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বীমা দাবী ব্যবস্থাপনা পদ্ধতি গাইডলাইন্স 

বীমা দাবী ও গ্রাহক অতিয াগ তনষ্পতি প্রাতিষ্ঠাতনকীকরণ এবং বীমা সংতিষ্ট প্রতিষ্ঠানসমূযহর কা যক্রযমর স্বচ্ছিা ও জবাবতদহী 

তনতিিকরযণর লযযে একটি সুসংহি গাইডলাইন্স থাকা প্রয াজন। এর পতরযপ্রতযযি বীমা আইন, ২০১০; বীমা উন্ন ন ও তন ন্ত্রণ 

কর্তযপয আইন ২০১০ এর উযেশ্য পূরণকযে বীমা উন্ন ন ও তন ন্ত্রণ কর্তযপয, বীমা প্রতিষ্ঠাযন বীমা দাবী প্রতির দীর্ যসূতিিা ও 

ভিাগাতি হ্রাস কযর  িদ্রুি সম্ভব বীমা দাবী প্রাতিসহ বীমা গ্রাহকগযণর স্বাথ য তনতিযির লযযে বীমা দাবী ব্যবস্থাপনা পদ্ধতি 

গাইডলাইন্স প্রণ ন করা হযলা। 

১. তিযরানাম: এ গাইডলাইনটি ‘বীমা দাবী ব্যবস্থাপনা পদ্ধতি গাইডলাইন্স, ২০২৪’ নাযম অতিতহি হযব।  

২. প্রবিযন: এ গাইডলাইনটি জাতরর িাতরখ ভথযক কা যকর হযব। 

৩. সংজ্ঞা:  

(ক) “আইন” অথ য বীমা আইন, ২০১০;  

(খ) “কর্তযপয” অথ য বীমা উন্ন ন ও তন ন্ত্রণ কর্তযপয আইন, ২০১০ এর অধীযন প্রতিতষ্ঠি বীমা উন্ন ন ও তন ন্ত্রণ কর্তযপয; 

(গ) এ গাইডলাইযন ব্যবহৃি ভ  সকল িব্দ বা অতিব্যতির সংজ্ঞা প্রদান করা হ তন, িা বীমা আইন, ২০১০ এবং বীমা উন্ন ন 

ও তন ন্ত্রণ কর্তযপয আইন, ২০১০ এবং এর অধীন প্রণীি তবতধ তকংবা প্রতবধানমালা  ভ  অযথ য ব্যবহৃি, এ গাইডলাইযনও উি 

অযথ য প্রয াজে হযব। 

৪. তনযদ যতিকার প্রয াজেিা: এ গাইডলাইনটি তনম্নতলতখি ব্যতি বা প্রতিষ্ঠাযনর জন্য প্রয াজে হইযব-  

(ক) বীমাকারী; 

(খ) পুনঃবীমাকারী; 

(গ) জতরপকারী বা বীমা এযজন্ট বা বীমা মধ্যস্থিাকারী বা বীমা পতরযেবা প্রদানকারী; 

(র্) বীমা গ্রাহক; 

(ঙ) কর্তযপয কর্তযক তনধ যাতরি অন্য ভকাযনা আওিাধীন ব্যতি বা প্রতিষ্ঠান। 

৫. বীমাকারীর করণী : (১) বীমাকারী বীমা দাবী ব্যবস্থাপনা সংতিষ্ট প্রয াজনী  তবে াতদ অির্ভ যি কযর একটি ম্যানু াল তিতর 

করযব এবং িা বীমাকারীর ওয বসাইযে প্রকাি করযব।  

(২) বীমাকারী বীমা দাবী ব্যবস্থাপনা ম্যানু াযল আইন ও তবতধ-তবধান এবং কর্তযপযযর তনযদ যিনার আযলাযক বীমা দাতব 

পতরযিাযধর আনুেতিক তবে াতদসহ তনম্নতলতখি তবে সমূহ আবতশ্যকিাযব অির্ভ যি করযব: 

(ক) বীমা দাবী উত্থাপন ভথযক তনষ্পতি প যি প্রয াজনী  কা যক্রম ও প্রতিটি ধাযপর সম সীমা; 

(খ) প্রতিটি ধাযপ দাত ত্বপ্রাি কম যকিযা এবং কা যক্রম পদ্ধতির সুস্পষ্ট ও সংতযি বণ যনা; 

(গ) বীমা ভেণী ও উপ-ভেণী অনু া ী বীমা পতলতস/পতরকযের তিতিযি দ্রুি ও সব যতনম্ন সময  বীমা দাতব তনষ্পতি 

তনতিযির লযযে দাত ত্বপ্রাি কম যকিযার অনুসরণী  পদযযপ; 

(র্) বীমা দাবী তনষ্পতির ভযযি আতথ যক যমিা (Fianancial delegation) অপ যণ কা যক্রযমর স্পষ্ট ও 

সংতযি বণ যনা;  

(ঙ) বীমা দাবী পতরযিাযধর তবেয  প্রচতলি ও অনলাইযন ভপ্ররণ পদ্ধতির স্পষ্ট ও সংতযি বণ যনা;   

(চ) সহজ ও স্পষ্টিাযব প্রতিটি পতলতসর দাবী তনষ্পতির ফরম বা ফরমসমূহ বা ভেমযেেসমূহ;  

(ছ) সুস্পষ্টিাযব বীমা দাবীর তনষ্পতির ভযযি প্রয াজনী  দতললাতদর িাতলকা; 

(জ) বীমা দাবীর তনষ্পতির ভ সব ভযযি জতরপকারী তনয াগ করা প্রয াজন, ভসসব ভযযি দ্রুি জতরপকারী তনয াগ ও 

িদি পদ্ধতি; 

(ঝ) ভকাযনা প যায  আপীল বা পুনঃতবযবচনার সুয াগ থাকযল, ভস তবেয  বীমাগ্রহীিাযক অবতহিকরযণর পদ্ধতি; 

(ঞ) পুনঃবীমা (re-insurance) বা প্রিেপ যণ বীমার (retrocession) অথ য  িদ্রুি সম্ভব সংগ্রহ করিঃ 

বীমা দাবী পতরযিাযধর ব্যবস্থা তনতিি কা যক্রম।  
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(৩) বীমাকারীর ভরতজস্টার (পতলতস ও দাবী) সংরযণ প্রতবধানমালা, ২০১৭ অনু া ী বীমাকারী পতলতস ও দাবী তবে ক 

ভরতজস্টার সংরযণ করযব। 

(৪) বীমাকারী কর্তযক বীমা চুতিযি উযেতখি কাগজাতদ ব্যতিি অন্য ভকাযনা দতললাতদ বীমা গ্রাহযকর তনকে চাও া  াযব না। 

ভকাযনা কারযণ অতিতরি কাগজপি প্রয াজন পড়যল িার ভ ৌতিক কারণ থাকযি হযব, এর বিে  হযল িা অসাদাচরণ 

বযল গণ্য হযব। 

(৫) সম যযপযনর উযেযশ্য বার বার বীমাগ্রাহযকর তনকে দতললাতদ চাও া  াযব না, আযবদযনর শুরুযি ভ সকল দতললাতদ 

বীমা গ্রাহক কর্তযক প্রদান করা হ তন, ভসসকল দতললাতদ একযি দ্রুি প্রদাযনর জন্য বীমা গ্রাহকযক  থািীঘ্রসম্ভব 

তলতখিিাযব অবতহি করযি হযব। 

(৬) ভ সব ভযযি জতরপকারী তনয াযগর বা িদযির প্রয াজন ভনই, ভসযযযি অনতিতবলযে স্ব ংতক্র  পদ্ধতিযি বীমা দাবী 

পতরযিাধ পদ্ধতি ম্যানু াযল উযেখ ও ভস অনু া ী কা যক্রম তনতিি করযি হযব। 

(৭) বীমা দাবী পতরযিাযধর সম  ভকাযনা ছাড় (discount), কতমিন, সাতি যস চাজয, তফ প্রভৃতি ভ  নাযম অতিতহি করা 

ভহাক না ভকন, িা ভন া  াযব না। 

(৮) বীমা গ্রাহক কর্তযক সব যযিে দতললাতদ দাতখযলর পর আইন অনু া ী ৯০ (নব্বই) তদযনর মযধ্য বীমা দাবী পতরযিাধ করযি 

হযব। িযব সম যযপণ বা সম প্রাতির আিা  অতিতরি অপ্রয াজনী  কাগজ প্রদাযনর জন্য বীমা গ্রাহযকর তনকে চাও া 

 াযব না। 

(৯) বীমা দাবী পতরযিাধ হযল িাৎযতণকিাযব বীমা গ্রাহযকর ভমাবাইযল বীমা দাবীযি প্রাপ্য অযথ যর পতরমাণসহ ভমযসজ প্রদান 

বীমাকারী কর্তযক তনতিি করযি হযব।   

(১০) বীমাকারীযক বীমা দাবী তনষ্পতির লযযে সবসম  আতথ যক সিতি বা আতথ যক িারল্য (liquid asset) বজা  

রাখযি হযব। 

(১১) বীমা দাবী তনষ্পতির লযযে সাহায্যকারী ভডস্ক ও অতিয াগ বক্স স্থাপনসহ গ্রাহক সুরযা ও অতিয াগ প্রতিকার কতমটিযি 

বীমাকারী বা পতরচালনা পে যদ কর্তযক দয কমী তনয াগ এবং অিেিরীণ তনরীযা কা যক্রম ভজারদার করযি হযব।  

(১২) বীমাকারী এবং পতরচালনা পে যদযক বীমা দাবী ব্যবস্থাপনা কা যক্রযম  থাসম্ভব কম ধাপ ব্যবহার কযর বীমা দাবী 

পতরযিাধ তনতিি করযি হযব।  

(১৩) বীমা দাবী সংক্রাি অতিয াগ ভকান প যায  আযছ, বীমা গ্রাহক সরাসতর িা অনলাইযন ভদখযি পাযর, বীমকারী ভস 

সংক্রাি ট্র্োতকং তসযস্টম চালুর প্রয াজনী  ব্যবস্থা গ্রহণ করযব। 

(১৪) বীমাকারী কর্তযক বীমা দাবী ব্যবস্থাপনা সংক্রাি কা যকযমর জন্য সুতনতদ যষ্টিাযব দাত ত্বপ্রাি কম যকিযা বা সংতিষ্ট তবিাগ 

তনধ যারণ করযি হযব। বীমা দাবী পতরযিাযধ ভকানরূপ তবচুেতি বা ব্যথ যিার দা  বীমাকারী ও পতরচালনা পে যযদর এবং 

এযযযি সংতিষ্ট কম যকিযার তবরুযদ্ধ কর্তযপয আইনানুগ কা যক্রম গ্রহণ করযি পারযব। 

(১৫) ভছাে করতণক র্ভল  ার কারযণ চুতির ভমৌতলক িিযাতদযি ভকাযনারূপ বাস্তব পতরবিযন হ তন, ভসযযযি বীমা দাবী 

ব্যবস্থাপনা  ভকান ধাপ অির্ভ যি করা  াযবনা বা ভকানরূপ পতরবিযন করা  াযব না। 

(১৬) ভকান বীমা দাবীর প্রাপ্যিা  তদ না থাযক, িযব দ্রুি ভসো সুস্পষ্ট অযযর আইনগিিাযব তলতখি আকাযর আবতশ্যকিাযব 

বীমা গ্রহীিাযক জানাযি হযব। 

(১৭) কর্তযপয পরবিীযি এোপযসর মাধ্যযম বীমা দাবী তনষ্পতি পদ্ধতি চালু করযল ভসখাযন আবতশ্যকিাযব সকল বীমা দাবী 

আপযলাযডর ব্যবস্থা করযি হযব। 

৬. বীমা গ্রাহযকর করণী : (১) বীমা গ্রাহক কর্তযক যতি সংর্টিি হও ার সাযথ সাযথই বীমা চুতিযি উতেতখি সময র মযধ্য দ্রুি 

বীমাকারীযক অবতহি করার পািাপাতি পতলতস দতলযল উতেতখি কাগজাতদ বীমাকারীর তনকে দাতখল করযবন। বীমাকারী বা 

জতরপকারীযক বীমা গ্রাহক কর্তযক দাতখলকৃি সকল দতললাতদর স্বপযয জমা রতিদ তনযবন এবং িার তনকে প্রমাণক তহযসযব 

সংরযণ করযবন। 

(2) বীমা গ্রাহক বীমার ভযযি যতি এবং দাবীর পতরমাণ তনধ যারযণর লযযে  থা থিাযব প্রমাণক সংরযণ করযি সযচষ্ট 

থাকযবন। 
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(3) বীমা গ্রাহক প্রকৃি র্েনার সঠিক বণ যনা ও সংতিষ্ট সকল িথ্য, তবযিেিঃ বীমা দাবী সংতিষ্ট সকল দতললাতদ, বীমাকারী 

বা ভযিমি জতরপকারীযক প্রদাযনর মাধ্যযম বীমা দাবী িদি ও তনষ্পতিযি প্রয াজনী  সহয াতগিা করযবন। এযযযি 

তমথ্যা ও প্রিারণার আে  গ্রহণ বা র্ভ া দতললাতদ প্রদান ভথযক তবরি থাকযবন। 

(4) বীমা দাবী উত্থাপন হযল বীমা দাবী তনস্পতির পূযব য বীমা গ্রাহক বীমাকারী বা ভযিমি জতরপকারীযক প্রয াজনী  

পতরদি যন পতরচালনা ও য যতি মূল্যা যনর সুয াগ ও সহয াতগিা প্রদান কতরযব। 

(5) দাবী তনষ্পতির পর যতিপূরণ অপ যাি হও া বা অন্য উপযুি কারযণ বীমা গ্রাহক প্রয াজযন আইন অনু া ী কর্তযপয বা, 

ভযিমি আদালযির িরণাপন্ন হযি পারযব।  

৭. পুনঃবীমাকারীর দাত ত্ব: (১) পুনঃবীমা চুতি সম্পাদযনর পূযব যই বীমাকারী কর্তযক প্রদি সকল ডকুযমন্টস বা দতললাতদ 

পুনঃবীমাকারী  াচাই-বাছাই করযব।  

(২) পুনঃবীমা চুতিযি বতণ যি দতলল ব্যতিি অন্য ভকান দতলল প্রদাযনর জন্য বীমাকারীর তনকে চাও া হযল িা 

পুনঃবীমাকারীর অসদাচারণ বযল গণ্য হযব।  

(৩) বীমাকারী কর্তযক পুনঃবীমা দাবী করার সাযথ সাযথই  থাসম্ভব কম সময র মযধ্য পুনঃবীমাকারী উি দতললাতদ  াচাই-

বাছাই কযর প্রাপ্য পুনঃবীমার অথ য প্রদান তনতিি করযব। 

(৪) অযহতুক হ রাতনর উযেযশ্য চুতিযি উযেখ নাই এমন ভকাযনা ডকুযমন্টস পুনঃবীমাকারী বীমাকারীর তনকে চাইযি পারযব 

না। 

(৫) পুনঃবীমাকারী কর্তযক ভকাযনা পুনঃবীমা দাবীর অথ য সম মযিা প্রদাযন ব্যথ য হইযল কর্তযপয কর্তযক প্রয াজনী  আইনানুগ 

ব্যবস্থা গ্রহণ করা  াযব।    

(৬) পুনঃবীমা দাবীর অথ য নাকযচর ভযযি স্পষ্টিাযব প্রমাণসহ কারণ নতথযি অির্ভ যি এবং সংরযণ করযি হযব এবং 

বীমাকারীযক অবতহি করযি হযব। 

(৭)  কর্তযপয ভ  ভকাযনা সম  পুনঃবীমা সংক্রাি ভ  ভকাযনা িথ্য  াচাই ও প্রয াজযন তনযদ যিনা প্রদান করযি পারযব। 

৮. জতরপকারীর দাত ত্ব: (১) জতরপকারী আইন ও তবতধ-তবধান দ্বারা তনধ যাতরি সময র মযধ্য বা দ্রুিিার সাযথ তনরযপযিাযব 

 থা থ যতির পতরমাণ তনধ যারণ কযর জতরপ প্রতিযবদন দাতখল করযি সযচষ্ট থাকযব। 

(২) জতরপকারীর সাযথ বীমাকারী বা বীমাগ্রহীিার ভকাযনা ধরযনর সম্পকয ভ মন:-আত্মী িা, বন্ধুত্ব বা ব্যবসাত ক অংিীদাতরত্ব 

ইিোতদ থাকযল জতরপকারী জতরপ প্রতিযবদযন িা প্রকাি করযব। 

(৩) বীমাকারীর দা  এবং বীমাগ্রহীিার দাতবর তবেয  ভগাপনী িা এবং তনরযপযিা বজা  রাখযব। 

(৪) বীমাকৃি সম্পতির যতি তনরূপযন ভকাযনা ধরযণর প্রশ্ন বা সযেযহর উযেক হইযল িাহা সমাধাযনর লযযে জতরপকারী 

সযরজতমযন সম্পতি পতরদি যন করযব। 

(৫) অযহতুক হ রাতনর উযেযশ্য চুতিযি উযেখ নাই এমন ভকাযনা দতললাতদ বীমা গ্রাহযকর তনকে চাইযি পারযব না। 

9. বীমা দাবী ব্যবস্থাপনা  আবতশ্যক পালনী  তবে : (১) বীমাকারী বা িার মযনানীি ব্যতি বা অতিয াগ তনষ্পতি তবিাযগর 

সাযথ কা যকরী এবং সহযজ ব্যবহারয াগ্য ভ াগায াযগর মাধ্যম তনযম্নাি পদ্ধতিযি স্থাপন করযি পাযরন , াযি যতি হও া 

মািই িাৎযতণকিাযব বীমা গ্রাহক সহযজ অবতহি করযি পাযরন: 

)ক ( সরাসতর 

)খ (ভেতলযফান বা ভমাবাইযলর মাধ্যযম  

)গ (ই-ভমইল  

)র্ (ফোক্স  

)ঙ (পি  

)চ (ওয বসাইযে বীমা দাতব সংক্রাি ফরম 

)ছ ( অন্য ভকাযনা তনরাপদ অোপযসর মাধ্যযম ) তদ বীমাকারী চালু করযি পাযর (  

)ঝ( প্রযুতিযি স্বীকৃি ও সহজলিে তনরাপদ অন্য ভকাযনা মাধ্যম  ,িযব এযযযি কর্তযপযযর পূব যানুযমাদন গ্রহণ করযি 

হযব। 
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(২) ক্রতমক ৯(১) উতেতখি পদ্ধতিযি কা যক্রম গ্রহযণর ভযযি িিয থাযক ভ , ভ খাযন তলতখি প্রমাযণর প্রয াজন, ভসযযযি ভ  

পদ্ধতি ভ াগায াযগর ভযযি ব্যবহৃি হয  থাকুক না ভকন, বীমাকারীযক বীমা গ্রাহকযক একটি পি বা পতলতস সংক্রাি বীমা 

দাবী ফম য বা ভেমযেে পূরণ কযর িার তনকে ভপ্ররযণর প্রয াজনী িা সম্পযকয অবতহি করযি হযব। 

(৩) বীমাকারীযক এটি তনতিি করযি হযব ভ , বীমাকারী কর্তযক উপযরাি ভ  ভকান পদ্ধতি বীমা গ্রাহযকর জন্য তনরাপদ এবং 

এযি িথ্য সুরতযি ও ভকানিাযবই বীমা গ্রাহযকর ভগাপনী িা যতিগ্রস্ত হযব না।  

(৪)  তদ ভকাযনা বীমা দাবী গ্রহণয াগ্য হ  এবং ভকাযনা প্রকার মূল্যা ন ব্যতিযরযক িা অতবলযে তনষ্পতি করা  া , ভসযযযি 

বীমাকারী স্ব ংতক্র  ব্যবস্থার মাধ্যযম দ্রুি বীমা দাবী তনষ্পতি করযব। 

(৫)  তদ উত্থাতপি বীমা দাবী ভথযক প্রযদ  পতরমাণ কম হ  বা ভকাযনা প্রাপ্যিা না থাযক, ভসযযযি বীমাকারী বীমা গ্রাহকযক 

এর কারণসমূহ তলতখিিাযব ব্যাখ্যাসহ অবতহি করযব। 

(৬) ভকাযনা বীমাকারী তনযম্নাি কারযণ দাবী প্রিোখ্যান করযি পারযব না: 

(ক) অপ্রকাতিি িথ্য  া একজন বীমা গ্রাহযকর ভথযক যুতিসিিিাযব জানার আিা করা  া  না; 

(খ) জাতল াতি বা অবযহলা ব্যতিযরযক র্ভল উপস্থাপন; 

(গ) যতির উপর প্রিাব ভনই, এ ধরযণর িযিযর লঙ্ঘন; 

(র্) কারণ ব্যতিযরযক তনধ যাতরি সময র পর বীমা দাবী তরযপাে য বা উত্থাপন করা; 

(৭) প্রিারণামূলক বীমা দাবীর বৃতদ্ধ ভরাযধর জন্য বীমাকারী তনম্নতলতখি পদযযপগুতল গ্রহণ করযব– 

(ক) জাতল াতি সনাযির জন্য তসযস্টম এবং তন ন্ত্রণ প্রতিষ্ঠা করা; 

(খ) বীমা দাবী উত্থাপযনর ভযযি তমথ্যা বা অসিে িথ্য বা প্রিারণামূলক কা যক্রমযক তনরুৎসাতহি করা; 

(গ) বীমা দাবীর ফম য বা ভেমযেেসমূযহ তমথ্যা বা অসিে বা প্রিারণামূলক কা যক্রযমর ভযযি পতরণতি সম্পতকযি একটি 

বািযা/মিব্য রাখা; 

(র্) তমথ্যা এবং সম্ভাব্য জাতল াতি িনাি ও প্রতিহি কযর বীমা দাতব নতথ  াচাই ও তনষ্পতির পদ্ধতি তবেয  কমীযদর 

দযিা বৃতদ্ধর জন্য উপযুি প্রতিযযণর ব্যবস্থা করা। 

১০. কলযসন্টারসহ সাহায্যকারী ভডস্ক: (১) গ্রাহক পতরযেবা তনতিযির লযযে প্রতিটি বীমাকারীর সকল কা যাল  ও িাখা 

কা যালয  কলযসন্টারসহ একটি সাহায্যকারী ভডস্ক থাকযব, উি ভডযস্কর দৃশ্যমান স্থাযন একটি অতিয াগ বক্স স্থাপন করযি 

হযব।  

(২) সাহায্যকারী ভডস্ক বীমা গ্রাহযকর ভ  ভকাযনা প্রশ্ন এবং অতিয াগ গ্রহণ কযর িা দাত ত্বপ্রাি কম যকিযা বা সংতিষ্ট তবিাযগ 

দ্রুিিার সাযথ ভপ্ররণ করযব। 

(৩) কল ভসন্টাযর প্রাি অতিয াগ ও িথ্যসমূহ  থা থিাযব সযব যাচ্চ গুরত্ব সহকাযর উপস্থাপন করযব। 

১১. পতরচালনা পে যদ ও এর কতমটি: (১) ‘বীমাকারীর কযপ যাযরে গিন্যযান্স গাইডলাইন, ২০২৩’ অনু া ী বীমা দাতব সংক্রাি 

অতিয াগ  থাসময  তনষ্পতি ও গ্রাহযকর স্বাথ য সুরযার জন্য উপযুি প্রতক্র া ও কা যকর ব্যবস্থা তনতিযির লযযে পতরচালনা 

পে যযদর একটি গ্রাহক সুরযা ও অতিয াগ প্রতিকার কতমটি থাকযব। উি কতমটি সকল দাবী তনষ্পতির কা যক্রম পতরবীযণ ও 

িদারতক কযর এ সংক্রাি প্রতিযবদন পতরচালনা পে যদযক অবতহি করযব। 

(২)  বীমা দাবী আইন অনু া ী  থাসময  পতরযিাযধর তবেয  পতরচালনা পে যযদর সিা  আযলাচনা ও তলতপবদ্ধ করযি হযব। 

এযযযি ভ সকল বীমা দাবী অগ্রাহে করা হয যছ, ভস তবে টিও আলাদািাযব পতরচালনা পে যযদর সিা  উপস্থাপন, আযলাচনা ও 

তলতপবদ্ধ করযি হযব। 

 

                     ভমাহাম্মদ জ নুল বারী 

      ভচ ারম্যান 

      বীমা উন্ন ন ও তন ন্ত্রণ কর্তযপয 


