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عمل لدى شركة أأنا. دورك في الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات: مرحباً بك في الدورة التدریبیة بعنوان ممارسات المبیعات
رق المختلفة التي أمتلك معرفة بالمنتجات التي نبیعھا، والط. متلایف منذ فترة طویلة وقد تكونت لدي خبرة كبیرة خلال مسیرتي المھنیة

ات لم یكن لدي فیھا ولكن بالتأكید كانت ھناك أوق. نستخدمھا لبیع ھذه المنتجات، ومخاطر الامتثال المرتبطة بممارسات المبیعات التي نتبعھا
.ھذا القدر من الثقة

لى المدى كما أنھا مبیعات مستمرة، الأمر الذي یعني استمراریة العملاء معي عملائمةبفضل ھذه المعلومات، أصبحت واثقة أن مبیعاتي 
.وبطبیعة الحال، فإن المبیعات المستمرة ھي مبیعات مربحة .الطویل

ھا عبر قراءة سوف أصحبك خلال ھذه الدورة التدریبیة لمساعدتك من خلال إلقاء الضوء على الجوانب التي قد ترغب في معرفة المزید عن
.لنبدأ. قسم معین في سیاسة ممارسات المبیعات العالمیة لشركة متلایف

.سوف تجیب ھذه الدورة التدریبیة عن الأسئلة الأساسیة التالیة
ما ھي العوامل المؤثرة على مخاطر ممارسات المبیعات؟

ما ھي العناصر الأساسیة الواجب مراعاتھا عند دراسة مدى ملائمة المبیعات؟
التي قد تسھم في الحد من مخاطر ممارسات المبیعات وتضمن تحقیق مبیعات عالیةالإشرافما ھي جوانب 

الجودة تتسم بالاستمراریة والربحیة؟
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.  تشیر إلى صلاحیة بیع منتج معین أو اقتراح معاملة محددة في ضوء الوضع المالي للعمیل:الملاءمة
.ویتُوقع أن تسھم المبیعات الملائمة في تحسین الوضع المالي للعمیل بدرجة معقولة

سبیل المثال ھو مجموع الأنشطة الیومیة التي یقوم مدیرو المبیعات بتنفیذھا، والتي تشمل على:الإشراف
ولیس الحصر

وضع معاییر أخلاقیة رفیعة، ) 1(
تقدیم توجیھات واضحة بشأن الأدوار والمسؤولیات المتعلقة بالمبیعات، ) 2(و
ضمان حصول جمیع موظفي المبیعات على التدریب الكافي والمناسب، ) 3(و
المبیعات تحسباً لظھور أي دلائل المراقبة الحثیثة لمؤشرات المخاطر الأساسیة المرتبطة بممارسات) 4(و

.اتخاذ إجراءات تصحیحیةلحالات أو اتجاھات مھمة محتملة تتطلب
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نا ت ة اھتماما عملاؤنا في أولوی

ائمًا مراعاة مصالح ویتعین علینا د. في شركة متلایف، یعد الاھتمام بالعملاء واحترامھم أولویة أساسیة بالنسبة لجمیع أعمالنا
لمعرفة المزید عن أسلوب أعمالنا المعني بالعملاء. عملائنا
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اختبر فھمك
.والآن وبعد أن استكملت القسم، أجب عن السؤال التالي للتحقق من فھمك

حدد أفضل (ما ھو المبدأ الأساسي الذي تقوم علیھ سیاسة ممارسات المبیعات العالمیة لشركة متلایف؟ 
)إجابة

الربحیة. أ

ملاءمة المبیعات. ب

التعامل مع العملاء بنزاھة. ج

الإشراف على أنشطة المبیعات. د
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صحیح
بتلبیة العملاء ھم أولویة أساسیة بالنسبة لأعمالنا، وتلتزم شركة متلایف". ج"الإجابة الصحیحة ھي 

قوم إن التعامل مع العملاء بنزاھة ھو المبدأ الأساسي الذي ت. احتیاجات العملاء والتعامل معھم بنزاھة
.علیھ سیاسة ممارسات المبیعات العالمیة لشركة متلایف



ممارسات المبیعات والمخاطر المرتبطة بھا

تعریفات
.تتخذ ممارسات المبیعات والمخاطر المرتبطة بھا أشكالاً مختلفة، بحسب طبیعة الأعمال المُمارسة

مبیعات الجملة أو تختلف المخاطر المرتبطة بممارسات مبیعات التجزئة للأفراد اختلافاً كبیرًا عن المخاطر المرتبطة بممارسات
ي الشركات وھذا یعود إلى أن الإجراءات المرتبطة بمبیعات الجملة أو المبیعات الجماعیة لا تشمل قیام موظف. المبیعات الجماعیة

لموظفون بل یختار ھؤلاء ا. بشراء المنتجات التأمینیة الخاصة بھم من موظف مبیعات تابع لشركة متلایف بطریق مباشر
یعات التجزئة، ولكن في مب. التغطیة التأمینیة الخاصة بھم من قائمة بمنتجات شركة متلایف توفرھا لھم جھة العمل الخاصة بھم

ف الذي یلبي یحصل العملاء في الغالب على اقتراح من موظف مبیعات تابع لشركة متلایف والذي یسعى لتقدیم منتج متلای
.الاحتیاجات الفردیة لكل عمیل

تتسم  .جللأالتأمین على الحیاة عن المنتجات قصیرة المدى مثل أقساط المعاشتختلف منتجات الاستثمار طویل المدى مثل 
لمستقبل مثل منتجات الاستثمار طویل المدى بمیزات تتیح للعملاء تكوین قیم نقدیة متراكمة من أجل تلبیة حاجة مالیة في ا

.لكنھا تنطوي كذلك على خطر فقدان العمیل لأموالھ إذا لم تؤُت اختیارات الاستثمار التي قام بھا ثمارھا .التقاعد



ممارسات المبیعات والمخاطر المرتبطة بھا

ھو عقد یتم إبرامھ بین شركة تأمین على الحیاة وفرد أو طرف آخر وینطوي على مصلحة تأمینیة تتمثل في تقدیمالتأمین على الحیاة 
مبلغ من المال إلى المستفید في حالة وفاة الشخص المؤمن علیھ، وذلك في مقابل الأقٌساط التي تم سدادھا .

 ھو منتج استثماري طویل المدى یتمثل الغرض منھ في تلقي الأموال من الأفراد وتنمیتھا، ثم، وبعد استلام جمیع الأقساط         قسط المعاش
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مخاطر ممارسات المبیعات

یاء العمیل وقد ھي المخاطر المرتبطة بعدم كون المنتج المباع للعمیل مناسباً لاحتیاجاتھ، مما یثیر است" مخاطر ممارسات المبیعات"
ة إجراءات یُعرّض شركة متلایف لشكاوى ومطالبات تعویض من جانب العمیل، أو یؤدي إلى تدمیر سمعتھا، أو وقوعھا تحت طائل

.تنظیمیة

الملاءمة، ومواد: تشمل العوامل التي یجب وضعھا في الاعتبار عند إدارة مخاطر ممارسات المبیعات الخاصة بشركة متلایف
.المبیعات، والإشراف على المبیعات، وممارسات المبیعات المحظورة، والتدریب على ممارسات المبیعات

ممارسات المبیعات

ج أي نشاط یتم تنفیذه بواسطة الشركة أو بالنیابة عنھا بغرض التأثیر على قرار العمیل بشأن شراء منت" ممارسات المبیعات"تعني 
معین .



من ھم الأشخاص الذین یتعین علیھم الإلمام بھذه السیاسة؟

رھم الأشخاص قد یبدو أن سیاسة ممارسات المبیعات العالمیة لا تسري سوى على موظفي المبیعات باعتبا
.ن كذلكبید أن ھذه السیاسة ترتبط بالتأكید بأشخاص آخری. الذین یتعاملون بشكل دائم مع المخاطر



من ھم الأشخاص الذین یتعین علیھم الإلمام بھذه السیاسة؟

یشمل ذلك أي موزعین خارجیین یعملون نیابةً عن شركة متلایف 
في أي مكان في العالم، وكذلك موظفي شركة متلایف المسؤولین 

عن الإشراف على العلاقة القائمة مع ھؤلاء الموزعین

ع جمیع موظفي المبیعات، بما في ذلك جمی: الأدوار
ع الأشخاص المشاركین في عملیة المبیعات، وجمی
یعاتمستویات الإدارة المشاركة في التسویق أو المب

شمل ذلك الموظفین العاملین في مجالات الاكتتاب والأعمال 
الجدیدة وكذلك موظفي التسویق وتطویر المنتجات المسؤولین عن

.إعداد المواد الخاصة ببیع وتسویق المنتجات

وم تستعین شركة متلایف في أحیان كثیرة بجھات خارجیة لكي تق
لى حتى في تلك الحالات، یجب ع. ببیع منتجات الشركة نیابةً عنھا

شركة متلایف اتخاذ الخطوات اللازمة لضمان أن تكون عملیات 
البیع التي یتم إجراؤھا بمعرفة تلك الجھات الخارجیة متفقةً مع

معاییر سیاسة ممارسات المبیعات الخاصة بالشركة

جمیع الموظفین الذین یدعمون : الأدوار
عملیة المبیعات



ما أھمیة ھذه السیاسة بالنسبة لك؟

.  لویات أعمالناكما ذكرنا سابقاً، تتمثل إحدى القیم الأساسیة لشركة متلایف في وضع العمیل في صدارة أو
عامل مع العملاء ویجب أن تتوافق جمیع أنشطة المبیعات في شركة متلایف مع المبدأ الأساسي المتمثل في الت

.بنزاھة
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:تتمثل الركائز الأساسیة لسیاسة ممارسات المبیعات العالمیة الخاصة بشركة متلایف في.

ملاءمة المبیعات•
الإشراف على أنشطة المبیعات•

الربحیة تؤدي المبیعات الملائمة إلى زیادة رضاء العملاء واستمراریتھم، وھذا الأمر بدوره یسھم في نمو الأعمال وتعزیز
.بالنسبة لمندوبي المبیعات وشركة متلایف على حد سواء

أن یعني الإشراف على أنشطة المبیعات تكاتف مدیري الصف الأول من أجل دعم مندوبي المبیعات من خلال التأكد
عملیات البیع التي یقومون بھا ملائمةً وأن المنتجات التي نقوم ببیعھا تلبي احتیاجات عملائنا
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ما ھي العوامل التي تؤثر على المخاطر؟•
تعتمد مخاطر ممارسات . تتخذ ممارسات المبیعات والمخاطر المرتبطة بھا أشكالاً مختلفة بحسب طبیعة الأعمال التي تمارسھا الشركة

. المبیعات على العوامل التالیة
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المنتج

أو /كلما ازدادت درجة تعقید نوع المنتج، زادت مخاطر سوء الفھم من جانب العمیل و
منتجات الحمایة : یمكن تصنیف المنتجات بوجھ عام في فئتین. موظف المبیعات

.والمنتجات التراكمیة

یتمثل الغرض من منتجات الحمایة في توفیر الحمایة من خطر معین أو مجموعة من 
من أمثلة تلك المنتجات التأمین على الحیاة لأجل، والتأمین ضد الحوادث . المخاطر

.والتأمین الصحي، والتأمین على السیارات

ذلك قد تتسم المنتجات التراكمیة بمزایا مماثلة لمنتجات الحمایة، لكنھا توفر للعمیل ك
 .فرصة تكوین قیمة نقدیة متراكمة داخل المنتج لأغراض الادخار أو الاستثمار

طة، من أمثلة تلك المنتجات التأمین على الحیاة ذي القیمة النقدیة، وعقود التأمین المختل
.والمنتجات المتغیرة أو المرتبطة بوحدات
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العمیل

.قد تشكل الأنواع المختلفة من العملاء مستویات مختلفة من مخاطر ممارسات المبیعات

لاء لعمعلى سبیل المثال، قد یشكل العملاء أصحاب الثقافة الواسعة والعقلیة المالیة المتطورة مخاطر أقل من حیث ممارسات المبیعات مقارنةً با
ثمارستعدیمي الخبرة أو الكبار في السن الذین یتعین علیھم الاعتماد على آراء ومعلومات الآخرین لاكتساب الفھم الأساسي بمفاھیم التأمین والا .

قناة التوزیع

ب یج. تختلف مخاطر ممارسات المبیعات بحسب الھیكل التنظیمي الفرید لكل قناة، وعروض المنتجات، والعملاء المستھدفین، واستعدادات المكافآت
أن تقوم الإدارة المختصة بكل نوع من أنواع قنوات توزیع المبیعات بتخصیص نظام الضوابط الداخلیة الخاص بھا لضمان الحد من مخاطر 

ممارسات المبیعات لدیھا على النحو المناسب .

موظفو مبیعات. على سبیل المثال، مندوبو المبیعات المحدودون ھم موظفون بشركة متلایف، أو یقتصر دورھم على بیع منتجات متلایف بالأساس
ل لا تشتمل قنوات التوزیع، مث. التأمین البنكي ھم في العادة موظفون لدى شریك خدمات بنكیة، ویقومون ببیع منتجات متلایف إلى عملاء البنك

تلایف تختلف تجربة العملاء وعلاقتھم بشركة م. التسویق عبر الھاتف والتسویق المباشر والتسویق الرقمي، على عملیات تفاعل مباشرة مع العملاء
.اختلافاً كبیرًا عما یكون الأمر علیھ في قنوات التوزیع الخاصة بنا التي تتسم بالتعامل المباشر
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المكافآت

المكافآت والحوافز قد تشمل أسالیب. قد یؤثر أسلوب المكافآت الخاصة بالمبیعات تأثیرًا كبیرًا على مخاطر ممارسات المبیعات وجودة المبیعات
 :الخاصة بالمبیعات ما یلي

مكافآت یتأثر مستوى مخاطر ممارسات المبیعات الناتجة عن ال. العمولات، والرسوم، ومسابقات المبیعات، ومتطلبات الحد الأدنى من الإنتاج
.بالمبلغ، والتوقیت، وسبب المكافأة
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:القانون الساري
عالمیة تذكر أن ممارسات المبیعات غیر السلیمة قد تخالف سیاسة ممارسات المبیعات ال

.ھذه، وكذلك القوانین واللوائح المحلیة

تم تمثل السیاسة إطار عمل یحدد المخاطر والضوابط الخاصة بممارسات المبیعات وی
كة متلایف تخصیصھا وفقاً للمتطلبات التنظیمیة المحلیة في كل دولة تمارس فیھا شر

.أعمالھا

یھا أعمالنا في بعض الأحیان، تحدد السلطات التنظیمیة في الأسواق المحلیة التي نمارس ف
وقد تعریفات خاصة لمصطلحات مثل الملائمة، أو الإشراف، أو كبار السن، أو الشكوى،

.تختلف ھذه التعریفات عن تلك الواردة في السیاسة

ل للقوانین یجب أن تلبي جمیع أنشطة الأعمال الخاصة بشركة متلایف أعلى معاییر الامتثا
.واللوائح المحلیة الساریة أو ھذه السیاسة

لى یجب أن تكون على درایة كذلك بسیاسة ولوائح ممارسات المبیعات التي تسري ع
شركات التأمین ومنتجات التأمین في بلدك
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اختبر فھمك
.والآن وبعد أن استكملت القسم، أجب عن الأسئلة التالیة للتحقق من فھمك

حدد كل ما : (تسري سیاسة ممارسات المبیعات العالمیة لشركة متلایف على أي من المجموعات التالیة
)ینطبق

مندوبو المبیعات التابعون لشركة متلایف وموزعو المبیعات الخارجیون. أ
مسؤولو الأعمال الجدیدة ومسؤولو الاكتتاب. ب
الموظفون القائمون على معالجة الشكاوى والموظفون المسؤولون عن التواصل مع العملاء. ج
الموظفون المسؤولون عن تطویر المنتجات . د
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صحیح
تجات تسري السیاسة على أي شخص مختص ببیع من". د"، و"ج"، و"ب"، و"أ"الإجابات الصحیحة ھي 

ي متلایف وكذلك على جمیع موظفي شركة متلایف الذین یدعمون عملیة المبیعات، مثل مسؤول
مع العملاء الاكتتاب، والموظفین القائمین على معالجة الشكاوى، والموظفین المسؤولین عن التواصل

لطة إداریة في حالة الاستعانة بموزعي مبیعات خارجیین لا تملك شركة متلایف س. وتطویر المنتجات
والإجراءات لتفعیل تنفیذ السیاسات-بقدر الإمكان -علیھم، یجب أن تستخدم شركة متلایف نفوذھا 

ركاء التأمین ویسري الأمر نفسھ على المندوبین المستقلین، وش. المناسبة الخاصة بممارسات المبیعات
.البنكي، ومراكز الاتصالات الخارجیة المتخصصة في التسویق عبر الھاتف
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اختبر فھمك
شركة ما ھما الركیزتان الأساسیتان اللتان تقوم علیھما سیاسة ممارسات المبیعات العالمیة الخاصة ب

)حدد كل ما ینطبق(متلایف؟ 

ربحیة مكتب المبیعات. أ
ملاءمة المبیعات. ب
تحقیق أھداف المبیعات. ج
الإشراف على أنشطة المبیعات . د
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صحیح
رسات الركیزتان الأساسیتان اللتان تقوم علیھما سیاسة مما". د"و" ب"الإجابتان الصحیحتان ھما 

.المبیعات العالمیة ھما ملاءمة المبیعات والإشراف على أنشطة المبیعات

.
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:الملائمھ

وضع المالي یُتوقع أن تسھم المبیعات الملائمة بدرجة معقولة في تحسین ال
ضوح وتمكن تكون عملیة البیع ملائمة إذا تم شرح المنتج للعمیل بو. للعمیل

.من فھمھ
كثر تعقیداً، بید أن الأمر لیس بھذه السھولة، فبعض المنتجات تتسم بكونھا أ

منتج وقد یلزم الحصول على معلومات إضافیة من العمیل لضمان ملائمة ال
دة ھو بالرغم من أن القرار النھائي الخاص بمدى ملائمة المنتجات المعق. لھ

قییم من صمیم مسؤولیة قسم الأعمال الجدیدة أو الاكتتاب، إلا أن عملیة ت
.ملائمة المنتجات تبدأ من موظف المبیعات

ة الاقتراح في بعض الحالات، قد یرغب مدیر المبیعات في تقییم مدى ملائم
لأعمال المقدم من موظف المبیعات قبل إرسال الطلب إلى قسم الاكتتاب أو ا

عملیة یساعد إجراء تقییمات الملائمة المستندة إلى المخاطر خلال. الجدیدة
ركة الأعمال الجدیدة على تقلیل المخاطر التي تواجھ موظف المبیعات وش

بات متلایف والمتمثلة في استیاء العملاء والوقوع تحت طائلة العقو
التنظیمیھ
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ما ھي السبل التي نضمن من خلالھا إجراء عملیات بیع ملائمة؟ 

یجب على لضمان بیع المنتجات المناسبة للعملاء التي تلبي احتیاجاتھم،
ر یعتمد قد. موظف المبیعات الحصول على معلومات معینة من العمیل

ج الذي المعلومات الذي نحتاج إلى الحصول علیھ من العمیل على نوع المنت
.نقوم ببیعھ

ادث قد تتطلب منتجات الحمایة الأساسیة مثل وثیقة التأمین ضد الحو
:والتأمین الصحي معلومات مثل

-الأھلیة للحصول على التغطیة التأمینیة 
-القدرة على تحمل تكالیف التغطیة التأمینیة 

-العمر 
-وجود تغطیة تأمینیة في الوقت الحالي 

أكبر من بید أن منتجات الاستثمار المعقدة سوف تتطلب الحصول على قدر
، المعلومات بشأن الوضع المالي للعمیل، وقدرتھ على تحمل المخاطر

.وأھداف الاستثمار الخاصة بھ
رفة یجب مناقشة الأھداف المالیة للعمیل بصحبة العمیل وتقییمھا بمع

الشركة قبل إصدار المنتج وإتمام عملیة البیع
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)  أو من یعول(ھو تأمین مصمم لتوفیر تغطیة تأمینیة في حالة تعرض صاحب وثیقة التأمینالتأمین ضد الحوادث والتأمین الصحي
.للمرض، أو الإصابة، أو الوفاة جراء حادث



ما ھي العناصر الأساسیة؟
لبي المنتجات لضمان ملائمة المبیعات، یجب أن یقوم مدیرو المبیعات بتطبیق نظام ضوابط مستند إلى المخاطر لضمان أن ت

تي تساعد فیما یلي بعض العوامل الأساسیة ال. المقترحة من جانب موظفي المبیعات احتیاجات العملاء بالقدر المعقول
.مدیري المبیعات على ضمان ملائمة المبیعات
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المعرفة بالمنتج

حھا، كما یجب أن یكون موظف المبیعات على درایة وفھم بالمنتجات التي یقتر
.یجب علیھ القیام بجمیع عملیات الإفصاح المناسبة للعمیل

ب یجب أن یتأكد مدیرو المبیعات من حصول موظف المبیعات على التدری
لاحتیاجات اللازم بشأن توجیھات ملاءمة المنتجات وتقدیم المنتجات التي تلبي ا

الفردیة للعملاء



لةا لبدی ا لمبیعات 

نازل ت تأمین على الحیاة أو عقد قسط معاش، أو ال ة  یق نھاء وث تم إ ی ة عندما  بدیل یعات ال ھ، أو تحدث المب عن
تأمی ة  یق یع وث ب ھ في إطار  یمت ھ، أو استخدام ق ب تأمین الخاصة  ھ أقساط ال یره، أو إعادة توجی ن جدیدة تغی

.على الحیاة أو عقد قسط معاش جدید

ت بالمن یا احتفاظ العمیل  تفوق مزا ة  بدیل یعات ال یا المب یعات أن مزا تأكد موظفو المب ی .ج الحاليیجب أن 

تع تأمین جدیدة، فقد  ئق  یع وثا ب ة من أجل  ة كوسیل بدیل یع  ب ة  ی یعات إلى عمل بر السلطات إذا لجأ موظف المب ت
ة  ب بمثا ة ھذا السلوك  نظیمی ت ة العمیل"ال ثق یعات محظ"استغلال ل یمثل ممارسة مب ورة ، وھو الأمر الذي 

ة لشركة متلایف یعات العالمی یعات ومسؤولي. بموجب سیاسة ممارسات المب یجب على مدیري المب
ب یعات ال یعات إلى استخدام المب یھا موظفو المب یلجأ ف تي قد  باه إلى الحالات ال ت تاب الان ة الاكت ة كوسیل دیل

یع ب لل
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ا أثرً الأكثر ت لعملاء  ا لى  إ لمبیعات  ا

بر  تعت ة من العملاء  ن نواع معی ا"ھناك أ ثرً تأ ، وھم یشكلون مخاطر أعلى من حیث ممارسات "أكثر 
بالعملاء الآخرین یعات مقارنةً  .المب

ة على فھم میزات ا ی ا القدرة الكاف ثرً تأ ة عدم امتلاك ھؤلاء العملاء الأكثر  ی یعود إلى احتمال .  لمنتجاتوھذا 
ة ة غیر مناسب ی تخذ ھؤلاء العملاء قرارات مال ی .قد 

تخاذ یرة في ا یعتمدون على الآخرین بدرجة كب ا الأشخاص الذین  ثرً تأ تھم قد یشمل العملاء الأكثر  قرارا
ة ی تال ئات ال ا لأنھم من الف ة نظرً ی :المال

-كبار السن 

یم  تعل -الأشخاص الأمیون أو الحاصلون على قسط بسیط من ال

ة  ی نون من إعاقة ذھن یعا -المرضى أو الأشخاص الذین 

ة  -أصحاب الإعاقات البصری

ة الأخرى ی تأمین أو المفاھیم المال ني ھؤلاء الأشخاص من قصور في فھم ال یعا یجب في ھذه الحالات،. قد 
تج یا المن توخي قدر أكبر من الحرص لضمان فھم العمیل لمزا
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لمحظورة ا لمبیعات  ا ممارسات 

ة كما ی نزاھة، والصدق، والشفاف بال تسم  ت یعات  یعات استخدام ممارسات مب یجب یجب على موظفي المب
ناھا شركة متلایف ب ت ت تي  ة ال ی یر الأخلاق ی باع أعلى المعا ت یھم ا .  عل

تقتض تي قد  ة، وال ی ئح المحل باللوا تزام  یعات الال تعین على موظفي المب ی  ، ًا بق ي من شركة وكما ذكرنا سا
یة تزام بمستوى أعلى من الحرص والعنا .متلایف الال

یعات المحظورة" أ"راجع الملحق  ة لممارسات المب .من السیاسة للاطلاع على أمثل
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الإفصاح ات  عملی

تج المقترح لضمان الفھم والملائمة ة للمن یا الأساسی تك. یجب الإفصاح للعمیل عن المزا ون بعض بل قد 
یة ئح المحل یات الإفصاح لازمة بموجب اللوا . عمل

تخاذ قرار ال ة العمیل على ا ی تال ة الإفصاح ال تج المقترح، سوف تساعد أمثل یعة المن شراء عن بحسب طب
:وعي وفھم

تج  بالمن ة الخاص  تغطی -مبلغ ال

تأمین  -مبلغ قسط ال

تأمین  -مدة سداد أقساط ال

ة  ی ن تأمی ة ال تغطی ناءات المھمة من ال ث -الاست

تظار والرسوم  بما في ذلك فترات الان ل،  یود على سحب الأموا -أي ق

نون  یات الإفصاح الأخرى اللازمة بموجب القا عمل
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اختبر فھمك
.والآن وبعد أن استكملت القسم، أجب عن الأسئلة التالیة للتحقق من فھمك

)حدد أفضل إجابة(من صاحب القرار النھائي بشأن مدى ملائمة المنتج المعقد لعمیل بعینھ؟ 

مدیر المبیعات . أ

الاكتتاب /قسم الأعمال الجدیدة. ب

موظف المبیعات . ج

مسؤول الامتثال . د
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صحیح
القرار النھائي الخاص بمدى ملائمة المنتجات المعقدة ھو من صمیم ". ب"الإجابة الصحیحة ھي 

ات من موظف ولكن، یجب أن تبدأ عملیة تقییم ملائمة المنتج. مسؤولیة قسم الأعمال الجدیدة أو الاكتتاب
ومن شرح المبیعات من خلال التأكد من أن المنتج المقترح سیؤدي إلى تحسین الوضع المالي للعمیل

.المنتج للعمیل بوضوح وفھمھ لھ

.
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اختبر فھمك
ج استثمار ما ھي العوامل الأساسیة التي یجب على مندوب المبیعات وضعھا في الاعتبار عند اقتراح منت

)حدد كل ما ینطبق(عمیل؟معقد على
ھدف الاستثمار الخاص بالعمیل . أ

قدرة العمیل على تحمل المخاطر . ب
المنتجات المماثلة التي یمتلكھا العمیل . ج
المكافآت الخاصة بالمبیعات . د
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صحیح
در عند اقتراح منتج استثمار معقد، یلزم الحصول على ق". ج"، و"ب"، و"أ"لإجابات الصحیحة ھي 

معلومات قد تشمل تلك ال. أكبر من المعلومات حول الوضع المالي للعمیل لضمان ملائمة عملیة البیع
خرى أھداف الاستثمار الخاصة بالعمیل، وقدرتھ على تحمل المخاطر، والمدى الزمني، والمنتجات الأ

.التي یملكھا حالیاً

.
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الإشراف
نظام الإدارة

ات تتم إدارة مخاطر ممارس. من أجل إدارة المخاطر" ثلاثة خطوط دفاع"تستخدم شركة متلایف نموذجًا قائمًا على 
المبیعات الیومیة في إطار خط الدفاع الأول
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عالیة كجزء من خط الدفاع الثاني، یقدم قسم الامتثال المشورة للإدارة حول مخاطر ممارسات المبیعات وف
 .الخط الأول من ضوابط ممارسات المبیعات

.فویتم تقدیم ھذه المشورة ربع سنویاً من خلال برنامج إدارة مخاطر الامتثال الخاص بشركة متلای

ثائق المحلیة یوفر خط الدفاع الثالث، المتمثل في المراجعة الداخلیة، رأیاً موضوعیاً بشأن الإجراءات والو
الخاصة بالخط الأول من ضوابط ممارسات المبیعات
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ضمان یجب أن تحدث عملیة الإشراف على المبیعات على جمیع مستویات المؤسسة ل
تعامل تكمن الفرصة المثلى لضمان ملائمة المبیعات وال. التعامل مع العملاء بنزاھة

بنزاھة مع العملاء في مستوى مكتب المبیعات المحلي، إذ إن مدیري المبیعات
لمناسب المحلیین ھم الأكثر حاجةً إلى الحصول على المعلومات والدعم في التوقیت ا

.من شركاء أعمال الخط الأول
.یساعد الإشراف على تقییم جودة المبیعات وتحسینھا

ستخدم بالنسبة للجھات التي لا تملك شركة متلایف سلطة إداریة علیھا، یجب أن ت
ت المناسبة لتفعیل تنفیذ السیاسات والإجراءا-بقدر الإمكان -شركة متلایف نفوذھا 

ن، وشركاء ویسري الأمر نفسھ على المندوبین المستقلی. الخاصة بممارسات المبیعات
التأمین البنكي، وموفري خدمات التسویق عبر الھاتف الذین نتعامل معھم



افي الإشر لھیكل  ا

یع المبیعات، یجب أن یحدد الھیكل الإشرافي الخاص بالإدارة بوضوح تسلسل موظفي الإدارة المعنیین بجمیع قنوات توز
بناء الأربعة یستخدم الھیكل الإشرافي الفعال المستند إلى المخاطر عناصر ال. بما في ذلك موزعي المبیعات الخارجیین

. التالیة
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معاییر وحدود الجودة

تحدد الإدارة معاییر وحدود الجودة الخاصة بمؤشرات مخاطر ممارسات المبیعات، مثل معدلات الإنھاء، ومعدلات 
الاستمراریة، والشكاوى، ونتائج التواصل مع العملاء، وذلك لضمان ملائمة المبیعات والإشراف الفعال على أنشطة 

المبیعات

الإجراءات الإشرافیة

جات وخدمات یجب أن تتأكد الإدارة من امتلاك موظفي المبیعات للتراخیص المناسبة والمؤھلات المھنیة المطلوبة لبیع منت
ب المستمر على یضمن اتباع إجراءات العنایة الواجبة خلال عملیة التوظیف، والاختیار، والتعیین ثم التدری. شركة متلایف

.ممارسات المبیعات تحلي مندوبي المبیعات وموزعي المبیعات الخارجیین التابعین لشركة متلایف بالجودة

ت تتولى الإدارة مسؤولیة مراقبة جودة ممارسات المبیعات المستخدمة من جانب مندوبي المبیعات وموزعي المبیعا
الخارجیین التابعین لنا



عملیة ضمان الجودة

.تعد مراقبة جودة المبیعات ضرورة أساسیة من أجل تحقیق رضاء العملاء والربحیة

رف باسم قد تساعد أنواع معینة من التعلیقات التي نحصل علیھا من عملائنا حول جودة ممارسات المبیعات، والتي تع
العمیل تمثل ھذه التعلیقات رأي. ، مدیري المبیعات على مراقبة مخاطر ممارسات المبیعات التي تواجھھم"رأي العمیل"

.بشأن عملیة شرائھ لمنتج شركة متلایف

كاوى العملاء بالرغم من أن مدیري المبیعات قد یحتاجون إلى المشاركة في حل ش: الشكاوى المتعلقة بممارسات المبیعات
جل الفردیة، إلا أنھ یجب علیھم كذلك مراجعة تقاریر الملخصات الدوریة الخاصة بشكاوى ممارسات المبیعات من أ

.الوقوف على أي اتجاھات محتملة والتعامل معھا

إلى ھي مؤشرات مھمة توضح مندوبي أو موزعي المبیعات الذین قد یحتاجون: تقاریر الإنھاء المبكر أو الاستمراریة
.مساعدة في تحسین جودة المبیعات الخاصة بھم

صعیدھا، یھدف إلى التعرف على المشكلات المحتملة المتعلقة بممارسات المبیعات، وت: برنامج التواصل مع العملاء
.وحلھا قبل تاریخ إصدار وثیقة التأمین أو في أقرب وقت ممكن بعد ذلك

لمستخدم یجب أن تشكل أنشطة مراقبة ضمان الجودة ھذه الأساس لنظام ضوابط ممارسات المبیعات المستند إلى المخاطر ا
من جانب مدیر المبیعات

دورك في الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات: ممارسات المبیعات



دورك في الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات: ممارسات المبیعات

إطار عمل الإجراءات التصحیحیة والتأدیبیة

متعلقة یجب أن تطبّق الإدارة إطار عمل لعملیة الإشراف یحدد التوجیھات اللازمة في الحالات التي تحدث فیھا مشكلة
.بممارسات المبیعات تستلزم إجراءً تصحیحیاً

ن ویجب أن یكون إطار العمل مستنداً إلى المخاطر وأن یقترح مجموعة من الإجراءات التصحیحیة تناسب كل نوع م
الحالات لدى حدوثھ



دورك في الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات: ممارسات المبیعات

اختبر فھمك
.والآن وبعد أن استكملت القسم، أجب عن الأسئلة التالیة للتحقق من فھمك

یعات ما ھي الإجراءات التي ستساعد مدیر المبیعات على الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المب
)حدد كل ما ینطبق(وضمان جودة المبیعات؟ 

-تطبیق إجراء تصحیحي في الوقت المناسب تجاه موظف المبیعات. أ
-تقییم مدى ملائمة الاقتراحات الخاصة بالمبیعات. ب
-التأكد من إتمام التدریب على ممارسات المبیعات. ج
تعیین موزعي مبیعات یمتازون بالجودة . د



دورك في الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات: ممارسات المبیعات

صحیح
یجب أن تحدث عملیة الإشراف على المبیعات على ". د"، و"ج"، و"ب"، و"أ"الإجابات الصحیحة ھي 
إلى تتضمن عملیة الإشراف التي تتولى الإدارة تنفیذھا ھذه الأنشطة بالإضافة. جمیع مستویات المؤسسة

.الأنشطة الأخرى الواردة في السیاسة

.



دورك في الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات: ممارسات المبیعات

اختبر فھمك
ما ھي المعلومات المستمدة من وحدات الأعمال الأخرى التي تساعد مدیر المبیعات المحلي على 

)حدد كل ما ینطبق(الإشراف بفعالیة على المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات؟

تقاریر الإنھاء أو تقاریر الاستمراریة. أ
توقعات المبیعات السنویة. ب
الشكاوى المتعلقة بممارسات المبیعات. ج
نتائج برنامج التواصل مع العملاء . د



دورك في الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات: ممارسات المبیعات

صحیح
على تحقیق رضاء العملاء " رأي العمیل"تساعدنا معلومات ". د"، و"ج"، و"أ"الإجابات الصحیحة ھي 

ع تمثل تقاریر الإنھاء المبكر، والشكاوى المتعلقة بممارسات المبیعات، ونتائج التواصل م. والربحیة
.العملاء مؤشرات لمخاطر ممارسات المبیعات

.



دورك في الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات: ممارسات المبیعات

المصطلحات

وثیقة التأمین ھو تأمین مصمم لتوفیر تغطیة تأمینیة في حالة تعرض صاحبالتأمین ضد الحوادث والتأمین الصحي 

.للمرض، أو الإصابة، أو الوفاة جراء حادث) أو من یعول(

ال من الأفراد ھو منتج مالي تعاقدي تقوم المؤسسات المالیة ببیعھ ویتمثل الغرض منھ في تلقي الأموقسط المعاش 

.وتنمیتھا، ثم، وبعد استلام جمیع الأقساط المقررة، سداد مبالغ منتظمة للفرد في مرحلة زمنیة لاحقة

.تقبلھي الأصول أو الأغراض التي یتم شراؤھا على أمل أن تدُر دخلاً أو ترتفع قیمتھا في المسالاستثمارات

لحة تأمینیة ھو عقد یتم إبرامھ بین شركة تأمین على الحیاة وفرد أو طرف آخر وینطوي على مصالتأمین على الحیاة 

قساط التي تم تتمثل في تقدیم مبلغ من المال إلى المستفید في حالة وفاة الشخص المؤمن علیھ، وذلك في مقابل الأٌ 

.سدادھا

توقع أن ویُ . تشیر إلى صلاحیة بیع منتج معین أو اقتراح معاملة محددة في ضوء الوضع المالي للعمیلالملاءمة 

.تسھم المبیعات الملائمة في تحسین الوضع المالي للعمیل بدرجة معقولة



دورك في الحد من المخاطر المرتبطة بممارسات المبیعات: ممارسات المبیعات

المصطلحات

ثال ولیس ھو مجموع الأنشطة الیومیة التي یقوم مدیرو المبیعات بتنفیذھا، والتي تشمل على سبیل المالإشراف

تقدیم توجیھات واضحة بشأن الأدوار والمسؤولیات المتعلقة ) 2(وضع معاییر أخلاقیة رفیعة، و) 1(الحصر 

المراقبة الحثیثة ) 4(ضمان حصول جمیع موظفي المبیعات على التدریب الكافي والمناسب، و) 3(بالمبیعات، و

مة محتملة لمؤشرات المخاطر الأساسیة المرتبطة بممارسات المبیعات تحسباً لظھور أي دلائل لحالات أو اتجاھات مھ

.تتطلب اتخاذ إجراءات تصحیحیة

العمیل بشأن ھي أي نشاط یتم تنفیذه بواسطة الشركة أو بالنیابة عنھا بغرض التأثیر على قرارممارسة المبیعات 

.شراء منتج معین

ا یثیر استیاء ھي المخاطر المرتبطة بعدم كون المنتج المباع للعمیل مناسباً لاحتیاجاتھ، مممخاطر ممارسات المبیعات 

معتھا، أو العمیل وقد یُعرّض شركة متلایف لشكاوى ومطالبات تعویض من جانب العمیل، أو یؤدي إلى تدمیر س

وقوعھا تحت طائلة إجراءات تنظیمیة
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