
قسم المعرفة

قطاع بيع وتأجير العقارات، سواءاً من 
وجهة نظر المطور أو الوسطاء، أصبحت 

اليوم مدعمة بأنظمة إدارة عمليات حديثة 
تضمن أفضل النتائج في أي عملية بيع. 

صيانة الأصول العقارية
بعد ضبط الأسس في عمليات البيع 

والتأجير، وتوفير تجارب تواصل استثنائة، 
فإن عملاء الأصول العقارية، خصوصاً 

في المنطقة، يقودون الطلب الآن نحو 
مجتمعات الصيانة فيها على أعلى درجة. 
ليس كافياً اليوم أن يتم تسليم الأصول 

العقارية للمشترين وتركهم يجدون مناهج 
الصيانة الخاصة بهم. 

اليوم العملاء على استعداد للدفع من 
أجل الحصول على الجودة، ويطلبون 

أصولًا عالية الجودة في المجتمعات التي 
ينتقلون إليها. والأهم هو أن هذه الأصول 

العالية الجودة تتطلب صيانة بشكل 

مستمر للحفاظ على قيم هذه العقارات 
والحفاظ على نفس المستوى من التجربة 
الرائعة. إن أنظمة إدارة المرافق بمساعدة 
الحاسب الآلي )CAFM( الحديثة في هذا 

العصر تلبي هذه الحاجة الأساسية للغاية. 
يدير نظام Centra CAFM صيانة المجتمع 

من منظورين، صيانة وقائة مخطط لها 
PPM، وصيانة تصحيحية.

تضمن الصيانة الوقائية، PPM، أن يتم 
اتخاذ إجراءات كافية وفي الوقت المناسب 
تضمن أن تتم صيانة الأصول العقارية، 

كالمصاعد وأنظمة الأمان وأنظمة الحريق 
وأنظمة إدارة المياه وغيرها الكثير، على 
أفضل وجه ووفقاً للمعيار المطلوب ما 

يمنع أو على الأقل يقلل من الأعطال 
ويحافظ على توفر الخدمة بشكل دائم. 

تعتبر اليوم وظيفة النظام، على وجه 
الخصوص، تتبع كل أصل في بيئة 

العقارات ومراقبة معايير صيانتها. وإذا ما 

 CAFM احتاج أي أصل للصيانة، فإن نظام
يعطي إنذاراً ويعين مهام الصيانة تلقائياً 

بحيث يصبح الفنيين أو الفرق أو الوكالات 
المحددة سلفاً مؤهلة لتنفيذ أنشطة 

الصيانة الخاصة بهم.
وفي حال حدوث أي عطل لأصلٍ ما، 

هناك سلسلة من الإجرارت التصحيحة 
التي يجب اتخاذها لإعادة الأصل إلى 

حالة التشغيل ليستفيد منه ويتمتع به 
المجتمع. يمكن أن تأتي هذه الشكاوي أو 

طلبات الخدمة من مصادر متعددة، سواءً 
العملاء أو مدراء المرافق، والإجراءات ذاتها 

للبيع والتأجير والتعيين وتوجيه المهام  
وقرار التنفيذ لضمان تنفيذ العمل بشكل 

مناسب.
هاتين العمليتين البسيطتين، بطبيعتهما 
على مستوىً عالٍ من التعقيد في التنفيذ 
والذي يتفاقم بازدياد أعداد المجتمعات 

والأصول. في عصرنا اليوم، يطلب عملاء 
العقارات المزيد من المزايا المتطورة في 

مجتمعاتهم. وبالنتيجة، فإن أنظمة 
CAFM تشكل حجر أساس في صيانة 

المجتمعات. 

IoT – الجيل الجديد
أنظمة إدارة المباني فيها لوحات تحكم 

بأجهزة استشعار لأي عطل في أي مكان 
في العقار. وهذا بدوره يزيد من سرعة 

الاستجابة وإصلاح العطل في الأصل إذا ما 
قامت الأصول بتبليغ قسم الصيانة بأنها 

بحاجة تصليح عوضاً عن انتظار تقديم 
شكوى. 

 CAFM يتمتع الجيل الجديد من أنظمة
بالقدرة على الاندماج بسلاسة في مجالات 
BMS من خلال خدمات الويب وواجهات 
برمجة التطبيقات وبروتوكولات الاتصال 

التي تمكن النظامين من “التحدث” 
لبعضهما البعض، أحدهما “يطلق 

الشكاوي” والآخر يحكم وينفذ ويدير 
الاستجابة لحل هذه الشكاوي.

أصبحت هذه النظم الإيكولوجية السائدة 
نقاط بيع بذاتها للأصول العقارية حيث 
تجذب العملاء إلى هذه المجتمعات. في 
حين أن هناك العديد من الأنظمة التي 

تعالج الصوامع المعزولة من هذه الأنظمة 
 Centra REMS البيئية، فإن الحلول مثل

Suite، التي تقدم حلًا موحداً لهذه 
العناصر تؤدي إلى حصول العميل على 

تجربة فريدة بالفعل في عالم بيع وإيجار 
وإدارة المجتمعات. 

“في عصرنا اليوم، يطلب 
عملاء العقارات المزيد من المزايا 

المتطورة في مجتمعاتهم. 
 CAFM وبالنتيجة، فإن أنظمة

تشكل حجر أساس في صيانة 
المجتمعات”. 
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بيع وتأجير وصيانة 
 العقارات – 

النظام البيئي 
المتحول رقمياً

بيع أو تأجير الأصول العقارية

في بيئة اليوم المنافسة، حيث العملاء 
مدللون بوفرة الخيارات من حولهم، من 

الضروري بمكان أن تدار كل فرصة في 
سوق العقار بكفاءة عالية لضمان تحقيق 
عائد. كل فرصة بيع أو تأجير عقار تساوي 
مئات الألوف أو حتى الملايين. من هنا فإن 
خسارة أي فرصة أو عدم متابعتها بشكلٍ 

وافٍ يترجم إلى خسارة كبيرة في العائدات، 
خصوصاً إذا أخذنا بالاعتبار أن المنافس 

سواءً من المطورين أو من جيش وسطاء 
العقارات سوف يسارع لخطف الفرصة 

وضمها إلى قائمة عملائه. لذا مما لا شك 
فيه، أنه اليوم وأكثر من أي وقتٍ مضى، 
من الأساسي جداً أن تستثمر كل شركات 

العقارات في حلول التقنيات الصحيحة 
التي تقوم بأتمتة إدارة الفرص إلى درجة 

لا تضيع معها أي فرصة بسبب عدم 
متابعتها في الوقت المناسب أو بسبب 

قلة التواصل.
عملاء اليوم على درجة كبيرة 
من الوعي، ويطلبون الأفضل 

من بائعي العقارات، وليس 
بالنسبة للعقار الذي يشترونه 
أو يستأجرونه في نهاية المطاف 
فحسب، إنما أيضاً في عملية 
التواصل كاملةً إلى أن يجدوا 

أنفسهم وقد أصبحو في منزلهم 
أو مكتبهم أو محلهم التجاري 

الجديد. 
تقدم Centra REMS )مبيعات 

وتأجير( أدوات قوية لحوكمة 

الفرص وإدارتها باستخدام أفضل وأحدث 
التقنيات وأتمتة وإدارة العمليات، 

وبروتوكول أتمتة التواصل لضمان توفير 
الفرص أمام مقدمي العقارات باستمرار.

على هذا النحو يمكن للبائعين تقريباً 
القضاء على احتمال خسارة الفرص 

المحتملة بسبب عدم المتابعة أو النقص 
 Centra REMS في التواصل. وتزيد

Suite من تمكين موظفي المبيعات 
عبر تزويدهم بالمعلومات الكافية من 

ضمانات ونماذج وكتيبات وقوائم بريدية 
وترسانة أدوات البيع كاملةً، والتي يمكن 
الوصول إليها بكبسة زر، ما يمكنهم من 

التركيز على النشاط الرئيسي وهو المبيعات. 
كما أن مستخدمي العقارات يتطورون 

أيضاً، فيطالبون بحلول سهلة الاستخدام 
من جهة وشاملة من جهة أخرى لإتمام 

عمليات البيع والتأجير. وهذا بدوره يرفع 
من الكفاءة إلى أقصى حد ممكن ويُنتج 

أعلى مخرجات ممكنة من موارد المبيعات 
في عالم العقارات. ومن الواضح أن 

التطبيق الصحيح لحلول المبيعات والتأجير 
يحقق الربح لجميع أطراف الصفقة، بما 

في ذلك المستخدم النهائي، الذي أعُطي 
الفرصة المطلقة لاتخاذ قرار بناءاً على 

معلومات وافية. 
وبعد اتخاذ القرار فإن الخطوات التالية 
بنفس درجة الأهمية إن لم تكن أهم، 

والتجربة بأكملها رائعة بدءاً من التأكيد 
على الطلب حتى امتلاك العقار وهذا 

ما يطلبه العملاء. مجدداً، العمليات 
والالتزام بها هو المفتاح لرضا العملاء. 

ويقوم Suite REMS أيضاً بتسهيل 
وحوكمة ورقمنة ومراقبة عمليات 

الحجز والاتفاقيات والتسجيل 
والتعاقد وفواتير وإيصالات الدفع، 
حتى الامتلاك والاستلام. وفي حالة 

اتفاقيات التأجير، يفعل أكثر من ذلك 
بإدارة تجديد عقود الإيجار وإنهائها 

وتتبع العقوبات وإدارتها. 
وبالعموم، فإن إدارة العمليات في 

روهان تيجور،  AVP – سنترا هب 
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 CRM عرضًا تقديميًا ، شعرنا بأن حل
الخاص بهم سيكون خياراً مثاليًا لأنه 

بسيط وسهل الاستخدام وفعال من حيث 
التكلفة.

وقال السيد حردان الحنظل، نائب 
رئيس مجموعة الحنظل: “قمنا باختيار 
سنترا CRM لأنه يمكن دمجها بسهولة 
مع نظام المحاسبة ونظام تخطيط موارد 

المؤسسات. و يستخدم سنترا CRM لإدارة 
وأتمتة العمليات الأمامية مع العملاء 

المحتملين والشراء. حيث يتم استخدام 
الحل لإدخال معلومات العميل، 

والممتلكات التي يستثمرون فيها، وتوليد 
شروط العقد باستخدام القوالب الآلية. 

تتكامل هذه المعلومات، في المقام الأول مع 
التفاصيل المالية، مع نظام تخطيط موارد 

المؤسسات الجماعي، بحيث لا يكون هناك 
ازدواجية في الإدخالات.

وأضاف السيد حردان الحنظل: “تستخدم 
إدارة علاقات العملاء المركزية في المقام 

الأول للأعمال العقارية “، وهي مفيدة 
بشكل خاص لتتبع عمليات الإلغاء 

وحركة العقارات. إذا انقطع في أي وقت 
أي مشتر، فيمكن نقل ملكية العقار إلى 

مشتٍر آخر. من خلال وجود تاريخ مفصل 
لجميع المشترين، يمكننا إدارة الحركة إلى 

مشترين بدلاء ومحتملين، دون أن تنعاني 
من التقصير.

ويوضح السيد حردان: “إن برنامج سنترا 
CRM مفيد أيضًا في تتبع مستوى رؤية 
المشاريع ، كما أن عملية شراء أو تأجير 

العقارات في العراق تختلف كثيراً عن 
بقية العالم. عادة لا يعتمد المشترون 

على القروض المصرفية ويفضلون الدفع 
بمفردهم على مدار فترة من الزمن. 

لذلك، تلعب مجموعة الحنظل الدولية 
دور الممول من أجل الحفاظ على علاقات 
وثيقة مع المشتري، عبر فترة التأجير التي 
تمتد إلى سبع سنوات. “بصفتنا مطورًا في 

العراق ، نقدم الأموال ، حيث لا يقدم أي 
بنك هذا التسهيل لأحد العملاء.

و قال السيد فارس بلبيسي، المدير العام 
لمجموعة إيبر المودوم: “لذا، نعطي جدولًا 
زمنيًا للتسديد مدته سبع سنوات، وهذا 

يعني أننا نحتاج إلى إدارة سجلات العملاء 
لمدة سبع سنوات. إن التعامل المطول مع 

المشتري يجعل من الضروري استخدام 
إدارة علاقات العملاء لضمان معرفة 

جميع تفاصيل المشتري ، بالإضافة إلى 
الحالة الراهنة لعملية البيع. وهذا يعني 

أيضًا تخصيص إدارة علاقات العملاء 
لتسهيل الأمر على المستخدمين النهائيين 

، بالإضافة إلى تمكين الدمج المناسب 
مع نظام تخطيط موارد المؤسسات الذي 

تستخدمه شركتنا، قبل تنفيذ برنامج 
سنترا CRM، استخدمت مجموعة 

الحنظل الدولية جداول البيانات لإدارة 
المعلومات حول المشترين والمشاريع. لكن 

كان لها حدودها ، وأضاف السيد فارس. 
“إن الحفاظ على جداول البيانات هو 

عندما تكون صغيرة الحجم ولكن عندما 
تنمو العمليات ، يجب أن تكون مركزية 

ومؤتمتة مما يجعل الحياة أسهل بكثير”.

ومع ذلك ، بالنسبة إلى مجموعة 
الحنظل الدولية، تظل أكبر قدرة على 

توليد التقارير. قبل تنفيذ نظام 
سنترا CRM، كان عدم 

وجود تقارير وغياب لوحة 
معلومات حالة المشروع، 

من نقاط الضعف التي 
نعاني منها.

“كان مصدر القلق 
الرئيسي لدينا هو 

التقارير. لقد احتجنا 
إلى الحصول على 
معلومات سريعة 
من النظام ولهذا 
السبب بحثنا عن 
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باعتبارنا مطور لمشاريع 
البناء الكبيرة، من 
الضروري أن يكون 

لدينا سجل منظم لكل 
عميل. وعندما قامت 

سنترا باستعراض برنامج 
CRM، شعرنا أنه الحل 
المثالي لبساطته وسهولة 
استخدامه بالإضافة إلى 

تكلفته المناسبة.
 نائب الرئيس،

حردان الحنظل
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برنامج CRM ، الذي يعطينا التفاصيل 
“. الآن نشر تطبيق سنترا CRM وتكامله 

مع نظام ERP لمجموعة الحنظل ، يمكن 
بسهولة تقديم تقارير المشروع وعرضها.

وأشار السيد فارس: “لقد خفض البرنامج 
أيضا الكثير من العمل الورقي” ، “لقد 
أعطتنا سنترا CRM بالفعل عائداً على 

استثماراتنا من حيث تقليل الوقت والقوى 
العاملة اللازمة لتوليد تقارير حالة 

المشروع والمشتري. بما أن نفس المعلومات 
متوفرة من خلال سنترا CRM في جميع 

الأوقات، فيمكن توفيرها للمشترين 
المحتملين لمساعدتهم على اتخاذ قرارات في 
الوقت المناسب بشأن توافر خيارات التأجير 

للممتلكات، مما يؤدي إلى مستويات 
أعلى من رضا العملاء، وعائد أفضل على 

الاستثمار “. 
في المستقبل، تتوقع مجموعة لالحنظل 

الدولية أن تبدو المشاريع مثل تطوير المدن 
الصغيرة ، بدلًا من المجتمعات الصغيرة. 

وقد نجح تنفيذ نظام إدارة علاقات 
العملاء )Centra CRM( الذي لا تحرص 
مجموعة الحنظل الدولية على زيادة عدد 

مشاريع التطوير العقاري فحسب، بل 
زيادة عدد الوحدات في كل مشروع. في 

المستقبل، تخطط الشركة أيضًا لاستخدام 
سنترا CRM لتتبع 
تاريخ الصيانة 

مع تطوير 
المشروع. 
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 مجموعة الحنظل الدولية
تطلق خدمة بيع العقارات وتجارب 

CRM العملاء باستخدام سنترا
تثق مجموعة الحنظل الدولية، بميبعات أملاكها وأصولها العقارية بعد اعتمادها على سنترا CRM، الذي ساهم في تعزيز 

تجربة العملاء في جميع مشاريعها.

تأسست مجموعة الحنظل الدولية في 
منتصف الأربعينيات من القرن الماضي في 

بغداد، العراق، وقد أسسها حاجي نوري 
عايد الحنظل، الذي يمكن أن يُنسب 

إليه النجاح المستمر. على مدى العقود 
السبعة الماضية، نمت مجموعة الحنظل 

الدولية وتوسعت لتصبح مجموعة 
متنوعة مع الشركات في الأعمال المصرفية 

والسفر والسياحة والبناء وتجارة النفط 
والعقارات والخدمات الأمنية وتجارة 

التجزئة والأزياء والعطور. بخلاف العمل 
المصرفي والمالي، تتم إدارة باقي أعمال 
مجموعة الحنظل الدولية من مقرها 

الرئيسي في دبي.
وتشمل بعض الشركات مجموعة إيبر 

المودوم لمشاريع البناء، وعشتار لخدمات 
الأمن والحماية، و عابر المسافات للسفر 

وحجز تذاكر الطيران، وبنك آشور الدولي 
للاستثمار، والراصد للتجارة 

في النقد الأجنبي، وبنك 
الثقة الإسلامي للخدمات 

المصرفية، وبيارق الفرسان 
لعمليات التجزئة. يعمل كل 

من بنك آشور الدولي، و“بنك 
الثقة الإسلامي” في العراق 

فقط مع خلال عشرة فروع. 
دخلت مجموعة الحنظل 

الدولية مؤخراً في قطاع الزراعة 
وتعمل أيضاً في دول أخرى بما 

في ذلك الإمارات العربية المتحدة 
وتركيا والأردن ولبنان وقبرص. 

ويقول قال السيد محمد الحنظل، 
الرئيس التنفيذي لمجموعة الحنظل 

الدولية: “تتمثل مهمة مجموعة الحنظل 
الدولية في لعب دور رائد في برامج إعادة 

البناء وإعادة التأهيل والتحديث والتطوير 
في الشرق الأوسط. نحن ملتزمون بأعلى 
معايير الجودة وخدمة العملاء المتميزة 

ونعتقد أن قوتنا هي نوعية وخبرة 
موظفينا. “لقد كانت التكنولوجيا عاملًا 

رئيسياً في نمونا، ومن 
خلال نشر أحدث 
التقنيات، فإن 

هدفنا هو 
تعزيز خدمة 

العملاء 
وخوض المزيد 

من التجارب”،  

في الوقت الحاضر ، تقوم مجوعة الحنظل 
الدولية بتطوير ثلاثة مشاريع عقارية كبيرة 
في العراق ، تضم واحدة منها ما يصل إلى 

1800 وحدة سكنية وفلل. 
لدى الشركة حوالي 350 موظف، لإدارة 
مشاريعنا الإنمائية في المقام الأول. وأدى 
نشاط المواد المعقدة والمتعاقد من الباطن 

لمشروعات البناء الشركة لتنفيذ تطبيق 
تخطيط موارد المؤسسات. ومع ذلك 

، لتتبع نشاط العملاء والاستفسارات 
المتعلقة بالمشاريع العقارية، وبالتحديد 

في الواجهة الأمامية للأعمال، كانت 
مجموعة الحنظل الدولية تبحث عن 

حل مبتكر لإدارة علاقات العملاء 
وكان سنترا  CRM خيارهم المفضل. 

“كمطور لمشاريع البناء الكبيرة ، 
من المهم بالنسبة لنا للحفاظ على 

السجلات المناسبة لكل عميل. 
  Centra        بعد أن قدمت لنا

تعتبر التكنولوجيا 
واعتمادنا لأحدث التقنيات 

المتوفرة، إحدى المفاتيح 
الأساسية التي ساهمت في 

نمونا، ولطالما كان هدفنا 
الرئيسي هو تعزيز خدمة 

وتجربة العملاء.
 الرئيس التنفيذي،

محمد الحنظل
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