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تحول دیجیتال در صنعت بیمه؛ نقش

راهبردی BPMS در خلق ارزش و اعتماد

صنعت بیمه، به عنوان ی از ارکان اصل نظام مال و اقتصادی کشور، همواره با

چالشهای پیچیدهای در مدیریت دادهها، فرآیندهای صدور و پرداخت خسارت، و مهمتر

از همه، مدیریت رابطه با مشتری روبرو بوده است. در تمام دنیا مشتریان انتظار

خدمات آن و شفاف دارند و به همین علت رقابت میان شرکتهای بیمهای به اوج خود

رسیده است، تیه بر روشهای سنت و ساختارهای اداری سنین، دیر پاسخوی

نیازهای بازار نیست. در این میان، مدیریت فرآیندهای کسبوکار (BPMS) نه تنها به

عنوان ی ابزار فناوری، بله به عنوان ی بستر تحولآفرین، ظهور کرده است تا

شرکتهای بیمه را قادر سازد با چاب، دقت و انسانتر کردن خدمات، جایاه خود را

تثبیت کنند. شرکت چارگون با درک عمیق از اکوسیستم بیمه کشور، راهارهای را

ارائه مدهد که این تحول را به واقعیت تبدیل مکند.
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چالشهای ساختاری در صنعت بیمه و ضرورت تغییر

شرکتهای بیمه به طور ذات با حجم عظیم از تراکنشها و تعاملات روزمره سروکار

دارند. از لحظهای که ی فرد یا سازمان تصمیم به خرید بیمهنامه مگیرد تا زمان که

ممن است خسارت رخ دهد و نیاز به پرداخت حق بیمه داشته باشد، ی زنجیره

طولان از فرآیندهای اداری، فن و مال شل مگیرد. متاسفانه در بسیاری از

ساختارهای سنت، این فرآیندها در جزایر جداگانه از هم عمل مکنند. واحد فروش

اطلاعات را به صورت دست به واحد صدور مدهد، واحد صدور با واحد ریس و در

نهایت واحد خسارت با واحد مال دچار تاخیر در تبادل اطلاعات هستند.

این انفصال باعث ایجاد «گلوگاههای اطلاعات» مشود. ی پرونده بیمهای ممن

کارشناس خاک بخورد صرفا به دلیل ی هفتهها روی میز ی است روزها یا حت

به اطلاعات کامل. از منظر مشتری، این تاخیرها به معن تاییدیه ساده یا عدم دسترس

باعتمادی و نارضایت استBPMS با شستن این دیوارهای نامرئ بین واحدها،

جریان اطلاعات را روان و یپارچه مکند اما تفاوت BPMS با ی نرمافزار

اتوماسیون اداری ساده در این است که BPMS بر «منطق کسبوکار» و «بهینهسازی

جریان کار» تمرکز دارد، نه صرفا دیجیتال کردن کاغذها.
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BPMS؛ راهار ساده صدور و فروش بیمهنامه

فرآیند صدور بیمهنامه (Underwriting) ی از حساسترین مراحل در صنعت بیمه

است. این فرآیند نیازمند جمعآوری اطلاعات دقیق از مشتری، ارزیاب ریس، محاسبه

حق بیمه و در نهایت چاپ و ارسال بیمهنامه است. در روشهای سنت، کارشناسان

صدور مجبورند ورودیهای متعددی را در سیستمهای مختلف وارد کنند که احتمال

خطای انسان را افزایش مدهد.

با پیادهسازی BPMS، شرکت بیمه متواند ی «مدل دادهای یپارچه» برای مشتریان

ایجاد کند. وقت مشتری درخواست بیمه مدهد، سیستم به صورت خودکار سوابق او را

بررس مکند، ریس را بر اساس الوریتمهای از پیش تعیین شده ارزیاب مکند و در
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صورت نیاز به مدارک تمیل، از مشتری درخواست مکند. این فرآیند به صورت ۲۴

ساعته و بدون دخالت مستقیم انسان در مراحل تراری انجام مشود.

از منظر انسان، این امر به کارشناسان صدور اجازه مدهد تا از کارهای روتین و

خستهکننده رها شوند و روی وظایف تخصصتر مانند مشاوره به مشتریان خاص و

تحلیل ریسهای پیچیده تمرکز کنند BPMS اتوماسیون هوشمند، بار کاری را از دوش

کارکنان برمدارد و به آنها اجازه مدهد تا آن چیزی را که ماشینها نمتوانند انجام

دهند  یعن همدل و درک نیازهای انسان مشتری  را به نمایش بذارند.

در بیمارستانها و مراکز درمان BPMS :مقاله مرتبط

انقلاب در مدیریت خسارت؛ شفافیت و عدالت

شاید هیچ بخش در صنعت بیمه به اندازه «واحد خسارت» با حساسیت و احساسات

مشتریان درگیر نباشد. زمان که مشتری دچار حادثه شده و خسارت را گزارش مدهد،

دربدترین وضعیت روح قرار دارد. هرگونه تاخیر، بوروکراس یا پاسخوی سرد،

متواند اعتماد سالها را در چند دقیقه نابود کند.

و پرداخت خسارت، نقش ی با ایجاد شفافیت کامل در فرآیند ارزیاب BPMS

تسهیلگر را بازی مکند. به محض ثبت گزارش خسارت، فرآیند در BPMS آغاز

مشود. سیستم به صورت خودکار کارشناس مربوطه را بر اساس نوع خسارت،
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موقعیت جغرافیای و تخصص اختصاص مدهد. کارشناس از طریق موبایل یا تبلت

متواند گزارش خود را ثبت کند و سیستم به صورت لحظهای وضعیت را به مشتری

اطلاع مدهد.

تصور کنید ی مشتری که تصادف کرده است، بتواند از طریق اپلییشن ببیند که

کارشناس خسارت او دقیقا کیست و چه زمان در محل حاضر خواهد شد. این سطح

از شفافیت، اضطراب مشتری را کاهش مدهد و حس امنیت را القا مکند. علاوه بر

این، BPMS با استانداردسازی فرآیندهای ارزیاب، تضمین مکند که عدالت در

پرداخت خسارت رعایت شود. تمام تصمیمات و تاییدیهها در سیستم لاگ مشوند و

از سلیقههای شخص ناش این امر مانع از هرگونه سوءاستفاده یا خطای انسان

مشود.

انطباقپذیری با مقررات و حاکمیت شرکت

صنعت بیمه به شدت تحت نظارت نهادهای ناظر (مانند بیمه مرکزی) است. قوانین و

مقررات که بر نحوه محاسبه ذخایر فن، سرمایهگذاری و صدور بیمهنامهها نظارت

دارند، مدام در حال تغییر هستند. ی سیستم نرمافزاری سختکد (Hard-coded) و

غیرمنعطف، شرکت را در برابر تغییرات قوانین آسیبپذیر مکند.

ی از قویترین ویژگهای BPMS، قابلیت «انطباقپذیری سریع» است. وقت قانون

جدیدی توسط بیمه مرکزی ابلاغ مشود، شرکت بیمه نیازی به بازنویس کل سیستم

،BPMS نرمافزاری خود ندارد. با تغییر در مدل فرآیند و قوانین کسبوکار در محیط
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حقوق شود. این انعطافپذیری، ریسم سیستم به سرعت با مقررات جدید هماهن

و عملیات شرکت را به شدت کاهش مدهد و اطمینان مدهد که شرکت همواره در

چارچوب قانون و مقررات حرکت مکند.

نقش چارگون در تحول دیجیتال بیمههای ایران

در مسیر پیادهسازی این سیستمهای پیچیده، انتخاب ی شری فناوری بوم و با

قوانین داخل ،سازمان است. شرکت چارگون با شناخت دقیق از فرهن تجربه حیات

و زیرساختهای فناوری اطلاعات کشور، راهارهای BPMS را متناسب با نیازهای

شرکتهای بیمه ایران بومسازی کرده است.

چارگون با ارائه پلتفرم که قابلیت یپارچه سازی آسان با هستههای بیمه‎ای،

سیستمهای حسابداری و درگاههای بان را دارد، اطمینان مدهد که اطلاعات به

صورت سیال در سازمان جریان یابد. علاوه بر این، با توجه به تاکید بر امنیت دادهها و

حفظ حریم خصوص شهروندان ایران، راهارهای چارگون تضمین مکنند که

اطلاعات حساس بیمهگذاران در امنیت کامل و در داخل کشور نهداری شود.

تیم متخصصان چارگون با رویردی مشاورهمحور، به شرکتهای بیمه کم مکنند تا

فرآیندهای خود را بازطراح  کنند. این رویرد صرفاً فروش نرمافزار نیست، بله

هماری در جهت تغییر فرهن سازمان و حرکت به سمت سازمان چاب و

مشتریمحور است.
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از BPMS تا بیمه هوشمند

پایه و اساس لازم برای ورود به عصر «بیمه هوشمند» است. وقت ،BPMS پیادهسازی

فرآیندهای ی شرکت بیمه دیجیتال و استاندارد شوند، امان استفاده از فناوریهای

نوظهور مانند هوش مصنوع (AI) و اینترنت اشیاء (IoT) فراهم مشود.

به عنوان مثال، در بیمههای شخص ثالث اتومبیل، با اتصال BPMS به سیستمهای

راهنمای و رانندگ یا سنسورهای خودرو، متوان ریس را به صورت دقیقتر محاسبه

کرد و حق بیمه عادلانهتری را برای هر راننده تعیین کرد. در بیمههای سلامت، با تحلیل

دادههای جمعآوری شده در BPMS، متوان الوهای بیماری را شناسای کرد و
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خدمات پیشیرانه ارائه داد.

BPMS به عنوان ستون فقرات این تحولات، دادههای لازم را برای تحلیلهای پیشرفته

فراهم مکند. بدون ی سیستم مدیریت فرآیند قدرتمند، دادهها پراکنده و غیرقابل اعتماد

خواهند بود و هرگونه تلاش برای هوشمندسازی با شست مواجه مشود.

نتیجهگیری

در نهایت، هدف از استفاده از BPMS در صنعت بیمه، فراتر از صرفهجوی هزینه یا

افزایش سرعت است. هدف اصل، ارتقای سطح اعتماد و اطمینان در جامعه است.

بیمه در ذات خود عهدی است بر اساس حسن نیت و اعتماد. وقت ی شرکت بیمه با

استفاده از فناوریهای روز، نشان مدهد که متواند به وعدههای خود عمل کند،

خسارتها را به موقع و منصفانه پرداخت کند و اطلاعات مشتریان را محترم بشمارد،

در واقع اعتماد اجتماع را تقویت مکند.

شرکت چارگون افتخار دارد که با ارائه راهارهای پیشرفته BPMS، در این مسیر

پرچالش اما روشن، همراه صنعت بیمه کشور است. ما معتقدیم که فناوری باید در

خدمت انسان باشد و با حذف پیچیدگهای اداری، به کارشناسان بیمه اجازه دهیم تا

خود  که حمایت از مردم در سختترین لحظات زندگ دوباره به رسالت اصل

آنهاست بپردازند. حرکت به سمت دیجیتالسازی با BPMS، ی انتخاب نیست، بله

ی ضرورت برای بقا و شوفای در بازار آینده است.
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