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 مقدمه

  
ما در محيط كار  هدر حال حاضر، متأسفانه در جامع. جوامع بشري است هاي يكي از مسائل اساسي هم اخلاق حرفه

هاي مربوط به مديريت و سازمان،  ر، در دانشدر حالي كه در غرب سكولا. شود اي توجه مي كمتر به اخلاق حرفه
. ديني ما در مديريت، به اخلاق توجه كافي نشده است هاي وجود دارد، ولي در جامع اي با عنوان اخلاق حرفه شاخه

اي مانند دلبستگي به كار، روحيه مشاركت و اعتماد، ايجاد  هاي اخلاق حرفه جامعه ما نيازمند آن است تا ويژگي
امروزه بسياري از كشورها در جهان صنعتي به اين . سازي شود تعريف، و براي تحقق آن فرهنگ... يكديگر وتعامل با 

ها و تعهدات اجتماعي، به از بين رفتن بنگاه  اعتنايي به مسائل اخلاقي و فرار از مسئوليت اند كه بي بلوغ رسيده
وين استراتژي اخلاقي احساس نياز كرده، و به اين هاي موفق براي تد به همين دليل، بسياري از شركت. انجامد مي

 هاند به تحقيقات دربار رو، كوشيده از اين. اند كه بايد در سازمان يك فرهنگ مبتني بر اخلاق رسوخ كند باور رسيده
و  ، اخلاق كار  نهيم فردي و شخصي به حوزه كسب و كار گام مي هاي بدهند؛ وقتي از حوز اي جايگاه ويژه اخلاق حرفه

  . و نظاير آن ، اخلاق بيمه گري ، اخلاق مهندسي  ، اخلاق معلمي  اخلاق پزشكي: آيد؛ مانند يا اخلاق شغلي به ميان مي

  
  اي اخلاق حرفه

 : اي مفهوم اخلاق حرفه

  .رفت اي به معناي اخلاق كار و اخلاق مشاغل به كار مي در ابتدا مفهوم اخلاق حرفه
. كنند از معناي نخستين اين مفهوم براي تعريف آن استفاده مياي،  اي از نويسندگان اخلاق حرفه امروزه نيز عده

اي در زبان فارسي  معادل اخلاق كاري يا اخلاق حرفه professional ethicsيا  work ethicsاصطلاحاتي مثل 
  . است

  :اي ارائه شده است هاي مختلفي اخلاق حرفه تعريف
يكي فرد يا گروه به ايده جمعي است در جهت اخذ قوا و اخلاق كار، متعهد شدن انرژي ذهني و رواني و فيز) الف

  استعداد دروني گروه و فرد براي توسعه به هر نحو؛
هاي گوناگون پاسخ  كوشد به مسائل اخلاقي حرفه هاي جديد اخلاق است كه مي اي يكي از شعبه اخلاق حرفه) ب

  .داده و براي آن اصولي خاص متصور است
پردازد و ناظر  اي مي هاي اخلاقي يك نظام حرفه هاي اخلاقي و اصول و ارزش و پرسش اي به مسائل اخلاق حرفه) ج 

  .اي است بر اخلاق در محيط حرفه
اي مجموعه قواعدي است كه بايد افراد داوطلبانه و براساس نداي وجدان و فطرت خويش  مقصود از اخلاق حرفه) د

هاي قانوني  م خارجي داشته باشند يا در صورت تخلف، به مجازاتكه الزا  اي رعايت كنند؛ بدون آن در انجام كار حرفه
  .دچار شوند

 :اي به موارد زير اشاره شده است در تعريف اخلاق حرفه
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  .رفتاري متداول در ميان اهل يك حرفه است اي اخلاق حرفه. 1
  .اي است دادن كارهاي حرفه مديريت رفتار وكردار آدمي هنگام انجاماي  اخلاق حرفه. 2
  .پردازد اي از دانش اخلاق است كه به مطالعة روابط شغلي مي رشته اي اخلاق حرفه. 3
  .آيد اي از قوانين كه در وهلة اول از ماهيت حرفه و شغل به دست مي عبارت است از مجموعه اي اخلاق حرفه. 4

  : شود اي شده است، دو ويژگي ديده مي هايي كه از اخلاق حرفه در بيشتر تعريف
  ود نگرش اصالت فرد و فرد گرايي؛وج) الف
  ها و الزامات اخلاقي فرد در شغل،  محدودبودن مسئوليت) ب

اي است؛ زيرا هويت  نگري و تقليل دادن اخلاق حرفه اي، نوعي تحويلي رسد اين نگاه به اخلاق حرفه كه به نظر مي
با توجه به همين . شخاص استجمعي و سازماني در نهادهاي مشاغل در كسب وكار، بسي فراتر از شغل فردي ا

اي در منابع مديريتي و بيشتر در آثار و مباحث مربوط به  ديدگاه بود كه در اين اواخر نيز بحث از اخلاق حرفه
 .شد مديريت منابع انساني مطرح مي

هاي اخلاقي بنگاه وسازمان اشاره  اي، به مسئوليت مين مورد، در مفهوم جديد از اخلاق حرفهامروزه با توجه به ه
: در اين نگاه، بنگاه به منزله يك شخصيت حقوقي دو گونه مسئوليت دارد. تر از تعريف سنتي است شود كه جامع مي
تر از  قي بنگاه بسيار پييچيدههاي اخلا هاي اخلاقي كه مسئوليت مسئوليت) هاي حقوقي كيفري؛ ب مسئوليت) الف

هاي اخلاقي بنگاه شامل همه  به عبارت ديگر، مسئوليت. هاي اخلاقي فردي ـ شخصي و فردي ـ شغلي است مسئوليت
اي افزون بر اخلاق كار، حقوق  البته اخلاق حرفه. گيرد شود و اخلاقيات شغلي را نيز دربرمي اضلاع و ابعاد سازمان مي

  . گيرد كار را نيز دربرمي
 :اي هاي اخلاق حرفه ويژگي

اين مبنا . ، مبناي هر گونه اخلاق در كسب و كار است»شما حق داريد و من تكليف«اي، تلقي  امروزه در اخلاق حرفه
گيرد و سازمان با دغدغة رعايت حقوق  از رفتار ارتباطي فرد، به صورت اصلي براي ارتباط سازمان با محيط قرار مي

داراي هويت علم و : اند از اي در مفهوم امروزي آن عبارت هاي اخلاق حرفه ويژگي. پرسد خود مي ديگران، از تكاليف
اي، بومي و وابسته بودن به فرهنگ، وابستگي به يك نظام  اي حرفه دانش بودن، داشتن نقشي كاربردي، ارائة صبغه

   .اي رشته دي ميانآور اخلاقي، ارائه دانشي انساني داراي زبانِ روشن انگيزشي، ارائه روي
  :مي توان بيان كرداي دارند موارد زير را  هاي افرادي كه اخلاق حرفه ويژگي هدربار

  پذيري مسئوليت
پذيرد؛ سرمشق ديگران است؛ حساس و  ها و پيامدهاي آن را مي گوست و مسئوليت تصميم در اين مورد فرد پاسخ

هاي خويش  دهد؛ براي اداي تمام مسئوليت ت ميمند است؛ به درستكاري و خوشنامي در كارش اهمي اخلاق
  .دهد گيرد، با تمام توان و خلوص نيت انجام مي كوشاست و مسئوليتي را كه به عهده مي
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  طلبي جويي و رقابت برتري
كند؛  كند ممتاز باشد؛ اعتماد به نفس دارد؛ به مهارت بالايي در حرفه خود دست پيدا مي در تمام موارد سعي مي

كند به  ار است؛ به موقعيت فعلي خود راضي نيست و از طرق شايسته دنبال ارتقاي خود است؛ سعي نميجدي و پرك
  .هر طريقي در رقابت برنده باشد

  صادق بودن
كند؛  مندي توجه مي دهد؛ در همه حال به شرافت مخالف رياكاري و دورويي است؛ به نداي وجدان خود گوش فرا مي

  .شجاع و با شهامت است
  م به ديگراناحترا

شناس است؛ به ديگران حق  قول و وقت گذارد؛ خوش گذارد؛ به نظر ديگران احترام مي به حقوق ديگران احترام مي
  .داند دهد؛ تنها منافع خود را مرجح نمي گيري مي تصميم

  ها و هنجارهاي اجتماعي رعايت و احترام نسبت به ارزش
كند؛ به قوانين اجتماعي احترام  هاي اجتماعي مشاركت مي فعاليتهاي اجتماعي احترام قائل است؛ در  براي ارزش

  .كند هاي ديگر متعصبانه عمل نمي گذارد؛ در برخورد با فرهنگ مي
  عدالت و انصاف

طرفدار حق است؛ در قضاوت تعصب ندارد؛ بين افراد از لحاظ فرهنگي، طبقه اجتماعي و اقتصادي، نژاد و قوميت 
  .شود تبعيض قائل نمي

  دي با ديگرانهمدر
كند؛  كند؛ به احساسات ديگران توجه مي شود و از آنان حمايت مي دلسوز و رحيم است؛ در مصائب ديگران شريك مي

  .داند مشكلات ديگران را مشكل خود مي
  وفاداري

   .به وظايف خود متعهد است؛ رازدار ديگران است؛ معتمد ديگران است
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  مشتري و مشتري مداري
كند و به عبارت ديگر مشتري به خريدار  شود كه محصول يا خدمات دريافت مي مان يا فرد گفته ميبه ساز مشتري

 شود  توليد يا خدمات گفته مي

  ها  مصرف كننده، مراجعه كننده، خرده فروش، خريداران، نفع برنده: مثال
  : تعريف مشتري مداري 

تري، شناخت و جذب و حفظ مشتري، جلب رضايت مندي مشتري، وفادار كردن مشتري، جذب و نگهداري مش
اطمينان مشتري احترام و نگهداري مشتري به عبارت ديگرمشتري مداري عبارت است از تلقي مشتري از برآورده 

سنجش اين كه مشتري چه مقدار احساس برآورده شدن انتظارات خود، را دارد ميزان (ها و انتظارات او  شدن خواسته
. هاي او برآورده شده است خود رضايت مشتري؛ ميزان تلقي مشتري از ميزاني كه خواستهتلقي مشتري از انتظارات 

  .  هاي او برآورده نشده است ميزان تلقي مشتري از ميزاني كه خواسته: بر عكس نارضايتي مشتري يعني
  : انتظارات مشتري

  : مصداق هاي انتظارات مشتري از نگاه مديريت كيفيت عبارتند از
  ، قيمت مناسب، تنوع كالا و خدمات،)قولي خوش(پذيري، كيفيت، مرغوبيت، برخورد خوب  انعطافپاسخگويي، 

بندي جذاب، تحويل به موقع كالا و  احترام، صداقت، خدمات پس از فروش، دسترسي آسان، اطمينان از سلامت، بسته
آسان پرداخت، وفاي به عهد و خدمات، اطلاع رساني مناسب، تبليغات جذاب، آراستگي ظاهري فروشنده و شرايط 

  ... خوش قولي و
   : اصول مديريت كيفيت

  مشتري مداري ومشتري محوري  
 رهبري  

 مشاركت افراد  

 رويكرد فرآيندي  

 داشتن ديدگاه سيستمي  

  بهبود مستمر  
در مديريت كيفيت در .مداري يك اصل مسلم است مي شود در مديريت كيفيت ، مشتريهمانطوري كه ملاحظه 

دو رويكرد نتيجه گرا و فرآيند گرا ، بيشتر تاكيد بر رويكرد فرآيندي است و اين در مشتري مداري هم مهم ميان 
  . است
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 مسئوليت اخلاقي و اجتماعي سازمان

دم توجه به ع. بسياري از رفتارها و اقدامات مديران و كاركنان، متأثر از ارزشهاي اخلاقي بوده، ريشه در اخلاق دارد    
اخلاق كار در مديريت سازمانها، در جوامعي مانند ايران كه از يك سو داراي ارزشهاي اخلاقي غني بوده، از سوي 

به علاوه . تواند معضلاتي بزرگ براي سازمانها به وجود آورد ديگر با كشورهاي پيشرفته فاصله قابل توجهي دارند، مي
ها، جوامع نسبت به مسائلي مانند محيط زيست ، حقوق زنان، كودكان، اقليتها، با افزايش انتظارات اجتماعي از سازمان

توجهي سازمانها به اين حقوق و عدم رعايت  بي. اند تر شده معلولان، برابري استخدام و كاهش نيروي انساني، حساس
ند و مشروعيت سازمان و تواند مشكلاتي را براي سازمان ايجاد ك نفعان بيروني، مي اصول اخلاقي در برخورد با ذي

اخلاق كار ضعيف، بر . نتيجه سود و موفقيت سازمان را تحت تأثير قرار دهد اقدامات آن را موردپرسش قرار داده، در
  .تواند بر عملكرد فردي ، گروهي و سازماني اثر بگذارد نگرش افراد نسبت به شغل، سازمان و مديران موثر بوده، مي

  :عملكرد و موفقيت سازمان
ميزان دستيابي به اهداف  ، سودآوري، بقا، رشد: شاخص هايي مانند. لازمه موفقيت سازمان، عملكرد مناسب آن است

برخي از صاحبنظران مانند هيگنز و . و قابليت هاي رقابتي را مي توان به عنوان نتيجه عملكرد مناسب تلقي كرد
آنها براين باورند كه به طور كلي عملكرد . رده اندوينكز موفقيت سازماني را با عملكرد سازماني معادل فرض ك

  .افتد اي است كه به عنوان برايند رفتار سازمان، اتفاق مي سازماني نتيجه
هاي موفقيت  آوري، بقا، رشد، ميزان دستيابي به اهداف و قابليتهاي رقابتي به عنوان شاخص سود: هايي مانند شاخص

بهبود كيفيت رضايت : از قبيل(طور غير مستقيم به عملكرد كمك مي كنند تلقي شده، تمامي مواردي كه به 
  .گيرند موردتوجه قرار مي) ها مشتريان، افزايش همكاري،كاهش تعارض و كاهش هزينه

از آنجا كه در ادبيات سازمان و مديريت، مسئوليت اجتماعي بخشي از مقوله اخلاق كار محسوب شده و از آن به 
را سازماني ياد مي شود، در تشريح ادبيات موضوع، لازم است به مفهوم اخلاق و اخلاق كار پرداخته عنوان اخلاقيات ف

   .شود
  :خلاق و اخلاق كارا

شوند كه ارزشها را به عمل تبديل  اخلاقيات ارتباط نزديك و تنگاتنگي با ارزشها دارند و به عنوان ابزاري نگريسته مي
ل معنوي و ارزشهايي كه بر رفتار شخص يا گروه حاكم است، مبني بر اينكه درست اخلاق، يعني رعايت اصو. كنند مي

  چيست و نادرست كدام است؟ 
اعتماد، صداقت، درستي، وفاي به عهد نسبت به ديگران، عدالت و مساوات و فضائل شهروندي : اخلاق، مفاهيمي چون

ص درست از نادرست و خوب از بد، هميشه موضوع مورد اخلاق در معني، تشخي. گيرد و خدمت به جامعه را در بر مي
به علاوه بــرخي مانند هايك . اند هاي فلسفه، در مورد آن سخن گفته بحث فلاسفه بوده، آنها به عنوان يكي از شاخه

و بيشتر استانداردها و قواعد اخلاقي در يك فرهنگ نسبت به فرهنگهاي ديگر . آورند ساز به شمار مي اخلاق را تمدن
به عبارت ديگر، نسبيت گرايي اخلاقي باعث مي شود آنچه كه در يك . در زمانهاي مختلف با يكديگر تفاوت دارند
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جامعه، عملي درست ناميده مي شود در فرهنگ يا جامعه اي ديگر نادرست تلقي شود و ميزان ابهام و بعضاً تعارض 
  .در ارزشها افزايش يابد

به معني شناخت درست از نادرست در محيط كار و آنگاه انجام درست و ترك  )Business Ethics(اخلاق كار  
اي از دانش مديريت، از زمان پديدار شدن نهضت مسئوليت اجتماعي در  اخلاق كار، به عنوان شاخه. نادرست است

برده، آنها را  در اين دهه جنبشهاي آگاهي بخش اجتماعي، انتظارات مردم را از سازمانها بالا. پديدار شد 1960دهة 
به اين نتيجه رسانده بود كه سازمانها بايد از امكانات وسيع مالي و نفوذ اجتماعي خود براي رفع مشكلات اجتماعي، 

. فقر، خشونت، حفاظت از محيط زيست، تساوي حقوق، بهداشت عمومي و بهبود وضع تحصيلات استفاده كنند: مثل
يابند، به كشور بدهكار  ؤسسات با استفاده از منابع كشور به سود دست ميمردم براين باور بودند كه چون شركتها و م

اگرچه انگيزه و توجه شركت به رعايت مسائل . و مديون هستند و بايستي براي بهبود اوضاع اجتماعي تلاش كنند
ي توجه به گردد ول و به بنيانگذار شركت مبلمان و اثاثيه هرمان ميلر دي جي دوپر بر مي 1923اخلاقي به سال 

و آثار ماكس وبر به چشم مي ) 1938(هاي مديران چستر بارنارد  وظيفه: اخلاقيات در نوشته هاي مديريت، در كتاب
رهبري كه . ناممكن است سازمانهاي رسمي بتوانند بدون عنصر اخلاقي عمل كنند «بارنارد براين باور بود كه . خورد

  »  تواند براي مدت طولاني دوام آورد دهد و نمي ز دست ميبه اصول اخلاقي عمل نمي كند نفوذ خود را ا
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  اخلاق در بازاريابي نوين
در بازارهاي رقابتي امروزي ، همواره استفاده ا زشيوه هاي مختلف بازاريابي توسط شركت  ها، بازاريابي را متهم به 

حريم خصوصي  افراد ، استثمار كودكان و اقشار  اين ساخته است كه مستلزم دروغ ، تقلب ، بي عدالتي ، تجاوز به
اما از سويي، بازاريابي براي كمك به اقتصاد شركت .ضعيف و آسيب پذير جامعه و بي توجهي رفاه اجتماعي مي باشد

با توجه به اين دو موضوع ، حذف بازاريابي، پاسخ مناسبي به مشكلات اخلاق آن نيست ، بلكه . ها بسيار مفيد است 
هدف اين مقاله ، بررسي نقش اخلاقيات در . به دنبال تدوين و اجراي يك تئوري اخلاقي براي بازاريابي بود  بايستي

حوزه بازاريابي از جنبه هاي مختلف و ارائه چارچوب و راهكارهايي در زمينه برخورد با معضلات اخلاقي اين حوزه ، با 
   .باشد توجه به نظريه هاي مختلف مطرح شده در اين زمينه مي 

در سال هاي آتي ، سازمان در جوامع مختلف براي باقي ماندن در محيط رقابتي ، راهي جز كسب مشروعيت در 
  .جامعه و توجه به اصول اخلاقي بازاريابي ندارند

  :اخلاق و بازاريابي نوين
دگان شكل گرفته است ، در حالي كه بازاريابي با هدف كمك به اقتصاد شركت ها و تامين خواسته هاي مصرف كنن

غفلت اكثر شركت ها از ابعاد اجتماعي و اخلاقي بازاريابي، موجب انجام تخلفات عمده و انحراف از آرمان هاي 
  . بازاريابي در راه افزايش سود آوري گرديده است 

سترسي آنها به اهداف برخي از شركت ها اين گونه مي انديشند كه رعايت اصول  اخلاقي در بازاريابي از ميزان د
از اين رو ، عملكرد آنها در گذشته همواره داراي تخلفاتي بوده كه عامل ايجاد ديدگاه منفي . اقتصادي مي كاهد 

بنابراين ، مي توان گفت هم اكنون نه تنها تصوير ارائه شده از بازاريابي مخدوش شده ، . نسبت به بازاريابي شده است 
تصورات سودگرايانه مديران ، از ميزان سودآوري شركت هاي مختلف نيز كاسته شده  بلكه با گذشت زمان برخلاف

لذا آنچه كه مي تواند  اعتماد و اطمينان طرفين را بازسازي نمايد، وجود فضايي آكنده از اعتماد در كسب و . است 
امعه ، فعاليت نمايند و در مديران امروزي ديگر نمي توانند در قالب شخصيت هاي اقتصادي مجزا از كل ج. كار است

عين حال به حيات سازمان خود اميدوار باشند ، بلكه لازم است با توجه به ملاحظات اجتماعي ، محيطي و اخلاقي 
بنابراين ، بر خلاف ديدگاه هاي سنتي ، وظيفه  شركت ها و سازمانها . براي رسيدن به توسعه پايدار تلاش نمايند

ل محيط و فضاي كسب و كار خود نيز داراري مسئوليت هايي هستند كه از آنها تحت كسب سود نيست ، بلكه در قبا
در واقع مسئوليت اجتماعي شركت ، رويكردي متعال به كسب و كار . عنوان مسئوليت هاي اجتماعي ياد مي شود

ين است كه مستلزم اگرچه بازاريابي  مته به ا. است كه تاثير اجتماعي يك سازمان بر جامعه را مدنظر قرار مي دهد
دروغ، تقلب، بي عدالتي ، تجاوز به حريم خصوصي افراد ، استثمار كودكان و اقشار ضعيف و آسيب پذير جامعه و بي 

پس حذف . توجهي به رفاه اجتماعي مي باشد ، اما ا زطرف ديگر، بازاريابي براي كمك به اقتصاد شركتها مفيد است 
اخلاق آن نيست، بلكه بايد به دنبال تدوين و اجراي يك تئوري اخلاقي براي  بازاريابي ، پاسخ مناسبي به مشكلات

اين مطالعه در پي آن است كه با ارائه ديد كلي از جريان اصلي اخلاق بازاريابي بين المللي و توجه . بازاريابي باشيم 
معضلات اخلاقي بازاريابي  به مطالعات صورت گرفته مرتبط، به ارائه چارچوب و راهكارهايي در زمينه برخورد با
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در اين مطالعه ،در ابتدا پيرامون بازريابي و فلسفه هاي آن بازاريابي اجتماعي و نظريه هاي انتقادي مطرح . بپردازد
شده در زمينه آن ، چارچوب و ابعاد و طبقه بندي اخلاقيات در بازاريابي بحث مي گردد و در نهايت ، فلسفه هاي 

  . قي بازاريابي بيان ميگردندبرخورد با معضلات اخلا
  :ابعاد اخلاق بازاريابي 

هيچ گاه نمي توان به صورتي . بازارياب هاي با وجدان از نظر اصول اخلاقي با معماهاي زيادي رو به رو مي شوند
داراي از آنجا كه برخي مديران ، از نظر رعايت اصول اخلاقي و داشتن وجدان ، . مشخص بهترين كار را تعيين كرد

ديدگاه قابل قبولي نيستند ، بنابراين شركت ها ناگزيرند در بازاريابي  خود سياست مبتني بر اصول اخلاقي را به اجرا 
اين سياست ها به گونه اي هستند كه روابط توزيع كنندگان ، استانداردهاي تبليغاتي ، ارائه خدمت به . در آورند 

تاندارد هاي عمومي مربوط به رعايت اصول اخلاقي را تحت پوشش قرار مشتري ، قيمت گذاري ، توليد محصول و اس
  . ميدهند 

يك اصول مويد اين است كه اين تصميم ها را . برخي اصول وجود دارد كه بازارياب ها مي توانند آنها را انتخاب كنند
توان روشنگري و درون گري بيشتري  دومين اصل كه از. بايد بر پايه وجود بازار آزاد و سيستم قانونمند اتخاذ كرد

برخوردار است ، مسئوليت را تنها متوجه سيستم نمي كند ، بلكه آن را بر عهده يكايك مديران و شركت ها مي 
گذارد از ديدگاه بازاريابي اجتماعي، مديران بايد به وراي چيزي كه آن را مجاز و قانوني مي دانند ، نگاه كنند و با 

. ي ، وجدان سازماتي و منافع بلند مدت مصرف كنندگان ، استاندارد هايي را تدوين كنند توجه به صداقت شخص
هنگامي كه مردم درباره ي اخلاق بازريابي صحبت مي كنند ، عموما به اصول ، ارزش ها و ايده هايي اشاره مي كنند 

توان گفت اين هنجارها هسته يك نظام  مي. كه انتظار دارند بازاريابان و موسسات بازاريابي به آنها وفادار باشند 
 .در واقع اخلاق بازريابي را مي توان به عنوان يك هنجار پذيرفت . بازاريابي را تشكيل مي دهند 
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  اصول اخلاق حرفه اي در بيمه
 )مصوب سنديكاي بيمه گران ايران ( 

 
  :كليه فعالان صنعت بيمه به به اصول اخلاقي زير متعهد هستند

  ندي به مقررات و تعهداتپايب
  .احترام و توصيه به رعايت قانون و مقررات و عدم تلاش براي بي اثر كردن آن ها - 
  .برخورد با همكاران و واسطه هايي كه از طريق غير اخلاقي از جمله پرداخت رشوه به بازاريابي مي پردازند -
  .ر گونه فسادسبت به تخلف ديگران و همكاري براي كاستن هنعدم چشم پوشي  -
پايبندي به قول و تعهد خود و وفاداري به عهد و توافقات و قراردادها چه قانون بر آن ناظر باشد چه نباشد چه  -

  .آشكار باشد چه پنهان
  .پرداخت به موقع خسارت مطابق آنچه در قرارداد آمده است -
  .گري به ويژه در تعيين نرخ و شرايط رعايت و حمايت از رقابت آزادانه و عادلانه و پيروي از اصول بيمه -
  عدالت و انصاف 
  .تعيين دستمزد همكاران به صورت منصفانه و پرداخت كارمزد نمايندگان و كارگزاران طبق ضوابط -
  .رفتار منصفانه با مشتريان و طرفهاي تجاري در همه جوانب -
  .ير صادقانهپرهيز از به چنگ آوردن اطلاعات تجاري با ابزار غير اخلاقي و غ -
  .تعيين نرخ حق بيمه بر پايه اصول فني معقول منصفانه و درخور شرايط بيمه بدون تاثير از رقبا -
  شفافيت و صداقت 
در مبادله اطلاعات و نيز خودداري از عرضه گزارشات فريب دهنده، پنهان كاري و حذف   صداقت و راستي  -

  .هدفمند برخي ار اطلاعات
  .ي اطلاعات نادرست در تبليغات و اطلاع رساني خودداري از ارائه  -
  .انتشار مستمر اطلاعات دقيق ماليو ويژگيهاي حرفه اي خود به صورت واقعي  -
  .اطلاع رساني به موقع به بيمه گذاران نسبت به بروز هر گونه تغييرات موثر در اداي تعهدات  -
  .يتهاي دريافت خسارتتوجيه كامل مشتريان نسبت به شرايط پوشش بيمه و محدود  -
   .برقراري روابط شفاف با مشتري بگونه اي كه امكان هيچ گونه سوء استفاده نباشد -

  حفظ كرامت انساني
خودداري از تقديم و دريافت مسرفانه هديه و برگزاري بيش ازحد برنامه هاي سرگرمي و تفريحي براي طرفهاي  -

  .تجاري
هدند و از هر گونه آلودگي به ارتشاء و پرداختهاي غير موجه عق حرفه اي متانتخاب همكاراني كه به اصول اخلا   -

  .مبرا مي باشند
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   .محترم دانستن و حفظ حريم خصوصي مشتريان، همكاران و رقبا -
  رعايت حقوق اجتماعي

  .و شهروندي افراد و پاسداري از آن  احترام به منزلت و حقوق انساني -
  .ترام به فرهنگ، ادب، رسوم و اعتقادات مشتريانحا -
  سلوك و عدم كينه توزي با منتقداني كه سخن از نقض قانون و مقررات مي گويند و عملكرد ها را نقد مي كنند -
  .مقابله با پولي شويي و هرگونه فعاليت ديگري كه پشتيبان بزه هاي سازمان يافته باشد -
  .زيست و توسعه پايدارپاسداري از طبيعت، محيط  -
     همكاري با سازمانهاي مردم نهاد و حمايت از آن دسته از تدابير عمومي كه سبب تقويت توسعه صنعت بيمه  -

  .مي شود
  .پذيرش شكايت مشتريان و نظارت مقامات مجاز -
  .احترام به حقوق مالكيت مادي و معنوي رقيبان -
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  71ين نامه شماره يآ
 حمايت از حقوق بيمه گذاران ، بيمه شدگان و صاحبان حقوق آنها

  )شوراي عالي بيمه 23/3/1391مصوب جلسه مورخ (
  

   :گري و به منظور قانون تأسيس بيمه مركزي ايران و بيمه 17ماده  5و بند  1عالي بيمه با استناد به ماده  شوراي
  آگاهي عمومي از خدمات بيمه اي و شيوه عرضه آنتقويت اعتماد عمومي به صنعت بيمه و افزايش  *
  الزام بيمه گران به ارايه اطلاعات كامل، درست و به موقع قبل و بعد از صدور بيمه نامه به بيمه گزاران *
  الزام بيمه گران به تسهيل فرايند بررسي و پرداخت خسارت و رسيدگي به شكايات بيمه اي * 
 "شدگان و صاحبان حقوق آنها گزاران، بيمه نامه حمايت از حقوق بيمه نآيي " 23/3/1391در جلسه مورخ  

  : را در هفت فصل، سي و سه ماده و چهار تبصره به شرح ذيل تصويب نمود
  تعاريف: فصل اول

نظر از هر مفهوم ديگري كه داشته باشند با اين تعاريف  نامه صرف واژگان و اصطلاحات مذكور در اين آيين -1ماده 
  : اند ده شدهاستفا

  بيمه مركزي جمهوري اسلامي ايران  :مركزي  بيمه -1
  . بيمه است) كارگزار(شامل مؤسسه بيمه ، نماينده بيمه و دلال رسمي  :عرضه كننده بيمه  -2
شركت بيمه اي است كه داراي پروانه فعاليت از بيمه مركزي بوده و مجاز به انجام عمليات بيمه  :مؤسسه بيمه  -3

  . است
شخصي حقيقي يا حقوقي است كه در مقابل دريافت كارمزد، واسطه انجام معاملات  :بيمه ) كارگزار(دلال رسمي -4

دلال رسمي بيمه بايد داراي . بيمه بين بيمه گزار و بيمه گر بوده و شغل او منحصراً ارايه خدمات بيمه اي مي باشد
  . پروانه دلالي رسمي بيمه از بيمه مركزي باشد

شخصي حقيقي يا حقوقي است كه پس از اخذ مجوز فعاليت از يك شركت بيمه در مقابل دريافت  :نده بيمه نماي -5
كارمزد يا هزينه صدور به عرضه خدمات بيمه در يك يا چند رشته و به نمايندگي از جانب يك شركت بيمه طرف 

  . قرارداد همان شركت مي پردازد
كننده  حقوقي است كه به منظور دريافت خدمات بيمه اي به عرضه شخص حقيقي يا :اي متقاضي خدمات بيمه -6

  . بيمه مراجعه مي نمايد
شخص حقيقي يا حقوقي است كه مشخصات وي در بيمه نامه يا قرارداد بيمه ذكرگرديده و متعهد به  :گزار  بيمه -7

  . بيمه است پرداخت حق
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به منظور شناسايي نيازهاي بيمه اي، كسب اطلاعات  هايي است كه بيمه گر مجموعه پرسش :فرم پيشنهاد بيمه  -8
بيمه از متقاضي خدمات بيمه يا نماينده وي مي پرسد و پس از  در مورد موضوع بيمه ، ارزيابي خطر و تعيين نرخ حق
  . گذار يا نماينده وي، جزء لاينفك بيمه نامه محسوب مي شود پاسخ متقاضي و تكميل فرم و امضاء آن توسط بيمه

سندي كتبي مشتمل بر مشخصات و تعهدات بيمه گر و بيمه گزار و شرايط عقد بيمه  :نامه يا قرارداد بيمه   يمهب -9
  . است
وجهي كه بيمه گزار در برابر اخذ پوشش و تعهد بيمه گر براي جبران خسارت وارده به موضوع بيمه  :بيمه  حق -10

  . پردازد در صورت وقوع يا بروز حادثه تحت پوشش بيمه نامه مي
نامه به صورت چاپي است كه براي هر رشته بيمه اي، به صورت  قسمتي از مندرجات بيمه :شرايط عمومي -11

عالي بيمه يا مجوز بيمه مركزي نوشته مي  يكسان براي كليه بيمه گزاران، توسط بيمه گر بر اساس مصوبه شوراي
ات، مقررات حاكم بر طرفين قرارداد، وظايف و تعهدات شرايط عمومي شامل مواردي از قبيل تعاريف و اصطلاح. شود
نامه و نحوه  ، خطرات استثناء شده، شرايط فسخ، انفساخ و ابطال بيمه گذار، خطرات اصلي تحت پوشش گر و بيمه بيمه

  . حل اختلافات احتمالي آتي است
هاي اضافي  يا پوشش ويژه و قسمتي از مندرجات بيمه نامه، شامل شرايط و اطلاعات خاص و  :شرايط خصوصي -12

در صورت تعارض بين شرايط عمومي و شرايط . گذار معين، توافق مي گردد يا حذفي است كه بين بيمه گر و بيمه
  . نامه بر شرايط عمومي مقدم است خصوصي، شرايط خصوصي بيمه

هاي  بيمه براي هر يك از رشته المللي متون استانداردي كه معمولاً توسط نهادهاي بين :نامه شرايط پيوست بيمه -13
شود  نامه پيوست مي الملل حاكم بوده و به بيمه اي تدوين و در عرف بين بيمه به صورت شرايط استاندارد يا كلوز بيمه

  . نامه بر شرايط عمومي مقدم است شرايط پيوست بيمه. گردد و جزء لاينفك آن محسوب مي
نامه  ه شده و جزء لاينفك آن محسوب مي شود و هر گونه تغيير در بيمهاوراقي كه به بيمه نامه ضميم :الحاقيه -14

  . از طريق آن صورت مي گيرد
شود و ارزش بازخريد  هاي عمر داراي ذخيره رياضي پيوست مي نامه جدولي است كه به بيمه :جدول بازخريد -15

  . بيمه نامه در طول مدت اعتبار در آن مشخص مي شود
شود كه سرمايه  هاي عمر داراي ذخاير رياضي پيوست مي نامه جدولي است كه به بيمه :جدول سرمايه مخفف -16

بيمه توسط بيمه گزار در طول مدت اعتبار  بيمه نامه در پايان دوره را در صورت توقف يا خودداري از پرداخت حق
  . بيمه نامه مشخص مي نمايد

و تمايل بيمه گزار يا ملزم كردن وي به هر طريقي به  هر گونه فروش بيمه بدون تقاضا:فروش اجباري بيمه   -17
  . خريد بيمه يا خريد از يك بيمه گر خاص

به اطلاعاتي از قبيل نام و نام خانوادگي، تحصيلات، نشاني محل سكونت و محل كار، كد  :اطلاعات شخصي -18
ي، ميزان درآمد و ثروت، عادت پستي، شغل، شماره تلفن شخصي، كد ملي، شماره حساب بانكي، شماره كارت اعتبار

  . هاي فردي، بيماري هاي جسمي و رواني فردي و خانوادگي، قوميت، جنسيت و مذهب گفته مي شود
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هاي بازرگاني كه در آن انجام تعهد بيمه گر منوط به فوت و يا حيات  نوعي از بيمه : )عمر(زندگي  بيمه -19
  . شده طي مدت بيمه است بيمه
  . عبارتست از كليه رشته هاي بيمه بازرگاني به استثناء بيمه هاي زندگي:زندگيهاي غير  بيمه -20
بيمه موضوع قانون اصلاح قانون بيمه اجباري مسئوليت مدني دارندگان وسايل نقليه موتوري  :بيمه شخص ثالث -21

  زميني در مقابل شخص ثالث مصوب مجلس شوراي اسلامي 
  اي  ت بيمهاطلاع رساني و تبليغ خدما: فصل دوم

اي است كه به منظور ايجاد تقاضا و تأثير در  منظور از تبليغ بيمه اي هرگونه معرفي انواع خدمات بيمه -2ماده 
هاي اينترنتي يا هر ابزار  هاي همگاني و يا سايت فروش بيمه به صورت متن، تصوير و صوت از طريق مطبوعات، رسانه

  . شود ارتباطي ديگر انجام مي
منظور از تبليغ گمراه كننده تبليغي . رضه كنندگان بيمه بايد از تبليغات گمراه كننده خودداري نمايندع -3ماده 

  : است كه
  . موجب ابهام در تشخيص محصولات بيمه اي شود -1
  . وعده هايي خارج از پوشش هاي مقرر در بيمه نامه يا فراتر از عملكرد بيمه گر ارايه دهد -2
  . با قوانين و مقررات بيمه اي و عرف بيمه منطبق نباشد -4.ه منطبق نباشدبا شرايط بيمه نام -3
  . با قوانين و مقررات بيمه اي و عرف بيمه منطبق نباشد -4

مؤسسات بيمه موظفند از انطباق تبليغات بيمه اي شركت، نمايندگان خود و كاركنان آن با مقررات مربوط  -4ماده 
د سيستمي براي كنترل محتوي، فرم و روش انتشار تبليغات بيمه اي موارد زير اطمينان حاصل نمايند و ضمن ايجا

  : را ثبت و در دفاتر مؤسسه نگهداري نمايد
  اي و نگهداري يك نمونه از هر تبليغ منتشر شده به مدت حداقل سه سال  اختصاص كد براي هر تبليغ بيمه -1
اين گزارش شامل مشخصات تبليغ، روش، گستردگي و  اي به گونه اي كه تهيه گزارش براي هر تبليغ بيمه -2

  . پوشش بيمه اي مورد تبليغ باشد
اي در صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران تاييد بيمه  مؤسسات بيمه موظفند قبل از انجام تبليغات بيمه -تبصره

  . قاضا به منزله تاييد استعدم اظهار نظر بيمه مركزي ظرف مدت يك هفته از تاريخ دريافت ت. مركزي را اخذ نمايند
هرگونه تبليغ بيمه اي كه توسط نمايندگان بيمه انجام مي شود بايد با هماهنگي و تائيد مؤسسه بيمه  -5ماده 

  . مؤسسه بيمه موظف است بر تبليغات نمايندگان خود نظارت نموده و با موارد تخلف برخورد نمايد. ذيربط باشد
در وب سايت يا پرتال خود، نام ثبت شده، شماره مجوز، لوگو و شناسه  عرضه كننده بيمه موظف است -6ماده 
  . خود را درج نمايد) اشخاص حقوقي(ملي

اقدامات زير را انجام   در مواردي كه بيمه مركزي تبليغ بيمه را مغاير با قوانين و مقررات تشخيص دهد، - 7ماده 
  : دهد مي
اي كه تبليغ اوليه از  ه مركزي و انتشار مجدد آن از طريق همان رسانهدستور تغيير يا اصلاح تبليغ مطابق نظر بيم -1

  . آن طريق منتشر شده است
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  . جلوگيري از ادامه انتشار تبليغ -2
  . هرگونه اقدام ديگري كه توسط بيمه مركزي در جهت حفظ منافع عمومي مناسب تشخيص داده شود -3

  فروش، پيشنهاد و صدور بيمه نامه: فصل سوم
گر  ، وظايف و تعهدات بيمه موظف است كليه اطلاعات ضروري در مورد پوشش هاي بيمه   كننده بيمه  عرضه - 8ه ماد

نامه، تاريخ شروع و انقضاي  بيمه و نحوه پرداخت آن، استثنائات و محدوديت هاي بيمه گذار، ميزان حق و بيمه
نظير (م را به متقاضي خدمات بيمه به صورتي مناسب اي و ساير توضيحات لاز نامه و نحوه ارايه خدمات بيمه بيمه

اين اطلاعات بايد به گونه اي ارايه شود كه مقايسه خدمات بيمه اي را از . اعلام نمايد) مكتوب، الكترونيكي و غيره
  . نظر قيمت، مدت و شرايط براي متقاضي خدمات بيمه امكان پذير سازد

در صورت اثبات فروش اجباري بيمه نامه، شركت بيمه . منوع استبه هر طريقي م  فروش اجباري بيمه - 9ماده 
بيمه هاي دريافتي را عيناً مسترد  مكلف است در صورت درخواست بيمه گزار بيمه نامه هاي صادره را باطل، حق

  . نمايد
خدمات عرضه كننده بيمه مكلف است قبل از صدور بيمه نامه، فرم پيشنهاد بيمه را كه توسط متقاضي  -10ماده 

  . بيمه تكميل و امضاء شده دريافت و يك نسخه را درسوابق خود نگهداري نمايد
عرضه كننده بيمه بايد به نحو مقتضي پيامدهاي ناشي از اظهارات خلاف واقع يا كتمان حقيقت از روي  -11ماده 

  . عمد را به اطلاع متقاضي خدمات بيمه برساند
ونه اطلاعاتي مازاد بر اطلاعاتي كه طبق قوانين و مقررات مربوط براي انجام عرضه كننده بيمه نبايد هيچ گ - 12ماده 

  . عمليات بيمه گري ضرورت دارد از متقاضي خدمات بيمه درخواست نمايد
عرضه كننده بيمه موظف است از اطلاعات شخصي متقاضي بيمه و بيمه گزاران محافظت نموده و جز به  -13ماده 

  . يه آن به اشخاص ثالث خودداري نمايدحكم قانون از افشاء و ارا
مؤسسه بيمه موظف است بيمه نامه و شرايط آن را با حروف خوانا، و عبارات قابل درك براي عموم  -14ماده 
مسئوليت درج صحيح اطلاعات در بيمه نامه بر عهده بيمه گر است و موارد اجمال، ابهام يا . گذاران تهيه نمايد بيمه

  . شود گذار يا ذينفع تفسير مي نامه يا ساير مستندات به نفع بيمه بيمهاختلاف در مندرجات 
نامه جهت  گذار را متوجه اهميت مطالعه مفاد قرارداد بيمه يا بيمه كننده بيمه موظف است بيمه عرضه -15ماده 

  . حصول اطمينان از تناسب پوشش بيمه با نياز خود نمايد
نامه صادره را مشتمل بر شرايط عمومي و ساير شرايط به بيمه گزار  مهعرضه كننده بيمه موظف است بي -16ماده 

  . تسليم نمايد
مؤسسه بيمه موظف است علاوه بر رعايت ماده سه قانون بيمه ، حداقل اطلاعات و موارد زير را در  -17ماده 
  : هاي زندگي درج نمايد نامه بيمه

  ه يا مجوز بيمه مركزي عالي بيم اي بر اساس مصوبه شوراي نام محصول بيمه -1
  تعريف عبارات و واژه هاي بكار رفته در بيمه نامه  -2
  شرايط، پوشش ها و استثنائات بيمه نامه  -3
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  مشخصات و اقامتگاه بيمه گر، بيمه گزار، بيمه شده، ذينفع يا ذينفعان و سهم هر يك و پيامد عدم تعيين ذينفع  -4
  نامه و مشخص كردن شيوه پرداخت آن  درج آن در بيمهدر صورت وجود شرط مشاركت در منافع،  -5
نامه و شروع پوشش، سررسيد بيمه نامه و موعدي كه در آن سرمايه بيمه و ساير مزايا قابل  زمان صدور بيمه -6

  . شود پرداخت مي
  خت آنها مشخص كردن مبلغ سرمايه بيمه خطر فوت يا به شرط حيات و ساير مزاياي قابل پرداخت و شرايط پردا -7
  مدارك لازم براي ايفاي تعهدات بيمه گر  -8
  حداكثر مهلت زماني انجام تعهدات بيمه گر  -9

بيمه ، شرايط  هاي پرداخت، موعد و مهلت پرداخت، زمان پرداخت آخرين قسط حق ، دوره بيمه مبلغ اقساط حق -10
  بيمه  ساط حقبيمه و تصريح پيامدهاي عدم پرداخت به موقع اق معافيت از پرداخت حق

  وجود يا عدم وجود شرط مشاركت در منافع و شيوه پرداخت آن  -11
  ضوابط اعطاي وام و نرخ سود آن  -12
  شده يا شرط خودكشي  هرگونه شرايط خاص مانند محدوديت سني براي بيمه -13
  نامه  نامه با سرمايه مخفف، بازخريد، تبديل و تمديد بيمه نامه به بيمه شرايط تبديل بيمه -14

مؤسسه بيمه موظف است علاوه بر رعايت ماده سه قانون بيمه ، حداقل اطلاعات و موارد زير را در  -18ماده 
  : هاي غيرزندگي درج نمايد نامه بيمه

  عالي بيمه يا مجوز بيمه مركزي  اي بر اساس مصوبه شوراي نام محصول بيمه -1
  امه تعريف عبارات و واژه هاي بكار رفته در بيمه ن -2
  شرايط، تعهدات، خطرات تحت پوشش و استثنائات بيمه نامه  -3
  گذار و هر ذينفع ديگر  مشخصات و اقامتگاه بيمه گر، بيمه -4
  تاريخ صدور بيمه نامه و ابتدا و انتهاي بيمه  -5
  حداكثر تعهد بيمه گر در هر حادثه و در مدت بيمه  -6
  مدارك لازم براي ايفاي تعهدات بيمه گر  -7
  ) فرانشيز يا كاستني(سهم بيمه گزار از هر خسارت  -8
  بيمه و نحوه پرداخت آن  ميزان حق -9

  هاي تحت پوشش  فهرست و مشخصات اموال، اشخاص، منافع و يا مسئوليت -10
موقعيت مكاني اموال منقول و غيرمنقول يا منافع تحت پوشش بيمه نامه با ذكر ارزش هر يك يا محدوده  -11

  پوشش بيمه نامه  جغرافيايي
  رسيدگي به خسارت: فصل چهارم

گذار، ارزيابي و پرداخت خسارت  مؤسسه بيمه موظف است تمهيدات لازم براي اعلام خسارت توسط بيمه -19ماده 
در تمامي نقاط جغرافيايي كه تحت پوشش بيمه نامه قرار دارد را فراهم و در اين خصوص به بيمه گزاران 

همچنين در تمام مراكز صدور و پرداخت خسارت و پايگاه اطلاع رساني يا پورتال خود در خصوص . رساني نمايد اطلاع
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همچنين در خصوص . نحوه رسيدگي به خسارات و فرآيند رسيدگي به خسارت، اطلاع رساني مناسب را انجام دهد
اطلاع رساني يا پورتال خود،  اعلام نحوه و فرآيند رسيدگي به خسارت در تمام مراكز صدور، پرداخت خسارت و پايگاه

  . اقدامات لازم را به عمل آورد
مؤسسه بيمه موظف است ترتيبي اتخاذ نمايد كه كليه مراكز پرداخت خسارت آن با يكديگر در ارتباط  -20ماده 

  . باشند به نحوي كه دريافت خسارت از كليه مراكز پرداخت خسارت آن شركت امكان پذير باشد
زيان ديده يا بيمه گزار براي ) حضوري يا غيرحضوري(ده بيمه موظف است در اولين مراجعه عرضه كنن -21ماده 

دريافت خسارت، فهرست كامل مدارك لازم جهت بررسي و رسيدگي به خسارت، فرايند و مدت زمان رسيدگي، 
  . اعلام يا ارايه نمايد روش هاي جبران خسارت و رويه هاي داخلي حل و فصل شكايات را به زيان ديده يا بيمه گزار را

روز، مدارك را  30مؤسسه بيمه بايد بعد از دريافت كليه مدارك مربوط به خسارت حداكثر ظرف مدت -22ماده 
بررسي و نتيجه را اعلام نمايد و در صورت احراز عدم استحقاق دريافت خسارت مراتب را همراه با ذكر دلايل به طور 

اعلام نمايد و در صورت قبول خسارت، مؤسسه بيمه موظف است حداكثر ظرف  گذار يا زيان ديده مكتوب به بيمه
در مواردي كه پرداخت خسارت پس از تكميل مدارك مثبته . روز پس از قبول خسارت آن را پرداخت نمايد 15مدت 

  آئين دادرسي مدني عمل مي شود 522افتد، طبق حكم ماده  گر، به تأخير مي از سوي بيمه
دي كه طبق قانون مدتي كمتر از مدت فوق براي پرداخت خسارت تعيين شده از حكم اين ماده مستثنا موار -تبصره
  . است
اي  نامه هاي بيمه براي پرداخت خسارت صرفاً بر اساس متن نمونه رضايت نامه توسط شركت اخذ رضايت -23ماده 

  . شود خواهد بود كه توسط بيمه مركزي تهيه و ابلاغ مي
گر و مشخص شدن ميزان آن در مواردي كه به هر دليل، شناسايي ذينفع بيمه  از احراز تعهد بيمه پس - 24ماده 

پذير نباشد، مؤسسه بيمه موظف  روز پس از احراز فوت بيمه شده يا سررسيد بيمه نامه امكان 30زندگي ظرف مدت 
يكي از بانك ها با هدف پرداخت سود است ضمن اطلاع رساني به روش هاي كارا و مؤثر، مزاياي قابل پرداخت را در 

  . گذاري نمايد به ذينفع، سرمايه
  فرايند رسيدگي به شكايات بيمه اي : فصل پنجم

مؤسسه بيمه موظف است با درج اطلاعيه در تمام مراكز صدور و پرداخت خسارت، در خصوص نحوه  -25ماده 
  . ع رساني نمايداي و فرآيند رسيدگي به شكايات اطلا رسيدگي به شكايات بيمه

مؤسسه بيمه موظف است واحد رسيدگي و پاسخگويي به شكايات تحت نظارت و مسئوليت مستقيم  -26ماده 
گذاران را در سطح كشور جهت طرح شكايات مربوطه فراهم  مديرعامل ايجاد و امكان دسترسي آسان براي عموم بيمه

  . يدگي شوندروز شكايات رس 20نمايد به گونه اي كه حداكثر ظرف مدت 
شدگان يا صاحبان حقوق  گذاران، بيمه در صورت عدم رسيدگي به شكايات بيمه اي در شركت بيمه ، بيمه - 27ماده

توانند موضوع مورد اختلاف را به صورت كتبي و همراه مدارك و دلايل لازم به بيمه مركزي اعلام و تقاضاي  آنها مي
وضوع را همراه با مستندات آن براي ارايه توضيحات لازم به شركت بيمه مركزي در صورت لزوم م. رسيدگي نمايند
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شركت بيمه موظف است حداكثر ظرف مدت دو هفته پس از دريافت مدارك فوق، . بيمه ذيربط اعلام خواهد نمود
  . پاسخ خود را به صورت مستدل و مستند به بيمه مركزي اعلام نمايد

واصله نظر خود را در مدت زمان متعارف به صورت مكتوب به طرفين بيمه مركزي پس از بررسي شكايات  -28ماده 
  . الاجرا است نظر بيمه مركزي براي شركت بيمه ذيربط لازم. اعلام خواهد نمود

) دلال رسمي(گذاران از نمايندگان و كارگزاران  هاي بيمه موظفند اطلاعات مربوط به شكايات بيمه شركت -29ماده 
  : مدارك و مستندات بشرح زير، هر شش ماه يكبار براي بيمه مركزي ارسال نمايند بيمه را به طور كامل با

  هاي دريافتي از هر نماينده يا كارگزار  تعداد شكايت -الف
  هاي رسيدگي شده  تعداد شكايت -ب
  ميزان خسارت يا غرامت پرداختي به شاكيان  -ج

  نظارت بر اجرا: فصل ششم
نمايد و در صورت قصور يا تخلف در اجراي آن  اي مفاد اين آيين نامه نظارت ميبيمه مركزي بر حسن اجر - 30ماده

  : حسب مورد و متناسب با قصور يا تخلف مربوطه اقدامات ذيل رابه عمل آورد
  تذكركتبي به مسئول فني يا مدير يا معاون فني يا مديرعامل يا هيئت مديره شركت بيمه  -1
  عالي بيمه  ه در يك يا چند رشته بيمه اي معين به شورايپيشنهاد تعليق فعاليت شركت بيم -2
  عالي بيمه  پيشنهاد لغو پروانه فعاليت شركت بيمه براي تمام رشته ها يا رشته هاي معين به شوراي -3
تذكركتبي به دلال رسمي بيمه يا دستور تذكر به نماينده بيمه توسط شركت بيمه ذيربط و در صورت تكرار،  -4

  لق نمودن فعاليت وي محدود يا مع
  لغو پروانه دلال رسمي بيمه يا دستور لغو پروانه نمايندگي بيمه توسط شركت بيمه  -5

شدگان و   گزاران و بيمه  بيمه مركزي مراتب لغو پروانه شركت بيمه و اطلاعاتي كه از لحاظ منافع بيمه  -1تبصره 
بيمه گزارروزنامه رسمي كشور و يكي ازروزنامه هاي صاحبان حقوق آنها لازم باشد را به هزينه شركت بيمه در 

  .نمايد كثيرالانتشارآگهي مي
 28در رشته بيمه شخص ثالث اتومبيل با شركت بيمه متخلف حسب مورد برابر مقررات مندرج در ماده  -2تبصره 

بل شخص ثالث رفتار قانون اصلاح قانون بيمه اجباري مسئوليت مدني دارندگان وسايل نقليه موتوري زميني در مقا
  . خواهد شد

نامه يا  هاي مرتبط با نحوه صدور بيمه ها يا دستورالعمل شركت هاي بيمه موظفند يك نسخه از بخشنامه -31ماده 
. هاي مختلف را همزمان با ابلاغ به واحدهاي ذيربط خود، به بيمه مركزي نيز ارسال نمايند پرداخت خسارت در رشته
هاي مذكور با قوانين و مقررات، بيمه مركزي مراتب را جهت اصلاح به شركت بيمه  هدر صورت مغايرت بخشنام

  . نمايد منعكس مي
  ساير مقررات: فصل هفتم

  : كليه عرضه كنندگان بيمه موظفند - 32ماده 
  . هر گونه تغيير آدرس خود را در اسرع وقت و حداكثر طي يك هفته به اطلاع بيمه گزاران خود برسانند -1
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گذار يا الزام قانوني، هر گونه تغيير در پوشش بيمه اي يا تغيير در شرايط بيمه نامه را  در صورت درخواست بيمه -2
  . پس از طي مراحل قانوني با صدور الحاقيه در اسرع وقت و حداكثر طي يك هفته به انجام رسانند

وقت و حداكثر طي يك هفته نسبت به  نامه المثني، در اسرع در صورت درخواست بيمه گزار براي صدور بيمه -3
  . گذار اقدام نمايند صدور بيمه نامه المثني با لحاظ سوابق بيمه

هاي پيشنهاد بيمه نامه،  شركت هاي بيمه مكلفند دراجراي مفاد اين آيين نامه اصلاحات لازم را در فرم -33ماده 
عمل آورده و نسخه اي ازآن را حداكثر ظرف مدت ها و شرايط و ضمايم پيوست آن به  نامه قراردادهاي بيمه ، بيمه

 .سه ماه به بيمه مركزي ارسال نمايند


