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 توجه به کارکنان، منجر به توجه 
به مشتری می شود

عضو هیئت مدیره بانک 
کشاورزی گفت: توجه به 
کارکنان، منجر به توجه 
به مش��تری می شود. به 
گ��زارش روابط عمومی بانک کش��اورزی، 
مس��عود شریفات که در جمع روسای شعب 
این بانک سخن می گفت، با تاکید بر اینکه 
به دلیل اهمیت مسائل اقتصادی یک دهه 
اس��ت که مفاهیم اقتصاد، تولید و اشتغال از 
س��وی مقام معظم رهبری مورد تاکید قرار 
گرفته اس��ت و س��ال جاری نیز در حمایت 
ازکالای ایرانی تنظیم شده است، مروری بر 
عملک��رد بان��ک داش��ت و تصری��ح کرد: 
مدیریت کفایت سرمایه، مدیریت بدهی ها، 
مدیری��ت نقدینگی و مدیریت دارایی برای 

اداره یک بانک بسیار مهم است. 

افزایش رضایتمندی از بانک 
قرض الحسنه مهر ایران

و  بازرس��ی  کل  اداره 
حسابرسی داخلی بانک 
قرض الحسنه مهر ایران 
ب��ا اش��اره ب��ه اهمی��ت 
رضایت مش��تري به عنوان عاملي مهم در 
موفقی��ت اس��تراتژي بانک��داري در محیط 
پررقابت ام��روزي، از افزایش رضایتمندي 
مش��تریان از خدم��ات و س��بد محصولات 
بان��ک خب��ر داد. به گ��زارش روابط عمومی 
بان��ک قرض الحس��نه مهرای��ران، یکی از 
عوامل رش��د وتوس��عه اقتصادي کشورها 
وجود بانکهایي با کارایي وسلامتي بالاست؛ 
در این راستا بانک قرض الحسنه مهر ایران 
ت��لاش می کند تا ب��ا ارائه خدمات مطلوب، 
مطمئ��ن و متناس��ب بتوان��د با ب��رآوردن 
انتظارات و خواسته های مشتریان رضایت و 
وف��اداري آنان را فراه��م آورد. این بانک، با 
ارائ��ه محص��ولات متن��وع، طرح ه��ای 
تسهیلاتی و خدمات بانکداري الکترونیک 
سعي دارد تا نیازهاي مشتریان خود را درک 
ک��رده و ه��ر روز بهت��ر و بیش��تر به کیفیت 
خدمات خود از طریق بانکداري الکترونیکي 

بیافزاید. 

گذار از بانکداری سنتی 
به بانکداری اجتماعی

مدیرعام��ل بانک قرض 
الحسنه رس��الت گذار از 
بانکداری سنتی به سمت 
بانک��داری اجتماعی را از 
مهمترین سیاس��ت های سال ۹7 این بانک 
عنوان کرد. به گزارش روابط عمومی بانک 
قرض الحسنه رسالت، محمدحسین حسین 
زاده در جمع مدیران ستادی واستانی بانک 
گفت: توس��عه بانک��داری اجتماعی، انتقال 
مس��تمرو تدریجی کانون های شماره دار به 
کانون های مقصد و کنترل منابع و مصارف 
از جمل��ه مهمترین برنامه های بانک قرض 
الحسنه رسالت در سال جاری است. وی به 
شکل گیری کانون های همیاری اجتماعی 
و سازمانی اشاره کرد و گفت: ایده آل بانک 
قرض الحس��نه رسالت تشکیل کانون های 
همیاری اجتماعی اس��ت. حس��ین زاده راه 
ان��دازی واح��د بام وو ح��وزه ویژه بانکداری 
اجتماعی در اس��تان ها، ایج��اد کانون های 
وی��ژه ش��ماره دار در هر ش��عبه، راه اندازی 
گرایش ه��ای بانک��داری اجتماعی، ایجاد 
کانون ه��ای ش��ماره دار گرایش ه��ا، فعال 
ک��ردن کانون های همکاران س��ازمان ها، 
فعال کردن انجمن )کانون های مش��اوره و 
تس��هیلگری(، ش��کل گی��ری و رون��ق 
کانون های همی��اری اجتماعی ودر نهایت 
انتقال مستمر و تدریجی اعضای کانون های 
ش��ماره دار به کانون های مقصد را از جمله 
مراحل اصلی دوره گذار از بانکداری س��نتی 
ب��ه بانک��داری اجتماع��ی عنوان ک��رد. با 
فعالیت ه��ای مطل��وب و گام ه��ای مؤث��ر 
برداش��ته ش��ده توس��ط اداره کل بازرسی و 
حسابرس��ي داخل��ي بانک قرض الحس��نه 
مهرایران، میزان ش��کایات مشتریان بانک 
در ۶ م��اه دوم س��ال ۹۶ نس��بت ب��ه همین 
مدت در س��ال ۹۵ بالغ بر ۹۵ درصد کاهش 

داشته است.

اخبار

ریی��س پژوهش��کده پول��ی و بانک��ی گفت: 
شش��مین همایش تج��اری و بانکی ایران در 
روزهای هشتم و نهم اردیبهشت ماه – امروز 

و فردا - در تهران برگزار می شود.
ب��ه گ��زارش اخبار بانک، عل��ی دیواندری در 
نشست خبری با خبرنگاران با اعلام این خبر 
افزود: روابط تجاری و بانکی ایران دو سال پس 
از اجرایی شدن برجام، اتحادیه اروپا شریکی 
برای ایران؛ چشم انداز همکاری های تجاری و 
بانکی ایران و اتحادیه اروپا و مدیریت تطبیق 
مدرن از محورهای این همایش اس��ت. وی 
افزود: اجزای چارچوب جامع مدیریت ریسک، 
مطالبات معوق بانکی )NPL( و استانداردهای 
حسابرس��ی )IFRS( از دیگ��ر محوره��ای 
شش��مین همای��ش تج��اری و بانکی ایران و 
اروپا است. به گفته رییس پژوهشکده پولی و 
بانکی، منابع تجدیدپذیر انرژی و فرصت های 
سرمایه گذاری در ایران از دیگر محورهای این 

همایش دو روزه است.

سخنرانان همایش ���
دیواندری اعلام کرد که براساس برنامه ریزی 
انجام ش��ده، در افتتاحیه شش��مین همایش 
تجاری و بانکی ایران و اروپا مس��ئولین پولی 
و اقتصادی و مدیران ارشد کشور مانند رییس 
کل بانک مرکزی و وزرای ذیربط س��خنرانی 
خواهند داش��ت و تدارک دیده شده تا مدیران 
اروپای��ی نی��ز از جمل��ه س��خنرانان کلیدی 

باشند.
وی با یادآوری اینکه سه سال از پایه گذاری 
همایش تجاری و بانکی ایران و اروپا می گذرد، 
افزود: حجم، اندازه و اثرگذاری اقتصاد ایران 
می طلبید که چنین همایشی برگزار شود؛ اروپا 

یکی از شرکای بزرگ تجاری ایران است و این 
همایش فضایی برای گفتگوها خواهد بود.

آثار مثبت همایش های قبلی
رییس پژوهش��کده پولی و بانکی توضیح داد 
که این همایش با همکاری پژوهشکده پولی 
و بانکی و تعدادی از ایرانیان مقیم اروپا به ویژه 
گروه مالکی پایه گذاری شده و طبیعتاً تدارک 
و آمادگی های لازم برای برگزاری همایش در 
اروپ��ا برعهده گروه مالکی و در ایران برعهده 
پژوهش��کده پولی و بانکی است. دیواندری با 
بیان اینکه برگزاری ۵ دوره گذش��ته همایش 
تجاری و بانکی ایران و اروپا آثار مثبتی داشته 
اس��ت، گفت: تاکنون بس��یاری از شرکت ها و 

مؤسسات مالی و بانکی اروپا به شبکه بانکی 
کشور متصل شده اند و برگزاری این همایش 
هم در نقل و انتقال پول و هم در بحث تکنیکی 
مؤثر بوده است. دبیر ششمین همایش تجاری 
و بانکی ایران و اروپا ادامه داد: سیستم بانکی 
ای��ران بع��د از ی��ک دوره طولانی تحریم نیاز 
داش��ت تا روزآمد ش��ده و از لحاظ تکنیکی و 
س��اختاری متناس��ب با نیازمندی های جامعه 
جهان��ی تغییرات��ی را در خ��ود به وجود بیاورد؛ 
به ویژه در زمینه تطبیق، مقابله با پولشویی و 
تأمین مالی تروریسم و همچنین موضوعاتی 
نظیر استانداردهای جدید بانکی در جهان خود 

را با استانداردها تطبیق دهند.

هدف همایش ���
وی اف��زود: در کن��ار چنی��ن اجتماعی، طبیعتاً 
مذاکرات��ی بین طرف ه��ای ایرانی و اروپایی 
صورت می گیرد. دیواندری هدف از برگزاری 
چنین همایش هایی که به طور معمول در سطح 
منطقه ای و قاره ای برگزار می شود را مشورت 
و هم��کاری عنوان کرد. رییس پژوهش��کده 
پول��ی و بانک��ی تصریح کرد که در حال حاضر 
در زمینه همکاری با مؤسس��ات پولی و مالی 
آسیایی نیز خلاء وجود دارد و نیاز است تا در این 
زمینه نیز س��رمایه گذاری شده تا همکاری ها 
مس��یر بهت��ری را پیدا کن��د. دیواندری با بیان 
اینک��ه یک��ی از موضوعات مهمی که ایران با 

آن مواج��ه اس��ت، بح��ث صورت های مالی و 
ترازنامه اس��ت گفت: اروپایی ها در این زمینه 
راهکارهای خوبی دارند و به عنوان الگو مطرح 
هس��تند که در این همایش تلاش می کنیم از 
تجارب آنها اس��تفاده ش��ود. وی ادامه داد: در 
مباحث انرژی، نفت، پتروشیمی و موضوعات 
مختلف مطالبی در این همایش  گنجانده شده، 
هر چند موضوع همایش بانکی است، اما موارد 
دیگر اقتصادی و تجاری را نیز پوشش می دهد. 
وی در ادامه این نشست در پاسخ به پرسشی 
درباره نقش رعایت استانداردهای گزارشگری 
IFRS در روابط تجاری اظهارداشت: استاندارد 
گزارش��گری مالی جهانی اس��ت که این بستر 
را ایج��اد می کن��د ک��ه صورت ه��ای مال��ی 
بانک ها در س��طح اس��تانداردهای بین المللی 
ق��رار گیرد. رییس پژوهش��کده پولی و بانکی 
ادام��ه داد: بانک ه��ای خارجی برای ارتباط با 
بانک ه��ای ایران��ی باید ب��ا صورت های مالی 
ارتب��اط برقرار کنند ب��ه دلیل اینکه بانکداری 
ما بدون ربا و اس��لامی اس��ت بنابر این نیاز بود 
ت��ا صورت های مالی بانک ها برای بانک های 
اروپای��ی قابل فهم تر ش��ود. وی افزود: بانک 
مرکزی و پژوهش��کده پولی و بانکی زحمات 
زیادی کشیده اند و الگویی را ایجاد کردند که 
تقریباً ش��بیه IFRS باش��د اما تا اجرای کامل 
IFRS راه زیادی داریم. دیواندری تاکید کرد: 
برای اجرای IFRS س��ازمان حسابرس��ی باید 
صورت ه��ا را اب��لاغ کند و نظام بانکی نیز خود 
را تطبی��ق ده��د و ای��ن دوره گذار را طی کنند. 
ای��ن همای��ش می تواند کمک زیادی کند چرا 
که شرکت های اروپایی دعوت شده به همایش 
تجربه زیادی در این زمینه دارند و چالش های 

پیاده سازی IFRS را پشت سر گذاشته اند.

در نشست خبری ششمین همایش تجاری بانکی ایران- اروپا مطرح شد:

اتصال شبکه بانکی ایران به اروپا

بر اس��اس گزارش مرکز پاسخگویی 
بانک مس��کن، در س��ال ۹۶ تماس 
تلفن��ی با مرکز ارتباط با مش��تریان، 
پراقبال ترین ش��یوه کسب اطلاعات 
برای مشتریان این بانک بوده است. 
ب��ه گ��زارش پای��گاه خب��ری بانک 
مس��کن - هیبن��ا، مرک��ز ارتب��اط با 
 )Call center( مش��تریان این بانک
ب��ا حض��ور کارشناس��ان مجرب هر 
روز پاس��خگوی سؤالات شهروندان 
درب��اره ان��واع تس��هیلات و خدمات 
ای��ن بانک و همین ط��ور انتقادات و 
پیش��نهادات اس��ت. دایره ارتباطات 
مردمی بانک مس��کن به ۵ طریق با 
عموم هموطنان در ارتباط اس��ت. در 

میان ش��یوه های ۵ گانه پاسخگویی 
همچون تماس تلفنی، پاس��خگویی 
از طریق سامانه ارتباط با مدیرعامل، 
پاس��خگویی از طری��ق پیام ه��ای 
الکترونیک��ی، پاس��خگویی از طریق 
شبکه های مجازی و نیز پاسخگویی 
از طریق صندوق صوتی، بیش��ترین 
آم��ار ارتب��اط با مش��تریان مربوط به 
پاس��خگویی تلفن��ی از طریق مرکز 
ارتب��اط با مش��تریان بانک مس��کن 
اس��ت. در سال گذش��ته ۱7۵ هزار و 
۵۵۵ تماس با مرکز ارتباط با مشتریان 
بانک مسکن برقرار شد که این میزان 
در مقایس��ه با س��ال ۹۵ حدود ۲۵.۵ 
درصد افزایش داش��ته اس��ت. بر این 

اس��اس اقب��ال به این مرکز با رش��د 
قابل توجهی نسبت به سال ۹۵ روبرو 
شده که نشان از خروج تدریجی بازار 
مسکن از رکود دارد. برابر این آمار در 
هر یک از روزهای کاری سال گذشته 
ب��ه ط��ور میانگین ۶۵۰ تماس تلفنی 
ب��ا مرک��ز ارتباط با مش��تریان برقرار 
ش��د. از طرفی، رش��د نزدیک به ۲۶ 
درصدی تماس های تلفنی با این مرکز 
علامت��ی از افزایش تقاضای خرید و 
س��اخت مسکن در سال گذشته بوده 
اس��ت. به گزارش هیبنا، سال گذشته 
بازارمعاملات مس��کن ابتدا در تهران 
و به میزان خفیف در س��ایر شهرها از 
رک��ود بیرون آمد و با افزایش خرید و 

فروش روبرو ش��د. از طرفی در س��ال 
گذشته ساخت و ساز مسکونی نیز هم 
به لحاظ حجم ریالی سرمایه گذاری 
ساختمانی و هم از بابت حجم صدور 
پروانه س��اختمانی با رشد مواجه شد. 
آم��ار کل تماس گیرن��دگان با مرکز 
ارتباط با مش��تریان بانک مس��کن به 
آمار کل تس��هیلات گیرندگان از این 
بان��ک در س��ال گذش��ته نیز نزدیک 
اس��ت، چ��را که طی س��ال گذش��ته 
ح��دود ۱۵۰ ه��زار نفر از مش��تریان 
بان��ک مس��کن تس��هیلات از محل 
اوراق ی��ا صندوق پس  انداز مس��کن 
یکم دریافت کرده اند. طی س��ال ۹۶ 
همچنی��ن ۲ ه��زار و ۶7۲ ایمیل، پنج 

ه��زار و 8۹7 پی��ام تلگرامی و ۲ هزار 
و ۹۰۳ پی��ام در صندوق صوتی بانک 
مس��کن دریافت ش��د. به این ترتیب 
کمت��ر از ۵ درص��د از ارتباطات بانک 
مسکن با مشتریان و دیگر شهروندان 
از س��ایر روش های پاسخگویی بوده 
و عم��ده ای��ن ارتباط��ات در مرک��ز 
Call Center برق��رار ش��ده اس��ت. 
در س��ال گذش��ته همچنی��ن 8 پیام 
از طری��ق س��امانه ارتباط مس��تقیم 
ب��ا مدیرعام��ل دریافت ش��د و مورد 
رس��یدگی قرار گرفت. میانگین زمان 
هر تماس تلفنی با این مرکز در سال 
گذش��ته یک دقیقه و ۲4 ثانیه بوده و 
تماس گیرندگان در زمان انتظار کمتر 

از ۲ دقیق��ه موف��ق ب��ه گف��ت  و گو با 
کارشناسان و دریافت پاسخ سؤالات و 
ابهامات خود شده اند. به این ترتیب در 
سال گذشته مجموعاً سه  هزار و ۶4۱ 
س��اعت مکالمه ب��ا تماس گیرندگان 
ص��ورت گرفت و راهنمایی های لازم 
به آنها ارائه شد. کمترین تماس ها در 
ماه فروردین که ماه نیمه تعطیل بازار 
مسکن محسوب می شود، ثبت شده و 
در مقابل بیشترین تماس ها در دی و 
بهمن سال گذشته با این مرکز برقرار 
ش��ده است که همزمان با ایام خروج 
بازار مس��کن از رکود و رش��د بیش از 
۲۰ درصدی معاملات نسبت به مدت 

مشابه سال ۹۵ بوده است.

عملکرد »مرکز ارتباط با مشتریان بانک مسکن« در سال ۹۶

مدی��ر امور فن آوری اطلاعات بانک 
ش��هر ب��ا تاکید ب��ر اینکه این بانک » 
ن��وآوری در خدم��ت« را در همه حال 
در ص��در برنامه های خ��ود قرار داده 
اس��ت، گفت: ب��ا تعامل گس��ترده و 
همکاری خوب س��ازمان ثبت احوال 
و به همت جوانان نخبه بانک ش��هر 
برای اولین بار استفاده از ظرفیت های 
کارت ملی هوش��مند در شبکه بانکی 
کش��ور محقق شده است. به گزارش 
مرکز ارتباطات و روابط عمومی بانک 
شهر، میثم نمازی با تشریح چگونگی 
دریافت بن کارت های سی و یکمین 
نمایش��گاه بین المللی کتاب پایتخت 
از طریق کارت ملی هوش��مند، گفت: 
ط��رح دریافت بن ه��ای خرید کتاب 

از طری��ق کارت مل��ی هوش��مند، 
کامل تری��ن و راحتری��ن روش برای 
اهالی کتاب و کتابخوانی اس��ت. وی 
تاکید کرد: با استفاده از این روش، پس 
از تخصیص اعتبار به دارندگان کارت 
ملی هوش��مند، امکان انجام تراکنش 
خرید صرفاً با در دست داشتن کارت 
مل��ی هوش��مند ب��ر روی پایانه های 
فروشگاهی بدون نیاز به حضور کارت 
بانک��ی صورت می گی��رد. نمازی در 
همین راستا افزود: متقاضیان استفاده 
از ای��ن روش در گام اول صرف��اً باید 
دارای کارت ملی هوش��مند باش��ند. 
س��پس در زمان ثبت نام در س��امانه 
ثبت نام bon.tibf.ir می بایست نحوه 
دریافت بن کارت خود را »کارت ملی 

هوشمند« اعلام کنند. مدیر امور فن 
آوری اطلاع��ات بان��ک ش��هر ادامه 
داد: ب��ا توج��ه به اینک��ه پس از پایان 
مهلت ثبت نام در س��امانه، اطلاعات 
مربوط به رمز اعتبار از طریق پیامک 
به ش��ماره تلفن همراه فرد متقاضی 
مندرج در سامانه ارسال می شود، لزوم 
دقت در ثبت ش��ماره موبایل صحیح 
و متعل��ق ب��ه خود متقاضی در هنگام 
تکمیل فرآیند ثبت نام الزامی اس��ت. 
وی با بیان اینکه در این روش فرآیند 
تحوی��ل بن کارت خرید کتاب صرفاً 
با ارسال پیامک اطلاعات رمز اعتبار 
متقاضی به ش��ماره موبایل ارائه شده 
از سوی وی صورت می پذیرد، گفت: 
البته متقاضیان استفاده از کارت ملی 

هوش��مند در هر بازه از زمان ش��روع 
نمایش��گاه در صورت نیاز می توانند با 
مراجعه حضوری و به همراه داش��تن 
اص��ل م��دارک هویتی )کارت ملی و 
شناس��نامه( خویش نسبت به تحویل 
بن کارت فیزیکی از شعب، باجه های 
بانکی و همچنین دس��تگاه های وب 
کیوس��ک مس��تقر در کیوسک های 
شهرنت بانک شهر اقدام کنند. نمازی 
تصری��ح کرد: متقاضیان اس��تفاده از 
دریاف��ت بن کارت های نمایش��گاه 
کت��اب پایتخ��ت از طریق کارت ملی 
هوشمند، الزاماً فقط با به همراه داشتن 
فیزی��ک کارت ملی هوش��مند خود و 
مراجع��ه به محل نمایش��گاه قادر به 

انجام خرید کتاب خواهند بود.

نحوه دریافت بن کارت نمایشگاه کتاب پایتخت

مدیرعامل صندوق ضمانت صادرات از تمایل و تلاش اروپایی ها 
 ب��رای برق��راری همکاری ه��ای اقتص��ادی و بانک��ی با ایران 
خب��ر داد. ب��ه گ��زارش اخب��ار بان��ک به نق��ل از روابط عمومی 
پژوهش��کده پولی و بانکی، س��یدکمال س��یدعلی، با اش��اره به 
روابط بانکی و تجاری ایران و اروپا در دو سالگی اجرایی شدن 
تواف��ق برج��ام، گفت: اروپایی ها به دلیل ش��رایطی که اجرای 
توافق در پس��ابرجام طی کرد، احتیاط را در دس��تور کار دارند. 

مدیرعامل صندوق ضمانت صادرات اظهارداش��ت: اروپایی ها 
فکر می کنند تا نتیجه رفتار آمریکا با برجام مش��خص نش��ود، 
رفتار خود را تغییر نخواهند داد و این نگاه برای بانک های بزرگ 
اروپایی جدی تر است. سیدعلی با اشاره به امضای قراردادهای 
فاینانس در دوران پسابرجام با کشورهایی مانند چین و روسیه، 
افزود: با این کشورها ما توانستیم قراردادهای فاینانس را امضا 

و عملیاتی کنیم.

مدیرعام��ل صن��دوق ضمانت ص��ادرات ایران اظهارداش��ت: 
دولت ه��ا و بانک ه��ای اروپایی تمایل بس��یار زی��ادی به ایجاد 
رواب��ط اقتص��ای ب��ا ای��ران دارند و قبلًا بی��ش از ۲۰ نمایندگی 
کش��ورهای اروپایی در ایران فعالیت داش��تند. یادآور می ش��ود، 
ششمین همایش تجاری بانکی ایران- اروپا 8 و ۹ اردیبهشت 
ماه سال جاری )امروز و فردا( توسط پژوهشکده پولی و بانکی 

در هتل اسپیناس پالاس برگزار می شود.

اشتیاق اروپا برای همکاری اقتصادی و بانکی با ایران


