگی کنیم 
و هم به روزتر باشیم و بتوانیم اقدام اجرایی سریع تری را برای اصلاح تعریف 
کنیم. از مهم ترین برنامه هایی که شرکت بیمه دارد و ما نیز در همان راستا 
و  باشیم  داشته  را  سودآوری  این  همچنان  که  است  این  می کنیم  حرکت 
سودآوری پایدار باشد و به جامعة سهامداری مان این نوید را بدهیم که یک 
شرکتی هستیم که سودمان فقط متکی به قرارداد بنیاد شهید نیست. در سال 
1398 پرتفوی مان غیر از پرتفوی بنیاد شهید ۵00 میلیارد تومان بود که امسال 
به امید خدا به هزار میلیارد تومان می رسد. این سطح تغییر کار بسیار دشوار 
بود. برای سال 1400 قرار است این رقم 40 درصد افزایش یابد و حداقل به 
1400 میلیارد تومان برسد. شرکت بیمه دی بعد از چند سال در سال 98 به 
توانگری 208 درصدی دست پیدا کرد. تمام برنامة ما این است که توانگری 
خود را در سطح یک نگه داریم. در مورد افزایش سرمایه نیز باید بگویم که 
مراحل ابتدایی آن انجام شده و به تصویب هیئت مدیره رسیده است که به 
نظرم این روزها گزارش حسابرسی آن را هم دریافت خواهیم کرد و قرار است 
سرمایة ما از 2۵0 میلیارد تومان به 833 میلیارد تومان از محل تجدید ارزیابی 
دارایی ها و مطالبات سهامداران افزایش یابد این کار هم توان رقابتی مان را در 

بازار افزایش می دهد و هم توانگری ما را در سطح یک نگه می دارد. 
یکی از الزامات پذیرش قبولی اتکایی، سرمایه است که با افزایش سرمایه آن را 
هم به دست می آوریم. به نظرم با برنامه ریزی های صورت گرفته و اقداماتی که 
برای ریسک های مان پیش بینی کرده ایم آیندة بیمه دی خوب و روشن باشد. 

در سال 13۹8 
پرتفوی مان غیر از 
پرتفوی بنیاد شهید 
۵00 میلیارد تومان 
بود که امسال به 
امید خدا به هزار 

میلیارد تومان 
می رسد. این سطح 

تغییر کار بسیار 
دشوار بود. برای 
سال 1400 قرار 
است این رقم 40 
درصد افزایش یابد 
و حداقل به 1400 
میلیارد تومان برسد
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شرکت بیمه دی از سال 83 تأسیس شد و در همان سال، 
فعالیت خود را در صنعت بیمه کشور آغاز کرد. سهام این شرکت 
در مهرماه سال 88 در بورس، پذیرش و معامله شد. سرمایة 
این شرکت در بدو تأسیس 200 میلیارد ریال بود که طی سه 
مرحله افزایش سرمایه در سال های 1387، 1389 و 1393 به 
رقم 2۵00 میلیارد ریال رسید. بنیاد شهید و امور ایثارگران )به 
صورت غیر مستقیم( سهامدار عمدة آن است. قیمت سهام این 
شرکت از ابتدای سال جاری با رشد حدود سه برابری همراه 
شد و در حال حاضر با ارزش بازار ۵9 هزار میلیارد ریال در رتبة 
چهارم بزرگ ترین شرکت بیمه خصوصی کشور قرار دارد. یکی 
از مهم ترین علل جهش چشمگیر قیمت سهام این شرکت تداوم 
روند رشد سودآوری در سال های اخیر است. در ادامه به بررسی 
عملکرد شرکت در سال 99 و مقایسة آن با سال 98 می پردازیم.
مرور توانگری و سهم بازار بیمه دی که در حال حاضر سطح یک 
توانگری مالی را در اختیار دارد، بر اساس سالنامة آماری صنعت بیمه 
در سال 98 با 41 هزار میلیارد ریال حق بیمه دریافتی، سهم 6.8 
درصدی از کل حق بیمه تولیدی کشور و سهم 9.9 درصدی از 
حق بیمه دریافتی شرکت های بیمه خصوصی را به خود اختصاص 
داده و از این نظر پس از دو شرکت بیمه ایران و آسیا در میان کل 
شرکت های بیمه در رتبه سوم قرار دارد. نکتة قابل توجه آنکه سهم 
شرکت از بازار بیمه کشور در سال 98 نسبت به سال 97 کاهش 

یافته اما نسبت به سال 96 با تغییر فاحشی همراه نشده است.
فعالیت بیمه گری

حق بیمة دریافتی بیمه دی همواره از روندی صعودی تبعیت کرده 
است. بر اساس اطلاعات منتشرشده در 11 ماهة نخست سال 
جاری بیمه دی حدود 40 هزار میلیارد ریال حق بیمه جذب کرده که 
این رقم نسبت به مدت مشابه سال قبل تغییر قابل توجهی نکرده 
است. نکتة قابل توجه در مورد بیمه دی آنکه بیشترین درصد اتکایی 
واگذاری در میان شرکت های بیمه را دارد این موضوع حکایت از 
اهمیت توجه گستردة مدیران شرکت به موضوع مدیریت ریسک 
دارد؛ همچنین طی این دوره شرکت بیمه دی خسارت پرداختی 
معادل 22 هزار میلیارد ریال داشته که این رقم نسبت به مدت مشابه 
سال 98 با رشد حدود 14 درصدی همراه شده است. عدم رشد حق 
بیمه دریافتی در کنار افزایش خسارت پرداختی موجب شده تا نسبت 
خسارت شرکت از ۵3 درصد در سال 98 به ۵6 درصد در یازده ماهه 

سال 99 افزایش یابد. 
ترکیب سبد دارایی ها 

به رغم تغییر نه چندان محسوس در رقم حق بیمه دریافتی ترکیب 
سبد دارایی های بیمه در 11 ماهه نخست سال 99 نسبت به سال 98 

با تغییراتی همراه شده است. بر این اساس در 11 ماهة نخست سال 
99 بیمه درمان با اختصاص حدود 87 درصد از حق بیمه دریافتی، 
بیشترین وزن را در اختیار داشته این در حالی است که وزن این رشته 
در سبد بیمه ای بیمه دی در سال 98 حدود 92  درصد بوده است. 
این موضوع نشان دهندة کاهش اتکای این شرکت بر رشتة درمان 
است. هر چند تمرکز سنگین بر یک رشتة خاص در شرکت های 

بیمه ای از نقاط ضعف به شمار می آید؛ اما بررسی ها نشان می دهد 
شرکت توانسته بهترین بهره برداری را از این موضوع داشته باشد به 
گونه ای که رشتة درمان با نسبت خسارت حدود 60 درصدی یکی 
از بهترین عملکرد ها را در میان رشته های بیمه ای پذیرفته شده از 
سوی بیمه دی داشته است. شاید یکی از مهم ترین دلایل موفقیت 
شرکت در این حوزه مدیریت ریسک از طریق درصد بالای واگذاری 

بررسی درآمد ها و هزینه ها در بیمه دی در نگاه به 1400
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 رروونندد  ععممللککرردد  ششررککتت  ببییممهه  ددیی  ددرر  ححووززهه  ببییممهه  گگرریی  --٢٢ننمموودداارر  

 نسبت خسارت خسارت پرداختی حق بیمه دریافتی

نمودار ٢/ روند عملکرد شرکت بیمه دی در حوزه بیمه گری

نمودار ١/ سهم بازار بیمه دی
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اتکایی باشد. پس از رشته درمان، شخص ثالث حدود ۵ از کل سبد 
بیمه ای به خود اختصاص داده که این رقم در سال 98 حدود 3 

درصد بوده است.
اقلام درآمدی و هزینه ای

آخرین اطلاعات از دیگر اقلام درآمدی و هزینه ای بیمه دی به 
دوره نه ماهه منتهی به آذر ماه مربوط است که در آن بیمه دی 
در حوزه فعالیت های بیمه ای، 4۵۵4 میلیارد ریال سود کسب 
کرده که این عدد نسبت به 12 ماهه سال 98 با رشد حدود 
2.۵ برابری همراه شده است. حاشیة سود کسب شده از سوی 
بیمه دی یکی از بهترین عملکرد ها در حوزة بیمه گری در میان 
شرکت های بیمه ای در نه ماهه نخست سال 99 به شمار می رود. 
جمع درآمدهای شرکت در حوزه سرمایه گذاری های نیز حدود 
2266 میلیارد ریال بوده که این عدد نسبت به سال 98 حدود 2.۵ 
برابر شده است. بررسی ها نشان می دهد بخش عمده این درآمد 
از محل سود معاملات سهام شرکت هاي بورسي و فرابورسي 
حاصل شده است. با توجه به مانده سرمایه گذاری های انجام شده 
بیمه دی توانسته از سرمایه گذاری های خود در نه ماهه منتهی به 
آذر 99 بازدهی حدود 26 درصدی کسب کند که مسلماً این عدد 

در 12 ماهه با رشد قابل توجه همراه خواهد شد.
یکی از اقلام مهم هزینة شرکت ها هزینه های عمومی، اداری و 
پرسنلی است. در شرکت بیمه دی این رقم در نه ماهه نخست 
سال 99 نسبت به 12 ماهه سال 98 با افت حدود 12 درصدی 
همراه شده است. با تداوم روند نه ماهة نخست در سه ماهه پایانی 
جمع این قلم هزینه ای به رقم 1080 میلیارد ریال خواهد رسید 
که این عدد تنها 17 درصد از هزینه های عمومی و اداری سال 
98 بیشتر است. این نرخ افزایش در قیاس با نرخ تورم و نرخ 
رشد دستمزد ها در سال 99 عملکردی قابل قبول در حوزه را به 
تصویر می کشد. این موضوع زمانی اهمیت می یابد که بدانیم تعداد 
پرسنل بیمه دی از 49۵ نفر در پایان سال 98 به ۵4۵ نفر در آذر 
ماه سال 99 افزایش یافته است. در مجموع هزینه های عمومی 
و اداری بیمه دی نسبت به حق بیمه دریافتی شرکت حدود 
دو درصد است که این عدد پایین ترین نسبت در میان تمامی 
شرکت های بیمه ای در نه ماهه نخست سال 99 به شمار می رود.

بهبود نسبت های مالی
در مجموع بیمه دی در نه ماهة سال جاری سود خالصی معادل 
11188 میلیارد ریال شناسایی کرده که این رقم در مقایسه با 
12 ماهه سال قبل از آن با جهش 164 درصدی همراه شده 
است. رقم مورد اشاره در مقایسة نوسانات سودآوری در سایر 

شرکت های هم گروه بسیار قابل توجه است. 
نکتة قبل توجه دیگر که در بررسی صورت های مالی شرکت 
از  بسیاری  بهبود  کرد  مشاهده  وضوح  به  را  آن  می توان 
نسبت های مالی است. از برآیند نکات مطرح شده در قیاس 
عملکرد شرکت در سال های 99 و 98 می توان جهش قیمت 
سهام بیمه دی در بورس را جهشی کاملًا منطقی و به دور از 
هیجان دانست. با توجه به چشم انداز عملکرد شرکت در سال 
99، تداوم رشد سودآوری، بهبود عملکرد و به تبع آن رشد قیمت 

سهام در این سال کاملًا محتمل است.
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 ٩٩٩٩سسببدد  ببییممهه  اایی  ببییممهه  ددیی  ددرر  ییااززددهه  ممااهههه  سساالل    --  ٣٣ننمموودداارر  
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 سود خالص هزینه های عمومی و اداری   درآمد سرمایه گذاری ها   سود ناخالص فعالیت بیمه ای

االل
رریی

رردد  
للییاا

ممیی
 

 ععممللککرردد  ممققااییسسهه  اایی  ششررککتت  ببییممهه  ددیی    --  ۴۴ننمموودداارر  

 ٩٩نه ماهه  ٩٨سال  ٩٧سال 

نه ماهه 99سال 98واحد سنجشمعیار ارزیابی

2.332.6واحدنسبت پوشش بدهی ها و تعهدات بیمه ای

817درصدنسبت مالکانه

1.071.15واحدنسبت جاری

1029درصدحاشیه سود خالص

611درصدبازده دارایی ها

91115درصدبازده حقوق صاحبان سهام

نمودار ٣/ سبد بیمه ای بیمه دی در یازده ماهه سال ٩٩

نمودار 4/ عملکرد مقایسه ای شرکت بیمه دی

جدول ١/ نسبت های مالی شرکت بیمه دی
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 رروونندد  تتغغییییررااتت  ججممعع  دداارراایییی  ههاا  وو  ببددههیی  ههاایی  ببییممهه  ددیی  --١١ننمموودداارر  
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%۳٠ 
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 9999تتررککییبب  دداارراایییی  ههاایی  ببییممهه  ددیی  ددرر  پپااییاانن  آآذذرر  ممااهه    --٢٢ننمموودداارر  

 مطالبات از بیمه گذاران و نمایندگان

 سایر حسابها و اسناد دریافتنی

 سهم بیمه گران اتکایی از ذخایر فنی

 سرمایه گذاری ها

 داراییهای ثابت مشهود

 سایر دارایی ها

نمودار ١/ روند تغییرات جمع دارایی ها و بدهی های بیمه دی

نمودار ٢/ ترکیب دارایی های بیمه دی در پایان آذر ماه 99

در گزارش پیشین عملکرد بیمه دی به لحاظ سهم از بازار 
و عوامل درآمدی و هزینه ای مورد بررسی قرار گرفت. در 
گزارش حاضر به بررسی عملکرد شرکت از نظر ترازنامه و 

دارایی های شرکت پرداخته شده است.
یکی از مهم ترین وجوه بهبود عملکرد بیمه دی، کارنامة 
می دهد  نشان  بررسی ها  دارایی هاست.  زمینة  در  شرکت 
صورت  به  قبل  سال های  در  شرکت  دارایی های  مانده 
متوسط با رشد حدود 48 درصدی همراه شده است. بیمه 
دی در پایان آذر ماه سال جاری با مانده دارایی بیش از 100 
هزار میلیارد ریال رتبة سوم را در میان شرکت های بیمه ای 
بورسی و فرابورسی به خود اختصاص داده است. نکتة قابل 
توجه در روند تغییرات ترازنامه بیمه دی در سالیان اخیر 
کاهش نسبت بدهی به دارایی های شرکت است. بررسی ها 
نشان می دهد نسبت بدهی شرکت در پایان آذر ماه سال 
این  است که  در حالی  این  بوده  جاری حدود 84 درصد 
از 90  پیشین بیش  اسفند ماه سال های  پایان  نسبت در 
درصد بوده است. به عبارت دیگر شرکت در پایان آذر ماه 
سال جاری حدود 84 درصد از منابع خود را از محل بدهی ها 
و حدود 16 درصد از محل منابع داخلی )حقوق صاحبان 
سهام( بوده است. کاهش این عدد در سالیان اخیر به معنای 
افزایش اتکای شرکت به منابع داخلی و به تبع آن کاهش 

ریسک عدم ایفای تعهدات است. 
ترازنامه  تحلیل  و  تجزیه  در  مهم  عوامل  از  دیگر  یکی 
بیمه،  صنعت  در  فعال  شرکت های  ویژه  به  شرکت ها 
نیز  شرکت  دارایی های  ترکیب  در  دارایی هاست.  ترکیب 
همچون سایر شرکت های بیمه ای مطالبات از بیمه گذاران و 
نمایندگان بیشترین وزن را دارد به گونه ای که بیش از ۵۵ 
درصد معادل ۵۵ هزار میلیارد ریال از کل دارایی های شرکت 
به این قلم دارایی اختصاص یافته است. بخش عمده ای از 
مطالبات بیمه دی در این بخش به طلب از بنیاد شهید و 
امور ایثارگران بازمی گردد که دلیل آن انعقاد قرارداد درمان 
گروهی است. این موضوع در سال های قبل نیز مسبوق 
به سابقه بوده به گونه ای که شرکت به صورت معمول در 
اواسط هر سال قرارداد بیمه درمان گروهی را با بیناد به 
امضا رسانده اما دریافت حق بیمه ای در ماه های پایانی سال 

یا ماه های ابتدایی سال بعد تحقق یافته است.
قابل  وزن  درصد   9 حدود  سهم  با  نیز  سرمایه گذاری ها 

بررسی عملکرد ترازنامه بیمه دی

وی خط تراز ر

داده  اختصاص  خود  به  را  دارایی ها  سبد  از  توجهی 
و  درصد   2 کوتاه مدت  سرمایه گذاری های  سهم  که 
است.  درصد   7 بلندمدت  سرمایه گذاری های  سهم 
دی  بیمه  شرکت  سوی  از  انجام شده  سرمایه گذاری های 
بسیار متنوع بوده و طیف وسیعی از ابزارهای بازار پول و 
سرمایه را در بر می گیرد به گونه ای که سپرده های های 

بانکی با سررسیدهای مختلف، اوراق مشارکت و دیگر اوراق 
با درآمد ثابت، واحدهای سرمایه گذاری انواع صندوق ها و 
غیر  و  بورسی  از سهام شرکت های  متنوع  بسیار  سبدی 
بورسی را می توان در آن یافت که این تنوع موجبات کاهش 
ریسک سرمایه گذاری ها را فراهم می آورد. شرکت تملک 
حدود 100 درصدی و کنترل سهام شرکت غیر بورسی 
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سرمایه گذاری دستاورد دی را نیز در اختیار دارد و که سبد 
سرمایه گذاری های این شرکت نیز همچون شرکت بیمه 

دی بسیار متنوع است.
روند تغییرات در دارایی های بیمه دی حکایت از آن دارد 
که در سال های قبل نیز مطالبات از بیمه گران سهم بیش 
را  افزایش  روندی  آن  بر  و علاوه  داشته  از ۵0 درصدی 
طی کرده است. هر چند با توجه به مکانسیم مورد اشاره 
در بندهای پیشین این مطالبات به صورت معمول پس از 
بنیاد وصول شده و هیچ گاه سوخت شده و  از  چند ماه 
حتی مشکوک الوصول نیز نخواهد شد، واقعیت آن است 
که با توجه به مبلغ بالای این رقم از زمان انعقاد قرارداد 
با بیمه گذار تا زمان تسویة بدهی، بخش قابل توجهی از 
بلوکه  دریافتنی ها  حساب  دل  در  دی  بانک  دارایی های 
می شود و شرکت به رغم قبول تعهد به پرداخت خسارت 
در  آنکه  حال  کند.  استفاده  منابع  این  از  نمی تواند  عملًا 
صورت تسویه نقدی شرکت می تواند منابع را سرمایه گذاری 
کرده و از عواید آن در جهت قبول تعهدات خود استفاده کند. 

تحول مهم
تحول مهم در حوزه دارایی ها در ماه های آینده به افزایش 
است  قرار  اساس  این  بر  می گردد.  باز  شرکت  سرمایه 
میلیارد  به 8334  ریال  میلیارد  از 2۵00  شرکت  سرمایه 
از  درصد  که 90  یابد  افزایش  درصد(  )معادل 233  ریال 
آن از محل مطالبات حال شده سهامداران و آورده نقدی 
و 143 از محل مازاد تجدید ارزیابی دارایی ها خواهد بود. 
هدف از این انجام افزایش سرمایه مذکور اصلاح ساختار 
مالی شرکت است، ضمن آنکه منابع جذب شده از این محل 
این افزایش سرمایه صرف سرمایه گذاری خواهد شد. این 
افزایش سرمایه به تأیید حسابرس شرکت و سازمان بورس 
و اوراق بهادار رسیده و در هفته های آینده مجمع تصمیم 
نهایی را در مورد آن اتخاذ خواهد کرد. با تحقق این افزایش 
سرمایه بیمه دی می تواند علاوه بر به روزرسانی ارزش روز 
برخی از اقلام دارایی ها رتبه خود را به لحاظ مانده دارایی 
در میان شرکت های گروه بیمه ای ارتقاء بخشد. بر اساس 
گزارش توجیهی افزایش سرمایه، طبقات زمین، ساختمان و 
انشعابات شرکت مورد تجدید ارزیابی قرار خواهند گرفت. 
ارزش روز دارایی های مورد تجدید ارزیابی شرکت 9۵88 
میلیارد ریال براورد شده که با توجه به ارزش بازار 2404 
میلیارد ریالی این دارایی ها مازاد ارزشی معادل 3۵84 میلیارد 
ریال برای شرکت به همراه می آورد که بخش عمده ای 
حاصل  شرکت  زمین های  ارزش  تجدید  محل  از  آن  از 
شده است. آن بخش از این طبقات که دارایی در جریان 
تکمیل بوده یا ریشة موقوفاتی دارند مورد تجدید ارزیابی 

قرار نگرفته اند.
با این حال به نظر می رسد وجود مشتری بزرگی همچون 
بنیاد شهید پشتوانه ای بسیار قوی برای شرکت بیمه دی 
به شمار رفته و این شرکت را در زمره پنج شرکت بزرگ 
بیمه ای قرار داده اما تأخیر در تسویۀ حق توازن و همگونی 

%٠ 

%١٠ 

%٢٠ 

%۳٠ 

%٤٠ 

%5٠ 

%٦٠ 

%7٠ 

%٨٠ 

%9٠ 

%١٠٠ 

 99آذر  9٨اسفند  97اسفند  9٦اسفند  95اسفند  9٤اسفند 

 رروونندد  تتررککییبب  دداارراایییی  ههاایی  ببییممهه  ددیی  --  ۳۳ننمموودداارر  

 سهم بیمه گران اتکایی از ذخایر فنی سایر حسابها و اسناد دریافتنی مطالبات از بیمه گذاران و نمایندگان
 سایر دارایی ها داراییهای ثابت مشهود سرمایه گذاری ها

میلیارد ریالشرح

منابع

3.584مازاد تجدید ارزیابی دارایی ها )زمین و ساختمان(

2.250مطالبات و آورده نقدی سهامداران

5.834جمع منابع

مصارف

3.584اصلاح ساختار مالی شرکت

2.250سرمایه گذاری

5.834جمع مصارف

تعدادطبقه دارایی
ارزش دفتری
)میلیارد ریال(

ارزش کارشناسی
)میلیارد ریال(

مازاد تجدید ارزیابی
)میلیارد ریال(

302.0105.1863.176عرصه )زمین(
29394800406اعیان )ساختمان(

6022انشعابات

592.4045.9883.584جمع

سبد دارایی های این شرکت را به مشکلات جدی مواجه 
کرده و شرکت را به لحاظ نقدینگی و ایفای به تعهدات 
به مشکلات عدیده ای همراه کرده است. این مسئله یک 
و  مشکلات  با  مقایسه  در  و  بوده  درون گروهی  مشکل 
چالش هایی که سایر شرکت های بیمه ای با آن دست به 

گریبان هستند، مسئله چندان بزرگی نیست. آنچه مسلم 
است عدم توازن در سبد دارایی بیمه دی با برگزاری جلسات 
درون گروهی این موضوع حل شود تا بیمه با بهینه شدن 
ترکیب دارایی ها، سودآوری بانک بیش از پیش رشد داشته 

باشد.

نمودار 3/ روند ترکیب دارایی های بیمه دی

جدول ١/ عملکرد مقایسه ای شرکت بیمه دی

جدول ٢ / عاطلاعات تجدید ارزیابی دارایی های بیمه دی
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_امنیت_شخصی  #سپهر 
#امتداد_نشاط

#اعتبار_برند
#ترجمان_خلاقیت

راز ماندگاری شرکت ها در مسیر رقابت توجه به حوزة نوآوری 
است. شرکت بیمه دی سال هاست مقولة خلق محصولات جدید را 
در برنامه های کلیدی خود دارد. در پروندة پیشرو دو محصول  جدید 

این شرکت را بررسی می کنیم.

نوآوری سبد 
مرور محصولات جدید بیمه دی
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سپــهر سپــهر امنیت شخصیامنیت شخصی
میز سخنی با آفرینندگان »بیمه مسئولیت فردی«   

بیمه مسئولیت فردی که در شاخة بیمه مسئولیت قرار دارد 
به عنوان نمودی از سپهر نوآوری بیمه دی محسوب می شود. 
در قالب یک میزگرد دربارة لایه های مختلف این محصول، 
تلاش کردیم به این سؤال اساسی پاسخ دهیم که چقدر این 
محصول، نوآورانه است و اساساً قرار است به چه نیازهایی 
در جامعه پاسخ دهد؟ چقدر دربارة ریسک ها گرد یک فرد 
و خانواده مطالعه شده است تا در نهایت محصولی با عنوان 
»بیمه مسئولیت فردی« خلق شود؟ در میزگرد پیش رو آقای 
و  اموال  بیمه های  فنی  معاون  امیری،  عزیزی  محمدمهدی 
مسئولیت؛ خانم مریم میهن پرست، دبیر شورای فنی؛ خانم 
و  نقل  و  و حمل  بیمه های مسئولیت  مدیر  هنگامه بخشی، 
خانم یاسمن نعمتی، رئیس اداره مسئولیت قرار است به این 

سؤالات پاسخ دهند. این میزگرد را با هم می خوانیم:
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  آقای عزیزی لطفاً در ابتدا این محصول را معرفی کنید. 
عزیزی: بیمه مسئولیت فردی در شاخه بیمة مسئولیت قرار می گیرد و 
طرح این محصول حدود یک سال پیش ایجاد شد. پس از انجام تحقیقات 

و تعیین نرخ و شرایط عمومی، مجوز نرخ آن از بیمه مرکزی اخد شد. 
زاویه  از  دیگر  نمونه های  با  را  محصول  این  تمایز  لطفاً   

نوآوری بررسی کنید.
در  آن  جای  و  است  جدید  بسیار  دی  بیمه  مسئولیت  بیمة  عزیزی: 
فعالیت  دوران  در  افراد همیشه  بود.  بیمه خالی  عمر هفتاد سالة صنعت 
کاری شان بیمة مسئولیت هستند؛ ولی در زندگی شخصی بیمه مسئولیت 
بیمة  نداشت.  وجود  نزدیکان  و  فرزندان  رفتار همسر،  و  اعمال  قبال  در 
مسئولیت بیمه دی چنین وجه تمایزی دارد؛ البته بخش هایی از این بیمه 
و  بگیرد  آتش  کسی  خانة  اگر  مثلًا  دارد؛  وجود  دیگر  بیمه نامه های  در 
بیمة آتش سوزی بحث مسئولیت  آتش به خانة همسایه سرایت کند در 
وجود دارد؛ ولی پوشش بیمه مسئولیت فردی گسترده است و هر خطری 
به  آسیبی  اهلی خانگی  مثلًا یک حیوان  قرار می دهد؛  را تحت پوشش 
دیگران وارد کند یا فرزند خانواده ای شیشة مغازه ای را بشکند یا در مدرسه 
منازعه کند؛ چون به سن قانونی نرسیده است مسئولیتش بر عهدة ولی 
خانواده است همة اینها تحت پوشش بیمة مسئولیت قرار می گیرند؛ البته 
می خواهید  وقتی  چون  داشت؛  ما  برای  سنگینی  ریسک  محصول  این 
ریسک متمایزی را پوشش دهید کار دشوارتر است؛ به همین دلیل بیش 
نیاز  این  داریم  اعتقاد  دادیم.  انجام  تحقیقات  مورد  این  در  سال  یک  از 
پنهان جامعه بود؛ یعنی ریسکی که همیشه برای شهروندان وجود داشته 

و پاسخ داده نشده است. 
 لطفاً به خطرات دیگری که پوشش می دهد اشاره کنید.

مستقل  به صورت  خارجی  در کشورهای  از خطرات  بسیاری  عزیزی: 
ارائه می شوند؛ ولی شرکت بیمه دی به صورت تجمیعی آنها را در قالب 
یک بیمه نامه ارائه می کند؛ این بیمه نامه حتی غذای مسمومی که از سوی 
همسر در مهمانی یا ... تهیه شده باشد و باعث آسیب شود هم پوشش 
می دهد. پوشش های این بیمه نامه بسیار جامع و کامل است؛ حتی وقتی 
شخصی هنگام ورود دزد به خانه دفاع می کند و سبب به قتل رسیدن 
دزد شود باید دیة آن را بپردازد که این بیمه نامه این خطر را نیز پوشش 

می دهد. 
این بیمه نامه لیست بلند بالایی از خطرات را پوشش می دهد که می توانید 

از بین آنها به راحتی موارد مورد نظر خود را انتخاب کنید. 
این  که   99 سال  اوایل  اینکه  محصول  تمایز  بحث  در  اساسی  نکتة 
که  کرد  اعلام  رقیب  شرکت  یک  بودن  شدن  قطعی  حال  در  بیمه نامه 
تا کار  امر سبب شد  این  را عرضه کرده است  بیمه نامه ای  مشابه چنین 
سریع تر پیش برود؛ به این ترتیب این بیمه نامه به بیمه مرکزی ارسال شد 
و تا به امروز طی بررسی هایی که انجام داده ایم هنوز محصول مشابهی به 
بازار نیامده است و اعتقادمان بر این است که محصولی که ارائه کرده ایم 
با پوشش بیشتر و حق بیمة مناسب تری ارائه شده است. یکی از ایرادات 
و ریسک های این محصول این است که اگر به موقع ارائه نشود ممکن 
است زحمات دوستان هدر برود و شرکت دیگری محصول مشابهی ارائه 
دهد و به نام شان ثبت شود؛ اما این اتفاق نیفتاد و این محصول با وجه 
متمایزش و ریسک های محدودی که در صنعت بیمه وجود دارد به بازار 

رفته و حتی مرحلة تست خود را هم گذرانده است. 
 خانم میهن پرست لطفاً طرح بیمة مسئولیت تا رونمایی آن 

افراد همیشه در 
دوران فعالیت 
کاری شان بیمة 

مسئولیت هستند؛ 
ولی در زندگی 
شخصی بیمه 

مسئولیت در قبال 
اعمال و رفتار 

همسر، فرزندان 
و نزدیکان وجود 

نداشت. بیمة 
مسئولیت بیمه دی 
چنین وجه تمایزی 

دارد
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را مروری کنید.
که  گرفت  شکل  اینجا  از  طرح  این  ایدة  میهن پرست: 
مواجه  بیمه گذاران  سوی  از  درخواست هایی  با  بود  سال ها 
قرار  بیمه ای  پوشش های  از  کدام  هیچ  در  که  بودیم 
به خسارت هایی  توجه  با  افراد جامعه  از طرفی  نمی گرفت؛ 
که می بینند مبتلابه این جریان هستند و نکتة دیگر اینکه به 
عنوان بیمه گر، رسالت بزرگی بر عهده داریم و باید به تمام 
بیمه ای  فرهنگ سازی  و  دهیم  خاطر  اطمینان  جامعه  افراد 
داشته باشیم؛ بنابراین بیش از یک سال پیش ایدة طراحی 

این بیمه نامه شکل گرفت.
برای طراحی اولیة این بیمه نامه مطالعات بازار انجام دادیم 
و نمونه های خارجی را بررسی کردیم تا شاکلة کلی آن در 
چه  و  دهیم  پوشش  را  چیزی  چه  داریم  قصد  اینکه  مورد 
پوشش های اضافی ای داشته باشیم و چه نرخی تعیین کنیم 

و محدودیت ها و استثناها چه باشند به شورای فنی آمد. 
 در شورای فنی با توجه به اینکه این طرح نو بود جلسات 
پذیرش  جمله  از  گوناگون،  زوایای  از  و  شد  برگزار  مختلفی 
آن از سوی جامعه و بازخورد آن به طوری که به ضرر بیمه گر 
مواجه  چالش هایی  چه  با  گرفت.  قرار  بررسی  مورد  نباشد 

بودید؟
میهن پرست: بیشترین چالشی که با آن مواجه بودیم و حتی خودمان 
است که  گونه ای  به  بیمه نامه  نوع  بود که  این  داشتیم  تأکید  آن  بر  نیز 
امکان تقلب در آن وجود دارد و اثبات اینکه مسئول تقلب بیمه گذار است 
کمی برای ما دشوار است؛ چون در پوشش مالی ای که 200 هزار تومان 
است خیلی نمی توان سخت گیری کرد و آن را به مرجع قانونی و قضائی 

ارجاع داد. 
 پاسخ ها و توضیحات چه بودند و شورای فنی چطور قانع 

شد؟
جامعة  که  بود  این  بیمه نامه  این  طراحی  از  ما  هدف  میهن پرست: 
طرفی  از  شویم  بزرگ  اعداد  قانون  وارد  و  بگیریم  نظر  در  را  کلانی 
سری  یک  پرداخت  از  را  ما  که  گنجاندیم  بیمه نامه  دل  در  استثنائاتی 

خسارات ها معاف می کرد به این ترتیب مقداری این چالش مرتفع شد. 
 خانم نعمتی همواره امکان ایجاد همپوشانی با محصولات 
دیگر وجود دارد که شما باید در طراحی شیوه نامه به آن توجه 
را  بهتری  شیوه نامة  شما  که  داشت  وجود  مسائلی  چه  کنید. 

طراحی کنید؟
باید  میهن پرست  خانم  و  عزیزی  آقای  ادامة صحبت های  در  نعمتی: 
بگویم که این نیاز وجود داشت و همة بیمه گر ان نیز از آن آگاه بودند و 
اینکه شرکتی بتواند این نیازها را کنار هم جمع کند و به صورت کل واحد 
نیاز داشت که قاطعانه بگویم که  ارائه دهد جرأت و جسارتی  به جامعه 
شرکت های بیمه این جرأت را نداشتند و بیمه دی این جسارت را به خرج 
داد نمی خواهم بگویم که این بیمه نامه کم خطر است و قرار است سودهای 
سرشار آنچنانی داشته باشد ما بیشتر بحث رسالت بیمه گری خود را در 
این موضوع در نظر گرفتیم و پاسخگویی به نیاز جامعه ؛ اما در کنار آن 

سودآوری و بنگاه داری اقتصادی هم قطعاً وجود دارد. 
برای اینکه این دو مهم را در کنار یکدیگر داشته باشیم؛ یعنی پاسخگویی 
به نیاز خطیر جامعه را انجام دهیم و در کنار آن سودآوری داشته باشیم 

نیاز بود که شیوه نامه ها و استثنائات و پوشش ها به طور دقیق 
و شفاف تعیین شوند. هر چه بیمه نامه مبهم تر باشد ضرر و 
زیان ناشی از آن افزایش می یابد؛ اگر این بیمه نامه درست در 

جامعه تعریف و تبلیغ شود بیمه نامة جذابی است. 
رشته های  در  که  خطرات  از  مجموعه ای  بیمه نامه  این  در 
دیگر به عمد به آنها بی توجهی شده است تحت پوشش قرار 
داده ایم. شرکت بیمه دی این جسارت را به خرج داده است 
قابل ساخته شدن  و در عین حال  تا همة خطرات محتمل 
را خارج و در  استثنائات  قرار دهد و یک سری  را کنار هم 
مجموع یک بیمه نامة شفاف با یک سری پوشش های کاملًا 

مشخص را ایجاد کردیم. 
ممکن  چون  می کنم؛  اشاره  پوشش  به  مرتباً  چرا   
است همة مردم حیوان خانگی نداشته باشند ما این را 
به عنوان یک پوشش اضافه با یک حق بیمة اضافه تر 
در این بیمه نامه گنجانده ایم تا هر کس به آن نیاز دارد 
آن را تهیه کند؛ ولی در اصل این بیمه نامه زندگی عادی فرد 
در جامعه را تحت پوشش قرار می دهد تا بتواند با آسودگی و 
فارغ از اینکه بخشی از درآمد خود را برای جبران خسارت غیر 
در  کند.   زندگی خود صرف  برای  دهد،  اختصاص  انتظار  قابل 
محور اول این گفت وگو به بحث تمایز پرداختیم و اینکه اگر 

معتقدید نوآوری اتفاق افتاده است دلیل آن را چه می دانید؟
اینکه در  به دو دلیل یکی  نوآوری است  بیمه نامه  این  بخشی: تدوین 
ایران چنین بیمه نامه ای طراحی نشده بود و بیمه نامه های مسئولیت ناشی 
از عملیات حرفه ای و کاری هستند و مسئولیت شخصی تحت پوشش 
مسئولیت های  شامل  نیز  مدنی  مسئولیت های  طرفی  از  نمی گیرند  قرار 
مدنی  مسئولیت های  یا  شهرداری  جامع  مسئولیت های  مثل  قراردادی 
در  مشاغل  عموم  مدنیِ  مسئولیت های  یا  مهندسی  نظام  مثل  حرفه ای 
قبال اشخاص ثالث بود؛ بنابراین همیشه از یک شغل ناشی می شد؛ ولی 
برای یک شخص زندگی روزمره و شخصی اش می تواند با اتفاقاتی همراه 
باشد و او را در مقابل افراد عادی جامعه یا صاحبان مشاغل مسئول کند. 
این خلل در بیمه نامه های مسئولیت وجود داشت و پوشش جداگانه ای هم 
بنابراین بیمة مسئولیت مدنی بیمة دی نوآوری  برای آن وجود نداشت؛ 

است.
دلیل دیگر که آن را نوآوری می دانم این است که این بیمه نامه شامل 
دنیا  کجای  هیچ  و  است  گوناگون  بیمه نامه های  با  پوشش   12 الی   10
همه  در  نمی فروشند.  را  بیمه نامه  این  بسته  و  فشرده  طور  به  این چنین 
جای دنیا پوشش حیوانات خانگی یا کارگران روزمزد خانگی یا مهمان و 

... بیمه نامه هایی هستند که تک تک فروخته می شوند. 
 خارجی ها با سبقه ای که در این نوع بیمه نامه دارند قاعدتاً 
تجربة بیشتری دارند و از تجمیع آن گریز دارند؛ چون ریسک 

به همراه دارد. چقدر به این ریسک فکر کرده اید؟
بخشی: بیش از یک سال به این ریسک فکر کرده ایم؛ اما باید ضریب 
نفوذ بیمه و فرهنگ تعارف در ایران را هم در نظر گرفت؛ وقتی در منزل 
و  نان  و  می شویم  وارد  مهمان  عنوان  به  دارد  خانگی  حیوان  که  کسی 
اما در  ایجاد می شود؛  ما  برای  را می خوریم یک رودربایستی  آنها  نمک 
دنیا این طور نیست یا اگر من مقابل درب خانة همسایه ام زمین بخورم 
امکان ندارد از او شکایت کنم؛ ولی در کل دنیا این طور نیست؛ حتی پسر 

محمدمهدی عزیزی
معاون فنی بیمه های اموال

در بخش بازار هدف 
باید نقطة تمرکزتان 
را مشخص کنید؛ 
معمولاً بوم کسب 
و کار مشخص و 
بازار بخش بندی 
می شود. از آنجا 
که این بیمه نامه 

فردی است؛ حتی 
در جامعة روستایی 

هم می توان آن 
را فروخت و به 

اندازة تعداد خانواده 
موضوعیت پیدا 

می کند
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از پدر یا پدر از پسر به راحتی شکایت می کند؛ به محض آزار 
جسمی با پلیس تماس می گیرند و شکایت می کنند؛ ولی در 
تا  این طور نیست. برای همین تصمیم گرفتیم حداقل  ایران 
تا  بازار کنیم  به همین شکل وارد  را  بیمه نامه  این  سه سال 
فرهنگ آن وارد جامعه شود. قطعاً بعد از ورود این بیمه نامه به 
بازار شرکت های بیمه ای دیگر نیز رقابت را آغاز خواهند کرد 
در این صورت اگر ریسکی سبب بالا رفتن ضریب خسارت 
شد بعد از سه سال تصمیم می گیریم و آن ریسک را جداگانه 

می فروشیم. 
 آقای عزیزی، در محور دوم قصد داریم بازار را 
مطالعه کنیم؛ اما قبل از این بگویید که تا به امروز 

بیمة خانواده نداشتیم؟
عزیزی: در بیمه های زندگی، بیمة خانواده داریم که همسر 
با یک حق بیمة مشخص تحت  و فرزندان و پدر و مادر را 
سرمایه گذاری،  و  عمر  بیمه های  در  می دهد.  قرار  تکفل 

بیمه های متقابل همسر را داریم که می توانند در بیمه نامه پوشش داشته 
باشند. بیمه نامه های دیگر مثل خودرو، آتش سوزی و ... هم وجود داشتند؛ 
با  بدنه  بیمة  و  ثالث  شخص  بیمة  مثلًا  است؛  دشوار  آنها  تجمیع  ولی 
یکدیگر تجمیع نمی شوند یا بیمه کردن تمام اموال ممکن نیست؛ اما بیمة 
مسئولیت فردی دقیقاً چنین نقشی دارد یعنی با خرید یک بیمه نامه همسر 

و فرزندان تحت پوشش قرار می گیرند.
بازار  بررسی  در  است.  هدف  بازار  چالش شما  مهم ترین   

هدف چه شاخص هایی مطرح بود؟
عزیزی: این نیاز پنهان بود و یک ایراد اساسی هم در صنعت بیمه وجود 
محصول  توسعة  از  درصد   9۵ انجام شده  تحقیقات  در  اینکه  آن  و  دارد 
جدید با شکست مواجه می شود؛ به تعبیر دیگر محصول جدید از ایده زایی 
تا توجیه اقتصادی و عبور آن از نقطة سر به سر و رسیدن به سوددهی 
چه در کالا و چه در خدمات با شکست مواجه می شود؛ به همین دلیل 
بخش زیادی از هزینه ها وارد بخش تحقیقات بازاریابی شد تا چه کنیم 
بازار هدفی  یا  گذاشتیم  مثلًا تست محصول  یابند؛  هزینه ها کاهش  که 
را مشخص کردیم و به طور ناگهانی عمومیت ندادیم؛ به دلیل ریسکی 
که دوستان اشاره کردند این بیمه نامه جدید است؛ حتی نرخی که برای 
بیمه مرکزی ارسال شد، تأکید داشتیم که به گذشته نمی توانیم بگوییم 
چه نرخی بود؛ بلکه می توانیم تحقیقاتی انجام دهیم و تا یک سال آن را 
تست کنیم و در آن صورت بگوییم که نسبت خسارت و ضریب خسارت 

آن چقدر است. 
به همین منظور با توجه به ریسک هایی که در بازار وجود دارد، دوستان 
و  دی  بانک  )کارکنان  هدف  جامعه  از  بازاریابی  تحقیقات  به  توجه  با 
این گروه تست کردند که  را روی  بیمه نامه  این  بیمه دی(  نماینده های 

اتفاقاً با استقبال مواجه شد. 
۵00 همکار داریم و توانستیم 300 بیمه نامه بفروشیم؛ یعنی بیش از ۵0 

درصد همکاران این بیمه نامه را خریداری کرده اند. 
 با این حساب احتمال موفقیت این بیمه نامه را 60 درصد 

می دانید.
تمرکزتان  نقطة  باید  هدف  بازار  بخش  در  است.  درست  بله  عزیزی: 
را مشخص کنید. معمولًا بوم کسب و کار مشخص و بازار بخش بندی 
می شود. از آنجا که این بیمه نامه فردی است؛ حتی در جامعة روستایی هم 

می توان آن را فروخت و به اندازة تعداد خانواده موضوعیت 
مثل  نیست  محدود  و  است  گسترده  ما  بازار  می کند.  پیدا 
بیمة حرفة پزشکان نیست که فقط پزشکان را شامل شود 
همه افراد می توانند این بیمه نامه را داشته باشند؛ ولی اینکه 
در ابتدا به کدام بخش از بازار وارد شویم اهمیت به سزایی 
از اصول طراحی محصول جدید  دارد؛ چون بخش مهمی 
همین است که به کدام بازار وارد شویم که هزینه های مان 

کمتر شود.
بازار هدف مان را محدود نکردیم تا محدودیتی ایجاد نشود؛ 
البته جامعة شهری بیشتر مدنظر ماست؛ اما این به آن معنی 

نیست که حتماً باید در جامعة شهری فروخته شود. 
بود  تقلب  ریسک ها  از  یکی  میهن پرست،  خانم   
ریسک های دیگری هم حتماً وجود دارد لطفاً ریسک ها 
را تقسیم بندی کنید و دیگر اینکه در بحث نرخ گذاری 

چه مباحثی مطرح شد.
افتاد و شورای فنی در  اتفاق  میهن پرست: نرخ گذاری در واحد فنی 
بحث نرخ گذاری، نرخ اولیه ارائه داد. با توجه به حق بیمه ای که قرار است 
این بیمه نامه تولید کند در شورای فنی در مورد درصدی که قرار است 
اضافه نرخ روی بیمه نامه داشته باشد پیشنهادات و نظراتی ارائه شد؛ حتی 
اعضا پیشنهاد دادند برخی پوشش ها را که به عنوان پوشش اضافه تعیین 
کرده بودیم در دل خود بیمه نامه قرار بگیرند و به عنوان پوشش اضافه 

نباشند و اضافه نرخ نخورند. 
یکی از ریسک هایی که در این بیمه نامه نظر شورا را جلب کرد این بود 
را  لازم  مراقبت های  همچنان  بیمه نامه  این  دریافت  با  بیمه گذاران  که 
داشته باشند یا بحث خسارات با مبالغ کمتر مطرح شد که آن را با اعمال 

فرانشیز بستیم.
این بیمه نامه می تواند افراد را بی مبالات کند؛ چون می دانند اگر خسارتی 
متوجه آنها شود این بیمه گر است که آن را جبران می کند به همین دلیل 
شورا تصمیم گرفت که بیمه نامه دوران آزمایشی خود را طی کند تا بدانیم 

شرکت با چه میزان خسارت مواجه شود. 
 البته این ریسک در بیمه نامه های دیگر نیز وجود دارد؛ مثلًا 
وقتی بیمة شخص ثالث دارم مراقب اتومبیل خودم نیستم که 
تصادف نکنم. این ریسک به نظر می رسد که ریسک معناداری 

نباشد و تبدیل آن به شاخص نیز دشوار است. 
وقوع  از  پس  که  است  این گونه  ایران  جامعة  فرهنگ  میهن پرست: 
اتفاقات آن را قضا و قدر می دانند؛ اما آیا این بیمه نامه باعث می شود مردم 
برای گرفتن خسارت ترغیب شوند یا نه؟ این چالشی است که همیشه 
وجود دارد از طرفی قصد از بین بردن این فرهنگ را هم نداریم؛ بلکه 
معتقدیم آسیب زننده باید اطمینان خاطر و آسودگی خاطر داشته باشد که 
حتی اگر اقوام یا نزدیکان تان از شما خسارت خواستند خیال شما راحت 

باشد که بیمه گر این کار را انجام می دهد. 
در مورد خسارت ها رأی دادگاه را مدنظر قرار دادیم تا این پروسه مقداری 
در  حتی  صورتی  هر  در  بیمه گذاران  که  نباشد  این طور  و  باشد  دشوار 
مواردی که می توانستند به صورت مسالمت آمیز موضوع را حل و فصل 
کنند برای دریافت خسارت به شرکت بیمه مراجعه کنند؛ به تعبیر دیگر 
قصد نداریم روند عادی جامعه را با وجود این بیمه نامه دچار اختلال کنیم. 
ارائة  از  پس  که  دارد  وجود  باگ هایی  هم  هنوز  موارد  این  به  توجه  با 

مریم میهن پرست
دبیر شورای فنی

یکی از ریسک هایی 
که در این بیمه نامه 
نظر شورا را جلب 

کرد این بود 
که بیمه گذاران 
با دریافت این 

بیمه نامه همچنان 
مراقبت های لازم 
را داشته باشند یا 
بحث خسارات با 
مبالغ کمتر مطرح 
شد که آن را با 
اعمال فرانشیز 

بستیم
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عام  صورت  به  چون  رسید؛  خواهند  ذهن مان  به  بیمه نامه 
ابعاد پیچیده ای  بیمه کرده ایم و زندگی  را  زندگی یک فرد 
دارد. بحث نرخ بعد از سه سال آزمایشی دوباره باید بازبینی 
شود تا به آنچه واقعاً نیاز جامعه و سود شرکت است، دست 

یابیم. 
زیادی  نمود  بیمه ای  و  اجتماعی  فرهنگ  بیمه نامه  این  در 
دارد. به نظرم اگر بتوانیم این بیمه نامه را به طیف وسیعی 
از جامعه ارائه دهیم متوجه ابعاد آن می شویم. در طول یک 
زیاد  آنقدر  بیمه نامه  تعداد  می شود  ارائه  بیمه نامه  که  سالی 
طرفی  از  باشیم؛  داشته  را  جامعه  واقعی  بازخورد  تا  نشده 
افرادی  سال  یک  این  طول  در  بیمه نامه  این  خریداران 
هستند که کاملًا با مباحث بیمه ای آگاهی دارند. ما باید این 
بیمه نامه را به کل جامعه تسری دهیم تا بدانیم قرار است 

چه اتفاقاتی بیفتد. 
 خانم بخشی در بحث بازار هدف قطعاً تجربة 

دنیا را مطالعه کرده اید آیا به مباحث تقلب و تبانی نیز توجه 
داشتید؟ 

بخشی: بازار دنیا را مطالعه کردیم. این بیمه نامه ها در کشورهای جهان 
اول صادر می شوند و چون خسارات پس از تأیید مراجع قضایی پرداخت 
می شود آمار تقلب در آن بسیار کم است؛ ولی در مورد تقلب در آن باید 
بگویم که دنبال آن رفتیم؛ ولی به نتیجه ای نرسیدیم. اطلاعات در مورد 
این بیمه نامه بسیار کم است؛ چون این بیمه نامه ها روتین نیستند و جزو 
دلیل  همین  به  می شوند  محسوب  مسئولیت  بیمه های  زیرمجموعه های 

اطلاعات کمی در مورد آنها وجود دارد. 
اطلاعات در مورد آمار و صدور و خسارت و نوع بیمه نامه ها وجود داشت 
که ضریب خسارت خیلی بالایی نداشتند؛ این بیمه نامه ها تک تک بودند 
بنابراین ما نمی توانستیم  و ریسک های شان نیز تک تک تولید می شدند؛ 
به صورت تجمیعی آن را محاسبه کنیم؛ آیندة این بیمه نامه تقریباً مبهم 

است. 
 مشخصاً چه مطالعاتی انجام دادید؟

و  اختلاف  حل  شورای  به  و  کردیم  صحبت  وکیل   10 با  بخشی: 
خسارات  اینکه  به  توجه  با  کردیم.  مراجعه  دادسرا  چند  و  قضائیه  قوة 
دلیل  به  مردم  اکثراً  و  است  نشده  سایر خسارت ها جدا  از  بیمه نامه  این 
داشته  دقیق  اطلاعات  اینکه  امکان  کرده اند  مراجعه  مالی  خسارت های 
تا  کردیم  استفاده  بود  که لازم  رابطه ای  هر  از  ما  نداشت.  وجود  باشیم 
این شاخص ها و پوشش هایی  با  بتوانیم در قوة قضائیه چنین سرفصلی 
بین  توانستیم  فقط  نداشت.  وجود  واقعاً  ولی  کنیم؛  پیدا  می فروشیم  که 
نزاع های خانوادگی بخش هایی را از یکدیگر تفکیک کنیم و به درصدی 

رسیدیم و نرخ بیمه نامه را مشخص کردیم. 
 احتمال موفقیت طرح را چقدر پیش بینی کرده اید؟ 

بخشی: در خوش بینانه ترین حالت اگر شبکة فروش همراهی کند و تیم 
بازاریابی در بازارهای هدف که شناسایی شده اند به صورت مویرگی وارد 
شود و از طرفی بیمه نامه وارد قانون اعداد بزرگ شود تقریباً 90 درصد 

موفق می شویم. 
 در حالت بدبینانه چطور؟

بخشی: 40 درصد.
فروش،  شبکة  کانال های  دارای  شما  عزیزی،  آقای   

نحوة  به  لطفاً  هستید؛  آنلاین  و  مجازی  شبکه های 
بازارسازی و بازاریابی خود اشاره کنید.

کانال  نوع  انتخاب  جدید  محصول  یک  برای  عزیزی: 
نیاز  دی  بیمه  مسئولیت شرکت  بیمة  دارد.  بسیاری  اهمیت 
پنهان جامعه است و بسیاری از کسانی که در بازار هدف قرار 
می گیرند از نیاز خود اطلاع ندارند این امر نشان می دهد که 
ما به شبکة فروش گستردة خود یعنی نماینده ها نیاز داریم. 
به  باید  زندگی  بیمة  همچون  مسئولیت  بیمه  فروش  برای 
پس  مردم  که  نیست  این طور  و  شود  مراجعه  بیمه گذاران 
و  مراجعه  دی  بیمة  نمایندگی   800 به  محصول  معرفی  از 
به  باید  این ما هستیم که  بلکه  را خریداری کنند؛  بیمه نامه 
بیمه گذاران مراجعه کنیم؛ چون منابع ما محدود است؛ مثلًا 
می توانیم به کسانی که در قسمت درمان با ما همکاری دارند 

این محصول را معرفی کنیم. 
ولی  دارد؛  بسیاری  اهمیت  محصول  این  اینکه  دیگر  نکتة 
خدمات نوین نیز مطرح است. پس از شیوع بیماری کرونا خدمات آنلاین 
به شدت گسترش یافته است و در طراحی این محصول ارائة آنلاین آن 
باشد؛  داشته  وجود  الکترونیکی  فروش  امکان  که  بود  مطرح  بسیار  نیز 
اینکه  با  را فراهم کنیم.  آنلاین  امکان فروش  تا  بنابراین تلاش کردیم 
اعتقاد داریم بهترین کانال فروش در مورد این محصول نماینده ها هستند؛ 
اما کانال های دیگر را هم در نظر گرفتیم؛ مثلًا شعبه را هم آموزش دادیم؛ 

ولی از نظر ما بهترین کانال برای توزیع این بیمه نامه نماینده ها هستند.
 خانم میهن پرست، در بحث بازارسازی و بازاریابی چه 
که  دیگر  بحث  بود؟  چه  چالش ها  و  شد  مطرح  مواردی 
مطرح شد کپی برداری سریع شرکت های دیگر است قطعاً 
این به عنوان یک ریسک مطرح است نظرتان در این باره 

چیست؟
میهن پرست: شرکت های بیمه  سال هاست به این نیاز اشراف دارند؛ 
ولی ابهامات موجود در این محصول شرکت های بیمه را برای ورود به 
بازار ترغیب نمی کرد؛ وقتی اولین بار این موضوع در شورای فنی مطرح 
شد یکی از اعضا مطرح کرد که این موضوع در سایر شرکت های بیمه نیز 
داغ است. قطعاً ممکن است شرکت های بیمه  دیگری همزمان با ما مجوز 

فعالیت در این رشته را دریافت کرده باشند. 
اما در بازار رقابت بحث تسهیل در ارائة خدمات این بیمه نامه می تواند به 
ما کمک کند؛ مثلًا وقتی بیمه گذار به بیمه دی مراجعه می کند چطور این 
موضوع را با سهولت در اختیارش قرار دهد و به تبع آن شرایط پرداخت 
خسارت بیمه دی می تواند نقطه قوت باشد؛ وگرنه در بحث ارائة پوشش ها 

و نرخ ها شرکت های بیمه گر همه تقریباً در یک سطح هستند.
 به نظرتان چطور می توان بازاریابی بهتری داشت؟

مرحله  دومین  و  بیمه نامه  این  معرفی  مرحله  اولین  میهن پرست: 
شناساندن نیاز به این بیمه نامه به جامعه است. گاهی نیازها و تبعات آن 
برجسته نیستند. همین که به جامعه نشان دهیم نداشتن این بیمه نامه چه 
تبعاتی دارد یک گام اساسی برداشته ایم.  خانم نعمتی در مورد بازارسازی و 

بازاریابی چطور می توان معرفی مناسبی از یک محصول داشت.
نعمتی: ما یک دوره آزمایشی را پیش می بریم. طرح اصلی و نهایی بعد 
از دوره آزمایشی ارائه می شود؛ بنابراین لازم نیست در این فاز همة کشور 
را درگیر و آگاه کنیم. ما به واحد بازاریابی و تبلیغات پیشنهاد داده ایم که 

هنگامه بخشی
مدیر بیمه های مسئولیت

در  خوش بینانه ترین 
حالت اگر شبکة 

فروش همراهی کند 
و تیم بازاریابی در 
بازارهای هدف که 
شناسایی شده اند 
به صورت مویرگی 

وارد شود و از طرفی 
بیمه نامه وارد قانون 
اعداد بزرگ شود 
تقریباً ۹0 درصد 
موفق می شویم
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یا  با ما همکاری می کنند  از ظرفیت شرکت های موازی که 
یا  شهید  بنیاد  یا  دی  بانک  مثل  هستند  دیگر  شهرهای  در 
دانشگاه های علوم پزشکی استفاده کنند و این بیمه نامه ها به 

صورت خاص و ویژه به آن ارگان ها معرفی شوند. 
 شما از مشتریان فعلی استفاده خواهید کرد؟

به  را  بیمه نامه ها  و  این حوزه شویم  وارد  باید  بله.  نعمتی: 
مشتریان فعلی تسری دهیم. جامعة هدف این بیمه نامه قشر 
تحصیل کرده و باسواد جامعه است که با بحث بیمه آشنایی 
دارند تا بتوانیم این دورة گذار و آزمایشی را جلو ببریم و در 
مرحله بعد می توانیم آن را به کل جامعه تسری دهیم؛ معتقدم 
تبلیغات  از  باید  جامعه  کل  به  محصول  این  معرفی  برای 

تلویزیونی استفاده کنیم.
 دسته بندی مشتریان شما متنوع است؛ ولی همة 

آنها قشر تحصیل کرده نیستند. 
نعمتی: منظورم از قشر تحصیل کرده پزشکان و پیراپزشکان 

قرارداد  از دانشگاه های علوم پزشکی  با بسیاری  تقریباً  ما  هستند؛ چون 
داریم. این بستر مناسبی است که می توان این بیمه نامه را به این شکل 

در جامعه نفوذ داد؛ ولی در مورد بنیاد شهید حق با شماست.
محصول  معرفی  بحث  به  سوم،  محور  در  بخشی  خانم   
بیشتر توجه کنید. در واقع چطور می توان بازار خوبی برای این 

محصول ایجاد کرد؟ 
بخشی: ما در بخش فنی وظیفة تولید یک بسته و ارائة پیشنهادات به 

مدیریت است. 
 فکر و تدوین استراتژی بخش اول است.

بخشی: در شرکت بیمه دی تدوین استراتژی بازاریابی و حتی شناسایی 
اتفاق می افتد؛  بازاریابی  مدیریت  توسط  بازار هدف  و  کانال های فروش 
ولی با توجه به اینکه خودمان این بازار را بررسی کردیم و این محصول 
فرزند ماست و دوست داریم در بهترین جا و بهترین حالت معرفی شود 
باید بگویم که  این محصول دارای پوشش های زیاد و متمایز است. یک 
سری خانواده ها حیوانات خانگی، پدر و مادر مسن، پرستار خانگی، کارگر 
یا کودک دارند که این بیمه نامه می تواند همة آنها را تحت پوشش قرار 
که  خسارت  بیشترین  پایلوت،  به صورت  بیمه نامة صادره  چند  در  دهد. 
کودکان  از سوی  که  است  نباشد خسارت هایی  هم  پرداخت  قابل  شاید 
استفاده  بیمه نامه می توان در مدارس  این  از  بنابراین  افتاده است؛  اتفاق 
کرد یا برای کسانی که حیوان خانگی دارد از طریق دامپزشکی می توان 

معرفی کرد. 
 در دسته بندی مشتریان تان، دستة اصلی و فرعی دارید؟

بخشی: تمام موارد را چندین بار دسته بندی و غربال کردیم و به نتایجی 
رسیدیم و آن را به صورت مکتوب در اختیار مدیریت بازاریابی قرار دادیم. 
ما از تمام کسانی که در این مسیر پیشنهاداتی دارند یا می توانند کمک 

کنند استقبال می کنیم؛ ولی تا به امروز محقق نشده است. 
به نظرم فیلمی که می خواهیم در جامعه پخش کنیم نباید رعب و وحشت 
یا ترس و دلهره ایجاد کند؛ بلکه کاملًا حمایتی و فرهنگ سازی شده باشد. 
این بیمه نامه هنوز پایلوت در بیمه دی است و هنوز برای مشتریان فعلی 
نیز عرضه نشده است. در مرحلة معرفی قرار داریم؛ ولی استفاده از فضای 
مجازی برای مشتریان فعلی می تواند بی نظیر باشد. با یک پیامک می توان 
ذهنیت را برای افراد ایجاد کرد که در مورد این بیمه نامه کنجکاو شوند 

بعد از آن سریعاً پشتیبانی کرد. 
این  شرکت  مشتریان  امور  و  بازارابی  بخش  از  انتظارمان 
است که از این محصول پشتیبانی کنند در شش ماهی که 
محصول عرضه شده است خطرات را بهتر شناخته و لمس 
کرده ایم؛ حتی خود همکاران شرکت هم متوجه شده اند که 
چقدر این بیمه نامه می تواند همراه باشد. با یک حق بیمه 

سالیانة ناچیز چقدر به ما ایمنی خاطر بدهد.
 لطفاً صحبت های خود را جمع بندی کنید.

موفقیت  برای  و  است  جدید  محصول  این  عزیزی: 
تا  داریم  نیاز  آگاهی دهنده  تبلیغات  به  این محصول  بیشتر 
محصول هر چه بیشتر معرفی شود؛ از طرفی باید به شبکة 
فروش و نماینده های شرکت اتکا کنیم. در کنار آن مطمئناً 
کانال های فروش مانند فروش الکترونیکی باید باشند؛ ولی 
آنچه فروش محصول را موفق می کند و ما را به نقطه سر 
به سر از سود می رساند این است که نماینده های ما تبلیغ 

این محصول را به خوبی انجام دهند. 
با بیمه  بار  نیز نگرانی زیادی نداریم؛ سه  این بیمه نامه  در مورد ریسک 
حد  بیمه نامه  این  گذاشتیم  محدودیت هایی  و  داشتیم  مکاتبه  مرکزی 
غرامت دارد. دوستان در بیمه دی رصد و نسبت خسارت را هر سه ماه 
یک بار مشخص می کنند و هر جایی با مشکلی مواجه شویم نرخ و شرایط 
را تغییر و محدودیت های بیمه نامه را مورد بازبینی قرار می دهیم. امیدوارم 
دوستان و واحدهای همکار مانند واحد بازاریابی و روابط عمومی کمک 

کنند تا این محصول به خوبی معرفی شوند.
برای شرکت  کنار سودآوری  در  جامعه  نیاز  تأمین  اگر  میهن پرست: 
توأمان اتفاق بیفتد نشان می دهد این محصول و طراحی آن موفق است.  
باید فکر کنیم بیمه نامه ما کاملا کاربرد داشته باشد و یک فرهنگ خوب 
را در جامعه ایجاد کند. فکر می کنم به شخصه بیمه نامه ای خواهد بود 
که مانند بیمه نامه ثالث اگر خوب معرفی شود به همان اندازه برای مردم 

جذابیت دارد.
نعمتی: یکی از دغدغه های ما در طراحی این محصول این بود که به 
هم نوعان و شهروندان مان این اطمینان خاطر را بدهیم که هنگام وارد 
شدن خسارت نترسند؛ چون یک حامی و بیمه گر پشت شما هست و شما 
می توانید در جهت جبران به کسی که خسارت وارد کرده اید قدم بردارید. 
گاهی اوقات طرف مقابل از دریافت خسارت سرباز می زند و شرمندگی 
سال ها با ما خواهد ماند. این بیمه نامه کمک می کند تا هم بعُد مالی و هم 

بعد روانی این موضوع را جبران کنیم. 
است  جدید  بیمه نامه ای  خانواده  یا  فردی  مسئولیت  بیمه نامة  بخشی: 
که با جسارت شرکت بیمه  برای تأمین رفاه حال اشخاص و خانواده های 
و  اجتماعی  مسئولیت  قبول  برای  فرهنگ  و  شخصیت  ایجاد  و  ایرانی 
شخصی آنها و آموزش آن به فرزندان شان طراحی شده است. ما موظفیم 
به فرزندان مان آموزش دهیم که چطور مسئولیت اعمال خود را بپذیرند. 
همیشه یاد گرفته ایم از مسئولیت های خود گریزان باشیم. همیشه حاشا 
کرده ایم. دیوار حاشا بلند بوده است. این بیمه نامه تهیه شد تا شخصیت 
به همة افراد بازگردد و امیدوارم همه بتوانند با تهیة آن حتی شده یک 
دغدغة کوچک از پس ذهن شان برداشته شود. در طراحی این بیمه نامه 

صددرصد سودآوری مد نظر نبوده است. 

یاسمن نعمتی
رئیس اداره مسئولیت

نمی خواهم بگویم 
که این بیمه نامه 
کم خطر است و 

قرار است سودهای 
سرشار آنچنانی 
داشته باشد ما 

بیشتر بحث رسالت 
بیمه گری خود را 
در این موضوع 
در نظر گرفتیم و 

پاسخگویی به نیاز 
جامعه
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نیازهای جامعه در حوزة بیمه عمر همواره فرایندی پویاست 
که شرکت های بیمه همواره باید به آن توجه داشته باشند. 
با  می شود.  محسوب  پیشرو  اما  دی  بیمه  مسیر  این  در 
توجه به جامعة گستردة بیمه شده های این شرکت، طراحی 
محصولی که بتواند در تکمیل سبد بیمه های عمر و خانواده 
اهمیت  شود  همراه  زمانی  غیر  و  زمانی  مختلف  ابعاد  در 

ویژه ای داشت. 
نیازهای  تشخیص  در  پویایی  معنی  به  خانواده  با  همراهی 
خانواده در قالب ظرف زمانی و مکانی است؛ به تعبیر دیگر 
بیمه ای  نیاز  چه  می کند  مشخص  که  نیست  دی  بیمه  این 
را پوشش خواهد داد؛ بلکه خانواده در بستر زمان نیازهای 
بیمه ای خود در حوزة عمر را می تواند در قالب این بیمه نامه 

تشخیص دهد و پاسخ بگیرد.
مدیر  فخارنژاد،  زهرا  خانم  حضور  با  پیشرو  میزگرد  در 
اداره  رئیس  احمدی،  حاجی  فواد  آقای  و  زندگی  بیمه های 
بیمه دی تلاش  زندگی شرکت  بیمه های  توسعه محصول 
شده به این سه سؤال پاسخ داده شود؛ متن این میزگرد را 

با هم می خوانیم؛

امتدادامتداد  نشاطنشاط

زندگی محصولات  بیمه های  در  بیمه دی  خانم فخاری نژاد،   
متمایزی را ارائه کرده است؛ لطفاً ضمن مرور کوتاه این محصولات 
به وجه تمایز آنها با بقیة محصولات موجود در بیمه دی و کل 

صنعت بپردازید؟
فخاری نژاد: قبل از پاسخ به این سؤال باید به این نکته اشاره کنم که 
در بیمه دی سعی کرده ایم تمایز را در مورد بیمه های زندگی از دو جنبه 
در نظر داشته باشیم؛ یکی در مورد محصولات فعلی که معمولًا در تمام 
اینکه نوآوری و  با توجه به  شرکت های بیمه عرضه می شوند و دیگری 
خلاقیت در حوزة بیمه های زندگی وجود ندارد سعی کرده ایم با توجه به نیاز 

جامعه با طراحی محصولاتی جدید این تمایز را ایجاد کنیم.
مانند  مردم  و  می شوند  محسوب  لوکس  بیمه های  زندگی  بیمه های 
بیمه نامه های درمان، خود برای خرید آن مراجعه نمی کنند؛ بنابراین باید 
آنقدر جذابیت داشته باشند که نیاز بیمه گذار را مرتفع کنند تا مشتریان برای 
خرید آنها ترغیب شوند یا اینکه نماینده از طریق مذاکره رو در رو مشتری 
را برای خرید آن متقاعد کند؛ بنابراین موضوع جذابیت و تمایز در این بخش 

مفهوم صحیح تری دارد. 
در یک سال اخیر سعی کرده ایم در محصولات فعلی مان مانند بیمه های 
عمر و سرمایه گذاری که در تمام شرکت ها وجود دارند تمایزی ایجاد کنیم 

میزگردی با مدیران و طراحان بیمه نامه عمر و سرمایه گذاری طرح خانواده

بیمه نامة عمر و سرمایه گذاری طرح خانواده از منعطف ترین بیمه نامه های عمر بیمه نامة عمر و سرمایه گذاری طرح خانواده از منعطف ترین بیمه نامه های عمر 
و سرمایه گذاری صنعت بیمه استو سرمایه گذاری صنعت بیمه است
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و آنها را به شکل دیگری ارائه دهیم؛ مثلًا بیمه های عمر و سرمایه گذاری 
در همة شرکت ها به صورت انفرادی یا دو نفره صادر می شوند؛ اما در بیمه 
دی سعی کردیم با ایجاد تفاوت در تعداد بیمه شدگان آنها را بهبود ببخشیم؛ 
مثلًا در طرح خانوادة بیمه های عمر و سرمایه گذاری، محدودیتی در تعداد 
افراد بیمه شده وجود ندارد و کل اعضای خانواده می توانند در قالب یک 

بیمه نامه تحت پوشش قرار گیرند. 
این دغدغه در  بیمه شده هاست؛  امکان حذف و اضافه شدن  تمایز دیگر 
بیمه نامه های خانواده همواره وجود داشت؛ مثلًا زن و شوهری بیمه نامه ای 
را خریداری می کردند و بعد از چند سال صاحب فرزند می شدند و تمایل 
داشتند که فرزندشان به همین بیمه نامه اضافه شود تا با پرداخت یک حق 
بیمه تعهدات و پوشش های بیمه ای را برای فرزندشان نیز خریداری کنند؛ 
این قابلیت در گذشته وجود نداشت؛ ولی با تغییرات ساختاری اخیر، این امر 

در حال حاضر امکان پذیر است. 
دغدغة دیگر حذف یکی از بیمه شده هاست؛ در گذشته وقتی زن و شوهری 
که دارای بیمه نامة عمر و سرمایه گذاری طرح خانواده بودند چنانچه قصد 
متارکه داشتند یا به دلایلی تمایلی به ادامة بیمه نامه در قالب یک بیمه نامة 
بیمه نامه وجود  از  بیمه شده ها  از  امکان خروج یکی  نداشتند،  را  مشترک 
نداشت؛ اما در حال حاضر این مزیت در بیمه نامه ایجاد شده است که به 
تناسب شرایط زندگی بیمه شده ها تعداد افراد بیمه شده در بیمه نامه کم یا 

زیاد شود. 
به  تبدیل  قابلیت  انفرادی  و سرمایه گذاری  عمر  بیمه نامة  ترتیب  این  به 

بیمه نامة خانواده را دارد و برعکس.
بیمه نامة عمر و سرمایه گذاری طرح خانواده از منعطف ترین بیمه نامه های 

عمر و سرمایه گذاری صنعت بیمه است.
  لطفاً در مورد پوشش های بیمه ای این محصول توضیح دهید؟

فخاری نژاد: پوشش های این بیمه نامه شامل فوت به هر علت، فوت 
ناشی از حادثه، نقص عضو ناشی از حادثه، هزینه های پزشکی ناشی از 
است  بیمه  حق  پرداخت  از  معافیت  پوشش  دو  و  خاص  امراض  حادثه، 
بیمه نامه ها  این  بیمه شده های  را توضیح می دهم. همة  آنها  ادامه  که در 
می توانند از تمام پوشش های بیمه ای به تفکیک بهره مند شوند و در صورت 
وقوع خسارت برای هر یک از افراد، خسارت پرداخت می شود و بیمه نامه 
همچنان طبق روال قبل ادامه می یابد و کلیه شرایط به قوت خود باقی ست 

و تغییری در بیمه نامه ایجاد نمی شود. 
یکی از دغدغه های معمول در بیمه نامه ها فوت بیمه گذار یا بیمه شدة اصلی 
و عدم امکان پرداخت حق بیمه است. همان طور که می دانید حق بیمة 
این بیمه نامه توسط بیمه گذار پرداخت می شود و اگر بیمه گذار یا سرپرست 
خانواده فوت کند اعضای خانواده مانند همسر و فرزندانش با مشکلاتی 
از جمله پرداخت حق بیمه مواجه می شوند که این نگرانی با اضافه شدن 
پوشش معافیت از پرداخت حق بیمه در صورت فوت بیمه گذار / بیمه شدة 
اصلی رفع شد؛ به تعبیر دیگر اگر بیمه گذار یا بیمه شدة اصلی فوت کند 
پرداخت حق بیمه تا پایان مدت بیمه نامه طبق روالی که تعهد شده بود بر 
عهدة شرکت بیمه باقی می ماند؛ یعنی بدون اینکه کوچک ترین تغییری در 
بیمه نامه ایجاد شود. پرداخت کلیة حق بیمه تا پایان مدت بیمه نامه بر عهدة 

بیمه گر است و تعهدات به همان شکل باقی می ماند.
  آقای حاجی احمدی، خانم فخاری نژاد در مورد منعطف بودن 
این بیمه نامه و انتقال آن از انفرادی به گروهی و از گروهی به 
انفرادی صحبت کردند حال برای اینکه به این وجه تمایز دست 

یابید چه تحقیقات و مطالعاتی انجام داده اید و چطور به این نتیجه 
رسیدید که در این محصول بیشتر تمرکز داشته باشید؟

حاجی احمدی: در معاونت فنی اشخاص شرکت بیمه دی به این ویژگی 
تناسب آن  به  تا  زیادی می شود  باشد، توجه  اولویت  نیاز مشتری در  که 
محصولات طراحی شوند و سیستم های ارائة خدمات به صورت بهینه نیاز 
مشتری را رفع کنند. در همین راستا محصولات متنوعی طی یک سال 
اخیر در حوزة بیمه های زندگی ایجاد شده است. ما برای بیمة طرح خانواده 
فرایندی در نظر گرفتیم؛ البته این محصول از سال های قبل وجود داشت؛ 
ولی بازنگری هایی در راستای توجه به نیاز مشتری در این محصول در حال 
انجام است. در ابتدا روی محصولاتی که در بازارهای روز دنیا تحت عنوان 
محصولات مشترک/توأم در حال عرضه است بررسی هایی انجام دادیم؛ 
می شود  عرضه  ایران  بیمه ای  صنعت  بازار  در  که  را  محصولاتی  سپس 
بررسی کردیم و متوجه برخی کاستی ها شدیم؛ مثلًا بیمه های مشترکی 
و شوهر(  )زن  نفر  دو  است که  در حال عرضه  بیمه  توسط شرکت های 
می توانند در یک بیمه نامه قرار بگیرند و بیمه نامة مشترک داشته باشند. ما 
بیمه نامه ای با این فرمت و به این شکل که در اعضای بیمه شده محدودیت 
بهینه و مناسب در  بیمه ای  از خدمات  بتوانند  باشد و همة اعضا  نداشته 
قالب یک بیمه نامه بهره مند شوند در صنعت بیمه نداشتیم و این ضعف 
بنابراین  دارند؛  نیاز  محصولی  چنین  به  خانواده ها  که  کردیم  احساس  را 
تحقیقات و بررسی آن را آغاز کردیم و طراحی محصول آن انجام شد و 
پوشش های بیمه ای در آن قرار گرفت و در نهایت محصولی به نام طرح 
خانواده را به بازار عرضه کردیم تا بخشی از نیازهای مشتری را در این 

بیمه نامه پوشش دهیم.
  با توجه به تورم در اقتصاد کشور و اینکه بیمة عمر کالای 
لوکسی قلمداد می شود و مردم کمتر به سمت آن رغبت دارند آیا 
در مورد مباحث مالی آن هم بررسی انجام داده اید تا مقرون به 

صرفه باشد؟
بر  است.  گرفته  انجام  بررسی هایی  حوزه  این  در  بله  احمدی:  حاجی 
اساس بررسی ها این بیمه نامه، هم از بعد پوشش های بیمه ای مقرون به 
صرفه است و هم به لحاظ اندوخته ای و سرمایه گذاری. به مثالی اشاره کنم؛ 
سرپرست یک خانوادة سه نفری یک بیمه نامه با حق بیمة یک میلیون 
تومان برای خود خریداری می کند و یک میلیون تومان برای همسرش 
و یک میلیون تومان هم برای فرزند خود در مجموع سه میلیون تومان 
خریداری می کند و با توجه به محدودیت هایی که در محاسبات اکچوئری و 
آیین نامه ها وجود دارد سقف سرمایة فوت به هر علت برای هر کدام از این 
افراد در نهایت 2۵ میلیون تومان است؛ در حالی که با طرح جدید بیمه گذار 
اصلی می تواند 7۵ میلیون تومان پوشش فوت به هر علت داشته باشد و این 

یک مزیت کامل و بهینه برای خانواده محسوب می شود. 
علاوه بر این در حالتی که به ازای هر بیمه شده یک بیمه نامه صادر شود 
با توجه به اینکه تعداد پرداخت ها و هزینه های اداری و بیمه گری و نحوة 
محاسبة کارمزد بر محاسبات تأثیرگذار است بیمه گذار باید هزینة بیشتری 
را نسبت به حالتی که بیمه نامه در قالب طرح خانواده صادر شود متحمل 
می شد؛ بنابراین در طرح خانواده هم جنبة پوشش های بیمه ای و میزان 
بهره مندی خانواده از آن افزایش می یابد و هم جنبة اندوخته ای آن به نفع 

خانواده است.
  خانم فخاری نژاد مدیریت ریسک و اکچوئری را چطور کنترل 

کردید؟ 

بیمه های زندگی 
بیمه های لوکس 

محسوب می شوند 
و مردم مانند 
بیمه نامه های 

درمان، خود برای 
خرید آن مراجعه 
نمی کنند؛ بنابراین 
باید آنقدر جذابیت 

داشته باشند که نیاز 
بیمه گذار را مرتفع 
کنند تا مشتریان 
برای خرید آنها 

ترغیب شوند
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فخاری نژاد: نرخ و نحوة محاسبة حق بیمة پوشش های 
آیین نامه های  بر  منطبق  زندگی  بیمه های  حوزة  در  بیمه ای 
با کسب مجوز  البته  بیمه مرکزی و محاسبات اکچوئری و 
از نهاد ناظر )بیمة مرکزی جمهوری اسلامی ایران( صورت 
می گیرد. به عبارتی شرکت ها مجاز نیستند در نرخ ها تغییری 

ایجاد کنند مگر با مجوز نهاد ناظر.
  آیا مجوز این بیمه نامه را از بیمه مرکزی دریافت 

کرده اید؟
طرح  سرمایه گذاری  و  عمر  بیمه نامة  بله  فخاری نژاد: 
خانواده سال هاست در شرکت بیمه دی وجود دارد و صرفاً 
مورد بازنگری قرار گرفته است و اصلاحات و بهبود متناسب 

با نیاز مشتری را در آن اعمال کردیم.
  خانم فخاری نژاد در شرایط فعلی و با وجود تورم 
قرار  اقبال  مورد  کمتر  عمر  بیمه های  کشور  در  بالا 
می گیرند؛ از طرفی برنامة ششم توسعة صنعت بیمه 

را ملزم کرده است که ضریب نفوذ بیمه های عمر را افزایش دهد. 
حال بیمه دی بازار هدفش را برای محصول بیمه عمر خانواده 

چطور مورد بررسی قرار داده است تا انتظاراتش را برآورده کند؟
زندگی  بیمه های  حوزة  در  حاضر  حال  در  بیمه  صنعت  فخاری نژاد: 
بیمه  پیش همة شرکت های  سال  از 1۵  است؛ چون  دچار سکون شده 
محصولات مشابهی ارائه می کنند و برخی از آنها با تفاوت بسیار اندکی 
در محصولات شان با یکدیگر رقابت می کنند. به طور کلی سایر نیازهای 
مردم جامعه نادیده گرفته شده است؛ در صورتی که همة مردم جامعه نیاز 
به بیمه نامة عمر و سرمایه گذاری ندارند یا این محصول نمی تواند جوابگوی 
نیاز همة مردم باشد؛ بنابراین مجبوریم محصولات دیگری متناسب با نیاز 
مردم ارائه کنیم؛ اگر می خواهیم ضریب نفوذ بیمه در جامعه بالا برود و مردم 
به حوزة بیمه های زندگی نزدیک شوند باید نیازشان را بشناسیم و متناسب 

با نیاز آنها محصول ارائه دهیم. 
با  و  شناسایی  را  هدف  بازار  و  جامعه  نیاز  کردیم  سعی  دی  بیمه  در  ما 
اخیر  ماه  چند  در  مثلًا  کنیم؛  طراحی  متفاوتی  آن، محصولات  به  توجه 
از این  با همین رویکرد طراحی شده است؛ یکی  چند محصول متفاوت 
بیمه نامه ها بیمه نامة مستمری مانا نام دارد که با توجه به نیاز خاص یک 

جامعه مشخصی طراحی شده است. 
که  دارد  نام  کرونا  بیمه نامة  است،  شده  طراحی  که  دیگری  بیمه نامة 

محاسبات آن کاملًا متفاوت از بیمه نامة سایر شرکت هاست.
  در این مورد بیشتر توضیح دهید.

فخاری نژاد: پس از شیوع بیماری کرونا برخی شرکت های بیمه پوشش 
کرونا را روی محصولات جاری خود مثل بیمه عمر و سرمایه  گذاری یا 
حتی حادثه قرار دادند و بیماری کرونا را روی این بیمه نامه پوشش دادند. 

با توجه به اینکه محاسبة نرخ هر بیمه نامه و پوشش های آن نیاز به یک 
سری دیتا و گزارشات آماری دارد و با توجه به اینکه کرونا یک بیماری 
از  بسیاری  نداشت  وجود  آن  مورد  در  دقیقی  و  درست  آمار  و  بود  جدید 
شرکت های بیمه در قالب بیمه نامة حادثه و با همان نرخ، این بیماری را 
پوشش دادند؛ اما ما در بیمة دی )شش ماه پس از شیوع بیماری کرونا( 
شروع به جمع آوری آمار دقیقی از روند پیشروی بیماری کرده و با توجه 
به پارامترهایی از جمله تعداد افراد دچار این بیماری، تعداد افراد فوت شده، 
تعداد افراد بستری در بیمارستان و بازة سنی هر یک و بر اساس آمار به 

دست آمده نرخ واقعی این محصول را محاسبه کردیم و مجوز 
ارائة بیمه نامة کرونا را با نرخ متفاوتی از بیمه مرکزی دریافت 
بیمة حادثه ای  از حق  متفاوت  کاملًا  بیمه  این حق  کردیم. 
است. در این محصول بازه های سنی متفاوت در نظر گرفته 
شده  است به طوری که افرادی که سن پایین تری دارند حق 
بیمة کمتری باید بپردازند و افرادی که سن بالاتری دارند به 

تناسب باید حق بیمة بالاتری پرداخت کنند.
  بیمه نامة جان بخش نیز محصول جدیدی از بیمه دی 

است در این مورد نیز توضیح دهید.
ارائه  آمادة  و  طراحی  که  دیگری  بیمه نامة  فخاری نژاد: 
که  دارد  نام  »جان بخش«  بیمه نامة  است  بازار  به  عرضه  و 
با توجه به نیاز قشری از جامعه تعریف شده است. با توجه 
مسئولیت  و  عضو  اهدا  انجمن  با  شده  منعقد  قرارداد  به 
اجتماعی ای بیمه دی، بیمه نامه ای برای افرادی که دچار مرگ 
مغزی می شوند فارغ از اینکه عضوی از بدن شان اهدا  شود یا 
خیر، طراحی کرده ایم که چنانچه به هر دلیلی این اتفاق برای بیمه شده 
حادث شود سرمایه ای با عنوان سرمایة این بیمه نامه به ذی نفع بیمه نامه 

پرداخت می شود.
  بازارهای هدف بر چه مبنایی شناسایی می شوند؟

در  را  جامعه  کل  تقریباً  زندگی  بیمه های  بازار هدف  احمدی:  حاجی 
بر  در  را  دارای خودرو  بیمة خودرو که فقط اشخاص  مانند  و  برمی گیرد 
می گیرد، نیست. قطعاً بیمه های زندگی نیاز همة جامعة فعلی است؛ چون 
همة افراد، دغدغه ها و نگرانی هایی در رابطه با بیماری، شرایط بازنشستگی 
یا وضعیت بعد از فوت برای بازمانده های خود دارند. در شرایط فعلی جامعه 
هم با توجه به سبک زندگی و سختی های حاکم بر روال عادی زندگی، 
حوادث و اتفاقات گوناگون، حیات و سلامتی افراد را تهدید می کنند و به 
نوعی پوشش این مسائل و حوادث در بیمه های زندگی نهان است؛ بنابراین 

بازار هدف بیمه های زندگی کل جامعه را در بر می گیرد. 
آنچه در لایة بعدی بیمه زندگی قرار می گیرد بحث تقسیم بندی است که 
چطور بازار را بخش بندی کنیم و متناسب با آن بخش از بازار، محصول 
مناسب ارائه کنیم این همان مسیری است که در شرکت بیمه دی پیش 
گرفته ایم تا متناسب با هر بخش از بازار، محصولات خاص آن بازار را از 

جنبه های پوشش های بیمه ای و همین طور نیاز بازار عرضه کنیم. 
در سند چشم انداز توسعه تأکید شده است که ضریب نفوذ باید به هفت 
چون  است؛  زندگی  بیمه های  روی  نیز  برنامه ریزی ها  و  برسد  درصد 
رشته های دیگر تا حدی توانسته اند جایگاه خود را در جامعه به دست بیاورند 
و می توان گفت به مرحلة رشد خود رسیده اند؛ حتی برخی رشته ها مرحلة 
بلوغ خود را سپری کرده اند و رشته های دیگر هم در مرحلة رشد خود قرار 
دارند؛ بنابراین شاید نتوانند در زمینة افزایش ضریب نفوذ کمک چندانی 
کنند؛ ولی بیمه های زندگی از دو جنبه می توانند به افزایش ضریب نفوذ 
بیمه کمک کنند؛ یکی اینکه پورتفوی پایدار برای شرکت های بیمه ایجاد 
را طی می کند؛  اولیة خود  بیمه زندگی مراحل  اینکه  می کنند و دیگری 
یعنی حتی به مرحلة رشد هم نرسیده است؛ بنابراین تمرکز روی بحث 
بیمه های زندگی برای شرکت های بیمه در راستای سند چشم انداز بسیار 
حائز اهمیت است و بازار هدف آن هم، کل جامعه است که باید متناسب 
را عرضه  بازار  از  با هر بخش  متناسب  و محصولات  آن بخش بندی  با 
کنیم؛ مثل بیمة کرونا، بیمة جان بخش، بیمه های مستمری مانا، بیمة طرح 

زهرا فخارنژاد
مدیر بیمه های زندگی

در حوزة بیمه های 
مستمری قصد 

داریم برای افرادی 
که بیمة تأمین 

اجتماعی ندارند یا 
افرادی که بیمه های 

تأمین اجتماعی 
خویش فرما دارند 
محصول جدیدی 

طراحی کنیم که به 
نظرم تحول قابل 
توجهی در صنعت 
بیمه ایجاد می کند
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خانوادة عمر و سرمایه، بیمه های مستمری پیشامد و ... این 
محصولات نیاز بخشی از بازار بوده اند. 

در  احمدی  آقای  صحبت های  تکمیل  در  فخاری نژاد: 
حوزة بیمه های مستمری قصد داریم برای افرادی که بیمة 
تأمین اجتماعی ندارند یا افرادی که بیمه های تأمین اجتماعی 
خویش فرما دارند محصول جدیدی طراحی کنیم که به نظرم 

تحول قابل توجهی در صنعت بیمه ایجاد می کند. 
محصول  ارائة  از  فراتر  را  محصول  این    یعنی 
می بینید و این هدف گذاری شما توجه شرکت های 
بیمة دیگر را جلب خواهد کرد؛ لطفاً کمی بیشتر در 

مورد آن توضیح دهید.
بیمه های  به شغل شان  توجه  با  افراد  برخی  فخاری نژاد: 
تأمین اجتماعی ندارند یا به صورت خویش فرما از این خدمات 
استفاده می کنند؛ ولی با توجه به حق بیمه قابل توجهی که 
پرداخت می کنند خدمات مورد نیازشان را دریافت نمی کنند؛ 

بنابراین رضایت مندی ایجاد نمی شود. ما سعی کرده ایم برای این قشر از 
جامعه بیمه نامه ای طراحی کنیم تا با پرداخت حق بیمة متناسب، خدمات 
مناسب را دریافت کنند یا حتی در کنار بیمة تأمین اجتماعی شرایط قابل 

توجه و رضایت بخشی برای آیندة افراد مهیا کنیم.
   به نوعی قصد دارید با بیمة تأمین اجتماعی رقابت کنید.

مثلًا  می گیرد؛  دربر  را  اینها  دوی  هر  تکمیل،  یا  رقابت  فخاری نژاد: 
برای کسی که تمایلی ندارد بیمه نامة تأمین اجتماعی داشته باشد، می تواند 
بیمة  برای کسی که تمایل دارد  باشد و  اجتماعی  تأمین  بیمه  جایگزین 
تأمین اجتماعی داشته باشد؛ ولی نیازهایش را برطرف نمی کند، می تواند به 
عنوان مکمل عمل کند. سعی کرده ایم نهایت انعطاف را در این بیمه نامه 
داشته باشیم به این صورت که برای هر شخص دقیقاً متناسب با نیازش 

بیمه نامه طراحی کنیم. 
  به نظرتان چه زمانی وارد بازار می شود؟

فخاری نژاد: پیاده سازی این محصول در سال 1400 صورت می گیرد.
  کانال های توزیع در بیمه های عمر اهمیت بسیاری دارند؛ چون 
بیمة عمر مثل بیمة شخص ثالث یا بدنه یا درمان نیست. حضور 
نماینده و قانع کردن بیمه گذار در این نوع بیمه نامه اهمیت بسیاری 
دارد؛ بیمه دی با توجه به تغییر روندهای بیمه گری از چه کانال های 

توزیع جدیدی با تمرکز بر بحث دیجیتال استفاده می کند؟
این  که  زمانی  تا  اما  کنیم؛  تولید  محصول  چقدر  هر  فخاری نژاد: 
محصولات عرضه نشوند و توسط شبکة فروش یا کانال های فروش، به 
بیمه گر  و  برای مشتریان  انتظار  مورد  نشود، رضایت مندی  ارائه  مشتری 
ایجاد نمی شود؛ بیمه دی برنامة گسترش کانال های فروش را در دستور کار 
دارد و سعی کرده ایم از کانال های مختلفی برای عرضة این محصولات 

استفاده کنیم. 
دسته  چهار  در  را  محصولات  عرضة  برای  دی  بیمة  فعلی  سیاست 
تقسیم بندی می کنم؛ اول، بر اساس جامعة بیمه گذاران فعلی مان به ویژه 

حوزة درمان سعی می کنیم برای ارائة بیمه های زندگی استفاده کنیم. 
دوم، جامعة سهامداران مان هستند سهامداران شرکت بیمة دی سهامداران 
برای  توجهی  قابل  پرتفوی  محصول،  ارائة  در صورت  و  هستند  بزرگی 

شرکت به همراه دارند.
سوم، شبکة فروش است که بخش اصلی هر شرکت بیمه ای محسوب 

در  که  دارد  فروش محصولات  در  اساسی  نقش  و  می شود 
حوزة نماینده های جنرال و نماینده های تخصصی بیمه های 
زندگی و آیین نامة 96 شرکت بیمه دی برنامه ریزی دارد و 
قرار است در آینده شبکة فروش بیمه های زندگی با تمرکز 
بر آیین نامة 96 تقویت و توانمند شود و به شکل منحصر به 

فردی در فروش بیمه های زندگی فعالیت کند. 
می توانند  مشتریان  مثلًا  است؛  دیجیتال  فضای  چهارم، 
بیمه نامة کرونا را از طریق ورود کد *۵00*1671# و با کد 
ussd به موبایل شان به صورت آنلاین و با حق بیمة بسیار 
مناسب خریداری کنند. قطعاً برنامه های دیگری برای فروش 
محصولات به صورت دیجیتال و آنلاین داریم که امیدوارم 

به زودی عملی شوند. 
  در مورد آموزش نماینده ها که بتوانند از طریق سوشال 
مدیا بیشتر با مردم در ارتباط باشند و تولید محتوا و مردم را 

آگاه کنند فکرهایی کرده اید؟
فخاری نژاد: واحد تبلیغات شرکت سعی کرده است بر اساس محصولاتی 
که طراحی می شوند محتواهای مناسب و یکپارچه ای برای سوشال مدیا 
طراحی کنند و در اختیار نماینده ها قرار دهند. این موضوع اخیراً پررنگ شده 
و سعی ما بر این است که شبکة فروش را بیشتر در فضاهای مجازی یا 

شبکه های اجتماعی درگیر کنیم.
  آقای حاجی احمدی در مورد کانال های توزیع برای فروش 

بیمه های عمر چه برنامه هایی دارید؟
پژوهشی ای  موارد  و  مطالعات  و  بررسی ها  اساس  بر  احمدی:  حاجی 
که انجام شده است در بحث بیمه های زندگی کانال های توزیع و فروش 
متفاوتی وجود دارد؛ ولی آنچه بین همة اینها در کل دنیا بیشتر از همه 
نمود دارد فروش از طریق بروکر ها و نماینده هاست. این موضوع به این 
مربوط می شود که مردم در حوزة بیمه های زندگی جدا از اینکه به نوع 
محصول توجه دارند به شخصی که این محصول را عرضه می کند نیز 
اهمیت می دهند و بحث اعتمادسازی مطرح است. بخشی از فرایند فروش 
و توزیع بیمه های زندگی در بستر سنتی و از طریق بروکر و نماینده انجام 
می شود؛ بنابراین ما نیز به ناچار باید بیشتر به آن توجه کنیم. در این حوزه 
آموزش نماینده ها به شکل جدی در بحث بازاریابی و فروش و تیم سازی 
و شبکه سازی را داریم. علاوه بر این در زمینۀ ایجاد بستر آنلاین فروش و 
بهره گیری نماینده ها از این بستر برای رشد فروش )به نوعی ادغام فروش 
سنتی و فروش بر بستر دیجیتال( شرکت بیمه دی برنامه ریزی لازم را 

کرده و در حال پیاده سازی برنامه های مرتبط با آن است.
 از کانال های دیجیتال چقدر استفاده می کنید؟

دیجیتال  بستر  و  سنتی  فروش  بین  ارتباط  بحث  مهم  نکتة  احمدی:  حاجی 
است که در برنامه ریزی های مان این را لحاظ کرده ایم تا نماینده ها از این بستر 
منتفع شوند؛ یعنی اینکه به شکل سنتی یک فرم پیشنهادی را در دست بگیرند 
و نزد مشتری بروند و آن را تکمیل کنند و فرایندهای طولانی صدور کاسته شود 
و ما بتوانیم بستر دیجیتال را در اختیار آنها بگذاریم؛ یعنی از طریق وب سرویس 
فروشی که نماینده می تواند خود به آنجا مراجعه کند و کد خود را وارد کند و فضای 
به  و  بیمه گذار تکمیل کند  با  را  پیشنهاد  ایجاد کند و فرم های  را  شخصی خود 
پروسة آنلاین بیاید؛ یعنی از بستر دیجیتال استفاده کند و هم همراهی نماینده ها 
برای فروش بیشتر به نظرم می تواند در این حوزه بسیار تأثیرگذار باشد و این جزو 

برنامه ریزی های شرکت بیمه دی است. 

فواد حاجی احمدی
رئیس اداره توسعه محصول بیمه 

های زندگی

بیمه های زندگی از 
دو جنبه می توانند 
به افزایش ضریب 

نفوذ بیمه کمک 
کنند؛ یکی اینکه 
پورتفوی پایدار 

برای شرکت های 
بیمه ایجاد می کنند 
و دیگری اینکه بیمه 
زندگی مراحل اولیة 
خود را طی می کند؛ 
یعنی حتی به مرحلة 
رشد هم نرسیده 

است
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آنچه در برنامة ششم توسعة اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی 
کشور دربارة صنعت بیمه مورد توجه قرار گرفته است، توسعه 
فراگیر و تعمیق فرهنگ بیمه در سطح جامعه است. در همین 
راستا مطابق ماده 11 برنامه ششم آمده است که بیمه مرکزی 
موظف است تا در راستای افزایش نقش صنعت بیمه در نظام 
تأمین مالی و ایجاد فضای امن در سایر حوزه های اقتصادی از 
جمله فضای کسب و کار و سرمایه گذاری، از طریق شرکت های 
بیمه نسبت به ارتقاء نقش اقتصادی بیمه در تأمین رفاه و امنیت 
مردم و افزایش ضریب نفوذ بیمه در کشور تا متوسط جهانی آن 

طی سال های برنامه اقدامات لازم را به عمل آورد.
بنابراین در پی صدور فرمان ریاست محترم جمهور، طرح 
تحول صنعت بیمه مورد بازبینی قرار گرفت و کارگروه های 
مختلفی با مشارکت تمامی شرکت های بیمه با تمرکز در مورد 
محورهای این فرمان، چالش ها و مشکلات این صنعت را 
شناسایی و دسته بندی کردند. عدم امکان استفاده بهینه از 
ظرفیت کامل صنعت بیمه و کاهش مراجعة مردم به بیمه یکی 

مروری بر رسیدگی به شکایات در بیمه دی مروری بر رسیدگی به شکایات در بیمه دی 

اعتبار اعتبار برندبرند

ررووشش  ههاايي  ثثببتت  ششککااییتت
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از مهم ترین مشکلات شناسایی شده است. علت آن است که 
با وجود تورم که مشکل دائمی کشور است و درآمد پایین مردم، 
افراد به سختی نیازهای اولیه زندگی خود را تأمین می کنند و 
سهمی از درآمدشان برای پس انداز کردن باقی نمی ماند که 
بتوانند برای خود بیمه خریداری کنند. افراد ثروتمند نیز که به 
دنبال کسب سود بیشتر هستند به علت وجود تورم و تنزل 
مستمر ارزش پول ترجیح می دهند ثروت و درآمد خود را در 
طرح های سرمایه گذاری کوتاه مدت که هم مطمئن تر هستند 
و هم سریع تر به سود می رسند، اختصاص دهند یا حداقل با 
شرکت یا برندی قرارداد امضا کنند که تمایل و تخصص لازم 

برای عمل به وعده هایش را داشته و دارای اعتبار برند باشد.
اعتبار برند

اعتبار برند میزان ارزش و مقبولیت برند سازمان را بر اساس 
سه بعد ادراک فرد از تخصص سازمان، قابلیت اعتماد سازمان 
و مطلوبیت آن، موردسنجش قرار می دهد. در واقع، چنانچه 

تعداد شکایات به تفکیک کانال ارتباطی

رروونندد  ببررررسسیی  ششککااییتت

برند در نگاه مصرف کننده شایسته و نوآور باشد، قابل اتکا باشد 
و بتواند در بلندمدت مشتری ها را به خود جذب کند، جذاب و 
سرگرم کننده باشد و ارزش هزینة صرف شده را داشته باشد در 
این صورت، اعتبار لازم را نزد مشتری ها دارد. برند، یک ابزار 
مهم رابطه ای در مجموعه مدیریت ارتباط با مشتری است. 
اعتبار برند یک عنصر اصلی در هرم ارزش برند مشتری است 
که نشان دهندة یک حالت از عکس العمل مشتری نسبت به 
برند است. این با تصور ما از اعتبار برند به عنوان نشان دهندة 

رابطة یک مشتری با یک برند در خلال زمان سازگار است.

عامل مؤثر بر اعتبار برند
بر اعتبار برند عوامل مختلفی می توانند تأثیر مثبت و منفی 
بگذارند که یکی از مهم ترین آنها خدمت رسانی به مشتری 
است. نتایج بازاریابی خدمات نشان می دهد که اعتبار برند 
در برابر عواملی چون شکست خدمات، پاسخ به این نقص و 
رضایت کلی مشتریان بی جواب مانده است. محققان در مورد 
اعتبار برند بیان کردند که تحقیقات انجام شده در زمینة اعتبار 
برند همواره با رضایت و وفاداری گره خورده است و برای 
رسیدن به اعتبار یا بهبود آن باید به مفهوم رضایت توجه کرد. 
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ششککااییااتت  ببهه  تتففککییکک  ووضضععییتت

بنابراین، یکی از عوامل مؤثر در ایجاد رضایت مشتریان اعتبار 
و شهرت برند است و باید برای کسب رضایت مشتریان به 
این مفهوم توجه ویژه ای شود. بدان علت که رضایت مشتری 
موضوعی کلیدی برای بقاء سازمان هاست و سازمان ها باید به 
طور پیوسته نیازها و خواسته های مشتریان را درک و آنها را 

برای مشتریان فراهم کنند.
پاسخ مشتریان به نارسایی ها

با وجود تلاش های زیادی که سازمان ها در کسب رضایت 
مشتریان انجام می دهند گاهی اوقات در ارائة خدمات اتفاقات 
و نارسایی هایی رخ می دهد که البته این امر در پاره ای از موارد 
اجتناب ناپذیر است. این وقایع در اصطلاح شکست خدمات 
شکست  و  نارسایی  با  رابطه  در  مشتریان  می شود.  نامیده 
اولین و  از خود نشان می دهند.  خدمات رفتارهای مختلفی 
یکی از پیامدهای دریافت خدمات نامطلوب شکایت است که 
چنانچه فرآیند رسیدگی به شکایت به درستی انجام شود به 
جلب رضایت مشتری می انجامد. با این حال، اقدام به شکایت 
تنها حاصل از رضایت مندی یا نارضایتی مشتری نیست و 
ممکن است عوامل دیگری نیز بر آن اثرگذار باشد. در واقع، 
پژوهش های انجام شده در مورد رضایت )نارضایتی( و شکایت 
مشتری در بخش خدمات همواره بر کیفیت خدمات تأکید 
داشته اند و بیان کرده اند که مشکلات فرآیندی تولید خدمت 
)شکست خدمات( که به نقص کیفیت و عدم رضایت مشتری 
منجر می شود همواره یکی از عوامل ایجادکنندة رفتار شکایت 
از سوی مشتری است. شکایات مشتریان و عدم بهبود و رفع 
مشکلات در نحوة خدمت رسانی می تواند اعتبار برند را خدشه دار 

کند.
رضایت از رسیدگی به شکایت و اعتبار برند

شکایات را می توان به عنوان تلاشی برای ترغیب مشتری 

آیا مدل های ترغیب  آزمون های تجربی تعریف کرد که  و 
معکوس کار می کنند یا نه، یعنی جایی که مشتری دیگر نقش 
یک هدف را ایفا نمی کند؛ بلکه به عنوان یک منبع پیام عمل 
می کند. نتایج تحقیقات نشان داده است که ادراک کارکنان در 
مورد اینکه آیا شکایت ابراز شده مشروع است یا نه فراتر از خود 
پیام واقعی نیست؛ بلکه کارکنان نتایج خود را بر مشروعیت 
شکایت بر اساس نشانه های محیطی و ویژگی های داخلی بیان 
می کنند. از طرف دیگر، پاسخ سریع به شکایات باعث افزایش 
رضایت بدون در نظر گرفتن اهداف مصرف کنندگان می شود. 
با این حال، اهداف مصرف کننده از اولویت بالایی در زمان 
شکایت برخوردار است. علاوه بر رابطة مستقیم بین مشتری و 
سازمان، اعتبار برند بر رضایت، تعهد به وفاداری و تعهد مستمر 
تأثیر مستقیم دارد. رضایت باعث کاهش تمایل مشتریان به 
تغییر برند می شود. پژوهش های انجام  شده در سال های اخیر 
نشان داد که اعتبار برند بر تعهد وفاداری، تعهد مداوم و رضایت 

تأثیر مستقیم دارد. رضایت بر تعهد وفاداری و توصیه های 
شفاهی تأثیر مستقیم داشته و باعث کاهش تمایل به تغییر 
برند می شود؛ بنابراین پژوهش ها حاکی از آن است که رضایت 

از رسیدگی به شکایت بر اعتبار برند تأثیر بسیار زیادی دارد.
رضایت از رسیدگی به شکایت و رضایت کلی

رضایت از رسیدگی به شکایت بر رضایت مشتریان و یادگیری 
سازمانی اثرگذار است و تأثیر رضایت مشتریان و یادگیری 
سازمانی بر برون دادهای عملکردی مورد تأیید است. علاوه 
برای  را  زیادی  فرصت های  اجتماعی  رسانه های  این،  بر 
سازمان ها فراهم می کنند تا از آن طریق بتوانند با مشتریان 
ارتباط برقرار کنند و از طریق بررسی شکایات مشتریان و رفع 
آنها رضایت کلی از دریافت خدمات را به وجود آورند. محققان 
در پژوهش های اخیر روی عملکرد شرکت های بیمه به این 
نتیجه رسیدند که مشتریانی که به طور مناسب مورد رسیدگی 
و پذیرش قرار نگرفته اند، گرایش به استفاده از ارتباط دهان به 
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نمودار 1- تعداد و درصد شکایان در جریان در دي ماه به تفکیک مرجع رسیدگی
نمودار 2- درصد موفقیت پاسخگویی مرجع رسیدگی نمودار 2/ درصد موفقیت پاسخگویی مرجع رسیدگینمودار 1/ تعداد و درصد شکایات در جریان به تفکیک مرجع رسیدگی
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نمودار 3- نتایج بنظرسنجی پس از بسته شدن تیکت شکایت
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تتععدداادد  ششککااییااتت  ببهه  تتففککییکک
ممووضضووعع

دهان منفی و همچنین تغییر یا عدم استفاده از محصول خدمت 
را دارند و نیز کسانی که به شکایات و نظرات آنها به طور 
مناسب رسیدگی نشده است، علاقة زیادی به اعلام اعتراض 

به شرکت دارند.
فرآیند شکایات در بیمه دی

نظرسنجی و ثبت شکایت توسط بیمه گذاران از طریق 10 
کانال در شرکت انجام می گیرد که بیشترین تعداد شکایات در 
دی ماه سال جاری توسط کانال تلفن با تعداد 1070 شکایت 
ثبت شده و پس از آن نظرسنجی با 90 مورد بیشترین تعداد را 
دارد. کانال های شبکه های اجتماعی، وب سایت بیمه مرکزی 
و در مجموع کانال های وابسته به شبکة اینترنت از استقبال 

نمودار 3 / نتایج نظرسنجی پس از بسته شدن تیکت شکایت
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تحلیل شکایات پرتکرار
در بیمه نامههاي

اشخاص

کمتری برخوردار هستند. فرآیند بررسی شکایات در شرکت 
دارای چهار مرحلة اصلی است که در مرحلة اول پس از ثبت 
شکایت در سامانه CRM کد رهگیری به مشتری ارائه می شود. 
در مرحلة بعد شکایت وارد بررسی اولیه شده که این بررسی 
لزوم  در صورت  انجام می گیرد.  امور مشتریان  ادارة  توسط 
برای دریافت اطلاعات بیشتر، تماس اولیه با مشتری از طریق 
این اداره صورت می گیرد. در مرحلة سوم شکایت با توجه به 
موضوع و رشتة مربوط به شعب یا مدیریت های ستادی ارجاع 
داده می شود. در این مرحله است که شکایت از حالت عمومی 
خارج شده و توسط کارشناسان مورد بررسی تخصصی قرار 
می گیرد. در حین رسیدگی تخصصی به شکایت، وظیفة ادارة 
امور مشتریان، پیگیری شکایت و در نهایت نتیجة تیکت توسط 
کارشناسان روابط ثبت و با تأیید ادارة امور مشتریان این نتیجه 

به مشتری اعلام می شود.
تعداد شکایات و وضعیت رسیدگی

در دی ماه سال جاری مجموعاً 1211 شکایت در شرکت ثبت 
شده است که از این میزان 92 درصد مربوط به درمان گروهی 
)تکمیلی( و 3 درصد مربوط به رشتة خودروست که بخش عمدة 
آن را ثالث )29 مورد( تشکیل می دهد. کمترین میزان شکایات 
سایر  و  زندگی  مسئولیت،  آتش سوزی،  بیمة  به  مربوط  نیز 
رشته هاست. بیشترین تعداد این شکایات در مرجع رسیدگی 
تهران جبران با ثبت شده و تعداد قابل توجهی نیز در اداره 
امور مشتریان. در شعب اهواز، ممتاز غرب و اصفهان نیز تعداد 
شکایات بالاتر از سایر مراجع است. کمترین تعداد شکایات در 
شعب زاهدان، خوی، بجنورد و بندر انزلی به ثبت رسیده است. 
در حال حاضر در چهار شعبه و یک مرجع صددرصد شکایات 
دی ماه هنوز در حال رسیدگی است و در شعبه تبریز نیز که 
بیشترین تعداد شکایت را داشته است، 63 درصد از شکایات در 
حال رسیدگی است. در شعبة ممتاز مرکزی تنها 30 درصد از 

شکایات )10 مورد( هنوز در جریان است )نمودار 1(.
میزان موفقیت پاسخگویی

بررسی وارد بودن شکایات توسط کارشناسان نشان داده است 
که از کل شکایات ارائه شده 689 شکایت قابل قبول بوده و 
توسط شرکت مورد پذیرش قرار گرفته است. با این حال، برخی 
از شکایات این گروه به واسطة اطلاعات ناکافی بیمه گذار در 
مورد شرایط بیمه نامه بوده است. از طرف دیگر، 398 شکایت 
رد شده است که یکی از مهم ترین دلایل آن زیاده خواهی 
مشتری قلمداد شده است که منجر به مردود شدن شکایت 

می شود.
بررسی درصد موفقیت شعب در پاسخگویی به مشتریان در 
اردبیل، بیرجند، بجنورد،  نمودار 2 نشان می دهد که شعب 
در  صددرصد  موفقیت  نیشابور  و  خوی  ایلام،  بروجرد، 
پاسخگویی به شکایات داشته اند. شعبة ممتاز مرکزی در دی 
ماه موفقیت 29 درصدی، ممتاز غرب موفقیت 8۵ درصدی 
و جنوب غرب تهران موفقیت 88 درصدی داشته اند؛ بنابراین 
بهبود  به  نیاز  اصفهان  و  همدان  لاهیجان،  چون  شعبی 
پاسخگویی به مشتریان داشته و شعبی با موفقیت پاسخگویی 

کمتر از ۵0 درصد همچون بوشهر و کرج و به ویژه زنجان و 
سمنان نیاز به اصلاحات دارند. در سوی دیگر شعب جنوب 
شرق تهران، یاسوج، تبریز، مدیریت بیمه های خودرو، مدیریت 
امور اقتصادی و سرمایه گذاری و اداره نظارت بر خسارت درمان 

به طور قابل توجهی ضعیف عمل کرده اند.
نتایج نظرسنجی پس از شکایت حاکی از آن است که 8۵درصد 
از مشتریان اعلام کرده اند که مشکل مورد شکایت رفع شده 
است. 1۵ درصد باقیمانده از این شکایات مربوط به فرآیند 
ارزیابی خسارت بوده است که بر اساس بررسی های به عمل 
آمده این شکایات وارد نبوده است. 88درصد از مشتریان نیز از 

دسترسی به راه اعلام شکایت راضی بوده اند )نمودار 3(.
زمینه های ارائة شکایت

تفکیک موضوعی شکایات نشان می دهد که بیشترین شکایات 
متوجه ارزیابان خسارت بوده است که با 420 فقره شکایت 34 
درصد از کل شکایات مربوط به شرکت را تشکیل می دهد. 
در این بین، سه موضوع اصلی شکایت مربوط به ثبت نشدن 
هزینه ها، عدم ارزیابی خسارت و اعتراض به مبلغ ارزیابی شده 
بیشترین تعداد را داشته است. شکایت از فرآیند صدور نیز با 
سهم 2۵ درصدی در رتبة دوم قرار داشته که بیشترین شکایت 
متوجه نادرست بودن اطلاعات بیمه شده بوده است. در زمینة 
خسارت نیز 109 شکایت ارائه شده است که 9درصد از شکایات 
را به خود اختصاص می دهد. عمدة این شکایات مربوط به عدم 

پرداخت خسارت و نارضایتی از فرآیند خسارت بوده است.
همان طور که در بالا اشاره شد در بین موضوعات مختلف، 
چهار موضوع شکایت دارای بیشترین تکرار بوده اند. عمده این 
شکایات به واسطة اطلاعات ناکافی مشتریان ایجاد شده که 
مهم ترین آن ثبت نشدن هزینه هاست که به واسطة عدم اعلام 
هزینه ها از طرف خود بیمه شونده در سامانة رسا بوده است. 
از طرف دیگر، شکایت از عدم پذیرش مراجع درمانی ناشی 
از عدم وصول مطالبات مرجع از بیمه بوده که منجر به عدم 

همکاری مناسب مرجع درمانی شده است.
نتیجه گیری

بررسی آمارهای شکایت مشتریان طی دی ماه نشان می دهد 
ارزیابی  به ویژه در بخش صدور، عدم  که عمدة شکایات، 
به  درمانی  مراجع  و  خسارت  فرآیند  از  نارضایتی  خسارات، 
سادگی با اصلاح فرآیند قابل حل است. از طرف دیگر، در 
بخش ارزیابی خسارت، ثبت نشدن هزینه ها منجر به ایجاد 
آگاهی  افزایش  با  که  است  شده  شکایت  تعداد  بیشترین 
مشتریان قابل حل است. در مورد شکایات از نحوة برخورد، 
افزایش آگاهی کارکنان از تأثیر برخورد منفی با بیمه گذار، حتی 
در صورت پاسخ به عدم برخورد منطقی توسط خود بیمه گذار 
می تواند نه تنها منجر به افزایش رضایت مندی، بلکه افزایش 

اعتماد بیمه گذار به شرکت شود.
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در حالی که سایر صنایع کاملًا متمرکز بر ارائة تجارب برتر 
مشتری هستند، خط تولید و محصولات صنعت بیمه از این 
قافله عقب مانده است. وقت آن رسیده که شرکت های بیمه 
با تمرکز بر توسعة محصولات بیمه ای و مدرن سازی آن بر 
اساس نیازهای کنونی مردم گام جدیدی در این زمینه بردارند.

در زمانی که تجربة استثنایی مشتری در اکثر صنایع دیگر 
فراگیر شده است، مشتری مداری، سرعت و انعطاف پذیری در 
توسعة کالاهای بیمه ای در حال تبدیل شدن به ضروریات 
هستند. از آنجایی که شرکت هایی مانند آمازون و نتفلیکس 
انتظارات مشتری از محصولات و خدماتی را که راحت، سریع 
و شخصی شده هستند، افزایش می دهند، بیمه گران آینده نیز 

باید از این روش پیروی کنند.
بسیاری از بیمه ها برای برآوردن انتظارات بازار مبتنی بر تجربة 
منسوخ  تجاری  در مدل های  تجدیدنظر  در حال  مشتری، 
محصول محور هستند. مدت زمان ورود محصول جدید به 
بازار و چابکی به دلیل نظارت دست و پاگیر، زیرساخت های 
قدیمی، واحد تجاری و فرآیندها و فرهنگ قدیمی، برای 
توسعة محصول بیمة نوین کند و سنگین عمل می کنند. این 
چالش فقط می تواند با سرعت بخشیدن به نرخ دیجیتالی 
شدن، افزایش انتظارات مصرف کننده و از بین رفتن مرزهای 

سنتی بین کسب و کارها افزایش یابد.
احتمالًا شرکت های بیمه وظیفه دارند اصطکاک را در کل 
مدل های تجاری، فرآیندها و زیرساخت های خود از بین ببرند 
یا به حداقل برسانند. این امر می تواند نیاز به تجدیدنظر در 
روش های سنتی صنعت داشته باشد. در عوض، بیمه گران باید 
به سمت ایجاد یک تجربه یکپارچه و مشتری مدارتر که شامل 

گزینه ها و خدمات متناسب است، پیشرفت کنند.
واقعیت های جدید بازار نیاز به تغییر در توسعة 

محصول دارند
پوشش  را  کوچک  مشاغل  که  بیمه ای  شرکت های  برای 
می دهند، پویایی خارجی و همچنین جاه طلبی های داخلی 
شرکت ها نیروهای اصلی هستند که تحول توسعة محصول 

را تحریک می کنند )شکل 1(.
از منظر محیط خارجی، اکنون اکثر مصرف کنندگان انتظار 
خدمات در همه جا در هر زمان و از هر کانال را دارند. آنها 
همچنین محصولی را می خواهند که در صورت لزوم به طور 

آنی فعال یا غیر فعال شود. طبق چندین رهبر کوچک توسعه 
کسب و کار، این موارد ملاحظات کلیدی برای بیمه هایی که 
به دنبال مدرن سازی محصولات و مدل های تجاری خود 

هستند، است.
از دیدگاه شرکت داخلی، به نظر می رسد رهبران همچنان 
متمرکز بر تلاش برای به دست آوردن سهم بازار هستند. با 
توجه به اینکه به نظر می رسد این بخش به میزان قابل توجهی 
نفوذ بسیار کمی دارد، این تعجب آور نیست؛ زیرا حدود چهل 
درصد مشاغل کوچک در ایالات متحده هیچ بیمه ای ندارند. 

ساده سازی و دیجیتالی شدن فرآیند احتمالًا هزینه های کمتری 
را برای پوشش به همراه خواهد داشت. با دیجیتالی سازی، شما 
شروع به دیدن فرصت هایی برای ایجاد محافظت در برابر 
ریسک می کنید که در یک محیط آنالوگ نمی توانستید با 
آنها کنار بیایید، زیرا ممکن است هزینة تأمین پوشش بیش 
از میزان ریسک باشد. در یک محیط دیجیتال این رابطه تغییر 
می کند و کشف این مسئله باعث افزایش فشار برای تولید 

محصول جدید می شود.
علاوه بر این، طیف گسترده ای از ریسک های در حال تکامل 
)شکل 1( مانند خطر سایبری و همچنین کمرنگ شدن مرز 
بین خطوط کسب و کار شخصی و تجاری زمینه های تحول 
را فراهم آورده است. بیمه ها در تلاش هستند تا تعیین کنند که 

چگونه از چنین فرصت های نوظهور استفاده کنند.
اگر بیمه ها نتوانند خود را با خواسته های صنایع در حال ظهور 
تطبیق دهند، این خطر وجود دارد که حق بیمة تولیدی آنها به 
بازارهای جایگزین منتقل شود. این تجربه در رشتة بیمه اموال 
و خسارت )P&C( رخ داده است که نوآوری در خارج از صنعت 
بیمه اتفاق افتاده است و با ایجاد اوراق حوادث و محصولات 
پارامتری سهم قابل توجهی از بازار به بازارهای سرمایه منتقل 

شده است.
غلبه بر اصطکاک ها برای پاسخگویی به تحول 

بازار
معمولًا ایجاد و عرضة یک محصول جدید 12 تا 18 ماه و 
برای اصلاح پوشش موجود سه تا شش ماه طول می کشد. 
در عصر تولید فوری و بازارهای سریع، این بازه های زمانی 
بیمه گران برای  دیگر قابل قبول نیستند. به احتمال زیاد 
پاسخگویی به نیازهای مشتری و فرصت های بازار امروز، 

اصطکاک را در کل زنجیرة ارزش از طراحی محصول گرفته 
از بین می برند یا به حداقل  تا تولید و مشارکت مشتری 
برسانند. انجام این تغییرات نیاز به کار یکپارچة بیشتر تیم های 
داخلی دارد؛ همچنین شرکت ها ممکن است نیاز داشته باشند 
تا خود را با شرکای کسب و کار خارجی مانند فروشندگان 
این  از  زیرا  کنند،  ارائه دهندگان خدمات هماهنگ  و  داده 
یکپارچه تر  خدمات  و  محصولات  ارائه  اکوسیستم  طریق 
می شوند. در حالی که آغاز نوسازی توسعة محصول ممکن 
است همزمان یا به صورت مرحله ای اجرا شوند، در حالت 
ایده آل، آنها باید در راستای تمرکز استراتژیک کلی شرکت 

اولویت بندی شوند.
برای تغییر تفکر شرکت از تفکر محصول محور به مدل کسب 
و کار مبتنی بر تجربة مشتری، شرکت های بیمه احتمالًا نیاز 
به بازسازی فرآیندهای دست و پاگیر، ساده سازی محصولات، 
افزایش انعطاف پذیری سیاست ها، ارتقاء ارتباطات دیجیتال و 
گسترش کانال های توزیع دارند. چارچوب توسعة محصول 

دیلویت )شکل 2( نحوة عملکرد آن را نشان می دهد.
برای به حداکثر رساندن چابکی و سرعت توسعة محصول 
در بازار، شرکت های بیمه باید بر روی حذف مرزهای بین 
مشاغل و عملکردهای سنتی، کار فعالانه با صنایع مجاور برای 
شروع سریع نوآوری محصولات و خدمات، افزایش قابلیت ها با 
فناوری های پیشرفته و بازآفرینی فرهنگ صنعت برای جذب 

استعداد مناسب برای آینده متمرکز شوند.
نمونه هایی از حذف عوامل مشکل زا

از  بالقوه و نمونه های واقعی  از تاکتیک های  در زیر برخی 
شرکت ها بیمه که برای غلبه بر نقاط اصطکاک کلیدی در 

مدل های فعلی گام برداشته اند ارائه شده است.
مشکل: زیرساخت میراثی غیر قابل استفاده

یکی از چالش های رایج در میان بسیاری از شرکت ها مربوط 
به تکنولوژی و سیستم عامل های قدیمی است. این سیستم ها 
که اغلب با ارتقاءهای جزئی در طول سال ها عمل کرده اند، 
همچنان مانع چابکی در توسعة محصول و تجربة کاربر برای 

مشتریان، واسطه ها و دیگر همکاران اکوسیستم هستند.
تاکتیک ها

بسته به برنامة تاکتیکی و بودجة شرکت بیمه به حداقل 
راه اندازی  طریق  از  است  ممکن  اصطکاک  این  رساندن 

مدرن  سازی توسعه محصولات بیمه ای

ترجمان خلاقیت
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تعمیرات اساسی کل فناوری انجام گیرد یا با همکاری چند 
فروشندة ثالث برای بهره برداری از قابلیت های فناوری نوآورانه 

امکان پذیر شود.
نمونه

مشاغل  به  نامی  بیمه  ارائة  برای   Pinnacol Assurance
کوچک به صورت آنلاین یک پلتفرم جبران خسارت کارگران 
دیجیتال با نام CAKE ایجاد کرد. این پلتفرم ساده، سریع و 
پاسخگو به نیازهای فردی مشتری است که اصطکاک و 
پیچیدگی را در تأمین نیازهای مشتری به حداقل می رساند. 
به کسب و کارهای کوچک این امکان را می دهد تا در مقایسه 
با زمان چند روز تا چند هفته شرکت های بیمه سنتی برای 
تکمیل مراحل، به راحتی پوشش کارگران را در سه تا پنج 

دقیقه خریداری کنند.
خوشبختانه اکنون فناوری پیشرفته ای در دسترس است که 
ممکن است امکان تطبیق با منابع داده جایگزین را برای 
و دقیق هر پوشش  بی نقص  قیمت گذاری  و  پذیره نویسی 
ایده آل به جمع آوری  امر می تواند به طور  این  فراهم کند. 
برنامه  و  کند  احتمالی کمک  مورد مشتریان  در  اطلاعات 
و فعالیت های پردازشی را سریع تر و آسان تر کند. علاوه بر 
این، داشتن توانایی استخراج داده های جایگزین برای استفادة 
همزمان با داده های موجود که از قبل از مشتریان جمع آوری 
کرده اند، می تواند به بیمه گران کمک کند تا نیازهای مشتری 
و نقاط حساس را دقیق تر درک کنند. برخی دیگر ممکن است 
قابلیت های توزیع دیجیتال را ایجاد کنند تا تقاضای رو به رشد 
مشتریان کوچک برای گزینه های خرید دیجیتال را برآورده 
کنند. جایگزینی یا تکمیل سیستم های قدیمی با چنین فناوری 
پیشرفته ای ممکن است منجر به حداقل رساندن فرآیندهای 
دست و پا گیر مانند توسعه، پیکربندی )کدگذاری( و آزمایش 
محصولات جدید شود که این امر باعث کوتاه شدن زمان 

عرضة بازار می شود.
شرکت های بیمه می توانند برای کمک به حل اصطکاک های 
زیرساختی با صنایع مجاور یا اینشورتک همسو یا شریک شوند. 
این امر احتمالًا می تواند مقرون به صرفه باشد و بیمه گران را 
قادر می سازد محصولات و خدمات جدید را بدون بازسازی 
کامل سیستم خود عرضه کنند؛ مثلًا شرکت های بیمه ای که 
علاقه مند به ارائة کانال توزیع دیجیتال به مصرف کنندگان 
هستند؛ اما با استفاده از سیستم های فعلی قادر به انجام این کار 
نیستند، می توانند از سیستم عامل های یک شریک برای ارائة 

محصولات و خدمات به صورت سریع استفاده کنند.
نمونه

فروش  روند  ساده سازی  محصول،  توسعة  کلیدی  بخش 
است. گروه بیمه هانوفر از یک پلتفرم دیجیتال برای کمک 
به نمایندگان مستقل خود در خرید مشتریان تجاری جدید، 
از جمله فریلنسرها، پیمانکاران و سایر متخصصان مستقل 
استفاده می کند. این پلتفرم روی فناوری یک شرکت آژانس 
دیجیتال ثالث کار می کند. این فرآیند فروش ساده سازی شده از 

ابتدا تا انتها می تواند در کمتر از 1۵ دقیقه انجام شود.

0

شکل 1- عوامل پیشران توسعه محصول نوین

یک محصول جدید بیمه چگونه باید تکامل یابد تا پاسخگوي نیازهاي در حال افزایش مشتري باشد؟

عوامل پیشران خارجی
توسعه محصولات و

خدمات نوین

عوامل پیشران وابسته به
شرکت/صنعت در توسعه

محصول

ریسکهاي در حال تکامل یکی
از عوامل پیشران توسعه

محصول و خدمات براي کسب
و کارهاي خرد هستند

اتصال و ارتباط همیشگی و  ں
مستمر

انتظار خدمات رسانی در هر  ں
زمان و هر مکان و از هر کانال

توزیع دیجیتال ں

انتظار تولید محصولاتی که بتوان  ں
در زمان نیاز آن را فعال یا 

غیرفعال کرد

افزایش رو به رشد تعداد  ں
مشتریان زرنگ

فشار ناشی از شرکتهاي همکار  ں
زرنگ دیجیتالی و یا شرکتهاي 

غیر بیمهاي مهاجم

افزایش تنوع کانالهاي توزیع ں

تقویت سود دهی ں

گرفتن سهم مناسب از بازار و  ں
ریسک هاي بدون پوشش

کشف راه هاي ارزانتر براي  ں
رسیدن به بخش هایی از بازار 

که مقرون به صرفه نیستند

سنسورهاي دیجیتالی ں

کسب و کارهاي از راه دور و  ں
مبتنی بر اینترنت

اقتصاد گردشی و مشارکتی ں

درونها ں

ماریجوانا ں

پوشش مبتنی بر کاربر و شخصی  ں
سازي شده

تهدیدهاي سایبري ں

1

شکل 2- چارچوب دیلویت در توسعه محصول

خخصصووصصییااتت  ییکک  ششررککتت  ممششتترريي  ممححوورر

داشتن زبان مشترك با مشتریان ں

محصولات ماژولار که بر اساس نیاز مشتري سرهم  ں
بندي میشوند

توسعه منابع ثانویه داده جهت افزایش سرعت و  ں
شخصی سازي فرآیندها

تواناییهاي دیجیتالی براي خدمات رسانی در هر  ں
زمان و مکان و از هر کانال

افزایش اتصالات در جهت تقویت ارزش افزوده  ں
پیشگیري از خسارت

توزیع سریع و آسان ں

اتصال بی وقفه و آنی ں

چرخه عمر سریع و آسان محصول ں

پوشش و تجربه شخصی سازي شده مبتنی بر کاربر ں

ووضضععییتت  ههددفف::  ععوواامملل  ممببتتننیی  ببرر  تتججررببهه

تجهیزات قدیمی و محدود ں

ووضضععییتت  ممووججوودد::ممببتتننیی  ببرر  ممححصصوولل

عملکردها و خطوط تجاري منفک و مستقل ں

پیچیدگی محصول و فرآیندها که منجر به کاهش  ں
شادکی و شفافیت میشود

فقدان مهارتهاي ضروري در استخر استعدادها؛  ں
فرآیندها و فرهنگ غیر منعطف

مشکل در نقاط ارتباط با مشتري ں

تغیرات عمدي جهت مدرنیزه کردن فرهنگ سازمان  ں
و جذب پیشگامان و نوآورانی که داراي مهارتهاي 

متنوعی هستند

وجود تکنولوژي که چابکی و سرعت عرضه محصول  ں
به بازار را افزایش میدهد

مشارکت در اکوسیستمهاي مرتبط جهت نوآوري  ں
پایدار

به روز رسانیهاي پشت سر هم روي MVP ها بر  ں
اساس تغییر چشم انداز

ووییژژگگییههاايي  ررووششههاايي  ننوویینن  تتووسسععهه  ممححصصوولل

همکاري بین بخشهاي عملکردي براي تولید  ں
محصولات تلفیقی و ارتباطات سریع و آسان (تیمهاي 

(SWAT

به حداکثر رساندن سرعت و چابکی توسعه محصول
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نمونه
شرکت Berkshire Hathaway  برای از بین بردن پیچیدگی 
محصولات خود، پروژه »سه«، بیمه نامه سه صفحه ای را ایجاد 
کرد که با استفاده از زبان ساده برای مشاغل کوچک پوشش 
پوشش های  کارگران،  جبران خسارت  برای  جامع  بیمه ای 
اشتباهات  عمومی،  مسئولیت  جمله  )از  مسئولیت  متعدد 
و سایبر(، املاک و اتومبیل کسب و کار را فراهم می کند. 
این پکیج بیمه نامه، برنامه های متعدد زمان بر و هماهنگی 
بین نیازهای پوشش چندگانه ریسک را به حداقل می رساند. 
با حذف کارگزار یا شخص واسطه و ارائة مستقیم »سه« به 

مشاغل کوچک، بازده به طور چشمگیری بیشتر می شود.
و  سهولت  مانع  فرآیند،  و  محصول  پیچیدگی  مشکل: 

شفافیت است
افرادی که با آنها مصاحبه کردیم؛ همچنین پیچیدگی را به 
عنوان یک چالش اصلی در دستیابی به سرعت بیشتر در بازار 
شناسایی کردند، هر چند که آیا این راه حل ساده سازی زبان 
سیاست، شرایط و ضوابط پوشش را می طلبد یا فقط روند خرید 

تنوع دیدگاه ها.
تاکتیک ها

موضوع حذف پیچیدگی از محصولات و خدمات بیمه متناسب 
با فضای بازار در حال پیشرفت است. اینکه آیا مشتری یک 
کارآفرین در راه اندازی مشاغل کوچک باشد که تحصیلات 
دانشگاهی را کنار گذاشته یا جمعیت کم سن و سالی باشد 
که با پوشش های بیمه ای آشنایی ندارد، شرکت های بیمه 
را ملزم می کند تا برای به دست آوردن بخش بزرگ تری از 
جمعیت، فرآیندها و زبان صنعت را ساده تر کرده تا آن را برای 
صاحبان مشاغل کوچک قابل فهم کنند. ساده سازی فرآیند و 
زبان صنعت، یکی از گام های کلیدی در زمینة افزایش پوشش 

بیمه ای است.
برای بیشتر شرکت های بیمه کنار گذاشتن زبان پیچیده از 
بیمه نامه ها برای دستیابی به شفافیت و درک بیشتر، سناریوی 
ایده آل است؛ اما اینکه ساده سازی ممکن است شکاف های 
پوشش بیمه را برای مصرف کننده ایجاد کند، در حالی که 
شرکت ها خود را در معرض خطراتی قرار می دهند که لزوماً 
قصد بیمه آنها را ندارند از جمله نگرانی های صنعت است. 
برخی دیگر از شرکت ها بر این باور هستند که این محصول 
نیست که باید ساده شود؛ بلکه تجربة متری است که باید 
ساده سازی شود تا یک فرد با تحصیلات کم نیز بتواند شرایط 

و ضوابط بیمه نامه را درک کند.
بنابراین یک گزینة جایگزین )یا در بعضی موارد، یک گزینة 
اضافی( ممکن است ساده سازی فرآیند خرید و تمدید پوشش با 
استفاده از منابع داده جایگزین باشد. این امر به بیمه گران کمک 
می کند تا اطلاعات مشتری را به روشی خودکار گردآوری 
کرده و اعتبارسنجی کنند. این ساده سازی ها می تواند به طور 
بالقوه تجربه خرید مشتری را بهبود بخشد و دقت بیشتری را 

برای پذیره نویسی و قیمت گذاری ریسک ایجاد کند.
تولید یک محصول مناسب و با دوام )MVP( که از حداقل 

پوشش مقرون به صرفه برای شرکت بیمه شروع می کند و 
در نهایت می تواند ستون فقرات چابکی برای تولید محصول 
باشد یکی از شیوه های تولید محصولات نوین و چابک است.

برای محصولات بیمه چندین شرکت بیمه ساختارهای مدولار 
متعددی را برای دستیابی به روش MVP در یک محیط تحت 
نظارت اتخاذ می کنند. شرکت های بیمه ممکن است یک 
استراتژی بلندمدت محصول بر اساس چشم انداز آینده ایجاد 
کنند؛ اما آنها می توانند محصول را با ایجاد پوشش بنیادی یا 
»شاسی« برای برخی از بخش های کسب و کار که نیازهای 
پوششی مشابهی دارند آغاز کنند. با این حال، این محصولات 
مدولار به گونه ای ساخته شده اند که شرایط پوشش، فرم ها 
و قیمت گذاری را می توان بر اساس یادگیری از بازار و بدون 

توسعه و تولید محصول، مقیاس بندی کرد.
نمونه

آمازون وقتی شروع به کار کرد، فقط یک فروشگاه کتاب 
آنلاین بود؛ سپس شرکت با توجه به بازخورد و علاقه مشتری 
به توسعه MVP ادامه داد. آنها به طور مداوم تکامل یافتند و هر 

بار هزینه ها کاهش می یافت و حاشیه سود افزایش می یافت، 
مشتریان جدیدی را به خود جلب می کرد و تجارت کلی را رشد 
می داد. این شرکت در حال حاضر بزرگ ترین فروشگاه خرده 
فروشی ایالات متحده است و بیش از نیمی از تراکنش های 

»دوشنبه سایبری« را به خود اختصاص داده است.
مشکل: خطوط شغلی و عملکردهای مستقل از هم

استقلال طولانی مدت بین خطوط کسب و کار، تجارت و 
توابع IT و کانال های بازار نیز در کل بخش فراگیر هستند. 
دور  چندین  با  معمولًا  محصول  تولید  سنتی  فرآیندهای 
با  عملکردی  تیم های  بین  رقابت  اولویت های  و  واگذاری 
مشکلات زیادی مواجه می شوند. ایجاد یک رویکرد توسعة 
محصول چابک و مشتری مدار، احتمالًا در یك ساختار قدیمی 
و سیلندری غیر قابل دستیابی است؛ زیرا این مدل ها سرعت 

شما را كاهش داده و جریان را قطع می كند.
مثلًا همزمان با شکوفایی اقتصاد اشتراکی و استفادة فزاینده 
تجاری،  اهداف  برای  شخصی  دارایی های  پوشش های  از 
مرزهای قدیمی بین دو خط کسب و کار ممکن است مانع 

شکل 3- مهارت هاي کلیدي مورد نیاز براي همکاري جامع و نوآوري

تفکر
منتقدانه

توانایی تحلیل
پیشرفته

تواناییهاي
دیجیتالی

راه حلهاي
خارج از جعبه

خلاقیت

توانایی حل
مسائل پیچیده
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توسعة پوشش های اساسی ترکیبی شود. موانع ممکن است 
شامل بخش های ناسازگار پذیره نویسی )مثلًا در حالی که 
تمرکز اصلی در خطوط شخصی روی راننده است، در خطوط 
تجاری روی وسیلة نقلیه است( و این واقعیت که افراد معدودی 
که در خطوط شخصی یا تجاری کار می کنند دارای زمینه ای 
مناسب هستند یا حتی در هر دو بخش مجوز فعالیت دارند، 

است.
علاوه بر این، از نظر عملکرد، متخصصان فناوری اطلاعات 
و تجارت اغلب به یک زبان صحبت نمی کنند. از آنجایی که 
از دیجیتال سازی به طور فزاینده ای برای بهبود مشتری مداری 
و توسعة سریع محصول بهره برداری می شود و با توجه به 
ادامة استفاده از روش های چابک در بخش فناوری، کارمندان 
احتمالًا نیاز به دوزبانه شدن دارند. IT باید زبان تجارت را 
بیاموزد و تجارت باید زبان IT را یاد بگیرد تا به طور مؤثر و 

کارآمد همکاری کنند.
تاکتیک ها

شرکت های بیمه می توانند با استفاده از مشوق های مشترک، 
از طریق خطوط تجاری و توابع به ساخت تیم هایی بپردازند 
که به طور خاص بر نوآوری محصول متمرکز باشند. این امر 
ممکن است به حذف مدل های منفک شده ای که هم اکنون 

در سراسر صنعت بازی می کنند، کمک کند.
 SWAT افق دید شرکت باید از بالا شروع شود و به یک تیم
که دارای استقلال برای ارائه راه حل و سپس اجرای آن است، 
 ،SWAT برسد. یکی از شرکت های بیمه با تکیه بر ایده تیم
یک محیط فیزیکی با یک تیم متغیر عملیاتی ایجاد کرده است 
که تمامی خطوط و عملکردهای تجاری را به طور کامل در بر 
می گیرد؛ اما در هیچ یک از مشاغل داخلی قرار نگرفته است. 
نکته اصلی این است که شرکت همه آنها را با یک هدف 
مشترک کنار هم قرار دهد و آن هدف طراحی یک محصول 

با توجه به تجربه کاربر است.
برای دستیابی به این سطح از همکاری متقابل داخلی، ممکن 
است نیاز باشد که بیمه ها مجموعه مهارت های متنوع تری را 
نیز در نیروی کار خود قرار دهند. این امر مستلزم استخدام 
متفکران مبتکر و خلاق است که حتی برخی از آنها ممکن 
است دارای سابقة کار در صنعت بیمه نباشند تا ایده های خارج 

از چارچوب را در طول فرایند توسعة محصول تولید کنند.
نمونه

ارزیابی شبکة سازمانی برای یک شرکت خدمات تخصصی 
نشان داد که بخش متفاوتی در زیر چارت سازمانی فعالیت 
مرزهای  از  عبور  به  مجبور  کار  انجام  برای  که  می کنند 

شکل 4- تصویري از چرخه زندگی توسعه محصول بر اساس تجربه مشتري

اتصال بی وقفه
و آنی

توزیع سریع
و آسان

چرخه عمر
سریع و

آسان محصول

پوشش و تجربه شخصی
سازي شده مبتنی بر کاربر

ووضضععییتت
ههددفف::  ععوواامملل

ممببتتننیی  ببرر
  تتججررببهه

به روز رسانی
MVP پیاپی

و بهبود محصول
بر اساس نیاز

مشتري و
جامعه

به حداقل
رساندن
پیچیدگی

فرآیندها و
بیمهنامهها

همکاري بین خطوط تجاري
مختلف و عملکردهاي مختلف

(SWAT تیم هاي)

مدرنیزه سازي فرهنگ
جهت جذب مهارتهاي
متنوع پیشگام و نوآور

پیادهسازي
به روز رسانیهاي

تکنولوژیکی
جهت افزایش
چابکی و عرضه

محصول به بازار

ارائه خدمات
در هر زمان

و مکان و
از طریق چند

کانال

استفاده از ارتباطات دیجیتالی
جهت تولید ارزش از

طریق پیشگیري از ریسک

توسعه، پیوستن و همکاري
با صنایع مربوطه و

اینشورتکها

ساختاری هستند؛ همچنین مشخص شد که عدم اعتماد به 
سازمان از عدم توانایی درک مسئولیت های سایر گروه های 
منفک شده ناشی می شود. این یک وضعیت عادی است؛ 
زیرا رهبران سعی می کنند از طریق طراحی سازمان سلسله 
مراتبی، غیر قابل پیش بینی بودن را کنترل کنند. درک روابط 
شبکه ای، شرکت را قادر می سازد تیم های عملکردی متقابل 
را ایجاد کند تا در مورد چگونگی نحوة کار بخش ها برای 
بهبود تجربة مشتری هماهنگ باشند. گروه های تازه تأسیس 
در این شرکت، اعتماد و بهره وری را به طور قابل توجهی 

بهبود بخشیدند.
مشکل: عدم وجود مهارت های لازم در استخر استعدادها، 

فرایندها و فرهنگ ریشه دار
در حالی که قابلیت های ویژه صنعت بیمه مانند پذیره نویسی، 
مدل سازی اکچوئری، قیمت گذاری و رسیدگی به ادعاها به 
وضوح پایه و اساس صنعت هستند؛ اما چشم انداز در حال 
تمایل  و  ابتکاری، خلاقانه  مهارت های  به  احتمالًا  تکامل 

بیشتری به ابزارهای دیجیتالی نیاز دارد.
متأسفانه بسیاری از صنایع برای به دست آوردن این مهارت ها 
با چالش های زیادی روبه رو هستند؛ زیرا اغلب به صورت 
در  ویژه  به  امر  این  برخورد می کنند.  آن  با  محافظه کارانه 
مورد کارگران جوان تر صادق است؛ زیرا بیمه گران به دنبال 
جذب نیروهایی هستند که جایگزین بخش عمده ای از نیروی 
کارشان شود که به زمان بازنشستگی نزدیک می شوند )شکل 
3(. این مشکل زمانی پیچیده می شود که صنعت بیمه در 
مقایسه با بسیاری از صنایع دیگر به ویژه صنعت بانکداری 

قدرت رقابت کمتری در جذب متخصصان دارد.
تاکتیک ها

برای جذب مجموعه مهارت های لازم برای نوسازی توسعة 
محصول، بیمه ها باید راه هایی پیدا کنند تا جذابیت خود را برای 
استخدام در بیمه مرتبط تر و جذاب تر برای افراد مبتکر و دارای 

خلاقیت در فناوری نشان دهند.
برای جذب نیروی متخصص و به دست آوردن مجموعه 
مهارت های نوآورانه باید شرکت بیمه به این فکر کند که 
چگونه می تواند به بزرگ ترین مکان در جهان برای کار تبدیل 
شود و ارزش پیشنهادی شرکت برای استعداد چیست و چگونه 
می تواند آنها را در اختیار داشته باشد. آیا شغل پیشنهادی 

شرکت یک شغل بزرگ و موفق است؟
برای مدرن سازی فرهنگ  ابتکاراتی  با  اولین گام می تواند 
شرکت آغاز شود. رهبران می توانند تعهد خود را نسبت به 
نوآوری، تنوع و تأثیر اجتماعی از طریق مشوق های مرتبط 
این موارد  اگر  و فرصت های پیشرفت شغلی نشان دهند؛ 
با موفقیت و به طور جامع در کل سازمان انجام شود، این 
تلاش ها می تواند موفق به متقاعد کردن افرادی که دارای 
مهارت های پیشرفته هستند، شود که شغل بیمه می تواند 
از  ابتکاری  را در دنیای جذاب، هیجان انگیز، متنوع و  آنها 

راه حل های انتقال ریسک قرار دهد.
موقعیت مکانی نیز ممکن است مهم باشد. دفتری با منظره 
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روستایی یا حاشیة شهری نمی تواند متفکران مبتکر را که 
بیشتر به دنبال محیط های پویا و سریع هستند، جذب کند. 
ممکن است دفتر مرکزی یک شرکت در یک منطقه روستایی 
یا حومه شهر باشد؛ اما برای جذب افراد با پیش زمینة مناسب 
هنوز نیاز به ایجاد دفتر در یک مرکز شهری داشته باشند. 
بیمه ها باید از خود بپرسند، استخدام این مجموعه مهارت ها 

در كجا آسان تر است؟
فناوری های  بر کاربرد  تأکید  برای  ممکن است سازمان ها 
پیشرفته، مانند هوش مصنوعی، نیاز به بازسازی فرهنگ 
خود داشته باشند. آنها همچنین باید همکاری را تقویت کنند، 
مربیان را تشویق و پشتیبانی کنند و تنوع مسیر شغلی را ارتقاء 

دهند.
مشکل: کم بودن تعداد نقاط تماس مشتری

با توجه به اینکه فرصت بیمه گر برای برقراری ارتباط با مشتری 
فقط در محل فروش، در هنگام تمدید سالانه یا در روند 
مطالبات وجود دارد، برای دهه ها ایجاد روابط پررنگ با مشتری 
برای بیشتر بیمه ها چالش برانگیز بوده است. علاوه بر این، باید 
قبول کنیم که بسیاری از صاحبان مشاغل کوچک ممکن 
است ارتباط با نمایندگان بیمه خود را ضروری بدانند؛ اما آن 
را جذاب نمی دانند، دقیقاً مانند مراجعه به دندانپزشک. با توجه 
به این واقعیت، گذار از تمرکز روی محصول به مشتری مداری 
بدون داشتن تعاملات معنادار و مکرر با مشتریان، دشوار خواهد 

بود.
تاکتیک ها

بیمه ها به طور بالقوه می توانند از رشد اتصال دیجیتال به عنوان 
دروازه ای برای ارتباط بیشتر در زندگی روزمره بیمه شدگان 
خود استفاده کنند. اینترنت اشیا به طور بالقوه محصولات را از 
تمرکز بر جبران پس از خسارت به جلوگیری از این خسارات 
قبل از وقوع تغییر می دهد. داده های مبتنی بر اینترنت اشیا 
که با دقت جمع آوری و تجزیه و تحلیل می شوند، می تواند به 
بیمه گران کمک کند تا از حالت دفاعی )گسترش خطر در بین 
بیمه شدگان و جبران خسارات آنها( به حالت تهاجمی )کمک 
به بیمه کنندگان در جلوگیری از ضرر و جلوگیری از ادعا( تغییر 

جبهه دهند.
نمونه

USAA برنامه ای را آزمایش می کند که در آن شش هزار 
بیمه گذار سنسورهای تشخیص آب را برای کمک به کشف 
آسیب احتمالی آب قبل از گسترش نصب کرده اند. چنین 
حسگرهای خانه هوشمند می توانند رطوبت دیواره را از نشت 
لوله تشخیص دهند و قبل از ترکیدن لوله، صاحب خانه را از 
این موضوع مطلع کنند. این امر ممکن است بیمه گر را از یک 
خسارت بزرگ و صاحب خانه را هم از مزاحمت قابل توجه و 
هم از دست دادن اشیا با ارزش و غیر قابل تعویض نجات دهد. 
همین امر را می توان برای قرار دادن سنسورهای اینترنت اشیا 
در تجهیزات کسب و کار و ماشین آلات انجام داده و منجر 
به کاهش خسارات و آسیب های وارده به اموال و کارگران و 

مشتریان و همچنین خسارات وقفه در تجارت شد.

تصور کنید که چگونه حس گرهای زیرساخت می توانند از حق 
بیمه به همان شکلی که امروز آنها را می شناسیم، به سمت 
خدمات پیشگیری از ضرر که در آن تنها یک هزینة ماهانه 
پرداخت می کنید سوق پیدا کند. با همسویی یا مشارکت با 
شرکت های ثالث به عنوان بخشی از تیم توسعة محصول، 
بیمه ها می توانند قابلیت هایی مانند حسگرهای زیرساخت یا 
پوشیدنی های کارمندان را که ممکن است قادر به ارائة آنها 
از طریق سیستم های اختصاصی خود نیستند، تسهیل کند. 
مشارکت در اکوسیستم دیجیتال می تواند اساساً پیشنهاد ارزش 
بیمه گر را از رویکرد واکنشی به یک رویکرد فعال با تمرکز 
بر پیشگیری از خطر تغییر داده و در نتیجه تجربه پیشرفته 
مشتری را تقویت می کند و در عین حال ارزش را برای بیمه گر 

فراهم می کند.
بازی آخر: دستیابی به یک سازمان مبتنی بر تجربه مشتری
بسیاری از صنایع قبلًا با این تصور پیش می رفتند که مشتریان 
دیگر محصولات و خدمات را نمی خرند. آنها تجربیاتی را 
ارائه  را  آن  خدمات  و  محصولات  که  می کنند  خریداری 
می دهند؛ اما در بخش بیمه های کسب و کار کوچک، هنوز 
فاصله زیادی بین آنچه می توان انجام داد و آنچه برای تغییر 
جهت ایجاد یک چارچوب توسعة محصول انجام می شود 

وجود دارد.
در حالی که بیمه ها به پاک سازی موانع در هر مرحله از چرخة 
عمر توسعة محصول )از مدل مفهومی گرفته تا توسعه و 
راه اندازی و نظارت( ادامه می دهند، می توانند مسیر را به سمت 

تجربة مشتری آینده هدایت کنند )شکل 4(.
این هدف ترکیبی از بسیاری از تاکتیک های مواجه با مشکل 
است که گرچه شاید همه مشکلات را در بر نگیرد، اما بخش 
اعظم آنها را پوشش خواهد داد. این هدف یک مقصد نخواهد 

بود، بلکه یک مسیر دائمی است.

نتیجه
در پارادایم آینده، بیمه ها می توانند از شیوه های زیر بهره ببرند.

توزیع آنی از طریق همسو شدن با صنایع مجاور برای کمک 
به جریان داده های جایگزین، که امکان سهولت توزیع را با 
پر کردن اطلاعات و همچنین پذیره نویسی و قیمت گذاری 

شخصی تر و یکپارچه فراهم می کند.
همکاری با اینشورتک ها برای ایجاد قابلیت های توزیع آنلاین 
دیجیتال برای مشاغل کوچک و واسطه هایی که تمایل به 

سلف سرویس دارند.
ایجاد قابلیت های اختصاصی توزیع آنلاین دیجیتال، با ادامة 

ارائه خدمات پوشش ریسک و مشاوره ای
ارتباط با مشتریان در هر مکان و زمان از طریق پیوستن یا ایجاد 
توافقات با شرکت های ثالث برای دسترسی به تبادل داده به 
طور آنی از طریق دستگاه های اینترنت اشیا )IoT( و حسگرها 

برای ایجاد ارزش افزوده بیشتر و افزایش نقاط تماس مشتری
پیوستن یا ایجاد اکوسیستم هایی که فناوری حسگر و سایر 
خدمات را ممکن می سازد و تغییر از تمرکز بر پذیره نویسی 
پوشش ریسک به پیشگیری ریسک، منجر به افزایش تجربة 

مشتری و ارزش مشتری می شود.
چرخة زندگی یکپارچه محصول از طریق ارتقاء زیرساخت های 
فناوری، چه در سیستم های اختصاصی و چه هم راستا با 

شرکت های ثالث، برای چابکی و سرعت در بازار
جذب  و  فرهنگ  نوسازی  برای  عمدی  تغییرات  ایجاد 

استعدادهای پیشگام و نوآور و مهارت های متنوع
همکاری بین بخش های مختلف سازمان، خطوط مختلف و 
شرکای تجاری ثالث برای تولید محصولات تلفیقی و تعامل 

)SWAT یکپارچه )تیم های چند منظوره، تیم های
استفاده از ساختارهای مدولار محصول برای افزایش سهولت 
و شفافیت مشتریان و تسهیل راه اندازی، نگهداری و ارتقاء 

کارآیی محصول
ایجاد یک پوشش شخصی سازی شده و مبتنی بر مشتری از 
طریق استفاده از فناوری پیشرفته و سیستم های اختصاصی یا 
همکاری با شرکت های ارائه دهندة ثالث، برای ارائة خدمات در 

همه جا، در هر زمان، از هر کانال
ارائة محصولات  برای  ایجاد ساختارهای مدولار محصول 
و خدمات متناسب با نیازها و انتظارات خاص مشتری برای 

تجربة مشتری ایده آل
تکیه بر خط مشاغل مختلف، مهارت های تلفیقی و متنوع، 
تیم های SWAT را قادر می سازد تا به سرعت و با انعطاف زیاد 
محصولات و خدماتی را ایجاد کنند که مشتریان برای آنها 

ارزش قائل شوند.
با افزایش اهمیت صنایع برای ایجاد یک تجربة مشتری بهینه، 
بیمه های موفق دیگر نباید در توانایی های تولید محصول قرن 
20 قفل شوند. برای افزودن ارزش برای مشتریان و ذی نفعان 
و استفاده از فرصت های گسترده ای که در قرن بیست و یکم 
اتفاق افتاده است، بیمه ها باید چالش های دیرینه را از بین ببرند 

و مطابق با بازار دائماً در حال تحول تغییر شکل باشند.

بیمه ها به طور بالقوه 
می  توانند از رشد اتصال 

دیجیتال به عنوان 
دروازه ای برای ارتباط 

بیشتر در زندگی روزمره 
بیمه شدگان خود استفاده 
کنند. اینترنت اشیا به طور 

بالقوه محصولات را از 
تمرکز بر جبران پس از 
خسارت به جلوگیری از 

این خسارات قبل از وقوع 
تغییر می دهد
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# اسـلحه_رقــابت
# استان_استراتژیک 

# رازهای_موفقیت
# منطقه_360 _درجه

# دشواری_برتر_ماندن

استان خرسان رضوی را باید یک استان خاص دید. اکوسیستم بیمه ای و اقتصادی این 
استان فرصت های زیادی را پیش روی بیمه دی قرارداده است. مطالعة  دقیق این استان 

راهی است در مسیر کشف اقیانوس آبی بیمه.

به سوی اقیانوس آبی
نگاهی به استان خرسان رضوی
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استان خراسان رضوی از سه بعد اهمیت کلیدی دارد؛ اول، از بعد مذهبی 
است. این استان همواره خیل عظیمی از مردم سراسر ایران و منطقه 
خاورمیانه و کشورهای مختلف را به سمت خود جذب می کند. موقعیت 
هم مرز بودن با کشور افغانستان به عنوان عامل کلیدی دوم مطرح است. 
عامل سوم، سرمایه گذاری های قابل توجهی است که در این استان 
انجام می شود. ترکیب این سه عامل سبب شده تا استان خراسان 
رضوی به یک استان کلیدی در حوزة اقتصادی و بیمه تبدیل شود. در 
گفت وگو با مهدی شریعتی فر، مدير شعبة استان خراسان رضوی، علاوه 
بر مرور فعالیت های بیمه ای دی در این استان به ظرفیت های موجود 
نیز پرداخته شده است. شریعتی فر علاوه بر اینکه مسئولیت مدیریت 
شعبه را در اختیار دارد، مشاور مدیرعامل بیمه دی در امور استان هاست؛ 
همچنین مسئولیت شورای هماهنگی شرکت های بیمه استان خراسان 
رضوی را هم بر عهده دارد. وی می گوید: بیش از 40 مجموعة بزرگ 
استانی در رشته های مختلف بیمه ای با شرکت محبوب بیمه دی شعبة 
مشهد قرارداد منعقد کرده اند و در سال 1400 افق کار را خیلی روشن تر 
می بینیم. معتقدم؛ یک مجموعة پویا با سایر شرکت های بیمه ای رقابت 
نمی کند؛ بلکه در واقع با عملکرد منفی خود رقابت دارد. گفت وگو با 

شریعتی فر را با هم می خوانیم؛  

    لطفاً به صورت مختصر دربارة وضعیت فعلی شعبة خراسان رضوی 
توضیحاتی ارائه کنید. 

از مدیران محترم نشریه وزین »فیروزه دی« تشکر می کنم که این فرصت را فراهم 
کردند. اصولًا نشریات با ارائة اخبار صحیح، دقیق و به موقع در تنویر افکار جامعه نقش 

اساسی دارند که از این بابت به شما خدا قوت عرض می کنم. 
استان خراسان رضوی از مهم ترین مراکز تمدن ایران و فرهنگ دینی مردم است که 
با نام مبارک هشتمین امام شیعیان حضرت امام رضا )ع( عجین شده است. این استان 

دارای 1188/۵4 کیلومتر مربع وسعت دارد و دارای 33 شهرستان و 81 شهر است. 
خراسان رضوی با جمعیتی بالغ بر هفت میلیون نفر در اقتصاد کشور نقش بزرگی دارد و 
در ابعاد کشاورزی، صنعتی، گردشگری دارای جایگاه ویژه ای است. این استان دارای 40 
شهرک صنعتی و با هم جواری با کشورهای افغانستان و ترکمنستان در مسیر ترانزیت 
کالا و خدمات نقش اساسی دارد. در همین راستا، صنعت بیمه در استان صنعت پویایی 
است و با داشتن 24 شرکت بیمه ای و 6346 نماینده فعال جنرال و عمر اعم از حقیقی 
و حقوقی سهم 9 درصد را در صنعت بیمه به خود اختصاص داده است. که تلاش ما نیز 
در استان بر رشد با کیفیت در شبکة فروش است. بیمه دی در استان خراسان رضوی از 
موقعیت بسیار مناسبی برخوردار است و روز به روز زمینة اعتماد و اقبال مردم به سمت 
بیمه دی رو به افزایش است. کارکنان شعبه، نمایندگان، کارگزاران و بازاریابان با انسجام 
هر بهتر با اهداف و استراتژی شرکت بیمه دی بسیار هماهنگ هستند. به همین دلیل 
رشد شکوفایی بیمه دی در استان خراسان رضوی کاملًا مشهود است و به نظر می رسد 
در آینده ای کاملًا روشن برای تحقق اهداف شرکت بیمه دی در استان خراسان رضوی 

برنامه ریزی شده است. 
   شما از اواخر سال ۹7 مدیریت شعبه را بر عهده دارید طی این مدت 
مهم ترین اقداماتی که زمینه بهبود کیفیت خدمات و بهره وری در شعبه را 
فراهم کرده چه بوده اند؟ از ظرفیت های فناوری اطلاعات چقدر استفاده 

برده اید؟

گفت وگو با شریعتی فر
 مدیر شعبه خراسان رضوی

اسـلحه 
رقــابت
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گفت وگوگفت وگو

از ابتدای شروع فعالیت مبنای عملکرد ما تحقق اهداف شرکت بیمه دی برابر برنامه 
تدوین شده از سوی ستاد مرکزی شرکت بیمه دی بوده است که هم اکنون بعد از حدود 
دوسال بیمه دی در استان خراسان رضوی در زمینه های مختلف اعم از فروش مناسب، 
مدیریت خسارت، مدیریت طرح جبران 3 و 4، موقعیت اجتماعی، رشد مثبتی مناسبی 
داشته و با برنامه ریزی مفید گام های مؤثری برداشته شده است. البته در ابتدای امر به 
منظور آشنایی با توان اجرایی و شناخت نقاط قوت و ضعف کارکنان، برنامه ریزی مدونی 
صورت گرفت و با دریافت گزارش عملکرد هفتگی همکاران و ایجاد زمینه هم اندیشی 
برای برون رفت از وضع موجود و رسیدن به وضع مطلوب برنامه ریزی شد که در کمتر از 

سه ماه اثرات این اقدام در فعالیت ها کاملًا مشهود بود. 
البته یکی از مسائل مهمی که زمینه بهبود کیفیت خدمات و بهره وری را در شعبه مشهد 
فراهم کرد، معرفی چهره خدوم و برند شرکت بیمه دی در استان بود، در ابتدای شروع به 
کار به این نتیجه رسیدیم که معرفی چهره پاک و برند ارزشی شرکت بیمه دی در استان 
خراسان رضوی و در کلان شهر مشهد مورد غفلت قرار گرفته و سازمان های اجرایی، 
قضایی و مردم از این بنگاه اقتصادی خوب با کادر مدیریتی توانمند و حرفه ای شناختی 
ندارند، بنابراین با بکارگیری همه ظرفیت های موجود در سطح استان تلاش گسترده ای 
صورت گرفت تا خود را در صنعت بیمه استان اثرگذار معرفی کنیم. به همین جهت این 
مسئولیت را شخصاً به عهده گرفتم و در محافل و مجالس و اقدامات و فعالیت های 
بیمه گری نسبت به معرفی شرکت وزین بیمه دی با رویکرد شعار اصلی شرکت )سلامت 
کاری، انسجام سازمانی و توجه به اصول حرفه ای( تلاش ویژه ای صورت گرفت و هم 
اکنون برند شرکت بیمه دی به عنوان یک شرکت بیمه معتبر مورد قبول و احترام مردم 

و مسئولان است. 
   سال 13۹۹ ویروس کووید 1۹ باعث شد تا شرایط خاصی بر فضای 
جامعه و کسب و کار های اقتصادی حاکم شود، شعبه خراسان رضوی در 
این مورد چه اقداماتی را صورت داد همچنین آماری از جان باختگان و 

مبتلایان بیمه ای ارائه کنید. 
در رابطه با این سؤال، دقیقاً درست می گویید شیوع ویروس کرونا شرایط خاصی به 
وجود آورده و بر تمامی ارکان جامعه آسیب جدی وارد کرده است و طبیعی است که 
فضای کسب و کار و صنعت بیمه هم از این قاعده مستثنی نیست و دچار آسیب شده 
است به ویژه قسمتی از کار و فعالیت ما که مربوط به درمان است مستقیماً متأثر این 
ویروس است؛ البته از ابتدای شیوع کووید 19، ما در شعبه سعی کرده ایم با رعایت کامل 
پروتکل های بهداشتی، برای مشتریان و همکاران زمینه مناسبی فراهم کنیم تا به کار 
و تلاش بیمه گری، آسیب جدی وارد نشود. در مورد خدمات به جامعه هدف و جانبازان 
و خانواده شهدا بعد از شیوع بیماری کرونا برابر دستورالعمل معاونت بیمه های اشخاص 
در شرکت بیمه دی از تیرماه 99 غربالگری این عزیزان را در دستور کار قرار دادیم و 
ابتدا گروه های پر خطر شامل جانبازان 70 درصد، شیمیایی و والدین شهدا سپس بقیه 
جامعه هدف را جهت انجام تست کرونا به سه آزمایشگاه دارای مجوز در این مورد معرفی 
کردیم و چنانچه افرادی تست آنان مثبت اعلام می شد، طبق درخواست خانواده به برای 
جلوگیری از شیوع بیماری از تمامی اعضا خانواده تست pcr گرفته شد. در همین راستا 
از تمامی بیمه شدگان بستری در مرکز سالمندان ایثار نیز تست pcr گرفته شده و برای 
جلوگیری از شیوع ویروس کرونا که می تواند زمینه سرماخوردگی داشته باشد با همکاری 
دانشگاه علوم پزشکی مشهد و درمانگاه تخصصی شاهد، واکسن آنفلوآنزا نیز تهیه و 

تزریق شده است. 
   آیا شعبة خراسان رضوی توانسته است طبق بودجة عملیاتی ابلاغ 

شده در سال جاری پیش برود چه پیش بینی برای سال آینده دارید؟ 
برای تحقق بودجة عملیاتی، شعبه ما از ابتدای سال 98 با همکاری، راهنمایی و همراهی 
معاونان محترم شرکت در سه جلسه کاری برای تحقق بودجه استان تحلیل لازم به 
عمل آورد و از همان زمان بر مبنای اصول علمی، پتانسیل موجود شعبه و رعایت اصول 

حرفه ای، برنامه ریزی و عملیاتی را برای تحقق بودجه مدنظر قرار دادیم و برای رسیدن به 
این هدف مهم ساعت ها جلسات مفید با همکاران و مجموعه شبکة فروش برگزار کردیم 
و خلاصه عرض کنم که بحول قوه الهی تا این لحظه به اهداف مورد نظر دست یافتیم. 
تحقق بودجه در شعبه مشهد و استان خراسان رضوی در سال 98 نسبت به سال 97 
بیش از صددرصد رشد داشت و در سال 99 در قیاس با سال 98 بیش از ۵00 درصد رشد 
را نشان می دهد که این پرتفوی در تاریخ بیمه دی در استان خراسان رضوی برای اولین 
بار تولید می شود ضمن اینکه خسارت هم کاملًا مدیریت می شود و با حفظ رعایت حقوق 
مردم که در واقع حق الناس است، رویکرد ما به سوددهی و مانده عملیات مالی برای حفظ 
حقوق ذی نفعان و سهامداران شرکت بیمه دی در آمار و ارقام کاملًا مشهود است. استان 
خراسان رضوی پتانسیل اقتصادی و پرتفوی بالایی دارد و چنانچه مدیران محترم ستادی 
در ابعاد مختلف، شعبه را همراهی کنند در سال 1400 با برنامه ریزی مفیدی که انجام 
شده و ارتباط و تعامل ارزشمندی که با دستگاه های اجرایی، اقتصادی، اجتماعی، قضایی، 

نظامی و انتظامی دارم خواهیم درخشید. 
   شعبة شما چقدر توانسته در راستای تحقق اهداف راهبردی 

شرکت نقش و مشارکت داشته باشد؟
قضاوت و پاسخ در مورد این سؤال بستگی به نظر ارکان شرکت بیمه دی به ویژه نظر 
مدیرعامل محترم، آقای مهندس کشاورز و معاونان گرامی و مدیران ستادی دارد؛ اما 
معتقدم؛ بیمه دی در استان خراسان رضوی به عنوان عضوی از اعضای شرکت بیمه دی 
در کلانشهر مشهد بر مبنای آمار و ارقام موجود در جهت تحقق اهداف راهبری شرکت 
بسیار هماهنگ عمل کرده و مشارکت بالایی داشته است. مدیریت و نظارت قرارداد 
طرح جبران در استان خراسان رضوی که حدود 10 درصد از قرارداد کشوری است با 
آمار بالای بیمه شده و بیش از 6۵0 مرکز درمانی طرف قرارداد و ایجاد رضایت مندی در 
جامعه ایثارگری با 8 پرسنل به نظرم کار ساده ای نیست، آن هم در استانی که از موقعیت 
خاص سیاسی، اجتماعی، فرهنگی و مذهبی در کشور برخوردار است و شعبه وظیفه دارد 
برای تحقق اهداف راهبری و حفظ جایگاه بیمه دی، هر روز علاوه بر ارائه خدمت به 
جامعه ایثارگری همراه با حفظ کرامت انسانی، پاسخگوی سؤالات و مکاتبات کتبی، 
شفاهی و تلفنی نمایندگان مجلس، استانداری، 33 فرماندار، بیش از 30 امام جمعه و 3۵ 
مدیر بنیاد به طور سریع و فوری باشد و شبکة فروش را هم به نحوی مدیریت کند که 
به فعالیت های بیمه گری آسیبی وارد نشود و بر مبنای موافقت نامة بودجه، فروش موفقی 
داشته باشد و خدای را سپاس می گویم که با همکاری مدیران محترم ستادی و تلاش 
زایدالوصف همکارانم در استان خراسان رضوی، زحمات زیادی کشیده شده است؛ اگر در 
سال 97 در سطح استان بیش از پنج قرارداد بیمه ای نداشتیم، امروز با کمال افتخار اعلام 
می کنیم که بیش از 40 مجموعه بزرگ استانی در رشته های مختلف بیمه ای با شرکت 
محبوب بیمه دی شعبه مشهد قرارداد منعقد کرده اند و در سال 1400 افق کار را خیلی 
بهتر می بینیم، معتقدم؛ یک مجموعه پویا با سایر شرکت های بیمه ای رقابت نمی کند؛ 
بلکه در واقع با عملکرد منفی خود رقابت دارد. ما در شعبه برای تحقق اهداف راهبردی 
شرکت سعی کرده ایم نکات مثبت را هر چه بهتر و بیشتر عملیاتی و نکات منفی را حذف 

کنیم تا خروجی خوبی داشته باشیم. 
ما در شعبه مشهد به این باور رسیده ایم که شرکت های بیمه ای به طور روز افزون در پی 
کسب رضایت مشتری به عنوان اسلحه رقابتی هستند و ما هم در شرکت بیمه دی با 
توجه به اهداف و شعار )پدیده محبوب مشتریان و پربازده ترین شرکت بیمه دی( به این 
مقوله به صورت جدی نگاه می کنیم. امروز رضایت مشتری به توانایی شرکت در تأمین 
کیفیت مورد انتظار او بستگی دارد و این باور وجود دارد که تنها با تکرار خرید مشتری 
است که به سودآوری درازمدت خواهیم رسید. به همین دلیل برای تحقق اهداف نسبت 
به توسعة شبکة فروش و معرفی برند شرکت بیمه دی در استان، تلاش مضاعفی صورت 
گرفته است. معتقدیم؛ توسعة برند کسب و کار هیچ وقت به صورت خود به خود شکل 
نمی گیرد؛ بلکه توسعه زمانی اتفاق می افتد که شبکة فروش بیمه دی با محیط خارج 

تحقق بودجه در 
شعبه مشهد و 
استان خراسان 

رضوی در سال ۹8 
نسبت به سال ۹7 
بیش از 100 درصد 

رشد داشته و در 
سال ۹۹ در قیاس 
با سال ۹8 بیش از 
۵00 درصد رشد 

را نشان می دهد که 
این پرتفو در تاریخ 
بیمه دی در استان 
خراسان رضوی 

برای اولین بار تولید 
می شود



نشریه داخلی بیمه دی

42

گفت وگو

کسب و کار ارتباط معقول و مستمری داشته باشد. قرار نیست در استان فقط با مشتریان 
خود ارتباط داشته باشیم؛ بلکه معتقدم محیط خارج از محدوده ای که فکر می کنیم، قدرت 
معرفی برند بیمه دی را در جای جای استان خراسان رضوی بیشتر خواهند کرد و در حد 
یک بازاریاب محصولات ما را در جامعه پرزنت خواهند کرد که چنین دیدگاهی باعث 
جذابیت بخش قابل توجهی از بازار شده است و تحقق اهداف راهبردی شرکت بیمه 

دی را به دنبال دارد. 
   در مورد آموزش همکاران شعبه چه پلنی را به اجرا گذاشته اید و در 
سال 1400 آیا این برنامه ها را دنبال خواهید کرد؟ چقدر از ظرفیت های 

شبکه های اجتماعی و فضای مجازی در این مورد کمک گرفته اید؟
بحث آموزش خود مقوله ای بسیار با اهمیت است. معتقدم؛ بیش از برگزاری دوره های 
آموزشی، فرد آموزش پذیر اعم از کارکنان و نمایندگان و کارگزاران باید بر این اعتقاد 
باشند که ضروری است در بعد علمی به روز باشند و این اقدام یک سرمایه گذاری بزرگ 

برای خودشان است و اثر مثبت این رویکرد ابتدا به خودشان برمی گردد. 
استحضار دارید جهان امروز جهان تغییر و تحول است و تنها چیزی که در این شرایط 
تغییر نمی کند خود تغییر است؛ بنابراین به همین جهت بنگاه های اقتصادی و به ویژه 
صنعت بیمه در پی سازگاری و تعامل با تحولات علمی می باشند و راه حل اساسی آن 
که علای علم و مدیریت اقتصاد تأیید می کنند، آموزش و توسعة سرمایه های انسانی در 
شرکت های اقتصادی است. در همین راستا شرکت بیمه دی در این خصوص برنامه های 
مدونی دارد و در بعد آموزش جامعه هدف خود تلاش علمی گسترده ای را انجام داده 
است و ما هم در استان خراسان رضوی این مسیر را دنبال می کنیم و با قوام بخشیدن به 
تقویم آموزشی ستاد و پنل های آموزشی اعلام شده سعی داریم توان علمی همکاران و 
شبکة فروش خود را رشد دهیم. در این زمینه همه اقدامات و همکاری ها از سوی شعبه 
صورت می گیرد. اعتقاد داریم آموزش منابع انسانی به درک بیشتر آنان نسبت به اهداف 
و استراتژی شرکت بیمه دی کمک شایانی می کند و در نتیجه مهارت هایی همچون 
وفاداری، اخلاق مداری، شفاف سازی، حرفه ای گری، دلسوزی و تعهد و دیگر جنبه های 
مثبت در کارکنان و شبکة فروش نهادینه شده و اثرات خوبی برای معرفی برند بیمه دی 
در جامعه خواهد داشت. وقتی ما مطمئن شویم که بازتاب درستی از واقعیت رسیدن به 
یک برنامه ریزی هدفمند را با ارائه آموزش ایجاد کرده ایم، زمینه انگیزشی کارکنان و 
نمایندگان روز به روز پویاتر خواهد شد. طبیعی است در این اوضاع کرونا برای رسیدن به 
اهداف فوق باید از فضای مجازی و شبکه های اجتماعی کمک گرفت. البته با توجه به 
زیرساخت های مناسب بیمه دی در حوزه جمع آوری اطلاعات به ویژه در رشتة درمان 
)سامانه رسا و اپلیکیشن( شعبه استان خراسان رضوی توانسته است با به کارگیری از 

کارگزاران و نمایندگان توانمند حجم مناسبی از پرتفوی را جذب کند. 
   شبکة فروشِ )نمایندگان( چگونه با شعبه و شرکت در ارتباط هستند 
و میزان رضایت آنها از مدیریت شما با چه مکانیزم هایی ارزیابی می شود 

و نتایج تاکنون گویای چیست؟ 
همان طور که بیان کردم نمایندگان بازوان اصلی شرکت و شعبه محسوب می شوند. 
نحوة ارتباط این عزیزان با شعبه بسیار روان و مناسب است. میزان انتقال اطلاعات از 
سوی شعبه به شبکة فروش سریع، به موقع و قابل قبول است و نظارت دقیقی نیز برای 
رسیدن به نتیجه مطلوب صورت می گیرد. البته برای رعایت مدیریت زمان ضروری 
است از سوی ستاد و شعبه کنترل و نظارت لازم انجام شود. ما در شرکت بیمه دی شعار 
اصلی و قابل قبولی داریم و آن )سلامت، حرفه ای گری و انسجام سازمانی است(. وقتی 
همه اعضا شرکت و نمایندگان و شبکة فروش به محتوی این شعار حکیمانه دقیق توجه 
کنند، خیلی از مشکلات ارتباطی با شعبه در ابعاد مختلف مرتفع می شود و جای هیچ گونه 
ابهامی وجود ندارد. چرا که نقش افراد در مسئولیتی که پذیرفته اند همراه با انتظاری که 
در استراتژی شرکت تعریف شده، روشن است. ما در استان خراسان رضوی به این مهم 
توجه داریم که برای رشد مطلوب و تحقق اهداف شرکت بیمه دی و اجرای رهنمودهای 

مدیرعامل محترم جناب آقای مهندس کشاورز در ابعاد مختلف صف و ستاد با یک 
وحدت رویه مناسب، برند ارزشی شرکت بیمه دی را معرفی کنیم تا خللی در بازار سخت 
رقابت برای شبکة فروش ایجاد نشود. ما در شعبه مشهد بین همکاران و شبکة فروش 
پیچ و خم های اداری که آسیب جدی به شبکة فروش می زند را حذف کرده ایم، حتی در 
ساعات غیر اداری پاسخگو و بر خط هستیم و نحوه ارتباط با نمایندگان حضوری، تلفنی و 
استفاده از سامانه های تعبیه شده در کوتاه ترین زمان ممکن انجام می پذیرد و مشکلی در 
این زمینه مشاهده نمی شود.  معتقدم از وظایف اصلی مدیریت برنامه ریزی، ایجاد انگیزه، 
ارتقاء رضایت مندی، شایسته سالاری و افزایش نقش کارکنان و شبکة فروش در اتخاذ 
تصمیمات است و چنانچه زاویه دید را محدود کنیم هیچ انگیزه ای ایجاد نخواهد شد و 
قادر نخواهیم بود به اهداف والای خود دست یابیم. بر مبنای مکانیزم هایی که ارزیابی ها 
صورت گرفته، نتایج در بیمه دی استان خراسان رضوی به نظرم کاملًا مطلوب است و 

امیدواریم حمایت ستاد همچنان استمرار داشته باشد. 
   چه برنامه های آموزشی ای برای شبکة فروش در سال جاری داشته اید 
این آموزش ها چه آثاری را در پی داشته اند و اساساً چطور نتایج این 

آموزش ها رصد می شود. برای سال 1400 چه برنامه هایی دارید؟
برنامه ریزی مفید و مؤثری برای یادگیری و آموزش منابع انسانی در شرکت بیمه دی 
جایگاه ویژه ای دارد و بر همین اساس در استان خراسان رضوی با هماهنگی ستاد در این 
راستا فعالیت های خوبی صورت گرفته که اثرات آن در عملکرد و فعالیت های بیمه گری 
شبکة فروش و همکاران کاملًا مشهود است. استحضار دارید در جهان دیجیتال در 
شبکه های اجتماعی هر دقیقه میلیون ها داده جدید خلق می شوند که عدم حضور در 
شبکه های اجتماعی، پاشنه آشیل بسیاری از کسب و کارها به ویژه صنعت بیمه تبدیل 
شده است. با درایت خوب مدیران شرکت بیمه دی در این مورد سرمایه گذاری ارزشمندی 
صورت گرفته و در شرف اقدام است که اثرات آن در استان ها نیز باعث رشد و پویایی 
برند بیمه دی خواهد شد. ما به این نتیجه رسیده ایم که در دنیای امروز نمی توان نسبت 
به تحولاتی که عصر دیجیتال و فناوری اطلاعات در ابعاد مختلف اقتصاد به ویژه 
به روز شدن اطلاعات در آمار و ارقام صنعت بیمه به دنبال دارد بی تفاوت بود. امروز 
انتقال سریع اطلاعات به یک ضرورت عملیاتی تبدیل شده است که می تواند جایگاه 
شرکت های بیمه ای را در بازار رقابت تثبیت کند. با چنین رویکردی در شرکت بیمه 
دی آموزش کارکنان یک سرمایه گذاری محسوب می شود و با نگاهی آینده نگر، برای 
رشد سرمایه های انسانی فرصت های یادگیری در اولویت است و استمرار دارد. در استان 
خراسان رضوی نیز چنین است و برنامه عملیاتی سال 1400 شعبه مشهد در این جهت 
شتاب بیشتری خواهد گرفت. من در یک مطالعه علمی و پژوهشی در این خصوص به 
این نتیجه رسیدم که چنانچه کارکنان و شبکة فروش تحت مدیریتم هر روز فقط یک 
درصد به دانش، مهارت و تجربه خود بیفزایند، در مدت یکسال بیش از سه برابر وضع 
موجود رشد آموزشی خواهند داشت و چنین پتانسیلی می تواند تحولی علمی و حرفه ای را 
در شعبه استان خراسان رضوی ایجاد کند. چنین بینشی فروش را افزایش داده، خسارت 
را مدیریت کرده، مانده عملیات را مثبت نشان داده و بر تعداد مشتریان وفادار خواهد افزود 
و رضایت مندی مشتری را در کارنامه خود خواهد داشت. البته نتایج این آموزش به صورت 

ستادی و توسط مدیریت یادگیری رصد می شوند. 
   در بخش بازاریابی، نمایندگان از چه ابزارهایی استفاده می کنند و 
اصولاً چقدر از ظرفیت های شبکه های اجتماعی و فضای مجازی در این 

مورد کمک می گیرند؟
نمایندگان فهیم، حرفه ای و با اخلاق از ارکان مهم شبکة فروش هستند که همیشه 
در خط مقدم تلاش می کنند تا برند محبوب خود را معرفی کنند. بنابراین پشتیبانی این 
عزیزان در ابعاد مختلف مدنظر ماست و از آنجائی که برندسازی در عرصه داخلی و بیرونی 
در ذهن مشتری موجب تمایز فروش محصولات بیمه دی می شود و حسن اعتماد و 
ذهنیت مثبتی را در مشتری به وجود می آورد سعی شده است با تشکیل جلسات آموزشی 

با توجه به 
زیرساخت های 
مناسب بیمه دی 

در حوزه جمع آوری 
اطلاعات به ویژه 
در رشتة درمان 
)سامانه رسا و 

اپلیکیشن(  شعبه 
استان خراسان 
رضوی توانسته 

است با به کارگیری 
از کارگزاران و 

نمایندگان توانمند 
حجم مناسبی از 
پرتفوی را جذب 

کند
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و استفاده از فضای مجازی، مهارت های ارتباطی مثل مذاکره، متقاعدسازی، نقدپذیری 
و نحوة ارائه محصولات و ... در شبکة فروش تقویت شود به نحوی که هرکدام از اعضا 
شبکة فروش استان به عنوان یک بازاریاب قوی در فضای رقابت به خوبی ظاهر شوند 
و نسبت به معرفی برند خود و دریافت سهم خود از بازار موفق باشند؛ بنابراین خلاقیت 
بخش جدایی ناپذیر کسب و کار است و امروز در صنعت بیمه نمود بیشتری پیدا کرده 
است. موفقیت نمایندگان و شبکة فروش در ارائة ایده های نو و متمایز از فعالیت های قبلی 
و دیگر محصولات شرکت های بیمه ای است که در این زمینه نیز با همکاری خوب 
مدیران محترم ستاد در استان خراسان رضوی، موفقیت های مناسبی صورت گرفته است. 
جا  به  چطور  را  رضوی  خراسان  شعبه  در  مشتری مداری  سلوک     
می آورید؟ چه برنامه های ویژه ای برای این امر دارید؟ دربارة طبقه بندی 

مشتریان نیز توضیحاتی بیان کنید.
برای رسیدن به اهداف شعار )پر بازده ترین شرکت بیمه و پدیده محبوب مشتریان( در 
استان خراسان رضوی برنامه ریزی شده است. مامعتقدیم فرهنگ پاسخگویی، بر خط 
بودن، احترام و شفافیت در جهت خدمت به مشتریان و رضایت مندی آنان بسیار مؤثر 
است؛ البته راضی بودن یک مفهوم ذهنی است که ممکن است افراد گوناگون از کلمه 
رضایت تعابیر مختلفی در ذهن داشته باشند و انتظار خود را بر آن مبنا شکل دهند و از 
آنجایی که هر نظرسنجی از لحاظ علمی، روش شناسی و اصول حاکم بر آن دارای مزایا 
و معایبی است، بنابراین ما در شعبه مشهد تمام توان را می گذاریم تا رضایت مندی را از 
نگاه مشتری بر مبنای اصول اخلاق حرفه ای در فعالیت های بیمه گری خود اعمال کنیم. 
از آنجایی که طبق بررسی های علمی انجام شده در صنعت بیمه نشان می دهد که 
مشتریان وفادار 67 درصد بیشتر از مشتریان جدید محصولات شرکت مورد اعتماد خود 
را خرید می کنند. با نگاه به این رویکرد معتقدیم؛ اگر به مشتریان قدیمی خود بها ندهیم، 
برابر اصول علمی زیان کرده ایم، زیرا آنها منبع اصلی درآمدزایی شرکت هستند؛ بنابراین 
با حفظ مشتریان قدیمی و وفاداردر جذب مشتریان جدید در استان تلاش خوبی صورت 
گرفته است که آمار و ارقام عملیات بیمه گری ما در سال 99 گویای این موضوع است. 
در مورد طبقه بندی مشتریان باید عرض کنم از آنجائیکه مشتریان مهم ترین رکن بقای 
یک بنگاه اقتصادی محسوب می شوند، برای این مهم ارائه خدمات پس از فروش، 
کیفیت خدمات محسوس و نامحسوس و رضایت مشتری در استان خراسان رضوی 

کاملًا توجه می شود. 
   میزان رضایت مدیران شرکت از بیمه گری شما چقدر بوده است؟ 
بیشتر وظیفه گرا عمل کرده اید یا به شکل فرایندی در راستای تحقق 

اهداف کلان شرکت حرکت کرده اید؟
معتقدم در شرکت بیمه دی با توجه به ساختار اجرایی مدیران فرهیخته و کاردان، امور 
شرکت به خوبی رهبری می شود، چراکه یک رهبر در انجام مسئولیت خود سعی دارد با 
الهام بخشی، آموزش و برانگیختن شوق و اشتیاق انسانی، افراد را به پیشرفت و حرکت 
رو به جلو در سازمان تشویق کند و تصویری از آینده به همراه اهداف ممکن ترسیم و 
همکاران را تحت تأثیر قرار دهد تا آنها را به مشارکت واداشته و بهبود شرایط را در شرکت 
نهادینه کند، با یک بررسی اجمالی به این نتیجه می رسیم که دقیقاً در شرکت بیمه دی 
این اتفاقات خوب افتاده و خیلی از موارد در شرف انجام است که این واقعیت، پویایی و 
بالندگی برند شرکت بیمه دی را به منصه ظهور رسانیده است و پر واضح است که در 
استان خراسان رضوی هم ما سعی کرده ایم با بکارگیری تجربه، دانش و همه پتانسیل 
موجود، در این مسیر گام برداریم و پیش از اینکه امور را مدیریت کنیم، نوع نگرش ما 
سبک رهبری امور باشد. این رویکرد بسیار اثربخش و ارزشمند است.  در پایان لازم 
می دانم از مدیرعامل محترم جناب آقای دکتر کشاورز، معاونان ارجمند و پرتلاش، مدیران 
محترم ستادی، همکاران زحمت کش و دلسوز شعبه مشهد که در راستای تحقق اهداف 
شرکت بیمه دی خالصانه مساعدت کرده و باعث رشد و شکوفایی بیمه دی در استان 

خراسان رضوی شده اند کمال تقدیر و تشکر و ارادت خود را اعلام کنم. 

   شما علاوه بر مدیریت استان، مشاور مدیرعامل محترم در امور بنیاد 
شهید هستید، در این خصوص نیز توضیحاتی بفرمایید

بله حسن اعتماد مدیر عامل محترم به دلیل سابقه اینکه اینجانب حدود سه دهه را 
خدمتگزار خانواده محترم شهدا، جانبازان و آزادگان در استان های مختلف کشور بوده ام و 
این جامعه محترم و عظیم الشأن را می شناسم و همچنین با مدیران ستاد و صف این نهاد 
مقدس آشنایی و تعامل مثبتی دارم؛ بنابراین آنچه در این راستا از سوی مدیر عامل محترم 
دستور فرمایند انجام وظیفه می شود. تعامل با کلیه مدیران محترم کل بنیاد شهید استان ها 
در مورد مشکلاتی که احیاناً برای خدمتی بهتر پیشنهاد می شود یا تماسی که همکاران 
عزیز ما مدیران محترم شعب بیمه استان ها برای امور خانواده های محترم و جامعه هدف 

دارند در حد توان پیگیری و هماهنگی می کنیم. 
   جنابعالی مسئولیت شورای هماهنگی شرکت های بیمه استان خراسان 
رضوی را نیز به عهده دارید، چه اقدامات مؤثری در این یک ساله برای 

صنعت بیمه استان انجام داده اید؟ 
به مدت یک سال است که مسئولیت شورای هماهنگی استان را به عهده 
حقیر گذاشته اند؛ البته من از حسن اعتماد 2۵ مدیر شرکت بیمه ای که در استان 
خراسان رضوی مستقر هستند تشکر می کنم و خدا می داند من ابتدا به رغم 
پیشنهاد این مهم از پذیرش آن به علت مشغله زیاد بیمه گری خیلی اکراه داشتم، 
مدیران دیگر هم کاندید شدند اما قرعه به نام ما درآمد و این وظیفه سنگین را 
پذیرفتم و بحمدالله تاکنون موفقیت های خوبی در راستای همکاری، هماهنگی 
و هم اندیشی شرکت های بیمه استان به وجود آمده است. اهدافی را که ما در 
شورا پیگیری می کنیم، صیانت از حقوق و منافع قانونی، حرفه ای و صنفی شعب 
بیمه استان با ایجاد تعامل با دستگاه های قضایی، اجرایی، نظامی و انتظامی 
است. کمک به ارتقاء فنی و حرفه ای صنعت بیمه استان و انجام پژوهش های 
علمی و تخصصی توسط کارگروه تدوین شده را در راستای فرهنگ سازی 
بیمه ای اجرا می کنند و در جلسه فصلی گزارشات لازم را ارائه می کنند که پس از 
تصویب برای نهایی شدن به سندیکاری محترم بیمه گران ایران ارسال می شود 
و تاکنون شورای استان خراسان رضوی در ارزیابی سندیکای بیمه گران ایران 

رتبه برتر کشوری را به خود اختصاص داده است. 

چنانچه کارکنان و 
شبکة فروش تحت 

مدیریتم هر روز 
فقط یک درصد به 
دانش، مهارت و 

تجربه خود بیفزایند، 
در مدت یک سال 
بیش از سه برابر 
وضع موجود رشد 
آموزشی خواهند 
داشت و چنین 

پتانسیلی می تواند 
تحولی علمی و 

حرفه ای را در شعبه 
استان خراسان 
رضوی ایجاد کند
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خراسان رضوی از جنبه های مختلف یکی از استان های 
با مساحتی  استان  این  کلیدی کشور محسوب می شود. 
حدود 120 هزار کیلومتر مربع پنجمین استان پهناور کشور 
محسوب می شود و به طور همزمان با دو کشور افغانستان 
و ترکمنستان هم مرز است. علاوه بر این، از نظر جمعیتی 

این استان با جمعیت بیش از 6 میلیون و 400 هزار نفر 
در سرشماری سال 139۵ دومین استان پرجمعیت کشور 

محسوب می شود.
کشاورزی  و  صنعت  حوزة  در  رضوی  خراسان  استان 
فعالیت قابل توجهی دارد و با بیش از 3۵ شهرک صنعتی 

یکی از استان های فعال در این حوزه قلمداد می شود. در 
ادامه آمارهای مرکز آمار ایران از این استان مورد تحلیل و 

بررسی قرار گرفته است.
جمعیت و نیروی کار

استان خراسان رضوی از نظر جمعیتی دومین استان بزرگ 

نگاهی به اکوسیستم اقتصادی ، اجتماعی خراسان رضوی 

استان استراتژیکاستراتژیک 
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کشور محسوب می شود و جمعیتی در حدود 6 میلیون و 
400 هزار نفر در آن ساکن هستند که نسبت تعداد مرد 
به زن بسیار نزدیک است و هر گروه جمعیتی در حدود 3 
میلیون و 200 هزار نفر دارد. از نظر طبقه سنی، این استان 
در گروه استان های میانسال قرار گرفته است و بیش از 

4/0

3/5

3/0

2/5

2/0

1/5

1/0

0/5

0/0

شکل 1/  جمعیت استان بر حسب جنسیت و گروه سنی )1395(

شکل 2/  نرخ بیکاری و مشارکت اقتصادی بر حسب جنسیت )%(

شکل 3/  سهم اشتغال مردان در بخش های اصلی اقتصادی
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زن

نیمی از جمعیت آن در گروه سنی 2۵ تا 64 سال قرار مرد
دارند. جوانان با سن 1۵ تا 24 سال نیز جمعیتی در حدود 
1 میلیون نفر از این استان را تشکیل می دهند )شکل 1(.

در این استان نرخ بیکاری مردان طی سال های گذشته 
حدود 10 درصد بوده و در سال 98 با کاهش چشمگیر 
که  است  حالی  در  این  است.  رسیده  درصد  به حدود 7 
نرخ بیکاری در زنان در حدود 2 برابر مردان بوده و در 
سال های 94 تا 96 در حدود 20 درصد برآورد شده است. 
کاهش  نیز  زنان  بیکاری  نرخ   98 سال  در  حال  این  با 

چشمگیری داشته و به 13/4 درصد رسیده است.
از نظر نرخ مشارکت اقتصادی، مردان سهم بیش از 60 
درصدی را در سال های گذشته در اختیار داشته اند و در 
سال 98 نرخ مشارکت مردان به بیش از 7۵ درصد رسیده 
است، در حالی که زنان تنها کمتر از 20 درصد مشارکت 

اقتصادی را در سال های اخیر تجربه کرده اند )شکل 2(.
بخش های  در  زنان  و  مردان  اشتغال  سهم  مقایسة 
در  که  می دهد  نشان   )4 و   3 )شکل  اقتصادی  مختلف 
از  بیشتر  مراتب  به  زنان  نرخ مشارکت  حوزة کشاورزی 
مردان است. در سال های دهه 90 نرخ مشارکت مردان 
در کشور بین 19 تا 22 درصد در نوسان بوده است، در 
حالی که نرخ مشارکت زنان به طور چشمگیری کاهش 
یافته و از 40 درصد در سال 1390 به کمتر از 16 درصد 
در سال 98 رسیده است. این در حالی است که زنان در 
سال های اخیر روی به صنعت آورده و نرخ مشارکت آنها 

شکل 4/  سهم زنان در بخش های اصلی اقتصادی

شکل 5/  کارکنان دولت بر حسب گروه شغلی و جنسیت در سال 89

شکل 6/  تعداد بهره برداران کشاورزی بر حسب نوع فعالیت
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به طور چشمگیری در صنعت افزایش یافته و بیشتر از نرخ 
مشارکت مردان گزارش شده است.

تقسیم بندی نیروی کار در صنایع مختلف
نفر  هزار  حدود 142  در  سال 98  در  دولتی  بخش  در   
هستند  فعالیت  حال  در  رسمی  غیر  و  رسمی  طور  به 
که حدود 73 هزار نفر مرد و 69 هزار نفر مرد هستند. 
بخش عمدة کارکنان مرد در سازمان آموزش و پرورش با 
سهم 42 درصد و دانشگاه های علوم پزشکی با سهم 18 
درصد فعالیت می کنند. این در حالی است که سهم این 
سازمان ها از زنان شاغل به ترتیب 63 درصد و 27 درصد 
برآورد شده است که نشان دهندة بالاتر بودن تعداد زنان 
نسبت به مردان در این دو گروه سازمانی است )شکل ۵(.

در حوزة کشاورزی در مجموع 603 هزار بهره بردار فعالیت 
دارند که از این میان، 21۵ هزار بهره بردار به زراعت )36 
 23( دام سبک  پرورش  به  بهره بردار  درصد(، 140 هزار 
درصد( و 128 هزار به باغداری )21 درصد( می پردازند. 
پرورش ماهی، کشت گلخانه ای و پرورش کرم ابریشم و 
زنبور عسل در این استان سهم ناچیزی از حوزة کشاورزی 

را در اختیار دارد )شکل 6(.
در این استان مجموعاً 40۵ معدن به استخراج مواد معدنی 
پرداخته اند که از این بین 1۵9 معدن )41 درصد( مربوط 
به استخراج شن و ماسه، ۵2 معدن )13 درصد( مربوط به 
استخراج سنگ لاشه و 30 معدن )8 درصد( مربوط به 
استخراج سنگ آهن است. ۵ معدن نیز در این استان به 

شکل 9/  تعداد پروانة بهره برداری صادرشده بر حسب نوع فعالیت

شکل 8/  تعداد شاغلان معادن در حال بهره برداری بر حسب نوع استخراج

شکل 7/  تعداد معادن در حال بهره برداری بر حسب نوع استخراج
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استخراج سنگ مس می پردازند )شکل 7(. در این معادن 
جمعاً در حدود 4800 نفر شاغل هستند که بیشترین تعداد 
شاغلان در معادن استخراج سنگ آهن با 1660 شاغل 
درصد(   19( شاغل  با 880  ماسه  و  شن  و  درصد(   3۵(

بیشترین سهم را در اختیار دارند )شکل 8(.
پروانه  حدود 472  در   98 سال  در  نیز  صنعت  حوزة  در 
که  است  ده  صادر  مختلف  حوزه های  در  بهره برداری 
بیشترین پروانه صادره مربوط به حوزه صنایع تولید مواد و 
محصولات شیمیایی و محصولات لاستیکی و پلاستیکی 
پروانه های  کل  یک سوم  حدود  در  جمعاً  که  است  بوده 

صادره را تشکیل می دهد )شکل 9(.
در بخش صنعت در حدود 11۵ هزار نفر شاغل به فعالتی 
می پردازند که عمده شاغلان در حوزه فرآورده های غذایی 
و آشامیدنی با تعداد بیش از 30 هزار نفر در حال فعالیت 
هستند. در تولید سایر فرآورده های معدنی غیر فلزی نیز 
هستند  فعالیت  حال  در  نفر  هزار   18 توجه  قابل  تعداد 

)شکل 10(.

حمل و نقل
در حوزة حمل و نقل استان خراسان رضوی از سال 1390 
تا کنون مجموعاً ۵24 هزار خودرو شماره گذاری شده است 
که 78 هزار خودرو تنها در سال 98 شماره گذاری شده 
است. بیشترین شماره گذاری ها در سال های 1390، 9۵ 
و 96 انجام شده است که تنها در یک سال بیش از 100 
هزار خودرو شماره گذاری شده. بیشترین تعداد خودروهای 
شماره گذاری شده مربوط به سواری و وانت بوده است؛ اما 
در سال های 97 و 98 تعداد سایر خودروهای پلاک شده 
به مراتب بیشتر از سال های گذشته بوده است )شکل 11(.

بیمه
سال گذشته 36 هزار میلیارد ریال حق بیمه تولیدی استان 

شکل 10/  تعداد شاغلان کارگاه های صنعتی بر حسب نوع فعالیت )هزار نفر(

شکل 11/  تعداد وسایل نقلیه موتوری شماره گذاری شده )هزار دستگاه(

شکل 12/  تعداد بیمه شدگان اصلی تأمین اجتماعی )هزار نفر(
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بوده و بیش از 19 هزار میلیارد نیز خسارت پرداخت شده 
است.

بیشتر خسارت های پرداختی در صنعت بیمه استان مربوط 
سنگین  خسارت های  است.  رانندگی  حوادث  حوزه  به 
پرداختی بابت دیه فوت، جرح و نقص عضو مصدومان 
حوادث رانندگی، مهم ترین دلیل بالا بودن ضریب خسارت 

در بیمه شخص ثالث است.
بر اساس آمار طی سال 88 تا 98 تعداد فوتی های حوادث 
رانندگی به طور متوسط سالانه 3 درصد کاهش و تعداد 
مصدومان حوادث رانندگی روند افزایشی و رشد متوسط 

سالانه 1/6 درصدی داشته است.
  364 و  هزار  شش  داشتن  با  رضوی  خراسان  استان 
نمایندگی فعال بیمه و سهم 8/2 درصدی در کشور رتبه 
دوم پس از تهران را دارد. کاهش ضریب خسارت بیمه در 
استان خراسان رضوی و سهم بالای بیمه های اختیاری 
و عمر از شاخص های قابل اتکا در خراسان رضوی است.
در سال گذشته صنعت بیمه شش هزارمیلیارد حق بیمه 
تولیدی داشته که بیشتر آن در قالب پرداخت خسارت و 

حضور در بازار سرمایه هزینه شده است.
 شرکت های بیمه در استان خراسان رضوی در پنج سال 
گذشته حدود60 هزار میلیارد ریال  و در سال گذشته حدود 
20هزارمیلیارد ریال خسارت پرداخته کرده اند و این نشان 
از نقش مهم صنعت بیمه در استان خراسان رضوی دارد.

پوشش بیمه درمان استان
در حوزة بیمه و پوشش درمان در حدود 900 هزار نفر در 
سال 98 تحت پوشش بیمه تأمین اجتماعی بوده اند که 
حدود 6۵0 هزار نفر دارای بیمه اجباری و 2۵0 نفر دارای 
بیمه خاص بوده اند. بخشی از مردم نیز تحت پوشش بیمه 

بیکاری این سازمان قرار دارند )شکل 12(.
ادارة کل سلامت نیز حدود 3/۵ میلیون نفر از جمعیت 
استان را تحت پوشش درمان دارد. در سال 1398 میزان 
پوشش این بیمه به حدود 3 میلیون و 400 هزار نفر رسید. 
عمده بیمه شدگان در این بیمه را بیمه روستائیان و بیمه 
نفر  همگانی سلامت تشکیل می دهد. حدود 400 هزار 
نیز تحت پوشش بیمه کارکنان دولت هستند )شکل 13(.

وضعیت بهداشت و درمان استان
در استان خراسان رضوی در سال 1398 در حدود 3۵00 
پزشک در دانشگاه های علوم پزشکی شاغل بوده اند که 
حدود 1340 پزشک متخصص و 1170 پزشک عمومی 
هستند. نزدیک به 2۵0 نفر نیز پزشک فوق تخصص و 

حدود 170 نفر دندانپزشک هستند )شکل 14(.
این پزشکان در مراکز درمانی مختلفی در سطح استان 
خراسان  استان  در  حاضر  حال  در  که  می کنند  فعالیت 
رضوی 60 بیمارستان طرف قرارداد با بیمه تأمین اجتماعی 
قرار دارد. 688 مرکز خدمات جامع سلامت طرف قرارداد 

شکل 15/  تعداد مراکز درمانی و ملکی طرف قرارداد مدیریت درمان تأمین اجتماعی

شکل 14/  تعداد پزشکان شاغل در دانشگاه های علوم پزشکی

شکل 13/  بیمه شدگان تحت پوشش اداره کل بیمه سلامت )میلیون نفر(
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نیز در این استان فعال هستند و 174 درمانگاه نیز طرف 
قرارداد با بیمه تأمین اجتماعی هستند )شکل 1۵(. در این 
مرکز   22 فعال،  بهداشت  خانه   1426 همچنین  استان 
خدمات  مرکز   123 و  روستایی  سلامت  جامع  خدمات 

جامع سلامت شهری فعال هستند )شکل 16(.
 177 رضوی  خراسان  استان  در  پزشکی  علوم  دانشگاه 
آزمایشگاه تشخیص پزشکی را مستقر کرده است و در 
 26 خصوصی،  آزمایشگاه   193 نیز  دولتی  غیر  بخش 
آزمایشگاه خیریه و 13 آزمایشگاه تأمین اجتماعی فعال 
هستند )شکل 17(. در این استان همچنین 979 داروخانه 
خصوصی و 48 داروخانه وابسته به دانشگاه علوم پزشکی 

در حال فعالیت هستند.

نتیجه
اکوسیستم خراسان رضوی به واسطة نقش کلیدی این 
استان در کشور، چه از نظر جمعیت و چه از نظر تولید از 
اهمیت بالایی برخوردار است. قرار گرفتن به عنوان یکی 
از بزرگ ترین مراکز زوار به دلیل وجود حرم مطهر رضوی 
در شهر مشهد منجر شده است تا سالانه تعداد چشمگیری 
از زوار به این استان مراجعه کنند که در نتیجه، منجر به 
رشد چشمگیر این استان شده است. از طرف دیگر، تعداد 
زیادی صنایع و معادن در این استان تعداد قابل توجهی 
از مردم را برای اشتغال به این استان جذب کرده است و 
اکوسیستم اقتصادی این استان را بیش از پیش گسترده 

کرده است.

دانشگاه علوم پزشکی در 
استان خراسان رضوی 177 

آزمایشگاه تشخیص پزشکی را 
مستقر کرده است و در بخش 
غیر دولتی نیز 193 آزمایشگاه 

خصوصی، 26 آزمایشگاه خیریه 
و 13 آزمایشگاه تأمین اجتماعی 
فعال هستند )شکل 17(. در این 
استان همچنین 979 داروخانه 

خصوصی و 48 داروخانه وابسته 
به دانشگاه علوم پزشکی در حال 

فعالیت هستند

شکل 16/  تعداد مراکز ارائه دهنده مراقبت های اولیه بهداشتی

شکل 17/  تعداد آزمایشگاه های تشخیص پزشکی و ژنتیک بر حسب وابستگی

شکل 18/  تعداد داروخانه ها بر حسب وابستگی
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رضا خاوری دانش آموختة کارشناسی ارشد مدیریت بیمه است و 31 
سال سن دارد. حدود شش سال است در صنعت بیمه فعالیت می کند و 
به عنوان یک بازاریاب حرفه ای، همکاری در حوزة قراردادهای کلان با 
نمایندگان و شعب مختلف شرکت های مطرح بیمه ای را در کارنامه دارد. 
به گفتة خودش نزدیک به 15 ماه است به صورت رسمی به  عنوان 
نماینده شرکت خوب و ریشه دار بیمه دی مشغول به کار و کسب و 

افتخارآفرینی است. متن گفت وگو با وی را می خوانیم؛

فعالیت من در صنعت بیمه بنا به توصیۀ یکی از استادان خوبم در اوایل ورود به 
دانشگاه بود. 

به شکلی که دکتر مسکین نواز، مدیریت وقت سرپرستی شمال شرق بیمه 
نوین که مدرس ترم اول دانشگاهم بودند، من را به عنوان بازاریاب به یکی از 

نمایندگی های متوسط مشهد معرفی کردند.
     چطور شد به این صنعت روی آوردید و البته به موفقیت رسیدید؟

سرآغاز تحول در زندگی و مسیر تفکر من دقیقاً از همان شروع همکاری با 
نخستین دفتر بیمه که توسط استادم به آنجا معرفی شدم شکل گرفت، 

به طوری که سال بعد نمایندگی مربوطه به عنوان نماینده برتر منطقه در چهار 
حوزه و شاخه شناخته شد.

     اوج شکوفایی شما در بیمه چه زمانی بود؟
اوج شکوفایی من زمانی شکل گرفت که شعبۀ مرکزی مشهد بیمه رازی افتتاح 
و آقای ضیاییان که به عنوان مدیر شعبه بیمه نوین فعالیت داشتند و به  عنوان 
مدیریت جدید شعبه منصوب شدند. اینکه می گویم اوج شکوفایی به این دلیل 
بود که در چهار سال فعالیت با بیمه رازی موفق به دریافت قراردادهای گروهی و 
تجمیعی بیش از 24 دستگاه مهم دولتی و خصوصی از جمله استانداری خراسان 
رضوی و دانشگاه علوم پزشکی مشهد با بیش از 2۵ هزار نفر بیمه شده درمان و 

پرتفوی بیش از 40 میلیارد تومان شدم.
همچنین به لطف خداوند و حمایت و اعتماد مدیران وقت شعب، پشتیبانی کامل 
تمامی قراردادها به عهده خودم بود، همان طور که در حال حاضر در بیمه دی با 
بیش از 1۵ دستگاه دولتی در حال کار هستم و به  عنوان مشاور بیمه ای رسمی 
شش نهاد دولتی انتخاب شدم. خدا را شاکرم که با تکیه بر نیروهای خوب و پر 

تلاش در حوزۀ پشتیبانی توانستم به بهترین شکل ارائه خدمت داشته باشم. 
     دلایل انتخاب شما به عنوان نماینده برتر چه بود؟ 

دلیل انتخابم به  عنوان یکی از نمایندگان برتر را خیلی کوتاه خدمت تان عرض 
می کنم که اگر نماینده ای با توجه به بازار رقابت فعلی که به شدت با نرخ شکنی 
همکاران و رقبا همراه است، بتواند علاوه بر جذب پرتفوی سودآور با ضریب 
خسارت منطقی و حق بیمه فنی تمدید مجدد بیمه نامه را انجام دهد، مطمئناً آدم 
موفق و صد البته قدرتمندی است؛ چون هم بدون شک تبلیغات برای شرکت 
انجام گرفته و هم ضریب نفوذ بالاتری نسبت به قبل در بیمه گذار فراهم کرده 

است. 
مسئولیت من به  عنوان یک نماینده، پاسخگویی مناسب و در دسترس بودن 

برای بیمه گذارانم است. 
اینکه بتوانید کیفیت کارتان را نسبت به قبل حفظ کنید، فکر می کنم یک برنده 

واقعی خواهید بود. 
     و سخن پایانی

جا دارد از آقای شریعتی تشکر ویژه ای داشته باشم که ایشان باعث آشنایی من 
با بیمه دی شدند؛ همچنین معاون اجرایی وقت شعبه، جناب احمدی حسینی که 
با توجه به ترافیک بالای کارشان انصافاً من را تحمل می کنند و همه عزیزان و 
همکاران خوب شعبه که همیشه به من لطف دارند. دست تک تک عزیزان را 

می بوسم و قدردان همه زحمات شان هستم. 
در پایان باید بگویم؛ افتخار گپ و گفت من با عزیزان مخاطب دقیقاً مصادف 
شده با آغاز زندگی مشترکم که صمیمانه خوشحال هستم؛ چون همسرم با تمام 
گرفتاری ها و حضور نداشتن هایم کنار آمده آن  هم در ایامی که معمولًا جزو 

خاطرات خوب زندگی مشترک به شمار می رود. 
از همه عزیزان صمیمانه تشکر می کنم و آرزوی سالی خوب را برای همه دارم. 

شاد باشید.

گفت وگو  با رضا خاوری نماینده برتر از دیار خراسان

رازهای موفقیت

     برای شروع بحث خودتان را معرفی کنید. 
من رضا خاوری دانش آموخته کارشناسی ارشد مدیریت بیمه هستم. 31 سال 

سن دارم.   
   از سوابق تحصیلی و کاری تان بگویید و اینکه چطور شد وارد 

این حوزه شدید؟
حدود شش سال است در صنعت بیمه فعالیت می کنم. بازاریاب حرفه ای هستم 
و همکاری در حوزه قراردادهای کلان با نمایندگان و شعب مختلف شرکت های 
مطرح بیمه ای را در کارنامه دارم و نزدیک به 1۵ ماه است به صورت رسمی 
به  عنوان نماینده شرکت خوب و ریشه دار بیمه دی مشغول به کار و کسب 

افتخارآفرینی هستم. 



52

نشریه داخلی بیمه دی

شهرام نوروزی، کارآفرین و مؤسس استارتاپ راهبران سرزمین هوشمند در سال 1358 در شهر 
پربرکت مشهد متولد شد و دارای مدرک کارشناسی ارشد مدیریت کسب و کار  است. او می گوید: 
آنچه من را در حوزة و کسب و کار به انسان امروز تبدیل کرده تجربیات شخصی، تحقیق، مطالعه 
و علاقمندی ام به این حوزه است؛ همچنین من این فرصت را به خود دادم تا همیشه روشن بین و 
برای یادگیری، ذهنی باز و آماده داشته باشم.« به نظر می رسد او حضور در منطقة 360 درجه کسب 
و کار بیمه را خوب درک کرده است. با نوروزی همراه می شویم تا بیشتر دربارة دلایل موفقیتش در 

کسب و کار بیمه بشنویم؛

کنیم. خوشبختانه پروژة ما در همان سال اول تا حدود قابل ملاحظه ای پیشرفت داشت و 
با اینکه طراحی پنج ساله داشتیم؛ ولی در همین سال اول )که نیمة دوم سال 98 و نیمة 
اول سال 99 بود( توانستیم رتبة یک فروش بیمه های زندگی شرکت معظم بیمه دی را 

در کشور به خود اختصاص دهیم. 
        مسئولیت های یک نمایندة برتر چیست. برتر شدن سخت تر 
چه  باید  بمانید  برتر  آنکه همچنان  برای  ماندن،  برتر  یا  است 
اولویت هایی را رعایت کنید و از چه مسائلی دوری کنید؟ دربارة رمز 

موفقیت تان بیشتر توضیح دهید.
طبیعتاً کارهای آشکار و نهان زیادی انجام می شود تا فرد یا گروهی در حوزة خاصی 
حائز رتبه برتر شوند، در این بین معتقدم؛ اتفاقاً کارهای پنهان که از دید دیگران رؤیت 
نمی شود و صرفاً خودِ فرد برنده از آن آگاه است بیشترین سهم را در موفقیت وی ایفا 
کرده است؛ اما همة اینها رجوع دارد به قبل از موفقیت و برنده بودن. وقتی درباره پس 
از پیروزی صحبت می کنیم معتقدم؛ قطعاً مهم ترین مسئولیت فرد برنده، ادامه دادن 
فرایند موفقیت و برتر ماندن است. بسیاری از عوامل و فاکتورهای برتری بخش، هر 
چند برای امتداد برتری هم کاربرد خود را خواهند داشت؛ اما لزوماً کافی نخواهند بود؛ 
حفظ برتری حتماً نیازمند طراحی روش های مناسب، تجربه ورزی و ایجاد مزیت های 
رقابتی جدید است و در عین حال »عدم تکرار اشتباهات گذشته« که اتفاقاً ما در گروه 
راهبران سرزمین هوشمند این اصل را به شکل یک شعار محوری تبیین کرده ایم و 
طبق برنامة مشخصِ هفتگی و ماهانه، مدام به خودارزیابی و سنجش رفتارها و نتایج 
قبلی می پردازیم. اما وقتی از من دربارة رمز موفقیت پرسش می شود حتماً باید به موارد 
خاصی اشاره کنم. مهم ترین رمز موفقیت ما در شناخت محصولی است که به توسعة 
بازار آن پرداخته ایم )یعنی بیمه نامة زندگی شرکت بیمه دی(. ما تمرکز خودمان را به 
جای متوسط بودن در چندین رشتة بیمه ای به عالی بودن در شناخت محصول و 
بازارسازی فقط بیمه عمر معطوف کردیم؛ همچنین با تقسیم منافع، ترجیح دادیم به 
جای فردمحوری به سیستم سازی و کار گروهی اقدام کنیم که با وجود چالش های 
بیشتر، موفقیت بزرگ تر و دلچسب تری نیز با خود به همراه می آورد؛ این همان اصل 
»یک درصد دستاورد اما با کار و منفعت جمعی به جای صد درصد دستاورد اما با کار 
و منفعت فردی است«؛ همچنین باید به استفادة ما از ظرفیت روابط انسانی هم اشاره 
کنم، دنیای انسان ها دنیای رابطه ها و داد و ستدهاست؛ اگر بتوان انگیزه های لازم، 
روش مندی مناسب و پاداش های مناسب را ایجاد کرد و بستر مدیریت و کنترل 
این رابطه ها را مهیا کرد بسیاری از مردم در محصول خاصی چون بیمه زندگی که 
علاوه بر یک کالای ضروری یک تشخص اجتماعی هم محسوب می شود، تمایل 
به مشارکت و معرفی آگاهانة این محصول به دیگران به ویژه به نزدیکان و عزیزان 
خود را دارند؛ این ظرفیت بی انتها و تمام نشدنی است به شرط اینکه ساز و کار مدیریت 
و همچنین برنامة همانندسازی یا لااقل تکثیر مناسب آن را در اختیار مشتریان بالفعل 
که بالقوه می توانند بازارسازان آینده هم باشند قرار داد.  در عین حال علاوه بر انجام 
امور فنی، ابعاد معنوی ویژه ای هم در موفقیت ما نقش داشته که شاید مهم ترین آنها 
علاقه و باور ما به برازندگی محصول بیمه عمر و خدمت اجتماعی همراه آن و نیز 
تحمل و صبر ما در برابر موانع و شجاعت ما در روبه رو شدن با آنها و خسته و مأیوس 
نشدن باشد. مطمئن هستم خوانندگان سخنان من هرگز نمی توانند حدس بزنند که 
چقدر تنها بودیم، با چه مشکلات سختی مواجه شدیم، چه موانع بلندی را روبه روی 
خود دیدیم و چه صبر و ایمان و روحیه ای را برای برخورد منطقی با آنها، حل آنها 
یا پذیرفتن آنها، انجام دادیم. سخن آقای مهندس کشاورز، مدیریت محترم شرکت 
بیمه دی را به صورت شعاری درون سازمانی پی گرفتیم و مدام با خود تکرار کردیم 
که »ما بهترینیم، ما خستگی ناپذیریم«؛ همین روحیه باعث شد تا بتوانیم دوام بیاوریم 
و هر چند با بهترینِ خودمان و بالاترین بهره وری خود هنوز فاصلة زیادی داریم؛ اما به 
تلاش مان ادامه داده و حائز رتبة برتر شویم و انگیزة ماندن و بهتر شدن را نیز در خود 

گفت وگو با شهرام نوروزی، نماینده برتر دی

منطقه 360 درجه

      آقای نوروزی، حضور شما در صنعت بیمه می تواند به عنوان یک 
الگوی کارآفرینی و موفقیت معرفی شود. دربارة ریشه های موفقیت تان 

بیشتر توضیح دهید.
 در صنعت بیمه در سه برهة مختلف به عنوان نماینده مشغول بودم؛ اما نقطة عطف 
فعالیت من به کمتر از دو سال قبل بازمی گردد که رؤیایی چند ساله را اجرایی کردیم. بعد 
از چند ماه مطالعه و تحقیق و طراحی بیزینس پلن و الگوی کاری متناسب با طرحی که 
در نظر داشتیم بالاخره یک سال و نیم پیش پروژة استارتاپ راهبران سرزمین هوشمند 
را راه اندازی کردیم. راهبران سرزمین هوشمند در واقع یک کانسپت و یک مفهوم 
برای ماست که ذیل آن باشگاه مشتریان بیمه های عمر را پیاده سازی کرده و توانستیم 
ظرفیت های جدیدی از بازارسازی )نه بازاریابی( در توسعة بیمه های زندگی به عنوان 
ضروری ترین نیاز هر شهروند ایرانی و یکی از شاخص های مهم توسعة ملی را ایجاد 

گفت وگو
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گفت وگوگفت وگو

پرورش دهیم. ما می دانیم در نهایت این ما هستیم که مسئولیت دیروز و امروز و آینده 
را بر عهده داریم و موانع هر چند تلخ اما بخشی از مسیر و فرآیند موفقیت هستند و 

هرگز در ناحیة امن ماندن و آرامش، ما را به موفقیتی رهنمون نمی دارد. 
        با توجه به استراتژی شرکت تا چه میزان از ظرفیت های بازاریابی 
نوین و  تکنیک های مذاکره در توسعة فروش تان بهره برده اید؟ به نظرتان 
شرکت چه ظرفیت هایی را می تواند در اختیار شما قرار دهد تا بتوانید بهتر 

و مؤثرتر به این امر بپردازید؟
همان طور که قبلًا بیان کردم ما به صورت متمرکز و اختصاصی صرفاً به بازارسازی و 
فروش بیمه عمر می پردازیم. آگاهیم که بیمه عمر در میان رشته های بیمه ای داستان 
دیگری دارد؛ تمام فرآیندهای بازارسازی و فروش بیمه های زندگی با سایر رشته های 
بیمه ای کاملًا متفاوت است. بیمه عمر محصولی است اختیاری که به ویژه در شرایط 
سخت اقتصادی و محدودیت مالی خانواده ها شاید به غلط کالایی غیر ضروری و 
تجملی به نظر برسد که البته این نگرشی بسیار بسیار اشتباه و خطرناک است. بیمه 
عمر ضروری ترین نیاز اساسی هر خانواده ای است و متأسفانه سطح توسعه یافتگی آن 
در کشور عزیز ما با استانداردهای جهانی فاصله چشمگیری دارد؛ از طرفی بیمه عمر 
محصولی مشاوره ای ست، همة این موارد باعث شد که ما در ابتدا به طراحی متد مناسبی 
از مشاوره و پرزنتیشن بیمه عمر بپردازیم و سپس فرآیند منظمی برای پیگیری و نهایی 
کردن فروش ترتیب دهیم. این روش برخورد ما با بازارسازی بیمه های زندگی باعث 
شد که مشتریان ما به نسبت بسیار بالاتری از روش های مرسوم قبلی از اهمیت آنچه 
خریدند! چرا خریدند؟! و چگونه باید این خرید را به دیگران توصیه کنند؟! مطلع باشند.  اما 
اگر بپرسیم که شرکت چگونه می تواند در بهبود عملکردهای ما مؤثرتر ورود کند؟ پاسخ 
روشن است؛ ضروری است که شرکت بداند و بخواهد با فروش بیمة عمر متفاوت از سایر 
رشته های بیمه ای برخورد کند، به ویژه اینکه در خرید بیمه نامة عمر مشتری نیازِ بیشتری 
به اعتماد کردن به شرکت بیمه طرف قراردادش دارد؛ خرید بیمه عمر بر خلاف سایر 
بیمه نامه ها خریدی یک ساله نیست که ریسک انتخاب بسیار پایین تری در ذهن خریدار 
به وجود آورد. شرکت بیمه به ویژه اگر بتواند در حوزة عمومی با کیفیت و کمیت بهتری 
حاضر شود، تبلیغات خود را معطوف به اعتمادسازی عمومی طراحی کند و تصویر ذهنی 
مطمئن تر و اعتمادسازتری در مشتریان احتمالی خود ایجاد کند؛ حتماً تأثیر بسیار بسیار 

خوبی در تسهیل فروش نمایندگان و بهره وری بیشتر تلاش های آنها خواهد گذاشت. 
        به عنوان یک نماینده برتر چقدر در تقویت برند بیمة دی در میان 
مشتریان تان تأثیر گذاشته اید. برند دی چه اندازه به شما در این راستا 

کمک کرده است؟ مشتریان را چطور به برند دی وفادار نگه داشته اید؟ 
در سخن پیشین مرتبط با پرسش قبلی تا حدود زیادی پاسخ به این مورد را هم خدمت 
شما بیان کردم. نظرات من طبیعتاً در حوزة کاری و تخصصی خودم که توسعة فروش 
بیمه های زندگی است مصداق پیدا می کند؛ اما همان طور که در پرسش قبلی به نقش 
شرکت در اعتمادسازی برای بستن قرارداد بلندمدتی چون بیمه عمر در ذهن مشتریان 
احتمالی اشاره کردم باید به نقش نمایندة فروش و بازارساز به عنوان نزدیک ترین فرد 
به مشتری هم اشاره کنم. بخشی از فرآیند یک مشاورة خوبِ بیمه های زندگی اشاره 
درست و به موقع به موقعیت های برجستة شرکت بیمه، موفقیت ها و دستاوردهای آن، 
برنامه های آتی و مواردی از این دست است؛ این دقیقاً سهمی است که من نماینده در 
تبیین برند شرکت محبوبم ایفا می کنم، از ساده ترین مسائل مثل نحوة پوشش مشاوران 
بیمه، نحوة گفتمان آنها، مکانی که مشاورة بیمه عمر برگزار می شود تا ارائة اسناد و مدارک 
قابل صحت سنجی و اثبات به مشتری، همه و همه در نشان دادن جایگاه شرکت بیمه 
دی و تأیید برند آن در ذهن کنجکاو و البته بهانه گیر و مردد مشتری احتمالی ما نقش 
مهمی بازی می کند. مشتری نگران است و حق دارد، مشتری جویای اطلاعات است و 
حق دارد، مشتری جویای صداقت و درستکاری ماست و حق دارد، در منظر نمایندگی 
من، مشتریِ بیمه عمر شرکت بیمه دی پادشاه است و شرکت ما هم جای مناسبی است 

برای حضور محترم و عزیز مشتریان بی نظیر ما. 
        ارتباط متقابل شما و شعبه تا چه اندازه در پیشبرد اهداف تان مؤثر 
است؟ از منظر فناوری اطلاعات وضعیت را چطور می بینید. برای بهبود 
هر چه بیشتر این روابط )شعبه و نمایندگان( و زیرساخت های فناوری چه 

پیشنهادهایی دارید؟
پرسش بسیار مهمی است، به ویژه برای من که همیشه بهترین حمایت، هدایت و 
راهنمایی را از بهترین شعبه بیمه کشور )شعبه محترم مشهد( دریافت کرده ام. من دکتر 
شریعتی فر ریاست شعبه و پدر معنوی ما، بانو لاکانی بهترین کارمند و کارشناس بیمه های 
زندگی صنعت بیمه کشور، جناب آقای مهندس احمدی معاونت دانا و دلسوز شعبه 
و سایر همکاران شعبه مشهد فضایی را به وجود آورده اند که همیشه شعبه مشهد را 
مانند دفتر نمایندگی و خانه خویش دیده ام. بی تردید اطمینان خاطر و دلگرمی نسبت 
به حمایت ها و هدایت های دلسوزانه و تسهیل فرآیندهای اداری و کاهش بروکراسی 
در شعبه می تواند بسیاری از محدودیت ها و سختی های کاری را از دوش نمایندگان 
بیمه بردارد، همچنین تعامل مناسب شعبه به عنوان بخشی از بدنة اداری شرکت بیمه و 
نمایندگان به عنوان خط مقدم فروش حتماً باعث بهبود عملکرد طرفین خواهد شد؛ قطعاً 
شعبه ای که اختیارات بیشتری از ستاد دریافت کرده است این امکان را فراهم می آورد که 
نتایج نهایی پیشنهادات بیمه ای سریع تر و منعطف تر به دست نماینده برسد و نیز نماینده 
بهتر می تواند از شرایط و محدودیت ها و حتی قوانین درون سازمانی شرکت خود دربارة 
بیمه نامة خاصی مطلع شود. این موارد هم اعتمادساز است هم امور را تسهیل و تسریع 
می کند و هم رابطة عاطفی و پیوند بهتری حول منافع مشترک بین نمایندگان و شعبه و 

در نهایت ستاد مرکزی شرکت بیمه به وجود می آورد. 
        نقش آموزش را چقدر در تحقق اهداف تان مؤثر می دانید و چطور 
می توان فرآیندهای آموزشی را به روز نگه داشت و در عین حال متناسب 
با منطقه و استان و شهر بومی سازی کرد؟ چقدر به بومی سازی آموزش ها 

اعتقاد دارید؟
طبیعتاً آموزش سنگ بنای هر مؤسسه ای است، به ویژه وقتی دربارة یک سازمان تجاری 
و بنگاه اقتصادی صحبت می کنیم که بر اساس روابط انسانی و معاشرت شکل گرفته 
است. پروژة کاری ما به طور ویژه نیازمند طراحی برنامة آموزشی خاصی است که هم 
جامع باشد به طوری که مهم ترین نیازهای مشاوران و مشتریان بیمه زندگی را برآورده 
سازد، هم ساده باشد به طوری که معمولی ترین عضو گروه هم بتواند آنها را بیاموزد و به 
دیگران آموزش دهد، هم قابلیت انعطاف و بروزرسانی و تکثیر داشته باشد؛ بر این اساس 
ما برای مشتریانی که تمایل دارند در طرح کارآفرینی و برنامة باشگاه مشتریان بیمه های 
عمر ما نیز مشارکت کنند برنامه آموزشی کوتاه مدت پنج روزه و برنامه میان مدت 90 
روزه ای را طراحی کرده ایم؛ اما چیزی که در این میان باید جدی گرفته شود ارزیابی و 
بازخوردگیری از برنامه های آموزشی است؛ اینکه آموزش های ما بهره وری لازم را دارند؟! 
اینکه آموزش های ما با تغییر شرایط هنوز هم پاسخگو هستند؟! و مواردی از این دست 
طبیعتاً کاری است که هر گروه کاری کوچک و بزرگی باید برای آن هزینه کند و ما 
نیز در حد بضاعت خود تا امروز متدهای آموزشی متعددی را آماده و اجرا کرده ایم؛ البته 
لازم است باز هم تأکید کنم که فعالیت من به عنوان نمایندة بیمه، متمرکز بر بیمه عمر 
است نه سایر رشته های بیمه ای، طبعاً بیمه عمر که محصولی مشاوره ای ست ساز و کار 
آموزشی خاص خود را دارد؛ بنابراین بیان می کنم همه نمایندگان باید دربارة محصولی که 
می فروشند، اطلاعات تخصصی آن، شیوه های ارائه آن به مشتری و راهکارهای پیگیری 
مشتری احتمالی، برنامه های آموزشی متناسب با شخصیت خود، محیط کسب و کار خود 
و سلیقة عمومی اطراف خود طراحی و اجرا کنند. به هر حال فروش های قبلی ما بهترین 
معلم ما هستند و هر نماینده ای می تواند با روشن بینی و مرور فروش های موفق یا ناموفق 
قبلی، برنامة آموزشی مؤثر و مناسب خود را طراحی کند و با بازخوردگیری مرتب به بهبود 

فرآیندهای آموزشی اش بپردازد. 

بخشی از فرآیند 
یک مشاورة 

خوبِ بیمه های 
زندگی اشاره 

درست و به موقع 
به موقعیت های 
برجستة شرکت 
بیمه، موفقیت ها و 
دستاوردهای آن، 
برنامه های آتی 
و مواردی از این 
دست است؛ این 

دقیقاً سهمی است 
که من نماینده در 
تبیین برند شرکت 
محبوبم ایفا می کنم
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به اعتقاد حسین کاظمی، آموزش بومی و بومی کردن فرایند یادگیری، مستلزم تفویض اختیارات 
منطقه ای و بومی است. با توجه به سابقه بالا و موفقیت های چشمگیر کاظمی، این گفته وی می تواند 
به عنوان یک برگ برنده در شرکت بیمه دی قلمداد شود. کاظمی می گوید: مسئولیت های یک نمایندة 
برتر به روز بودن اطلاعات فنی و آگاهی کامل نسبت به بخشنامه ها و موارد درون شرکتی و همسو بودن 

با سیاست های کلی شرکت بیمه گر است. گفت وگو با وی را با هم می خوانیم؛

      با توجه به استراتژی شرکت تا چه میزان از ظرفیت های بازاریابی 
نوین و تکنیک های مذاکره در توسعه فروش تان بهره برده اید؟ به نظرتان 
شرکت چه ظرفیت هایی را می تواند در اختیار شما قرار دهد تا بتوانید بهتر 

و مؤثرتر به این امر بپردازید؟
1- اطلاعات خسارت های مهم جهت استفاده از آنها در بازار هدف

2- دسترسی راحت تر و آسان تر به مجوزهای مورد نیاز در رشته های مسئولیت و باربری
3-تداوم آموزش های فردی وگروهی 

      به عنوان یک نماینده برتر چقدر در تقویت برند بیمه دی درمیان 
مشتریان تان تأثیر گذاشته اید. برند دی چه اندازه به شما در این راستا 

کمک کرده است؟ مشتریان را چطور به برند دی وفادار نگه داشته اید؟
بین نقش نماینده در جهت تقویت برند بیمه دی و نیز خود شرکت جهت رشد ضریب 
نفوذ بیمه دی درمیان مشتریان ارتباط دو سویه ای وجود دارد. بدین صورت که مشتری 
مداری، تلاش درجهت آگاه سازی مشتری از مفاد بیمه نامه های مختلف، مشاوره  بیمه ای 
همراه با صداقت و به دور از شعار زدگی از جانب نماینده و نیز تبلیغات محیطی و 
تلویزیونی، اعتماد سازی با پرداخت به موقع خسارت ها، حق بیمه های رقابتی، افزایش 
شبکه  فروش و نمایندگی در سراسر کشور از جانب شرکت بیمه دی سبب تقویت دو 

سویه برند شرکت می شود.
       ارتباط متقابل شما و شعبه تا چه اندازه در پیشبرد اهدافتان مؤثر 
است؟ از منظر فناوری اطلاعات وضعیت را چطور می بینید. برای بهبود 
هرچه بیشتر این روابط )شعبه ونمایندگان( و زیرساخت های فناوری چه 

پیشنهادهایی دارید؟
یکی از ارکان مهم موفقیت یک نماینده شرکت بیمه، وجود شعبه و تیم پشتیبانی 
حرفه ای است که خوشبختانه از زمان حضور جناب آقای دکتر شریعتی فر پیگیری، 
همیاری و همدلی و همسویی تمامی پرسنل بیمه دی شعبه مشهد نسبت به قبل بسیار 
متفاوت شده است و گاهاً به صورت روزانه توسط مدیریت شعبه مشهد این مهم رصد 

می شود.
       انجمن صنفی نمایندگان بیمه دی را در تحقیق اهداف مد نظر شرکت 
و خودتان چقدر اثر بخش و کارا ارزیابی  می کنید و پیشنهادتان چیست؟

در صورت برگزاری انتخاباتی جامع و شفاف می توان امید داشت که انجمن صنفی 
متشکل از نمایندگان دلسوز و توانمند، قادر به برقراری ارتباط مناسب میان نمایندگان و 
مدیران باشند که این مهم منجر به رفع نقص های موجود در شبکه فروش و قوانین گاها 

دست و پاگیر و نیز تسهیل فرآیند صدور و رشد پرتفو خواهد شد.
       نقش آموزش را چقدر در تحقق اهدافتان مؤثر می دانید و چطور 
می توان فرایندهای آموزشی را به روز نگه داشت و درعین حال متناسب با 
منطقه و استان و شهر بومی سازی؟ چقدر به بومی سازی آموزش ها اعتقاد 

دارید؟
آموزش به علاوه بالا بردن سطح آگاهی نماینده، موجب انتقال درست و کامل مفاهیم 
بیمه ای به شخص بیمه گذار خواهد شد که در نهایت می تواند سبب آگاهی گسترده جامعه 

نسبت به بیمه و رشته های مختلف آن شود. 
لازم است تا پایان همه گیری کرونا که امکان برگزاری دوره های حضوری نیست، از 
ظرفیت آموزش آنلاین بصورت چند مرحله ای با تعداد کم و با پرسش و پاسخ جهت رفع 
ابهامات قوانین و آموزش صحیح نمایندگان برگزار شود و نیز از فرصت ساخت و استفاده 

از ویدئوهای آموزشی نیز بهره برداری شود.
بومی سازی آموزش زمانی می تواند موثر باشد که خود آموزش دهنده دارای اطلاعات 
جامع و فراگیر بوده و صلاحیت مورد نیاز جهت آموزش را داشته باشد. قابل ذکر است 
که آموزش بومی و بومی کردن فرایند یادگیری، مستلزم تفویض اختیارات منطقه ای و 

بومی نیز می باشد.

کاظمی نماینده برتر درباره دلایل موفقیتش می گوید

دشواری برتر ماندن

      خودتان را معرفی کنید )شامل مشخصات شخصی، سوابق تحصیلی 
و ...( و بگویید چند سال سابقة نمایندگی بیمه دارید، چطور وارد این حوزه 
شدید، چه سالی به عنوان نماینده برتر انتخاب شدید و دلایل این انتخاب 

چه بود؟ 
حسین کاظمی متولد 09 مهرماه 13۵0 هستم و مدرک تحصیلی دیپلم دارم. در شرکت 
بیمه دی از 9 خرداد 1390 به عنوان نماینده بیمه دی مشغول به فعالیت هستم. با حوزه 
بیمه آشنایی کمی داشتم و در زمان اعلام آگهی جذب نماینده برای شرکت بیمه دی از 

طریق بنیاد شهید مطلع شدم.
کسب مقام سوم کشور بر اساس شاخص مانده عملیات 3 ساله )93 الی9۵(

کسب مقام سوم فروش منطقه 2. 
کسب نماینده برتر استان به دليل داشتن پایين ترین سطح خسارت درسال 94.

کسب مقام سوم بیشترین رشد فروش درمنطقه 2.
       مسئولیت های یک نماینده برتر چیست. برتر شدن سخت تر است یا 
برتر ماندن،برای آنکه همچنان برتر بمانید باید چه اولویت هایی را رعایت 
کنید و از چه مسائلی دوری کنید؟درباره رمز موفقیت تان بیشتر توضیح 

دهید.
مسئولیت های یک نماینده برتر به روز بودن اطلاعات فنی و آگاهی کامل نسبت به 
بخشنامه ها و موارد درون شرکتی و همسو بودن با سیاست های کلی شرکت بیمه گر 
است. معتقدم؛ برتر ماندن خیلی دشوارتر است. آگاهی کامل نسبت به بخشنامه ها و 
اتفاقات درون شرکتی از رموز موفقیت مي توان به همسو بودن با سایت های کلی شرکت، 
رعایت اصل مشتری مداری، در دسترس مشتری بودن و برخورد مناسب تکریم ارباب 

رجوع اشاره کرد. 

گفت وگو
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#ورزش_از_نگاه_هنرمند
#حواست_به_دیوار_باشد

در روزهایی که هنوز کرونا مهمان ناخوانده محسوب می شود و به 
ناچار خانه ماندن به عنوان اولویت گریزناپذیر است چگونه ورزش 
کردن و ورزیده ماندن اهمیت بسیاری دارد. در این پرونده تلاش 

می کنیم مسیرهایی را برای این امر مهم روشن کنیم.

ماندن ورزیده 
ورزش در خانه چقدر اهمیت دارد
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و  تلویزیون  و  سینما  هنرمندان  اصیل ترین  از  یکی  اسکندری  لاله 
همین طور یکی از خانواده دارترین های آنهاست. در این گفت وگو دربارة 
ورزش و فعالیت های مشهورش در زمینة هنرهای تجسمی و کاری که 
مشغول بازی در آن است گپ زدیم. پدر و مادر این هنرمند محبوب هر 
دو دبیر و از اهالی خراسان هستند و او که علاوه بر بازیگری در هنرهای 
تجسمی هم فعالیت های چشمگیری دارد، سال ها کار همزمان در همة 
این بخش ها را ادامه  می دهد. نکتة مهم این است که او آنقدر به ورزش 
علاقه دارد که بعد از دوره راهنمایی، اگر پدر مرحومش اجازه  می داد در 
هنرستان ورزشی ثبت نام  می کرد؛ اما به توصیة پدر رفت به رشته های 
دیگر و در نهایت سر از دانشگاه هنر درآورد و باقی قضایا که  می توانید 

در این گفت وگوی جذاب بخوانید؛

از  را  گفت وگو  اما  می خواهم  باشید؛  نداشته  توقع    شاید 
همة  در  احتمالاً  ورزش.  آن  و  کنم  آغاز  خاص  موضوع  یک 
مصاحبه هایی که داشتید هیچ کس به این شکل از ابتدا از ورزش 

آغاز نکرده باشد. درست است؟
بله. همین طور است. همه از سینما و تلویزیون و بازیگری یا هنرهای تجسمی 
 و کارهایی که در این حوزه انجام داده ام شروع  می کنند؛ اما شما  می خواهید 
از ورزش شروع کنید. خیلی هم خوب است و الان به شما  می گویم که چه 
علاقه ای به ورزش داشتم و حتی در مدرسه در مسابقات مدارس هم شرکت 

کرده بودم.
  پس خیلی اشتباه نکردم و ورزش مورد علاقه شما هم هست. 

بنابراین از کودکی شروع می کنم.

لاله اسکندری از علاقه های ورزشی و هنریش می گوید

ورزش از نگاه هنرمند
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خوب است. من فکر  می کنم ورزش از موضوعاتی ست که همة بچه ها از 
کودکی با آن سر و کله  می زنند و حداقل نسلی که ما در آن بزرگ شدیم، 
نسلی بود که همیشه در فضای باز و باغ در حال بازی و به نوعی در حال 
ورزش بودیم. خاطرات کودکی های من به حیاط خانه خودمان و حیاط خانه 
بازی هایی که ما در کودکی  بیشترین  بنابراین  بازمی گردد،  باغ مادربزرگم 
انجام  می دادیم بازی های پرتحرکی بود که اساس آن به نوعی ورزش است. 
در دورة ما پدر و مادرها دوست داشتند که بچه ها در این محیط ها فعالیت 
فیزیکی داشته باشند. آن موقع تعداد بچه ها در خانواده هم بیشتر بود و یکی 
برادر و خواهر های  با  از لذت های آن دوران هم همین، هم بازی شدن ها 
بزرگ تر و کوچک تر و بچه های دیگر بود که آنها هم در همین شرایط ما 
بودند. بنابراین کودکی های ما در محیط های باز و بازی و ورزش گذشت. 
پدر و مادرها هم تنها به این شکل  می توانستند بچه ها را بزرگ کنند چرا که 
معمولًا تعداد بچه ها زیاد بود و البته حیاط ها هم بزرگ و خیابان ها و کوچه ها 

هم امن تر بود.
یادتان  بودند  هم  ورزش  نوعی  به  که  کودکی  بازی های    از 

هست؟
یکی از ورزش های کودکی که ما انجام  می دادیم بازی »زو« بود. الان که 
فکر  می کنم،  می بینم که این ورزشِ به ظاهر ساده چقدر در نفس گیری ما 
بازی  یا  بالا  می برد و کلی هم لذت بخش بود  را  تأثیر داشت و قدرت ما 
وسطی که ما بازی  می کردیم و پر از تحرک بود؛ یعنی ما ناخودآگاه از همان 
سنین پایین علاقه مند شدیم به ورزش بدون آنکه خودمان متوجه چیزی 
باشیم. فکر  می کنم برای خیلی از آدم های نسل ما و قبل از ما این حالت 

وجود داشت.
برای من هم به همین صورت و به شکل مستقیم تر ورزش همیشه جزو 
بخش مهم و جدی زندگی ام بود؛ وقتی وارد مدرسه شدم کمی آکادمیک تر 
کار  میدانی  و  دو  پایین  سنین  از  خودم  من  شد.  شروع  ما  دیدن  آموزش 
 می کردم و از همان دورة دبستان دوی سرعت را دوست داشتم و از دوران 
راهنمایی وارد تیم مدرسه شدم. آن موقع اسم تیم مدرسه تیم قوای جسمانی 
بود و تقریباً هفت سال، یعنی سه سال دوره راهنمایی و چهار سال دبیرستان 
جزو تیم مدرسه بودم و در دوره های مختلف مدرسه مان امتیاز آورد و وقتی 
به  را  سوم  مقام  کشور  سطح  در  ما  مدرسه  بودم،  راهنمایی  سوم  کلاس 

دست آورد.
صورت  به  را  ورزش  شوید  تشویق  که  نشد  باعث    این 

حرفه ای پیگیری کنید؟
تازه  شوم،  دبیرستان  وارد  وقتی  می خواستم  بودم؛  علاقه مند  خیلی  من 
دلم  یادم هست که من خیلی  و  بود  تأسیس شده  ورزشی  هنرستان های 
 می خواست هنرستان ورزش بروم؛ اما پدرم خیلی موافق نبود و اعتقادشان 
هم این بود که خوب است آدم ورزش را در کنار رشته های دیگر ادامه بدهد و 
رشته دیگری غیر از ورزش را برای دورة دبیرستان انتخاب کند. این طور بود 
که با وجود همة علاقه ام در رفتن به هنرستان ورزش، رشتة تجربی خواندم و 
در کنارش همیشه ورزش هم  می کردم و در تیم قوای جسمانی مدرسه بودم.

  این روال در دورة دانشگاه هم ادامه داشت؟
نه زیاد. وقتی وارد دانشگاه شدم فضای دانشگاه خیلی متفاوت بود و حال و 
هوای دانشگاه و بچه های دانشگاه هنر طورِ دیگری بود؛ بنابراین فعالیت های 
ورزشی من کمتر شد؛ اما من باز هم ورزش را به شکل دیگری ادامه دادم. 
یادم هست که در دانشگاه ورزشی که کار  می کردم شمشیربازی بود و خیلی 
هم خوب پیشرفت کردم و یادم هست مربی  می گفت این رشته را ادامه بده 

و خیلی خوب  می توانی جذب تیم های بالاتر شوی، اما نتوانستم ادامه بدهم.
  گفتید که به دو و میدانی علاقه داشتید؟

از کودکی ورزش محبوب من دو و میدانی بود و هنوز هم هست و  بله. 
تقریباً  و  دانشگاه  می گذرد  از  من  فارغ التحصیلی  از  که  سال هایی  این  در 
نزدیک به دو دهه شده است، به شکل پراکنده و نه پیوسته ورزش  می کنم. 
شنا، تنیس، بدمینتون و به شکل مقطعی رشته های دیگر را کار کردم؛ ولی 
بیشترین وقتی که برای ورزش  می گذارم شناست که خیلی هم دوست دارم؛ 
البته در یک سال گذشته برای شرایطی که پیش آمد عملًا خیلی از باشگاه ها 
تعطیل و امکانات ورزشی محدود شد؛ اما من به شکل تقریباً پیوسته سعی 
کردم بدن سازی را ادامه دهم؛ چون برای کسی که بازیگری  می کند آمادگی 
جسمانی خیلی مهم است. این یکی از ویژگی های بازیگری ست که بر اساس 
نقشی که بازی  می کنید توانایی های تان را بالا می برید. در حال حاضر من در 
مجموعه ای که دارم بازی  می کنم نقش یک زن عشایر را دارم که در قصه، 
خیلی جاها سوار بر اسب است و من با اینکه از اسب خیلی  می ترسیدم این 
توفیق اجباری نصیبم شد که سوارکاری یاد بگیرم؛ یعنی 10 الی 1۵ جلسه 
آموزش سوارکاری دیدم و الان، نه خیلی حرفه ای اما در حد نیمه حرفه ای 
سوارکاری را یاد گرفتم تا بازی ام در این نقش برای تماشاچی باورپذیر باشد.
  پس بازی در این نقش باعث شد که سوارکاری را هم یاد 

بگیرید.
گاهی نقش های ما این حسن ها را دارد که مجبور شوید کارهای را یاد بگیرید 
که به هر دلیل از آنها فراری بودید. برای من سوارکاری ترسناک بود؛ چون 

یک الی دو بار از اسب افتاده بودم.
  این دفعه که نیفتادید؟

نه خوشبختانه. اینجا خوشبختانه مربی خیلی خوبی داشتم و خیلی خوب 
دیده اند،  که  دوستانی  اسب  می شوم،  بر  سوار  وقتی  الان  و  دیدم  آموزش 

 می گویند که خیلی برای شان باورپذیر است و سوارکار به نظر  می رسم.
  ورزشکاران مورد علاقه تان در نسل های مختلف چه کسانی 

هستند؟
انتخاب ورزشکار برایم سخت است؛ چون در دوره های مختلف شاید افراد 
مختلفی باشند. تیم های که دوست داشتم هم در دوره های مختلف متفاوت 
بودند. آن زمانی که نوجوان بودم به تیم استقلال علاقه مند بودم و بازیکنانی 
که آن موقع بازی  می کردند مثل آقای نامجومطلق و آقای زرینچه را دوست 
داشتم که در آن زمان ستاره های تیم بودند. بعد علاقه مند به تیم ملی شدم 
و آن تیم ملی که بعد از انقلاب برای اولین بار به جام جهانی رفت و تقریباً 
خیلی از بازیکنان آن هم، هم سن و سال های ما بودند. آن موقع من دانشجو 
بودم و طبعاً کسی چهره هایی مثل علی دایی و عابدزاده و عزیزی را فراموش 
نمی کند. احمدرضا عابدزاده همیشه برای من شخصیت جالبی بود که خیلی 
پست مهم و سختی داشت و روحیه اش هم همیشه برایم جالب بود. آن نسل، 
نسل جادویی بودند و آن اتفاق هم اتفاق خیلی مهمی بود. الان بازیکنان 
جوان تر را خیلی نمی شناسم و بیشتر همان دوستان هم سن و سال خودم را 
 می شناسم و جا دارد یادی کنم از دو دوست عزیزم آقای مهرداد میناوند و 
آقای علی انصاریان که هنوز فکر نمی کنم کسی رفتن شان را باور کرده باشد. 
همة ما در شوک هستیم. این دو عزیز و دوستان دیگر آنقدر برای ما خاطره 

ساختند که این خاطرات تا همیشه با ما هست.
در ورزش های فردی هم، در رشته هایی مثل کشتی و تکواندو قهرمان هایی 
هستند که برای کشور مدال و افتخار آوردند و برای ما خاطره ساختند و در 

یاد ما مانده اند و تعدادشان هم زیاد است.

 در یک سال گذشته 
برای شرایطی که 

پیش آمد عملاً خیلی 
از باشگاه ها تعطیل 
و امکانات ورزشی 
محدود شد؛ اما 

من به شکل تقریباً 
پیوسته سعی کردم 
بدن سازی را ادامه 
دهم؛ چون برای 

کسی که بازیگری 
 می کند آمادگی 

جسمانی خیلی مهم 
است
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دوستان قهرمان دیگری هم دارم مثل آقای هادی ساعی، قهرمان پر افتخار 
المپیک که به غیر از اینکه برای ما افتخار ملی آوردند خودشان هم به عنوان 

یک انسان برای ما جایگاه ویژه ای دارند.
با  یاد دادند که جایگاه ورزش کشتی مترادف  به ما  از کودکی  از قدیم و 
پهلوانی است مثل پهلوانانی چون تختی یا قهرمانانی که بعداً آمدند، مثل 
آقای سوریان یا خانوادۀ خادم و خیلی ورزشکاران دیگر. خوشبختانه ورزشکار 
قهرمان در کشور ما زیاد است و اگر اسم بیاورم خیلی  می شود و هر کدام از 
آنها به نظرم یک جایگاه ویژه در ذهن ما دارند و تأثیری که در هر دوران 

روی هر کدام از ما گذاشتند خیلی با ارزش است.
  از بانوان ورزشکار چطور. از بین آنها کدام یک از ورزشکاران 

را بیشتر دوست دارید؟
در دهه های پیش خانم های ورزشکار خیلی مجال خودنمایی نداشتند؛ اما در 
یکی دو دهه اخیر اتفاقات خوبی افتاده است. آن دوران که من  می خواستم 
بروم در دبیرستان رشتة ورزش را انتخاب کنم ورزش خانم ها اصلًا جدی 
نبود؛ اما این روزها وقتی آدم خبرها را  می خواند و اتفاقات و موقعیت های 
حضور  و  است  امیدبخش  ورزشکار  می افتد  خانم های  برای  که  جدیدی 
با  یعنی  امیدواری ست؛  و  افتخار  باعث  هم  ورزشکار  خانم های  بین المللی 
وجود آنکه خیلی به ورزش خانم ها اهمیت داده نمی شود، این بانوان توانستند 
مردم  همة  مثل  من هم  برای  و  برسانند  بالا  درجات  این  به  را  خودشان 
خیلی باارزش هستند. دوستان خوبی هم در این عرصه دارم که قهرمانان 
ملی هستند؛ مثل خانم زهرا نعمتی که قهرمان تیر و کمان است و اولین 
بانویی بود که در پاراالمپیک مدال آورد. دوست دیگر من خانه لاله صدیق 
است که از دوستان قدیم دوران مدرسه من است که قهرمان اتومبییل رانی 
رالی ست که قهرمانی  او بسیار باارزش است؛ چون در یک رشتة کاملًا مردانه 
 می درخشد و با تعداد زیادی آقا رقابت  می کند. سال ها در حال رقابت است و 
افتخارات بسیاری کسب کرده است؛ یعنی هر چند خودمان قهرمان نیستیم؛ 
اما دوستان ورزشکار قهرمان اینچنین دور و برمان هست. و ما این قهرمانان 

را دوست داریم.
اگر بخواهم در یک جمله بگویم، وقتی شما شاهد موفقیت هموطن خود 
در یک میدان جهانی هستید یک احساس غرور پیدا  می کنید و با آن آدم، 
احساس هم خانواده بودن دارید و از خوشحالی آنها طوری خوشحال  می شوید 
که انگار عضوی از خانوادة شما هستند، چه در ورزش فردی و چه در ورزش 

جمعی.
ورزش های  در  ورزشکاران  موفقیت  ایران  در  که  است  داده  نشان  تجربه 
فردی بیشتر به پشتکار خودشان مربوط  می شود و بارها دیده ایم که خیلی از 
قهرمانان با هزینة شخصی خود ورزش کرده اند و خودشان را به این جایگاه 
رسانده اند. خود این هم خیلی با ارزش است. اینکه شما آن حمایت درست را 
از فدراسیون ها ندارید؛ اما با علاقة شخصی خودتان پیش  می روید و با اراده 

خودتان را به مدارج بالا  می رسانید.
  بنابراین ورزش در زندگی شما نقش مهمی دارد و هر چند 
ورزشکار حرفه ای نیستید؛ اما خیلی جدی آن را پیگیری  می کنید.

ورزش بخش لاینفک از زندگی همه است چه برسد به ما که به طور مستقیم 
با تأثیرات ورزش سر و کار داریم. من دلم  می خواهد فضایی وجود داشته باشد 
که همیشه ورزش کنم هر چند که این روزها همة کارها و از جمله ورزش 

خیلی سخت شده و کمی هم همه به تنبلی ها عادت کرده ایم.
  اجازه دهید طبق انتظاری که از اول داشتید، اینجا در مورد 
کارهای شما در حوزة هنرهای تجسمی و موفقیت هایی که در 

این زمینه به دست آوردید صحبت کنیم. در مورد شکل ورود شما 
به این حوزه مصاحبه های زیادی کرده اید؛ اما لطفاً اینجا هم در 
این مورد و به صورت اختصاصی برای خوانندگان توضیح بدهید.

من بیش از دو دهه قبل وارد كار در حوزه هاي تجسمي شدم؛ یعنی از وقتي 
كه وارد دانشگاه شدم تا گرافيك بخوانم. قبل و بعد از آن عكاسي را آغاز 
كرده بودم و مشوق و راهنماي اولية من هم برادرم سيامك بود كه هميشه 
همدل من و خواهران و برادرم بود و هست و اصولًا خانوادة ما يك خانوادة 
فعال در اين زمينه است. همان طور كه قبلًا هم گفتم پدربزرگ من يك 
طراح مطرح فرش بود و ما از سال هاي بچگي مان در محل كار پدربزرگ و 
خانه و حياط خانه اش خاطرات فراواني داريم كه پر از نقش و نگار است. بعد 
هم اينكه من از هجده سالگي كار آموزش حرفه اي نقاشي پيش استادم آقاي 
ماهر را هم آغاز كرده بودم؛ حتی در دوران دانشجويي تابلوهاي نقاشي ام هم 
وارد موزة هنرهاي معاصر شد و آن زمان من از اين اتفاق در پوست خود 
نمي گنجيدم؛ یعنی من سال هاست که علاوه بر بازیگری عضوی از خانوادة 
هنرهای تجسمي هم هستم؛ هم نقاشي كرده ام، هم عكاسي و هم موزائيك 
را درست و اصولي آموزش ديدم و در آن كار كردم. چند نمايشگاه موزائيك 

برگزار كردم. 
از سال هاي قبل هم دفتري داير كرده بودم و كار كاشي كردم. طرح زدم 
و اجرا كردم و اين بعد از ليسانس گرافيك و چندين سال آموزش حرفه اي 
نقاشي و برگزاري چندين نمايشگاه گروهي نقاشي و موزائيك بود؛ حتي 
وقتي وارد سینما و تلويزيون شدم هم هيچ گاه اين هنر را رها نكردم و در 
سال 86 بود كه طرحي را براي كار كاشي به شهرداري ارائه كردم كه بنا به 

دلايلي نشد و بعد در سال 87 ماجراي پل شهيد ستاري پيش آمد. 
از كار ما در زمینة هنرهای تجسمی  که همان کاشیکاری چند پل در تهران 
است سال ها گذشته و جمع کاری که انجام دادیم حدود پانصد متر است 
ایرانی در  نقوش  با  این کاشیکاری های  تیمم.  و  از من  یادگارهایی ست  و 
تقاطع بزرگراه های همت و ستاری، مدرس و رسالت و همچنین در کامرانیه 
هم  مناطق  این  شهرداری های  مدیران  امیدوارم  و  است  دید  معرض  در 
دستورهای لازم را برای تمیز نگه داشتن این آثار و آثار دیگر همکاران من 

بدهند و این کارها سال های زیادی باقی بمانند.
  آن زمان که این کارها را منتشر کردید هم صحبت استفادة 
شما از شهرت بازیگری برای انجام این کارها بود. به هر حال 
نمی شود انکار کرد که شهرت شما در بازیگری در موفقیت های 

شما در این زمینه مؤثر بوده است؟
اين طبيعي است و اتفاقاً هم بد نيست. شايد اگر افرادي تا به واسطه هاي 
ديگر شهرتي دارند نگاه هاي مردم را به سمت هنر مظلوم تجسمي بكشانند، 
اتفاق مباركي است. در شهر ما هر سال نمايشگاه هاي متفاوتي برگزار شود كه 
كمتر مورد توجه و استقبال مردم است؛ اما از آنجايي كه كارهاي افراد مشهود 
بيشتر توجه شان را جلب مي كند، به ديدن آن كارها مي روند و اين شايد 
كمك كند تا آنها توجه به هنرهاي ديگر و هنرهاي جدي تر را هم آموزش 
ببينند. آنها اول به دلیل شهرت به طرف نقاشي يا مجسمه سازي و يا عكس 
 می روند؛ اما بعداً جذب زيبايي هاي آن هنر مي شوند و شايد كم كم عادت كنند 
به رفتن به نمايشگاه ها و گالري و بعد هم تا يك علاقه مند حرفه اي شدند 
دربارة آثار قضاوت مي كنند. آن وقت است كه مي توانند قضاوت جدي  كنند 
که فلان هنرپيشه كه فلان نمايشگاه را گذاشته است آيا دارد از شهرتش 
سوء استفاده مي كند يا نه. تنها استفاده اي كه من دوست دارم از بازيگر بودنم 
در زمينة اين هنر، يعني هنرهاي تجسمي، ببرم همين است. جلب توجه 

تجربه نشان داده 
است که در ایران 

موفقیت ورزشکاران 
در ورزش های 
فردی بیشتر به 

پشتکار خودشان 
مربوط  می شود و 
بارها دیده ایم که 

خیلی از قهرمانان با 
هزینة شخصی خود 
ورزش کرده اند و 
خودشان را به این 
جایگاه رسانده اند
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مردم به سمت زيبايي هايي كه هر روز از كنارشان مي گذرند. وقتي به باغچة 
زيبايي كه در گوشه اي از اتوبان طراحي و اجرا شده است، توجه مي كنند براي 
زحمت كشان آن حوزه انرژي مثبتي مي فرستند و اين در تلطيف روح جمعي 
مردم تأثير مثبت دارد. وقتي از كنار ديوارهاي سيماني مي گذرند، بار انتقادي 
به چشم شان مي آيد تا مسئولان را به سمت تلاش و كار بيشتر مي كشاند. 
آنها هم از همين مردم هستند. خلاق زيبايي براي مردمي كه دقيق ترند و 
بيشتر به اطراف شان نگاه مي كنند، لذت بيشتري دارد؛ وقتي كار اولم در 
اتوبان شهيد همت را انجام دادم و آن كار مورد استقبال رسانه ها قرار گرفت، 
بسياري از مردم را مي بينم كه به من در مورد آن صحبت مي كنند و اتفاقاً 
اين را هم مي گويند كه به كارهاي ديگري كه در اين زمينه انجام شده است 
هم توجه دارند. شايد كار من بار مقايسه با ديگران بيشتر ديده شود؛ اما اين 
به آن معنا نيست كه من دارم از اين موقعيت سوءاستفاده مي کنم. من به 

تأثير مثبت آن فكر مي كنم.
ارتباط  که  دهند  انجام  باید  کاری  چه  مردم    فکر  می کنید 
حال  و  باشد  داشته  ادامه  عرصه  این  هنرمندان  با  متقابل شان 

خوبی در شهرهای مان به وجود بیاید؟
من  می خواهم همه را دعوت کنم که به آثار درخشانی که در زمینه هنرهای 
زیبا در تهران،  آثار  این  از  باشند. یکی  بیشتر توجه داشته  تجسمی داریم 
مثلًا تالار وحدت است كه طراح و اجراي زيبايي دارد. يك بار ديگر كه به 
آنجا رفتيد به آن كار دقيق تر و كارشناسانه تر نگاه كنيد. حتماً لذت و بريد از 
اين كارها كه بگذريم، در زمينة كاشي و موزائيك و كاشيكاري آثار زيبا و 

جاودانه اي داريم كه نگاه دقيق و موشكافانه به آنها يك كلاس درس است. 
مسجد شيخ لطف الله و مسجد امام اصفهاني و عمارت هاي دوران صوفیه هر 
كدام يك مجموعه فشرده زيبايي اند. پديدآورندگان آن آثار، شايد بين مردم 

به نام شناخته نشوند اما آنچه پديد آورده اند تا ابد ماندگار خواهد بود.
در كارهايي كه اجرا كرده ايم سعی کردیم به آنچه تاکنون خلق شده نگاه 
امروز  با  باشیم و در کنار آن سعي  كرديم كارهايي متناسب  جدی داشته 

طراحي و اجرا كنيم.
کوتاه  صورت  به  البته  هستید؛  کاری  چه  مشغول    الان 
فیلم  چه  این  که  دهید  توضیح  بیشتر  لطفاً  ولی  کردید  اشاره 
تا  یا سریالی ست که برای آن توفیق اجباری نصیب شما شد 

سوارکار شوید؟
بله. یک اشاره مختصر کردم و اینجا بیشتر توضیح  می دهم. الان مشغول 
بازی در سریالی به نام جشن سربرون هستم که یک کار تاریخی دربارة 
آغاز  فیلمبرداری آن  نیم است که  زندگی عشایر است حدود یک سال و 
شده و تا هفت الی هشت ماه دیگر هم ادامه دارد. من به دلیل همین نقش 
سوارکاری را یاد گرفتم. چون کارم در این سریال خیلی سنگین است عملًا 
به کار دیگری نرسیدم و بنابراین کاری که آماده دارم این کار است. در حال 
حاضر هم مشغول فیلمبرداری هستیم و یکی دو تا پیشنهاد کاری دیگر هم 
دارم و مشغول بررسی آنها هستم. تابستان یک کار مستند تولید کردم به نام 
پاسارگاد که در ارتباط با پاسارگاد بود به کارگردانی برادرم سیامک اسکندری 

و قطعاً در این زمینه هم فعالیت هایم را ادامه خواهم داد.

ورزش بخش 
لاینفک از زندگی 

همه است چه 
برسد به ما که به 
طور مستقیم با 

تأثیرات ورزش سر 
و کار داریم. من دلم 
 می خواهد فضایی 
وجود داشته باشد 
که همیشه ورزش 
کنم هر چند که این 
روزها همة کارها و از 
جمله ورزش خیلی 
سخت شده و کمی 
هم همه به تنبلی ها 

عادت کرده ایم
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مشکل  با  بشر  اساسی  نیازهای  از  یکی  کرونا  دوران  در 
جدی مواجه شده است و آن تحرک و ورزش است. ورزش 
ایفا  در سلامت  اساسی  نقشی  امروز  دیجیتالی  دنیای  در 
می کند؛ زیرا در بسیاری از شاخه های کسب و کار درآمد نه 
تنها ارتباطی با میزان فعالیت فیزیکی ندارد؛ بلکه در برخی 
از  شغل ها به ویژه شغل های مرتبط با کامپیوتر منجر به 

کاهش چشمگیر فعالیت بدنی می شود.
تأثیر متقابل ماهیت شغلی و همه گیری کرونا منجر شده 
است تا عملًا حرکت از زندگی مردم رخت بر بندد. ورزش 
که امروز تنها راه فعالیت فیزیکی برای بسیاری از مردم 
محسوب می شود نیز به واسطة محدودیت های کرونایی به 
شدت کاهش یافته و منجر به کاهش تحرک مردم شده 
است؛ بنابراین تنها راه چاره تمرین برخی از حرکت های 

ورزشی در خانه و با استفاده از حداقل امکانات است.
بادی(  )فول  بدن  تمرینی کامل  برنامة  به  این گزارش  در 
در منزل پرداخته ایم تا برخی حرکت هایی که نیاز به وزنه 
و تجهیزات ورزشی ندارد را معرفی کنیم. این برنامه برای 
تقویت متناسب تمامی عضلات اصلی بالاتنه و پایین تنه 
طراحی شده است. اشخاص ورزشکار نیز می توانند با حفظ 
هفته  در  تمرین  روز  چهار  تا  سه  حداقل  و  غذایی  برنامه 
کیفیت و قدرت عضلانی خود را در دوران کرونا حفظ کرده 
به  جدی  آسیب های  و  توجه عضلات  قابل  تضعیف  از  تا 
اسکلت استخوانی بدن )دیسک، آرتروز و ...( جلوگیری کنند.

برنامه زمانی
زمان بندی در ورزش عموماً یک روز ورزش به همراه یک 
به همین صورت  نیز  برنامه  این  در  است.  استراحت  روز 
عمل می کنیم. مهم نیست که حتماً روزها دقیق باشند؛ اما 
نکتة کلیدی امکان استراحت یک روزه پس از 2 تا 3 روز 
تمرین پشت سر هم است. حرکات هوازی، شکم و گردن 
نیز می توانند بسته به برنامه شخص در روزهای تمرین ویا 

استراحت انجام گیرد.
شنبه: انجام حرکات تمرینی فول بادی

استراحت + حرکات شکم + حرکات گردن  یکشنبه: 
+ هوازی

دوشنبه: انجام حرکات تمرینی فول بادی
سه شنبه: استراحت + حرکات شکم + حرکات گردن 

برنامه تمرینی کامل بدن )فول بادی( در منزل 

حواست به دیوار باشد
مرحله 1: در حالت شنا قرار بگیرید؛ اما 

دستان خود را به شکل الماس در زیر سینه 
قرار دهید. به گونه ای که شصت و انگشت 

اشاره هر دست با فاصله یکسان از انگشتان 
اشاره و شصت دست دیگر قرار گیرد. بدن 

شما باید در یک خط مستقیم باشد.

مرحله 2: پایین بیایید تا جایی که سینه تقریباً 
زمین را لمس کند و سپس به سمت عقب 

فشار دهید و در موقعیت اولیه قرار بگیرید. 
هنگام پایین آمدن آرنج را نزدیک بدن حفظ 

کنید و از حرکت آن به طرفین خودداری کنید.

مرحله 3: 2 ست را روی یک سطح صاف انجام 
دهید و سپس در صورتی که قدرت بدنی 
کافی دارید 2 ست دیگر را با پاهای قرار 

گرفته روی سکو انجام دهید تا فشار بیشتری 
بر بالاتنه وارد کنید. بانوان می توانند جهت 
کاهش فشار و سختی همین حرکت را روی 

زانو انجام دهند.

پیشرفت: از کیسه ای وزن دار استفاده کرده 
یا از کش استفاده کنید تا فشار بیشتری در 

برابر حرکت ایجاد کند.

تمریین 1: شنا دایموند )2 ست عادی، 2 ست رو به پای�ین(

+ هوازی
چهارشنبه: انجام حرکات تمرینی فول بادی

پنجشنبه: استراحت + حرکات شکم + حرکات گردن 
+ هوازی

 + گردن  حرکات   + شکم  حرکات   + استراحت  جمعه: 
هوازی

برنامه تمرینی
تمرینی شامل هفت حرکت  برنامه  در حالت عادی یک 
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متفاوت در هر روز است که هر حرکت به تعداد 2 تا 4 ست 
و 6 تا 12 تکرار انجام شود؛ اما از آنجایی که عمده حرکات 
خانگی به واسطة ماهیت استفاده آنها از وزن بدن شخص 
بسیار سنگین تر از حرکات باشگاهی است، تعداد تکرارها 
به طور چشمگیری کمتر است. در این سیستم برای درگیر 
سوپر  صورت  به  حرکت   3 بدن،  عضلات  تمامی  کردن 
ست انجام می گیرد. حرکات سوپر ست حرکاتی هستند که 
روی دو عضله خلفی تمرکز کرده و در زمان استراحت یک 
عضله، حرکت عضله مخالف بلافاصله پس از حرکت قبلی 
انجام می گیرد. در این حالت در زمان ورزش یک عضله، 

عضله مخالف در استراحت است.
نکتة بسیار مهم در زمان انجام حرکات سوپر ست کنترل 
میزان مصرف انرژی است. فرد می تواند در ماه اول و دوم 
سوپر ست ها را به همراه استراحت بین هر سوپر ست انجام 
دهد تا میزان مصرف و تبدیل انرژی در بدن به حالت تعادل 
برسد. در تمرینات سوپر ست به واسطه اینکه چند عضله 
به طور همزمان به مصرف انرژی می پردازند امکان افت 
آنی قند خون وجود دارد و در صورتی که بدن فرد آمادگی 
مهیا ساختن این میزان انرژی را نداشته باشد ممکن است 
با مشکل مواجه شود؛ بنابراین در انجام تمرینات سوپرست 
باید ملاحظات جدی انجام گرفته و رفته رفته استراحت بین 

سوپر ست ها حذف شود.
در صورتی که هدف فرد تنها آمادگی جسمانی و فعالیت 
فیزیکی باشد با پیشرفت تنها افزایش تعداد تکرارها کافی 
و  فیتنس  اهداف  برای  در صورتی که شخص  اما  است؛ 
باید  مدتی  از  پس  می کند؛  ورزش  منزل  در  بدن سازی 
میزان سختی حرکات افزایش یابد که در ادامه در برخی از 

حرکت ها به نحوه افزایش سختی اشاره خواهد شد.

جدول 1- برنامه تمرینی روزانه فول بادی
استراحت بین هر ستتعداد تکرارتعداد ستتمرین

 سوپرست: شنا دایموند 
)2 ست عادی، 2 ست رو به پایین(

اینورت رو

4

4
40 تا 45 ثانیهحداقل 1 تا 3 تکرار پشت سر هم

سوپرست: شنا پایک

اسلایدینگ لت

3

3
40 تا 45 ثانیهحداقل 1 تا 3 تکرار پشت سر هم

سوپرست: جلو بازو آویز

پشت بازو آویز

2

2
40 تا 45 ثانیهحداقل 1 تا 3 تکرار پشت سر هم

45 ثانیهحداقل 1 تا 3 تکرار پشت سر هم3 ست برای هر پااسکوات پا تکی با کمک دست
45 ثانیهحداقل 1 تا 3 تکرار پشت سر هم3 ست برای هر پااسکوات تکی با کمک پای مخالف

1 و نیم تا 2 دقیقهحداقل 1 تا 3 تکرار پشت سر هم4 ستهمسترینگ روی سطح صاف

تمریین 2: اینورت رو

پیشرفت: کیسه ای سنگین بپوشید یا بدن خود 
را افقی تر کنید )مثلاً پاها را بلند کنید یا ملحفه 

بلندتر استفاده کنید(.

مرحله 1: ابتدا انتخاب کنید کدام حرکت را انجام 
دهید. بسته به اینکه در خانه چه لوازمی در 

دسترس است، می توانید از »قرار دادن چوب 
روی دو صندلی«، »استفاده از میز« یا »استفاده 

از ملحفه« )که در اینجا ارائه شده است( استفاده 
کنید. برای حرکت اینورت رو ملحفه، یک گره ساده 

در انتهای دو حوله یا ملحفه ببندید. آنها را روی 
درب بیندازید و در را ببندید، سپس سر دیگر 

حوله ها / ملحفه ها را بگیرید تا به عنوان دستگیره 
از آن استفاده کنید.

مرحله 2: به پشت خم شوید تا دستان شما کاملاً 
کشیده شده و بدن در یک خط مستقیم قرار 

گیرد. هر چه بدن شما افقی باشد، حرکت سخت تر 
خواهد شد.

مرحله 3 )بازگشت(: با فشار وارد کردن به پشت 
بدن ملحفه را به سمت سینه خود بکشید و سپس 
با کنترل آرام بدن خود را به حالت اول برگردانید 
و پایین بیاورید و سپس آن را تکرار کنید. در این 

حرکت باید کف دو دست به سمت یک دیگر یا به 
سمت پایین قرار گرفته باشد.
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پیشرفت: این روند را تکرار کنید و دستان خود را به تدریج به پاها نزدیک کنید و سپس پاها را روی سکو بلند 
کنید تا بار وارد شده به قسمت بالاتنه شما افزایش یابد. فاصله دستان تان از پاها را علامت گذاری کنید تا بتوانید 

پیشرفت کاری خود را پیگیری کنید.

تمریین 3: شنا پایک

تمریین 4: اسلایدینگ لت روی سطح لغزنده

تمریین 5: جلو بازو آوییز

مرحله 1: در حالت شنا قرار بگیرید، سپس دستان 
خود را به پاها نزدیک کنید در حالی که پاها را صاف 

نگه دارید تا زمانی که بدن »شکل V به صورت 
وارونه« پیدا کند. در این حالت بخش اعظم فشار 

به سرشانه ها وارد می شود.

مرحله 2: آرنج ها را خم کنید تا قسمت بالایی بدن 
را به سمت زمین پایین بیاورید تا جایی که پیشانی 
شما تقریباً به زمین برخورد کند. همان طور که این 
حرکت را انجام می دهد، بهتر است به نقطة تماس 
سر با زمین خیره شوید. از فاصله گرفتن آرنج از 

بدن در هنگام خم شدن خودداری کنید، در عوض 
آنها را با بازوها و مچ دست خود در یک خط قرار 

دهید.

مرحله 3: با باز کردن بازوان دوباره به حالت اول 
برگردید. دقت کنید که بدن از حالت V شکل خارج 
نشود و کمر صاف باشد. خمیدگی تنها در باسن باید 

رخ دهد.

مرحله 1: روی سطح 
سرامیکی روی شکم خود 

دراز بکشید و بازوها و پاها 
کاملاً کشیده باشند. برای 

گرفتن تکیه گاه کفش ها را 
نگه دارید یا از چارچوبِ در 

استفاده کنید.

مرحله 2: بدن خود را به سمت 
بالا بکشید تا با کشیدن آرنج به 

سمت پایین، الگوی حرکت لت 
انجام شود و سرتان به سمت 

دستان تان حرکت کند. شما باید 
درگیر شدن عضلات لت )زیربغل( 

را احساس کنید.

مرحله 3: بازوها را به حالت اولیه 
باز کرده و تکرار کنید.

پیشرفت: هنگام انجام تکرارها، 
یک کوله پشتی سنگین بپوشید یا 

با فشار دادن پاها به زمین مقاومت 
ایجاد کنید.

مرحله 3: با باز کردن بازوها به حالت اول 
برگردید؛ سپس آن را تکرار کنید.

پیشرفت: در نزدیکی درب بایستید، کیسه ای با 
محتویات سنگین بپوشید.

مرحله 1: با استفاده از ملحفه در اینورت رو، دو 
ملافه را بگیرید و با دستان صاف به عقب خم 

شوید. نزدیک تر به سمت درب بایستید تا حرکت 
را سخت تر کند و برعکس، فاصله بگیرید تا آن را 

آسان تر کنید.

مرحله 2: بدن را صاف نگه دارید و آرنج ها را به 
سمت داخل در حالت قفل قرار دهید به گونه ای 
که کف دستان به سمت بالا قرار گیرد؛ سپس با 

استفاده از بازوها دستان را به سمت صورت خود 
حرکت دهید. همان طور که بدن را به سمت بالا 

حرکت می دهید، بدن شما باید کاملاً مستقیم قرار 
گیرد و از خم کردن کمر یا باسن خودداری کنید.
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تمریین 8: اسکوات تکی با کمک پای مخالف )بلغاری(تمریین 6: پشت بازو آوییز

تمریین 9: همسترینگ روی سطح لغزنده

تمریین 7: اسکوات پا جفت )تکی( با کمک دست

مرحله 1: مجدداً با استفاده از ملحفه 
یا حوله های قرار گرفته روی در اتاق، 

پشت به در حوله ها را بگیرید و با 
حرکت دستان از بالا و کنار سر به جلو 
خم شوید. بدن و بالای بازوها باید در 
یک خط مستقیم قرار بگیرند. هر چه 
خود را به در نزدیک تر کنید، حرکت 

سخت تر خواهد شد.

مرحله 2: بدن را در یک خط مستقیم 
نگه دارید و آرنج ها را در جای خود 

به سمت سر قفل کنید با استفاده از 
عضلات سه سر بازوها بدن خود را بالا 

بکشید.

مرحله 3: آرنج خود را تا حد توان در 
کنار سر نگه دارید، دستان خود را خم 
کنید تا به حالت اولیه برگردید و برای 
تکرارهای بعدی به همین صورت عمل 

کنید.

پیشرفت: در نزدیکی درب بایستید یا 
کیسه ای با وزن بیشتر بپوشید.

مرحله 1: با استفاده از ملحفه یا حوله قرار 
گرفته روی در، چند قدم به عقب بروید تا 

پارچه در حالت کشیده قرار گیرد. پاها را به 
اندازة عرض باسن در کنار هم قرار دهید، 

سپس به عقب خم شوید تا بازوهای تان 
صاف شود.

مرحله 2: روی پای خود بنشینید. هنگام 
چمباتمه زدن به سمت پایین، بازوهای شما 
باید صاف بمانند. شما باید تا جایی چمباتمه 

بزنید تا که ران باسن پایین تر از سطح 
زانوها قرار گیرد. برای انجام حرکت تکی 
یک پای خود را از زمین بلند کنید، سپس 

روی پای دیگر خود بنشینید.

مرحله 3: با استفاده از عضلات جلو ران 
دوباره به عقب برگردید. در صورت نیاز 
هنگام شروع می توانید از بازوهای خود 
برای کمک نیز استفاده کنید. در حرکات 

تکی قبل از رفتن روی پای دیگر، تکرارهای 
خود را روی یک پا به پایان برسانید.

پیشرفت: با گذر زمان از بازوهای خود 
کمک کمتری بگیرید و سپس با نشستن 

روی یک سکو بلند دامنه حرکت را کوتاه 
کنید و سپس به تدریج از ارتفاع این سکو 

بکاهید تا کار را دشوارتر کنید.

نتیجه گیری
ورزش های خانگی در کنار آنکه سلامت را در دوران کرونا حفظ می کند، باید به درستی و تحت 
نظر مربیان انجام گیرد. عمده ورزش های خانگی در گروه ورزش های سنگین قرار می گیرند؛ 
زیرا از وزن بدن استفاده می کنند؛ بنابراین در زمانی که به ورزش دادن دستان می پردازید باید 
سعی کنید از پاها برای کاهش فشار وارده به دست استفاده کنید و بلعکس. یکی از مهم ترین 
نشانه های ورزش سالم تعریق است. در صورتی که فاصله بین حرکات کم باشد یا فشار کافی 
وارد نشود میزان تعریق کمتر خواهد شد. در نتیجه این امر نشان دهندة فشار ناکافی به بدن 
است. از سوی دیگر، در زمان انجام برخی حرکات که عضلات بزرگ بدن، مانند چهارسر ران، 
نتیجه در صورت  احتمال افت قند خون وجود دارد، در  را درگیر می کند  یا لت  همسترینگ 
یا تعداد تکرار بکاهید. در  از وزن  مشاهدة علائمی چون عرق سرد، سرگیجه و عدم تعادل 
حرکت های سوپر ست نیز این علائم به واسطه درگیری همزمان چند عضله مشاهده می شود.

مرحله 1: با قرار دادن یکی از پاهای خود روی 
سکو یا صندلی، به حالت اسکات بلغاری قرار 

بگیرید. می توانید یک کیسه وزن دار را در سینه 
یا دستان خود نگه دارید تا در صورت نیاز حرکت 

را دشوارتر کنید.
مرحله 2: با خم شدن پای جلویی و پایین آوردن 

زانوی پشتی خود به سمت زمین، پایین بروید.
مرحله 3: با استفاده از عضلات چهارسر ران پای 
جلو خود را به حالت اولیه برگردانید و سپس به 

همین صورت تکرار کنید.
پیشرفت: برای افزایش سختی، حرکت را به 

حالت چمباتمه با کمک دست انجام دهید. اوپن 
آشپزخانه یا کنار پیشخوان برای کمک استفاده 
کنید، یک پا را با دست به سمت بالا قفل کنید 

و سپس چمباتمه بزنید تا جایی که زانوی شما 
تقریباً به زمین نزدیک شود و در صورت لزوم با 

کمک گرفتن از پیشخوان بالا بیایید.

مرحله 1: به پشت روی سطح سرامیکی دراز 
بکشید و بازوها را در کنار بدن قرار دهید و 

پاها را کاملاً جلوی قرار دهید. جوراب بپوشید یا 
پاهای خود را روی دو پارچه یا چیز دیگری قرار 

دهید تا بتواند به راحتی روی سطح سرامیکی 
بلغزد.

مرحله 2: با استفاده از عضلات پشت ران 
)همسترینگ( پاشنه خود را به سمت خود جمع 

کنید در حالی که باسن خود را به هوا بلند 
می کنید. کمر شما باید صاف بماند. در صورت 
سختی می توانید با کمک فشار دست به سطح 

زمین کمی از وزن بدن بکاهید.
مرحله 3: با معکوس کردن حرکت به صورت 

کنترل شده، پاها را راست کرده و دوباره در این 
حالت پشت خود را صاف نگه دارید. برای حرکات 

بعدی به همین صورت این کار را تکرار کنید تا 
تنش همسترینگ شما حفظ شود.

پیشرفت: سرعت را کاهش دهید یا حرکت را با 
یک پا انجام دهید.
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