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 به نام خدا

 رانياستاندارد ا يبا سازمان مل ييآشنا

 ،3159شاده در د  مااه   تقويت و توسعه نظاا  اساتاندارد ، ابالا     قانون 9مادۀ  يک بند موجب به ايران سازمان ملي استاندارد

  دارد. عهده بر را استانداردها  ملي ايران نشر وروز رساني ، به تدوين تعيين، وظيفۀ

نظاران مراکاو و مسسساا     صااحب  ،مرکب از کارشناسان سازمان يفن  ها ونيسيمختلف در کم  هادر حوزه ن استاندارديتدو

،  ديا ط توليو با توجه به شرا يهمگا  با مصالح مل يشود و کوششيآگاه و مرتبط انجا  م  و اقتصاد  دي، تولي، پژوهشيعلم

کننادگان،  دکننادگان، مصار   ين حا  و نفاع، شاامو تول   صااحبا  ۀاست کاه از مشاارکت آگاهاناه و منصافان      و تجار  فناور

س يناو  شيشاود. پا  يحاصاو ما   يدولتريو غ يدولت  ها، نهادها، سازمانيو تخصص يکنندگان، مراکو علمصادرکنندگان و وارد

افات  يشاود و پاس از در   يمربوط ارساا  ما    ها ونيسيکم  نفع و اعضا به مراجع ذ ينظرخواه  ران برايا يمل  استانداردها

ران چاا  و  ي( اي)رسم ياستاندارد مل عنوان به ،بيمرتبط با آن رشته طرح و در صور  تصو يملۀ کميتشنهادها در ينظرها و پ

 شود.يمنتشر م

 ،کنناد  يه ما يا ن شاده ته ييت ضوابط تعيو با رعاين صلاح ذمند و  علاقه  ها که مسسسا  و سازمان ييس استانداردهاينو شيپ

ب، يا ن ترتيشاود. باد   يچاا  و منتشار ما    رانيا ا يملا  اساتاندارد  عناوان  باه ب، يو درصاور  تصاو   يبررس ،طرح يه ملکميتدر

اساتاندارد مرباوط    يملا ۀ کميتن و در يتدو 9 رۀران شمايا ياستاندارد ملمقررا  اساس شود که بريم يتلق يمل يياستانداردها

 باشد. دهيب رسيبه تصو ،شود يو ميتشکران يااستاندارد  يدر سازمان ملکه 

(ISO) استاندارد يالملل نيسازمان ب ياصل  ران از اعضاياد استاندار يسازمان مل
 2(IEC) کيا الکتروتکن يالملل نيون بيسيکم ،3

(OIML) يقانون يشناس اندازه يالملل نيو سازمان ب
(CAC) ييون کادکس غا ا  يسيکم 5تنها رابط عنوان بهاست و  1

در کشاور   9

ن يخاا  کشاور، از آخار     هاا   ازمناد يو ن يط کلا يضمن تاوجه به شارا  ،رانيا يمل  تانداردهان اسيکند. در تدو يت ميفعال

 شود. يم  ريگ بهره يالملل نيب  جهان و استانداردها يو صنعت ي، فنيعلم  ها شرفتيپ

گان، حفظ سالامت  کنند ت از مصر يحما  در قانون، برا شده  ينيب شيپن يت موازيتواند با رعا يران مياستاندارد ا يسازمان مل

از  يبعضا   ، اجارا  و اقتصااد  يطا يمح سات يت محصاوت  و ملاحظاا  ز  يا فينان از کي، حصو  اطميو عموم  فرد يمنيو ا

  اساتاندارد، اجباار   يعاال   ب شوراي، با تصويا اقلا  وارداتيداخو کشور و/  ديمحصوت  تول  ران را برايا يمل  استانداردها

و  يصاادرات   اساتاندارد کاتهاا    محصاوت  کشاور، اجارا     بارا  يالمللا  نيبا   حفظ بازارهاا  منظور بهتواند ي. سازمان مکند

ها و مسسسا  فعاا  در   کنندگان از خدما  سازمان به استفاده دنيبخشنان ياطم  ن براي. همچنکند  آن را اجبار  بند درجه

هاا و   شگاهي، آزمايطيمح ستيت زيريت و مديفيت کيريمد  هاستميس يصدور گواهو   وي، مميمشاوره، آموزش، بازرس ۀنيزم

اسااس ضاوابط نظاا     ها و مسسسا  را بر گونه سازمان نياستاندارد ا يسازمان ملو سنجش، يوسا (ونيبراسيال)ک يمراکو واسنج

هاا  رد آنها اعطا و بر عملکت به آنيد صلاحيينامۀ تأيط تز ، گواهيکند و در صور  احراز شرا يم يابيران ارزيت ايد صلاحييتأ

  قا  کااربرد يو انجا  تحق بها گرانار فلوا  ين عييو سنجش، تعيوسا يکاها، واسنجي يالملل نيبج دستگاه يکند. تروينظار  م

 .است سازمانن يف ايگر وظايران از ديا يمل  سطح استانداردها  ارتقا  برا

                                                 

1- International Organization of Standardization 

2- International Electrotechnical Commission 

3- International Organization of  Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legals) 

4- Contact point 

5- Codex Alimentarius Commission  
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 ن استاندارديتدو يون فنیسیکم

 «خدمات الزامات – بیمه خودرو»

 مت و/يا محل اشتغال:س رئیس:

 سازگار، احمد 

 (يت ماليرکارشناسي ارشد مدي)

 ا  صنعت بيمهانجمن حرفه

  

  دبیر:

 عباسي، سمانه

 )کارشناسي مترجمي زبان انگليسي(

 سازمان ملي استاندارد ايران

  

  )اسامي به ترتيب حرو  الفبا( اعضا:

 ابراهيميان، جواد

 ي()کارشناسي ارشد مديريت بازرگان

 بيمه مرکو  جمهور  اسلامي ايران

  

 وند، حاجيهپاکيوه

 (زيست فناور  -مهندسي صنايع غ ايي)کارشناسي ارشد 

 سازمان ملي استاندارد ايران

 

 

 جعفر ، امراله

 (شناسي حقوقکار)

 بيمه مرکو  جمهور  اسلامي ايران

  

 فراهاني، فرزانه

 )کارشناسي ارشد حسابدار (

  ندارد ايرانسازمان ملي استا

  

 قادر ، هنسا

 )کارشناسي ارشد آموزش زبان آلماني(

 بازنشسته سازمان ملي استاندارد ايران –کارشناس استاندارد 

  

  ويراستار

 عباسي، روح اله  خدا

 (حالت جامد –کارشناسي ارشد فيويک )

 اداره کو استاندارد استان سمنان
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 مندرجات فهرست

 صفحه عنوان

 و گفتار شيپ

 ز مقدمه

 3 کاربرد ۀهد  و دامن 3

 3  مراجع الوامي 2

 3 و تعاريف اصطلاحا  1

 5 الواما       5

 5 اطلاع رساني و تبليغا  5-3

 9 نامهصدور بيمهدرخواست و ها  روش 5-2

 9 نامهمحتوا  بيمه  5-1

 9 هانمايندگي و هاشعبه  5-5

 9 فرآيند پرداخت خسار   5-9

 38 رسيدگي به شکايا       9

 33 نامهمراحو صدور بيمه پيوست الف )آگاهي دهنده(

 32 مراحو پرداخت خسار  مالي خودرو در بيمه شخص ثالث و بدنه پيوست ب )آگاهي دهنده(

 31 نامهکتاب
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  گفتار شیپ

ها  مربوط تهيه و تادوين شاده   آن در کميسيوننويس که پيش« خدما  الواما  -بيمه خودرو »استاندارد 

اينک ايان  تصويب شد.  34/89/3582کميته ملي استاندارد خدما  مورخ  سيصدوهشتادوهشتميناست، در 

، باه  3159شاده در د  مااه   قانون تقويت و توسعه نظا  استاندارد، ابلا  9استاندارد به استناد بند يک مادۀ 

 شود. شر ميعنوان استاندارد ملي ايران منت

ساختار و شايوه   -)استانداردها  ملي ايران  9استانداردها  ملي ايران بر اساس استاندارد ملي ايران شماره 

ها  ملي و جهاني در زميناه  شوند. برا  حفظ همگامي و هماهنگي با تحوت  و پيشرفتنگارش( تدوين مي

و  تجديدنظر خواهند شد و هر پيشنهاد  کاه  صنايع، علو  و خدما ، استانداردها  ملي ايران در صور  لو

ها  مربوط ماورد توجاه قارار    برا  اصلاح و تکميو اين استاندارد ارائه شود، هنگا  تجديدنظر در کميسيون

 خواهد گرفت. بنابراين، بايد همواره از آخرين تجديدنظر استانداردها  ملي ايران استفاده کرد.

 اين استاندارد مورد استفاده قرار گرفته به شرح زير است: منبع  و مآخ   که برا  تهيه و تدوين

شادگان و صااحبان حقاوق    گواران، بيماه نامه حمايت از حقوق بيمهآيين»بيمه مرکو   93نامه شماره ينآي-

 3153، مصوب سا   «مصوب خردادماه
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 مقدمه

روز حوادث از ضروريا  به حساب بدر زمان ا  قابو اتکا ‎به عنوان پشتوانه ‎استفاده از خدما  بيمه خودرو

ترين عناصر مرتبط با خريد، فروش و نقو و انتقا  ‎يکي از اصلياين موضوع به عنوان  از اين روآيد، ‎مي

گ ار، تواند شامو جبران خسار  وارده به خودرو  بيمه‎خدما  بيمه خودرو مي قرار دارد.مورد توجه خودرو 

ا  و سرنشينان خودرو  ديگر يا عابران باشد. شمو  خدما  بيمه راننده ،راننده، سرنشينان همان خودرو

وارد تواند شامو تما  يا برخي از م‎شود و مي‎گ ار تعيين ميگر و بيمهمعموت در قالب يک قرارداد بين بيمه

 گ ار از موارد تحت پوشش و موارد خارج ازآگاهي بيمه شفا  بودن فرايند و ياد شده باشد. در اين راستا،

 گ ار را در خريد آگاهانه خدما  بيمه يار  کند. تواند بيمه‎پوشش مي

کند که ‎مينامه بيانهايي را در خصو  فرايند بيمه خودرو و محتويا  بيمهالواما  و توصيه ،اين استاندارد

 تواند نتايج زير را در پي داشته باشد:  ‎مي

 ؛مدار  مشتر  به نسبت ارشد مديريت اراده و تعهد 

 ؛مشتر  ها  خواسته و نيازها دقي  درک 

  ؛آن از رفتن فراتر و مشتر  انتظار و نياز ميوانتعيين 

 ؛مشتر  راهنمايي و آموزش 

 در ارتباط مستقيم با مشتر . کارکنان ارزيابي و آموزش 

 

 

 

https://www.bmsd.net/Articles/customer-centered-behaviors/
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 خدمات الزامات -و ه خودربیم

 کاربرد دامنۀ و هدف 2

به خدما  بيمه خودرو به مشتريان ارائه کيفيت مربوط به الواما  هد  از تدوين اين استاندارد، تعيين 

 و رعايت حقوق  خسار پرداخت  فرايندنفع در رضايت ذ  ،نامهصدور بيمه فرايندساز  منظور شفا 

 ست.ادر دفاتر بيمه خودرو نفعان ذ 

 کاربرد دارد. حوادث رانندهو  بدنه ،ها  شخص ثالثجبران خسار  بيمهنامه، صدور بيمهاين استاندارد برا  

 يمراجع الزام 7

 ندارد.مراجع الوامي  ،اين استاندارد

  

  و تعاريف اصطلاحات 3

 رود:کار ميبه زير در اين استاندارد، اصطلاحا  و تعاريف

3-2  

 بیمه شخص ثالث

third-party insurance 

يا مالي به اشخا  ثالاث، مطااب  قاوانين و    / ا  است که در صور  بروز حادثه و ايجاد خسار  جاني وبيمه

 کند.پرداخت مي ،شدها سقف مجاز تحت پوشش خودرو  بيمهتخسار  حوادث را  ،مقررا 

3-7  

 بیمه بدنه

body insurance 

وتاور  را در مقاباو حاوادثي از قبياو تصااد ،      به وسيله نقلياه م  هها  مالي واردا  است که خسار بيمه

 .کند تصاد ، سرقت و را جبران مي
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3-3  

 ارزياب 

loss assessor 

باوده و   صالاح ذ  ازمراجعا  که دارا  پروانه ارزيابي خسار  بيمهاست شخص حقيقي يا حقوقي مستقلي 

خسار  و تشخيص ميوان  مجاز به بررسي و تحقي  در مورد علت بروز حادثه و تحق  خسار ، تعيين مقدار

 است.ا  نامه و نيو م اکره برا  تعديو و تسويه خسار  بيمهگر طب  شرايط بيمهتعهد بيمه

3-0  

 شرکت بیمه

 گربیمه

insurance company 
insurer 

 بيمه است.عمليا  صلاح قانوني بوده و مجاز به انجا  که دارا  پروانه فعاليت از مرجع ذ  شخصيت حقوقي

3-5  

 بیمهکارگزار 

broker 

گار  گ ار و بيمهحقيقي يا حقوقي که در مقابو دريافت کارمود، واسطه انجا  معاملا  بيمه بين بيمه شخص

 کند.‎فعاليت مي ا ارائه خدما  بيمه در حيطهبه طور انحصار  و است 

3-6  

 گذاربیمه

policy holder 

و متعهاد باه پرداخات    شود ذکر مي نامه يا قرارداد بيمهقي يا حقوقي که مشخصا  و  در بيمهيشخص حق

 است.ح  بيمه 

3-2  

 شعبه

Branch 

 واحد ديگر  از شرکت اصلي بيمه است کاه شخصايت مساتقلي نادارد و و ظاايف شارکت اصالي را انجاا          

 دهد. مي
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3-3  

 نماينده بیمه 

 نمايندگي بیمه
insurance agency 

عرضه مجاز به  همان شرکت،جار  علامت تو با نا  و  بيمه شرکتاز طر  يک که حقوقي حقيقي يا  شخص

  است. ا خدما  بيمه

3-9  

 ايبیمهخدمات متقاضي 

applicant for insurance services 

  نماينادگي آن  ،هعبباه شا  از ياک شارکت بيماه    ا  دريافت خدما  بيمهبرا  شخص حقيقي يا حقوقي که 

  کند.مي مراجعهيا غيرحضور   /به صور  حضور  ويا کارگوار شرکت 

3-24  

 نامه بیمه

insurance policy 
 

 گ ار و شرايط عقد بيمه است.گر و بيمهمشخصا  و تعهدا  بيمهشامو سند  که 

3-22  

 حق بیمه

insurance premium 

در  ،گر برا  جبران خسار  وارده به موضوع بيمهگ ار در برابر اخ  پوشش و تعهد بيمهوجهي است که بيمه

 کند.پرداخت مي ،نامهصور  وقوع يا بروز حادثه تحت پوشش بيمه

3-27  

 بیمه پیشنهاد هبرگ

application form 

ا ، اطلاعاا  موضاوع بيماه،    نيازهاا  بيماه  اعالا   منظور به  شامو مجموعه پرسش هايي است که ا  برگه

توسط  پس از تکميو ومي شود  داده قرار ر  اگبيمهدر اختيار گر توسط بيمهارزيابي خطر و تعيين ح  بيمه 

 شود. صادر مي تهيه و نامهبيمه، بر اساس آن گ ار بيمه

 آيد.به حساب مينامه جوء تينفک بيمهشود و بيمه هم ناميده ميپيشنهاد  فر ، پيشنهاد بيمه هبرگ -يادآوري
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3-23  

 عمومي شرايط

general condition 

 بيماه، توساط   هاا   گ اران و برا  تماا  رشاته  برا  کليه بيمهصلاح که بر اساس مجوز مراجع ذ شرايطي 

شامو موارد  از قبيو تعاريف و اصطلاحا ، مقررا  اين شرايط  است. تصويب شدهگر به صور  يکسان بيمه

گ ار، خطرا  اصلي تحت پوشش، خطرا  اساتننا  گر و بيمهحاکم بر طرفين قرارداد، وظايف و تعهدا  بيمه

 ناماه درج  در بيماه  که  احتمالي آتي است حوه حو اختلافانامه و نشده، شرايط فسخ، انفساخ و ابطا  بيمه

 شود.ميپيوست يا به آن /و

3-20  

 شرايط خصوصي

private condition 

گار و  ها  اضافي است که بين بيماه نامه شامو شرايط و اطلاعا  خا  يا پوششقسمتي از مندرجا  بيمه

  شود.مي گ ار، تواف بيمه

 الزامات 0

 و تبلیغات رسانياطلاع  0-2

 رساني اطلاع 0-2-2

 ؛از محيط خارجي ساختمان به شکو واضح قابو رويت باشد بايد گرها  بيمهتابلوها  شرکت  

 ؛رساني مشخص شده باشدها بايد با تابلوها  اطلاعها/نمايندگيها  مختلف شعبهبخش 

 مهيب‎هاا  تمااس و    گاويي، راه به هماراه سااعا  پاساخ   کارگواران را  ايو/ ندگانيفهرست نما ديبا گر

کند. اين اطلاعا  بايد پس از هر گونه تغيير و همچنين  خود درج يرسانگاه اطلاعدر وبنها نشاني آ

 شوند. رساني روزمشخص به يزمان ها در دوره

 گار و  ها  بيمه، وظايف و تعهدا  بيماه موظف است کليه اطلاعا  ضرور  در مورد پوشش گربيمه 

خدما  ها  بيمه، نحوه ارائه ستننائا  و محدوديتگ ار، ميوان ح  بيمه و نحوه پرداخت آن، ابيمه

باه متقاضاي   ، الکترونيکاي و غياره(   کاغا   ا  و ساير توضيحا  تز  را به صاورتي مناساب )  بيمه

ا  را از نظر ا  ارائه شود که مقايسه خدما  بيمهبه گونهبايد اين اطلاعا  کند. اعلا  خدما  بيمه 

  پ ير سازد.قيمت، مد  و شرايط برا  متقاضي خدما  بيمه امکان

 الکترونيکاي، تلفناي و   ، کاغ  ها  روشيکي از  بهدرخواست بيمه بايد برا   تز  شرايط و مدارک

در شاده  اطلاعاا  ارائاه  توجه شود شود. ارائه به مشتر  گر توسط بيمهنامه قبو از صدور بيمهغيره 
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کام  دسات باياد  اطلاعا  . اين شودرساني  روزبه ،در صور  تغييرو بوده ها بايد يکسان تمامي روش

 شامو موارد زير باشد:

 ؛نامهبيمهپيشنهاد  فر  -الف

 ؛شرايط عمومي و شرايط خصوصي -ب 

 ؛بيمهح نرخ  -  

 ؛نامهصدور بيمه فرايند -  

 ؛نامهبطا / انفساخ بيمهافسخ /  شرايط -ث 

 دريافت خسار ؛ فرايند -ج 

 ؛موارد خارج از تعهد -چ 

 ورد نياز برا  عقد قرارداد بيمه.مدارک م -ح 

 تبلیغات 0-2-7

 ي است که:اتکننده تبليغمنظور از تبليغ گمراه کند.کننده خوددار  بايد از تبليغا  گمراهگر بيمه

 ؛ا  شود  بيمهموجب ابها  در تشخيص محصوت -الف 

 گر ارائه دهد؛اتر از عملکرد بيمهنامه يا فرها  مقرر در بيمههايي خارج از پوششوعده -ب

 ط  نباشد؛نامه منبا شرايط بيمه -  

 ا  و عر  بيمه منطب  نباشد.بيمه با قوانين و مقررا  - 

 نامهصدور بیمهدرخواست و هاي روش 0-7

 روش حضوري 0-7-2

  کند.اقدا  مي الفبر اساس پيوست  ،و ارائه مدارک عه به دفاتر بيمهجمرابا متقاضي  ،اين روشدر 

  انجا  دهد:زير را بايد اقداما   ،دريافت مدارکپس از گر بيمه

 ؛کندارائه و امضا به متقاضي بيمه تکميو برا  پيشنهاد بيمه را  هبرگ  

 نامه آگاه سازد؛متقاضي را از فرايند صدور و محتوا  بيمه 

 کند؛ي  خدما  را به متقاضي اعلا  نرخ دق 

 ؛کندبو مبلغ دريافتي، رسيد ارائه در مقا 

 گ ار تحويو دهد.به بيمهمهر شده را نامه بيمه 
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 غیرحضوريروش  0-7-7

 توان از دو روش برخط و تلفني اقدا  کرد.باشد و ميدر اين روش، نياز به مراجعه حضور  به دفاتر بيمه نمي
 

 روش برخط 0-7-7-2

 بايد اقداما  زير را انجا  دهد:گر بيمه ،روشاين در 
 شرايط عماومي و خصوصاي و مادارک    ح  بيمهپيشنهاد، برگه نامه شامو اطلاعا  مربوط به بيمه ،

 ؛به متقاضي اعلا  کندرا مورد نياز 

  تاييد شود؛توسط متقاضي آن  ، امکاناتي فراهم آورد تا محتوا نامهبيمهپيش از صدور نهايي 

  استفاده کند؛، از درگاه مطمئن بانکي ح  بيمهبرا  دريافت 

 گا ار  بيماه باه   هاروشساير يا گاه وباز طري  را )کاغ   و الکترونيکي(  نهايي روش دريافت نسخه

 ؛دهداطلاع  

 گ ار برساند.گويي را به اطلاع بيمهها  تماس و زمان پاسخراه 

 روش تلفني 0-7-7-7

 :گر بايد اقداما  زير را انجا  دهدبيمه ،روش اين در
 تعداد کافي خط تلفان را باه   گ ار در کمترين زمان ممکن، منظور برقرار  ارتباط با مشتر /بيمهبه

 ؛اين موضوع اختصا  دهد

  اولاين  و در شاده  دريافت  گيربه وسيله پيا شماره تلفن متقاضي پاسخگويي، امکان صور  عد  در

 ؛برقرار شود با و  تماس (بيشينه پس از يک ساعت)زمان ممکن 

 کند.نا  خود و شرکت بيمه را اعلا   ،در ابتدا  تماس بايدگر، شرکت بيمه اربرک 

 پيشنهاد، ح  بيمه، شرايط عماومي و خصوصاي و مادارک    برگه نامه شامو اطلاعا  مربوط به بيمه

 مورد نياز را به متقاضي اعلا  کند؛

 ط متقاضي تاييد شود؛نامه، امکاناتي فراهم آورد تا محتوا  آن توسپيش از صدور نهايي بيمه 

  استفاده کند؛برا  دريافت ح  بيمه، از درگاه مطمئن بانکي 

 گا ار  ها باه بيماه  گاه يا ساير روشروش دريافت نسخه نهايي )کاغ   و الکترونيکي( را از طري  وب

 اطلاع  دهد؛

 گ ار برساند.گويي را به اطلاع بيمهها  تماس و زمان پاسخراه 

 



 2047سال  :)چاپ اول( 73332ران شمارۀ يا ملياستاندارد 

9 

 

 نامهمحتواي بیمه 0-3

ناا  و  تعهاد،  ماوارد  ، مشخصا  خاودرو،  گ ار )حقيقي/حقوقي(بيمهنامه بايد شامو مشخصا  توا  بيمهمح

 ، تخفياف  و ماوارد تحات پوشاش،   عماومي و خصوصاي    ط، شاراي ح  بيمهگ ار، گر و بيمهنشاني دقي  بيمه

 نامه باشد.ايان بيمهگر و تاريخ دقي  شروع و پموارد خارج از تعهد بيمه ،ءاستنناموارد  ي،اضافها  هوينه

 هاو نمايندگي هاهشعب 0-0

 ها بايد شرايط زير را داشته باشند:ها و نمايندگيشعبه

 ؛/ مشتريان قابو رويت باشدانر اگپروانه فعاليت نماينده بيمه بايد در مکاني قرار گيرد که برا  بيمه 

 ي در حيطه فعاليت و وظايف و که اطلاعا  کاف ا  استفاده کندآموزش ديدهکارکنان گر بايد از بيمه

 ؛داشته باشندها  خود مسئوليت

  ؛بايد مشخص باشدکارکنان و حيطه پاسخگويي نا ، نا  خانوادگي 

 بايد در خصو  قوانين و مقررا  و وظايف خاود در ارتبااط باا مشاتر      نمايندگي /هکارکنان شعب ، 

 ؛را ديده باشندها  تز  آموزش

 دهاي(  مانناد ساامانه نوبات   )ا  ساامانه اجعين در داخو دفاتر بايد به منظور پيشگير  از تجمع مر

 ؛وجود  باشدم

 ؛در نظر گرفته شود خواهتوانتوان/تز  برا  افراد کمتسهيلا  شود توصيه مي 

 ِ؛در نظر گرفته شود، بايد محلي در دفاتر در نوبت برا  نشستن افراد 

 تهوياه مناساب در نظار     و مانناد آب ساردکن  امکانا  رفاهي  ،بهتر است در فضا  انتظار مراجعين

 ؛گرفته شود

 باشاد، باياد محاو     ، نياز باه بازدياد خاودرو   نامه يا پرداخت خسار در موارد  که برا  صدور بيمه

 مناسبي جهت توقف، بازديد و ارزيابي خودرو در نظر گرفته شود. 

 خسارتپرداخت  فرايند 0-5

 کلیات 0-5-2

 د موارد زير رعايت شود: به طور کلي در فرآيند پرداخت خسار  باي

 تمهيدا  تز  پرداخت خسار ، و مراکو  هاروشرساني در خصو  اطلاعضمن گر موظف است بيمه

 ديده را به عمو آورد؛ و پرداخت به زيان خسار مبلغ اعلا  ارزيابي، جهت 

 ا باه  فهرست مدارک مورد نياز جهت رسيدگي و پرداخت خسار  ر ،ا  مناسبگر بايد به شيوهبيمه

 ديده اعلا  کند؛زيان
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 ناماه شرايط منادرج در بيماه  طب   ،خسار پرداخت از دريافت مدارک مربوط به  پسگر بايد بيمه، 

 کند؛مدارک را بررسي و نتيجه را اعلا  

 پاس از  ظر  ماد  مشاخص    ،خسار  را بر اساس مفاد قانون بيمه شخص ثالثمبلغ بايد گر بيمه

 ؛کندپرداخت تکميو مدارک 

 ديده به زيانکاغ   را به صور  دتيو گر بايد بيمهور  احراز عد  استحقاق دريافت خسار ، در ص

 ؛کنداعلا  

 ؛کنداعلا  ديده زيانبه را تاخير صور  شرايط پرداخت جريمه در گر بايد بيمه 

  ؛برساندديده زيانگر بايد نحوه تعيين مبلغ خسار  را به اطلاع بيمه ،ها  ماليدر مورد خسار 

  خساار  مراحاو و جادو  زمااني تساويه     باياد در ماورد    گار ، بيمهديدهزياندر صور  درخواست، 

  ؛کندتوضيحا  تز  را ارائه 

 ؛برساندديده زيانگر بايد جوئيا  موارد کسر شده )کسورا ( را به اطلاع بيمه 

 پرداخات  راحاو  مرهگيار   نحوه شامو شماره پرونده، مدارک مورد نياز و ا  شود سامانهتوصيه مي

 ديده باشد. در دسترس زيان ،خسار 

 مراجعه شود. بپيوست به  ،برا  آگاهي از مراحو دريافت خسار  -يادآوري
 

 رداخت خسارت حضوري پ 0-5-7

 دريافات نسابت باه    ،3مطاب  شکو  ديده با مراجعه به دفاتر بيمه و ارائه مدارکگ ار/زياندر اين روش، بيمه

 کند.خسار  اقدا  مي

 گ ار برا  دريافت خسار ، فهرست کامو مادارک  ديده و/يا بيمهر بايد در اولين مراجعه زيانگبيمه

بران خسار  ها  جيند و مد  زمان رسيدگي و روشاتز  جهت بررسي و رسيدگي به خسار ، فر

 را به آنها اعلا  کند؛

 مشتر  قرار دهد؛  را در معرض ديد گر بايد فهرست مدارک مورد نياز، برا  پرداخت خساربيمه 

 دياده  گا ار/زيان ها  تز ، مدارک را به بيمهاز بررسيپس گر بايد در صور  اخ  اصو مدارک، بيمه

 عود  دهد.
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 زيان ديده براي اعلام و دريافت خسارتمقصر/ اعلام خسارت حضوري با مراجعه نمايي از   -2شکل 

 پرداخت خسارت سیار 0-5-3

 رعايت شود:بايد  ، موارد زيرگرپرداخت خسار  سيار توسط شرکت بيمه در صور  ارائه خدما  

 ؛يک خط تلفن جداگانه به اين امر اختصا  داده شود 

 ؛ديده اعلا  شودپس از اعلا  تصاد ، زمان تقريبي حضور ارزياب در محو، به زيان  

 ده باشد؛ب به محو حادثه قابو مشاهکه مسير حرکت ارزياا  در نظر گرفته شود سامانه 

 ديده اعلا  شود.انه زياز ارزيابي، مبلغ، نحوه و زمان پرداخت خسار  ب پس 

 پرداخت خسارت غیرحضوري 0-5-0

 شود. انجا  مي 2باشد و فرايند مطاب  شکو نياز به مراجعه حضور  به دفاتر بيمه نميدر اين روش، 

  انجا  شود:ها  زير تواند به روشاعلا  غيرحضور  خسار  مي

 ؛از طري  تلفن همراهمناسب کاربرد   3ها برنامکه از استفاد 

 ؛گاهوارد کردن اطلاعا  و بارگ ار  مدارک از طري  وب 

   ؛از طري  تماس تلفنيخسار  اعلا 

  پرداخات خساار    مشاکلا  احتماالي در   گاويي باه ساوات  و    پاساخ جهات  ا  سامانهاستفاده از

 ؛غيرحضور 

  ور .  مراحو پرداخت خسار  غيرحضپيامکي برا  اعلاسامانه استفاده از 

 

 

 

 

                                                 

1 - Applications 

ارائه مستندا  و 
اعلا  خسار  
توسط مقصر / 

 ديدهيانز

بررسي مستندا  
و تعيين خسار  

 گرتوسط بيمه

 پرداخت خسار  
 ديدهانبه زي

 پايان
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 رسیدگي به شکايات  اعلام الکترونیکي خسارت غیرحضورينمايي از  -7شکل 

 رسیدگي به شکايات 5

 در خصو  فرايند رسيدگي به شکايا  بايد موارد زير رعايت شود: 

 وه رسيدگي باه  با درج اطلاعيه در تما  مراکو صدور و پرداخت خسار ، در خصو  نحبايد  گربيمه

 کند؛رساني شکايا  اطلاع

 تحت نظار  و مسئوليت مستقيم مادير را گويي به شکايا  واحد رسيدگي و پاسخيک بايد  گربيمه 

گ اران را در سطح بيمههمه برا  و طرح شکايا   آسان و امکان دسترسيکرده ايجاد سازمان ارشد 

 ؛رسيدگي شودها دريافت و به آنن ترين زمان ممکدر سريعتا شکايا   ،کندفراهم کشور 

  ؛وجود داشته باشدآن رسيدگي به اعلا  مراحو  و ارائه شکايتبرا  ا  سامانهبايد 

  و نتيجه رسيدگي به شکايت در مد  ديده برسد گر/زياناطلاع بيمهبايد وصو  شکايت ثبت شده به

 آنها اعلا  گردد؛زمان معين به 

 صالاح  هاا  مرجاع ذ   طبا  دساتورالعمو  بايد به شکايا   رسيدگي مستندا  و مدارک مربوط به

 دار  شوند؛قانوني برا  مد  مشخصي نگه

  شودو بازنگر  ا  ارزيابي به طور دورهبايد   ارسيدگي به شکايفرايند. 

 

 

ارائه مستندا  
اعلا  خسار  و 

توسط مقصر / 
 ديدهزيان

دريافت و گردآور  
در سامانه مستندا  

 گرمربوطه توسط بيمه

بررسي و نظار  
يند رسيدگي ابر فر

 و پرداخت خسار 

پرداخت خسار  به 
 ديدهزيان

 پايان



 2047سال  :ول()چاپ ا 73332ران شمارۀ يا ملياستاندارد 

 

 

33 

 

 پیوست الف
 دهنده()آگاهي

 نامه صدور بیمهمراحل 

 

 

 

 

انپاي  

 خصو  در يکاف اطلاعا 
 است؟ شده افتيدر مهيب

 بله

 شنهاديپ رشيپ  عد 

 ريخ

 شروع

نامه بيمهصدور درخواست بررسي 

 نامه قبليجديد يا تمديد بيمه

نامه و بازبيني پيشنهاد بيمه

 بررسي شرايط گ شته

تکميو فر  پيشنهاد 

 توسط متقاضي

 نامه قبليتمديد بيمه

 اعلا  شرايط و ضوابط از

 گربيمهطر  

 

 يقبل نامهمهيب ديتمد
 درخواست دريافت اطلاعا  جديد

نظيم قيمت و دوره تهيه و ت

ها و ارسا  پيشنهاد  و پوشش

او به مشتر  يا نماينده  

پ يرش پيشنهاد از سو  

رد پيشنهاد و  نماينده / مشتر 

بررسي دتيو رد 

 آن

انيپا  

 شنهاديپ رشيپ  نامهبيمهصدور 

 بيمه نامه جديد جديد نامهمهيب



 2047سال  :)چاپ اول( 73332ران شمارۀ يا ملياستاندارد 

32 

 

 پیوست ب
 )آگاهي دهنده(

 در بیمه شخص ثالث و بدنه مالي خودرو خسارت پرداخت مراحل 
 

 

 

  

 شروع

 گربیمه مراجعه حضوري / تماس تلفني و / يا اعلام الکترونیکي توسط فرد زيان ديده به واحد کارشناسي

نامه و خودرواخذ کد رهگیري با توجه به بیمه  

اي و تعیین مدت زمان تعمیرات توسط ارزياببررسي فني و بیمه  

 کنترل مدارک و تطبیق آن با گزارشات مقامات قضايي و انتظامي

 نامه و بررسي صحت آناستعلام بیمه

 ديدهارجاع به واحد عکاسي و گرفتن عکس از خودروي زيان

 ورود اطلاعات به رايانه /يامدارک مورد نیاز به واحد پذيرش و  و ارائه تکمیل فرم

 ارجاع به ارزياب )کارشناس( براي تطابق اسناد با شرايط بیمه نامه

 تنظیم صورت محاسبه خسارت

 کمیل پرونده  و ثبت در سیستمت

 گذارپرداخت خسارت به بیمه

 ارسال پرونده به واحد حقوقي

 يافت ه جهت بازبررسي پروند

 بايگاني مستندات، رويت سلامت و بازيافت داغي

 بررسي مجدد توسط مسئول قسمت کارشناسي و ثبت در سامانه 

 پايان

ديده اعلام به مشتري زيان
جهت تکمیل مدارک مورد 

 نیاز

 خیر

 بله

گذار به اعلام به بیمه
 صورت کاغذي

بررسي مجدد/ ارجاع کار به 
 داوري و رسیدگي به شکايت

 بله

 مجوز پرداخت حسب مورد
 خیر

يا ارجاع به داور   تواف 
 مراجع قضايي

ارائه اعتراض به واحد 
 ستادي / بازرسي

اصلاح صورت 
محاسبه و خسارت 

 ختقابل پردا
 خیر

 بله

 بله

 خیر
 خیر

 خیر

 بله

 بله

 آيا مدارک

 کامل است؟

 خیر

خسارت قابل 
 پرداخت است؟

فرد زيان ديده با مبلغ 
 خسارت موافق است؟

آيا پرداخت خسارت در 
 باشد؟حدود اختیارات مي

 دارد؟  3بازيافتآيا نياز به 

 گذار یمهآيا ب
 پذيرد؟مي

 اعتراض وارد است؟

 منظور از بازيافت در اين استاندارد، دريافت خسار  توسط شرکت بيمه از مقصر حادثه پس از پرداخت خسار  به زيان ديده است. -3
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 نامهکتاب

  3152صوب سا  ، م«ا نامه تنظيم امور ارزيابي خسار  بيمهآيين»بيمه مرکو   49نامه شماره آيين [3]

 3159قانون بيمه اجبار  خسار  وارده به اشخا  ثالث مصوب  [2]

 

 

 


