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اصولي براي اداره كسب و كار بيمه

:ترجمه

اداره مطالعات و تحقيقات بيمه ملت

مقدمه-1

نظارت و اداره بيمه گران، ايجاد ، علاوه برنظارتي بيمهدر بخش هاي مقامات ذي صلاحيوظيفه اصلي تمام

سطح بالايي از امنيت ن طريق شيوه اي است كه بتوان به وسيله آن به سطح مطلوبي از نظر مالي دست يافت و بدي

.هم براي كل صنعت ايجاد نمودبراي بيمه گذاران و را هم 

اين . باشدمشكل ميبيمه بازارطرفين درگير دردرك و ارزيابي محصولات بيمه اي براي تعداد زيادي از 

معيني يت تعهداتطي آن بيمه گر موافقت مي كند تا در ازاي رعامي باشند كه يك قرارداددر واقعمحصولات

، به همين دليل. فراهم آوردص،ي خاياز طرف بيمه گذار، غرامتهايي را جهت پوشش ريسكها يا پيش آمدها

ممكن است بعداً اطلاعات اين.براي مشتريان مهم استي قابل درك، مرتبط و به صورت مكتوبداشتن اطلاعات

مي گذارند، مشترياناطلاعات را در اختياراين رادي كهبنابراين اف، دنتكميل گردديگري نيزاطلاعات شفاهيبا 

. باشندجهت مشاوره دادنمي بايست داراي دانش لازم

لازم است كه بيمه گذاران قبل از بستن هر نوع قراردادي به اطلاعات مهم و تاثير گذار در قرارداد بيمه دسترسي 

انجام گيرد تا از اين طريق آنها درك درستي ه صحيحبه شيوداشته باشند و به همين دليل مي بايست مشاوره اي

و نحوه قانونيادعاي خسارتچگونگيطول قرارداد، مربوطه درتعهدات و حقوقاز نياز هاي بيمه اي خود و 

دريافت امكانبايست، ميترديدوجوددر صورتي دريافت غرامت به موقع و بي كم و كاست، داشته باشند و

اين حق را دارند كه با آنها. براي بيمه گذاران وجود داشته باشدطرفاز سوي شخصي بي ١"مشاوره تكميلي"

.داد و ستد نمايند،واسطه ها و بيمه گران آگاه، قابل اعتماد و امين

1 Supplementary advice
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بيمه گذاران . هستندنسبت به بيمه گذاران بيمه گران و واسطه ها در موضوعات بيمه اي داراي دانش بيشتري

قادر به و يا قراردادهايي كه تنظيم شده است ر به شناسايي قراردادهايي كه به نفع بيمه گرانممكن است قاد

علاوه .بيمه گذاران را تحت فشار قرار دهندنيز ممكن است روشهاي بازاريابي . نباشندنيست،پوشش نيازهايشان

د كه بكار گيري آنان مطابق با ديگري نيز وجود داشته باشن"2شيوه هاي ضد مصرف كننده"است بر اين ممكن 

است كه مي بايست براي اداره كسب و كار تمامي موارد ذكر شده حاكي از ان. باشد،"3اداره بازار"اصول منطقي

.كه توسط قانون گذاران تصويب شده اند، پيروي كرد�"اخلاق حرفه اياصول"بيمه از يك سري از

د و بدين يابواسطه و بيمه گذار بهبود ،روابط بيمه گرانتظار داشت كهبا رعايت اين اصول در بازار بيمه مي توان

شامل مجموعه اي از اصول بايداين. دگردبيمه گذار تقويت خاطر و اطمينانافزايش پوششسقفطريق

موجب تسهيل كسب و كار در باشد تابيمه تمام بخش هاي صنعتاستانداردهاي اصلي رفتار حرفه اي در

از اصول،چنين چارچوبي. زها گردد، تشويق به رقابت نمايد و از يكپارچگي بازار حمايت كندفراسوي مر

زمينه اي را همچنين . مشروع و قابل قبول در اختيار خواهد گذاشت٤"رويه هاي بازاري"رهنمودي را در مورد 

ا مي شوند، سنجيده شوند و با ايجاد خواهد كرد تا به وسيله آن رفتار هايي كه منجر به بهبود و تقويت فعاليته

مناسبي امكانآسيب ديده اند، "5سوء استفاده بازار"به خاطر اثر افرادي كه سبب مي شود،مقررات محليتعيين

.داشته باشندبراي ادعاي خسارت 

نو قانون گذاراكه اصول مربوط به امور بين المللي مورد توافق قرار گيرد، وظايف تنظيم كنندگاندر صورتي

،"6يوضعيت قانونگذار"دربارة كه هر حوزه قضايي خود بايدستاين امر بدين معنا. داخلي آسانتر خواهد شد

جهت نظارت، مسئوليت هايي واضحدر صورت لزوم وتصميم گيرد، اجرا و پاسخگويي در خصوص اين اصول

نداردهايي كه بعداً توسط تنظيم استابا اين اصول مي توانند همچنين .اعمال و برقراري تحريمها، وضع گردد

.، بسط داده شوندوضع شده اندبا شرايط خود آنان و سازگاري بيشتر كنندگان داخلي براي تطبيق

اگرچه .تنظيم شده اندبراي بيمه گران و واسطه هاي موجود در بخشهاي مختلف بيمه اي، بيشتراين اصول 

اند، تعريف شده"7فروشي بيمهبازار خرده"حوزه مضامينبا توجه به اصطلاحات وموضوعات مطرح شدهاغلب 

2 Anti-consumer practices
3 market conduct
4 Conduct of business principles
5 Market abuse
6 Legislative status

7 Retail insurance market place
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عمده فروشي، مزاياي كاركنان و بازارهاي بيمه اتكايي آنها در حوزه هايمانع اعمالتااين رويكرد قصد ندارداما 

.شود

قابل ‘ يقيخواه افرادي حقوقي باشند خواه حق‘ هم واسطه هاوگران اداره كسب و كار بيمه هم براي بيمهاصولِ 

پيروي لازم به ذكر است كه.)از آنها كاربرد دارداصول خاصي صرفاً براي يكي البته گاهي اوقات(اعمال هستند

از اين اصول توسط بيمه گران ويا واسطه ها، بدين معني نيست كه بيمه گذاران نبايد حداكثر دقت را در ارزيابي 

. دناشته باشبودن محصول با نيازهاي خود دمطابقريسكها و 

اصولي براي اداره كسب و كار بيمه- 2

براي كسب اطمينان از رعايت منفعت مشتريان به بهترين نحو و يكپارچگي بازار، بر اجراي ناظران بيمه بايد

.اصولي كه در ادامه ذكر ميگردد نظارت داشته باشند

يكپارچگي: 1اصل 

.عمل نمايندشيوه اي درست و صادقانههبيمه گران و واسطه ها بايد در تمامي مواقع ب

.پرهيز كنندگمراه كننده و تظاهر وظيفه دارند تا از اعمال فريبنده،) بيمه گران و واسطه ها(تأمين كنندگان خدمات

ي كه بر اساس قانون نسبت به يا محدود كردن هر نوع وظيفه يا مسئوليتءنبايد خواستار استثناهمچنين آنها 

ووظايفكه سعي در استثنا يا محدود كردن و يا به طرز غير معقولي بر مفادي اتكا كنند اشندبمشتري دارند، 

.دارندشانيهامسئوليت

مهارت، دقت و سخت كوشي: 2اصل 

رابيمه گران و واسطه ها بايد در اداره فعاليتهاي تجاري خود مهارت، دقت، سخت كوشي و مراقبت مقتضي

.ل نماينداعما

ه خدمات، موظف است تا در خصوص تمامي معاملات ميان خود و مشتري، با تمام توان و سخت تأمين كنند

در صورت نياز، نسبت به ارزيابي هر يك از نيازهاي مشتري اقدام نمايد تا مشخص گردد و كوشانه عمل نمايد

گران و واسطه ها بايد ه بيمهدلالت بر اين موضوع دارد ك"دقت"مفهوم . چه پوشش بيمه اي نياز داردبهكه وي
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همچنين بيمه . وظايف خود را به نحوي انجام دهند كه از يك فرد عاقل و محتاط در شرايط مشابه انتظار مي رود

مقابل ،در شرايطي كه از نظر حقوقي به عنوان مسئول يك كسب و كار و تأمين كننده خدمات،گر وظيفه دارد

.راي داراييهاي مشتري فراهم كندپوشش كافي را ب، بيمه گذار قرار مي گيرد

حسابگري: 3اصل 

.بيمه گران و واسطه ها بايد كسب و كار خود را اداره نمايند و امور خود را با دور انديشي سازمان دهي نمايند

:اين امر شامل موارد ذيل مي شود

كافي به اندازهنقدينگي، از جملهحفظ منابع مالي-

.ريسك كارآمدحفظ سيستمهاي مديريت-

حاصل احتمالينتايجاز صحيحازريابيرا بدون يحسابگري و دور انديشي، بيمه گر را ملزم مي نمايد تا ريسك

لازم براي پيش آمدهاي احتمالي 8كرانهاياين موضوع دارد كه بيمه گر بايداشاره به"كافي". از آن، تقبل ننمايد

.بگيردنيز در نظر اش راظيم نشده بر فعاليتهاي تنظيم شده اثرات احتمالي فعاليتهاي تنوغيرمنتظره 

افشاگري اطلاعات براي مشتريان: 4اصل

اطلاعات مربوطه را به بيمه گران و واسطه ها بايد توجه كافي به نيازهاي اطلاعاتي مشتريان خود داشته باشند و 

.طور كامل در اختيار مشتريان قرار دهند

:ل مي باشداين موضوع شامل موارد ذي

منظور قادر نمودن مشتري جهت أخذ ه صورت جامع، به انتقال اطلاعات با اهميت و مرتبط در زمان لازم و ب-

تصميمي آگاهانه و معقول؛

آگاه نمودن مشتري در زمينه منافع و يا هر نوع ريسكي به روشي بي طرفانه و سنجيده؛-

.تعهدات تأمين كننده خدمات و مشتري به روشي قابل درك و واضحبيان-

و باشند به آساني قابل دركو دقيق كاملا واضح،اطلاعات تماميتأمين كننده خدمات بايد توجه داشته باشد كه

. باشنديدسترسقابليا با وسايل الكترونيكي مناسب وصورت مكتوبه ب

8 Margins
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:موارد ذيل ارائه شودبه مشتري بايد اطلاعاتي دربارة. 

- يا وابسته استمستقلبدين معني كه-وي٩"وضعيت قانوني"به خصوصو ) باشدياگر ضرور(واسطه -

يمه گر بياباشد بررسي اين موضوع كه واسطه نامينده مشتري ميبراي مثال 

بيمه گر-

مينها، استثنائات خاص و غيرهمحصول، براي مثال قيمت، پوشش، شرايط، اهداف محصول، عوامل ريسك، تض-

و ) باشدياگر ضرور(و بازده هاي تخمين زده شده 10هزينه ها-

رسيدگي به شكايات و ساير توافقات قراردادي-

.خواهد داشتميزان اطلاعاتي كه مي بايست افشا شود، به نوع توافق قراردادي بستگي 

اطلاعات دربارة مشتريان: 5اصل 

،ممكن است لازم شوداز دادن مشاوره و يا انعقاد قراردادي را كه معمولاً قبل ها بايد اطلاعاتبيمه گران و واسطه 

.از مشتريان خود درخواست نمايند

براي ايجاد چنين رابطه اي، تأمين كننده . اعتماد باشدبر اساسرابطه بين تأمين كننده خدمات و مشتري بايد 

و او را نيز نسبت به ارزيابي نيازهاي بيمه اي وي به دست آورد براي مشتري لازم را ازخدمات بايد اطلاعات 

همچنين اطلاعاتي را كه مشتري انتظار دارد محرمانه . وظيفه اش در مورد افشاگري اطلاعات مرتبط، آگاه نمايد

. نگاه داردمحرمانه باشند، 

تضاد منافع: 6اصل 

.نمايندبيمه گران و واسطه ها بايد از تضاد منافع اجتناب

با اين وجود در صورت ايجاد تضاد، . دنمايناز تضاد منافع اجتنابتلاش كنند تاخدمات بايدهايتأمين كننده

با مشتريان خود به صورت منصفانه غيره،ومي بايست از طريق افشاگري، مقررات محرمانه داخلي، امتناع از كار 

ر آورده نمايندو هميشه منافع مشتري را به منافع خود ترجيح دهند، كرده و بكوشند تا انتظارات آنها را برفتار اي

. اين انتظار را از آنها داشته باشد و اين انتظار كاملاً معقولانه باشدمشتري به خصوص اگر

9 Status 
10 Charges 



مجله الكترونيك بيمه ملت

www.melat.ir
بيمه ملت با شما است

كسب و كار بيمهاصولي براي اداره : عنوان مقاله 
 �

��
��

�
�	�


�
 �

�
�
��

�	�
��

��
��

رابطه با تنظيم كنندگان: 7اصل 

.يندخود هميارانه و بي پرده رفتار نما11بيمه گران و واسطه ها بايد با تنظيم كنندگان

در صورت وقوع خود به شيوه اي هميارانه و بي پرده رفتار نمايد و)ناظر(تأمين كننده خدمات بايد با تنظيم كننده

از فعاليتهاي تنظيم نشدهدر رابطه با اين اصل،در صورت لزوم.در جريان بگذارداو رادرنگ بيپيش آمدي مهم 

و داشته باشدبراي پيروي از اصولبرنامه كارآمديدمات بايد تأمين كنندگان خ. ، صادق خواهد بودنيزطرف ناظر

.باشدبرنامه با شرايط و اصول ناظرين نيز مطابق آن

شكايتها: 8اصل 

.بيمه گران و واسطه ها بايد در صورت لزوم از سيستم رسيدگي به شكايات حمايت نمايند

-بدين منظور مي.شكايتهاي مشتريان رسيدگي نمايندتأمين كنندگان خدمات بايد به نحو كارآمد و منصفانه اي به 

و به شده معرفي به طور كاملي كهروند. روند ساده و منصفانه اي جهت حل اختلاف موجود باشدبايست 

نيز مستقل از تأمين كنندگان خدماتوت بي طرفاهييكبهتر است كهعلاوه بر اين. باشددسترس در آساني 

ت بي طرفي بايد اچنين هي. به شكايتها رسيدگي نمايدعنوان راهكاري ديگرد تا به جهت حل اختلاف ايجاد گرد

مي تأمين كنندگان خدمات نيزعلني گزارش دهد و همچنين ه صورتحداقل سالي يكبار از عملكرد خود ب

.سيستمي حمايت نمايندبايست داوطلبانه از چنين

مديريت و كنترل: 9اصل 

.ايد به نحو كارآمدي امور خود را كنترل و سازمان دهي نمايندبيمه گران و واسطه ها ب

بدين منظور آنها مي بايست از سيستمهاي . تأمين كنندگان خدمات بايد كنترل امور خود را در دست داشته باشند

فاوت ها بسته به اندازه و پيچيدگي مسئوليت تامين كننده خدمات، متاين سيستم. مديريت و كنترل استفاده نمايند

.خواهند بود

:لزومتأمين كننده خدمات بايد در صورت 

11 Regulators 
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؛باشند، مناسب و شايسته اشانف محوله يداراي مديران ارشد و سرپرستاني باشد كه جهت انجام وظا.الف

مسئوليتها را در ميان مديران ارشد و سرپرستان خود به گونه اي تامين كننده خدمات همچنين مي بايست . ب 

:كهتقسيم نمايند

مسئوليتهاي فردي آنان واضح باشد؛ -

و از طريق سيستم هاي كنترل داخلي، و مديريت ارشدهيات مديرهكسب و كار تأمين كننده خدمات در سطح -

؛باشدنظارت قابل

استانداردها و شرايط سيستم نظارتي و قانوني و همچنين اجتناب از پايبندي بهاز توافقات مستحكمي براي .ج

استفاده نمايد؛ و) از جمله شناسايي و ممانعت از پول شويي(بازار يا جرائم مالي از ت در سوء استفادهمشارك

.داشته باشدسازمان دهي داخلي و كسب و كار خود شيوه يگزارشهاي منظم و كافي از.د

به له خود باشند، مناسب سمت محواطمينان از اينكه افراد تأمين كننده خدمات، حصولمنظوره بالف پاراگراف 

به وضعيت مالي آنان مربوطاين موضوع شامل شايستگي و صداقت و در برخي موارد . مي پردازدآنهامسئوليت 

اين افراد . البته گاهي نيز افرادي به نمايندگي از تامين كنندگان خدمات، وظايفي را بر عهده مي گيرند.مي شود

. شونداي شركتي و تامين كنندگان خدمات برون سپاري شده ميشامل كارمندان،تمامي واسطه ها، نماينده ه

يان مديران مملزم مي كند تا از شيوه اي درست و واضح براي تقسيم وظايفتأمين كننده خدمات را ب پاراگراف 

استفاده نمايد و همچنين بتواند از طريق تركيب مناسبي از مسئوليت هاي فردي و جمعي، خودسرپرستان ارشد و 

. نمايددر سطح مديريت ارشد كنترل كسب و كار راكل

اين . توافقاتي مي كند كه مستحكم و قابل اطمينان هستندازتأمين كننده خدمات را ملزم به پيروي ج پاراگراف 

مشاركت مستقيم يا مورد استفاده قرار گرفتن توسط ديگران به عنوان ابزاري در برابر حفاظهايي راتوافقات بايد 

.ايجاد نمايندبازار يا جرائم مالي مانند پول شوييازسوءاستفادهبراي 

از داد و ستد انجام داده شده شامل د تامين كننده خدمات را ملزم ميكند تا گزارش هاي مناسبي پاراگراف 

نامه يا گزارشهاي قانوني از جمله ترازهاي مالي و، بازده)خواه حسابرسي شده باشند يا نه( صورتهاي حسابداري

اين گزارش ها همچنين . تهيه نمايدبيمه ناظريا مقامات بمنظور ارائه به عمومراو صورت درآمدي تهيه شده

نيز )براي مثال توصيفهايي از تعيين سهم و مسئوليتها ميان مديران ارشد(ل توصيفهايي از سازمان دهي داخليشام

.مي گردد
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جمع بندي-3

پشتوانه دنتواناين استانداردها مي. مي نمايندايجاد ١٢"اداره بازار"اردهاي خاص اصول فوق مبنايي براي استاند

، ييا بسته به آنچه حوزه هاي قضايي خاص تصميم مي گيرند، توسط انجمنهاي صنعتوقانوني داشته باشند

هت استفاده جند شامل گزينه ها و معيارهاي تجويزي نمي توااين استانداردهاهمچنين.شوندتقويت نظارت و 

.باشند و بهترين شيوه را براي اداره امور در صنعت بيمه تعريف كنندناظران 
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