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 :تقديم
 تبنت الهيئة في استراتيجيتها الشاملة للأنشطة المالية غير المصرفية محورا كاملًا لتطوير

المتعاملين، ويأتي إصدار هذا الدليل في  حقوق وحماية الرقابية القدرات وتعزيز الحوكمة مستويات
نظم حماية المتعاملين بما توفره من إجراءات  إطار تنفيذ تلك الاستراتيجية، والتي استهدفت إعداد

وقائية وضمانات فعالة للمتعاملين، وبما يعمل على تعزيز وتقوية ممارسة المتعاملين لحقوقهم 
نية من خلال التركيزعلى مباديء حماية المتعاملين الخاصة القانونية، وكذا وفاؤهم بالتزاماتهم القانو 

بممارسات البيع والشفافية والإفصاح عن المنتجات والخدمات المالية، وكذلك إدارة وحماية حساباتهم، 
 .وكيفية اللجوء لآلية تسوية المنازعات عند الحاجة

كبرى ضمن السياسات العامة لمختلف الدول؛ للحفاظ على مصالح  ولمّا كان موضوع حماية المتعاملين يشكل توجهاً عالميًا ذا أهمية
المتعاملين، خاصةً في ظل صعوبة اتخاذ قرارات مالية في الأسواق المالية التي تتسم حاليًا بالمنتجات المالية المعقدة، والتي يصعب 

 . على المتعاملين الأفراد إدراك مخاطرها

لحماية المتعاملين في القطاع المالي غير المصرفي، بما يساهم في تزويد المتعاملين الأفراد  لذا فقد ارتأت الهيئة أهمية إصدار دليل
بالمعلومات الكافية عن المنتجات أو الخدمات المالية المقدمة لهم، وكيفية الاستفادة منها، وزيادة توعيتهم بحقوقهم، وتفهمهم 

 .لمسئولياتهم عند التعامل في الأسواق المالية

ول الدليل المبادئ العامة لحماية المتعاملين في القطاع المالي غير المصرفي مع شركات سوق المال، وشركات التأمين، وقد تنا
التمويل العقاري، والتأجير التمويلي، والتخصيم، وشركات التمويل متناهي الصغر، )وصناديق التأمين الخاصة، وشركات التمويل 

؛ وذلك من خلال رفع مستوى الشفافية، وتعزيز ممارسات (خص لها بمزاولة النشاط فئتي أ، بوالجمعيات، والمؤسسات الأهلية المر 
الخدمات المالية العادلة والمنصفة، واتخاذ التدابير اللازمة لرصد وتخفيف وطأة المخاطر التي يواجهها المتعاملون، وتوفير آليات 

 ..ي النظام المالي الكليلتسوية المنازعات وحل مشاكل المتعاملين، وتعزيز الثقة ف

وذلك باعتبار أن كلًا من حماية المتعاملين والتثقيف المالي مكونان أساسيان لدعم الشمول المالي، مما يسهم في وجود نظم فعالة 
 .ضرار بمصالح المتعاملينإوقوية تعزز المصداقية والثقة في القطاع المالي، ويقلل بشكل كبير من حدوث أية 

 عمرانمحمد . د                                                                                       
 رئيس مجلس إدارة الهيئة                                                                                   
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 :الفهرس

 .مقدمة عن أهمية حماية المتعاملين : أولا 

نشطة المالية غير المصرفية ومن ال شرافي والرقابي على الإهيئة العامة للرقابة المالية ال دورنبذة عن  : ثانياا
 . التأمينقطاع  بينها

 .المتعاملينلحماية خاص صدار دليل أهمية إ : ثالثاا

  .التأمين وثائق حماية مبادئ : رابعاا

 .التزامات هامة تخص عملاء شركات التأمين : اخامسا 
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 عن أهمية حماية المتعاملين مقدمة :أولا 
الاقتصادي منظمة التعاون  ومن بينهاوفقًا لما أوردته المنظمات والمؤسسات الاقتصادية الدولية  -عرف الشمول الماليي  

بأنه  –   International Network on Financial Educationالشبكة الدولية للتثقيف الماليو    OECDوالتنمية
تكلفة ميسورة؛ لتصل إلى جميع فئات وشرائح توفير المنتجات والخدمات المالية بالشكل الكافي، وفي الوقت المناسب، وب

الحديثة والمبتكرة، بالإضافة إلى زيادة التوعية والتعليم المالي  FinTech المجتمع من خلال نظام التكنولجيا المالية
 . استهدافًا لتحقيق رفاهية مالية مستدامة للمجتمع

من المعاملات المالية والمدفوعات والمدخرات  -وبعبارة أخرى يشير الشمول المالي إلى تلبية احتياجات الأفراد والشركات 
 . من أجل تحقيق رفاهية مالية مستدامة للمجتمع -الخ ..والائتمان والتأمين والمعاشات 

اسيين لدعم الشمول المالي، خاصة مع ازدياد درجة ويعتبر كلٌ من نظامي حماية المتعاملين والتثقيف المالي مكونيْن أس
 . نمو التكنولجيا المالية المبتكرة بشكل مكثف

الأمر الذي يتطلب توفير سياسات ونظم رقابية فعالة لضمان تقديم منتجات وخدمات مالية مناسبة لجميع الأفراد، خاصة 
 . لمالية لتعزيز الشموليةللفئات الأكثر احتياجًا، وأيضًا لتشجيع استخدام التكنولوجيا ا

في تعزيز المصداقية والثقة في القطاع المالي،  -لحماية المتعاملين في القطاع المالي  -ويسهم وجود نظم فعالة وقوية 
 .والتقليل بشكل كبير من حدوث أية إضرار بمصالح المتعاملين

اد بمعلومات كافية، والدراية بالمنتجات أو الخدمات ويدعم التثقيف المالي الشمول المالي عن طريق تزويد المتعاملين الأفر 
 .المالية المقدمة لهم، وكيفية الاستفادة منها، وزيادة توعيتهم بحقوقهم وتفهمهم لمسئولياتهم عند التعامل في الأسواق المالية

 استثمار م مثلمهمة طوال حياتهقرارات مالية  ذونتخسوف ي - فرادالأخاصة  -ومن المتعارف عليه أن المتعاملين 
  .الخ...اتمعاشللختيار نظام أو اقتراض بغية شراء عقار، أو شراء بوالص تأمين على الحياة، أموالهم، أو الا

فراد، وزادت معها في نف  في مجال الخدمات المالية تزايدت الاختيارات المتاحة للأ نتيجة التقدم التكنولوجي والابتكارو 
 خدماتأو المعلومات الكافية عن الالمالي لي  لديه الخبرة أو الوعي  همالعديد من فراد؛ لأنالوقت التحديات التى تواجه الأ

  .المالية المتاحة من قبل المؤسساتالمالية 
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وتقليل المخاطر التي قد تجنب لالجهات الرقابية والتنظيمية في حماية المتعاملين تلعبه دور الذي الظهر أهمية تومن هنا 
 . الكلي الاقتصاديتعرض لها الأفراد والتي قد تؤثر أيضًا بالسلب على 

، على أثر تداعيات الأزمة الأسواق الماليةوقد تنامى الاهتمام الدولي خلال العقد الماضي بموضوع حماية المتعاملين في 
، المتاحة في الخدمات والأدوات المالية ابتكارسواق من لى ما شهدته الأإ، بالإضافة (7002/ 7002)المالية العالمية 

المعرفة والوعي  بسبب قلة، متعاملينزاد من فرص نقل المخاطر إلى ال بسبب تطور ونمو التكنولوجيا المالية، والذي
 . ديهمالمالي ل

وعدم تمكن الأفراد  ،ليةمخاطر عانسب على  احتوتالتي و  -والمعقدة  طرح العديد من المنتجات المالية المبتكرةويعد 
 .الأزمة المالية العالميةأحد أهم أسباب  -وتعرضهم لخسائر مالية جسيمة من إدراكها 

الخدمات وكذا  ،مثل المعاملات والخدمات المالية عن طريق هواتف المحمول - الماليةا التوسع في التكنولوجي يشكلو 
 دولظاهرة عالمية واسعة الانتشار خاصة في ال -الخ ..  Digital Bankingوالبنوك الرقمية نترنت،المالية من خلال الإ

 .النامية

كثر أن أ Global System for Mobile Communications قدرت مؤسسة النظام العالمي للاتصالات المتنقلةقد و 
الفرص لدمج  ذلك إلى زيادةوقد أدى  ؛7000في تعاملاتهم عام  الماليةا التكنولوجي استخدموامن سكان العالم % 00من 

العقبات  علىلى النظام المالي الرسمي، عن طريق التغلب غير الرسمي إ من النظام المالي وتحولهمالفقراء والمهمشين 
أسرع بطرق الخدمات المالية المنتجات و على أنواع جديدة من  حصولالوبالتالي توسيع فرص  ؛المادية وخفض التكاليف

  .الأفراد التمويل أيسر وفي متناول جميعوعليه أصبح ، اأمنً أكثر و 

 لأهم البياناتافي والواضح كالفصاح عدم الإ: مثلالمالية  االتكنولوجي نتيجة لانتشار عدة مخاطر زو بر  وقد زامن ذلك
ية قد عروض رقمية وهم سلامة وسرية البيانات، بالإضافة لظهورأو مخاطر عادلة، الغير  تمعاملاأو ال ،والإجراءات

 ابالتكنولوجيلدى الأفراد وعي والثقافة الالمخاطر نتيجة لغياب قد زادت تلك و  ،للشك ومجهولة الهوية اتكون موضعً 
 . المالية

الفئات التي لي  لديها معرفة  مثل تهميش بعض المالية االتكنولوجيب ضارةالثار ظهرت بعض الآ، بالإضافة إلى ذلك
دراك ستخراج امن فرصة هؤلاء  حرمن أو ساكني المناطق الريفية؛ مما يوكبار السأالنساء  مثل الماليةكافيان بالخدمات  وا 

خطورة فرط ، أو يعرضهم لالماليةا من خلال التكنولوجي المتناهية الصغر تأمينيةالوثائق الأو  ات الائتمانيةبطاقال
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نتيجة  ؛الأفراد من ذوي الدخول المنخفضة وأ لبةط، خاصة بالنسبة للستدانة بسبب كثرة استخدام البطاقات الائتمانيةالا
 .المالية تهملقلة ثقاف

- المتعاملين لمتطلباتا وفقً ومناسبةً  مصرفية مصممةً الأن تكون المنتجات والخدمات المالية غير  ضرورةي برز ذلك و 
 الأفرادحماية ة المالية زادت أهمي التطورات وبسبب ؛لما تنطوي عليه من مخاطر ةواضح طرأوفي  -خاصة الأفراد

حماية حقوقهم  متعاملينبالشمول المالي وسياسات التثقيف والتوعية المالية ضمن الأطر القانونية التي توفر لل همودمج
، وتحسين ثقافتهم المالية وتزويدهم بالنصائح اللازمة مع ةمناسب اتفصاحا  عادلة و ت معاملا عن طريق حصولهم على

أطر عمل تنافسية وفي إطار سلوك مهني، مع مراعاة حماية خصوصية وسرية بيانات  تقديم الخدمات المالية لهم ضمن
العملاء من أي انتهاك لسريتها أو تعرضها للتزوير واستغلالها بأي شكل من الأشكال، وكذا الحد من المخاطر التي قد 

على تسوية أي نزاعات أو شكاوى  فراد من خلال توفير سبل الضمانات والتعويضات المناسبة لهم، والعمليتعرض لها الأ
 . قد تنشأ بينهم والمؤسسات المالية التي تقدم لهم المنتجات والخدمات المالية

لمختلف العامة  اتالسياس ذا أهمية كبرى ضمن اعالميً  اتوجهً يشكل حماية المتعاملين موضوع أصبح  إطار ما تقدم،فى و 
حاليًا في الأسواق المالية التي تتسم  ماليةقرارات  اتخاذظل صعوبة في ، خاصةً المتعاملينمصالح للحفاظ على الدول؛ 

 . دراك مخاطرهاإالأفراد  المتعاملينمنتجات المالية المعقدة، والتي لي  من السهل على بال

 :في السواق المالية حماية المتعاملين وسائلأهم  منو 
حاطة المتعاملين في بحيث يتم ر : الشفافية - المتعلقة ية بكل الأحكام ق المالاسو الأفع مستوى الشفافية بغية تمكين وا 
 .الخ..المتوقعة المخاطرو ، هاشروطو ، المنتجات والخدمات المقدمة سعارمثل أخدمات المالية منتجات والبال

عزيز ممارسات الخدمات المالية العادلة والمنصفة، عن طريق وضع الحد الأدنى من المعايير وذلك بت: المعاملة العادلة -
 منةً آ عليهم المعروضة ةالمالي اتالخدممنتجات و الالمتعاملون بأن  ليطمئن عملاء؛مع ال تعاملهمأثناء  للمؤسسات المالية

نها غير عدوانية أو تعسفية، بأ والعاملين لديهم الخدمات المالية ووكلائهم ميوغير مضللة، وكذا لضمان سلوكيات مقد
 .متعاملينحقوق الهم لحتراماو  ضمن حرفية مقدمي الخدمات الماليةالأمر الذي ي

وتحدد وترصد وتخفف تكفل التى  الخدمات المالية يمقدم اللازمة والمناسبة من قبلتدابير باتخاذ ال :الحد من المخاطر -
 زدادوالتي ت ،نات العملاء بشكل غير ملائماوالاحتيال، أو تناول بي كالنصب متعاملونوطأة المخاطر التي يواجهها ال من

 .مبتكرةالخدمات المالية ال نموا مع درجة خطورتها تباعً 
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لتسوية وحل  والسرعة تتسم بالكفاءة والفعالية اتليآوفير من خلال ت: تسوية المنازعات وحل شكاوى المتعاملين -
كون لديهم تالخدمات المالية أن ي ينبغي على مقدمو . شكاوى العملاء المتعلقة بتوفير الخدمات المالية وأالمنازعات 

 . مقدمة من المتعاملينستفسارات أو شكاوى اوالنظم الفعالة لمعالجة أي  اتمكانيالإ

سهم في تعزيز ي، و الكليمان الثقة في النظام المالي ضة وأساسًا لضرور يعد لمتعاملين لماية إن توفير ح :تعزيز الثقة -
 .المتعاملينلكل من المؤسسات المالية و  مرضية، والحصول على نتائج يةسواق المالالأ ستقراراكفاءة و 
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ا
شرافي والرقابي على الأنشطة المالية غير الإالهيئة العامة للرقابة المالية  دورنبذة عن : اثاني

 :التأمينقطاع  المصرفية ومن بينها
على تأكيد  بتنظيم الرقابة على الأسواق والأدوات المالية غير المصرفية 7002لسنة  00حرص القانون رقم 

وضبط  في مجال تنظيم الأنشطة المالية غير المصرفية للهيئة العامة للرقابة المالية محوريةالرئيسية و الختصاصات الا
بعد أن حلت الهيئة العامة للرقابة المالية محل كلٍ من الهيئة العامة لسوق المال، والهيئة  ،سلامة أدائهاأسواقها ومراقبة 

 .العامة للرقابة على التأمين، والهيئة العامة لشئون التمويل العقاري

 7002وفي عام  لى هيئة الرقابة المالية الاختصاص بتنظيم ومراقبة نشاطي التأجير التمويلي والتخصيم؛إكما أسند 
 .اختصت الهيئة بالإشراف والرقابة على نشاط التمويل متناهي الصغر

وقد أناط القانون بالهيئة العمل على سلامة واستقرار الأسواق المالية غير المصرفية وتنظيمها وتنميتها، وتوازن وحماية 
ي تضمن كفاءة هذه الأسواق وشفافية الأنشطة ، وكذا إصدار القواعد التينيمن شركات وأفراد طبيع حقوق المتعاملين فيها

الترخيص بمزاولة الأنشطة المالية غير المصرفية، والتفتيش على الشركات العاملة، : التي تمار  فيها، وعلى الأخص
 . وحماية حقوق المتعاملين، والمساهمة في نشر الثقافة والتوعية المالية

والتسوية في المنازعات التي تنشأ بسبب تطبيق أحكام القوانين التي تباشر  كما أوجب القانون أن يتم إنشاء مركز للتحكيم
الهيئة إنفاذها؛ وفي هذا المجال، قامت الهيئة بإعداد مشروع قرار إنشاء مركز التحكيم المشار إليه، والذي تمثلت أهم 

 . ائل الودية البديلة والناجزةملامحه في استقلاليته، فضلًا عن ترسيخ دور التحكيم والوساطة والتوفيق كأحد الوس

واستحدث القانون إنشاء معهد الخدمات المالية، والذي يتميز باستقلاليته، ويزاول العديد من الاختصاصات، والتي يأتي 
 . في مقدمتها تنمية مهارات العاملين في مجال الخدمات المالية، ونشر الثقافة والتوعية المالية والاستثمارية

لعادلة، والشفافية والإفصاح، امتكاملة لإرساء المنافسة ولوائح قواعد الهيئة العامة للرقابة المالية قرارات و قد أصدرت و 
وفيما يلي نلقي الضوء على  .في مجال الخدمات المالية غير المصرفية ومظلة حماية فعالة ومتوازنة للمتعاملين

عادة التأمينن انو الق  . الحاكم لأنشطة شركات التأمين وا 
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 ولئحته التنفيذية للإشراف والرقابة على التأمين 1891 لسنة )11( قانون رقم .1

لتوفير الأنظمة التأمينية التي للإشراف والرقابة على التأمين ولائحته التنفيذية،  0220لسنة  00القانون رقم  يأتي صدور
إيجاد إطار قانوني وتنظيمي لحقوق من خلال ومسئولياتهم، على حياتهم وممتلكاتهم للتأمين  ؛الأفراد والشركات تناسب

  . والتزامات كافة الأطراف المتعاملة داخل المنظومة التأمينية

ضوابط واشتراطات الممارسة  -بالإضافة لما سبق – وتأتي أهمية القانون، فيما وضعه من العديد من الأحكام التي راعت
لاءة المالية لشركات التأمين، بما يحافظ على حقوق حملة الوثائق التأمينية والاستثمارية والإدارية، وكذا معايير الم

إنشاء صندوق لضمان  -في مادته الثالثة والأربعين  -والمستفيدين منها؛ بل ذهب القانون لأبعد من ذلك حينما اشترط 
 : تاليةتنظيم الأمور البالإضافة إلى  ،التأمينحقوق حملة وثائق التأمين والمستفيدين منها لدى شركات 

 القانون  يشملهافروع التأمين التي  .1.1

شخاص وعمليات تأمينات الألتندرج تحت  ؛نواع الأخطار التي يغطيها التأمين بكافة فروعهأعمل القانون على إيضاح 
طويل  والعلاج الطبي ،تأمينات الحياة بجميع أنواعها، وتأمينات الحوادث الشخصية: )بكافة فروعها وهي تكوين الأموال

التأمين ضد أخطار الحريق، ) :بجميع فروعها تأمينات الممتلكات والمسئولياتوكذا  ،(، وعمليات تكوين الأموالالأجل
، وتأمينات المسئوليات المتعلقة بها، والتأمين على أجسام السفن يوالجو  يوالبحر  يوالنهر  يوالتأمين ضد أخطار النقل البر 

وليات المتعلقة بها، والتأمين على أجسام الطائرات وآلاتها ومهماتها وتأمينات المسئوليات وآلاتها ومهماتها وتأمينات المسئ
وتأمينات المسئوليات المتعلقة  يالمتعلقة بها، والتأمين على السيارات وتأمينات المسئوليات المتعلقة بها، والتأمين الهندس

، بالإضافة إلى التأمين الطبي ث المتنوعة والمسئولياتفضلًا عن التأمين ضد أخطار الحواد ،تأمينات البترولو بها، 
 (.قصير الأجل

 60ولضمان الانتشار السليم لوثائق التأمين بما يحقق الهدف المرجو من إصدارها، صدر قرار مجل  إدارة الهيئة رقم 
تي تكفل تواجد مكاتب ط البا الشروط والمعايير والضواا نشاط تسويق منتجات شركات التأمين، واضعً ، منظمً 7006لسنة 

 . لتسويق وثائق التأمين بالبنوك ومكاتب البريد، على نحو يحقق الشفافية ودقة الأداء

 مزاولة أنشطة التأمين بالجهات المسموح لها  .1.1

عادة التأمين، فضلًا عن جمعيات  حدد القانون الجهات المسموح لها بمزاولة أنشطة التأمين، وهي شركات التأمين وا 
 . التأمين التعاوني، وصناديق التأمين الحكومية
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التى لا تقبلها عادة شركات  خطارالصناديق التى تتولى عمليات التأمين ضد الأ :ويقصد بالصناديق الحكومية للتأمين
 .ترى الحكومة مزاولتها بنفسها يلتأمين، أو تلك التا

 شروط ومتطلبات الترخيص  .1.1

ا الشركات والجهات التي يجوز لها مباشرة تلك محددً  ،وضع القانون العديد من الشروط والضوابط لمزاولة أنشطة التأمين
وما يستتبع ذلك  ،بارز في التوسّع في التأمين ضد كافة المخاطر وعيَ في هذا الشأن ما تقوم به من دورٍ الأنشطة، وقد ر  

  .من زيادة حجم وقيمة النشاط ووثائق التأمين

ضرورة الحصول على موافقة مبدئية من الهيئة قبل السير في إجراءات هو ، المتطلبات اللازمة لمزاولة النشاطأهم ويعد 
  .ا أدنى لرأ  المالا حدً ة، واضعً التأسي ، وأن تتخذ الشركة شكل شركة مساهمة مصري

جراءات القيد بالسجل الذي تعده الهيئة  كما نظم الباب الثامن من القانون والساد  من لائحته التنفيذية مستندات وا 
شهادة من و ساسى للشركة، نسخة معتمدة من النظام الأ: برز هذه المستندات فيأوتتمثل والترخيص لها بمزاولة النشاط، 

 ينماذج الوثائق التو أحد البنوك تثبت قيام الشركة بإيداع الأموال المتطلبة بالقانون عن كل فرع من فروع التأمين، 
حد الخبراء الاكتواريين المقيدين أشهادة من و سعار الخاصة بهذه الوثائق، والمزايا والقيود والشروط والأ ،تصدرها الشركة

 . تخولها الوثائق سليمة وصالحة للتنفيذ يذه العمليات والمزايا والقيود التسعار هألدى الهيئة بأن أس  

مزاولة  ين تبدأ فأولا يجوز للشركة  ،ويصدر بتسجيل الشركة والترخيص لها بمزاولة نشاطها قرار من رئي  الهيئة
 . عمالها إلا بعد تسجيلها والترخيص لها بمزاولة النشاطأ

دراكً  ب بكفاءة ونزاهة لدى العاملين والمسئولين بها، المالية للشركات يجب أن ت صاحَ  الملاءةءة و ا من المشرع أن الكفاوا 
ن يكون المدير المسئول أمجال التأمين، و  يالخبرة ف يمجل  إدارة الشركة عضوين من ذو أن يضم لذا فقد تطلب القانون 
عادة التأمين والاستثمارعن كل عمليات الا عادة التأمين  يالخبرة ف يذو من  كتتاب والتعويضات وا  مجال التأمين وا 
عتراض وأجاز للهيئة الا ،دارةعضاء مجل  الإلأبلاغ الهيئة بأي تعيين إحوال، كما ألزم الشركة بوالاستثمار حسب الأ

 . منهم بناءً على أسباب جدية دون الإخلال بأحقية صاحب الشأن في التظلم من قرار الهيئة أيعلى ترشيح 

جريمة  يعدم صدور أي أحكام ضده بعقوبة مقيدة للحرية فمن طلبه القانون فيمن يؤس  أو يدير الشركات، فضلًا عما ت
  .إليه اعتباره د  كم بإفلاسه، ما لم يكن قد ر  ح  قد و الشرف، أو أن يكون أمانة تم  الأ
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وراق أنه مرخص لها بمزاولة أن تثبت فيما يصدر عنها من أومن قبيل الشفافية في التعامل، ألزم القانون الشركات 
 . سجل الشركات بالهيئة يو إعادة التأمين، ورقم وتاريخ تسجيلها فأعمليات التأمين 

و تغيير يطرأ على أأن تقوم الشركة بإخطار الهيئة بكل تعديل  -من قبيل متطلبات الاستمرارية  -كما تطلب القانون 
 . ئق والمستندات المرافقة لهو الوثاأبيانات طلب التسجيل والترخيص بالمزاولة 

عادة التأمين والتزاماتها  .1.1  أموال شركات التأمين وا 

 ،بل حملة الوثائق والمستفيدين منهاالشركات بتكوين المخصصات الفنية اللازمة لمقابلة التزاماتها ق  على القانون أوجب 
المطالبات "، ومخصص للوثائق السارية "يحساب يحتياطا" ألزم شركات تأمينات الأشخاص وتكوين الأموال بتكوينبأن 

 .لم يتم تسويتها حتى تاريخ إعداد القوائم المالية يبقيمة المطالبات الت" تحت التسديد

حيث يتم  "خطار الساريةالأ"مخصص تكوين وبالنسبة لتأمينات الممتلكات والمسئوليات، فقد ألزم القانون الشركات ب
نتهائها، وحدد امليات التأمين المصدرة قبل انتهاء السنة المالية ومازالت سارية بعد تكوينه لمقابلة التزامات الشركة عن ع

  .ا على النحو الوارد بالقانون ولائحته التنفيذيةلها نسبً 

تم الإبلاغ عنها، ومخصص  يمخصص التعويضات تحت التسوية عن الحوادث التتكوين كما ألزم القانون الشركات ب
كضمانة إضافية لحقوق حملة الوثائق  يبلغ عنها، فضلًا عن مخصص للتقلبات العكسية لمقابلة حوادث وقعت ولم

يجوز الحجز عليها إلا بعد الرجوع على  متياز تلك المخصصات، بحيث لاا وقد نص القانون على. والمستفيدين منها
 .خرىموال الشركة الأأ

 إمساكها على الشركات السجلات التي يتعين  .1.1

التي تباشرها، ومن أهم تلك التأمين أوجب القانون على كل شركة تأمين أن تمسك السجلات المتعلقة بكل فرع من فروع 
وأرقام  هم وبياناتهمؤ سماأسجل الوثائق التي تبرمها الشركة، وسجل التعويضات، وسجل الوسطاء بما فيها  :السجلات

  .المخصصة ، وسجلات الأموالتسجيلهم في سجل الوسطاء بالهيئة
لزم القانون الشركات بإمساك حسابات خاصة لكل فرع، وأن تشتمل على البيانات التي توضح مركزها المالي، أكما 

 . حساب الأرباح والخسائر، فضلًا عن تقديم تقارير ربع سنوية عن نشاطها ونتائج أعمالهاو القوائم المالية،  :وأهمها

على أن يتولى مراجعة حسابات الشركة مراقب حسابات من بين المقيدين ا له والقرارات الصادرة نفاذً وشدد القانون 
  .بسجلات الهيئة، والالتزام في أداء مهامهم بمعايير المراجعة المصرية
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سجلات  يمن بين المقيدين ف يكتوار اا من خبير ومن ذات المنطلق السابق، أوجب القانون على الشركات أن تقدم تقريرً 
الأس  الفنية المعتمدة من استنادًا إلى تم  الفنية والاحتياطيات الحسابيةالهيئة، لتوضيح ما إذا كان تقدير المخصصات 

  .الهيئة، ومدى كفايتها لمقابلة حقوق حملة الوثائق والمستفيدين منها

عادة التأمين .1.1  قواعد وضوابط تعامل شركات التأمين وا 

عادة التأمين، سواء  أفرد المشرع فصلًا مستقلاً  من اللائحة التنفيذية تناول فيه قواعد وضوابط تعامل شركات التأمين وا 
إلى  يلزم الشركات بتجنب كل ما من شأنه أن يؤدأن، حيث و ن المرتقبو فيما بينها أو فيما بينها وعملائها، وكذا المتعامل

 . يظهور نمط احتكار 

شكله ومضمونه، كإظهار البيانات  يت، بأن يتصف بدايةً بالصدق فا للإعلان الصادر عن الشركاكما وضع شروطً 
  .بطريقة صحيحة وواضحة بوثائق التأمين

 . تتعدى شروط الوثيقة أو إصدار بيانات م ضللة زي ةٍ م يبتعاد عن المبالغة فكما أوجب الا

تقل عن خم  سنوات،  قامت بإصدارها لفترة لا يالاحتفاظ بملف كامل لجميع الإعلانات التبالشركات المشرع لزم وقد أ
خصوص أسعار الوثائق  يوحَظر التمييز بين العملاء ف .الأمانة والحرص على مصالح العملاء ئبمباد الزامهإبجانب 

 كتواريةاعلى أس   يًاأو شروطها أو مزاياها بسبب اللغة أو الدين أو الجن  أو الحالة الاجتماعية، إلا إذا كان ذلك مبن
  .أو فنية

كتوارية تتعلق بالخسائر المتوقعة أو لسبب اا لأس  لم يكن ذلك تطبيقً  شركة التأمين تجديد الوثيقة، مارفض كما حظر 
 . مبالتزاماته همإخلال المؤمن ل

سعير وفي إطار السعي وراء التسعير العادل لوثائق التأمين، ألزم القانون الشركات بمراعاة الأس  الفنية السليمة عند ت
يضر بصناعة التأمين بقصد الحصول على  يالأسعار إلى الحد الذ يف يخر حظر التدنآومن جانب  ؛الوثائق

 .العمليات

، أبرزها وجوب قيام لهمؤمن للكما تضمن القانون الضوابط الحاكمة لتعامل الشركات مع عملائها حال وقوع الخطر 
 - ويعقبه بطلب للتعويض، ويكون على شركة التأمين في هذه الحالةالمؤمن له أو المستفيد بأن يخطر جهة التأمين، 

  .التعويض العادل، أو أن ترفض ذلك بقرار مسببله أن تؤدي  - وبناءً على دراسة
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 تحويل وثائق التأمين  .1.1

الشركة نشاط ا عن وقف ء كان ذلك ناتجً اعمل القانون على تنظيم عملية تحويل وثائق التأمين من شركة إلى أخرى، سو 
ستمرار اهتمامه لضمان اإذ أولى في هذا المقام  ؛لمخالفتها لأحكام القانون، أم كان بسبب رغبتها في عدم الاستمرار

صورة من و أهمها أن تقدم الشركة للهيئة صورة من عقد التحويل، : ولذا اشترط في هذا الشأن عدة أمور ؛ستقرار السوقوا
سجلات الهيئة، فضلًا عن دعوة  يكتواريين المقيدين فالاحد الخبراء أتقديم تقرير من التقارير التى ب نيَ عليها العقد، و 

لى الهيئة، وللهيئة رفض الطلب إذا إعتراضاتهم الى تقديم إحملة الوثائق والمستفيدين منها وغيرهم من أصحاب الشأن 
 . تبين أنه يضر بمصلحة حملة الوثائق والمستفيدين منها

 الصلة بسوق التأمين الجهزة والمهن ذات .1.9

ا بشأن الأعمال تنظيمً تضمنت بل  ؛القانون على تنظيم مهام الشركات والجهات المزاولة لأنشطة التأمين تقتصر أحكاملم 
العمل والتي تهدف إلى  ،المهنية الأخرى، والتي أوجب الاستعانة بها في مواطن كثيرة من أحكامه، كالأجهزة المعاونة

وعلى  ،مجال التأمين يخبراء التأمين الاستشاريين الممارسين لأعمال الخبرة الاستشارية فكذا على تقليل الخسائر، و 
المنازعات الخاصة، فضلًا عن  يتقييم حقوق والتزامات المؤمن لهم كأسا  للتحكيم فو خطار الأخص إدارة وتقييم الأ
تأمين لحساب الو إعادة أتأمين العقد عمليات ج و ترويضرار، وكذا وسيط التأمين والذي يتولى خبراء المعاينة وتقدير الأ

ة ءمن هذه المهن العديد من متطلبات الكفا وقد تطلب القانون في كلٍ . و عمولةأو مكافأة أتلك الشركات مقابل مرتب 
 .والحصول على ترخيص مسبق من الهيئة قبل مزاولة المهنة والمهنية

عدم الاستعانة سوى بهؤلاء با على الشركات سجلات الهيئة، مشددً كما تطلب في جميع ما سبق، القيد والتسجيل لدى 
ساءة إلى غيرهم، ا على تلك المهن الالتزام بقواعد السلوك المهني وعدم الإموجبً  ،المقيدين بالسجلات المشار إليها

 .الخ..والإفصاح في حالة تعارض المصالح مع العملاء 

 التحاد المصرى للتأمين .1.8

عادة التأمين وجمعيات التأمين التعاوني  0222تأس  في جمهورية مصر العربية عام  كاتحاد لشركات التأمين وا 
 . المرخص لها بالعمل في مصر، ولا يهدف الاتحاد للربح، وله شخصية اعتبارية مستقلة

رسيخ مفاهيم وأعراف العمل التأميني وت ،والمهن التأمينية المرتبطة بها وتحديثهماويعمل الاتحاد على رفع صناعة التأمين 
مناخ  يالمنازعات بين الأعضاء ف ةوتسوي ،والتنسيق فى المسائل المشتركة لتنظيم المنافسة ومنع التضارب الصحيح
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 ،قوميمين والاقتصاد الأوتوثيق التعاون والتنسيق بين الاتحاد والهيئة العامة للرقابة المالية بما يحقق صالح سوق الت ،اقتصاد السوق
 .والخارجمصر  يمين فأوتوثيق الصلات بين الاتحاد وسائر الهيئات والأجهزة الحكومية وغير الحكومية المعنية بنشاط الت

 (صندوق ضمان حملة الوثائق والمستفيدين منها)حماية خاصة لحملة وثائق التأمين  .1.11

الأساسي لصندوق ضمان حملة الوثائق والمستفيدين منها، النظام قرار رئي  مجل  الوزراء بمشروع وافق مجل  إدارة الهيئة على 
في الاعتبار أن  ابة على التأمين في مصر، واضعً ابشأن الإشراف والرق ،0220لسنة  00من القانون رقم  26تفعيلًا لنص المادة 

 . شركات التأمينحملة الوثائق والمستفيدين منها لدى الصندوق سي سهم في ضمان حقوق 

وخضوعه لإشراف ورقابة الهيئة العامة للرقابة  ،والإدارية عن شركات التأمينستقلاليته المالية ا: م ملامح الصندوق فيوقد تمثلت أه
لمفهوم الحماية والضمانة الشاملة لحقوق حملة الوثائق والمستفيدين منها حال تعثر أو شطب شركات التأمين المتعاملين تعزيزه و ، المالية
والتأمينات  ،ا لإمساك السجلات أهمها، الفصل التام بين حسابات التأمينات على الحياةالنظام الأساسي تنظيمً كما تضمن مشروع . معه

 . على الممتلكات

 آليات لحل المنازعات المتعلقة بنشاط التأمين .1.11

ائية التقليدية، وتتنوع هذه الطرق لطرق القضاللجوء لنظم التشريع العديد من الوسائل البديلة لحل المنازعات المتعلقة بنشاط التأمين قبل 
لزم الشركات بتوفير ملفات أا يضمن المعالجة الفعّالة للشكاوى، بأن إذ وضع نظامً  ؛(شكاوى، والتظلم من القرارات الإداريةالتقديم ) :بين

خطار الهيئة بما يتنهي إليه الرأي، شكاوى ترد إليها، والفصل فيها خلال ثلاثين يومً  يلفحص أ ضافة إلى أحقية العملاء في بالإا، وا 
بالتقدم بشكواهم إلى الهيئة للفصل فيها، وكذا التظلم من قرارات الهيئة عن طريق لجنة فض المنازعات، والتي  التظلم من قرارات الشركة

 . الهيئة والشركات تتضمن في تشكيلها أعضاءً مستقلين من خارج

، والتي تعمل 7002لسنة  00رقم  والمستقلة والمنصوص عليه في القانون فضلًا عن النص على التحكيم كأحد الوسائل الناجزة
 . الهيئة على تفعيل العمل بمقتضاه

 شركات التأمين بأحكام القانون وتوقيع التدابير والعقوبات التزامضمان  .1.11

لغاء الترخيص ا لدور الهيئة الرقابي والإشرافي، فقد أفرد القانون فصولًا مستقلة، تناول فيها شطب التسجإحكامً  يل وا 
وشمل ذلك الملاءة المالية للشركات  ،بمزاولة النشاط حال وقوع مخالفات جسيمة تضر بمصالح حملة وثائق التأمين

ممن يخالف أحكام  كما خصص الباب الرابع عشر بشأن العقوبات التي توقّع على أيٍ  .ذات الصلة ىوالمهن الأخر 
 .ذلك بين الحب  والغرامةالقانون ويرتكب الأفعال المجرّمة به، و 
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 ثا
ا
 أهمية إصدار دليل خاص لحماية المتعاملين: الث

بهدف  ؛مصرفيالإلى تطوير مبادئ حماية المتعاملين في القطاع المالي غير الهيئة العامة للرقابة المالية تسعى 
في إطار علاقة متوازنة توفر الحماية للمتعاملين في القطاع  ،تعزيز مفهوم الشفافية والإفصاح في المعاملات المالية

 وكذلك حصولهم على المنتجات ،حصول المتعاملين على معاملة عادلة بشفافية وصدق وأمانةو مصرفي، الالمالي غير 
 .الخدمات المالية بكل يسر وسهولة وبتكلفة مناسبة وجودة عاليةو 

شأن تكري  دورها الرقابي في مجال حماية حقوق المتعاملين، فقد أصدرت الهيئة وفي إطار المنهجية التي تتبعها الهيئة ب
مصرفي تستهدف تعزيز مفهوم الشفافية الللقطاع المالي غير  قراراتخلال السنوات الماضية العديد من التعليمات وال

العمل على توفير بيئة مناسبة والإفصاح في المعاملات المالية التي تقدمها المؤسسات المالية إلى مختلف العملاء، و 
مع عدم تعريضه لمخاطر السمعة  ،مصرفيالعلاقة متوازنة توفر الحماية للقطاع غير  لحفظ حقوق العملاء في إطار

من  ،السوق ستقراراالتي تنشأ في حالة عدم التزام المؤسسات المالية بالضوابط والمبادئ المعنية بالحفاظ على سلامة و 
سلوب منجز وعادل والالتزام ألة والشفافية والعمل على حل وتسوية النزاعات وشكاوى المتعاملين بحيث المعاملة العاد

 .نبضوابط السلوك المهني وحماية سرية وبيانات المتعاملي

 .في السوق المصرى مصرفيالحماية المتعاملين في القطاع المالي غير  فقد أصدرت الهيئة أول دليل تفصيلى عن

، كما تم الاستعانة في العديد من الدولأفضل الممارسات على  طلاعالا، قامت الهيئة بعداد لهذا الدليلفي إطار الإو 
من قبل المؤسسات المالية الدولية مثل  الدولية الموضوعة في حماية المتعاملينأفضل الممارسات والمعايير ا بأيضً 

 . EU الاتحاد الأوروبىو  UNCTADوالأونكتاد   OECD منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية

 7002الصادر في  World Bank على تقرير البنك الدولي أكثربشكل ت الهيئة عند إصدارها هذا الدليل اعتمدقد و 
 .غير المصرفي حماية المتعاملين في القطاع الماليل (Good Practices) بشأن أفضل الممارسات

 القانوني والثقافي طارم مع الإءبما يناسب ويتلا مصرفيالحماية المتعاملين في القطاع المالي غير  تم إعداد دليلوقد 
مصرفي، واللوائح التنفيذية والقرارات، الالقطاع المالي غير خاصة بفي العتبار التشريعات والقوانين الآخذاا المصري، 

الخدمات الفراد أو المؤسسات المالية التي تقدم  لمتعاملينالسوق المصري، سواء بالنسبة لنضوج بالإضافة إلى درجة 
 . الخ.. وتحديات اللتزام ،وتكاليف المتثال ،المالية
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 سنوات القادمة، الخلال  مصرفيالدليل حماية المتعاملين في القطاع المالي غير ل أخرىتوقع إصدار نسخ ومن الم
 . مع تطور السوق والخدمات المالية المقدمة وزيادة وعي المتعاملين

 هملضمان حصول المتعاملين على المعلومات اللازمة التي تتيح ل؛ وذلك ا مهماا وأساسيااحماية المتعاملين أمرا وتعتبر 
  .اتخاذ قرارات مدروسة وعن بينة

يقوم مقدمو أن أهمية بالإضافة إلى  ء أن يفهموها،يجب أن تكون المعلومات واضحة ومبسطة حتى يستطيع العملاو 
لذا وجب أن  لأي من المتعاملين؛ أي ممارسات مضللةوعدم القيام بعادلة المتعاملين معاملة معاملة الخدمات المالية ب

وأن الية، تقديم وبيع الخدمات الموبعد أثناء والاحترافية قبل و الخدمات المالية بالسلوك المهني المسئول  ويتحلى مقدم
 .ة التي تمكنهم من أداء دورهم بكفاءة وتميزاللازممؤهلات والشهادات يكونوا مؤهلين وحاصلين على ال

، وكذلك وجود آليات لتسوية النزاعات لشكاوىمن حق المتعاملين اللجوء إلى آليات للتظلم وافإن عن ذلك،  فضلاً 
سبل لضمان حماية المتعاملين في حالات إفلا  ، وأيضًا وجود الشخصية متعاملينمعلومات الوسرية لحماية خصوصية 

 .المالية مقدمي الخدمات

مختلفة في  قرارات وقواعدلما أصدرته الهيئة من  بديلةا  توليس وتعتبر مجموعة المبادئ الواردة في هذا الدليل مكملةا 
مجال حماية المتعاملين، وعلى المؤسسات المالية العمل على اتخاذ الإجراءات اللازمة لتطبيق ما ورد في هذا الدليل 

ذا تعارض أي من المبادئ الواردة في هذا الدليل مع صريح القوانين. من مبادئ وضوابط تكون الغلبة للقوانين في  ،وا 
 .التطبيق
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ا
 التأمين حملة وثائقمبادئ حماية : ارابع

 والشفافية الإفصاح: الول المبدأ
 :وعلى وجه أخص ما يلي ،لدى تعاملها مع عملائها بالإفصاح والشفافية التأمينشركات  تلتزم

ية لعمليات ستثمار الامنها أو  يةالتأمينسواء  -التي تقدمهابالمنتجات والخدمات  الخاصة المعلومات عرض .0
عدم  مع ،الأساسية والأحكام والشروطكافة المفاهيم  متضمنة ،بلغة سهلة وواضحة - تأمينات الأشخاص وتكوين الأموال

ذا تم . ضرورية غير أو غير واضحة فنية مصطلحات استخدام مصطلحات تقنية فيجب تفسيرها بطريقة  استخداموا 
 .واضحة

ا ومقروءاا والكلماتالحرف بين  المسافات وتباعد الخط حجم أن يكون .7  .العادي للشخص بسهولة واضحا

 المميزات الرئيسيةو  الخصائص في شرح والتعاقد التعاقد قبل ما مرحلتي خلال - يكون التواصل الشفوي أن .6
زالة أي غموض ،بشكل واضح ومفهوم -للمؤمن عليهم  التأمينوثائق ل قراراتهم  اتخاذمن  مؤمن عليهمحتى يتمكن ال ؛وا 

 .يةالتأمين

 يةالتأمين والخدمات المنتجات نوع عن المعلومات الرئيسيةيتضمن  ،ساسيةال البيانات نموذجالعملاء  تسليم .2
 ية،التأمينالاستثناءات للتغطية والشروط العامة و  ،يةالتأمين والخدمات المنتجات هذه تغطيها التي المخاطر وأهم ،المقدمة

وكيفية  ،يترتب عليها من آثار مالية وما ،نيوالشروط الفاسخة لوثائق التأم ،تإن وجد مالية ضمانات وأية السماح، وفترة
بأن ا وصريحً ا هامً ا تنويهً  نموذجويجب أن يتضمن ال .أو المستفيدين منها/صندوق ضمان حملة الوثائق و من الاستفادة

  .المستقبل في تحقيقها مضمون غير يةالتأمينالخدمات و أي عوائد أو أرباح سابقة على تلك المنتجات 

ويجب أن يوقع العملاء عليه  .مينيةألكل منتج أو خدمة ت الأكثرفي حدود صفحتين على  نموذجيصدر الكما  .5
 عروض مع المقارنة سهلة للعملاء المقدمة البيانات تكون البيانات الأساسية أن نموذجيتيح و  .بعد قراءة كافة بنوده

 .يةالتأمين همحتياجاتلا مناسبةخدمة تأمينية و ختيار أفضل منتج في السوق لا المختلفة التأمين شركات

أن تكون  على، التأمين اتتقدمها شرك تأمينيةتوفير كتيبات أو ملخصات صغيرة شارحة لكل منتج وخدمة  .0
ا م يشوب ألابما يتناسب مع كافة المستويات الثقافية والتعليمية للمؤمن لهم، ومراعاة  ،الفهم وسهلمكتوبة بأسلوب واضح 

 .يتم الدعاية عنه غموض أو تضليل
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 اتالحصول على المنتج اتذج تقديم طلبافي نم ،دو أن تدرج كافة المنافع الرئيسية والشروط الفاسخة للعق .2
 مصاغةو  ةكون شاملت، على أن اوالتوقيع على كل صفحاته ستيفائهااب هميقوم المؤمن ل التي ،يةالتأمين اتالخدمو 

 مبعد توقيعه اتعلى نسخ من الطلب مالمؤمن له يحصل أنويجب  .بارزوبخط مقروء و  ،ومفهومة وغير مضللة بوضوح،
 .اعليه

 ائقبما تضمنته وث لتزامالا يجب - بها المعمولوما تقره النظمة  ،يتعلق بتعديل الخطاء الإملائية ما عدافيما  .2
على وثائق  التعديلات بغرض يعد لنموذج اووفقً  ،هموملحقاتها وعدم تعديلها إلا بموافقة خطية من المؤمن ل التأمين
 .تعلى التعديلا همالمؤمن ل ةبعد موافق ائقللوث املحقً  التأمينات ، على أن تصدر شركالتأمين

في كل منتج  إلا أنه يجب إيضاح البيانات الأساسية ،خرعن الآ تأمينيكل منتج  طبيعة اختلاف من بالرغم .2
 : كالتالي يتأمين

 .إن وجد إليها ينتمي التي المجموعة أوالقانوني  والشكل المؤمن، سما .2.0

 .الاستثناءاتية والشروط و التأمينالتغطية  شاملة ،التأمين وثيقة نوع .2.7

 . التأخير في دفع الأقساط وتبعات سدادها، ودورية ،ستحقاقالا ومواعيد قساط،الأ سداد طريقة .2.6

 منتجالإفصاح عن كل  يجب أخرى، وخدماتمالية  منتجات مع التأمينوثيقة  دمجيتعلق الأمر بسياسة  عندما .2.2
 .حدةعلى  أقساطهممالية وقيمة  وخدمة

 .تكميلية أو إجبارية الوثيقة كانت إذا عما تأمين وثائق همئشرا عند للعملاءالإفصاح  .2.5

 الأقساط مبلغ على الإدارية والمصاريف الفعلية التكاليف قيمة فيأو إضافة  خصم أي عن للعملاء فصاحالإ .2.0
 .بدفعها بشكل مباشر ملاءالع يقوم سوفوأي مصاريف أخرى  ،المحدد

 .ونهايته ةيالتأمين التغطيةتاريخ بدء  عن العملاء بلاغا  و  الإفصاح .2.2

ذا لم يتم إ ،عمل أيام عشرةفترة سماح مدتها  وجدتللعملاء على أنه  والإفصاح التأمينوثائق النص صراحة في  .2.2
يسمح خلالها  التيو  ،التأمين اتمع شرك هممؤمن لالمن تاريخ تعاقد فترة السماح تبدأ و  .تقديم خدمات تأمينية لهم

ويجوز للشركات خصم أي مصاريف  .عليهمجزائية شروط  أية توقيع بدون همسترداد مستحقاتابفسخ التعاقد و  همللمؤمن ل
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قبل  ا للعملاءبشرط أن تكون المصاريف الإدارية محددة القيمة ومبررة ومعلنة مسبقً  ،صدار العقودإدارية تكبدتها لإ
 .التوقيع على العقود

يضاح شرح .2.2  مع ،قابلة للتأمين للمؤمن عليهمالغير  المخاطر وكذا ،التأمين وثائق تتضمنها التي المخاطر جميع وا 
 .التأمينوثائق  على قيود أي أو ستثنائيةا مخاطر جسيمة أو أي لإبراز ؛الشأن ذات الجوهريةالمعلومات  كافةإيضاح 

 وأيةية، وتوضيح تفاصيل الأقساط التأمينإيضاح حقوق ومسئوليات وواجبات كل طرف من أطراف العلاقة  .2.00
وما يترتب  ،التأمين ائقية أو إلغاء وثالتأمينآلية إنهاء العلاقة شرح أنواع المخاطر، و  كذاو  ،دمغات أو رسوم أو ضرائب

 ذات في الشركاتوعلى  العملاء على واقعة اتالتزامو حقوق ومسئوليات من  -ا كان نوعهاأيً  -ثار آعلى ذلك من 
يضاح سبل التعويضو  الوقت،  .العملاء جانب من التعاقد فسخ حالات في المطبقة الجزاءات شرح وكذا .ا 

الرئيسية واضحة ومختصرة وسهلة الفهم ودقيقة وغير  ومزاياهاستثناءاتها او  التأمينأن تكون شروط وثائق  .00
 .وتمكنهم من قراءتها دون عناء ،، بحيث تناسب كافة أنماط المؤمن لهم من حيث مستوياتهم الثقافية والتعليميةمضللة

، ومندوبيها ومسئولي مبيعاتها التأمينجانب موظفي شركات  من ،ستفسارات المؤمن لهماالإجابة على كافة  .00
من خلال  متم تقديمها للمؤمن له اتمعلوم ةهي المسئولة عن أي اتوتظل الشرك .التي تقدم لهم التأمينوالمتعلقة بوثائق 

 .ات مكتوبةمعلومعلى أن تكون هذه ال ،ممثليهاأي من 

، وتوفير كافة المعلومات اللازمة ية بشكل دوريالتأمينتحديث كافة المعلومات المتعلقة بالخدمات والمنتجات  .07
المتاحة والتي يجب أن تناسب كافة  الاتصالومن خلال قنوات  ة،الإلكتروني اتقع الشركاوالمحدثة للمؤمن لهم عبر مو 

 .العملاء

، في ضوء التشريعات بالحياد والشفافية والدقة والمانة التأمينالمقدمة من شركات  اتأن تتسم المعلوم .06
 (0).المنظمة للتأمين أو قرارت الهيئة في هذا الشأن

 ومراكزها اتعمل الشرك بياناتتخص  تعديلات أخرى أي أو التأمين ائقبأي تعديلات تطرأ على وث العملاء خطارإ .02
 .مباشرة مينبغي على المؤمن عليهم التعامل معه الذينأو ممثليها /ووفروعها أو في حالة تغيير أي من مسئوليها  الرئيسية

 .وأن تكون في توقيتها المناسب ،بالوضوح والشفافية والصراحة اتتسم الإخطار تأن  يجبو 

                                                
 260بشأن ضوابط المواقع الإلكترونية للشركات ووسطاء التأمين أو إعادة التأمين على شبكة المعلومات الدولية، وقرار رقم  7000لسنة  205قرار رقم  ( 0)

 .7000لسنة 
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ومنها  ،يةالتأمينعلى مراكزهم المالية و  جوهرية أو تتسم بالقوة القاهرة وتؤثر تكونأحداث  ةبأي عملائها خطارإ .05
أو  ،سعر الصرف للعملات الأجنبية تغيرأو  ،ستثمارالانخفاض معدلات العائد على ا :على سبيل المثال لا الحصر

 .(7)التأمينموضوع  الشئزيادة قيمة 

 ميثبت علاقته ما للعملاء واأن يقدم اء، وعلى الوسطالتعامل معهم مالمخول له التأمين بوسطاء عملائها تعريف .00
 . المالية للرقابة العامة بالهيئة القيد كارنيهاتوكذا  ،اتبالشرك

 ،بالوثائقبعض الحكام والشروط الموضحة  بتعديل الشركاتبرغبة  امسبقا  الوثائق وحملةلهم  المؤمن إخطار .02
حملة الوثائق والمستفيدين  حقوق إليه ستئول ولما الوثائق، بحملةلأسباب تغيير السياسة الخاصة  وافٍ  شرحٍ تقديم  مع

 ،الوثائق حملةعليهم أو  المؤمنمن  مكتوبةموافقة  بدون الوثائق على تعديلات أية إجراءيجوز  ولا. التغيير بعدمنها 
 .الهيئة العامة للرقابة المالية تلك التعديلات اعتمادوبالتأكيد بعد 

تين يوميتين واسعتي رية في صحيفأحداث جوه وأيةللتقارير والقوائم المالية السنوية  نشر ملخص واف   .02
موقع الالهيئة في هذا الشأن، وكذلك على  اتعده التي اذجللنم اوفقً  ،إحداهما على الأقل باللغة العربية تكون ،نتشارال 

 (6).الشأن لهذاالذي تخصصه الهيئة  الإلكتروني

ية التأمينتوعية وال ،ساسية لهاوالبيانات ال المعلومات كافة عليها نشرت ةلكترونيإقع ان يكون لديها مو أ .02
وكذا القوائم المالية  ،ات وتلقي الردود عليهاالاستفسار وتقديم الشكاوى و  ،بها الاتصال وكيفية بالشركاتوتعريفهم  ،عملاءلل

ولا يجوز  .تغييرات تطرأ عليها ةبوثائقهم وأي الخاصةبالإضافة إلى الإجراءات والشروط والأحكام  .والميزانيات الختامية
 همالحصول على موافقة مسبقة من الهيئة قبل إطلاقيتعين و  .ض المصرح به من الهيئةلغير الغر  المواقع هذه استخدام

  .على شبكة الإنترنت ةالإلكترونيقع االمو 

لقرارات الهيئة في  ان يتم كتابة محتويات الموقع وفقً أالواحدة، و نشاء أكثر من موقع للشركة إبعدم  لتزامالا يهايجب عل كما
  ( ).هذا الشأن

                                                
 .شرط النسبية ( 7)
 (.الخاص بسوق رأ  المال 0227لسنة  25بتعديل بعض أحكام اللائحة التنفيذية للقانون رقم  7002 لسنة 77طبقًا للقرار الوزاري رقم )مبدأ مستحدث  ( 6)
لسنة  077بشأن ضوابط المواقع الإلكترونية لشركات ووسطاء التأمين أو إعادة التأمين على شبكة المعلومات الدولية، والقرار  7000لسنة  205قرار رقم  ( 2)

 .ثائق التأمين النمطية الإلكترونيةبشأن إصدار وتوزيع و  7005
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في كافة العقود والمكاتبات  ومرئي بارز مكان وفي واضح بخطو  - أن تفصح كتابة التأمينشركات على  يجب .70
مع توضيح رقم الترخيص  عن خضوعها لرقابة الهيئة العامة للرقابة المالية - والإعلانات والمطبوعات مع العملاء

عن  وكيفية التواصل المباشر معها للتعامل مع شكاوى وتظلمات العملاء االمختصة لديه ةدار ا الإوأيضً  ،والسجل التجاري
ذا لم إالمختصة بالهيئة  الإدارةلى إالعملاء كتابة عن حقهم في اللجوء  حاطةإ ويجب. طريق رقم هاتفى مخصص للشكاوى

 .التأمينيقبلوا التسوية المعروضة عليهم من قبل إدارة الشكاوى الخاصة بشركات 

 (1)والإعلان عاية شروط الد .11

 :بما يلي ،في مجال الدعاية والإعلان ،التأمين شركات تلتزم
، الإلكترونيالبريد  :مثل ءالتي يختارها العملا التصالأي وسيلة من وسائل  استخدامالتواصل مع عملائها ب .70.0

الفروع، )قنواتها الرئيسية  استخدام اتوللشرك. الهاتف الجوال، الخط الساخن تطبيقاتالبريد المسجل، الرسائل النصية، 
 استخدامقنوات الإعلام العامة المرئية والمسموعة والمقروءة لتسويق منتجاتها ب استخدام، وكذلك (ةالإلكترونيقع اوالمو 

وبما يتماشى مع الأنظمة واللوائح  ،المستهدفةائح نية والدعائية والتسويقية التي تراها مناسبة للشر الأساليب الإعلا
 .والتعليمات والقواعد الصادرة من الهيئة

وألا  ،والصدق والأمانة والدقة ية بالشفافيةالتأمين اتأو الخدم اتللمنتج والإعلانيأن يتسم المحتوى التسويقي  .70.7
 .أي تضليل هيشوب

 ؛تصال أخرىاائل وسأي أو  الإلكترونيعن طريق البريد  للعملاء اتأو إعلان اتتوخي الحذر عند إرسال إشعار  .70.6
 .على معلومات شخصية تخص العملاء ةالمرسل اتالإشعار  احتواءللتحقق من عدم 

 علان يصدر الصدق في شكله ومضمونه، بحيث تراعي دقةإتراعي في كل  أن، و تباع الساليب المهنيةا .70.2
ويجب أن تكون كافة العبارات والأرقام المستخدمة واضحة ودقيقة وسهلة  .سلوب صحيح وواضحأالبيانات وعرضها ب
 .الفهم وبخط مقروء

 .الفئة العمرية والثقافية والمادية لكل عميل مع تسويقيةالمواد ال تتناسب أن .70.5

وكافة التفاصيل  ،التأمين شركات لها التابعوالرقابية  الإداريةالجهة  -أثناء الدعاية  - توضح المادة التسويقية أن .70.0
 .والسجل التجاري ،رقم الترخيص :الأخرى مثل

                                                
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية لقانون رقم / 0/ مكرر 22مادة  (5)
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 :يلي ما التأمين شركاتيحظر على  .11

 العملاء تضلل أو تخدععبارات من شأنها أن  استخدامأو  ،دعاءات كاذبةابيانات أو  نشرتقديم أي عروض أو  .77.0
 .بطريقة مباشرة أو غير مباشرة

 .استعمالها وبدون وجه حق في اتلا تخص الشرك إعلان يتضمن علامة تجارية عرض .77.7

ع اوضأأو  ،بالأسعار ان ذلك متعلقً اك سواء ،إعلانات تسويقية غير صحيحة أو مضللة للجمهور عرض .77.6
 .، بما يضلل العملاءختصاصا ذات غير أو، بها معترف غير جهة من تصنيفها أو ،ةالمالي اتالشرك

، أو إصدار بيانات ائقتتعدى شروط الوثمَزي ة  أيةأو مالية أو  مزايا تأمينية كتابةصيغ المبالغة في  استخدام .77.2
 .ائقمضللة بخصوص إبرام رهون أو قروض بضمان الوث

أو عناوين أو  سماءأأية ألفاظ أو عبارات أو بيانات توضيحية أو  استخدامأو  ،حذف أية معلومات مهمة .77.5
 المزايا دفيما يتعلق بطبيعة أو مد ،والعملاء المرتقبين أو خداعهمالوثائق  حملةأوصاف على الوثائق من شأنها تضليل 

 .أو أي تبعات ضريبية على ذلك ةط المقرر اقسية أو الأالتأمينالمدفوعة أو نطاق التغطية 

 خدمة العملاء ما قبل البيع .11

 :أن تلتزم بالآتي التأمين شركاتعلى  يجب

بهدف تقديم العروض والمنتجات  ؛لاءتقوم بمهمة التواصل مع العم عندما، تقديم المعلومات الكافية لعملائها .76.0
 :دنى التاليالأحد ال علىوالتي تحتوي  ،يةالتأمين

 نو عملي ،(مهو وبدأو من نطبيعيو  أشخاص أو شركات) الوسطاء كانوما إذا  الشركاتمعلومات عن نشاط  .76.0.0
 .بشكل مستقل نو عمليتأمين أخرى أو  اتأو لمصلحة شرك مباشرة تهملمصلح

 عليها، المتعارفتفاقيات العمولة ا بخلاف التأمين اتوشرك اءعلاقة مالية بين الوسط ةبأي ءإبلاغ العملا .76.0.7
 .مصلحة مشتركة لدى الطرفين أوملكية  ةإذا كانت هناك أي ،على سبيل المثال

 .اتية التي يمكن أن تقدمها الشركالتأمينمعلومات عن طبيعة ونطاق المنتجات والخدمات  .76.0.6

هم من المنتجات والخدمات احتياجاتلتقدير  أن تسعى للحصول على قدر معقول من المعلومات عن العملاء .76.7
 .كل عميل حتياجاتوتقديم العروض الملائمة لا ،يةالتأمين
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هم وقدراتهم حتياجاتية الملائمة والملبية لاالتأمينالمنتجات و  ختيار الخدماتاتقديم المشورة والتوصية للعملاء في  .76.6
 .كافٍ  المالية بشكلٍ 

 وتبريره،الأولية  روفاتتوضيح مقدار الزيادة في المص يجب ،التأمين ائقوث استبدالب تتعلقعند تقديم مشورة  .76.2
يضاح الآثار المالية المترتبة على العم  .قائالوث استبدالعند  لاءوا 

 (1):التأمينق ائمواصفات وث .11

 :بالآتي ،التأمينعند إصدار وثائق  التأمين شركات تلتزم

المصطلحات الغامضة أو  استخدام، والبعد عن مراعاة كتابة كافة البيانات بأسلوب سهل وبسيط وواضح .72.0
 .المجحفة أو التي تثير الشكوك

المؤمنة والمؤمن لهم أو  اتالشرك) وثائق كافة الحكام المنظمة للعلاقة بين الطرافالمراعاة أن تتضمن  .72.7
بشكل  التأمينوقيمة مبلغ  ،يةالتأمينلى مراعاة الوصف الدقيق لكافة التفاصيل الخاصة بالتغطية إ، بالإضافة (المستفيدين

 .يضاحه وتحديد قيمتهإواضح وصريح، وفي حالة وجود شرط بنسبة التحمل يجب 

عند وقوع الخطر المؤمن  تباعهاا ينأو المستفيد هممراعاة إيضاح كافة الإجراءات التي يتعين على المؤمن ل .72.6
 .المؤمنة اتمن الشرك همعلى مستحقات لهمالمؤمن  لضده، وكيفية حصو 

ية للمستفيدين عند التأمينوالتحقق بدقة من توافر المصلحة  ،والمستفيدين همين المؤمن لمراعاة طبيعة العلاقة ب .72.2
 (2).قتصادي وقانوني واضحاية التي لي  لها هدف التأمينوكذا العمليات  ،ية الكبيرةالتأمينإبرام العمليات 

 النوع من كانت ذاإ التأمين وثيقة تصفيةأو  تخفيضأو  لغاءشروط إ على التأمينوثيقة  فيصراحة  بالنص .72.5
 (2).تصفية قيمة له الذي

 كتابة إلىبالإضافة  ،فاط جواز اللجوء للتحكيم لفض أي نزاع ينشأ بين الطر و وثائق شر اليجب أن تتضمن  .72.0
 . وسهل الفهم مقروء وبارزوحالاته بخط واضح  التأمينفي مبلغ  همبسقوط حق المؤمن ل ةط الخاصو شر ال

                                                
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية لقانون رقم / 5/ مكرر 22ادة م (0)
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية لقانون رقم  07مكرر  22مادة  (2)
 .0222لسنة  060من القانون المدني الصادر بالقانون رقم  206مادة  (2)
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ية التأمينن تبادر بالإفصاح لعملائها عن كل ما يتعلق بالتغطيات أ الشركات على ،التأمين وثائققبل إبرام  .72.2
ية التي سيتم التأمينالخدمة و من جانبهم أو المقترحة من جانبها، وأن تزودهم بالأحكام والشروط الأساسية للمنتج المطلوبة 

 : شراؤها، ومن ذلك على سبيل المثال لا الحصر ما يلي

 .ةسم الشركا .72.2.0

 . ستقطاعاتوالا الاستثناءاتية و التأمين والتغطياتالمزايا  .72.2.7

 . يةالتأمينالتغطية  مدة .72.2.6

 .إن وجدت يةالتأمين التغطية بنود من بند لكل التحمل نسب .72.2.2

 .تعاب وأية مصاريف أخرىالأو  الضرائبالأسعار والرسوم والدمغات و  .72.2.5

 .سدادها ودورية الأقساط سداد طريقة .72.2.0

 .والتعامل مع الشكاوىإجراءات تسوية المطالبات  .72.2.2

 .ائقوواجبات كل طرف بموجب الوث اتالتزام .72.2.2

 .تعديله بعد سريان العقد اتأي بند يحق للشرك .72.2.2

سمية المستحقة وثائق من شأنها أن تؤدي إلى تقييد أو تخفيض أو إلغاء القيمة الاالأي شروط تتضمنها  .72.2.00
 .ءيم  بمصلحة العملا ضرر عليهارتب تق، أو قد يثائللو 

 .ابه الاتصالووسائل  اتشركعناوين ال .72.2.00

 حياة تأمينات تكانسواء ) الرباح في المشاركة تتضمن التي التأمين وثائق عن اتقديم معلومات وافية لعملائه .72.2
ية، التأمين ات، من حيث كيفية المشاركة في الأرباح، ومبالغ التغطييةاستثمار  بوحدات مرتبطة أو( تكافلية تأمينات أو

 اتعن المنتج ءبما يحقق الفهم الكامل للعملاو  الوثائق، تلكمعلومات تخص  ةوالمخاطر المحتملة، وأيوالعوائد المالية، 
 .ةالمقدم ةيالتأمين

أسباب  التأمين شركاتيجب أن يكون لدى  ، كماالمطلوبة ةيالتأمين اتيحق لكافة العملاء الحصول على المنتج .72.2
ا قرار الشركات الأخرى لوحده سببً  لا يعدفى حالات رفض التامين و ، التأمينمقنعة لرفض أو إلغاء أو عدم قبول تجديد 

 .لذلك امقنعً 
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  .بعد إبرام تلك الوثائقو  افورً  للعملاء التأمينندات وثائق مست كافةتقديم  .72.00

  خدمة العملاء بعد البيع .11

 :التأمين شركاتعلى  يجب

بما في ذلك الرد مناسبة،  طرقت و اوقأبتقديم الخدمات للعملاء في  - ةيالتأمين اتبعد بيع المنتج -أن تقوم  .75.0
 .التأمينالأخرى المتعلقة بتعديل شروط وثائق  الأمورو  ،الإداريةوطلباتهم  ستفساراتهماعلى 

نتيجة  همبالإضافة إلى أية مبالغ إضافية مستحقة على المؤمن ل ،كتابة التأمين وثائق على تتم تعديلات أية ذكر .75.7
 .تالتعديلا هذه

أو ، التأمينعملاء بأي تغييرات في الإفصاح أو الشروط المعدة للعملاء عند إبرام وثائق لل اتإشعار  رسالإ سرعة .75.6
وبالطريقة التي  ،وذلك كله في توقيتاتها المناسبة ،أو إجراءات تقديم المطالبات اتبالشرك الاتصالتغييرات في بيانات 
 .تناسب كافة العملاء

 .كافية بفترة قبلهاية التأمين هموثائق انتهاءاريخ تجديد أو و عملاء بتلل اتإشعار  رسالإ .75.2

 التأمينوذلك عند تقسيط مبلغ  ،بها المعمولوفق الضوابط  تضمن الحفاظ على أموال العملاء نيابة عنهمأن   .75.5
 .لاءعلى العم

 (8)العملاء حسن إدارة وحماية حسابات  .11

 :التأمين شركاتعلى  يجب

مع مراعاة التحديث  ،البيانات والمستندات التفصيلية الموضحة عن عملائها أو من ينوب عنهم استيفاء .70.0
لمتطلبات  اوفقً  ،خاصة المقيمين خارج البلاد لاءبسجلات بيانات تحديد هوية العم الاحتفاظو  ،المستمر لهذه البيانات

 (00). 0220لسنة ( 00)من اللائحة التنفيذية للقانون رقم ( 00)مكرر ( 22)المادة 

                                                
 .الرقابة على التأمين في مصربشأن الإشراف و  0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية لقانون رقم / 00، 00، 2/ مكرر 22مادة (2)
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  00مكرر  22مادة  (00)
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   .اتاستثمار أصول أو وثائق و من  همقيم ما لدي هاموضح ب ةف حساب دوريو على كش همأن يحصل المؤمن ل .70.7
يجوز و ، (هماستلام من تاريخ ايومً  05 خلال)الحساب  وفعتراض خلال فترة محددة بكشالا هميجوز للمؤمن لكما 

 (00). التعاقدا عند سلفً  ة، من خلال طرق محددهمعتراض عما ورد من بيانات بكشف حسابخلالها الا همللمؤمن ل

 ائقالوث انتهاءذلك قبل حلول موعد  يتم أنو ، همالخاصة ب التأمين ائقد تجديد وثيعابمو  ءأن تقوم بإخطار العملا .70.6
 لاءيتم إخطار العم أنفيجب  ائق،في تجديد الوث اتوفي حالة عدم رغبة الشرك. ايومً  60القديمة بفترة كافية لا تقل عن 

 (07). التجديدأسباب عدم  عنوبفترة معقولة  امسبقً 

على حساباتهم  ةوثائقهم من حيث معدل الأرباح المضافالعملاء في نهاية كل سنة تأمينية بموقف  إخطار .70.2
 .التكافلي التأمينفي  كما التأمينية أو على مبالغ تأمينهم، أو حصتهم من فائض صندوق ستثمار الا

 التأمينتصفية وثائق  أوإلغاء  .11

 :بالآتي التأمينتلتزم شركات 

ما لم تنص وثائق  أو ،أنفسهم العملاءلم يكن ذلك بطلب من  ما ،ساري المفعول التأمينتصفية  أوإلغاء  عدم .72.0
 .على شروط الإلغاء أو التصفية التأمين

أو  القساطبرد جزء نسبي من قيمة تلتزم  – على شروط الإلغاء أو التصفية التأمينما لم تنص وثائق  .72.7
 لاءتزويد العم عليها ينبغي كما ،الملغي التأمينعن المدة غير المنقضية من  ةالمدفوع( التكافلي التأمين) اتالشتراك

 ةالمستحق( التكافلي التأمين) التأمين اشتراكات أوط اقسأسترداد ابالإضافة إلى وصف طريقة  ،ابمبررات الإلغاء كتابيً 
 .التأمينتصفية وثائق  أوعند إلغاء  همللمؤمن ل

سترداد او ، التأمينتصفية  أوإلغاء  همللمؤمن ل يحق، على شروط الإلغاء أو التصفية التأمينما لم تنص وثائق  .72.6
 .الملغي التأمينعن المدة غير المنقضية من  ةالمدفوع( التكافلي التأمين) اتالاشتراكأو  الأقساطمن  نسبيجزء 

 أوعن سداد الأقساط  همأو تخلف ،همفي حالة عدم سداد المؤمن ل التأمين وثائق إلغاء التأمين لشركات يجوز .72.2
 (06). الوثائقضمن شروط  لذلك المحددة المدة وتجاوزهم ثائقهمالخاصة بو ( التكافلي التأمين) اتالاشتراك

                                                
 .مبدأ مستحدث (00)
 .صربشأن الإشراف والرقابة على التأمين في م 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  7مكرر  22مادة  (07)
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية للقانون رقم / 5/ مكرر 22مادة  (06)
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دورية  اتأن تقوم بإجراء معاين التأمينعلى شركات و  ،التأمينلإلغاء  ومبررة أسباب مقنعة هناككون تأن  يجب .72.5
للتوصيات وتدابير  همالحقيقية، وعليها متابعة تنفيذ المؤمن ل هية مع قيمتالتأمين اتبحيث تتناسب التغطي ؛التأمينلمحل 

 (02). التأمين ائقبإلغاء وث اتعن ذلك تقوم الشرك ممتناعهاالوقاية التي ترد في تقارير المعاينة، وفي حالة 

 (11)والعمولت  السعار تحديد .19

 :التأمين شركاتعلى  يجب

المالية عند تسعير من الهيئة العامة للرقابة  والمعتمدةند التسعير بمراعاة السس الفنية السليمة ع لتزامال  .72.0
 .الوثائق

 تحديدليها في إستندت اكتوارية التي بها بيان مفصل بالأس  الإ امرفقً  الهيئة بالسعار المقترحة أن تقوم بإخطار .72.7
 .كتواريةوالإ وفقًا للمعايير الفنيةقبل بدء تطبيقها لمراجعتها  اخلال فترة لا تقل عن ثلاثين يومً وذلك  ،هذه الأسعار

 اتالموافقة على المنتج اتكجزء من طلب الموافقة عليها لاءالتسعير التي سبق للعم قللهيئة طرأن تقدم  .72.6
 .ةيالتأمينالخدمات و 

 (11) التأمينمطالبات العملاء لشركات  .18

 :التأمين شركاتعلى  يجبما 

 ،بذلك التأمين شركاتبإخطار  التأمين ثائقمن و  نوأو المستفيد هميلتزم المؤمن ل، في حالة وقوع الخطر .72.0
 .خرآعلى ميعاد  ائقبه، ما لم ينص في الوث هموبطلب التعويض خلال عشرة أيام عمل من تاريخ وقوع الخطر أو علم

 استلاممن تاريخ بحد أقصى شهر أو قبولها  اترفض المطالب مويجوز له ،سوية المطالبات بشكل سريعت .72.7
 .كتابيًا الرفض سبابأ بيان مع ها،ب المتعلقةسانيد الكافية مكتملة المستندات والأ اتالمطالب

بمعلومات كافية عن الإجراءات المتبعة لإتمام  هموتزويد ات،عند تقديم المطالب لاءتقديم إرشادات وتوجيهات للعم .72.6
يشمل جميع البنود  أن على لهم،أو من يمث اتب المطالباصحبتقديم نموذج لأ اتتلتزم الشركو . اتعملية تسوية المطالب

 لاءلى حق العمإوما يشير صراحة  ،اتم المطالبارقأو  التأمين ائقم وثارقأوالبيانات اللازمة ومكان إدارة المطالبات بها و 
                                                

 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية لقانون رقم / 2/ مكرر 22مادة  (02)
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00نفيذية للقانون رقم من اللائحة الت/ 6/ مكرر 22مادة  (05)
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية للقانون رقم / 0/ مكرر 22مادة  (00)
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 يكون وأن ،بالهيئة الشكاوى دارةالوصول إلى إ وكيفية ،حالة عدم رضائهم عن تسوية المطالبات فيلى الهيئة إفي اللجوء 
 (02). مكتوبة بصورة ذلك كل

بهذا الإجراء، حيث  ينأو المستفيد لاءالعم إخطارويجب  ،متى تطلب المر أضرار يمعاينة أو مقدر  اءتعيين خبر  .72.2
لتقدير  اءبخبر  الاستعانةوفي حالة . المطالبة استلاما من تاريخ يجب البدء في فحص أي مطالبة خلال خمسة عشر يومً 

 .ذلك خلافعلى  نصي   لم ما ،مطالبةالمن تاريخ  ايومً  ثلاثينخلال  ةنهائيرير اتقديم تق يهمفإن عل ،حجم الضرر

 ،وفي حالة الرفض الكلي أو الجزئي ،اتبقبول أو رفض المطالب ينأو المستفيد لاءلعمل كتابية اتإشعار  رسالإ .72.5
كافة المستندات  ينأو المستفيد لاءوأن تسلم العم ،فيةبوضوح وشفا اتأن تبدي أسباب رفض المطالب اتيتعين على الشرك
 .اتالمتعلقة بالمطالب

وتقديم المبررات اللازمة ، توضيح الآلية التي تم من خلالها التوصل إلى مبلغ التسويةيتم  ،اتعند قبول المطالب .72.0
 .اتحال تخفيض أو عدم قبول جزء من المطالب

 .لأحكام القانون وفقًابدون تأخير غير مبرر  غ المطالبات حال صحتهاالدفع مب .72.2

سواء الطبية أو تقارير المعاينة  ،والتقاريريضم كافة المراسلات والعمليات  اتمطالبالبملف خاص بكل  الحتفاظ .72.2
 . لتيسير عمليات الرقابة والفحص وأي مستندات أخرى ذات صلة ،وتقدير الأضرار أو أية تقارير أخرى والملاحظات

نهائها خلال متناهي الصغر التأمينستقبال مطالبات عملاء وضع إجراءات محددة ل .72.2 أيام عمل عشرة  ودراستها وا 
 . المستندات المطلوبة يفاءتاسمن تاريخ 

وتقسيمها إلى تعويضات مسددة، وتعويضات  بملفات خاصة بمطالبات العملاء الحتفاظيجب على الشركة  .72.00
تحت التسوية، وتعويضات مرفوضة، ويجب ألا تتجاوز مدة تسوية المطالبات المغطاة المدة المنصوص عليها في 

 (02) .الوثائق

 

 
                                                

 .لإشراف والرقابة على التأمين في مصربشأن ا 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية للقانون رقم / 0/ مكرر 22دة ما (02)
 .بشأن تعريف التأمين متناهي الصغر والضوابط التنفيذية لإصدار وتوزيع وثائقه إلكترونيًا من خلال شبكة المعلومات الدولية 7000لسنة  207قرار رقم  (02)
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 (11()18)المهنية والكفاءة السلوك: الثاني المبدأ

 :يلي بما المهنية والكفاءة السلوك مجال في التأمين شركات تلتزم

مخلة  ائمفي أي جر  تهامال أو  التورطبحسن السير والسلوك، وعدم  التأمينبشركات  نوعاملالأن يتمتع  .0
بسبب عدم تنفيذ مسئولياتهم  جزاءاتخلو ملفاتهم من أي  وأيضًا ،المالي التعثر أو التصرفأو سوء  ،بالشرف والمانة
 .التزامو الوظيفية بدقة 

 هم، وأن تكون لديعلى التدريبات اللازمة والحصول المهنية، ءاتبالكفا التأمين بشركات نعاملوأن يتمتع ال .7
 .على أكمل وجه ةالوظيفي اتهمختصاصالمباشرة  همالخبرات اللازمة التي تؤهل

دورهم  أداءمن  ليتمكنوا والشفافية أعلى درجات الكفاءة والمهنيةبالمبيعات  وومسئول التأمينوسطاء  تمتعأن ي  .6
قناعهم بأهمية المنتج على أكمل وجه لجذب العملاء  .يةالتأمينهم احتياجاتختيار ما يناسب اي ومساعدتهم في التأمين، وا 

، دون إخلال بما يةالتأمين لاءالعم احتياجاتالتنافس في تقديم أفضل المنتجات والخدمات والسعار بما يلبي  .2
 .يةالتأمينتقتضيه الأنظمة واللوائح والتعليمات المتعلقة بأس  وطريقة تسعير المنتجات 

 بأسلوب مهني مسئول لتحقيق أفضل مصلحة للعملاء في كافة مراحل تعاملهم مع الهمعمأممارسة وأداء  .5
، ويأتي على قمة هذه السلوكيات منتجات ماليةعتبارها مسئولة عن حماية العملاء فيما يقدم إليهم من خدمات و اب الشركات

 .يةالتأمينهم احتياجاتو  الماليةقدراتهم  معالمنتجات والخدمات المقدمة للعملاء  توافقالنزاهة والمصداقية والتحقق من 

 ،لعاملينوالمستمر ل الملائملتدريب ا إلى بالإضافة ،العلمية والكفاءات والمهارات اللازمة المؤهلاتالتأكد من توافر  .0
لمام . يةالتأمينالخدمات و مع العملاء ويقدمون لهم المنتجات  عاملونالذين يت خاصة  ستيعاباو ويجب التأكد من فهم وا 
 .للعملاء المقدمة يةالتأمين والخدمات للمنتجات بالشركات العاملين

                                                
بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في  0220لسنة  00رقم  من اللائحة التنفيذية للقانون 066، 067، 060، 072، 072ومواد /02/مكرر 22مادة  (02)

 .مصر
بة لها، هي القدرة على القيام بالمهام الوظيفية التنظيمية بصورة تتفق ومعايير تقديم الخدمات التي ترتبط بهذه المهنة، وفي التوقيتات المناس: الكفاءة المهنية (70)

وكذا الالتزام بمعايير أداء الخدمات المرتبطة بنشاط التأمين . مة بما يساعده على معرفة حقوق والتزاماتهوتقديم النصح والإرشاد اللازمين لمتلقي الخد
 .، بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر0220لسنة  00والواردة باللائحة التنفيذية للقانون رقم 
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خلال تقارير تقييم دورية تعد من الإدارة المسئولة داخل  من التأمينالمهنية لوسطاء  الكفاءة مستوى تقييم .2
 كان إذا وعما ،التأمين وسطاءمن جانب  المقدمة الخدماتي العملاء وتقييمهم لمستوى أوتتضمن معرفة ر  ،التأمين شركات

 .لهم المؤمن لدى توافرها الواجب والمعلومات التفاصيل كافة على إطلاعهم تم

 همئاسيتفاو  ،الوساطة مهنة مزاولة ترخيص علىقبل الحصول  لعملهم التأمين وسطاء ممارسة عدممن  التأكد .2
 ،عن طريق التدريب المستمر المهنية قدراتهم بتنمية هتمامالا إلى بالإضافة، المطلوبة المهنيةوالشروط  المتطلبات كافة

 .الرقابة الداخلية الفعالة نظمومن خلال توافر  ،الكفاءة المهنية المتعارف عليها ختباراتا يقعن طر  تقييمهموكذلك 

وأن تكون  ،والعمل بطريقة مهنية وبأسلوب مسئول مالعاملين لديها بقواعد السلوك المهني في أداء دوره إلزام .2
 .الشركاتهناك قواعد مكتوبة وصادرة من مجل  إدارة 

بما قد يضر  ،لعملائهم حال النتقال بين الشركات العاملة بالسوق التأميناستقطاب العاملين بشركات  حظر .00
 .وكذا يؤثر على سلامة المراكز المالية للشركات ،بمصالح العملاء وقدراتهم على السداد

على مصلحة العملاء والمستفيدين ل ةمناسب توقيتاتم خدماتها بأعلى جودة وفي يها وتقداتالتزامبواجباتها و  القيام .00
 .يةالتأمينن حماية مصالح عملائها ع ةهي المسئول ات، حيث تعتبر الشركمتداد العلاقة فيما بينهماطول 

التي تتناسب مع  اللازمة اتية المؤهلات والكفاءالتأمينأن يتوافر في الموظفين ومسئولي بيع الخدمات والمنتجات  .07
 .الخدمات المقدمة للعملاءو د المنتجات يدرجة صعوبة وتعق

ية وقدرتهم التأمينالعملاء  احتياجاتتناسب تأمينية  اتببذل جهود فعالة لتقديم خدم التأمين اءيلتزم وسط أن .06
 .المالية

المصدرة  التأمينليات التعامل مع وثائق آعلى  الإلكترونيتدريب الوسطاء والعاملين المعنيين بجهات التوزيع  .02
ويعزز  همفهم متطلبات قوذلك بما يحق ،وما يرتبط بذلك من خدمات للمؤمن عليهم وتزويدهم بالإرشادات اللازمة الكترونيً إ

 )70(.الشفافية والوضوح ويزيد من وعي المتعاملين

 في المهنية الممارسات بأفضل كامل إلمام علىن يمن ذوي العلاقة بالعملاء والمستفيد العاملينالتأكد من أن  .05
 طلاعالا خلال من أو المرتبطة للمهن الهيئة خلال من تصدر التي سواء ،التأمين شركات لعملاء الخدمات تقديم مجال
 .الشأن هذا في الدولية التجارب على

                                                
 .بشأن التأمين متناهي الصغر 2مادة  7000لسنة  207قرار رقم  (70)
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، وتحديد الإجراءات اللازمة لضمان التعامل العادل مع بشأن تعارض المصالح محددة اتياسس لديهاأن يكون  .00
 .كافة العملاء

 .السياسات التي تساعد في كشف العمليات المحتملة لتضارب المصالح مفعلة ومطبقةالتأكد من أن  .02

ر اثآوكان لهذا التضارب أي  ،ىف أخر اطر أأي و  التأمين شركاتحتمالية حدوث تعارض للمصالح بين ا عند .02
لما تقتضيه الأنظمة واللوائح  وفقًاعن هذا التضارب،  لاءالإفصاح للعم اتفينبغي على الشرك - لاءعلى العم ةمحتمل

 .والتعليمات ذات العلاقة

إذا كانت هذه الممارسة متصلة بمناقصة عامة أو  ،التأمينأسعار وثائق ب الخاصةفي الممارسة  الشتراكحظر  .02
 .(77) قائمةمحدودة لا تزال 

جراءات سياسات هناك تكون أن .70 تعارض  لتجنب ؛التأمين لشركات العليا الإدارة قبل من موضوعة واضحة وا 
ومبالغ والتي ترتبط بزيادة عدد  ،المكافآت المخصصة للموظفين والوسطاءو  المرتبات نظمالمصالح التي قد تنشأ بسبب 

 . للعملاء الحاليين والمرتقبين التأمين

 (11) العملاء بين التمييز وعدم العدالة: الثالث المبدأ
 :، بما يليالتمييز بين العملاءفي مجال العدالة وعدم  التأمين شركات تلتزم

تحقيق المعاملة العادلة ل للشركات االإدارة العلي ةجييواسترات تتضمن سياسة ئ خاصة مكتوبة ومعلنةأن تضع مباد .0
  .للعملاء

لا تحث على قبول أخطار إضافية أو غير متوافقة مع  ،لديها للعاملين والحوافز والعمولت للمرتبات سياسات استخدام .7
 .يةالتأمينشركات الوساطة  على أيضًا ذلك ويسري ،ية لهمالتأمينلا تحقق العدالة و  ،حتياجيات العملاءا

عليها الوسطاء من العملاء وقت شراء  يحصل التي ،العملاء علىمقدماا  العمولت تحميلنظام  استخدامحظر  .6
 .الفعلية التأمين ةقيم في نخفاضاإلى  تؤدىفيها  المغالىالعمولة  لأن؛ التأمينوثائق 

 .يةالتأمين التغطية فيي فعل تغيير أيحدوث  وبدون العملاءبدون موافقة  التأمينالوسطاء لوثائق  استبدالحظر  .2

                                                
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  6/مكرر 22المادة ( 77)
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية للقانون رقم / 7/ مكرر 22مادة  (76)
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وتحقيق  ،على تقديم أفضل الخدمات لتحقيق أعلى درجات المان دائماا تعمل أنو  العملاء، مصالح تراعي أن .5
 .المادية قدراتهمبما يتناسب مع  ية،التأمينأهداف العملاء المالية و 

 أنو  ،منهم المطلوبةتسديد كافة المستحقات  بعد التأمين شركاتمع  همتعاقد إنهاء لهمحق المؤمن  من .0
 لشركات التحويل سهولةفي  رغباتهم تحقيقتساعد العملاء في  أنويجب على الشركات . أخرى شركات مع يتعاقدوا
 . أخرى

في جميع مراحل العلاقة بينهم، وتحقيق  ،والحرص على مصالح المؤمن لهم والمستفيدين ،التعامل بعدل وأمانة .2
 . يةالتأمينالمساواة بين من تتشابه مراكزهم 

 .بجميع الأنظمة واللوائح والقوانين والتعليمات الصادرة لتزامالاكما يجب على الشركات 

لا سيما محدودي التعليم وكبار السن وذوي  ،بشكل عامهتمام الخاص بالمؤمن لهم والمستفيدين بذل العناية وال .2
 . الخاصة من الجنسين حتياجاتالا

بسبب العرق أو الجنس أو الدين ( الحاليين أو المستقبليين)عدم التمييز أو التفضيل في التعامل بين عملائها  .2
 أقل للإناث الوفاة معدلات أن معروف المثال سبيل فعلى ،كتوارية أو فنيةإعلى أس   ا، إلا إذا كان ذلك مبنيً أو اللغة

 .للعملاء الصحية الحالة وحسب الجغرافية للمناطقا طبقً  تختلف أو الرجال، في منها

 ادائمً  الاختيارحرية  تركيجب و  ،مالية بأخرى تالقيام بأي ممارسات من شأنها إقران أو تقييد أي معاملا عدم .00
 .بدون ممارسة أي ضغوط عليهم للعملاء،

، يحق للعملاء معرفة أسباب الرفض، كما يحق لهم ية للعملاءالتأمينفي حالة تعذر تقديم المنتجات أو الخدمات  .00
 .التأمينستعادة المستندات الأصلية التي قدموها لشركات ا

 اتبرغم طلب ،متنعت عن القيام بها أو تجديدهااالتي رفضتها أو  التأمينبعمليات  مإخطار الهيئة والمؤمن له .21
وذلك خلال  هم،اتالتزامبالعملاء  وفاء عدمنهائها بسبب إ، وبالعمليات التي قامت بالامتناعوأسباب الرفض أو  لاء،العم

أن يتم ذلك من خلال  علىق، ائإجراءات إنهاء الوث اتخاذأو التجديد أو  التأمينا من رفض مدة لا تجاوز ثلاثين يومً 
 login/admin/eg.gov.fra.insurance://https الإلكترونيالموقع 
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 )11(العملاء وبيانات حسابات وسرية خصوصية حماية: الرابع المبدأ
 :يلي بمابيانات العملاء في مجال خصوصية وسرية حسابات و  التأمين شركات تلتزم

ها إلا لأغراض مهنية محددة استخدام، وعدم ية والشخصيةالتأمينلهم المالية و حماية بيانات وحسابات المؤمن  .0
 هاستثناء الأحوال التي تقضي بإلزاماب عليهم،وعدم الكشف عنها إلا بموافقة المؤمن  ،يةالتأمين اتومرتبطة بالعملي

كما في  ،للقوانين الحاكمة في هذا الشأن وفقًاعلى ذلك  عليهملى موافقة المؤمن إالكشف عن تلك البيانات دون الحاجة ب
 .المثال سبيل على المنازعات فض لجان على العرض حالات في أو ،حالة الدعاوى المرفوعة أمام القضاء

ستثناء اب ،دون تصريح مسبق من الهيئة ها لي طرف ثالثئأي من عملا  تخصمعلومات  أيةأل تفصح عن  .7
 .المشتركة التأمينكتواريين وشركات إعادة مراقبي حسابات الشركات والخبراء الإ

قواعد بيانات العملاء  لحماية ؛الحديثة االتكنولوجي استخدامالإجراءات المناسبة وتفعيل النظمة الرقابية و  اتخاذ .6
 .كتشاف ومعالجة التجاوزات التي حدثت أو المتوقع حدوثهااوالمستفيدين و 

وتوفير أحدث  ،ا مع العملاءلكترونيا إكافة التدابير والإجراءات المنية اللازمة لحماية المعلومات المتبادلة  اتخاذ .2
 . الإلكترونيالتقنيات والبرامج لضمان حماية وسلامة عمليات الدفع 

لبعض وثائق  التأمينالمرتبطة بإصدار وتوزيع شركات  بالضوابط التكنولوجية وقواعد تأمين المعلومات لتزامال  .5
 (75).ة من خلال شبكة نظم المعلوماتالإلكترونيالنمطية  التأمين

 .لكترونيةإبوسائل  يةالتأميننتيجة تقديم المنتجات والخدمات  دارة كافة المخاطر التي قد يتعرض لها العملاءإ .0

أوعمليات  التأمين بسبب وقوع خلل في الأنظمة لدي شركات أو خسائر قد تلحق بالعملاء تحمل أية أضرار .2
 .بخلاف ما وقع نتيجة لتقصير من جانب العملاء ،سبب كان ختراق التي قد تحدث لأيحتيال أو الاالا

ضد التزوير والتلاعب عن طريق  ،الكترونيا إالمصدرة  التأمينكافة الإجراءات اللازمة لحماية وثائق  تتخذأن  .2
الإجباري الصادرة عن الهيئة  التأمينبضوابط إصدار وثائق  لتزامالامع ( الخ.. ةبارز  شعارات -مائية اتعلام)طباعة 

جراءات حماية إ اتخاذمن ضوابط في هذا الشأن، و  ا، وما يصدر عن الهيئة تباعً 07/00/7002بكتابها الدوري المؤرخ 
 .الحديثة ةالبيانات من خلال الوسائل التكنولوجي

                                                
 .بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية لقانون رقم / 00، 05، 02، 06، 07/ مكرر 22مادة  (72)
 .بشأن الضوابط التكنولوجية وقواعد تأمين المعلومات 7000لسنة  272قرار رقم  (75)
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 (11)العملاءتسوية النزاعات ومعالجة شكاوى  :المبدأ الخامس
 :يلي بما في مجال تسوية النزاعات ومعالجة شكاوى العملاء التأمين شركات تلتزم

 االتعامل مع الشكاوى داخليا  .1

 ليةويمكن من خلال تلك الآ، تتسم بالفعالية والعدالة والوضوح، ىو اشكالتوفير آلية مناسبة للعملاء لتقديم  .0.0
 .الهيئة والجهات ذات العلاقة عنللأنظمة واللوائح والتعليمات الصادرة  وفقًا ،متابعة ومعالجة الشكاوى دون تأخير

 .اهمها في سبيل فحص شكو اتخاذالتي تم  إخطار العملاء بالإجراءات .0.7

 .ىاو كافة الأوراق والمستندات المتعلقة بالشك هاتودع فيو  ،ى ترد إليهااو لفحص أي شك اتإنشاء ملف .0.6

ا من تاريخ ن يتم البت فيها بحد أقصى خلال ثلاثين يومً أو ، تمييزتسوية الشكاوى بكل نزاهة وعدل ودون  .0.2
 .الرفض حالة في السبب ذكر معإما بالقبول أو بالرفض  اتصدر القرار ت، و هاورود

 .ينا لطلبات الشاكا أو جزئيً سواء كان كليً  وىاأن تخطر الهيئة بأسباب رفض الشك .0.5

إلى  همومنها توجيهالتسوية التي تم إجراؤها،  نوأو المستفيد لاءإذا لم يقبل العم شرح إجراءات تقديم الشكاوى .0.0
 .إدارة الشكاوى بالهيئة

دراجها على مو ، لتقديم الشكاوى في مكان معلوم لكافة عملائها إدارةتوفير  .0.2 وتوفير  ة،الإلكتروني اتقع الشركاوا 
التي  يوضح الإجراءات اتفصيليً  االحصول عليها مكتوبة، ويجب أن يتضمن الموقع بيانً  فينسخة للعملاء حال رغبتهم 

وى حال افي التقدم للهيئة بالشك ء، مع توضيح أحقية العملالاءوى للعمافي حالة وجود شك اءأو الوسط اتتقوم بها الشرك
 (72).ىاو أصحاب الشك يرضت ولعدم التوصل لحل

 :القيام بالتاليب الشركات تلتزم ،شكاوى العملاء والمستفيدين يعند تلق .0.2

 .ىاو الشك استلامب كتابة الإقرار .0.2.0

 .ى المقدمةاو لمتابعة الشك الاتصالبمرجع  ينأو المستفيد ءتزويد العملا .0.2.7

                                                
 .تأمين في مصربشأن الإشراف والرقابة على ال 0220لسنة  00من اللائحة التنفيذية لقانون رقم / 2/ مكرر 22مادة (70)
 .بشأن ضوابط المواقع الإلكترونية لشركات ووسطاء التأمين أو إعادة التأمين على شبكة المعلومات الدولية 7000لسنة  205قرار رقم  (72)
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وى ابما تم في الشك ،التي تناسب ظروف تواجدهم الاتصالبطريقة و  ،اكتابيً ن يأو المستفيد إبلاغ العملاء .0.2.6
 .المقدمة منهم

 .ىاو لشكا استلاما من تاريخ يومً  60خلال مدة لا تتجاوز  ،تسوية الشكاوى بشكل سريع وعادل .0.2.2

 ةوأي ،وتوضيح السباب الداعية لذلك وى أو رفضهاابقبول الشك اخطيا  ينأو المستفيد لاءإشعار العم .0.2.5
على  ةالمعروض اتفي قيمة التعويض ختلافوتوضيح أسباب الا ،للتسوية إن وجدت لاءللعم ةمعروض اتتعويض
 .ائقعن الواردة بشروط الوث ءالعملا

 االتعامل مع الشكاوى خارجيا  .1

 ،التأمين بشركات الشكاوى إدارةإليها  توصلتيوافق العملاء على النتائج النهائية التي  لم إذا ،بخلاف ما تقدم .7.0
 النزاعاتبتسوية  المختصةالتحكيم  مراكزأو الشكاوى بالهيئة المختصة بدارة الإأخرى مثل  لوسائلاللجوء  لاءيحق للعم

 .القانون في أو المبرمة العقود في عليهاا منصوصً  يكون أن يجب والتي ية،التأمينو  قتصاديةالا

الجهة الفاصلة والنهائية للفصل في أي  وهو  ،للعملاء الحق في اللجوء للقضاء ،وفي جميع الحوال والوقات .7.7
 .طرافنزاع ينشأ بين الأ

 سبل الضمانات والتعويضات: المبدأ السادس
 :التالية الآليات خلال من ،محددة لحماية العملاء وحملة الوثائق جراءاتإ هناك التأمين لقطاع بالنسبة

 التأمين شركات لدى منها المستفيدين أو/ و الوثائق حملة ضمان صندوق: 

أو المستفيدين منها لدى شركات /صندوق ضمان حملة الوثائق و نشاءإ على 60/2/7002 بتاريخ الهيئة إدارة مجل  وافق
حملة  تعويضإلى  - الأساسي نظامهلأحكام  وفقًا -الصندوق  ويهدف. الهيئة العامة للرقابة الماليةبالمسجلة  التأمين

 الشركات هذه ةالحالات الناشئة عن عدم قدر  في بالصندوقالأعضاء  الشركاتأو المستفيدين منها من عملاء /الوثائق و
حالة إلغاء الترخيص أو شطب التسجيل أو الحكم  يوذلك ف ،تجاه حملة الوثائق والمستفيدين منها اهاتالتزامعلى الوفاء ب

ها قبل حملة الوثائق اتالتزام وفاء بكامللل كافيةغير  اتوموارد الشرك أصولثبوت أن  بعدو  ،بإشهار الإفلا  أو التصفية
من قيمة التعويض للوثيقة الواحدة، وذلك بعد خصم أية % 20 أقصىتكون التغطية بحد  أنعلى  ،منهاوالمستفيدين 

ويجوز للصندوق تعويض عملاء أعضاء الصندوق من خلال تحويل وثائقهم بذات . العضوقبل  منعلى العميل  اتالتزام
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شريطة موافقة الشركة المحال إليها على  ،في مصر التأمينالشروط والأوضاع لشركة أخرى مرخص لها بمزاولة نشاط 
 .ذلك، وبصفة خاصة الوثائق طويلة الأجل

 وجه على وذلك، التأمين وثائق لحملة الفنية المخصصات حساب تحكم التي الفنية والسس القواعد تحديد 
 :التنفيذية ولئحته 1891 لسنة 11 رقم بالقانون محدد

 الممتلكات تأمينات شركات أو الأشخاص تأمينات لشركات سواءحتياطيات الفنية تتضمن كافة أنواع المخصصات والا
 اأيضً  تضمنت والتي منها، المستفيدينأو /و الوثائق حملة تجاه هااتالتزامب الشركات تلكلوفاء  والمطلوبة والمسئوليات

 .التأمينتقلبات عكسية في نتائج أنشطة شركات  أي لمواجهة امخصصً 
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 التزامات هامة تخص عملاء شركات التأمين : اخامسا 

 الإفصاح عن كافة المعلومات بصدق  

  أي نماذج تطلبها  استيفاءعند  دقيق مع اتباع مبدأ منتهى حسن النيةكافة المعلومات وبشكل م يقدبت لاءالعميلتزم
عن تقديم أي معلومات مضللة أو خاطئة أو غير مكتملة أو عدم الإفصاح عن المعلومات الهامة أو  الامتناع، و اتالشرك

 .الجوهرية
 ن قد يؤدي إلى بطلان التأمي اتغير صحيحة في طلب اتعلى دراية بأن تقديم أية معلوم لاءيجب أن يكون العم

 .التأمين

بدقة  اتكافة المعلومات التي قدمتها الشرك قراءة 

العملاء  علىويجب . يةالتأمين اتالخدمو  المنتجاتعلى  هممقابل حصول هم،اتلتزامابشأن  وافيةيتم تسليم العملاء معلومات 
 .بها لتزامالاعلى  هملها بشكل واضح وقدرت همتأكد من فهمالو  اتلتزامالاطلاع على تلك الا

 سئلةالطرح 

 لاء، فإنه يحق للعماتأو أي من المستندات المقدمة من قبل الشرك التأمين ائقعدم وضوح أي بند أو شرط في وث ةفي حال
سئلة بأسلوب الأالإجابة على تلك  اتيجب على موظفي الشرك كما، اتوطرح الأسئلة على موظفي الشرك ،عنها الاستفسار

 .ةالمناسب اتالقرار  اتخاذعلى  لاءيساعد العممهني واضح 

التأمين ائقوثب الواردةبيانات التأكد من ال  

 -على سبيل المثال لا الحصر -ومن ذلك  ،ائقتشمل كافة محتويات الوث التأمين ائقتأكد من أن النسخ المصدرة لوثال
وحدود  والإلغاء، التصفية شروط خاصة وبصفة ،التأمينوشروط  ،يةالتأمينوتاريخ سريان التغطية  ،بيانات الشخصيةال
 .ائقوملاحق الوث اتستثناءات التغطياو 
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وىامعرفة كيفية تقديم الشك 

وى التقديم الشك الاتصالمثل أرقام وعناوين  ،وىاالمعلومات والبيانات اللازمة بشأن آلية تقديم الشك اتسوف توفر الشرك
الحاجة ومعرفة كيفية  عندتلك الخدمات  استخدام العملاء على يجبو . جائنتالب العملاء ةومتابعاتها، والإطار الزمني لموافا

 .عند الضرورة هيئةوى إلى الارفع الشك

ي بموجب الحكام والشروطالتأمينالخدمة أو المنتج  استخدام 

، وذلك التأمين ائقللأحكام والشروط الموضحة في وث وفقًاإلا  ةيالتأمين اتالخدمو  اتالمنتج استخدامالعملاء عدم  على يجب
 .بعد التأكد من فهمها بشكل كامل

عدم التعرض للمخاطر 

شرحها بوضوح  اتوينبغي على الشرك ،ية على مستويات متفاوتة من المخاطرالتأمينالمنتجات تحتوي بعض الخدمات و 
 .المالي همم مع وضعءعند الشعور أن المخاطر لا تتلا تأمينية اتخدمو  منتجات طلب تجنب العملاء على ويجب. للعملاء

العملاء احتياجاتمع  تتناسبالتي  للحصول على المنتجات أو الخدمات اتم طلبيقدت 

 همحتياجاتمتها لاءالتأكد من ملا همية، ينبغي عليالتأمينأي من المنتجات والخدمات  م العملاء طلب الحصول علىيعند تقد
 .يةالتأمين اتوالخدم اتالمنتج تلكعلى  لهمحصو  علىالمترتبة  اتلتزامالاعلى الوفاء ب همإلى قدرتية، بالإضافة التأمين

نظاميةالبشأن الإجراءات غير  اتغ الشركبلاإ 

بذلك  اتإبلاغ الشرك همعلي يجب، لهمالمقدمة  اتوالخدم اتم  المنتجت ةغير نظامي اتأي إجراء العملاءف اكتشا عند
 .إلى الهيئة همالتقدم بشكوا همفإنه يحق ل اتعدم تجاوب الشرك ةعلى الفور، وفي حال

أي صعوبات  ةعند مواجه اتالشرك ةر استشإ 

على تحمل  قدرتهم عدمعنها  ينتجصعوبات مالية  مواجهةمعها عند  ونعامليتالتي  اتالشرك ستشارةاعلى العملاء  يجب
 .المالي هممناقشة الخيارات المتاحة بما يتناسب مع وضع واستطيعي، حتى يةالتأمين والخدمات بالمنتجات الخاصة اتلتزامالا
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 تحديث المعلومات 

تطالبهم  عندمايكون التحديث بشكل مستمر و و ، الاتصالالشخصية بما فيها بيانات  همتحديث بيانات العملاء ىينبغي عل
 وقوعقد يؤدي إلى  ،لا سيما الجوهرية منها ،الشخصية همأن عدم تحديث بياناتب العملاءدرك يينبغي أن و  .ذلكب اتالشرك

 .همأو ضياع حقوق هممسئولية علي

عنوان البريد 

 اتعند طلبها من الشرك همالخاصة ب الاتصالوأرقام ( الإلكترونيأو  العادي) يةالبريد عناوينهمستخدم العملاء ي أن يجب
كالأصدقاء أو الأقارب، مما قد يؤدي إلى  هملا تخص ىعناوين أخر  العملاءستخدم يألا  يجب كمامعها،  ونتعامليالتي 

 .الشخصية همإفشاء معلومات

 التوكيلات 

 ذلك كان كلما - كتفاءوالا ،يةالتأمين همص لإنجاز تعاملاتاشخألأي  ةعام تمن إصدار توكيلا الحذر العملاءعلى  يجب
 سلطات منح في التوسع وعدم ،التوكيل له الصادر للشخص الموكل التصرف نوع بها والمحدد الخاصة بالتوكيلات  اممكنً 
 أية عطاءإ من الحرص إلى بالإضافة لب ، أي فيها لي  محددة بصورة امكتوبً  يكون وأن ،يةالتأمين العملية تتطلبه مما أكثر

 .المعلومات تلك على طلاعالا لهم مخول غير لأشخاص التأمين وثائق عن معلومات

غير المكتملة ( الستمارات)ع على نماذج يتوقال عدم 

وعدم القيام للتوقيع عليها،  هموالأرقام المطلوبة في النماذج المقدمة ل الموضوعاتكتمال كافة اتأكد من ال العملاء على يجب
 .البيانات ةأو غير مكتمل( على بياض) ةذج فارغابالتوقيع على أي نم

معلومات والبياناتال جميع مراجعة 

 ؛يةالتأمينالخدمات تدوينها في نماذج طلب المنتجات و ب وامامراجعة جميع المعلومات والبيانات التي ق العملاء ىينبغي عل
على  همأن توقيعب كاالإدر  مععدم وجود أي أخطاء في البيانات المدونة،  من التأكدو  ،لضمان صحة المعلومات المقدمة

 .عليها تهمذج يعني موافقاالنم
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الشخصية همح عن معلوماتافصالإ 

 عن أي معلومات شخصية أو تأمينية لأي  عدم الإفصاح - تحت أي ظرف من الظروف - ى العملاءينبغي عل
 .أو الجهات الرسمية ات التي يتعاملون معهاخر غير الشركآطرف 

 التأمينية المطلوبة،  اتوالخدم اتعن أي معلومات ذات صلة بالمنتج اتالإفصاح للشرك لى العملاءيتعين ع
 .لها ونتعرضيالتأمينية وتقييم المخاطر التي قد  احتياجاتهمعلومات الضرورية لتحديد والم

 العملاء في الحصول على نسخ من العقود والمستندات الموقعةأحقية 

 بعد التوقيع عليها والمصدق عليها على نسخ من العقود والمستندات  هممن حصول تأكدى العملاء الينبغي عل
 . منآوالاحتفاظ بها في مكان  اتالشركوالمعتمدة من 

  وفيما يتعلق بوثائق التأمين الإلكتروني التي تصدرها الشركات أو فروعها عن طريق البريد الإلكترونى، يكون للمؤمن
لهم الحق في أن يطلبوا من الشركات تزوديهم بنسخ ورقية من وثائق التأمين المصدرة إلكترونيًا وأى مستندات أخرى لها 

ك الوثائق، موقعة ومختومة من الشركات، أو أن يطلبوا من الشركات إرسالها لهم عن طريق البريد المسجل خلال علاقة بتل
 . مدة لا تتجاوز سبعة أيام عمل من تاريخ طلب المؤمن لهم
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 اا ـامـخت
 

الهيئة قد قطعت شوطاً كبيراً في مجال بإصدار الهيئة لدليل حماية المتعاملين مع الأسواق المالية غير المصرفية تكون 
حماية المتعاملين وذلك بالتوازي مع سعي الهيئة لإطلاق صناديق حماية للمتعاملين في القطاعات المختلفة المختصة 
بالخدمات المالية غير المصرفية، على غرار صندوق حماية المستثمر الخاص بسوق رأ  المال، كل ذلك يأتي في إطار 

 الحوكمة   من استراتيجية الهيئة الشاملة للأنشطة المالية غير المصرفية والخاص بتطوير مستوياتالمحور الساد
 .المتعاملين حقوق وحماية الرقابية القدرات وتعزيز

والخاصة ، 7002لسنة ( 2)و( 6)بالإضافة إلى ذلك فقد شهدت بداية هذا العام صدور قرارات مجل  إدارة الهيئة أرقام 
إدارة صندوق ضمان حملة الوثائق والمستفيدين منها لدى شركات التأمين، لتفعيل الصندوق وبداية بتشكيل مجل  

نشاطه، كإنجاز استراتيجي هام يأتي في ذات الإطار الخاص بحماية المتعاملين، وتكون الهيئة قد أنجزت ما يخص 
 .قطاع التأمين في هذا الشأن

منظومة صناديق حماية المتعاملين في بقية الأسواق المالية غير ، نتطلع إلى استكمال 7002ونحن نستشرف عام 
المصرفية والتي قد تطلب ذلك، بالإضافة الي إستكمال أدلة الحوكمة وقواعد الإدارة الرشيدة لكافة الأسواق المالية غير 

 .المصرفية لإنجاز استراتيجية الهيئة في هذا الشأن
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