
ประกาศคณะกรรมการก ากบั
และส่งเสริมการประกอบธุรกจิประกนัภยั

เร่ือง 
หลกัเกณฑ์ วธีิการ และเง่ือนไขในการชดใช้เงนิ
หรือค่าสินไหมทดแทนตามสัญญาประกนัภัย 

ของบริษัทประกนัวนิาศภัย พ.ศ. 2559
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วนัท่ีมีผลใชบ้งัคบั

เม่ือพ้นก ำหนดหน่ึงร้อยแปดสิบวนันับแต่วนัถดัจำก   
วนัประกำศในรำชกิจจำนุเบกษำเป็นต้นไป

ประกำศในรำชกิจจำนุเบกษำแล้ว
เม่ือวนัท่ี 8 มีนำคม 2559 โดยจะมีผลใช้บงัคบัตัง้แต่  
วนัท่ี 5 กนัยำยน 2559 เป็นต้นไป

ขอ้ยกเวน้ : ประกาศฉบบัน้ีไมใ่ชบ้งัคบักบับรษิทัทีไ่ดร้บัใบอนุญาตให้
ประกอบธุรกจิเฉพาะประกนัภยัต่อ



อ ำนำจในกำรออกประกำศ

อำศยัอ ำนำจตำม
มำตรำ 37 (11)

ฝ่ำฝืน

มำตรำ 88 ปรบัไม่เกิน 5 แสน
บำท และถ้ำเป็นกรณีกำรกระท ำ
ควำมผิดต่อเน่ืองให้ปรบัอีกไม่

เกินวนัละ 2 หมื่นบำท

3

อำศยัอ ำนำจตำม
มำตรำ 49

ฝ่ำฝืน
มำตรำ 93 ปรบัไม่เกิน 1 แสนบำท
และอีกไม่เกินวนัละ 5 พนับำท

ตลอดเวลำท่ียงัฝ่ำฝืนอยู่
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ก าหนดผู้มีหน้าทีรั่บผดิชอบดูแล

 ข้อ 5 ให้คณะกรรมการบริษัทมีหน้าทีรั่บผดิชอบดูแลให้บริษัท
ปฏิบัติตามหลกัเกณฑ์ วธีิการ และเง่ือนไขทีก่ าหนดในประกาศนี้
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ต้องจดัให้มีระบบงำนจดักำรชดใช้เงิน หรือค่ำสินไหมทดแทน

• (1) มหีน่วยงานรบัแจง้เหตุหรอืชอ่งทางการสือ่สารระหวา่งบรษิทักบัผูเ้อาประกนัภยั ผูร้บั
ประโยชน์ หรอืผูม้สีทิธเิรยีกรอ้งตามกรมธรรมป์ระกนัภยั แลว้แต่กรณี

• (2) มรีะบบสอบทานความถกูตอ้งของขอ้มลูการรบัประกนัภยัและขอ้มลูเกีย่วกบัการเรยีกรอ้ง 
การชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยัทีช่ดัเจนสามารถตดิตามตรวจสอบได้

• (3) มรีะบบการบนัทกึขอ้มลูการรบัแจง้เหตุและออกเลขรบัแจง้การเรยีกรอ้งการชดใช้เงนิ หรอื
คา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยั ทีเ่ชือ่มโยงขอ้มลูการบนัทกึรายการกบัขอ้มลู
ประมาณการคา่สนิไหมทดแทนและขอ้มลูการอนุมตักิารชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตาม
สญัญาประกนัภยั รวมถงึมรีะบบการบนัทกึการเปลีย่นแปลงขอ้มลูดงักล่าวทุกครัง้

ข้อ 6 บริษทัต้องจดัให้มีระบบงำนจดักำรกำรชดใช้เงิน หรือ
ค่ำสินไหมทดแทนตำมสญัญำประกนัภยัท่ีมีควำมพรอ้ม 
โดยมีลกัษณะอย่ำงน้อย ดงัต่อไปน้ี
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ต้องจดัให้มีระบบงำนจดักำรชดใช้เงิน หรือค่ำสินไหมทดแทน (ต่อ)

• (4) มรีะบบงานสนบัสนุน เพือ่สนบัสนุนระบบงานจดัการการชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทน
ตามสญัญาประกนัภยั เชน่ ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศหรอืระบบคอมพวิเตอร ์โดยบรษิทัตอ้ง
แสดงใหเ้หน็ถงึความเชือ่มโยงของระบบงานทีเ่กีย่วเนื่องกนั เชน่ ขอ้มลูจากการรบัประกนัภยั
เชือ่มโยงกบัระบบงานการชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยั และระบบ
การรบัและจา่ยเงนิของบรษิทั

• (5) มรีะบบเพือ่เชือ่มโยงขอ้มลูระหวา่งส านกังานใหญ่และสาขาทีท่ าใหเ้ชือ่มัน่วา่ ขอ้มลูทีร่บั
แจง้และขอ้มลูเกีย่วกบัการชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมดทดแทนตามสญัญาประกนัภยัต่างๆ ที่
สาขาด าเนินการนัน้ถูกบนัทกึอยา่งถกูตอ้งครบถว้น

ข้อ 6 บริษทัต้องจดัให้มีระบบงำนจดักำรกำรชดใช้เงิน หรือ
ค่ำสินไหมทดแทนตำมสญัญำประกนัภยัท่ีมีควำมพรอ้ม 
โดยมีลกัษณะอย่ำงน้อย ดงัต่อไปน้ี
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ข้อ 7. ก ำหนดผูมี้อ ำนำจอนุมติั

 บริษทัต้องก ำหนดให้มีผู้มี
อ ำนำจหน้ำท่ีในกำรพิจำรณำ
เพ่ืออนุมติักำรชดใช้เงิน หรือ
ค่ำสินไหมทดแทนตำมสญัญำ
ประกนัภยั และผูมี้อ ำนำจ
หน้ำท่ีในกำรอนุมติักำร
จ่ำยเงิน ให้เป็นไปตำม
หลกักำรถ่วงดลุอ ำนำจภำยใน
องคก์ร (Check and balance)
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การปฏิบัตงิานในการรับแจ้งเหตุ หรือเม่ือมกีารเรียกร้อง

• (ก) กรณีทีต่อ้งมกีารส ารวจภยั ใหบ้รษิทัแจง้หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่
สง่เจา้หน้าทีไ่ปส ารวจภยั ณ ทีเ่กดิเหตุ หรอืสถานทีท่ี่ผูเ้อาประกนัภยั
นดัหมาย และออกเอกสารการรบัแจง้เหตุ หรอืใบตรวจสอบรายการ
ความเสยีหาย ใหก้บัผูเ้อาประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรอืผูม้สีทิธิ
เรยีกรอ้งตามกรมธรรมป์ระกนัภยั แลว้แต่กรณ ีไวเ้ป็นหลกัฐานเพือ่ให้
น ามาตดิต่อกบับรษิทัหรอืด าเนินการอื่นทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป

(1) บนัทกึขอ้มลูการรบัแจง้เหตุ หรอืการเรยีกรอ้ง โดยเชื่อมโยง
ขอ้มลูดงักล่าว ไปบนัทกึรายการในสมดุทะเบยีนคา่สนิไหมทดแทน
ทีเ่กีย่วขอ้ง และสมดุบญัชขีองบรษิทั ภายในเจด็วนันบัแต่วนัไดร้บั
ขอ้มลูดงักลา่วพรอ้มทัง้ออกเลขทีต่รวจสอบรายการความเสยีหาย 
และประมาณการคา่สนิไหมทดแทนเบือ้งตน้ ทัง้น้ี

ขอ้ 8 เมือ่บรษิทัไดร้บัแจง้เหตุ หรอืมกีารเรยีกรอ้งใหช้ดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหม
ทดแทนตามสญัญาประกนัภยั ใหบ้รษิทัด าเนินการอยา่งน้อย ดงัต่อไปน้ี

8



9

การปฏิบัตงิานในการรับแจ้งเหตุ หรือเม่ือมีการเรียกร้อง

• (ข) กรณีไมต่อ้งมกีารส ารวจภยัใหบ้รษิทัแจง้ใหผู้เ้อาประกนัภยั ผูร้บั
ประโยชน์ หรอืผูม้สีทิธเิรยีกรอ้งตามกรมธรรมป์ระกนัภยั แลว้แต่กรณี 
ทราบถงึเอกสารหลกัฐานทัง้หมดทีต่อ้งใชป้ระกอบการเรยีกรอ้ง ชอ่ง
ทางการตดิต่อกบับรษิทั และระยะเวลาทีใ่ชใ้นการพจิารณาและชดใชเ้งนิ 
หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยั

(1) บนัทกึขอ้มลูการรบัแจง้เหตุ หรอืการเรยีกรอ้ง โดยเชื่อมโยง
ขอ้มลูดงักล่าว ไปบนัทกึรายการในสมดุทะเบยีนคา่สนิไหมทดแทน
ทีเ่กีย่วขอ้ง และสมดุบญัชขีองบรษิทั ภายในเจด็วนันบัแต่วนัไดร้บั
ขอ้มลูดงักล่าวพรอ้มทัง้ออกเลขทีต่รวจสอบรายการความเสยีหาย 
และประมาณการคา่สนิไหมทดแทนเบือ้งตน้ ทัง้น้ี

ขอ้ 8 เมือ่บรษิทัไดร้บัแจง้เหตุ หรอืมกีารเรยีกรอ้งใหช้ดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหม
ทดแทนตามสญัญาประกนัภยั ใหบ้รษิทัด าเนินการอยา่งน้อย ดงัต่อไปน้ี
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กำรปฏิบติังำนในกำรรบัแจ้งเหต ุหรอืเมื่อมีกำรเรียกรอ้ง

• ในกรณีท่ีมีกำรเปล่ียนแปลงประมำณกำรค่ำสินไหมทดแทน
เบือ้งต้น ต้องมีกำรบนัทึกทกุครัง้และสำมำรถตรวจสอบ
สำเหตขุองกำรเปล่ียนแปลงได้

(1) บนัทกึขอ้มลูการรบัแจง้เหตุ หรอืการเรยีกรอ้ง โดยเชื่อมโยง
ขอ้มลูดงักลา่ว ไปบนัทกึรายการในสมดุทะเบยีนค่าสนิไหมทดแทน
ทีเ่กีย่วขอ้ง และสมดุบญัชขีองบรษิทั ภายในเจด็วนันบัแต่วนัไดร้บั
ขอ้มลูดงักล่าวพรอ้มทัง้ออกเลขทีต่รวจสอบรายการความเสยีหาย 
และประมาณการคา่สนิไหมทดแทนเบือ้งตน้ ทัง้น้ี

ขอ้ 8 เมือ่บรษิทัไดร้บัแจง้เหตุ หรอืมกีารเรยีกรอ้งใหช้ดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหม
ทดแทนตามสญัญาประกนัภยั ใหบ้รษิทัด าเนินการอยา่งน้อย ดงัต่อไปน้ี
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กำรปฏิบติังำนในกำรรบัแจ้งเหต ุหรือเม่ือมีกำรเรียกร้อง

(2) จดัใหม้กีระบวนกำรในการพจิารณาความเสยีหาย การประเมนิความเสยีหาย การ
ทดสอบทีจ่ าเป็นต่างๆ เพือ่ใหก้ารตมีลูคา่มคีวามเทีย่งตรงน่าเชือ่ถอื ตลอดจนสือ่สารเพือ่
ความเขา้ใจทีต่รงกนักบัผูเ้อาประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรอืผูม้สีทิธเิรยีกรอ้งตามกรมธรรม์
ประกนัภยั แลว้แต่กรณ ีทีจ่ะท าใหก้ระบวนการชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญา
ประกนัภยัเป็นทีย่อมรบัและลดการโตแ้ยง้จากผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง

(3) ด าเนินกำรพิจำรณำและชดใช้เงิน หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยัใหแ้ลว้
เสรจ็ภายในระยะเวลาทีบ่รษิทัก าหนด ทัง้นี้ ไมเ่กนิระยะเวลาทีก่ าหนดไวใ้นสญัญาประกนัภยั 
หรอืทีก่ฎหมายก าหนด และแจง้ผลการพจิารณาใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรอืผูม้ ี
สทิธเิรยีกรอ้งตามกรมธรรมป์ระกนัภยัแลว้แต่กรณ ีภายในระยะเวลาขา้งตน้

(4) บนัทึกผลการพจิารณาและการอนุมตักิารชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญา
ประกนัภยัในระบบงาน  หรอืระบบขอ้มลูโดยเรว็

ขอ้ 8 เมือ่บรษิทัไดร้บัแจง้เหตุ หรอืมกีารเรยีกรอ้งใหช้ดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหม
ทดแทนตามสญัญาประกนัภยั ใหบ้รษิทัด าเนินการอยา่งน้อย ดงัต่อไปน้ี
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การปฏิบัตงิานในการรับแจ้งเหตุ หรือเม่ือมีการเรียกร้อง

(5) กรณบีรษิทัตกลงชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยัตาม (3) แลว้ 
ใหบ้รษิทัจดัใหม้กีระบวนกำรติดตำมใหผู้เ้อาประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรอืผูม้สีทิธิ
เรยีกรอ้งตามกรมธรรมป์ระกนัภยั แลว้แต่กรณ ีมารบัเงนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนดงักล่าว 
ในระหวา่งทีส่ทิธใินการเรยีกรอ้งคา่สนิไหมทดแทนยงัไมข่าดอายุความ

ในกรณทีีบ่รษิทัไดช้ดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยัเป็นเชค็ และผู้
เอาประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรอืผูม้สีทิธเิรยีกรอ้งตามกรมธรรมป์ระกนัภยั แลว้แต่กรณ ี
ยงัไมไ่ดไ้ปเรยีกเกบ็เงนิจากธนาคาร จนเลยระยะเวลาทีจ่ะเรยีกเกบ็เงนิจากธนาคารได ้ให้
ถอืวา่เป็นคา่สนิไหมทดแทนคา้งจา่ย และบรษิทัตอ้งด าเนินกระบวนการตดิตามใหบุ้คคล
ดงักล่าวมารบัเงนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามวรรคหนึ่ง

ขอ้ 8 เมือ่บรษิทัไดร้บัแจง้เหตุ หรอืมกีารเรยีกรอ้งใหช้ดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหม
ทดแทนตามสญัญาประกนัภยั ใหบ้รษิทัด าเนินการอยา่งน้อย ดงัตอ่ไปน้ี
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กำรปฏิบติังำนในการรบัแจ้งเหตุ หรือเมื่อมีกำรเรียกร้อง

(6) ในกรณีท่ีบริษทัปฏิเสธกำรชดใช้เงิน หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญา
ประกนัภยั   หรือไม่สำมำรถตกลงก ำหนดจ ำนวนเงิน หรอืคา่สนิไหมทดแทนได ้
ใหบ้รษิทัแจง้แก่ผูเ้อาประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรอืผูม้สีทิธเิรยีกรอ้งตามกรมธรรม์
ประกนัภยั แลว้แต่กรณี เป็นหนงัสอื โดยระบุขอ้เทจ็จรงิและเหตุผลของการปฏเิสธ
พรอ้มขอ้กฎหมายหรอืเงือ่นไขตามกรมธรรมป์ระกนัภยั หรอืชีแ้จงเหตุทีไ่มอ่าจชดใช้
คา่สนิไหมทดแทนตามจ านวนทีเ่รยีกรอ้งได ้ทัง้น้ี ในหนงัสอืทีแ่จง้ใหร้ะบุชอ่งทาง 
และวธิกีารตดิต่อบรษิทัในกรณีทีผู่เ้อาประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรอืผูม้สีทิธิ
เรยีกรอ้งตามกรมธรรมป์ระกนัภยั มขีอ้สงสยัเกีย่วกบัผลการพจิารณาและชดใชเ้งนิ 
หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยั

ขอ้ 8 เมือ่บรษิทัไดร้บัแจง้เหตุ หรอืมกีารเรยีกรอ้งใหช้ดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหม
ทดแทนตามสญัญาประกนัภยั ใหบ้รษิทัด าเนินการอยา่งน้อย ดงัต่อไปน้ี
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กรณบีริษทัมกีารว่าจ้างบุคคลภายนอกเป็นผู้ให้บริการ

ขอ้ 9 ในกรณีทีบ่รษิทัมกีารวา่จา้งบุคคลภายนอกเป็นผูใ้หบ้รกิารทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการ
ด าเนินการตามประกาศนี้ บรษิทัตอ้งจดัใหม้สีญัญาวา่จา้ง โดยสาระส าคญัในสญัญาตอ้ง
มรีายละเอยีดเกีย่วกบัอตัราค่าจา้ง และคา่ใชจ้่ายด าเนินงาน รายละเอยีดคา่ใชจ้่าย
ประกอบการด าเนินงาน ระยะเวลาการด าเนินงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารแก่บรษิทั 
โดยบรษิทัตอ้งควบคมุก ากบัใหบุ้คคลดงักล่าวปฏบิตัหิน้าทีใ่หเ้ป็นไปตามสญัญาและมา
ใหถ้อ้ยค า ความเหน็ หรอืสง่เอกสารหลกัฐานทีเ่กีย่วขอ้งต่อนายทะเบยีน หรอืพนกังาน
เจา้หน้าที ่เมือ่นายทะเบยีน หรอืพนกังานเจา้หน้าทีร่อ้งขอ

ความในวรรคหน่ึงมิให้ใช้บงัคบักบักรณีกำรใช้บริกำรจำกบคุคลภำยนอก
โดยได้รบัอนุญำตจำกนำยทะเบียนตำมมำตรำ 35 แห่งพระราชบญัญตัปิระกนัวนิาศ
ภยั พ.ศ. 2535 ซึง่แกไ้ขเพิม่เตมิโดยพระราชบญัญตัปิระกนัวนิาศภยั (ฉบบัที ่2) พ.ศ. 
2551 กรณีดงักล่าวใหเ้ป็นไปตามหลกัเกณฑ ์วธิกีาร และเงือ่นไขทีน่ายทะเบยีนก าหนด
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ประกาศส านักงานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกจิประกนัภัย

เร่ือง แนวทางการปฏิบัตใินการใช้บริการจากบุคคลภายนอก (Outsourcing) 
ของบริษัทประกนัภัย

( 1 )      ก ลุ่ ม ง านหลั ก ซ่ึ งมี
ความส าคัญ ต่อการประกอบธุรกิ จ
ประกนัภัย  

- ห้ามมิให้ผู้ใดกระท าการ  เว้น
แต่เป็นบริษัท หรือบุคคลที่กฎหมาย
ก าหนดไว้ให้กระท าได้

การชักชวน ช้ีช่องหรือจัดการให้บุคคลท า
สัญญาประกนัภัยกบับริษัท

การพจิารณารับประกนัภัย

การรับช าระเบีย้ประกนัภัย

การพจิารณาตัดสินใจชดใช้ค่าสินไหม
ทดแทนตามสัญญาประกนัภัย

การประเมนิวนิาศภัย



ประกาศส านักงานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกจิประกนัภัย

เร่ือง แนวทางการปฏิบัตใินการใช้บริการจากบุคคลภายนอก (Outsourcing) 
ของบริษัทประกนัภัย

(2)     กลุ่มงานสนับสนุนงานหลกั

- ใ ห้อ านาจนายทะเบียนในการใ ช้
ดุลพินิจพิจารณาอนุญาตให้ใช้บริการ
จากบุคคลภายนอกได้

การชดใช้ค่าสินไหม
ทดแทน ตามกรมธรรม์
ประกนัภยัตาม มาตรา 36
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ประกาศส านักงานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกจิประกนัภัย

เร่ือง แนวทางการปฏิบัตใินการใช้บริการจากบุคคลภายนอก (Outsourcing) 
ของบริษัทประกนัภัย

(3)     กลุ่มงานอ่ืนๆ

- ไม่มีข้อห้ามใดๆ

เทคโนโลยสีารสนเทศ

งานรักษาความสะอาด

ฯลฯ
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ต้องจัดให้มีหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน

ข้อ 10 จดัให้มีหน่วยงำนรบัเรื่องร้องเรียนขึน้ภำยในบริษทั เพ่ือพิจำรณำเรือ่งร้องเรียน
ในกรณีท่ีผูเ้อำประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรือผูมี้สิทธิเรียกร้องตำมกรมธรรม์
ประกนัภยั มีควำมประสงคจ์ะให้บริษทัด ำเนินกำรพิจำรณำ และด ำเนินงำนภำยใต้
หลกัเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี

(1) ใหผู้บ้รหิารทีม่อี านาจตดัสนิใจชีข้าด
เรือ่งรอ้งเรยีนเป็นผูค้วบคุมการด าเนินการ 
และพจิารณาการชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหม
ทดแทนตามสญัญาประกนัภยั

(2) ในกรณเีรือ่งรอ้งเรยีนทีม่คีวามยุง่ยากซบัซอ้น
หรอืมคีา่เสยีหายมลูคา่สงู ใหก้ารชีข้าดเรื่องรอ้งเรยีน 
ด าเนินการในรปูคณะกรรมการประกอบดว้ย 
ผูบ้รหิารทีม่อี านาจตดัสนิใจชีข้าดเรือ่งรอ้งเรยีน 
ผูร้บัผดิชอบหน่วยงานพจิารณาสนิไหมทดแทน
หน่วยงานรบัประกนัภยั หน่วยงานกฎหมาย และ
หน่วยงานดแูลการปฏบิตัติามกฎหมาย บรษิทัอาจ
ก าหนดองคป์ระกอบของคณะกรรมการตามวรรค
หนึ่งแตกต่างไปได ้โดยไดร้บัความเหน็ชอบจาก
คณะกรรมการบรษิทั
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ต้องจัดให้มหีน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน (ต่อ)

ข้อ 10 จดัให้มีหน่วยงำนรบัเรื่องร้องเรียนขึน้ภำยในบริษทั เพ่ือพิจำรณำเรือ่งร้องเรียน
ในกรณีท่ีผูเ้อำประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรือผูมี้สิทธิเรียกร้องตำมกรมธรรม์
ประกนัภยั มีควำมประสงคจ์ะให้บริษทัด ำเนินกำรพิจำรณำ และด ำเนินงำนภำยใต้
หลกัเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี

(3) ใหห้น่วยรบัเรือ่งรอ้งเรยีนพจิารณา
เรือ่งรอ้งเรยีนใหแ้ลว้เสรจ็ภายใน
ระยะเวลาทีบ่รษิทัก าหนดแต่ไมเ่กิน
สำมสิบวนั นับแต่วนัท่ีได้รบัเรือ่ง
ร้องเรียนหรือเอกสำรเพ่ิมเติม (ถา้ม)ี

(4) กรณีบรษิทัตกลงชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหม
ทดแทนตามสญัญาประกนัภยั ใหบ้รษิทั
ด าเนินการใหแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลำท่ี
กฎหมำยก ำหนด
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ต้องจัดให้มีหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน (ต่อ)

ข้อ 10 จดัให้มีหน่วยงำนรบัเรื่องร้องเรียนขึน้ภำยในบริษทั เพ่ือพิจำรณำเรือ่งร้องเรียน
ในกรณีท่ีผูเ้อำประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรือผูมี้สิทธิเรียกร้องตำมกรมธรรม์
ประกนัภยั มีควำมประสงคจ์ะให้บริษทัด ำเนินกำรพิจำรณำ และด ำเนินงำนภำยใต้
หลกัเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี

(5) กรณีทีห่น่วยงานรบัเรือ่งรอ้งเรยีน
ยนืยนัตามความเหน็ของเจา้หน้าทีต่าม
ขอ้ 8 (6) ใหแ้จง้เป็นหนงัสอืถงึผู้
รอ้งเรยีน โดยระบุเหตุแหง่การปฏเิสธ
พรอ้มขอ้กฎหมายหรอืเงือ่นไขตาม
กรมธรรมป์ระกนัภยั หรอืชีแ้จงเหตุทีไ่ม่
อาจชดใชค้า่สนิไหมทดแทนตาม
จ านวนทีเ่รยีกรอ้งได ้ใหแ้ก่ผูร้อ้งเรยีน

(6) ใหบ้รษิทัจดัเกบ็ขอ้มลูการด าเนินการ เพือ่
รายงานต่อส านกังานเมือ่มกีารรอ้งขอ
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ตอ้งมีความพร้อมดา้นบุคลากร และจดัใหมี้คู่มือระบบงาน

ขอ้ 11 บรษิทัตอ้งมคีวามพรอ้มดา้นบุคลากรอยา่ง
เพยีงพอและมคีุณภาพ และจดัใหม้คีูม่อืระบบงาน
ตามขอ้ 6 คูม่อืการด าเนินงานตามขอ้ 8 และคูม่อื
การด าเนินงานของหน่วยงานรบัเรือ่งรอ้งเรยีนตาม
ขอ้ 10 รวมทัง้คู่มือกำรปฏิบติังำนของพนักงำน
ท่ีเก่ียวข้องทุกระดบัเป็นลำยลกัษณ์อกัษร ที่
เป็นปัจจุบนัและสอดคลอ้งกบัแนวทางการด าเนิน
ธุรกจิของบรษิทั และสามารถใหพ้นกังานเจา้หน้าที่
ตรวจสอบไดเ้มือ่มกีารรอ้งขอ ทัง้น้ี ส านักงานอาจ
สัง่ใหบ้รษิทัแกไ้ขเพิม่เตมิคูม่อืดงักล่าว รวมถงึ
ระบบงานและกระบวนการด าเนินงานทีเ่กีย่วขอ้ง
ไดต้ามสมควร
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ต้องเปิดเผยขั้นตอนและกระบวนการในการเรียกร้อง

ขอ้ 12 บรษิทัตอ้งเปิดเผยขัน้ตอนและกระบวนการในการเรยีกรอ้งใหช้ดใช้
เงนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยั ส าหรบัการประกนัภยั
แต่ละประเภท ในเวบ็ไซตข์องบริษทั ใหป้ระชาชนทัว่ไปทราบ และให้
ระบุเอกสารหลกัฐานทัง้หมดทีผู่เ้อาประกนัภยั ผูร้บัประโยชน์ หรอืผูม้สีทิธิ
เรยีกรอ้งตามกรมธรรมป์ระกนัภยั แลว้แต่กรณ ีตอ้งใชใ้นการเรยีกรอ้งให้
ชดใชเ้งนิ หรอืคา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยั และชอ่งทางการ
ตดิต่อกบับรษิทั รวมถงึระยะเวลาทีใ่ชใ้นการพจิารณาและชดใชเ้งนิ หรอื
คา่สนิไหมทดแทนตามสญัญาประกนัภยั และใหบ้รษิทัน าสง่หลกัเกณฑ์
ดงักล่าวใหส้ านกังาน ตามวธิกีารทีส่ านกังานก าหนด ภายในสามสบิวนันบั
แต่วนัทีป่ระกาศนี้มผีลใชบ้งัคบั และวนัทีม่กีารเปลีย่นแปลงขอ้มลูดงักล่าว
อยา่งมนียัส าคญั เวน้แต่ มเีหตุผลอนัควรใหบ้รษิทัขยายระยะเวลาดงักล่าว
ไดอ้กี แต่ไมเ่กนิหกสบิวนั

ทัง้นี้ส านกังานอาจสัง่ใหบ้รษิทัแกไ้ขเพิม่เตมิหลกัเกณฑต์าม
วรรคหนึ่งไดต้ามสมควร
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ค่าสินไหมทดแทนล่วงพ้นอายุความ

ขอ้ 13 กรณบีรษิทัมคีา่สนิไหมทดแทนล่วงพ้นอำยคุวำม
ทีก่ฎหมายก าหนด ใหบ้รษิทัน าสง่กองทุนประกนัวนิาศภยัตาม
หลกัเกณฑท์ีก่องทุนประกนัวนิาศภยัก าหนด                                                                                    
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