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 جوايزبرندگان جشنواره سَنا 
اهدا شد

به مناس��بت ولادت حضرت امام رضا )ع(، 
جوايز برندگان طرح سپرده نوروزي آينده 

)جشنواره سَنا( بانک آينده، اهدا شد.
مراس��م اهداي جوايز برن��دگان، روز پنج 
ش��نبه، م��ورخ 1396/05/12، ب��ا حضور 
تعدادي از مش��تريان، مديرعامل، اعضاي 
هي��ات مديره، س��اير مديران و روس��اي 
ش��عب مرب��وط در بانک آينده، در س��الن 
همايش‌ه��اي بين الملل��ي کتابخانه ملي 

ايران، برگزار گرديد.

برگزاري فاز سوم جلسات کميته 
بودج�ه تحول�ي بان�ک قوامين

ب��ا عناي��ت به ابلاغ بودج��ه جهادي بانک 
قوامين در س��ال 96 کميته‌اي تحت عنوان 
)کميته بودجه تحولي( در مديريت ش��عب 
غرب تهران ، با حضور مدير کل شعب غرب 
تهران ، جانشين مدير کل ، مدير حراست و 
مديران واحدهاي س��تادي اين مديريت به 
همراه تعدادي از روساي شعب و متصديان 
آناليز عملکرد شعبه مربوطه تشکيل گرديد. 
ب��ه گزارش روابط عمومي‌مديريت ش��عب 
غ��رب ته��ران ، در ابتدا علي درزي نيا مدير 
كل ش��عب غرب تهران ضمن خير مقدم و 
تبري��ك دهه كرامت به همكاران و خانواده 
آنان همچنين به ضرورت و اهميت موضوع 
تحقق بودجه تحولي اشاره نمود و در ادامه 
اين جلس��ات هر كي از مس��ئولين ش��عب 
گزارش��ي کلي در مورد درجه ش��عبه ، تعداد 
کارکنان ، منابع ارزان و منابع گران ، اهداف 
منابع ارزان و گران ، مصارف ، مطالبات معوق 
و تع��داد پرون��ده مع��وق ، انحراف از اهداف 
گران و ارزان ، س��رانه منابع به تعداد ش��عب 
و تعداد کارکنان و غيره ارائه کردند، سپس 
نقاط ضعف و قوت شعب مورد نقد و بررسي 
اعضاي کميته بودجه تحولي قرار گرفت .

مدیرعامل بانک دی با حضور در ش��رکت توس��عه دیدار ایرانیان، 
نمایندگان بانک در ترکیب هیات مدیره این شرکت را تعیین کرد.

به گزارش روابط عمومی بانک دی، محمد رضا قربانی، مدیر عامل 
بانک دی به همراه جمعی از مدیران بانک،  در شرکت توسعه دیدار 
ایرانیان حاضر شدند و در خصوص عملکرد شرکت با مدیران آن 
مجموعه به گفتگو پرداختند. این جلسه با ارائه گزارش عملکرد 

شرکت توسعه دیدار ایرانیان توسط مدیر عامل این شرکت آغاز 
ش��د و پس از آن قربانی با اش��اره به اهمیت سودآوری شرکتهای 
گروه مالی دی برای بانک و تاثیر آن در صورتهای تلفیقی پایان 
س��ال، تصریح کرد: بهتر اس��ت ش��رکت های گروه مالی دی، در 
راستای سودآوری بیشتر، تا جایی که امکان دارد از خدمات یکدیگر 
استفاده نمایند تا سود حاصل از این فعالیت ها، در  مجموعه گروه 

مالی دی رس��وب نماید.قربانی با اش��اره به اهمیت فعالیت های 
شرکت توسعه دیدار ایرانیان، اظهار کرد: وظایف و تصمیم گیری 
ها در این شرکت باید به درستی انجام شود و باعنایت به ماهیت 
خدمات ارائه شده در این شرکت که در حوزه ساختمان می باشد، 
باید دقت نظر بالایی وجود داشته باشد تا بتوان نقدینگی مناسبی 

برای فعالیت های بانک از این محل فراهم کرد.

تقدیر مدیرعامل بانک دی از عملکرد گروه مالی دی

کارش��ناس ارش��د بانکي درباره ظهور دوباره 
مؤسس��ات مالي موس��وم به غيرمجاز هشدار 

داد.
حيدر مستخدمين حسيني، کارشناس مسائل 
بانکي گفت: مؤسساتي که امروزه تحت عنوان 
مؤسس��ات مالي و اعتباري غيرمجاز معرفي 
مي‌ش��وند همگي بر اس��اس قوانيني خارج از 
نظام بانکي کش��ور ش��کل گرفته‌اند که هنوز 
هم پابرجا هس��تند؛ مثلًا تعاوني‌هاي اعتبار با 
مج��وز وزارت تع��اون و زير لواي قانون تعاون 
شکل گرفته‌اند و از سوي ديگرم صندوق‌هاي 
قرض‌الحسنه نيز با مجوز وزارت کشور اقدام 
به فعاليت کرده‌اند. مس��تخدمين حسيني، در 
گفت‌وگو با اتاق ايران افزود: اين مؤسس��ات 
بعد‌ه��ا به دلي��ل اينکه از بانک مرکزي مجوز 
نداشتند و تحت نظر اين نهاد فعاليت نکردند، 
غيرمج��از لقب گرفته‌اند درحالي‌که در همان 
زمان تأسيس نيز قوانين مرتبط تکليفي براي 
اخ��ذ مج��وز از بانک مرکزي ب��ر عهده آن‌ها 
نگذاش��ته ب��ود، اما به دلي��ل نبود جامع‌نگري 
در تصوي��ب قواني��ن اش��کالاتي را به همراه 

داشتند.
مع��اون وزي��ر اس��بق اقتصاد تصري��ح کرد: 
ازآنجاکه تعاوني‌ه��اي اعتبار و صندوق‌هاي 
قرض‌الحس��نه بر مبناي قانون ش��کل گرفته 
بودند و اين قوانين همچنان پابرجا هس��تند، 
هن��وز ام��کان ش��کل‌گيري و فعاليت دوباره 

اين مؤسس��ات وج��ود دارد مگر اينکه دولت 
لايحه‌اي براي اصلاح اين قوانين تنظيم کند 
و به مجلس ارائه دهد تا بر مبناي آن، از همان 
ابتداي امر شکل‌گيري و فعاليت تعاوني‌هاي 
اعتبار و صندوق‌هاي قرض‌الحسنه ساماندهي 

شود.
مستخدمان حسيني تأکيد کرد: چنانچه بانک 
مرکزي مي‌خواهد معضل فعاليت مؤسس��ات 
غيرمج��از را به‌صورت ريش��ه‌اي درمان کند 
بايد با اصلاح قانون، زمينه ش��کل‌گيري اين 
مؤسسات را زير نظارت خود درآورد وگرنه در 
اقتصاد بيمار ايران، هنوز امکان فعاليت دوباره 
اين مؤسسات در حوزه جذب سپرده و اعطاي 

تسهيلات پلکاني وجود دارد.
بان��ک مرک��زي چن��دي پيش اع�الم کرد با 
واگذاري مديريت دارايي و بدهي سه موسسه 
البرز ايرانيان، افضل توس و وحدت )آرمان( به 
بانک‌هاي تجارت و آينده و موسسه اعتباري 
ملل پرونده مؤسس��ات غيرمجاز بس��ته شده 
است. معاون وزير اسبق اقتصاد در پاسخ به اين 
سؤال که آيا با بسته شدن پرونده غيرمجازها، 
بانک‌ها به نرخ س��ود مصوب ش��وراي پول و 
اعتبار پايبند خواهند ش��د يا نه، گفت: حضور 
مؤسس��ات غيرمجاز در بازار س��پرده پذيري 
همواره يکي از دلايل رعايت نشدن نرخ سود 
مصوب عنوان شده، اما اکنون جداي از اينکه 
هنوز بانک‌هاي پذيرنده اين س��ه موسس��ه، 

برنام��ه خ��ود را اعلام نکرده‌اند و مش��خص 
نيس��ت که سرنوش��ت تعهدات اين مؤسسات 

در قبال سپرده‌گذاران چه مي‌شود.
او ادامه داد: تفاهم‌هاي انجام شده در اين حوزه 
مي‌تواند مس��ير بسته شدن پرونده مؤسسات 
غيرمجاز فعال را هموار کند و اختلالي که اين 
مؤسسات در حوزه بانکداري ايجاد مي‌کردند 
را به پايان برس��اند، اما نبود اين مؤسس��ات به 

معناي پايبندي بانک‌ها به نرخ سود نيست.
مستخدمين حسيني با بيان اينکه لزوم پايبندي 
بانک‌ها به نرخ س��ود مصوب، براي اولين بار 

مطرح نمي‌ش��ود، افزود: از زمان شکل‌گيري 
دولت يازدهم اين مسئله مطرح شد که بانک‌ها 
بايد به نرخ س��ود مصوب پايبند باش��د وگرنه با 
آن‌ها برخورد مي‌شود، اما اتفاقي که در حوزه 
نظام بانکي و تعيين نرخ سود افتاد اين بود که 
از همان ابتدا کمتر بانکي نرخ سود مصوب را 

رعايت کرد و اين روال هنوز ادامه دارد.
او تصري��ح ک��رد: ام��روزه بانک‌ه��ا به دليل 
مشکلاتي اعم از مطالبات معوق، قفل‌شدگي 
مناب��ع و درنتيج��ه کمبود منابع جاري، تلاش 
مي‌کنند براي پاس��خگويي به سپرده‌گذاران 

قبلي، تمام تلاش خود را در حوزه جذب منابع 
مال��ي جدي��د به کار بگيرند و با نرخ‌هاي بالاتر 
منابع جذب کنند و اين رفتار را نمي‌توان شامل 
حال يک يا دو بانک دانست. کارشناس مسائل 
بانک��ي ادام��ه داد: تمامي‌بانک‌ها براي جذب 
مناب��ع از اي��ن ابزار بهره مي‌برند و هرچه مبلغ 
س��پرده بالاتر باشد، سود بالاتري مي‌دهند تا 
جاي��ي ک��ه عده‌اي تحت عن��وان بازارياب در 
نظام بانکي ش��کل گرفته‌اند و سپرده‌گذاران 
کلان را براي دريافت سود بيشتر به بانک‌ها 
معرفي مي‌کند. مس��تخدمين حسيني گفت: 
فعلًا در حوزه اعطاي تسهيلات نيز نرخ سود 
مصوب ش��وراي پول و اعتبار اجرا نمي‌ش��ود؛ 
قانون بانک‌ها را از مس��دود کردن بخش��ي از 
تس��هيلات منع کرده، اما آن‌ها براي رعايت 
نرخ س��ود مصوب، ابتدا مبالغي معادل ۱۰ تا 
۲۰ درصد از کل مبلغ تس��هيلات را به‌عنوان 
س��پرده اوليه از تس��هيلات گيرنده مي‌گيرند 
و مس��دود مي‌کنند که نرخ س��ود را حداقل به 
۲۱ تا ۲۳ درصد مي‌رساند. معاون وزير اسبق 
اقتصاد با بيان اينکه در اين ش��رايط صرفاً با 
مختومه شدن پرونده غيرمجازها، آفت پايبند 
نبودن به نرخ س��ود مصوب از نظام بانکي ما 
رخت برنمي‌بندد، گفت: پايبندي به نرخ سود 
در شرايط فعلي مشروط به اين است که بانک 
مرک��زي با تم��ام بانک‌هاي خاطي برخورد و 

آن‌ها را به مردم معرفي کند.

مختومه شدن پرونده غيرمجازها کار ساز نيست

هشدار؛ مراقب ظهور دوباره غيرمجازها باشيد

اخبار

ارائ�ه نتای�ج ارزیابی دس�تورالعمل 
ش�رایط و ضواب�ط خدم�ات پ�س از 
ف�روش صنع�ت خ�ودرو امس�ال در 
حالی اعلام ش�د که بار دیگر و برای 
هش�تمین بار متوالی شرکت خدمات 
پس از فروش ایران خودرو توانست 
در جای�گاه نخس�ت ش�رکت‌های 
خودروس�از داخلی ق�رار گیرد. نتایج 
امسال با توجه به سخت گیرانه شدن 
دس�تورالعمل ارزیابی وزرات صنعت 
در خصوص خدمات، قابل بررسی با 
س�ال‌های قبل مقایس�ه نیست. این 
ارزیابی به گونه‌ای است که می‌توان 
گفت، ش�بکه خدمات پس از فروش 
خودروس�ازان داخلی ب�ه معیارهای 
جهانی نزدیک‌تر شده؛ هر چند هنوز 
مس�یری طولانی ت�ا حصول رضایت 

کامل مشتریان پیش رو است.

رضایت مشتریان بالاتر از قبل �� 
اما نکته‌ای که امسال توانست جایگاه 
ایساکو را بالاتر از رقبای خود در صدر 
جدول خدمات پس از فروش مستحکم 
کند، رش��د قابل توجه میزان رضایت 
مش��تریان نس��بت به سال قبل است. 
میزان رضایت مش��تریان خدمات پس 
از ف��روش ایران‌خ��ودرو طبق آخرین 
ارزیاب��ی، 8/71 از 100 ب��وده، که البته 
ای��ن عدد گویای نیاز تلاش حداکثری 

برای دست یافتن به ایده‌آل‌هاست.

معیارهای خدمات فراتر از الزامات �� 
فعالیت‌ه��ای خدم��ات پس از فروش 
ایران‌خودرو از حیث انطباق با الزامات 
آیین‌نام��ه اجرای��ی قان��ون حمایت از 
حق��وق مصرف‌کنن��دگان خ��ودرو در 
بالاترین س��طح یعنی »انطباق خیلی 
زی��اد« ق��رار گرفت��ه که ش��اید بتوان 

مدعی ش��د ارائ��ه خدمات نوین نقش 
قاب��ل توجهی در کس��ب ای��ن نتیجه 
داش��ته است. این امر بیانگر این است 
ک��ه ش��رکت خدمات پ��س از فروش 
ایران‌خ��ودرو در ت�الش ب��رای جلب 
حداکثری رضایت مش��تریان اس��ت و 
روند رو به رشد این شرکت خود تاییدی 

بر این مدعاست.

مدیریت برتر �� 
کس��ب چنین شاخصی به معنی وجود 
یک مدیریت همه‌جانبه اس��ت؛ چیزی 
که در قس��مت دیگری از ش��اخص‌ها 
مورد بررسی قرار گرفته و خدمات پس 
از ف��روش ایران خودرو را در بالاترین 
س��طح ق��رار داده اس��ت. در ادام��ه به 
مهم‌تری��ن اقدامات صورت گرفته در 
كيسال اخير در مسيير جلب حداكثري 

رضايت مشتريان ارائه شده است.
- طرح‌های نوین خدماتی �� 1

در راس��تای کسب رضایت حداکثری 
مشتریان و ارائه خدمات ویژه و متمایز 
ب��ه آنان، طی س��ال 1395 طرح‌های 
وی��ژه‌ای در ش��رکت خدم��ات پس از 
فروش ايران‌خودرو برنامه‌ریزی ش��ده 
و با توجه به نیازهای گروه‌های مختلف 
مش��تریان، در شبکه نمایندگی‌ها اجرا 
شده است. این طرح‌ها در مقاطع زمانی 
مختلف و با توجه به مناسبتهای ملی و 
مذهب��ی از جمله ایام تعطیلات نوروز، 
عید س��عید فطر، اربعین حس��ینی )ع( 
و ارتح��ال حضرت ام��ام خمینی )ره( 
برگزار ش��ده و کلیه مسیرهای حیاتی 
و ش��ریانی کشور تحت پوشش شبکه 
گسترده خدماتی و امدادی قرار گرفته 
است. همچنین به منظور ارائه خدمات 
به مش��تریانی که به واس��طه مشاغل 
خود امکان مراجعه به نمایندگی‌ها در 

ساعات اداری نداشته‌اند، طرح شیفت 
دوم در کلیه استانهای کشور اجرا شده 
ک��ه در این ط��رح نمایندگی‌ها پس از 
پایان زمان اداری و تا پاس��ی از ش��ب 
نس��بت به پذیرش مش��تریان و ارائه 

خدمات به آنان اقدام کرده‌اند.

- اخذ نظرات مشتريان و حركت  �� 2
در مسير نظرات ايشان:

ش��رکت خدم��ات پ��س از ف��روش 
ايران‌خ��ودرو ب��ه منظ��ور افزای��ش 
مستمر رضایت مشتریان، برنامه‌های 
متنوعی در س��ال 95 در دس��تور کار 

داشته است.
1-2( طرح پيگيري مشتريان:

)پیگی��ری   follow up ط��رح  در 
مش��تریان( ضمن برق��راری تماس با 
مش��تریان، نس��بت به دع��وت مجدد 
مش��تریانی که به هر دلیل از خدمات 
نمایندگی‌ها ابراز نارضایتی داش��ته‌اند 
و رفع کلیه مش��کلات مورد نظر آنان 

اقدام شده است.
2-2( ارتقاء نمايندگي‌ها در راس��تاي 

نظرات مشتريان:
در طرح ارتقای نمایندگی‌ها در س��ال 
95، نس��بت ب��ه شناس��ایی قريب به 
20درصد از نمایندگی که شاخص‌های 
پایین‌ت��ری در رضای��ت، ش��کایت و 

ارزیابی جامع داشتند، اقدام شد و پس 
از عارضه‌یابی مشکلات آنان و تعیین 
راهکارهای ارتقاء براساس برنامه‌های 
زمانبندی منظم، مش��اوره‌های فنی و 
تخصصی به منظور بهبود فرایندهای 
نمایندگی به آنان ارائه ش��د همچنین 
پس از سررس��ید مهلت ارائه ش��ده به 

آنه��ا، عملک��رد نمایندگی‌ه��ا مجدداً 
مورد بررس��ی و نظارت قرار گرفت تا 
درصورت عدم ارتقا، پرونده این گروه 
از نمایندگی‌ها به کمیسیون اعطا و لغو 

ارجاع داده شود.
در راستای اهمیت کیفیت ارائه خدمات 
به مشتریان گروه صنعتی ایران‌خودرو، 
در س��ال 95، در کمیس��یون اعطا و لغو 
نمایندگی‌ها ب��ه 87 نمایندگی اخطار 
کتب��ی داده ش��د ک��ه 43 نمایندگ��ی 
ک��ه موف��ق به بهب��ود وضعیت و رفع 
مش��کلات نشده‌اند تعلیق امتیاز و 31 

نمایندگی نیز لغو امتیاز شدند.

- نظارت مؤثر و مستمر بر شبكه  �� 3
نمايندگي‌هاي مجاز رمز موفقيت:

1-3( نظارت و ارزيابي نمايندگي‌هاي 
مجاز:

در س��ال 1395 کلی��ه نمایندگی‌های 
مجاز سراسر کشور مورد ارزیابی جامع 
ق��رار گرفته‌اند. در این ارزیابی‌ها کلیه 
فراینده��ای نمایندگی در بخش‌های 
فنی و مهندسی، بازرگانی و انبار، فروش 
خ��ودرو، فراینده��ای خدماتی از زمان 
پذیرش ت��ا ترخیص خودرو، وضعیت 
نیروی‌های انس��انی و مهارت‌سنجی 
آن��ان و ... ب��ه صورت دقی��ق و کامل 
بررس��ی ش��ده و امتیازات اخذ ش��ده 
توس��ط نمایندگ��ی تأثیر مس��تقیم در 
بخش درآمدي آنان داش��ته و اين كار 
اثر قابل توجهی در وضعیت کس��ب و 
کار نمایندگی‌ها به جای گذاشته است. 
ارزیابی‌های س��ال 95، ش��امل 6100 
نفرساعت بوده است و ارزیابان مربوطه 
از میان پرس��نل مج��رب و کارآزموده 
دفات��ر منطقه‌ای که موفق به کس��ب 
ش��رایط احراز و قبول��ی در آزمونهای 

تخصصی ستاد انتخاب شده‌اند.

2-3(نظارت‌ه�ای نامحس�وس ب�ر 
شبکه نمایندگی‌ها

ب��ه منظور بررس��ی میدان��ی وضعیت 
خدمات��ی  فراینده��ای  و  پذی��رش 
نمایندگی‌ه��ا، همکاران و بازرس��ین 
ش��رکت خدم��ات پ��س از ف��روش با 
مراجعه به نمایندگی در قالب مشتری 
ب��ه ص��ورت نامحس��وس نس��بت به 
ارزیاب��ی این فراینده��ا اقدام كرده‌اند. 
این نظارت‌ها به سطوح مدیران ارشد 
ش��رکت نی��ز تعمیم یافته و ش��خص 
مدیرعام��ل ایس��اکو نیز ب��ا مراجعات 
متع��دد به نمایندگی‌ها در اقصی نقاط 
کشور، به صورت نامحسوس وضعیت 
این نمایندگی‌ها را مشاهده کرده و پس 
از معرفی خود به نمایندگی، از نزدیک 
و بدون واس��طه در جریان مشکلات و 
پیشنهادات نمایندگی‌ها قرار گرفته‌اند 
و برای کلیه مش��کلات مطرح شده در 
این بازدیدها برنامه‌های بهبود تعریف 

و اجرا شده است.

- افزاي�ش نف�وذ سيس�تم‌ها و  �� 4
فن�اوري اطلاع�ات در فرآينده�اي 

كاري:
توسعه سامانه‌های ارتباط با مشتريان 
)س��امانه موبايل اپليكيشن و وبسايت 
ايس��اكو( ك��ه مش��تريان مي‌توانند از 
خدمات نوين و آنلاين ايساكو بهره‌مند 

شوند. 
از جمل��ه س��رويس‌هايي كه توس��ط 
اين س��امانه به مش��تريان محترم ارائه 
مي‌شود، مي‌توان به سرويس اتوكلكي، 
نوبت‌ده��ي پذي��رش نمايندگي‌ه��ا، 
اطمين��ان از اص��ل ب��ودن خدم��ات، 
راهنم��اي  دفترچه‌ه��اي  مش��اهده 
محص��ولات، نماي��ش نمايندگي‌ها و 
فروشگاه‌ها بر روي نقشه اشاره کرد.

واکاوی کسب بالاترین رتبه خدماتی ایران خودرو در میان خودروسازان داخلی 

هشتمین مقام اولی برای هشتمین دوره متوالی چگونه ممکن شد؟ 


