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 :مقدّمة
ويحصل هذا .   أن تتحول الى آارثةمحتملمن الضغوطات مادية يواجه معظم الناس، في وقت من الأوقات في حياتهم، 

لقيام بالعديد من نشاطات التمويل الأصغر، ومنها تلك التي تتضمّن وقد تم ا. الأمر بشكل خاص مع الفقراء في البلدان النامية
برامج الادخار، سعياً للتخفيف عن بعض تلك الضغوطات ومساعدة الناس في تأمين، وحتى تحسين، الوضع المالي 

صبحوا يرون الفوائد من فأ. همأسر نتيجةً لذلك، نجح العديد من الناس الفقراء في البلدان النامية في تحسين مداخيل. لأُسَرِهم
  .جرّاء ادخار أموالهم، بالاضافة إلى الحفاظ على علاقة إقراضية جيدة، من أجل الحماية من أزمات المستقبل

  
وحالات دورة الحياة البسيطة نسبياً  ظروف/أحداثلقد أصبح من الواضح أن الادخارات، بالرغم من أهميتها، تعالج فقط 

خسارة الأملاك، مثلاً، تتطلّب في /لمرتبطة بتمويل العناية الصحية، الوفاة، والخسارة العقاريةفالشؤون ا. الطورائ الثانوية
 . معظم الأحيان مستوى أآبر من الدعم لكي لا تنزلق الأسرة المعنية في منحدر الفقر مرّة أخرى

  
حتياجات الناتجة عن مثل تلك لهذا السبب، جرى العديد من النقاشات حول تقديم منتجات التأمين للفقراء لمعالجة الا

لتقديم وقد قام عدد من المؤسسات بتطوير برامج لتقديم خدمات تأمين مستخدمين أحد النماذج العامة الأربعة . الظروف
 :، وهي آالتاليالتأمين 

 
  الوآيل–نموذج الشريك  .1
 نموذج الخدمة الكاملة .2
 النموذج المتبادل .3
 نموذج المقدِّم .4
 

 مصمّمة للتعرّف على بعض منتجات المؤسسات الأآثر ريادةً في تقديم منتجات التأمين ةالحالسات دراإن هذه السلسلة من 
  . للفقراء، وللتعرّف على آيفية تطويرهم للمنتجات وتطبيقهم لتلك النماذج

  
آما . ديم التأمينلتق" الخدمة الكاملة"نموذج تقدّم مثالاً حول ) SEWA-سيوا( جمعية النساء المشغلات ذاتياًحالة دراسة إن 

لحياة، الإعاقة، على ا( تقدّم مجالاً واسعاً من تغطية التأمين )SEWA-سيوا( جمعية النساء المشغلات ذاتياًسنشاهد، فإن 
 وتقديم العناصر الأخرى ضمن نموذج ،تأمين على الحياة آوآيلال واحد مع قسط تأمينضمن ) الصحة، والأملاك العقارية

  1.الخدمة الكاملة
  
الخدمة الكاملة، /تقدّم مزيج عن مثال خدمة الوآيل) SEWA-سيوا( جمعية النساء المشغلات ذاتياًبالرغم من أن : هدافالأ

. بشكل رئيسي ضمن دورها آمقدّم للخدمة الكاملة تسعى لتقديم مراجعة حول نشاطات الجمعية هذهالحالة دراسة غير أن 
، بالاضافة إلى "نموذج الخدمة الكاملة"ت والوسائل العملية المستخدمة في  إلى توفير فهم للآليادراسة الحالة هذهوتهدف 

ويتم تحديد الفوائد والمشاآل، مما يساعد، بالتالي، في تحديد وسائل تطبيقية أخرى . لديهارضا السوق مؤشر حول مستوى 
، وتطبيق المنتج، وذلك، من أجل توفير أيضاً، تقدّم هذه الوثيقة مراجعة للعملية التي تم اتباعها لتطوير، اختبار. محتملة

 .في دورة المنتجقضايا المعلومات حول العملية نفسها ولتحديد ال
  

من خلال زيارة ميدانية أُجرِيَت في الفترة ما بين ) SEWA-سيوا( جمعية النساء المشغلات ذاتياً تم إجراء تقييم :المنهجية
 بإجراء مقابلات، مراجعات للوثائق، وزيارات ميدانية، بالاضافة إلى وقد قام آاتبا هذه الوثيقة. 2000 يوليو، 26 و17

، بالاضافة لباتاطمالآما تمّت مراجعة سجلات . إجراء نقاشات مع العملاء، العملاء السابقين وأشخاص من غير العملاء
 والاقتراحات لإدارة الجمعية تقرير حول النتائجومناقشة وقد تم تقديم . مراجعة المحاسبة والوثائق الأخرى المتوفّرةإلى 

 .خلال الزيارة
  
  
  
 

                                            
والمؤسسات التابعة لها، الذين ساهموا آثيراً ) SEWA-سيوا (النساء المشغلات ذاتياً  يتوجّه آاتبا هذا التقرير بالشكر للادارة والموظفين في جمعية1

إن غالبية المعلومات المذآورة في هذا التقرير مبنية على تلك النقاشات، . اتهم ودروسهم المستفادةمن خلال الحوار المفتوح في التحدّث عن عملي
 .وأيضاً من عملاء الجمعية، ومن وثائق داخلية وعامة، والتي قاموا بمشارآتها مع الكاتبَين
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  2000، يوليو )SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً  -دراسة حالة 

I. خلفية عامة 
 
I .البيئة الاقتصادية العامة والقانونية  :أ 

 
بالدولار  وجود ملاحظة، ومكان، ما عدا في 1998عن سنة ( عن الهند 2بيانات أساسية: 1.أ.I  رقمقسيمة
  :)مناسباً أينما آان الأميرآي

 )مليار$ (الدخل القومي  427.4
 )مليون(الكثافة السكانية  980

  )2 آلم000’(المساحة الجغرافية  3,288
 

 )$( القومي  الاجمالينصيب الفرد من الدخل 440
 )1998 -1997( القومي  الاجمالينسبة نمو الدخل 4.3
 )206من ( القومي  الاجماليتصنيف نصيب الفرد من الدخل 161
 2آلم/ الكثافة السكانية 330

 3)1999تقديرات (التضخّم نسبة  6.7
 4)للدولار الأميرآي(سعر صرف العملة  44

 )PPP (ينصيب الفرد من الدخل الاجمالي القوم 2,060
 )PPP( )206من (تصنيف نصيب الفرد من الدخل الاجمالي القومي  151

 1970/1988)  ولادة ناجحة1000لكل (لولادة الوفيات في الأطفال عند ا 137/70
 1970/1988) 1000لكل (الوفيات عند الأطفال دون الخمسة سنوات  206/83

 1998-1990)  ولادة ناجحة100,000لكل (الأمهات الوفيات عند الولادة  410
 )1996) (من الكثافة السكانية (% آمنة/صحيةشرب  مياهامكانية الوصول الى  81

 )إجمالي/خاص/عام(صحة آنسبة من الدخل القومي على الف ومصرال 0.6/4.1/5.2
 
I.ملخّص مؤسساتي    :ب  
  

   معلومات مؤسساتية أساسية–) SEWA-سيوا( بنك جمعية النساء المشغلات ذاتياً: 1.ب.Iقسيمة رقم 
 المؤسسة SEWA-سيوا -جمعية التوظيف الذاتي للمرأة 

 نوع المؤسسة طاع غير الرسمياتحاد تجاري للنساء العاملات في الق
 التسجيل اتحاد تجاري

 الرسالة/الهدف المؤسساتي تأهيل النساء العاملات للتوظيف الكامل والاعتماد على الذات/تنظيم
، التدريب، التأمين، وليةعاية الصحية الأرالبنكي، ال/العمل المصرفي

 النشاطات الأساسية التمثيل

 سنة الإنشاء 1972
 )6/2000(موع أعضاء المؤسسة مج 270,000

 
هي اتحاد تجاري وحرآة تعمل مع النساء الأآثر فقراً العاملات في ) SEWA-سيوا( جمعية النساء المشغلات ذاتياًإن 

ومن خلال . تأهيل أعضائها للتوظيف الكامل/إن هدف الجمعية هو تنظيم. القطاع غير الرسمي في الهند لأآثر من ربع قرن
لتوظيف على مستوى الأسرة، تتمكّن الأُسَر من تحقيق فرص لكسب الدخل لتأمين الغذاء والضمان هذا النوع من ا

 الأطفال،  رعايةعاية الصحية،روتقوم، بالتالي، الجمعية على دعم تلك الفرص من خلال تقديم خدمات آال. الاجتماعي
هذه  . باستمرارمتناميخدمات الشاملة ذو نمو وتحسن من النظام من بناء الجمعية تمكنت وقد . الإسكانب دةعمساالتأمين، وال

ساعدت عضواتها في عدد لا يُحصى من الوسائل، بما في ذلك، مساعدتهن على تحقيق الاستقلالية والاعتماد على الخدمات 
  ".الأم"وقد آان تأثيرها آبيراً، حيث أصبحت عضوات الجمعية تتكلّم عنها بصفة . الذات

  
  
 

                                            
 .92 و16، 12. ، ص2000، البنك الدولي، واشنطن العاصمة، 2000مؤشرات التنمية للعالم  2
  H1. html p.in/geos/factbook/publications/cia/gov.odci.www.H .2000آتاب الوقائع في العالم  3
 .ئمة في هذه الوثيقةإن هذا السعر للصرف سيستخدَم في جميع حسابات الأرقام القا). Ibid(آالملاحظة السابقة  4
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  لومات عامة حول برنامج التأمينمع: 2.ب.Iقسيمة رقم 
  )SEWA-سيوا( بنك جمعية النساء المشغلات ذاتياًبرنامج تأمين 

 النوع مؤمِّن غير ربحي

للتأمين (الوآيل -والشريك) للتأمين الصحي والأملاك العقارية(الخدمة الكاملة 
 النموذج المستخدَم )على الحياة

 سنة بدء البرنامج رسمياً 1992
العملاء /السوق المستهدفة وأزواجهن) نساء عاملات ذات التوظيف الذاتي(جمعية أعضاء ال

 المستهدفين
إجمالي عدد العميلات المؤمّنات   29,140

 2000 ديسمبر، 31 آما في
غالبية العميلات في  حضري وشبه حضري

 الريف/الحضر
 التغطية الجغرافية للبرنامج غالبية محافظة غوجارات

 الاحتياطي )$386،000، أساساً حوالي $450،000حالياً حوالي (لثابت مبلغ المنحة ا
  

جمعية النساء المشغلات عكس العديد من المؤسسات المبتدئة التي تقدّم خدمات التأمين في مجال التمويل الأصغر، تحتفظ 
 احتياطي/ضافة لمتطلبوتحمل أصل المبلغ بالإ ،GTZتم توفيره من قبل مؤسسة (باحتياطي آبير ) SEWA-سيوا (ذاتياً

وأقساط ويوفّر هذا الاحتياطي مصدراً هاماً من العائد من خلال أرباح الفوائد التي تدعم البرنامج . ) التضخمالحماية من
وبالرغم من الشرط القائم للمحافظة على قيمته مقابل التضخّم، غير أن الجمعية تمكنّت من زيادة . التأمين لديه

  .في السنة% 9، بمتوسّط )الروبية( أساس العملة المحلية ، علىالتمويل/صندوقال
  

 . لجمعية لديها إمكانية آبيرة، خاصةً مع توسّعهم بالبرنامج إلى خارج مدينة أحمد اباد ل الجغرافيلسوقامنطقة إن 
  

 المشغلات ذاتياًجمعية النساء لفي القسيمة أدناه تسلسل زمني للأحداث الهامة في مرحلة تشكيل وتطبيق برنامج التأمين 
 ).SEWA-سيوا(
 

  التسلسل الزمني للأحداث الهامة: 3.ب.Iقسيمة رقم 
 السنة الحدث

 SEWA( 1972-سيوا( جمعية النساء المشغلات ذاتياًتأسيس 
 1977 دراسة الجمعية تشير إلى التأثير السلبي للوفاة على برنامج القروض لديها

 )LIC" (شرآة التأمين على الحياة"ى الحياة من قبل تقديم برنامج التأمين الأساسي الأولي عل
  SEWA-سيوالأعضاء 

 1980بداية 

 SEWA  1986-سيواعاية الصحية المحتملات لدى رصحية للعاملات في الألتدريبية الدورات  أولى التقديم
  1986/1987   الأآثر فقراً في أحمد ابادحضرية في المناطق الSEWA-سيوا مراآز صحية لـ 5فتح 

 1987  الأدويةتوزيعفتح المراآز الأولى ل
مليون دولار أميرآي عام $ 2.4حوالي ( مليار روبية 1إقناع الحكومة الهندية بتقديم دعم بقيمة 

 لتغطية الهند الفقيرة" شرآة التأمين على الحياة"لـ) 1989
1989 

 1990   بتشكيل التعاونيات الصحية الأولىSEWA-سيواقيام عاملات الصحة لدى 
برنامج التأمين على ل  آوآيلSEWA-سيوا مع )LIC" (شرآة التأمين على الحياة"  مشروعترسيم
  الحياة 

1991 

 لشرآة الهند المتحدة للتأمين بإضافة التغطية على التأمين الصحي، الأملاك SEWA-سيواإقناع 
  العقارية والوفاة للعميلات، وتغطية التأمين على حياة الأزواج 

1992 

من قبل مؤسسة ) 5$386،000حوالي ( مليون روبية 10 على منحة بقيمة SEWA-سيوا حصول
GTZللاحتياطيثابت  صندوق/ آتمويل  

1992 

 1993  )إلزامياًبعد أن آان  (SEWA-سيواجعل التأمين اختياري لعضوات 
 1994  ، الادارة وتقديم خدمة التأمين الصحيالتأمين مهام SEWA-سيواتولّي 

 1996 البدء بالدفع الكبير لعملية التوسّع في تغطية التأمين في المناطق الريفية
 1997  ، الادارة وتقديم خدمة التأمين على الأملاك العقاريةالتأمين مهام SEWA-سيواتولّي 

                                            
 .الاحتياطي الهندي  روبية مقابل الدولار أميرآي حسب البنك25.92 1992 آان سعر صرف العملة عام 5
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  2000، يوليو )SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً  -دراسة حالة 

 السنة الحدث
 1999   جزئيوام، بالتعاقد مع خبير في التأمين للعمل آمستشار بدGTZ، عبر مؤسسة SEWA-سيواقيام 

لقد آانت هذه الصناعة ملكاً للدولة خلال (الحكومة الهندية تفتح مجال صناعة التأمين للملكية الخاصة 
وتبدأ الجمعية بالنقاشات الجدّية لتشكيل مؤسسة ).  بتقديم خدمة التأمينSEWA-سيوافترة اهتمام 
  .تابعة لهاتأمين رسمية 

2000 

 2000   للأزواج)تكلفة المشفى (على الاستشفاء تضيف خدمة التأمين SEWA-سيوا
 

تحسين / لتطوير)SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً لاستناداً للقسيمة أعلاه، يظهر بوضوح المحاولة المتواصلة 
م تلك ل في هذا المجال إيماناً منها بإمكانية نجاحها في تقدياعممنتجها من خلال التوسّع به، وحتّى استيعاب بعض الأ

  .الخدمات لعملائها أآثر من مؤسسات التأمين الرسمية
 
 
I.صف المنتجو  :ج 
 

  .إن عناصر المنتج مذآورة في القسيمة أدناه
 

  منتجات التأمين المعروضة: 1.ج.Iقسيمة رقم 
 المنتج  SEWA-سيواالتأمين لدى 

 $680 –الوفاة الطبيعية  
 $68 –الوفاة بحادث  
 $68 –وفاة الزوج  
رّاء الأصول الخاصة بالمشروع المنتج من ج/متلكات العقارية والموجوداتخسارة الم 

 فيضانات، مشاغبات تظاهرية، إعصارات أو حرائق
عمليات الماء الاستشفاء والأدوية والفحوصات المخبرية المرتبطة، بالاضافة إلى  

 الزرقاء في العين، آلات السمع، وجبات الأسنان
  الأمومةمنحة تمويل 

 التغطية

 استثناءات الات سابقة وأمراضح 
 24 بالمرض أو الحادث الذي يستلزم دخول المستشفى لمدّة ةيغطّي فقط النفقات المتعلّق 

 ).سنوياً$ 27.27(ساعة على الأقلّ 
، )$27.27 (عمليات الماء الزرقاء في العين، )منحة$ 6.82(يتم تغطية الأمومة  

فقط للمؤمّنين على الحياة الذين ) $22.72 (وآلات السمع، )$13.64 (وجبات الأسنان
 .قسط التأميناختاروا خيار الادخار الثابت لدفع مبلغ 

 .تغطية بعض العمليات فقط بعد مرور عام واحد 
 . سنة58 – 18يتراوح السن بين  

 :حدود

  متطلبات التأهيل SEWA-سيوايجب أن يكون عضواً لدى  
 )وشروط التجديد (

 –، صحة الزوج $0.51زيادة  –لوفاة الطبيعية للزوج ا(في السنة للعضو فقط $ 1.65 
 )أقساط التأمين(التسعير  )$0.45زيادة 

تغطية نسبة من (التسعير  )غير أن التغطية على جميع التكاليف غير آافية(لا يوجد  
 )الدفعة

 وسيلة الصرف صرف التكاليف الصحية للمؤمّن 
 
 

II. دراسة السوق 
II.تشريح السوق/تحديد   :أ 

  
 آوسيلة لتنظيم النساء الفقيرات في القطاع الاقتصادي 1972عام ) SEWA-سيوا( جمعية النساء المشغلات ذاتياًتم تأسيس 

المنافع القانونية /من القوى النسائية العاملة، غير أنهن لا يتمتّعن بالامتيازات% 94وتشكّل تلك النساء . غير الرسمي
الجمعية هو مساعدة تلك النساء في تحقيق الربح إن هدف . لاقتصادي الرسميالمقدّمة للنساء العاملات في القطاع ا

، بالاضافة إلى تزويدهن بالأدوات اللازمة )عاية الصحيةرالإسكان وال(والأمان الاجتماعي ) التوظيف والدخل(الاقتصادي 
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إن ترآيز الجمعية على . لقراراتلكي تصبحن أآثر استقلالية وقادرات على الاعتماد على الذات اقتصادياً وعلى اتخاذ ا
   .ظروف الحياة اليوميةالتأمين نابع من تلك الرسالة الساعية لحماية النساء الفقيرات من 

  
وأحد أفراد العائلة على محفظة أ في تحديد التأثير السلبي لوفاة العميلة 1977وقد ساعدت الدراسة التي أجرتها الجمعية عام 

فيدة بحيث تمكّنت الجمعية من تحديد احتياج لم يتم تلبيته من قبل أية جهة في مجال تقديم فقد آانت الدراسة م. القروض
وقد آان .  للنساء تعاوني بتشكيل حرآة، أي، اتحاد عمّاليSEWA-سيوابناءً على ذلك، قامت . التأمين الرسمي لتلك السوق
يم مجال واسع من المنتجات والخدمات المتداخلة التي ومسؤولية، إلى حدّ ما، لأخذ المبادرة وتقدذلك بمثابة تفويض شامل 

اعترفت إدارة الجمعية بأهمية التأمين في مساعدة ومن بين تلك المنتجات والخدمات، . ساعدت الفقراء على تحقيق أهدافهم
  .فأصبح التأمين، بالتالي، عنصراً ضمن استراتيجيتها. الفقراء على مواجهة صدمات الحياة بطريقة أفضل

 
 الصيغة النهائية للمنتج، آعنصر أساسي لهيكلية متداخلة، يساعد على تحديد أسباب تقديم التغطية الخاصة، وأسباب إن

عاية رال: فالتأمين الصحّي، مثلاً، يدخل ضمن نطاق من الخدمات التي تتضمّن. الحدود الأخرى/وجود بعض العوائق
 .ية ذات الحسومات، بالاضافة إلى التسهيلات الاقراضية والادخاريةالصحية الأولية المتنقّلة، التثقيف الوقائي، والأدو

  
في استقبال ربع مليون مرأة عضوة،  )SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً  تخلال العقود الثلاث الأخيرة، نجح

العضوية لنصف مليون  في زيادة ة حالياً للتوسّع السريع، محقّقجمعيةسعى التو. أي، الغالبية الكبرى في ولاية غوجارات
ونصف تلك الأُسَر على .  مليون أسرة10وتبلغ الكثافة السكانية الحالية في غوجارات حوالي . مرأة في السنوات القادمة

، بالتالي، أن حوالي خمسة مليون أسرة في SEWA-سيوا جمعيةقدّر تو. الأقل لديها نساء عاملات في القطاع غير الرسمي
 جمعيةرى تو. SEWA-سيوا، مما يشكّل السوق لمنتج التأمين لدى  جمعيةضاء محتملين لدى الغوجارات فقط هم أع

من تلك السوق، أو نصف مليون أسرة، في السنوات الخمس % 10الوصول إلى /تمكّن من استهدافت سا أنهSEWA-سيوا
لتأمين العام أو الخاص، فإن السوق في اونظراً لوجود الأغلبية الكبرى من السكان الفقراء من دون تسهيلات . القادمة

  .المحتملة لخدمات التأمين الأصغر هي أآبر بكثير
 
 

II.راسة السوق    .ب د  عملية 
 

، غير للسوق آتلك التي تقوم بها آليات الأعمالقوم بإجراء دراسات رسمية ت نادراً ما SEWA-سيوا جمعيةبالرغم من أن 
هم، رضاإن ذلك يوفّر أساساً لفهم احتياجات العملاء، مستوى . ة غير رسميةأنه توجد عملية تفاعل وتغذية مرتدّة متواصل

 جمعيةوقد استندت عملية تطوير وتعديل منتجات التأمين لدى ال. النوعية المتوقّعة للمنتج ومؤشرات النجاح العام في السوق
  .على تجربة طويلة ومتواصلة عبر استخدام تلك الوسائل غير الرسمية

  
 ضرورة وجود أشكال من الضمان الاجتماعي لحماية النساء من SEWA-سيوا جمعية ت، أدرآاستهلالهمنذ بداية ا

 من لفّافي أوراق التبغ(فالنساء العاملات في القطاع غير الرسمي تواجهن مخاطر مهنية آبيرة . الأزمات السائدة في حياتهن
 الشمس طيلة النهار، عمّال مناجم الملح من جرّاء التعرّض من جرّاء الجلوس تحتالمتجولين ، البائعين التبغ الذي يلفونه
ة بخسارة الأملاك آما تواجهن أزمات مرتبط. ، بالاضافة إلى الحالة الصحية السيئة المنتشرة بين الفقراء)المتواصل للملح

الأصول المنتجة /، وفاة أصحاب الدخل، وخسارة الأرباح والموجودات)من جرّاء الفيضانات وصراعات العنف الداخلية(
ة أن تلك بكرمنذ فترة م)  للتمويل الأصغرSEWA-سيوامؤسسة  (SEWA-سيواوقد تبيّن لبنك . بسبب الأحوال الصحية

 حول القروض المتعثّرة أن من بين 1977فقد أظهرت دراسة أُجرِيَت عام . الأزمات هي المسبّب الرئيسي لتعثّر القروض
غالبية الأخرى تبيّن ؛ في حين أن ال) عند الوضع15( منهن قد توفّين 20داد قروضهن،  اللواتي تعثّرن في س500النساء الـ

-سيوابالتالي، طرحت عميلات بنك .  ماليةضائقةأن العميلات، أو أحد أفراد عائلاتهن، قد مرضوا مما تسبّب بوقوعهن في 
SEWAية المتعدّدة والحوارات غير الرسمية  باستمرار موضوع احتياجهن للحماية الاجتماعية خلال الاجتماعات الرسم
  .SEWA-سيواات مع موظف

  
 تحليليةاللنشاطات اتلك النقاشات شكلت وقد . ت معالجة تلك الشؤون خلال الاجتماعات، آما تمّت مناقشة الحلولوقد تمّ

 بإدارة أعمال ةً مهتمSEWAّ-سيواكن تفي تلك المرحلة، لم . دفعت بالادارة إلى البحث عن الحلولالتي  والاستنتاجات
  .الدولةمن قبل دارة م توفير خدمة التأمين آوآيل لشرآة تأمين افقد آان هدفه. التأمين الخاصة به
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II.ينافس تتحليل    :ج  
 

وقد آان .  نظراً لكونها لم تزل قيد المناقشة والتصميمSEWA-سيوالم يكن هنالك منافسين بارزين لمنتجات التأمين لدى 
تطوير برنامج للتأمين نتيجةً لانعدام وجود أي تقديم ضمان رسمي / إلى إعدادSEWA-سيوااء سعي السبب الأساسي ور

آما أن شرآات التأمين التقليدية . للنساء العاملات في القطاع الاقتصادي غير الرسمي) للصحة، الحياة، الأملاك، التقاعد(
. أما الدولة، فتقدّم مساعدة محدودة جداً لتلك النساء. رتفعة جداً بتكاليف مسيترتّب عليها أن تقديم خدماتها لتلك السوق توجد

عاية الصحية لدى مستشفيات الحكومة، التي من المفترض أن تكون بأقلّ التكاليف الممكنة، يتم تقديمها رحتى خدمات ال
  ".مخبّأة"بشكل محدود جداً وبتكاليف آبيرة 

  
 

III.  تصميم المنتج  
III.تجريبي للمنتجتطوير والاختبار ال  .أ  

  
آانت . ا بإدخال برنامج التثقيف الصحّي ضمن صفوف محو الأمية لديهSEWA-سيوا ت، قام)1980(في بداية الثمانينات 

 على تأمين المعلومات ةمقتصر ت آانتلك الخطوةتلك الخطوة الأولى في مساعدة العضوات على تحسين صحّتهن، غير أن 
-سيوا ت، بدأ)1980(وفي منتصف الثمانينات . ةشائعحديد والوقاية من الأمراض الحول النظافة الأساسية، التغذية، وت

SEWAعاية الصحية وتدريب الدفعة الأولى من مقدّمي خدمة ر بالعمل على تلبية الاحتياجات المرتبطة بتقديم خدمات ال
. د ابادملفقيرة داخل وحول أح، تم فتح خمسة مراآز صحية في المناطق المدنية ا1987-1986وفي عام . التأمين الصحي

، ومرافقتهن إلى للعضوات النصائح الصحية الأساسية بتقديممقدّمي خدمة التأمين الصحي من مجموعة قامت وقد 
  . بالأدوية البسيطةتأمينهنّ، بالاضافة إلى المستشفيات والمعاينات الطبية

  
 بفتح دآاآين للأدوية تلذلك، قام. هظة مقابل الأدوية أن النساء الفقيرات تدفعن أسعاراً باSEWA-سيوا أدرآتأيضاً، 

 والناس بشكل عام بأسعار أقلّ العضواتتحت إشراف صيدليّين يقومون ببيع الأدوية حسب الوصفات الطبية لكُلّ من 
  . للعميلاته بهذه العمليةما توفّرتمرّر  بشراء الأدوية بالجملة وSEWA-سيواقوم تف. بكثير

  
 أن الوسيلة الوحيدة لتسهيل عملية تقديم SEWA-سيوا أدرآت الصحي وتقديمه للخدمات الأآثر حاجةً، مع تطوّر البرنامج

وبناءً . لتغطية التأمينالسوق  ات آليبعضالخدمات الصحية للعدد الكبير من العاملات المشغّلات ذاتياً هي من خلال اتباع 
 بإجراء دراسة للعميلات حول دورية، أسباب، تكاليف )1980( في الثمانينات SEWA-سيوا ت، قامالعضواتعلى قلق 

واقتناعاً بالصعوبات الكبيرة التي تواجهها . أو الوفاة في عائلاتهن/وخياراتهن عند مواجهة الأمراض، الحوادث، و
لاثة وقد رآّزت الدراسة المبكرة تلك على ث.  بالبحث عن الخيارات في تقديم خدمات التأمينSEWA-سيوا تالعميلات، بدأ

  :مجالات
 

 ؛أقساط التأمين على تحمّل آلفة العضواتقدرة  •
  لتغطية التأمين؛العضواتاحتياجات  •
 . التقليدية لمنتجات التأمين المتوفّرة في السوقالحقائب/صفقاتال •

  
ين وفي البداية، أبدت شرآات التأم. ا بالتحاور مع شرآات التأمين لتوفير التغطية لعضواتهSEWA-سيوا تمن ثم، بادر

 على سداد أقساط التأمين، المحافظة على حساباتهن، والتغلّب على المخاطر، SEWA-سيواشكوآها في قدرة عضوات 
 توبعد الجهود المكثّفة، نجح.  على أنهن من المجموعات الضعيفة جداSEWAً-سيواعضوات عن ها  فكرتخاصةً وأن

، إحدى شرآات )LIC(رآة الهندية للتأمين على الحياة ، بالتفاوض مع الش)1980(، في منتصف الثمانينات SEWA-سيوا
  . للعضواتةالتأمين المنتشرة على صعيد البلاد، لتقديم التأمين المحدود على الوفاة الطبيعي

  
فعلى رغم .  إقناع الحكومة بتقديم الضمان الاجتماعي للنساء في القطاع غير الرسميSEWA-سيوابعد ذلك، حاولت إدارة 

العاملين ي القطاع غير الرسمي على بعض المنافع المعيّنة من آل من أرباب العمل والحكومة،  غير أن حصول العمال ف
  .في القطاع غير الرسمي، وخاصةً النساء الأآثر فقراً، تم حرمانهم من ذلك الدعم

  
ر ذات الدخل  في لجنة حكومية لتناول موضوع التأمين العام للأُسSEWAَ-سيوا، شارك عضوان من إدارة 1989عام 
مليون تقريباً للقطاع العام على أن تقوم شرآة التأمين على $ 2.4وفي تلك اللجنة، تم إقناع الحكومة بتقديم دعم بقيمة . القليل
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وقد أثّر ذلك الدعم على الشرآة الهندية للتأمين على الحياة لتمديد تغطيتها، . SEWA-سيوا6الحياة بتغطية الدعم لعضوات 
 على الوفاة الطبيعية، الوفاة إثر حادثة، والإعاقة SEWA-سيوا، آي تشمل تغطية التأمين لعضوات 1991في يوليو 

 دفع نصف القيمة الفعلية لقسط التأمين؛ بينما جرى تغطية SEWA-سيواوبالتالي، توجّب على عضوات . الجسدية الدائمة
  .النصف الآخر من قبل الدعم الحكومي

  
وقد استندت . المتعاونة  بالشراآة مع شرآات التأميناالتصميم الأولي لمنتجات التأمين لديه بSEWA-سيوا تبالتالي، قام

 إلى اعضواته لاحتياجات SEWA-سيوافهم لة استناداً عدلمجماعية تلك المنتجات على مجموعة من منتجات تأمين 
  : لكل جهة معنية آما يليةساسيف الأاهد الأت، حيث آان1991وقد أصبح هذا الاجراء قيد التشغيل عام . التأمين

 
  علاقةلذوي االأهداف الرئيسية ل: 2.أ.IIIقسيمة رقم 

  العضوات
 

الشرآة الهندية  SEWA-سيوا
للتأمين على الحياة 

)LIC( 

 الموضوع الحكومة الهندية

عائلاتهن تخفيض تعرّض 
الناتجة عن الأزمات /للصدمات

الوفاة والحوادث الطبيعية، 
يفهم وتلك المرتبطة بتكال

عاية الصحية، رالخاصة بال
الإعاقة، خسارة 

أصولهن أو /موجوداتهن
منازلهن الخاصة، ووفاة 

 .الزوج

 بالنسبة العضواتتلبية احتياجات 
  . لتغطية التأمين
إمكانية تعرّض /تخفيض نسبة

  . الأزمات/العضوات للصدمات
تخفيض نسبة المتأخرات عن 
  . السداد في برنامج القروض

 SEWA-واسيالربط بشبكة 
  .للخدمات الصحية

 
 

توفير التغطية 
للمجموعات الفقيرة، 

خاصةً في القطاع 
 .غير الرسمي

 

توسيع نطاق 
تغطية 

الخدمات 
 الصحية

اختبار سوق التأمين عبر شرآة  
 .تأمين رسمية

اختبار المنتج لدى 
 العضواتقاعدة 

-سيواالكبيرة لبنك 
SEWA والتي ،

بإمكانها أن تكون 
فئة هامة من 

عميلات ال
  .المستهدفات

المنتج اختبار  
 التجريبي

دعم حكومي مضمون لتخفيض  
 خلال فترة العضواتتكاليف 

 .الاختبار التجريبي للمنتج

الدعم الحكومي 
من % 50بحوالي 

الأقساط السنوية 
خفّض المخاطر 

على الشرآة 
الهندية للتأمين على 

الحياة من أجل 
 .إختبار ذلك السوق

تغطية  
 التكاليف

  
 العضوات ما تفضلهلمنتج التجريبي على اعملية تطوير واختبار في SEWA-سيواآما جرى مناقشته أعلاه، فقد استندت 
 استجابةً للتجربة الايجابية ا بتوسيع خدماتهSEWA-سيوا توفي وقت لاحق، قام. وقدرتهن على سداد أقساط التأمين

. SEWA-سيوا خلال الشبكة المتداخلة من التعاونيات الخدمية لدى ، وذلك، منالعضواتوالتغذية المرتدّة الجيدة من قبل 
 بالتفاوض مع شرآة تأمين أخرى، الشرآة الهندية المتحدّة للتأمين SEWA-سيوا ت، قام1994 – 1992وخلال أعوام 

)UII( لتوسيع التغطية لتشمل الأرامل ،)المرض والاستشفاء، وخسارة المنزل )الوفاة الطبيعية للزوج ،
 بالشرآة الهندية ت مسؤولية التأمين الصحي، واحتفظSEWA-سيوا ت، تول1994ّوفي عام . الأصول/لموجوداتوا

  .لتغطية التأمين على الحياة للعضوات وأزواجهن) LIC(للتأمين على  الحياة 
 

                                            
جرى عرضه في آامبالا، أوغندا، في ورشة العمل الوطنية حول ). SEWA-سيوا(برنامج الضمان الاجتماعي لجمعية النساء المشغّلات ذاتياً .  آاثرينا هوك6

 .7. ، ص1999 ديسمبر، 2 – 1 الصحية المتبادلة لجمعيات الأعمال والمجموعات الانتاجية عبر مؤسسات التمويل الأصغر، الحماية
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III.قنوات الإيصال والشراآات  .:ب  
وينطبق هذا .  في سوق جديدة هي إيجاد قناة إيصال فعالةإن إحدى العقبات الرئيسية في التوسّع بمنتج هام آمنتج التأمين

  .SEWA-سيوا عضوات مثل للفقراء جداًالأمر بشكل خاص على منتجات مقدّمة 
  

خلال السنوات السابقة، قامت مؤسسات التمويل الأصغر بتطوير قنوات إيصال فعالة نسبياً للفقراء جداً لتقديم منتجات 
وقد أدّى . عملائهالعملياتها الأساسية ول العديد منها الفوائد المحتملة لمنتجات التأمين أدركوقد . إقراضية وادخارية فعالة

ذلك إلى قيام العديد من تلك المؤسسات بالبحث عن منتجات تأمين ذات نوعية جيدة لتقديمها لعملائها، مما دفع بها إلى 
على التأمين، غير أن قناة الايصال الفعالة لتلك ة الادارية البحث عن شرآات تأمين رسمية لديها المنتج، الاحتياطي، والقدر

 .الفئة المستهدفة من العميلات غير متوفّرة لديها
  

 الواسعة للمنتجات والخدمات، بما في ذلك، التمثيل الاتحادي ا من خلال تقديماتهSEWA-سيوايتم تقوية قناة الإيصال لدى 
وى، والتعاونيات التي تعمل على ألصحية، خدمات التحسين المنزلي والمعاية اروالمساومة الجماعية، شبكة خدمات ال

 قاعدة آبيرة من SEWA-سيوا ت، حصدالعضواتوبناءً على هذا الأسلوب المتداخل من العمل مع . أساس المِهَن
  .، بالاضافة إلى الخبرة من خلال العمل معهنالعضوات

  
ية العمل حصرياً آوآيل لشرآات تأمين لديها المعرفة، الأنظمة  بصورة مبدئSEWA-سيوا توآما ذُآِر أعلاه، اختار

، وتستمر SEWA-سيواالشريك الأول ل) LIC(فقد آانت الشرآة الهندية للتأمين على الحياة . والاحتياطات بالنسبة للمنتج
ات تأمين شريكة أخرى، بالاضافة إلى تلك الشرآة، توجد شرآ. على حوادث الوفاة الطبيعيةالتأمين تلك العلاقة في تغطية 

 ع حالياً مSEWA-سيواعمل تو). NIA(وشرآة الهند الجديدة للتأمين ) UII(ومنها، الشرآة الهندية المتحدّة للتأمين 
في تغطية التأمين على حوادث الوفاة الطبيعية، ومع شرآة الهند الجديدة للتأمين ) LIC(الشرآة الهندية للتأمين على الحياة 

)NIA (التأمين على حوادث الوفاة العرَضيّة والإعاقة لعضواتهلتغطية ا.  
  

 ا تدريجياً دوراً أآبر في التأمين المباشر، بحيث أصبحت مجموعة منتجات التأمين الحالية لديهSEWA-سيوا توقد اتخذ
 آوآيل لشرآات تأمين تعمل تحت إدارة حكومية غير اعمله المباشرة وSEWA-سيواتتضمّن مجموعة من خدمات 

  .SEWA-سيواإن الرسم التالي يستعرض النشاطات والأدوار الرئيسية ضمن برنامج التأمين الحالي لدى . باشرةم
 

 
 
 

 للتأمين SEWA-سيوامسؤوليات برنامج  :1.أ.IIIرسم رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
، بما في ذلك،   عن خدمات التأمين الأساسية للعضواتة الآن مسؤولSEWA-سيواآما يظهر في الرسم أعلاه، فإن 

  .تج، المبيعات، إدارة الاحتياطي والسيولة، الادارة المالية، عملية تقديم الخدمات وصرف الدفعات للعضواتتطوير المن
 المستشفى

للشؤون الصحية، تدفع (
  )العميلة مباشرةً

  شرآتيّ التأمين
LIC/NIA 

 حاملي بوالص التأمين
شراء البوالص، استرداد (

 التغطية عاية الصحية،رآلفة ال
على الممتلكات، وطلبات 

لتأمين على الحياة، الخدمات، 
الاستشفاء، وادخار أقساط 

  )SEWA-سيواالتأمين لدى 

 تصنيع المنتج
 صحةالتأمين على ال

مم   تلكاتالو
تطوير، تسعير، اختبار، (

إدارة، مراقبة المخاطر، 
  )اتالاحتياط

 المبيعات
 )جميع بوالص التأمين(
أمين، تسويق بوالص الت(

معالجة الأسئلة 
المطروحة، توفير التغذية 

  )المرتدّة

 خدمات
 )جميع بوالص التأمين(
التكاليف تقييم وصرف (

  ) لحامل البوليصة أو المستفيد

   SEWA-سيواك بن
إدارة ادخارات العميلات لأقساط (

التأمين ونظام المحاسبة لبرنامج 
  )التأمين

 تصنيع المنتج
 التأمين على الحياة

رَضيّةو ع حوادث الوفاة ال
تطوير، تسعير، اختبار، (

إدارة، مراقبة المخاطر، 
  ) الاحتياطات

-سيوايتم تقديمها عبر بنك 
SEWA 

 المستفيد
الحياة في التأمين على (

 )والممتلكات

 SEWA-سيوا
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III.عملية احتساب الكلفة والتسعير    .ج  
  
 بعين الاعتبار بالدرجة الأولى قدرة العضوة على ةً آخذا بتحديد أسعار مجموعة خدمات التأمين لديهSEWA-سيوا تقام

ونظراً لكون أن .  تقديمهات أسعار شرآات التأمين الرسمية آدليل للمنتجات التي قرّرSEWA-سيوا ت استخدموقد. السداد
 بتقديم خدمات التأمين بصورة أولية آوآيل لشرآة تأمين رسمية، فقد قام بالمفاوضة في أسعار ت قد بدأSEWA-سيوا

وقد .  روبية15 بقيمة للعضوةلتأمين على الوفاة الطبيعية فكان السعر الأساسي لتغطية ا. االتغطية بالنيابة عن عضواته
 في تلك الخدمة، بتحديد السعر SEWA-سيوا، شرآة التأمين الشريكة ل)LIC(قامت الشرآة الهندية للتأمين على الحياة 

  .SEWA-سيوا عضواتاستناداً لعملائها الآخرين من دون إجراء أي تقييم للمخاطرة خاص ب
  

 بزيادة أسعار أقساط التأمين لتغطية ا وشرآات التأمين الشريكة لديهSEWA-سيوا تعة سنوات، قاموعلى مدى فترة تس
 على تحمّل آلفة أقساط التأمين العامل الأساسي في استراتيجية التسعير العضوةوتبقى قدرة . خدمات جديدة إضافية

) $1.65( روبية 72.5السنوي الحالي بقيمة إن قسط التأمين . SEWA-سيواوالتصميم الاجمالي لمجموعة الخدمات لدى 
عن أزواج العميلات ) $0.45( روبية 20و) $0.51( روبية 22.5للعضوات، والقسطَين الاختياريَّين الاضافيَّين بقيمة 

  : بشكل مفصّل في القائمة أدناهمُدرج
 

   للتأمينSEWA-سيواتفاصيل الأقساط السنوية لبرنامج : 1.ج.III رقم قسيمة
  

   للتأمينSEWA-سيوا الأقساط السنوية لبرنامج تفاصيل
  2000/2001خطة عمل سنة 
  )$(دولار أميرآي   روبية

  أزواج  نساء  أزواج  نساء  النوع
  0.51  0.51  22.5  22.5  الوفاة الطبيعية

حادث الوفاة العرَضي 
  )للعضوة(

3.5  -  0.08  -  

  -  0.08  -  3.5  )وفاة الزوج(الترمّل 
  0.45  0.68  20.0  30.0  الصحة

  -  0.18  -  8.0  الممتلكات
      -  5.0  رسوم الخدمة

  0.97  1.65  42.5  72.5  إجمالي
 

وإذا أردن إدخال أزواجهن ضمن التغطية، بالإمكان .  روبية72.5 دفع مبلغ العضواتللدخول في البرنامج، يجب على 
).  روبية115(، أو آليهما ) روبية92.5 (، أو التأمين الصحي) روبية95بإجمالي آلفة قيمتها (إضافة التأمين على الحياة 

 بإيداع مبلغ توفير ثابت حيث تُغطّى أقساط العضواتوهنالك وسيلة أخرى لدفع أقساط التأمين، وذلك، من خلال قيام 
 مبالغ اللواتي تسدّدن أقساط تأمينهن من ،العضواتوتحصل . التأمين من خلال نسبة الفائدة السنوية على المبالغ المدّخرة

، وجبات الأسنان، آلات لعمليات الماء الزرقاء في العينوتغطية راتهن، على منحة للأمومة  المستحقّة على إدخالفوائدا
مُكمّلة لتغطية التأمين، مع أنه  إجراء أية دفعات العضوة على SEWA-سيواشترط تولا . السمع، من دون تكاليف إضافية

  . وتقديم طلب استرداد المبلغ المدفوععاية الصحية مقدّماًريجب عليها دفع خدمة ال
  

الفائدة المستحقّة على المنحة المقدّمة من قبل ) 1 أن هذا السعر يتم دعمه فعلياً من خلال SEWA-سيواوتذآر تقارير 
GTZ سيواديرها ت والتي-SEWA(تمويل حكومي تم تخصيصه للشرآة الهندية للتأمين على الحياة ) 2، وLIC) ( عام
وبالتالي، تصبح الكلفة ( وأزواجهن SEWA-سيوا عضوات تغيطة نصف قيمة قسط التأمين على الحياة لمن أجل) 1989
 أن SEWA-سيواقدّرتو).  روبية22.5 مبلغ العضوات روبية، تسدّد منها 45ية ة للتأمين على حوادث الوفاة الطبيعيالحقيق

% 25يتم دعمها من قبل التمويل الحكومي، و% 25من تكاليف تغطية تأمينهن، في حين أن % 50 تدفعن حوالي العضوات
  .يتم تغطيتها من خلال الفائدة المستحقّة على مبلغ المنحة
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IV.  الاختبار التجريبي للمنتج  

 ضمن إحدى ة تأمين جديدبرامجآما هو الأمر بالنسبة لمعظم مؤسسات التمويل الأصغر الأخرى التي تعمل على تقديم 
آانت فقد . لاختبار التجريبيلاتباعها في اأي صيغة رسمية  االذي يم تكن لديه SEWA-يواس آذلك بالنسبة لالنماذج،
جمع المجموعة الكاملة من على عملوا وعلى مدى سنوات ، ملائمة للعضواتمنتجات تأمين مصمّمة على تطوير  الادارة

 SEWA-سيوافلم تقم إدارة .  الأخطاءوعندما وجدوا بعض المشاآل، عملوا على تصحيح. اليومالمنتجات الموجودة لديهم 
  .بإجراء سوى القليل جداً من التحليل أو التقييم الرسمي خلال فترة ذلك النشاط

  
 بتأمين جميع SEWA-سيوا ت، أدناه، فقد بدأSEWA-سيواالمؤمّنين لدى عدد : IV.1وآما يظهر في القسيمة رقم 

سعياً منها لتغطية ) LIC(ل الشرآة الهندية للتأمين على الحياة وقد آان ذلك شرط أوّلي من قب.  في ذلك الوقتالعضوات
-سيوا تفلم يتم إجراء أي اختبار للمنتج، بل اآتف. أقصى درجة من المخاطرة وتأمينها ببعض الحماية من الاختيار السيّء

SEWAبتقديم المنتج لجميع العميلات . 
 

  SEWA-سيواعدد المؤمّنين لدى : IV.1قسيمة رقم 
  .SEWA-سيوا، وبيانات صادرة عن 10.هوك، ص: المصدر

 

2000 إلى 1992 للتأمين  : عدد المؤمّنين من عام    SEWAمنتج بنك   

- 

10,000 

20,000 

30,000 

40,000 

50,000 

60,000 

1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001

إجباري لجميع العميلات 

اختياري 

فعلي

200,00
0 

إسقاطات

 
والنظام البريدي " الوسيلة الشفهية "SEWA-سيواستخدم تنظراً لبعد المسافات، وعدم توفّر وسيلة الاتصالات الهاتفية، 

وقد أثبتت عملية إيصال المعلومات لتلك .  عضوة200،000 اللواتي يزيد عددهن عن اللتواصل من خلالهما مع عضواته
، تحقيقاً للفعالية، أن يتم سحب القسط الأوّل للتأمين SEWA-سيوا تغير أنه، قرّر.  صعوبتها على مدى السنواتالعضوات

وبالتالي، عندما يحين استحقاق الأقساط، يتم سحب المبالغ من حسابات جميع . ا لديهالعضواتمن حسابات توفير 
 اللواتي لم يتم تبليغهن العضوات لذلك الخطأ حيث أن واعان ما تنبّه سرهمغير أن. ، مما يجعلهن جميعاً مؤمّناتالعضوات

  .عن ذلك الاجراء، فوجئن بانتقاص المبلغ من حسابات توفيرهن لحساب منتج لم يتم إعلامهن به إطلاقاً
 

س إحدى إن هذا الأمر يعك. وبالرغم من فعالية تلك الآلية، غير أنه، آان من الواضح أن آليات التواصل آانت ضعيفة
فنظراً لكون المنتج مفروض على الجميع، .  جديدبرنامج، خاصةً عند بداية منتج أو لزاميالمشاآل الناتجة عن المنتج الا
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-سيواآما حصل مع (بالتالي، تعمل المؤسسات بفعالية أقل في تسويقه، مما يؤدّي إلى المفاجأة السلبية على العملاء 
SEWA(يعلمون عنها شيئاً، ومتجاهلين المنتج الجديديريدون ولاتأمين لا خدمة فة ، أو ينتهي بهم الأمر بدفع آل.  

  
. وخاصةً بالنسبة لمنتج أو برنامج جديد، من الضروري اختباره أولاً على عينة من العملاء لديهم حقّ الاختيار بالمشارآة

 لتسويق المنتج بين اتوذلك، لدفع الموظفتعميم المنتج، ينبغي أن يكون اختيارياً، على الأقل في البداية، /وعند تقديم
إن الدليل الأآثر فعالية على الحاجة .  بطريقة ملائمة وتحديد مدى اهتمامهم استناداً على مدى سداد الأقساطالعميلات
 .هو عدد الأشخاص الذين يطالبون بالحصول عليه) تشكيله/آلفته، ترآيبته/شروطه، سعره(الحقيقية للمنتج /الفعلية

  
 والسحب التلقائي لأقساط التأمين من حسابات العضوات خطأ فرض المنتج على SEWA-سيوا تن ما أدرآوسرعا

 المشترآات في برنامج التأمين العضواتوقد هبط عدد .  إلى النظام الاختياريتتوفيرهن، وبعد الدورة السنوية الثانية، عاد
ل البرنامج إلى النظام الاختياري، ولم ترتفع لغاية اليوم  في السنة الأولى من تحوي10،000 إلى 50،000من % 80بنسبة 

إن . منذ ذلك الحين% 500 البنك بنسبة عضواتة السابقة، بالرغم من زيادة إجمالي عدد لزاميإلى مستويات المشارآة الا
  .SEWA-سيواها ت أعلاه تستعرض نسبة الزيادة تلك التي شهدIV.1القسيمة رقم 

  
-سيوا، إن العديد من الدروس المستفادة على المستوى الكبير لدى "التعميم"سم التالي حول  في القنقاشهوآما سيتم 

SEWA الذي آان من المفترض إجرائه (، آان بالإمكان معالجته خلال المرحلة التجريبية، وبمستوى تحليل أفضل للمنتج
  ).خلال وبعد المرحلة التجريبية

 
  
V.   نفيذالت/ التعميم  
  

ضمن عملية تحوّل في الشراآات ومجموعة ) 1980( للتأمين منذ الثمانينات ا بتطبيق برنامجهSEWA-سيوا تلقد قام
  .الخدمات

  
الأخطاء التي آانت موجودة / الهفواتSEWA-سيواوقد أظهرت تجارب السنوات الأولى من برنامج التأمين على الحياة ل

 من خلال برنامج التأمين على الحياة، غير أنه لم العضواتلات فبالرغم من تقديمه الحماية لأعضاء أُسَر عائ. في البرنامج
. ، يقوم الزوج باستخدام أموال التأمين للزواج مرّة أخرىالعضوةففي أغلب الأحيان بعد وفاة . يقدّم شيئاً للعضوات أنفسهن

 ت أي من المشاآل التي آان لأي استفادة شخصية، آما أنه لم يعمل على معالجةالعضوةفقد أثبت ذلك الأمر عن عدم تحقيق 
  . سعى إلى حلّهات SEWA-سيوا

  
 هي التأمين على حياة الزوج لكي العضوة الأهمية الأآبر من تغطية التأمين على حياة SEWA-سيواوقد أدرآت إدارة 

 للتأمين الصحي والتأمين على العضواتإضافةً لذلك، آان احتياج .  على بعض المال في حال وفاتهالعضوةتحصل 
شرآة آبيرة أخرى  ()UII( من إقناع الشرآة الهندية المتّحدة للتأمين SEWA-سيوا ت، تمكّن1992وفي عام . الممتلكات

في تقديم مجموعة متداخلة من خدمات التأمين تتضمّن التأمين الصحي والتأمين على الممتلكات ) تحت الادارة الحكومية
وبما أن شرآات التأمين لا تقدّم خدمات تأمين .  الوفاة العرَضيةللعضوات، والتأمين على حياة أزواجهن ضد حوادث

 تقديم منحة للعضوات عند – المبادرة على انفراد بإطلاق منتج خاص لهذا الهدف SEWA-سيواالأمومة، قرّرت إدارة 
  .حصول الحمل

  
بالتالي، وبالاضافة . لتأمين على التوفير لأقساط االعضوات ضرورة تطوير آلية لمساعدة SEWA-سيواوقد لاحظت إدارة 

التأمين " بتطوير خيار يسمح للعضوات بشراء بوليصة SEWA-سيوا تإلى سداد أقساط التأمين على أساس سنوي، قام
 على أن يتم SEWA-سيوامن خلال إيداع مبلغ إجمالي، بحيث يتم الاحتفاظ به آمبلغ إيداع ثابت لدى بنك " مدى الحياة

 من تأمين المبلغ الايداعي الثابت العضواتوقد تمكّنت .  على ذلك المبلغ لتسديد قسط التأمين السنوياستخدام الفائدة السنوية
-سيواوبالتالي، أصبح من غير الضروري على . في بداية السنة التأمينية والحصول على التأمين من دون أي آلفة إضافية

SEWA فنظرياً، عند قيامهن بتأمين مبلغ الايداع . اد أقساط التأمين لإقناعهن بفوائد سدالعضوات تسويق منتج التأمين لتلك
إن المشارآة في هذا النظام في السداد إضافةً لذلك، ). تماماً آما يشير إليه العنوان(يصبح لديهن تأمين لمدى الحياة الثابت، 

مع، وجبات الأسنان، ومنحة التمويل  الماء الزرقاء في العين، آلات السات عملي–تقدّم أيضاً منافع تأمين إضافية للعضوات 
  .للأمومة
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 اللواتي تفضّلن إيداع المبلغ الاجمالي للحصول على تأمين العضوات أن العديد من SEWA-سيوابعد ذلك، لاحظت إدارة 
وسيلة ، بتقديم SEWA-سيوا تبناءً على ذلك، قام. مدى الحياة، لم تتمكّنّ من تأمين المبلغ المطلوب لقيمة الايداع الثابت

 على فترة سنتَين لبلوغ القيمة الكافية لمبلغ SEWA-سيوا بالتقسيط لدى بنك/بديلة تسمح لتلك النساء التوفير على دفعات
 بدءاً العضوات من تقديم التغطية الكاملة لتأمين تلك SEWA-سيوا تومن خلال تلك الوسيلة البديلة، تمكّن. الايداع الثابت

  .مبلغ التوفير الثابتمن إيداعهن للقسط الأول من 
  

فقد .  أن شرآات التأمين التقليدية غير مؤهّلة لتلبية الاحتياجات الحقيقية للنساء الأآثر فقراSEWAً-سيوا تسرعان ما وجد
للعضوات آانت صارمة جداً آما أن سياسة صرف النفقات الاستشفائية . انزعاج آبير بين العميلات/آان هنالك عدم رضى

عملية توثيق آانت أيضاً، . المطالبات التأمين بزيارة العميلات مباشرةً للتأآّد من اتقم موظفتولم . في معظم الأحيان
وآانت هنالك شروط غير متلائمة . المطالبات تستغرق وقتاً طويلاً، وآذلك الأمر بالنسبة لصرف دفعات فواتير الاستشفاء

رَضية، مثلاً، تصرّ شرآة التأمين على إجراء عملية تشريح وفي حال حصول حادث وفاة ع. مع خلفية البيئة الاجتماعية
ففي أغلب الأحيان، لا تتوفّر المواصلات لنقل . للجثة لتحديد سبب الوفاة، في حين أن عمليات التشريح غير مقبولة اجتماعياً

   .د بأنها تتسبّب بتلويث السيارةها للاعتقاد السائلا يتم نقلالجثث الجثة إلى برّاد المستشفى الواقعة في مكان بعيد؛ آما أن 
  

برنامج "على سبيل المثال، تقدّم آاثرينا هوك في آتابها . وقد آانت قرارات بعض شرآات التأمين الأخرى غير منطقية
آردّة فعل، سارعَت . مثالاً مثير للاهتمام حول عقرب لسع فلاحة" الضمان الاجتماعي لدى جمعية النساء المشغّلات ذاتياً

لكن، شرآة التأمين لم .  اصبعها مكان اللسعة، غير أنها توفّت من جراء السمّ الذي دخل جسمها بعد مصّها للإصبعإلى مصّ
تعترف بالأمر على أنه حادث وفاة عرَضي، بل على أن الوفاة حصلت بسبب مصّ الفلاحة لأصبعها، الذي آان فعلاً 

 .متعمّداً، وليس بسبب اللسعة العرَضية
  

ويعمل .  إلى تولّي إدارة برنامج التأمين الصحيSEWA-سيواى عدم الرضى العام بين العميلات بإدارة ، أد1994ّعام 
بتلازُم لترويج التأمين ولإدخال ) الذي هو وحدة منفصلة عن عمليات التأمين( للتأمين الصحي SEWA-سيوابرنامج 
 على تقديم SEWA-سيوااية الصحية لدى  العناتعمل موظفتبالتالي، .  ضمن برنامج التأمينSEWA-سيواخدمات 

  .النصائح حول العناية الوقائية، التحويلات الطبّية والاستشفائية، والمساعدة في تسهيل عمليات المطالبة الاستشفائية
  

 سنة من العمر، آما 58 – 18 بين للعضوات الآن ثلاثة خيارات لتغطية التأمين SEWA-سيواقدّم تبناءً على تلك التجربة، 
  :هو مذآور في القسيمة أدناه

  
 

  الفوائد وأقساط التأمين الحالية: V.1قسيمة رقم 
  التغطية الأساسية التغطية الأساسية، مع الزوج دةتالتغطية المم

، )58لغاية سنّ الـ(التأمين مدى الحياة 
 روبية 900 أو 700من خلال إيداع 

 ).إذا آان الزوج مشمولاً(

وبية،  ر95قسط تأمين سنوي بقيمة 
بالاضافة إلى التأمين على حياة زوج 

 العضوة
  روبية72.5قسط تأمين سنوي بقيمة 

 
أقساط التأمين 

 ):بالروبية(
 :نفقة الأمومة

300 
 

 :عملية الماء الزرقاء في العين
1,200 

 
 :آلة السمع

1,000 
 

 :وجبة الأسنان
600 

 3،000: وفاة طبيعية
 

  40،000: حادث وفاة عرَضي
  

السنوية على النفقات سقف التغطية 
  :الاستشفائية

1،200 
  

سقف التغطية السنوية على الأضرار 
المنزلية بسبب الفيضانات، الحرائق، 

 : المشاغبات، الأعاصير
5,000 

 
  :حادث الوفاة العرَضي للزوج

40,000 

 3،000: وفاة طبيعية
 

  40،000: حادث وفاة عرَضي
  

سقف التغطية السنوية على النفقات 
  :ةالاستشفائي

1،200 
  

سقف التغطية السنوية على الأضرار 
المنزلية بسبب الفيضانات، الحرائق، 

 : المشاغبات، الأعاصير
5,000 

  
  :حادث الوفاة العرَضي للزوج

15،000  

الفوائد 
 ):بالروبية(
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ى تغطية التأمين ومع أن التسويق بإمكانه أن يجعل الشخص يعتقد أنه، عندما يتم تأمين المبلغ الأساسي المطلوب، يحصل عل
 روبية 700و) $11.35( روبية 500وقد آان المبلغ الأساسي المطلوب هو . بينما، يُظهِرالواقع غير ذلك. على مدى الحياة

 .الزوج، على التوالي/للعضوة وللتأمين الموحّد للعضوات) 15.90$(
  

 روبية 15 من 2001-2000 التأمين سنة عن  أسعار أقساطها)LIC( الشرآة الهندية للتأمين على الحياة رفعتوقد 
 ا بتثبيت جميع أسعار عناصر التأمين الأخرى، لكنهت قامSEWA-سيوافي حين أن . سنوياً) $0.51 (22.5إلى ) 0.34$(

التأمين مدى " ضمن برنامج للعضوات للاستمرار في فرض القسط الاضافي المسحوب من الايداعات الثابتة تاضطرّ
 روبية 900و) $15.90( روبية 700 خلال زيادة قيمة مبلغ الايداع الثابت المطلوب إلى وقد تم ذلك من". الحياة

)20.45$.(  
  

حول السعر النهائي لقسط التأمين في منتصف فترة ) LIC(منذ انتهاء المفاوضات مع الشرآة الهندية للتأمين على الحياة 
 ذات الايداعات الثابتة بذلك التغيير، العضواتإعلام  SEWA-سيواسداد القسط السنوي، آان من الصعب جداً على إدارة 

، 2000ومنذ بداية يوليو ". التأمين مدى الحياة"وشرح لهن أسباب ضرورة زيادة قيمة المبلغ الأساسي المطلوب لبرنامج 
 ت قد بدأSEWA-سيواويظهر أن .  ذات الايداعات الثابتة بالعمل على أساس الشرط الجديدالعضواتقام نصف عدد 

.  اللواتي ليست لديهن المبالغ الكافية من الايداعات الثابتة للمواصلة، وربما، لمواءمتها خلال العامالعضواتبالسماح لتلك 
مع تحصيل أقساط التأمين، آما أنها تقلّل من نسبة الانسحاب بين فمع أن فكرة الايداعات الثابتة تعالج عدداً من المشاآل 

الناتجة عن التغييرات في أسعار الفوائد أو أقساط (ظاماً من الصعب جداً تطبيق التعديلات فيه ، غير أنها تتضمّن نالعضوات
  ".التأمين مدى الحياة"، عدا عن التعديلات الحاصلة على حساب )التأمين

  
وتبلغ . ميندفع آلفة الفائدة على حسابات الايداعات الثابتة مقدّماً لتغطية أقساط التأت SEWA-سيوامن الواضح أيضاً أن 

ونظراً لدفع سعر ). قبل تعديل سعر قسط التأمين% 13نزولاً من % (10نسبة الفائدة المدفوعة على الحسابات حالياً حوالي 
، وبإمكانه أن SEWA-سيواإن لذلك تأثير سلبي آبير على عمليات بنك %. 11.6يصبح سعر الفائدة الفعلي الفائدة مقدّماً، 

  . البنك أسعار الفوائدذبذبما تتيتسبّب بالضرر الكبير عند
  

وانطلاقاً من تلك القاعدة من . 250،000 أآثر من SEWA-سيوا عضوات، بلغ عدد 2000في بداية شهر يوليو، 
وقد شهدت نسبة المشارآة .  مجموعة ممتازة من العميلات المحتملات لبرنامج التأمينا لديهSEWA-سيوا، فإن العضوات

الذي % 40، بالرغم من التراجع بنسبة 1994مين نمواً ثابتاً منذ أن أصبح اختيارياً عام  للتأSEWA-سيوافي برنامج 
إن خطة أعمال .  أعلاهIV.1 في تحقيق الأهداف السنوية التي تم إعادة إسقاطها، آما هو معروض في القسيمة رقم تهاشهد
تقريباً من % 600ة، تحثّ على النمو بنسبة  التي تم تطويرها حديثاً، والتي هي نتيجة لعميلة تخطيط مكثفSEWA-سيوا

التراجع الذي حصل في ، بعد 2002 -2001 عضوة عام 200،000 إلى 2001 – 2000 عضوة مؤمّنة عام 29،140
  .السنتين السابقتين

  
البنك العالمي للنساء في الهند من أجل  ومكتب SEWA-سيوا بتطوير مشروع ثانٍ مع GTZ ، قامت مؤسسة1999عام 
ويتضمّن . تبادل الخبرات مع مؤسسات تمويل أصغر أخرى في الهند/، ومشارآةSEWA-سيوا القدرة الادارية لدى تعزيز

ومن المتوقّع من المخرجات . لتوظيف خبير في التأمين، والوقت الاستشاري للخبير المتعاقد%) 65(جزء من تلك المنحة 
 على تطوير عملياتها بأسلوب مهني والعمل على تحقيق النمو SEWA-اسيوالواردة عن الخبيرَين التنفيذيََّين مساعدة إدارة 

  .الثابت
  

الأنظمة في قطاع التأمين، من خلال /، قامت الحكومة الهندية بإدخال تعديلات آبيرة على التشريعات2000في يوليو 
 من توفّر الفرص لإعادة وبالرغم. السماح بدخول المؤسسات الجديدة، مثل شرآات التأمين الخاصة والشرآات الأجنبية

-سيوا7حيث العديد من تلك الشرآات سبق أن طلبت ذلك من إدارة (إدخال برنامج التأمين ضمن شرآة تأمين محترفة 
SEWA( سيوا، غير أن إدارة-SEWA سيوانظام ل تابعة قرّرت مواصلة الطريق نحو إطلاق تعاونية تأمين تكون-
SEWA . وآالة التطوير التنظيمي للتأمين"بهذا الشأن مع ويتم، حالياً، إجراء المناقشات."  

  
 : إليها خلال الأشهر الستّة الأولى، بالاضافة إلى الاجراءات التصحيحية المتّخذةق التي تم التطرّالمشاآلوفيما يلي، بعض 

 

                                            
القوانين الجديدة تشترط احتفاظ شرآات التأمين، التي دخلت جديداً على سوق التأمين، بنسبة معيّنة من أقساط التأمين من المناطق / إن الأنظمة7

  .SEWA-سيوا عضوات الترابط مع شرآة تأمين خاصة ومتحفّزة للعمل مع SEWA-سيواعيد ت الأمر يخلق فرصة ممتازة لكي إن هذا. الريفية
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   الهامة والاجراءات التصحيحية المتّخذةالمشاآل: V.2قسيمة رقم 
 :المشاآل :الاجراءات التصحيحية

، من خلال عضويتها ضمن لجنة حكومية تم تشكيلها لتناول SEWA-سيواتمكّنت إدارة 
مشاآل التأمين للفقراء، من إقناع الحكومة بتخصيص صندوق تمويل للشرآة الهندية للتأمين 

  .SEWA-سيوا عضواتلدعم آلفة التأمين على الحياة ل) LIC(على الحياة 

 صعوبة آبيرة في SEWA-سيوا تواجه
 الشرآة الهندية للتأمين على الحياة في إقناع

  العضواتهملائم ى الحياة علتقديم منتج تأمين 
 إلى العضوات لتغطية التأمينتوفير من أدّى التواصل الضعيف حول المنتج والسحب التلقائي

 إلى اختياري، مما إلزاميوبعد سنتَين، تم تحويل التأمين من . العضواتحصول مشاآل مع 
 . المشترآات في برنامج التأمين بين السنة الثانية والثالثةالعضواتمن % 80رة أدّى إلى خسا

 للعضواتة لزاميالمشارآة الا

.  لتغطية أقساط التأمين الالزاميةالعضواتآان السحب التلقائي يتم من حسابات توفير جميع 
لاجراء؛ وقد ، أو أن البعض منهن لم توافقن على ذلك االعضواتولم يكن قد تم تبليغ جميع 

، تم التحوّل إلى السداد المباشر في السنة الثالثةو. فوجئن عندما تم سحب المبالغ من حساباتهن
 .والاختياري للأقساط

 السحب التلقائي لأقساط التأمين

نظراً لكون شرآة التأمين لديها حقّ السيطرة في (لم تكن الأمومة تُعتَبَر أمراً قابلاً للتأمين 
 بتقديم  SEWA-سيوا توقد قام. ، وبالتالي، تم رفض تغطية هذا الجانب)شؤون الأحداث

لكل عضوة ) اليوم$ 6.80حوالي ( روبية 300، بقيمة العضواتون أي آلفة على دمنحة، من 
، اللواتي " الحياةعلىالتأمين " المشترآات في برنامج للعضواتويتم تقديم تلك الخدمة . حامل

  .لديهن إيداعات ثابتة

ول شرآات التأمين تغطية نفقات عدم قب
 الأمومة

على الأرجح، نظراً لوضعها آشرآات تعمل تحت الادارة الحكومية، لم تبذل شرآات التأمين 
بالتالي، تولّت إدارة .  بشكل فعالا وعضواتهSEWA-سيواجهداً آبيراً للاستجابة لاحتياجات 

  .ضواتها مسألة تقديم خدمات التأمين على غير الحياة لعSEWA-سيوا

عدم مرونة شرآات التأمين، التابعة للادارة 
 الحكومية، في تعاملها مع الفقراء

 وجود حاجة SEWA-سيوا على حياتهن، تبيّن لإدارة للعضواتبعد تأمين التغطية الأساسية 
من إقناع تمكّنت وقد . ، الصحة، والممتلكات)وفاة الزوج(آبيرة لتوسيع التغطية لتشمل الترمّل 

 بتقديم مجموعة من خدمات التأمين المفصّلة لتلبية تلك )UIIC(لتأمين الهندية المتحدة ل شرآةال
منتجات مباشر ل العمل التأميني من خلال تقديم SEWA- سيواتالاحتياجات، وفيما بعد، دخل

  .التأمين غير التأمين على الحياة

 لخدمات لا تقتصر فقط العضواتاحتياج 
 اةعلى خدمة التأمين على الحي

-سيوا، قامت إدارة العضواتنظراً لصعوبة سداد دفعة واحدة لقسط التأمين السنوي على 
SEWAفإذا تمكّنت .  بتقديم خدمة حساب التوفير الثابت بحدّ أدنى من الرصيد المطلوب
 من توفير ذلك الرصيد، يصبح بالإمكان سداد أقساط التأمين السنوية من الفائدة العائدة العضوة

ى عل" بتسويق تلك الفكرة آتأمين SEWA-سيواوقد قامت إدارة . الحساب للتوفيرعلى ذلك 
  .ضمن برنامج التأمين" الحياة

 وسيلة أخرى لدفع أقساط العضواتأرادت 
 الواحدالتأمين السنوية غير وسيلة القسط 

مبلغ  الأآثر فقراً من غيرهنّ لتأمين الرصيد المطلوب من العضواتلتسهيل عملية التوفير على 
فبعد مبلغ الايداع الأول، . درجي بتقديم برنامج توفير تSEWA-سيوا تالايداع الثابت، قام

 لم يقمن بإيداع أي مبلغ توفير بعد ذلك، وقد العضواتغير أن معظم .  مؤمّنةالعضوةتصبح 
  .حصلن على خدمات التأمين؛ فتمّ إلغاء هذا البرنامج

 ه بما تم الاتفاق عليالعضواتعدم التزام 
 بشكل درجةالمتبالنسبة لايداعات التوفير 

 ثابت

بالتالي، .  الحوامل من خدمة لا تشملهنالعضوات الأآبر سنّاً من استفادة العضواتلقد شكت 
 بإدخال خدمة إضافية لتغطية عمليات الماء الزرقاء في العين، آلات SEWA-سيواقامت إدارة 

لفة إضافية على المؤمّن، على أن تكون متوفّرة السمع، ووجبات الأسنان، أيضاً، من دون أية آ
  ".ى الحياةعلالتأمين " برنامج عضواتأيضاً ل

 الأآبر سنّاً بالظلم من جراء العضواتشعور 
 منحة نفقة الأمومة

بالرغم من تأثير مواد التسويق في جعل الأمر يبدو وآأنه، من خلال تمويل حساب التوفير 
). 58أو، على الأقل، لغاية سنّ الـ(ى الحياة على التأمين  علالعضواتالثابت الخاص، تحصل 

 وزيادة مبلغ للعضوات على العودة SEWA-سيوا توعندما تم رفع قيمة قسط التأمين، أُجبِرَ
 لدى العضواتصفاء النيّة بين على بوالص التأمين؛ مما أدّى إلى انعدام % 40الرصيد بنسبة 

  .SEWA-سيوا

آافياً  " ى الحياةلعالتأمين "لم يكن برنامج 
 نفقة التعديلات على الأسعارلتغطية 

 
 

VI:.  التأثير المؤسساتي  
 

VI.الموارد البشرية    :أ  
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يقوم مجلس إدارة برنامج التأمين هذا بإعداد .  بتشكيل فريق صغير لتولّي إدارة برنامج التأمينSEWA-سيوا تقام
حالياً، تتولّى . أقساط التأمين، والاشراف على وحدة إدارة التأمينالسياسة، اتخاذ القرارات بالنسبة لمجموعة الخدمات و

  .بالتأآّد من الادارة المالية SEWA-سيوابينما يقوم بنك  المسؤولية الاجمالية لبرنامج التأمين، SEWA-سيواإدارة 
  

بالإضافة إلى ذلك، . لعملياتتتألّف وحدة إدارة برنامج التأمين حالياً من شخصين بدوام آامل يديران الشؤون الادارية وا
، الذي آان سابقاً أخصائي تأمين  التقنيGTZجزئي المقدّم من قبل مستشارمؤسسة بوقت  من الدعم SEWA-سيواستفيد ت

  .  للتأمينSEWA-سيوا، ومتعاون سابق مع برنامج )UIIC(لدى الشرآة الهندية المتحدة للتأمين 
  

 اتعمل ستّة موظفت.  من خلال فريق عمل ميداني متداخلالعضواتاشر مع ل المباتصويعتمد برنامج التأمين على الإ
-سيواة لدى ي التعاونية البنكية والصحاتعمل موظفأيضاً، ت.  للتأمين بدوام آاملSEWA-سيوا في برنامج اتميداني

SEWAمثلاً، (ية الكثيرة  بدوام جزئي مع برنامج التأمين في فترات العمل المزدحمة، مثل، فترات المطالبات الاستشفائ
 بشكل سريع ة موظف50 إلى 25بهذه الطريقة، يتم توظيف .  الجديداتالعضواتأو خلال حملات تسجيل ) بعد الفيضانات

 التنظيمية SEWA-سيواهيكلية للعمل مع برنامج التأمين، الأمر الذي يحقّق استفادة حتميّة من جراء العمل ضمن 
  . المتداخلة

  
، مما يُعتَبَر عمل  تأمين عميلة29،000 أآثر من حالياً مع ات الميدانيات والموظفSEWA-سيواة لتعمل الادارة الصغير

 على تعزيز فريق العمل هذا من خلال إضافة SEWA-سيواففي خطة الأعمال التي يتم تطويرها، تعمل إدارة . يف جداًنح
 ات من الموظفأآبر بكثيرئي تسويق وخدمات، وعدد ، أخصا المطالباتلمعالجة  ات، موظفمقيّمين مهنيّينمدراء ماليين، 

  . عضوة آعدد أساسي، وللوصول إلى نصف مليون خلال خمس سنوات250،000 لإدارة النمو السريع ليبلغ اتالميداني
  

حول مفاهيم  SEWA-سيوا اتبتقديم التدريب لموظف) LIC(بشكل أساسي، قامت الشرآة الهندية للتأمين على الحياة 
 ات الميدانياتويعمل برنامج التأمين حالياً على تنظيم دورات توجيهية للموظف. تقنيات التسويق للمنتجات الجديدةالتأمين و

إن هذا النوع من التوجيه هام جداً . حول آيفية شرح الفوائد، التسعير، إجراءات المطالبات، والنواحي العملياتية الأخرى
 من شبكة ات القادمات الميدانياتما أنها هامة بصورة خاصة بالنسبة للموظفلضمانة عملية موحّدة في إيصال الخدمات، آ

  . لا يعملن في برنامج التأمين بدوام آامل في السنةاللواتيالخدمات الصحية والتعاونية البنكية، 
  
 

VI.العمليات والأنظمة    ب  
  

وقد . ن، قامت بتطوير أنظمة وإجراءات أساسية تدريجياً بتولّي مسؤولية أآبر في برنامجها للتأميSEWA-سيوابقيام إدارة 
وقد أصبحت عملية . آان معظمها ضعيفاً، والبعض منها لم يكن قائماً، حيث أنه يتم تطويرها فقط عندما تطرأ الحاجة لذلك

م ، الذي آان يعمل بدوا التقنيGTZ عندما انضمّ مستشارمؤسسة 1999مأسسة برنامج التأمين مكثّفة بشكل خاص منذ عام 
  . SEWA-سيواجزئي، إلى فريق عمل 

  
. أما السجلات، وخاصة بالنسبة للادارة المالية، فيتم مشارآتها بين برنامج التأمين والتعاونية البنكية. يتم متابع البيانات يدوياً

وراً آبيراً في الانتشار، مع أن العمليات الفعلية حقّقت قصاسقاطات وفي السنوات الأخيرة، تم تطوير الاسقاطات المالية و
 .لسنوات الخمس القادمةلويتم حالياً تعديل الاسقاطات آجزء من خطة الأعمال . الأهداف بالمقارنة مع الاسقاطات المتوقّعة

 
أما الاجراءات المرتبطة بالمطالبات التأمينية، أقساط التأمين، والخدمات الأخرى، فقد تم ترسميها مؤخراً ضمن دليل 

على سبيل المثال، بعد .  من تطوير أنظمة حسب الاحتياجاتSEWA-سيوار البرنامج، تمكّنت إدارة ومع تطوّ. للاجراءات
 وصدمة عدم وجود الاجراءات الملائمة لمعالجة هذا النوع من الأزمات، 2000الفيضانات الحاصلة في منتصف عام 

 اتأمين على الممتلكات، تدريب الموظف بإنهاء إجراءاتها الجديدة للمطالبات المرتبطة بالتSEWA-سيواقامت إدارة 
 تحرّآها السريع في الاستجابة SEWA-سيواوقد أثبتت إدارة .  على النظام الجديد، والمباشرة بتطبيق التعديلاتاتالميداني

 على تطوير الأنظمة والاجراءات الحالية لتعزيز الادارة SEWA-سيواوفي المستقبل، ستعمل إدارة . لتلك الأوضاع
آما .  الادارية بطريقة فعالة، مما يشكّل ضرورة لاستيعاب الانتشار المتزايد المقترح في خطة الأعمال الجديدةوالشؤون

  . على إدارة ذلك الحجم من العميلات والتحدّيات على مستوى الادارةSEWA-سيواسيتم بذل جهوداً آبيرة لتطوير قدرة 
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VI.أليات التغذية المرتدّة    ج  
 

، تأتي من خلال آليات SEWA-سيواتدّة حول منتجات التأمين، وبالتأآيد، حول آل ناحية من نشاطات إن التغذية المر
، إما من ات الميدانيSEWA-سيوا اتفالعميلات تتفاعل بصورة مباشرة ودورية مع موظف. رسمية وغير رسمية متعدّدة

أيضاً، يتم تنظيم ".  صندوق الإسكان" اتة، أو عبر موظفي الصحعايةرات الوموظفأ SEWA-سيوا بنك اتخلال موظف
. التي تجتمع دورياً.) مشاريع الألبان، الحرَف اليدوية، الدآاآين، ألخ( ضمن تعاونيات SEWA-سيوا عضواتمعظم 

 المكتب اتقوم موظفتو. آل شهر في مواقع مختلفة) SEWA-سيوا(وتجتمع حوالي خمسمئة عضوة منتخبة عن الاتحاد 
 SEWA-سيوا مكتب العضواتإضافة لذلك، تزور . بزيارات دورية للحصول على المعلومات SEWA-سيواالرئيسي لـ

وفي جوّ .  رؤية بعض النساء ينتظرن دورهن خارج مكتب الرئيسة المؤسّْسة للاجتماع بهاشائعالرئيسي، حيث أنه من ال
، فإن التغذية المرتدّة هي العضوات ويسوده مجهود تفاعلي للتخفيف من الطبقية الوظيفية والمسافة بين المكتب الرئيسي

  .عملية متواصلة
  

 سواءاً، هااتوموظف الموسّعة SEWA-سيوا شبكة نشاطات عن طريقآليات التغذية المرتدّة غير الرسمية عزيزويتم ت
ة هي التعاونيات؛ فإن التغذية المرتدة غير الرسميعن  تممثلاأو ة والإسكان، ي الصحعايةرات الموظفأو البنك، اتموظف

فيبدو أن عملية توحيد المعلومات التي يتم جمعها لا تتم . غير أن عملية تحليل تلك التغذية المرتدة ضعيفة. الآلية الرائدة
إن لذلك ضرر آبير على . بصورة رسمية، وفي برنامج التأمين، لا يتم سوى القليل من التحليل الرسمي المالي والعملياتي

  .لتأمينفعالية العمليات في برنامج ا
 
  

VI.التسويق    د  
  

 بشكل ،اتوللموظف( من حيث شرح فكرة التأمين للعميلات SEWA-سيوالقد آانت عملية التسويق تشكّل تحدّياً بالنسبة لـ
وعملاً . فالرسالة الصحيحة حول أسعار المنتج، فوائده، وإجراءات المطالبة التأمينية، هي أساسية للبرنامج الناجح). أساسي

 بتطوير لافتات صورية تُظهِر الأنواع المختلفة من المخاطر التي SEWA-سيوايف العميلات، قامت إدارة من أجل تثق
ومن بين وسائل التسويق المتّبعة بين العميلات هي التسويق من . يغطّيها برنامج التأمين، بالاضافة إلى الأسعار المعروضة

 هو من SEWA-سيواغير أن موسم التسويق الفعلي لدى .  أخرىوالتسويق من عميلة إلى عميلة"  التأثير-العرض"خلال 
 التأمين اتقوم موظفتوقبل تلك الفترة، ).  يوليو1تزامناً مع عام التأمين السنوي لديها الذي يبدأ في (شهر أبريل لغاية يونيو 

تسويق مجموعة خدمات ، والإسكان ل)احتياط(ة يالصحعاية رموظفات ال البنك، اتتدريب موظفإعادة  بSEWA-سيوالدى 
  . التأميناتإن ذلك يعزز بشكل آبير القدرة التسويقية لدى العدد القليل نسبياً من موظف. التأمين لدى العميلات

  
، غير أنها غير ملائمة SEWA-سيوا التأمين لدى اتإن فترة قسط التأمين السنوي لا تقلّل من العبء الاداري على موظف

م خيارَين لقسط التأمين إن النظام الحالي يقدّ.  جددعضوات، وبإمكانها أن تؤثّر سلباً على تشجيع دخول للعضواتبالنسبة 
 ةالسنويدفعة ، وطريقة ال"ى الحياةمدالتأمين "، طريقة سداد القسط على أساس برنامج )آما تم نقاشه بالتفصيل أعلاه(

 روبية لفتح 700لكن، بتلك الطريقتين، يتم الاستثناء غير المتعمّد للفقراء جداً الذين ليس بمقدورهم جمع مبلغ . ةالواحد
إضافةً . ثلثَيّ إجمالي عدد العميلات" مدى الحياة" المؤمّنات في برنامج العضواتويبلغ عدد ". مدى الحياةالتأمين "حساب 
  . يوليو من آل عام يشكّل صعوبة آبيرة1 روبية في 75إن تسديد القسط السنوي بقيمة لذلك، 

  
 أن SEWA-سيوافقد حلّلت إدارة .  توقيت التجديد السنوي لاشتراك التأمين بإمكان تأثيره أن يكون سلبياًأيضاً، إن

يعود سببه إلى الإعصار الذي حدث ) V.2انظر إلى القسيمة رقم ( خلال السنتين الأخيرتين العضواتالانخفاض في عدد 
 تحصيل  الاعتبار المواسم الجوّية عند تحديد فتراتخذ بعينالأفيجب . ، وآلاهما موسمي)2000( والفيضان 1999عام 

فبالرغم من ضرورة التوفير، غير أنه، من دون وجود آلية رسمية لمساعدة الناس على التوفير بصورة . أقساط التأمين
ية المساعدة على تسهيل بالتالي، فإن أقساط التأمين السنوية تؤثّر سلباً على عمل. دورية للنفقات الكبيرة، القليل منهم يفعلون

من جهة أخرى، إن منتج التوفير الثابت يساعد في هذا الإطار بالنسبة . الدخل التي تم من أجلها تصميم منتج التأمين
  . الأآثر يُسراًللعضوات

  
وبسبب . أقساط التأمين الملائمة لسداد أيضاً، ينبغي الأخذ بعين الاعتبار مواسم الدخل الخاصة والمنزلية عند تحديد الفترات

قبولات التعميم تقديم  للتأمين SEWA-سيوا، يكون من السهل نسبياً على برنامج SEWA-سيواالتعاون الكبير مع بنك 
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فالنتيجة قد تثبت فعالية أآثر في . غير أن الأنظمة الحالية بحاجة للتعزيز قبل أن يتم تطبيق ذلك. وتحصيل أقساط التأمين
  .التسويق

  
في خدمة العملاء، والتي يتم نقاشها أدناه فيما يتعلّق بعملية المطالبة التأمينية والاستجابة قضايا التسويق يتضمّن إن 

 .لاحتياجات العملاء
  
 

VII.  النتائج  
 

  SEWA-سيواأهداف : VII.1قسيمة رقم 
 SEWA-سيوا :النتائج المشاهدة

 مجموعة من خدمات التأمين مع تغطية لجزء من  بتطويرSEWA-سيواخلال السنوات السابقة، قامت إدارة 
شرآات تأمين رسمية، وعندما لم تكن وقد تم ذلك من خلال . تكاليف احتياجات التأمين الكبيرة التقليدية لعضواتها

  . بتولّي برنامج التأمين بنفسهاSEWA-سيواالنتيجة جيدة بالنسبة لتقديم التغطية الملائمة، قامت إدارة 

ات طلبستجابة لالا
 التأمينيةللتغطية  العضوات

، )وفاة الزوج(الأزمات، آالترمّل / تجاه مواجهة الصدمات من تخفيف ضعف عضواتهاSEWA-سيوالقد تمكّنت 
غير أنه، بسبب نظام صرف النفقات للتأمين الصحي، والتأخير الكبير في . خسارة الممتلكات، والمشاآل الصحية

على سبيل المثال، إن الاحتياجات المالية . ن، أصبحت عملية التخفيف تلك غير قابلة للاعتمادجميع منتجات التأمي
إن ذلك لا . التي تتطلّبها عملية جراحية آبيرة يجب أن تكون فورية وتتأثّر بقدرة العميلة الفورية على دفع نفقاتها

ن خلال السحب من التوفير، الاقتراض، أو بيع م(يزال يتطلّب استخدام الوسائل التقليدية للتأمين السريع للنقود 
 بتغطيتها لا تتم إلا بعد SEWA-سيوامن إجمالي النفقات التي تقوم % 22معدّل عام، إن ب). الأصول/الموجودات

  .مرور ثلاثة أشهر تقريباً على خروج العميلة من المستشفى

 العضواتتخفيف ضعف 
تجاه مواجهة 

 الأزمات/الصدمات

تخفيف نسبة المتأخرات في  .التأمين والتأخيرمنتجات تقديم لم يتم تقييم العلاقة المباشرة بين 
 برنامج القروض

اية عرمع ت لعميلال المقدمة  ة والمتداخلةالمكثّفللخدمة  عنصراً هاماً  للتأمين يقدّمSEWA-سيواإن برنامج 
لعناية الطبية الكبرى التي يقوم برنامج  واSEWA-سيواوقائية وأساسية بتغطية من قبل الوحدة الصحية لدى 

  .SEWA-سيوا عضواتإن هذا الرابط يقدّم فوائد آبيرة ل.  للتأمين بتغطيتهاSEWA-سيوا

-سيواالربط بشبكة 
SEWA للخدمات الصحية 

 وجدت أن العلاقة مع SEWA-سيواغير أن إدارة بالرغم من عدم وجود إجراءات رسمية للقيام بالاختبار، 
لم تكن ملائمة فيما يتعلّق بالتأمين الصحي والتأمين على الممتلكات ) UIIC(لهندية المتحدة للتأمين الشرآة ا
  . بالتالي، قامت الادارة بتولّي مهام التأمين المباشر لعميلاتها بنفسها. لعميلاتها

اختبار سوق التأمين من 
 خلال شرآة تأمين رسمية

 لتغطية )LIC(المدعوم عبر الشرآة الهندية للتأمين على الحياة  في الحصول على التمويل SEWA-سيوانجحت 
  . المشترآات في برنامج التأميننصف قيمة القسط السنوي عن عضواتها

ضمانة الدعم المالي 
الحكومي لتخفيض نفقات 

 خلال مرحلة العضوات
 الاختبار التجريبي للمنتج

 
  . من تحقيق أهدافها بنجاح آبيرSEWA-سيوادارة ومن خلال تحمّل المخاطرة بنفسها، تمكّنت إ

 
  )LIC(أهداف الشرآة الهندية للتأمين على الحياة : VII.2قسيمة رقم 

الشرآة الهندية للتأمين  :النتائج
 )LIC(على الحياة 

. ولم يتم استخدام أي آلية رسمية للاختبار. آثر من ثماني سنواتلأ SEWA-سيواتم اختبار هذا المنتج مع 
بينما، ). انظر إلى القائمة أدناه( أن السوق لم تتمتّع بإمكانيات النجاح LICسبب منهجية التسعير، ادّعت شرآة وب

-سيوا مواصلة العمل مع LICتنصّ الادارة الواقعة تحت إشراف الادارة الحكومية أنه يجب على شرآة 
SEWAلأسباب سياسية مرتبطة بعلاقاتها القوية ضمن الحكومة .  

 المنتج لدى قاعدة اختبار
 SEWA-سيوا عضوات

الكبيرة، التي يمكنها أن 
  تكون فئة مستهدفة هامة

 بمواصلة LIC، تم الحصول على التمويل المدعوم، مما أقنع شرآة SEWA-سيوامن خلال مساعي إدارة 
 المطالبات وقد آان التمويل المدعوم غير آافٍ لتغطية حتى تكاليف.  على هذا البرنامجSEWA-سيواالعمل مع 

للسنة التأمينية % 50التأمينية على مستويات أقساط التأمين الحالية، بالرغم من زيادة قيمة أقساط التأمين بنسبة 
2000 – 2001.  

إن التمويل الحكومي 
% 50المدعوم بنسبة 

تقريباً من أقساط التأمين 
السنوية ساعد على تخفيض 

 LIC  شرآةمخاطرة
  لاختبار تلك السوق
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  2000، يوليو )SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً  -دراسة حالة 

ولم تعمل على .  بسبب الضغوطات السياسيةSEWA-سيوا تقدّم التغطية التأمينية لعميلات LICواضح أن شرآة من ال
ويبدو أنها مستمرّة مع البرنامج بسبب %. 50 إلا بعد التمويل الحكومي المدعوم بنسبة SEWA-سيواتحسين العلاقة مع 

 طيلة فترة السنوات التي حصل خلالها البرنامج على  خسائر آبيرةLICلقد واجهت شرآة . الضغط السياسي المتواصل
ما عدا في السنة الأولى التي تعتَبَر استثنائية، على الأرجح، بسبب التأخير في بداية سنة البرنامج (التمويل المدعوم 

ام الأفضل بعد بداية  أدناه، تُظهِر أنه، حتى خلال العVII.3إن القسيمة رقم ). والصرف المتأخّر لدفعات المطالبات التأمينية
  .8لتكاليفهم في المطالبات التأمينية، بما في ذلك التمويل المدعوم% 70البرنامج، آانت نسبة التغطية أقل من 

 
 في منتجات التأمين على الحياة LICربحية شرآة : VII.3قسيمة رقم 

 
SEWA-سيوا من جراء تقديم منتجات التأمين على الحياة لـLICربحية شرآة : SEWA-سيوا 
 )تأمينيةأقساط تأمين بالإضافة إلى تمويل مدعوم لإجمالي المطالبات ال(  
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، بعد مفاوضات آثيرة وصعبة مع LICديدة، قامت شرآة إدراآاً منها بأنها تعمل ضمن صناعة ذات أنظمة وتوقّعات ج

 روبية، مما نتج عن زيادة 45 روبية في السنة إلى 30، بزيادة إجمالي قيمة قسط التأمين المدعوم من SEWA-سيواإدارة 
ل في تغطية  أن تلك الزيادة ستساعدها على الأقLICوتتوقّع إدارة شرآة .  روبية22.5 روبية إلى 15بالنسبة للعميلات من 

  .تكاليف المطالبات التأمينية
  

  أهداف الحكومة الهندية: VII.4قسيمة رقم 
 الحكومة الهندية :النتائج

-سيوا، تمكّنت الحكومة، عبر LICمن خلال التمويل المدعوم من قبل الحكومة لشرآة 
SEWAت ، من تحسين عملية التغطية لعشرات الآلاف من النساء الفقيرات على مدى السنوا

  .الثمانية منذ بداية تقديم المنحة التمويلية

تأمين التغطية للمجموعات الفقيرة 
المعرّضة، خاصةً في القطاع غير 

 .الرسمي
  

الحماية والأهم من ذلك هو أن مشكلة تقديم . إلى حدّ معيّن SEWA-سيوالقد تمكّنت الحكومة الهندية من تحقيق أهدافها مع 
-سيواالجهود التي بذلتها لنقاش، ويعود ذلك بشكل آبير إلى ل آانت الموضوع الأبرزن شرآات التأميللفقراء من قبل 

SEWAشرآات التأمين  أن 1999وآانت إحدى النتائج الملموسة هي طلب الحكومة في القانون التشريعي رقم .  وإدارتها
  .أآثر فقراًالتي هي ن المناطق الريفية، و نسبة معيّنة من أقساط التأمين لديهم متحافظ علىيجب أن في الهند التي ستتدخل 

 
  SEWA-سيوا عضواتأهداف : VII.5قسيمة رقم 

  SEWA-سيوا عضوات :النتائج
في تحسين إمكانية عميلاته حتماً  للتأمين SEWA-سيوالقد ساهم برنامج 
فقد عبّرت العميلات عن . تحمّل مثل تلك الصدمات/على استيعاب

  .لنسبة للفوائد المرافقة لأقساط التأمين المخفّضةسرورهن با/امتنانهن

تخفيف الصدمات من جرّاء الوفاة الطبيعية وحوادث الوفاة العرَضية على 
عائلاتهن، والصدمات المرتبطة بتكاليفهم الصحية الخاصة، الإعاقة، خسارة 

 ).وفاة الزوج(الأصول أو المنزل، والترمّل /الموجودات

                                            
 مطالبة تأمينية عن السنة حسب 1999، آما تتوقّع %50، وتتضمّن التمويل المدعوم بنسبة LIC تم توفير بيانات هذه ا لقائمة من قبل شرآة  8

  .ة أشهرالبيانات الفعلية عن خمس
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  2000، يوليو )SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً  -دراسة حالة 

 
  .العملاءرضا آثر تفصيلاً حول درجة فيما يلي أدناه نقاش أ

 
  

VII.عملياتية/نتائج مالية وتشغيلية  أ  
 

وضعية عكس إن تلك المؤشرات ت. 2000 – 1996 للتأمين خلال فترة SEWA-سيوا تظهر نتائج 1.أ.VIIإن القسيمة رقم 
وقد بقيَت النتائج على حالها نسبياً بأقساط التأمين ورسوم  .GTZ من قبل مؤسسة تمويلالالفائدة على لام العمليات قبل است

وتغطّي الأرباح المحتجزة عن . من تكاليف المطالبات التأمينية والتكاليف التشغيلية لوحدة التأمين% 80تغطّي حوالي 
  .الاضافية% 20 نسبة الـGTZتمويل مؤسسة 

  
الناتجة (ية بشكل آبير على الصحة ونفقة الأمومة، والممتلكات ، ازدادت المطالبات التأمين2000خلال سنة التأمين لعام 

 والتكاليف المرتبطة ات، وآذلك التكاليف التشغيلية، من زيادة عدد الموظف)2000 في يوليو تعن الفيضانات التي حصل
فقط من إجمالي % 50وقد أدّى ذلك إلى انخفاض إجمالي الدخل التشغيلي لتغطية . بالحجم المتصاعد من المطالبات التأمينية

 .التكاليف التشغيلية
  

أقساط التأمين، الرسوم، والفائدة على ( للتأمين SEWA-سيوا، فتعرض إجمالي دخل برنامج 2.أ.VIIأما القسيمة رقم 
$ 450،000على حوالي فوائد المتحققة إن التأثير الكبير لل. مقابل النفقات الاجمالية) GTZالتمويل من قبل مؤسسة 

 فقد انخفض الدخل من حوالي وخلال فترة السنوات الخمس،.  يظهر واضحاً في تلك القائمةSEWA-سيوا لدى آاحتياطي
، آانت سنواتغير أنه، خلال منتصف ال. تقريباً% 50مما يعني انخفاضاً بنسبة   مرة،1.15 مرة قدر التكاليف الى 2.15

 .، مما يدلّ على عائد جيد جداً العائدات 1.6حوالي التغطية للنفقات ثابتة نسبياً ب
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  2000، يوليو )SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً  -دراسة حالة 

  )عمليات التأمين (SEWA-سيواالنسب المالية لدى : 1.أ.VIIقسيمة رقم 

)عمليات التأمين(النسب المالية :  للتأمينSEWA-سيوابرنامج 
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) أقساط التأمين–المطالبات التأمينية (نسبة الخسارة  ) أقساط التأمين–النفقات الادارية (نسبة النفقات   إجمالي النفقات التشغيلية/إجمالي الدخل التشغيلي

 
  )إجمالي التغطية لكلفة البرنامج (SEWA-سيواالنسب المالية لدى : 2.أ.VIIقسيمة رقم 

التكاليف الاجمالية/الدخل التشغيلي والاستثماري:  للتأمينSEWA-سيوابرنامج 
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  2000، يوليو )SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً  -دراسة حالة 

ا فقد نمعملياتها من خلال الفائدة، دعم ، وبعد GTZالتمويلية من قبل مؤسسة خلال السنوات الثمانية منذ استلام المنحة 
في السنة، في حين بلغ متوسّط نسبة التضخّم % 9بمعدّل    )GTZ لالذي هو عبارة عن المنحة التويلية من قبل ا(الصندوق
  .عن تلك الفترة% 8ما دون 

  
 المحدودة والنسبة القليلة من الفوائد إن مستوى الاستدامة المرتفع، حتى مع أقساط التأمين المنخفضة نسبياً، مرتبط بالتغطية

 على تقديم هذا SEWA-سيوا في قدرة الهامّالآخر إن العامل .  للتأمينSEWA-سيوامقابل التكاليف الفعلية من قبل برنامج 
اية عر للSEWA-سيواالبرنامج بتكاليف منخفضة نسبياً هو عنصر التمويل المدعوم الكبير المؤمّن من قبل برنامج 

ومع أنها غير مرتبطة بشكل مباشر مع برنامج التأمين، غير أن تلك الخدمات ". الأطباء العاريي القدمَين" وخدمة الصحية
اية صحية أساسية، عناية وقائية، والمساعدة المباشرة للعميلات المشترآات في عرالأخرى توفّر إمكانية الحصول على 

إن ذلك يشكّل مجموعة أآثر تفصيلاً للعميلات ضمن مجالات . لتأمينبرنامج التأمين لمساعدتهم في الحصول على خدمات ا
  .عمليات متوازية، آما يمثّل دعماً تمويلياً هاماً لمصلحة العميلة

 
  

 : العميلاتانسحاب/خسارة
.  العميلاتانسحاب/ هي، آما يبدو، المستوى المنخفض من خسارةSEWA-سيواإن إحدى الفوائد الأخرى الهامّة لدى 

-سيوافمع أن .  مرتفعة جداً لدى برامج التأمين العديدة الأخرى التي ترآّز على الفقراء العميلاتانسحاب/فنسبة خسارة
SEWA لا تقوم بمتابعة نسبة العميلات المنسحبات من برنامجها، غير أنه من الواضح وجود نسبة مرتفعة من العميلات 

، فَيَتم، بالتالي، الاحتفاظ بتلك "التأمين مدى الحياة "فثُلثَيّ عميلات البرنامج مشترآات في برنامج. اللواتي يتم الاحتفاظ بهنّ
-سيواآذلك، إن حساب التوفير الثابت يشكّل تأثيراً إيجابياً جداً على الاحتفاظ بالعميلات لدى . العميلات من دون أي جهد

SEWA . ،ًأخرىمعظمهن يواصلن في التجديد من سنة إلىفمن بين العميلات اللواتي يسدّدن أقساطهن سنويا .  
  

 بمتابعة نسبة العميلات المنسحبات، غير أنه، من الواضح خسارتها لبعض العميلات، SEWA-سيواوبالرغم من عدم قيام 
% 6 المشترآات في برنامج التأمين، وذلك، بنسبة العضواتالأمر الذي من الممكن مشاهدته في الانخفاض العام في عدد 

آِر أعلاه، فقد آان هنالك العديد من الصعوبات التي واجهتها العميلات وآما ذُ. 2001 – 2000 و2000 – 1999خلال 
  .الفقيرات في سداد أقساط تأمينهن خلال فترة قسط التأمين الواحد آل سنة، وخاصةً، خلال السنتَين الأخيرتين

 
 :صرف نفقات المطالبات التأمينية/معالجةفترة 

قات المطالبات التأمينية هو أسرع من الوقت المستغرق لدى  لصرف نفSEWA-سيواعمليّاتياً، إن الوقت المستغرق لدى 
شرآات التأمين الرسمية، مع أن الوقت الاجمالي المستغرق بدءاً من الحدث وصولاً لعملية الصرف للعميلة لا يزال يُعتَبَر 

-سيواأن العملية لدى  فبالنسبة للمطالبات التأمينية الصحية، مع . 3.أ.VIIطويل جداً، آما هو معروض في القسيمة رقم 
SEWA يوماً 16 يوماً لاستلام وثائق المطالبة، ومن ثم، 50 يوماً آمتوسّط، غير أنه تستغرق العميلات 13 تستغرق فقط 

بالتالي، إن متوسّط إجمالي الفترة بدءاً من خروج العميلة من المستشفى إلى حين . إضافياً لحصول المستفيدة على المبلغ
في الأسبوع يجدن % 10فالعميلات اللواتي يسدّدن على أساس نسب فوائد مكاتب الدّين تبلغ .  يوما81ًو استلامها المبلغ ه

  .أن المبلغ المُستَرَدّ من برنامج التأمين لا يكفي لتسديد حتى قيمة مبلغ الفائدة
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  صرف نفقات المطالبة التأمينية، /معالجة متوسّط فترة – SEWA-سيوا: 3.أ.VIIقسيمة رقم 
 10 9 )أيام(ر حسب العنص
  ممتلكات  صحة  الوفاة الطبيعية  حادث الوفاة العرَضي  الحدث المؤّمن
  SEWA-سيوا  SEWA-سيوا  NIA LIC  شرآة التأمين

بدءاً من الحدث 
وصولاً للمطالبة 

  التأمينية

  غير مذآور  52  128  99

بدءاً من المطالبة 
التأمينية وصولاً 

لصرف الدفعة 
  المتوفّرة

149  66  13  42  

 من الدفعة بدءاً
المتوفّرة وصولاً 

لاستلامها من قبل 
  المستفيد

  غير مذآور  16  30  17

 – الفترة الاجمالية
بدءاً من الحدث 
وصولاً لاستلام 
  المستفيد للدفعة

  غير مذآور  81  224  265

  .SEWA-سيواتم جمع البيانات من قبل آاتب هذا التقرير من خلال وثائق المطالبات التأمينية لدى 
  

 في استلام هيغير أن المشكلة .  فعالة في عملية تصريف المطالبات التأمينيةSEWA-سيوابة للتأمين الصحي، إن بالنس
  .المطالبات، ومن ثم، في إبلاغ العميلات عن جهوز الدفعات

  
 لا تقوم بإبلاغ المستفيدات عن جهوز الدفعات المستحقّة على مطالباتهن SEWA-سيواآما جرى شرحه سابقاً، إن 

فيتم صرف الدفعات عندما تحضر المستفيدة . التأمينية، وذلك، نظراً للصعوبات في البنى التحتية وشؤون عملية أخرى لديها
الأمر الذي يزيد على العميلة تكاليف المواصلات العديدة لهذا (إلى المكتب للتحقّق من وضع المطالبة التي قامت بتقديمها 

  .NIA وLICسها بالنسبة لشرآتَيّ وتلك هي أسباب التأخير نف). الهدف
  

العمل إن التأخير في تسليم الدفعات المستحقّة على حوادث التأمين على الحياة والوفاة العرَضية يمكنه أن يكون مرتبطاً ب
 .فينبغي البحث أآثر في تلك التفاصيل لتحديد الاجراءات الفعالة المحتملة. الاداري الذي يتطلّب تفاصيل آثيرة

  
 للتأمين أن إحدى الأسباب التي جعلتها تتولّى برنامج التأمين بنفسها هي تأخّر SEWA-سيواظت إدارة برنامج وقد لاح

ومن الواضح أن تلك .  أشهر عن سداد الدفعات المستحقّة على مطالبات العميلات التأمينية4-3شرآة التأمين لفترة 
-سيواتأخيرات الكبيرة أيضاً في المنتجات التي تديرها إدارة ؛ غير أنه، توجد بعض الNIA وLICالتأخيرات مستمرّة لدى 

SEWA.  
  

إن الفترة الاجمالية بدءاً من الحدث وصولاً إلى استلام المستفيدة لدفعة المطالبة المستحقّة هي هامة، بصورة خاصة بالنسبة 
بات التكاليف الصحية والممتلكات، يدور فبسبب ذلك التأخير ومستوى التغطية القليل لإجمالي مطال. للعميلات الفقيرات جداً

 .فعلاً على تجنّب صدمات تلك التكاليفما إذا آانت منتجات التأمين تلك قادرة حقيقة الشكّ حول 
  
 

                                            
. 5/2000 و7/1998 مطالبة تم تقديمها بين 91 –الوفاة الطبيعية . 12/1999 و7/1999 مطالبة تم تقديمها بين 17 –حادث الوفاة العرَضي : البيانات تشمل 9

. 5/2000 و4/1999 تقديمها بين تم%) 100عيّنة ( مطالبات 10 –التأمين على الممتلكات . 4/2000 و5/1998 مطالبة تم تقديهما بين 111 –التأمين الصحي 
عن التأمين على الممتلكات يدلّ على البيانات غير المتوفّرة في " غير مذآور. "تم اختيارها عشوائياً من بين الملفات) ما عدا التأمين على الممتلكات(الاجمالي 
  .SEWA-سيواسجلات 

أنه، بعد الزيارة الميدانية، تمكّنت إدارة ) 2001 مارس 27آان قد استلمها في هة للكاتب في رسالة ألكترونية موجّ (SEWA-سيواميراي شاترجي من قبل تقول  10
 على تقديم مطالباتهن العضواتآما أنهم بذلوا جهوداً آبيرة لحمل .  أيام آحدّ أقصى10 من تخفيض الوقت المستغرق في العمل على المطالبات إلى SEWA-سيوا

يقمن "ن الآن حب أصالعضواتوبعض .  شهرا1.5ً تبلغ SEWA-سيوالمستغرقة من بداية الحدث وصولاً لتقديم المطالبة لدى مكاتب مقدّماً، وحالياً، أصبحت الفترة ا
  ."بالتبليغ المباشر عن أي حدث استشفائي يقمن به لكي يتمكّن من الحصول على الدفعات المستحقّة على مطالباتهن الاستشفائية في حينها
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  :التغطية لكلفة الأحداث المؤمّنة
عن % 42عن التأمين الصحي و% 22 على مطالبات العميلات تبلغ متوسّط SEWA-سيواإن المبالغ المدفوعة من قبل 

 تعرض تفاصيل الكلفة المتوسّطة المُصرَّحة من قبل العميلة مقابل متوسّط 4.أ.VIIإن القسيمة رقم . التأمين على الممتلكات
  .، مقابل متوسط المبالغ الفعلية الموافق عليهاSEWA-سيواالتكاليف الموافقة من قبل 

  
  تكاليف المطالبات المدفوعة: 4.أ.VIIقسيمة رقم 

 المبلغ المدفوع
على متوسّط 

 الكلفة

تأمين على 
 الممتلكات

المبلغ المدفوع 
على متوسّط 

 الكلفة
 تأمين صحي

 

42% US$75 22% US$89.44 بها من قبل متوسّط الكلفة المطالب 
 العميلة

42% US$75 47% US$41.90  متوسّط الكلفة الموافق عليها من قبل
  SEWA-سيوا

 US$31  US$19.77 سيواغ المدفوع من قبل متوسّط المبل-
SEWA  

  
والأمر يخضع أيضاً للمخاطرة . إن مفهوم العميلات للتكاليف يشمل مواصلاتهن والطعام خلال الفترة الاستشفائية

 لا تغطّي تكاليف SEWA-سيواغير أنه، . الأخلاقية، مع أن معظم تلك المطالبات مُرفَقة بفواتير ووثائق أخرى مرتبطة
  . والمسائل الأخرى، بالرغم من عدم وجود سياسة واضحة تتعلّق بالنفقات المقبولةالمواصلات، الطعام،

  
ما يدلّ، بالتالي، م($ 37.23 المطالِبات بفوائد التأمين الصحي أن متوسّط دخلهن الشهري يبلغ العضوات بعض ذآرتوقد 

آمتوسّط تقديري، بعد أن يتم صرف ).  الأشدّ فقراً الشريحةالعميلات المشترآات في هذا البرنامج منليست آل على أن 
 قد دفعن ما يوازي شهرين من قيمة دخلهن الشهري العضواتالمستحقّة، تكون  على المطالبة SEWA-سيواالدفعة من قبل 

إن حجم مبلغ الرصيد ذلك آبير .  استناداً لتقييمهن الخاص لإجمالي تكاليفهن المدفوعة،لتغطية رصيد تكاليفهن الاستشفائية
 حتى قبل التفكير في آلفة الاقتراض أو التأثير -  المنزليةهنلتسبّب بخلل في توازن مصاريفا يطرح إمكانية ، آما أنهجداً

 للتكاليف القابلة SEWA-سيوا تقييم وحسب. الأصول الكافية لتسديد الفواتير الاستشفائية/السلبي الناتج عن بيع الموجودات
 لا يشمل التكاليف الاضافية ه، غير أن بالنسبة إليهن أسابيع من الدخل3 يوازي قيمة اًمبلغتدفعن  العضواتفإن للتغطية، 

  .على العميلة والمرتبطة بالحدث المؤمََّن
  

غير أنه، عند رفع الأسعار، بإمكان التغطية . إن إحدى الحلول لتلك المشكلة هي زيادة مبالغ التغطية على الأحداث المؤمََّنة
ويصبح ذلك التساؤل جدّياً عندما .  حول إمكانية واستعداد الفقراء لدفع أقساط التأمين المترتّبةتساؤلاًح الأآثر شمولاً أن تطر

ينبغي، بالتالي، . SEWA-سيواتكون السوق المستهدفة هي شريحة الفقراء، آما هو الحال بالنسبة للسوق التي تتعامل معها 
فعندما تقع مأساة المرض، يقوم الفقراء عادةً .  مع الفقراء غير المؤمّنينأن يكون التساؤل معنياً بالخطة في آيفية التعامل

أصولهم لتغطية التكاليف /داتهموأو مكاتب الدين، وفي بعض الأحيان، يبيعون موج/بالاقتراض من الأقارب، الجيران، و
شفائية، مع أنها مشكلة آبيرة بما فيه  لتسديد الفواتير الاست اللازمةعدم توفّر المواردعلى  فقط لا تقتصرفالمشكلة . الطبية
، آما أنهم يعانون من انخفاض في )معدّات، عقارات، حاجيات(الأصول المنتجة لديهم هي أقلّ /فكمية الموجودات. الكفاية

خسارة في مخزون القمح أو السيولة بسبب الفائدة المدفوعة من جراء (إمكانيات تحصيل الدخل، أو الموارد المنزلية 
إن ذلك يؤدّي بالأُسَر إلى درجة أآبر من الفقر، وبالتالي، يزداد الوضع المعيشي المنزلي ).  على قرض طارئالحصول

  .اًءوس
  

غير أنه، . اية الصحية للفقراءعرإن لدى برنامج التأمين إمكانية تخفيف الصدمة المالية الناتجة عن الأزمات الطبية وال
الشرط الأول، يجب ألا تكون آلفة أقساط التأمين مرتفعة لدرجة . ر ثلاثة شروطلتأدية هذا الدور بشكل آامل، ينبغي توفّ

ثانياً، يجب على التغطية .  الوضع المعيشي للأسرةءوسوبالتالي، إلى زيادة الأصول، /بيع الموجوداتإلى تدفع بالعميلات 
. لشرطين من خلال برنامج مستدام مالياًبذلك، يمكن، بالتأآيد، تحقيق آلا ا. أن تكون على المستوى المقبول من الشمولية

 .ثالثاً، يجب توفّر آلية تساعد العميلات على سداد قسط التأمين بأقل نسبة ممكنة من الضغط المالي
  

 قليلة، بالرغم من أن آليات سداد أقساط التأمين، من ناحية العميلات، قاسية جداً، آما أن نسبة SEWA-سيواإن التكلفة لدى 
وعند تطوير وإدارة برامج التأمين للفقراء، فإحدى أآثر المشاآل صعوبة هي في تحقيق التوازن بين . ة أيضاًالتعويض قليل

 هذا الموضوع من خلال إدخال برنامجها للتأمين ضمن SEWA-سيواوقد تناولت إدارة . أقساط التأمين ومستويات التغطية
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 العميلات دونزوّ الدعم للتأمين على الممتلكات، آما يدّمونفالبنك ووحدات الإسكان يق. مجموعة من الخدمات الداعمة
بالتالي، يمكن لبرنامج التأمين المساعدة في . اية الأآبر بكثير مما يمكن لبرنامج التأمين أن يقدّمهعربنظام ذو مستوى من ال

، مع أنه، إذا أُخِذَ برنامج التأمين ومن الهامّ أن يكون ذلك التأمين جزءاً من نظام متداخل. تغطية الأحداث ذات الحجم الأآبر
   .لوحده، يكون غير آافٍ لتخفيف الضغوطات المنزلية الكبيرة في أوقات الضرورة

  
 أن قراراتها المتخذة في عملية التسعير تستند على أساس النقاشات مع العميلات ومعرفة SEWA-سيواوتصرّح إدارة 

 عن المبالغ التي ات منخفضة من التغطية، وذلك، لأن الناس غالباً يعبّرونويؤدّي ذلك، بشكل عام، إلى مستوي. احتياجاتهن
وربما يكون الأسلوب الآخر الأنسب، مع أنه ينبغي عدم تجاهل إمكانيات . سدادها حسب القيمة التي يتوقّعونها" يمكنهم"

فة التي يمكنها أن تكون ضمن العميلات المحتملات على السداد، هو في تطوير مستوى أوسع من التغطية ضمن مجال الكل
إن المزيج بين الكمية التي يمكن . إمكانية العميلات إذا توفّرت لديهن الآلية الفعالة لسداد أقساط التأمين بمبالغ أصغر حجماً

برنامج التأمين على تقديم تغطية أوسع للعميلات من /للعميلات سدادها وآلية السداد يعتمد بصورة أساسية على قدرة شرآة
فمن خلال تسديد أقساط تأمين صغيرة ثابتة من دون التأثير السلبي، قد يصبح . دون التأثير سلباً على الوضع المالي للأسرة

ويصبح الموضوع، بالتالي، في مدى فعالية المؤسسة في تحصيل وإدارة . بإمكان العميلات تحمّل تكاليف التغطية الأوسع
فمبالغ الايداعات . ون وسيلة لتوفير تغطية التأمين للناس الأآثر فقراً من غيرهمتلك أيضاً أن تكوبإمكان . تلك الأقساط

  .الثابتة الكبيرة نسبياً وقسط التأمين السنوي الواحد هم آليات صعبة الادارة بالنسبة للفقراء
 

  :إجراءات تفصيلية
ل اللازمة للقيام بالادارة الملائمة في  ضعيفة على مستوى التفاصيSEWA-سيوالقد آانت إجراءات من الناحية العملياتية، 
فالضعف في عدم توفّر الاجراءات والسياسات المفصّلة والموثّقة، بالاضافة إلى المشاآل التي يمكنها . مجال عمل التأمين

التقرير لفيضانات آبيرة قبل قيام آتّاب هذا " أحمد اباد"فقد تعرّضت .  أن تتولّد من جرّاء ذلك، آان بارزاً خلال الزيارة
ففي اليوم .  يتعاملن مع الأزمةن التأمين خلال العمل وهاتلمشاهدة موظف" فرصة"وآانت تلك . بالزيارة الميدانية للمنطقة

 ات موظفتوقد آان. الأول من العمل بعد الفيضانات، بدأت العميلات بالتوافد إلى مكتب المؤسسة لتقديم المطالبات التأمينية
لنقل الوقائع الصورية للأضرار التي تسببت بها ) الكاميرا( حول آيفية استخدام آلة التصوير نبهقسم المطالبات يتم تدري

  . إلى الميدان للبدء بعملية تقييم المطالباتنومن ثم، تم إرساله. الفيضانات
  

، على ما )نكليزيةتم ترجتمها إلى اللغة الا (SEWA-سيواوقد نصّت التغطية، آما ظهرت على لافتة التأمين التسويقية لدى 
الحدّ . أعاصير/مشاغبات/حرائق/الأصول الناتجة عن فيضانات/الأضرار الحاصلة على المنازل والموجودات: "يلي

 للحوادث المتعدّدة تدعو لتأمين التغطية في 11"الوسائل والاجراءات"إن وثيقة ".  روبية5000 –الأقصى للتغطية السنوية 
ويتم شرح الاجراءات آما ." بسبب الفيضانات، الأعاصير، المشاغبات، والحرائقالأصول /خسارة الموجودات"حالات 

  :يلي
عند وقوع حادث من هذا النوع، يتم الإبلاغ عنها لدى قسم الضمان الاجتماعي ويتم تقديم مطالبة " .1

 .بصيغة رسالة صغيرة مع ذآر تفاصيل حول الحادث
الحادث، ويتم رفع تقرير إلى قسم الضمان  بزيارة المنزل حيث وقع ات الميدانياتقوم الموظفت .2

 .الاجتماعي
، وإثنين من القادة SEWA-سيوايتم عرض المطالبة على لجنة تتألّف من المنسّق، مدير بنك  .3

.  التي تقوم بمراجعة المطالبات التأمينية وتقييم درجة الخسائرSEWA-سيواالأعضاء في لجنة 
 .ضاً بزيارة منزل العميلة التي تقدّمت بالمطالبةفي بعض الأحيان، يقوم بعض أعضاء اللجنة أي

- سيواإذا وافقت اللجنة على المطالبة، يتم صرف الدفعة المستحقّة عبر حساب التوفير لدى بنك  .4
SEWA". 

  
 للاستنزاف المحتمل لاحتياطي التأمين لديهم بسبب الحجم الفائق SEWA-سيوابسرعة آبيرة، تنبّهت إدارة التأمين لدى 

، أي، الفقيرات والأشدّ فقراً، تقع منازلهن في المناطق الأآثر تعرّضاً لذلك النوع من SEWA-سيوا عضوات ف.للأضرار
 12.الفيضانات

 
                                            

 .32. ص." الوسائل والاجراءت:  تأمين متداخل للنساء العاملات في القطاع غير الرسمينظام"جيشري فياس،  11
، بالاضافة إلى درجة )حيث تترآّز مواقع العميلات المشترآات في برنامج التأمين في أماآن معرّضة للفيضانات(إن الطبيعة الشاملة لهذا النوع من المخاطرة  12

 على التخلّي عن هذا الجزء من التغطية من بين UIIC، لعزم شرآة SEWA-سيواتدنّي، هو السبب الأساسي، آما أفادت إدارة تكرارها فعلياً، وقسط التأمين الم
 قرار تولّي هذا الجزء بنفسها، من دون إجراء أي تعديلات على قسط التأمين أو SEWA-سيواوقد اتخذت إدارة . SEWA-سيوا عضواتالمنتجات التي تم تقديمها ل

  .ييم آامل للمخاطر المحتملة، وقد آان ذلك قبل حصول تلك الفيضانات بسنتين تقريباًأي تق
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فقد آانت هنالك . خلال الأسبوع التالي، تم عقد اجتماعات طارئة يومية وتم تطوير قوانين جديدة حول السياسة المتّبعة
 لكن، بشكل أساسي، آان يتم . روبية5،000غ المطالبات ضمن السقف المحدّد إرشادات محدودة حول آيفية تحديد مبال

أصول / المطالبات إلى الميدان لتقييم إجمالي الأضرار المنزلية والأضرار الحاصلة على موجوداتاتإرسال موظف
ية للأضرار  روب3000أصول المشروع المنتج، و/ روبية لأضرار موجودات2000المشاريع المنتج، مع تغطية لغاية 

وبعد .  روبية لكل حائط متضرّر750وعند اتخاذ القرار حول آيفية تقييم الأضرار المنزلية، تم الاتفاق على تقديم . المنزلية
 وأرض سطح روبية لكل حائط، ال500 روبية على أساس 3000إجراء اجتماع آخر، تم اتخاذ قرار تخصيص مبلغ الـ

. ول مطالبات بعد أن يكون قد تم تقديمها ضمن فترة سبعة أيام فقط بعد حصول الفيضانات، تم اتخاذ قرار قبوأخيراً. المنزل
وفي آل خطوة، وجدت الادارة مجموعة من العميلات المطالِبات تتخطّى بثبات العدد المتوقّع، مما جعلها في حالة قلق تجاه 

ى العودة لتعديل السياسة لحماية قدرة المؤسسة على وقد أدّى ذلك إل. قدرة الاحتياطي الموجود لتحمّل معالجة حجم الأزمة
في النهاية، تم استلام حوالي ألف مطالبة تأمينية للتعويض . الالتزام بالاستجابة للمطالبات وضمانة عدلها تجاه عضواتها

 13. مطالبة 700من ذلك العدد، تم تلبية حوالي . عن الخسائر الناتجة عن الفيضانات
  

 :ث، بالاضافة إلى الكثير من المشاهدات التي جَرَت، يشير إلى الاحتياجات الهامة لما يليإن ذلك الحد
عليها فهم  المؤمَّنة في أزمة، يجب العضوةفقبل وقوع . إرشادات شاملة ومفصّلة في الاجراءات والسياسات •

 .تحتاج العميلة إلى التغطيةالسياسة، وأن تكون على ثقة بأن شرآة التأمين لن تعمل على تعديل القوانين عندما 
 بتنبيه UIICفقد قامت شرآة . تقييم مفصّل لقسط التأمين استناداً للبيانات الفعلية المرتبطة بالسوق المستهدفة •

 لم تتخّذ SEWA-سيوا حول المخاطرة الكبيرة من جرّاء حدث من ذلك النوع، غير أن إدارة SEWA-سيوا
 .رةالاجراءات اللازمة لتفادي تلك المخاط

  
مثال آخر على ذلك . SEWA-سيواإن عدم معالجة تلك الاحتياجات الرئيسية آان بارزاً في منتجات التأمين الأخرى لدى 

 بتولّي إدارة منتج التأمين لعدّة أسباب، منها، أن شرآة التأمين لم توافق على SEWA-سيواهو ما تم نقله عن قيام إدارة 
 إدارة التأمين الصحي، قامت باقتباس عملية التغطية وأقساط التأمين عن SEWA-سيواوعندما تولّت . تغطية نفقة الأمومة

 روبية، ولكن، من دون إجراء أي إعادة تقييم للمخاطر أو 300، وأضافت التغطية لنفقة الأمومة بقيمة UIICشرآة 
تفادتهن من تلك الخدمة، قامت إدارة  الأآبر سنّاً على عدم إمكانية اسالعضواتوعندما اشتكت . التكاليف المترتّبة عليها

لغاية سقف بلغت قيمتها ( بتقديم التغطية لعملية الماء الزرقاء في العين، آلات السمع، ووجبات الأسنان SEWA-سيوا
  .أيضاً، تم القيام بذلك من دون إجراء أي تحليل أو تعديل على قسط التأمين).  روبية على التوالي600، و1000، 200

 
  

  :ر العميلات حول المنتجاتوجهات نظ
 
  

 اية الصحيةعرالسلوك الباحث عن ال
  

فقد .  للأمراضSEWA-سيواإن الفقر وظروف عمل النساء في القطاع غير الرسمي يزيدان من نسبة تعرّض عميلات 
تعلّق بوسائل وفيما ي. ذآرت تلك النساء وجود أمراض شائعة، آالإسهال، تقرّح المعدة، السلّ، والجروح من جرّاء الحوادث

وإذا لم تنجح تلك ). غير المتدرّب(العلاج، تتوجّه النساء في البداية إلى الصيدلية وتشتري الأدوية التي ينصح بها الصيدلي 
، وهو أقلّ آلفة بشكل )غير متخصصة( عامة معالجةسعَين للحصول على المحاولة، أو إذا آانت الحالة المرَضيّة سيئة، تَ

وهنالك أيضاً تراتبية حول من يحصل . اية الطبية المتقدّمةعرصية فقط، تسعى تلك النساء وراء الوفي الحالات المستع. عام
  .فالأطفال والرجال يحصلون عادةً على العلاج الطبّي أآثر من النساء. على العلاج في الأسرة

  
 وصول ال مننظراً لعدم إمكانية الفقراء، غير أنه. جداًاية الطبية بأسعار مدعومة عرفي الهند، تقدّم المستشفيات الحكومية ال

اية الصحية الخاصة حيث يحصلون عرالنحو دفع اية، ومَيل الأطباء أنفسهم للعرالنوعية السيئة للبسبب وا،الى هذه الرعاية
فالاهتمام الذي يحصلن عليه في العيادات . على مداخيل أفضل، باتت النساء الفقيرات تفضّلن التوجّه للعيادات الخاصة

 تفرض أسعاراً أعلى وتغلب لديها عملية الوصف الخاصةر أفضل من المستشفيات الحكومية، مع أن العيادات الخاصة يُعتَبَ
 وقد جرى ملاحظة عدد من الحالات المرتبطة بذلك النوع من العلاجات الخاصة، حيث تخطّت .المتكاثر عن حدّه للأدوية

؛ وأحياناً تكون تلك القيمة أآثر بعشرة SEWA-سيواتأمين لدى النفقات حدود قيمة التغطية المقدّمة من خلال برنامج ال
  .أضعاف

                                            
 .2001 مارس 27 في تسلّمهانقلاً عن رسالة ألكترونية من قبل ميراي شاترجي للكاتب الذي  13
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 فالناس لا تزال تبحث عن.  للتأمينSEWA-سيوااية الصحية لم يتغيّر آثيراً منذ بداية برنامج عرإن السلوك الباحث عن ال
زالون يتوجّهون إلى لمعالجة بعض المشاآل الصحية؛ وللحالات المستعصية، لا ي) مكشوف( غير متخصص(- عام لاجع

 الصحية، بالاضافة إلى توقّعات الحصول على ايةعرالفي الواقع، إن انتشار ذلك السلوك الباحث عن . الأطباء الخاصّين
نفقة التعويض من برنامج التأمين، قد أدّى إلى خيبة الأمل والاحباط، وذلك، عندما يتبيّن إن المبالغ المدفوعة من قبل 

  .تغطّي سوى جزء بسيط من التكاليفبرنامج التأمين لا 
  
 

  فهم العميل للمنتج
أنهن، في أغلب الأحيان، ليست لديهن معلومات واضحة حول أقساط التأمين، إجراءات التغطية أفادت بعض العميلات 

  .والمطالبات
  

. ، إنهن على علمٍ بتلك التغطيةأما النساء اللواتي يتمتّعن بتغطية التأمين مدى الحياة من خلال الايداعات الثابتة، فبشكل عام
غير أن بعض العميلات اللواتي قمن بوضع إيداعات ثابتة عند حصولهن على قروض آبيرة، غير أنهن لم يكُنّ على علم 

 .فقد ظننّ طيلة تلك الفترة أن ذلك المبلغ آان رسوماً إضافية على القرض. 14بتغطية التأمين تلك
 

عيدان البخور في " مونجوبن"بينما، تصنع . يعمل زوجها سائق شاحنةو. ها ثلاثة أولادمتزوجة ولدي" مونجوبن"إن السيدة 
في . المساهمة في الدخل المنزلي" مونجوبن"تريد . تساعدها ابنتها عندما لا تكون في المدرسة. المنزل وتبيعها لتجار الجملة

عدّة " مونجوبن"وقد حصلت . لذي يتألّف من غرفتينالواقع، لقد ساهمت في شراء التلفاز الجالس بفخر في زاوية منزلها ا
وقد قامت .  روبية25،000آما حصلت منذ سنتين على قرض إسكاني بقيمة . SEWA-سيوامرّات على قروض من 

غير أنها لم تعلم سبب إجراء ذلك الحسم؛ فقط أنه .  روبية من أجل برنامج التأمين500 بحسم SEWA-سيواموظفات 
لدخول المستشفى بمرض آبير مما جعلها تنفق بضعة آلاف من الروبيات " مونجوبن"ة السابقة، أُصيبت وفي السن". تأمين"

  .فلم يقم أحد بتبليغها. لم تكن تعلم أنه يحقّ لها بذلك. لم تقم بتقديم أية مطالبة تأمينية. وتلقّي العلاج
 

.  الفترة المستحقّة على أقساطهن السنوية للتأمينلقد بدت بعض النساء محتارات لعدم حصولهن على التغطية بسبب انتهاء 
وقد أفاد البعض منهن بأنهن قد تقدّمن بالمطالبة . فلم يبلغهم أحد، حسب إفادتهن، بأن أقساط التأمين قد بلغت استحقاقها

  .التأمينية ليكتشفن أن التغطية قد بلغت استحقاقها ولم تعد صالحة
  

فخلال الفيضانات التي حصلت في شهر يوليو . ميلات المعلومات الكافية حول التغطيةفي معظم الأحيان، لم تتوفّر لدى الع
.  في أحمد اباد، آانت العميلات غاضبات عندما علمنَ بعدم توفّر التغطية على أضرارمخزون الأطعمة أو الثياب2000

وقد أفادت إحدى السيدات .  الفعليةوالبعض الآخر أبدَين انزعاجهن بسبب صغر حجم مبلغ التغطية بالمقارنة مع الخسارة
عويض عن توعندما جمعت فواتيرها وطالبت بال.  روبية لتأمين العلاج300أنها تعرّضت لكسر في آاحل رجلها مما آلّفها 

في معظم الأحيان، آانت النفقات الفعلية تتخطّى قيمة . المبلغ، قيل لها أن الكسر في آاحل الرجل لا يغطّيه برنامج التأمين
 .لمبالغ المستردّةا

 
 

 فتم اصطحابها إلى طبيب خاص أفادها بأنها تعاني من .طيلة فترة السنة الأخيرة بالمرض" رانيبن"أُصيبت 
ين وإجراء زيارات عديدة للأطباء، مما أوقعها في ديون فاضطرّت إلى زيارة أطباء أخصائي. مشكلة في الكبد

.  على نقود من الأصدقاء والأقارب، آما قامت بالاقتراض بالفائدةوقد حصلت. بسبب دفع آل تلك الفواتير الطبية
للمطالبة " رانيبن"عندما توجّهت .  روبية35،000بالفواتير الدقيقة، التي بلغ إجمالي تكاليفها " رانيبن"واحتفظت 

  . روبية فقط1،200، أُصيبَت بخيبة أمل عندما علمت بأن سقف تغطيتها آان SEWA-سيوابالمبلغ لدى 
 
  

فقد تعرّض منزلها للحريق . ، عن ظنّها بأن التأمين يغطّي المشاآل الصحية فقط"شاندابن"وقد أفادت إحدى العميلات، 
لم تكن تظنّ بأنه فهي . بالتالي، لم تقم بتقديم أية مطالبة لدى برنامج التأمين. 1996 – 1995خلال أعمال المشاغبة سنة 
  .آان يحقّ لها بتلك التغطية

  
                                            

 بإيداع مبلغ توفير ثابت في العضواتوم  على العميلات تقديم مبلغ تأمين على القروض، وذلك، ضمن ظروف معيّنة، حيث تقSEWA-سيوالقد اشترطت  14
  .إن ذلك يتسبّب بزيادة آبيرة في آلفة الاقتراض. الحساب من خلال استخدام القرض
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آما يبدو أن الرسالة الصحيحة لم .  درجة التغطيةفي شرح دائماً ات واضحتكنّ لم ن أنفسهSEWA-سيوا ات موظفيبدو أن
أيضاً، آان هنالك الكثير . يتم إيصالها أو تكرارها آما يجب للتأآّد من تنبّه العميلات بالنسبة لتواريخ استحقاق أقساط التأمين

 التوفير الشهري من أجل تأمين مبلغ الايداع الثابت للدخول في برنامج التأمين مدى  بالنسبة لتراآم مبالغمن الغموض
  .الحياة

  
 

  المنتجعن  اعدم الرض
 

 ضمن تغطية  واقعةفقد شكت العميلات بأن الأمراض المزمنة لم تكن.  المنتجعن اآان أيضاً هنالك بعض عدم الرض
 حول التأخير الكبير، الذي يبلغ أحياناً ثلاثة إلى ستّة العضواتقد شكت و. وآذلك الأمر بالنسبة للأطفال. التأمينبرنامج 

فعملية تأمين . أشهر، لاسترداد  أموالهن، آما أنهن وجدنَ أن قوانين تقديم المطالبات التأمينية صارمة جداً في بعض الأحيان
  .ين الفواتير المرتبطةالأوراق اللازمة آانت صعبة نظراً لعدم قيام الأطباء، في معظم الأحيان، بتأم

 
  

   ودور البرنامج الصحي العميلارض
 

 بالإمكان نكلم ي على عدد من الفوائد الطبية التي نساءفقد حصلت ال.  تجاه المنتجالقد آان هنالك أيضاً بعض الرض
حياة، الأمومة، قد آانت ردود الفعل جيدة تجاه التأمين على الو. بسبب تكاليفها الباهظةأمين تالحصول عليها من دون ال

  .والعناية بالأسنان
  

اية الأساسية والوقائية عر للتأمين الصحي يحقّق أفضل فعالية عندما تكون وحدته المنفصلة في الSEWA-سيواإن برنامج 
 الصحية الوقائية، ايةعرال تقدّمن النصائح حول SEWA-سيواة لدى ي الصحايةعرال فموظفات. تعمل أيضاً بفعالية

 الأدوية الأساسية جداً، وعمليات التحويل للأطباء والعيادات حيث تحصل العميلات على العلاجات بأسعار بالاضافة إلى
  . مقبولة، بالاضافة إلى المساعدة في تقديم المطالبات التأمينية

 
 

 
 مرحلة متقدّمة في السنّ، وقد بدأت بخسارة قدرتها ) سنة15منذ عضوة ( SEWA-سيوا ضواتبلغت إحدى ع

- سيواة لدى ي الصح العنايةفاصطحبتها موظّفة.  حتاجت للخضوع إلى عملية الماء الزرقاء في العينا. البصرية
SEWAللجراحة في المستشفى " سرير"ومن الصعب، بشكل عام، الحصول على .   إلى المستشفى الحكومي
وقد آانت . ر اللازمةتحدّثت مع إدارة المستشفى والأطباء، وقامت بتسهيل آل الأموغير أن الموظفة . الحكومي

 1200وقد آان إجمالي قيمة فاتورتها الاستشفائية .  أن ترىعضوةعملية الماء الزرقاء ناجحة، وأصبح بإمكان ال
 روبية من 300 روبية من التأمين، بينما تمكّنت من تغطية المبلغ المتبقي بقيمة 900روبية، فحصلت على 

وآانت قد اضطرّت لاقتراض .  روبية3000دة خاصة، لكانت آلفتها  إلى عياعضوةالفلو توجّهت تلك . توفيرها
  .وأفادت أن الأطباء آانوا لطفاء جداً ومعاملتهم آانت جيدة جداً. المبلغ لكي تسدد فاتورتها للعيادة الخاصة

 
  

 الادارة اتأن موظفاية الصحية يتمتّعن بالعامل الإيجابي من خلال الزيارات الميدانية للعميلات، في حين عرإن موظفات ال
غير أن الفئتين معاً تشكّلان .  بالاهتمام بمجالات أوسع في السوق، وبنسبة أقل من التفاعل المباشر مع العميلاتتمنشغلا

  .SEWA-سيواتناغماً هاماً من أجل المنفعة العامة لعميلات 
 

 
حياتها إلى حين أصبحت عاجزة عن العمل  عاماً من العمر، بائعة خضار طيلة 70، التي بلغت الـ"بنوتشاند" لقد عملت

آما أنها مشترآة في برنامج التأمين .  عاما15ً أآثر من SEWA-سيواوقد مضى على عضويتها مع . بسبب تقدّمها في السنّ
 500وفوراً، قامت بإيداع . SEWA-سيوا روبية من 3000ومنذ ثلاث سنوات، توفّي زوجها وحصلت على .  سنوات5منذ 

وفي السنة الماضية، خضعت .  التوفير الثابت، في حين أن باقي المبلغ قامت بتخصيصه لنفقات مراسم الدفنروبية لحساب
 SEWA-سيوافقامت الموظفة لدى .  روبية1200لعملية الماء الزرقاء في العين، التي آانت تكاليفها حوالي " تشاندبن"

غير أنها فقدت . طباء ومساعدتها في الحصول على  الأدويةبمساعدتها عبر اصطحابها إلى المستشفى المدني، تقديمها للأ
 بإبلاغ مكتب التأمين بهذا SEWA-سيوافقامت موظفة . إيصالات فواتيرها الطبية ولم تتمكّن من تقديم المطالبة بالتأمين

من جمع " تشاندبن"ت في النهاية، تمكّن. على تمديد للفترة المحدّدة لتقديم أوراق المطالبة" تشاندوبن"الموضوع، وحصلت 
  . روبية1200وحصلت، من بعدها، على . جميع فواتيرها وقامت بتقديمها بعد مهلة الثلاثة أشهر المحدّدة
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تساعد على شرح طبيعة ) أدناه" (مينابن"إن قصة . اية الصحية ملتزمات جداً تجاه عميلاتهن وعملهنعرإن موظفات ال
  .دتهن للعميلات المشترآات في برنامج التأمين الصحية ووسائل مساعايةعرال عمل موظفات

 
 

وهي الآن في العقد الخامس (وقد عملت بائعة أسماك طيلة حياتها .  سنة27 منذ SEWA-سيوا لدى   عضوة"نيميناب"إن 
منذ ستّة سنوات، .  لتطوير مشروعها وتحسين منزلها SEWA-سيوا على قروض من "نيميناب"وحصلت ). من العمر

 بتنظيم برنامج خاص للتوعية في النظافة البيئية لحماية SEWA-سيوافقامت . ت بعض مناطق الهند بالوباء المنتشرأُصيب
، حيث تحدّثت إلى "تشامانبورا" إحدى المشارآات في تنظيم حملات التنظيف في "نيميناب"وقد آان . المجتمعات من الوباء

وقد . قدّمت بطلب من البلدية والحكومة للقيام برفع النفايات من الشوارعالسكان المحلّيين حول حفظ النظافة المنزلية، وت
 المتواصل وتهديداتها بتنظيم مظاهرات ضدها، لدرجة اضطرّ بهم الأمر إلى "نيميناب"آانت البلدية منزعجة جداً من إلحاح 
أمين صناديق للنفايات وتنظيم في إصرارها إلى أن تم ت استمرّت "نيميناب"غير أن . إرسال بعض رجال الشرطة لإخافتها

  . دوريات لتنظيف الشوارع
  

آما حصلت . ية الصحيةاعر، فتم تدريبها وتوظيفها آعاملة في الSEWA-سيوا اهتمام إدارة "نيميناب"وقد استرعت 
وهي الآن مسؤولة  عن تغطية .  يومين من آل شهر على فترة ثلاث سنواتSEWA-سيوا على تدريب من إدارة "نيميناب"

ومن الساعة .  بعد الظهر1:00 صباحاً إلى 10:30 من الساعة SEWA-سيوا في مستوصف "نيميناب"فتجلس .  أسرة200
.  بزياراتها الدورية في منطقة عملها، فتزور آل منزل مرّة واحدة في الأسبوع على الأقل"نيميناب"، تقوم 4:00 إلى 1:30

 SEWA-سيوا بالاضافة إلى توفير الأدوية الأساسية لعميلات وتعمل على توفير المعلومات حول الوقاية من الأمراض؛
، وإجراء التحويلات للأطباء والمستشفيات، ومتابعة )للكبار) $0.09( روبيات 4للأطفال و) $0.045( روبية 2بكلفة (

  .المرضى
  

ن وأطفالهن للزيارات  لتزويدهن بالنصائح الطبية، بالاضافة إلى مرافقته"نيميناب"إن النساء في المنطقة يعتمدن على 
 بمرافقة النساء لتلقّي علاجات السلّ وتعمل على الحفاظ على السرّية لكي لا يتم إبعادهن عن "نيميناب"فتقوم . الطبية

 والمستشفيات SEWA-سيوا لأمراض السلّ، وإلى صيدلية SEWA-سيوا بمرافقتهن إلى عيادة "نيميناب"فتقوم . المجتمع
فهي تعلم جيداً أن العيادات الخاصة تفرض أسعاراً مرتفعة جداً وبإمكان . لمخفّضة للتكاليف الطبيةالحكومية لتأمين الأسعار ا

  .الناس الوقوع تحت الدين بسهولة بسبب الفواتير الطبية
  

فتحاول إقناع النساء بالاشتراك في برنامج التوفير .  على تشجيع الجميع على الاشتراك في التأمين الصحي"نيميناب"وتعمل 
وتقوم بعض النساء بإيداع مبالغ التوفير لدى .  ممكناً، تحاول إقناعهن بدفع أقساط سنويةغير ذلكآان وفي حال . الثابت

 لمتابعة "نيميناب"وتقوم العميلات بالتواصل مع .  روبية لنقله إلى نظام التوفير الثابت700 إلى أن يصل المبلغ إلى "نيميناب"
ورها بإبلاغهن عن ضرورة الاحتفاظ بجميع الإيصالات، حيث تقوم هي بنقلها إلى وتقوم بد. جميع شؤون مطالبات التأمين

 حيث يتم تسليمهن الدفعات SEWA-سيوا، وبمتابعة عملية الموافقة، آما ترافق العميلات إلى بنك SEWA-سيوامكتب 
فقد ساهمت إلى حدّ . اية الصحيةعر ولنصائحها حول ال"نيميناب"تفيد النساء في المنطقة عن تقديرهن لما تقوم به . المستردّة

  .دفعال ةمكنم تكاليفهااية صحية عراية صحية أفضل، وأهم من ذلك، عرآبير في مساعدة الناس في منطقتها للحصول على 
 

  
  
  
  
 

VII.الثقافة المؤسساتية ب  
 

صراع في وترى نفسها .  نفسها بمثابة حرآة، ذات جذور في الحرآات التعاونية، العمالية والنسائيةSEWA-سيواتعتبر 
متواصل من أجل تعزيز الدور الاجتماعي والاقتصادي للنساء الفقيرات المشغّلات ذاتياً في القطاع الاقتصادي غير 

في مجال (تطوير المؤسسات التي تقدّم الخدمات بصفة أساسية ) 1: ( ضمن قسمينSEWA-سيواوتأتي نشاطات . الرسمي
تنظيم المساعي لرفع الرواتب، تأمين ظروف عمل وحقوق أساسية ) 2(و) مي، أو الإسكانياية الصحية، المجال التعليعرال

 تقوم بدور الحماية السياسية للتأثير على السياسة الحكومية والوطنية من أجل SEWA-سيوابالاضافة إلى ذلك، إن . أفضل
 أجل حقوق النساء المشغّلات ذاتياً في  في حملتها الوطنية والدولية منSEWA-سيواوقد نجحت . تحسين ظروف عميلاتها

 للتصويت لصالح منح النساء ILO في إقناع جمعية SEWA-سيوانجحت الحرآة التي قادتها ، 1996وفي عام . بيوتهن
، أيضاً، الصراع الدولي لكسب حقوق SEWA-سيواوقد تصدّرت . المشغّلات ذاتياً في بيوتهن الحقوق الكاملة آعاملات

 بحملة SEWA-سيواإضافةً لذلك، قامت ".  لبائعي الشوارع1995 -مرسوم بيلاجيو الدولي"لتطوير بائعي الشوارع و
  .وطنية لكسب حقوق عمّال البناء، الغابات، ولتحقيق رواتب الحدّ الأدنى للعاملين في القطاع غير الرسمي
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، نفكّر عبر قلوبنا، SEWA-سيواي ف: " المؤسساتية في العبارة التي تردّدت خلال الزيارةSEWA-سيواوتبرز ثقافة 
 في SEWA-سيواومع أن الفعالية والاستدامة المالية هما العنصران البارزان بين أهداف برامج  ". وليس عبر عقولنا

.  لمساعدتهنSEWA-سيواإيصال الخدمات، غير أن الشعور بالاهتمام الانساني بارز لديها تجاه العميلات اللواتي تسعى 
فمن عدّة .  والتأآّد من عدم تجاهل احتياجاتهن من تحقيق الأهداف الماليةالعضواتأآبر على العمل مع فهنالك تشديد 

د وإثبات لتلك الثقافة ادتام، ليسا إلا مباشرة منتجاتالهذه بعض قيامها بتقديم لاحقاً نواحي، إن إضافة منتجات التأمين و
  . طيلة السنوات السابقةSEWA-سيواالمؤسساتية التي عملت على إرشاد 

  
صدد إنهاء العمل على استراتيجية تحوّلها المؤسساتي وخطة أعمالها الجديدة التي ستؤدّي إلى تشكيل ب SEWA-سيواإن 

آما أن الثقافة المؤسساتية . إن ذلك يستدعي عملية مأسسة ونمو آبيرين على جميع المستويات.  للتأميننظمةمتعاونية 
 عنصر المهنية في العمل لكي يصبح متوائماً مع مستويات ستحتاج إلى التطوير بسرعة أآثر نظراً لضرورة تحسين

. أيضاً، ينبغي توظيف أشخاص جدد ذوي مهارات وقواعد خبرة مختلفة جداً من أجل إنجاح هذا العمل. يننظمموتوقّعات ال
ة استجابةً للمتطلّبات إن إضافة هؤلاء الموظفين التقنيّين ذوي المهارات المتعدّدة سيؤدّي إلى تحوّل في الثقافة المؤسساتي

  .المهنية لشرآة التأمين، التي تسعى لتقديم خدمات التأمين لربع إلى نصف مليون فقير
  

بل، إن عملية خلق التوازن بين الاهتمام بالاستجابة . وهنا، لا نعني بوجوب توجيه الاهتمام بعيداً عن احتياجات العميلات
 .للعميلاتأآثر مفيداً أنه ية نهافي الحقيق الاستدامة في العمل، سيؤآّد لاحتياجات العميلات وقدراتهن، والاهتمام بت

  
 

VII.عملية تطوير المنتج ج  
 

لم تكن تلك العملية نتيجة للخطط . إن الطلب على الخدمات المرفقة بمحاولات جريئة للاستجابة لها دفع بعملية تطوير المنتج
فقد نتجت العملية من .  ثم، المراجعة، التعديل، إعادة الاختبار، وأخيراً، التعميموالأهداف المفصّلة، العيّنات التجريبية، ومن

 لاحتياجات العميلات، والتعديلات غير الرسمية على السياسات وتغطية الاحتياجات من دون SEWA-سيواجرّاء استجابة 
فقد آان التحليل . ء هذا المشروع من جراSEWA-سيواأي تقييم رسمي للتأثير المالي المحتمل وتأثير المخاطرة على 

 SEWA-سيواما قامت به ل كف. اللازم لعملية التسعير وتحديد التكاليف غائباً بصورة آلّية تقريباً عن عملية التطوير للمنتج
لال هو الاستماع للعميلات بانتباه، وإضافة وتعديل الخدمات التأمينية مع الوقت، والتي استجابت للاحتياجات المتوقّعة من خ

  . المتداخلة والدراسات التي أجرتها للعميلاتSEWA-سيواخدمات 
 
 

VII.د الخطط المستقبلية  
 

 والبحث نظمةم للتحوّل إلى شرآة تأمين SEWA-سيوا، تسعى 2001في خطة أعمالهم الجديدة قيد التحضير في بداية عام 
فمن . تي تتخطّى قيمة مبالغ أقساط التأمين المدفوعةعن شريك لإعادة التأمين لتخفيف مخاطرتها في تكاليف المطالبات ال

 أنها ستكون جاهزة أآثر لتأسيس شرآة تأمين لخدمة SEWA-سيواخلال الخصخصة ضمن قطاع التأمين، وجدت 
- سيواتقدّم البعض منها إلى احتياجات النساء الفقيرات من أي شرآة تأمين أخرى محتملة في القطاع الخاص، والتي 

SEWA يلوآ-كي آشرمالعمل معهعليها  عارضين.  
  

وتحقيق . وتعتمد تلك الاستراتيجية المستقبلية على تأمين رأس المال والشروط الأخرى المفروضة من قبل قانون التأمين
 .النجاح ضمن هذا النظام سيتطلّب إجراء تحسينات آبيرة على الأنظمة، عملية التوظيف، والقدرات الادارية

  
 

VIII.  تفادةملخّص للدروس المس  
 على التوفير لأقساط العضوات عن قدراتها الابتكارية في تطوير الآليات لمساعدة SEWA-سيوالقد أثبتت  

 :وفيما يلي بعض الدروس المستفادة من تلك التجربة. التأمين
o  سيواإن ربط عمل التأمين ببنك-SEWAنتج عنه بعض الفوائد، منها : 

 قيام البنك بإدارة أموال وحدة التأمين  
 من خلال فتح حسابات التوفير الجارية العضواتسهيل آليات توفير أقساط التأمين على ت 

 .وحسابات التوفير الثابتة
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o  سيوامن خلال تقييم-SEWA بالمقارنة مع برامج التأمين الأخرى في الدراسة العامة، تبيّن أن لدى 

- سيوامل جداً نظراً لتمكّن إن ذلك الأمر محت. لعميلاتبا لوحدها نسبة احتفاظ مقبولة SEWA-سيوا
SEWAلتوليد العضواتوعدم اضطرار .  من الاحتفاظ بعميلاتها من خلال حسابات التوفير الثابت 

 .أقساط التأمين السنوية هو حافز آبير لاستمرارهن في البرنامج
o فيض غير أن فكرة التوفير الثابت تصبح معقّدة جداً عندما يصبح هنالك ضرورة لرفع الأسعار، أو تخ

على قسط % 10بنسبة  تم زيادةاذا و% 10سعر الفائدة آان على سبيل المثال، إذا . أسعار الفائدة
من إجمالي القسط الجديد في حساب % 100، يجب على العميلة، بالتالي، إيداع مبلغ بنسبة التأمين

% 10 تسديد نسبة الـالتوفير الثابت لكي تغطّي الزيادة من خلال الفائدة المحتجزة، آما يجب عليها أيضاً
 .الاضافية عن السنة الجارية

o  سيواقامت-SEWA الأآثر فقراً من غيرهن التوفير للمبلغ الثابت للعضوات بفتح حساب يسمح 
 التغطية للعضواتوعند فتح الحساب بحدّ أدنى من مبلغ الرصيد الأولي، يحقّ . المطلوب خلال سنتين

وفي النهاية، . قة لم تقم بإيداع أي مبلغ في الحساب من بعد ذلكغير أن الأغلبية الساح. الكاملة للتأمين
 المحتملات العضواتفينبغي على .  بفشل هذا الإجراء وقامت بإلغاء ذلك الخيارSEWA-سيوااعترفت 

 .الدفع مقدّماً عن أي تغطية تأمينية قد يرغبن الحصول عليها
غير أنه، . ، ولذلك، لا يمكنه أن يحدث أي تأثير هام للتأمين محدود جداSEWAً-سيواآمنتج منفرد، إن برنامج  

اية عر الكبرى، بالإمكان تحسين الفعالية العامة لأسلوب الSEWA-سيواآعنصر لنظام متداخل ضمن هيكلية 
 .بالعضوات

لوقت على العميلات في ظل آمية امن غير المؤآّد ما إذا آان لفوائد التأمين الصحي أي تأثير إيجابي آبير  
فتضطر العميلات للاقتراض من مكاتب . المستغرق بداية من مغادرة المستشفى إلى استرداد التكاليف المدفوعة

حوالي ثلاثة أشهر  متوسّطبالوبعد انتظار يدوم . الدين بأسعار فوائد مرتفعة لتغطية التكاليف المباشرة للاسشفاء
  على المبلغ الذيالعضوة هاقد تكلّفتالفوائد التي ن تكو، مبلغ المطالبة الاستشفائية المستردّةللحصول على 

 SEWA.15-سيوا من من المبلغ الذي يتم استردادهأآثر لوحدها ‘لفع تكاليف العلاجاقترضته 
فيجب على العميلات والموظفات معرفة . إن عملية التوثيق الكاملة والمفصّلة للسياسات والاجراءات هامة جداً 

هن على التغطية فقط، بل، أيضاً، على آيفية التقدّم ويجب ألا يقتصر فهم. تفاصيل التغطية بصورة واضحة جداً
وعندما لا تكون تلك الأمور . بالمطالبة التأمينية، الفترة المحدّدة لتقديم المطالبات، والشروط الخاصة بالتغطية

، 2000واضحة، آما آان الحال بالنسبة للمطالبات المرتبطة بالتأمين على الممتلكات، الناتجة عن فيضانات يوليو 
إن ذلك . تسعى الادارة إلى التشويش لخلق قواعد جديدة للمنتج، محاوِلةً حماية برنامج التأمين وليس العميلات

 .يؤدّي إلى ضياع آبير لحسن النية، ولخسارة المصداقية المؤسساتية
ي بالضرورة إن مجرّد ظنّ مؤسسة التنمية بأنها يمكنها أن تقوم بعمل أفضل من شرآة التأمين المحترفة، لا يعن 

دو قادرة على عدّة  تبSEWA-سيواإن بعض أساليب الادارة لدى . أنه يمكنها القيام بذلك في جميع المجالات
 . مستويات من عملية مراجعة المطالبات التأمينية، غير أن الجانب التأميني من العمليات ضعيف جداً

يشمل نفقات الأمومة، ( منتج ذو نطاق أوسع SEWA-سيوابالمقارنة مع شرآائها السابقين في التأمين، تقدّم  
، آما قامت بتخفيض بعض الشروط المرتبطة )عمليات الماء الزرقاء في العين، وجبات الأسنان، وآلات السمع

غير أن العديد من المشاآل التي إلى تولّي الادارة الاهتمام بتقديم خدمات التأمين بنفسها بقيت . بالمطالبات التأمينية
 : من تلك المشاآل.موجودة
o تأخير آبير في عملية صرف مستحقّات المطالبات التأمينية للعميلات 
o ًبقاء معظم العوائق المُحِدّة للتغطية، وبقيت التغطية محدودة جدا 
o  سيواعند مواجهتها لأزمة، لجأت-SEWA للحماية المؤسساتية من خلال إعادة صياغة سياسات 

 .ةالمطالبات التأمينية لمصلحة المؤسس
 GTZ من متابعة عمليات التأمين بسبب التمويل الذي حصلت عليه من مؤسسة SEWA-سيوامالياً، تمكّنت  

إن ذلك التمويل المدعوم يسمح لها بتغطية تكاليف موظفات المكتب الخلفي الصغير . وشرط المحافظة على قيمته
، آما )المنتجات، وتحسين الفعالية العملياتيةتعديل مجموعة /الذي ينبغي عليه تقييم أقساط التأمين، مراجعة(جداً 

إن ذلك يطرح تساؤلاً . يساعد على المحافظة على أقساط التأمين المنخفضة نسبياً، من دون إعادة تقييم للتكاليف
حول ما هي الحاجة الحقيقية للتمويل المدعوم لبرامج تأمين من هذا النوع، الأمر الذي يتطلّب بعض التفكير 

 .الاضافي

                                            
15 Ibid, note 10.  
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من العميلات المشترآات في برنامج التأمين قد انسحبن من البرنامج عندما تم % 80 أن SEWA-سيوادت وج 
فعلى الأقل في البداية، يجب على برامج التأمين أن تقدّم منتجاتها . تحويل نظامه من تأمين إلزامي إلى اختياري

 . للمنتجقيالحقيللعميلات على أساس اختياري لكي يتمكنوا من تقييم الاحتياج 
إن الاختبار التجريبي لمنتجات التأمين الجديدة يمكنه المساعدة على معالجة العديد من المشاآل في المنتج،  

الاجراءات، والسياسات قبل أن تصبح قاعدة العملاء المستفيدين آبيرة لدرجة تبدو المشاآل الصغيرة فيها مُبالغة 
 بإجراء أي اختبار تجريبي، مما أثّر سلباً عليهم في إعادة SEWA-يواسولم تقم . من جراء حجم عدد العملاء

 .تصميم المنتجات
إن العلاقة بين التغطية الشاملة للتأمين والسهولة في سداد أقساط التأمين من قبل العميلات هي هامة، خاصةً، عند  

- سيوا، غير أنه يبدو على بالرغم من وجود خيار حساب التوفير الثابت. تصميم المنتجات من أجل الفقراء
SEWA من العميلات  بالفقراء الأفضل حالاً اً محصورالتأمينية خيار الاستفادة من خدماتها فضّلت أن يكون أنها

إن تلك مشكلة . الأآثر فقراً، وذلك، نظراً لصعوبة إمكانياتهن في جمع المبالغ الكافية لقسط التأمين السنوي
 .مية وغير التنظيمية التي تقدّم فقط خيار الأقساط السنويةمشترآة بين شرآات التأمين الرس

 

31 



  2000، يوليو )SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً  -دراسة حالة 

  إدارة مخاطر التأمين: 1ملحق رقم 
 

 في تقديم التأمين على الحياة، الممتلكات والصحة للعميلات مفصّلة في SEWA-سيواإن الاستراتيجيات التي تستخدمها 
جيات العامة المستخدمة بشكل عام من قبل برامج التأمين وتشير القسيمة إلى المخاطر والاستراتي.  أدناه1-القسيمة رقم أ

  . الاستراتيجية العامةSEWA-سيواأما الاستراتيجية الخاصة، فتشير إلى الطريقة التي تعكس فيها الأنظمة لدى . لمعالجتها
 

   المتّبعة لإدارة مخاطر التأمينSEWA-سيوااستراتيجيات : 1-قسيمة رقم أ
 :المخاطرة 16:ستراتيجية العامةالا :الاستراتيجية الخاصة

، ولا يوجد أي مرآز طبي عام أو خاص لمعالجة المشاآل الطبية
 .غيرها

مقدّمي خدمات تم اختيارهم 
 مقدّماً

يتم تحديد سقف منخفض نسبياً للمطالبات حسب الحدث، وتعمل 
 انظر إلى القسيمة رقم. SEWA-سيوابالتأآيد على حماية مصلحة 

V.1" للحصول على تفاصيل حول " فوائد وأقساط التأمين الحالية
 . لا يتم تحديد سقف للتأمين السنوي أو مدى الحياة. سقف المطالبات

  المطالباتسقف

ليست موجودة تقنياً، مع أن العميلات تدفعن جزءا آبيرة من 
الفاتورة الاستشفائية بسبب السقف المحدّد على المبالغ المُستردّة 

 .ن خلال المطالباتم
 الدفعات المشارِآة 

. للاستشفاء ليوم واحد على الأقل، ما عدا الجروحالتغطية الطبية 
أصول تابعة للمشروع /ويجب على الممتلكات أن تكون موجودات

 .، أو أرض المنزلسطحالمنتج أو حوائط، 
غطية وتتم ت.  فقط بصورة شاملةالعضواتالتغطية على النساء 
، ومؤخراً، التأمين الصحي )تأمين للأرملة(الأزواج عن الحياة 

 .للرجال

 حدود التغطية

يتم إجراء المراجعة للخسائر فقط حسب المطالبة، حيث يتم 
، طبيب SEWA-سيوامراجعتها من قبل موظفات التأمين لدى 

 قبل الموافقة عليها SEWA-سيواصحة، ولجنة المطالبات لدى 
لمراجعة يتم بسبب التوثيق الضعيف إن ذلك النظام المكثّف ل(

لم تتم مشاهدة أي عملية عامة لمراجعة الخسائر ). للإجراءات
  . دورياً

 مراجعة الخسائر

الحالات الموجودة قبل الاشتراك في برنامج التأمين غير مشمولة 
 .ضمن التغطية

  سنة 58-18تحقّ الاستفادة فقط للذين يتراوح سنّهم بين 
قّ للأزواج الاستفادة من التأمين فقط من خلال زوجاتهم يح

 العضوات

 استثناءات

 يُعتبر فترة انتظار)  يوليو1(تاريخ واحد لتقديم الطلب 
التأمين على الأمومة، عمليات الماء الزرقاء في العين، وجبات 
الأسنان، وآلات السمع لا يتم توفيرها سوى في السنة الثانية من 

 .التأمين

 فترات انتظار

 فاتورة عن تكاليف –بالنسبة للمطالبات المرتبطة بحالات الوفاة 
 فاتورة شراء الأخشاب للحريق؛ –الهندوسيون (مراسم الدفن 

النسخة (، وثيقة الوفاة ) فاتورة آلفة حفر القبر–المسلمون 
 )الأصلية

افة  مطلوب تقديم تقييم نظري، بالاض–بالنسبة لخسارة الممتلكات 
 إلى صورة

 فاتورة المستشفى، جميع الفواتير الأخرى –بالنسبة للصحة 
المرتبطة، التقارير الطبية حول الفحوصات المخبرية، الوصفات 

 الطبية، وشهادة الطبيب
 قيام شرآات التأمين أيضاً بالتأآّد من صحة أقوال العميلة

 دليل عن الحدث

 يةأوراق ثبوتية للعمل  SEWA-سيوابطاقة التأمين لدى 

 المخاطرة الأخلاقية

                                            
مشروع أفضل ممارسات ،  مبادئ ومنتجات التأمين–تقديم خدمات التأمين للفقراء، الجزء الأول . تم اقتباس الاستراتيجية العامة عن براون، وارن وآريغ تشرشل 16

  .2000، بثيسدا، ميريلاند، DAIالتمويل الأصغر، 
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  2000، يوليو )SEWA-سيوا(جمعية النساء المشغلات ذاتياً  -دراسة حالة 

 :المخاطرة 16:ستراتيجية العامةالا :الاستراتيجية الخاصة
 زيارة موظفات المطالبات التأمينية لكل عميلة في منزلها

 لا يوجد في الهند نظام بطاقة الهوية الوطنية
 الموافقة المُسبَقة لإجراء العلاج غير مطلوبة

تتم المصادقة على النفقات من خلال مراجعة يجريها آل من 
، الطبيب الصحي، ولجنة SEWA-سيواموظفات التأمين لدى 

  .، قبل الموافقة على المطالبةSEWA-سيواالمطالبات لدى 
تم الإفادة بأن الطبيب . لم تتوفّر أية قائمة بأسعار العمليات العمومية

لم تتم . الأسعار" يعرف"الصحي الذي يقوم بمراجعة المطالبات 
قديم خلال مراجعة ملفات المطالبات التأمينية أية عملية رفض أو ت

 .ملاحظات حول أي سعر

  النفقاتالمصادقة على

 طبيب صحي استشاري بنصف دوام SEWA-سيواتستخدم 
لم تتم أية عملية رفض أو تقديم ملاحظات . لمراجعة جميع الفواتير
  .مرتبطة بهذا النشاط

المصادقة على العلاج العيادي 
 )في العيادة(

 حسومات لا حسومات مطلوبة
 يةفحوصات أساس غير معروضة وغير مغطّاة

 استخدام مجموعات سابقة  . القائماتللعضوات هذا المنتج فقط SEWA-سيواتقدّم 
-سيواجميع القرارات النهائية تجريها لجنة المطالبة التأمينية لدى 

SEWA  
استخدام لجنة للموافقة على 

 المطالبات التأمينية

 

ويتم ذلك .  القائماتSEWA-سيوا عضواتيتم تقديم المنتج فقط ل
  .ساس فردي، ولا يحدّ من الاختيار السيّءعلى أ

 .إن عدم وجود حدود للعضوية يقلّل من الحدّ من الاختيار السيّء

العضوية للمجموعات القائمة 
  فقط

 

يحقّ للعميلات فقط الاشتراك، ووجود حرّية الاختيار لإدخال 
 .الأزواج ضمن البرنامج ولكن بتغطية محدودة

ون آامل أفراد يجب أن يك
الأسرة مشترآين في برنامج 

 التأمين
 العضوية ضمن المجموعات لا توجد

لا .  المشغّلات ذاتياSEWAً-سيوا عضواتمحدّدة على أساس 
فصل أو تعديل لأقساط التأمين حسب مخاطرة المشروع المنتج أو 

 .أية عوامل مخاطرة مميّزة
اية عر عن الأزواج للللعضواتاب أسعار مختلفة يتم احتس
 30 روبية للنساء و30(فأقساط تأمين النساء مرتفعة أآثر . الصحية

، ومن شأن ذلك أن يغطّي المخاطر الاضافية )روبية للرجال
 .المرتبطة بالأمراض النسائية

وجود مجالات محدّدة من 
 المخاطر

 فترات انتظار تاريخ واحد لتقديم الطلب يُعتبر فترة انتظار
، حسابات SEWA-سيواتأمين بعضوية العميلات لدى يتم ربط ال

 ربط التأمين بمنتجات أخرى  التوفير، وقروض معيّنة

 الاختيار السيّء

 تدفع لغاية سقف SEWA-سيواغير أنه، بما أن . لا يتم إجراؤه
 تقييم دوري للتكاليف  .محدود جداً، تتحمّل العميلة مخاطر زيادة التكاليف

ر تقديم الخدمة للعميلة المستفيدة من يعود آامل قرا. لا توجد
 .التأمين والتي تتحمّل مخاطرة التكاليف

وجود اتفاقيات تسعير محدّدة 
 مسبقاً مع مقدّمي الخدمة

 قائمة بالأدوية محدّدة مسبقاً .لا توجد

 زيادة التكاليف

 دفعات مشارِآة .التغطية ذات الكلفة القليلة تخدم نفس الهدف. لا توجد
 أنظمة بيانات ثبوتية مبرمجة . توجدلا

اية عرودة نسبياً مع تحمّل العميلة جزء آبير من آلفة المحد
من إجمالي الكلفة % 42و% 22يغطّي التأمين متوسّط (الصحية 

 ).اية الصحية وآلفة الممتلكاتعرالمُصرّحة من قبل العميلة عن ال
 حدود للتغطية

بات التأمينية، الطبيب، ولجنة تتم المراجعة من قبل موظفات المطال
 مراجعة تحليلية للمطالبات .المطالبات

. لا وجود لتقارير مالية مفصّلة حول مشروع التأمين. محدودة جداً
 مُساءلة مالية .إن ذلك يؤثّر سلباً على عملية المساءلة بشكل آبير

 الاحتيال والاستغلال
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  SEWA-سيواالتحليل المؤسساتي لـ: 2ملحق رقم 

وتستند تلك .  للتأمينSEWA-سيواتعرض تحليل لنقاط القوة، الضعف، الفرص، والتهديدات لبرنامج  2-إن القسيمة رقم أ
-سيوابها إدارة ، وهي لا تظهر أية تعديلات قامت 2000 هذا التقرير بجمعها في يوليو االنقاط على المعلومات التي قام آاتب

SEWA . سيواالمشاآل التي تواجهها إن الهدف هنا هو توفير القرّاء بملخّص عام حول بعض-SEWA في تقديم خدمات 
  ".نموذج الخدمة الكاملة"التأمين مستخدمةً 

 
  SEWA-سيوانقاط القوة، الضعف، التهديدات والفرص لدى : 2-قسيمة رقم أ

 نقاط القوة في البرنامج
 SEWA-سيوا لدى  عضوة250،000سوق آبيرة جداً بأآثر من 
  ات العميلات واستجابة على أساس احتياجاتهنترآيز واضح على احتياج

 )سعيدة شوهان، مع أن وقتها محدود بسبب الالتزامات بالمنح التمويلية(وجود مديرة تنفيذية محترفة 
وجود فوائد واضحة جداً في مجالات تساعد فيها الموظفات العميلات على الحصول على تغطية(اية الصحية عرالاندماج مع موظفات ال

 ) الأساسية، توجيه العميلات للمستشفيات العامة، المساعدة في المطالبات التأمينيةايةعرال مع تقديم –مين الصحي التأ
 )يسهّل على العميلات سداد أقساط التأمين(برنامج توفير ثابت 

  . على أساس منحGTZالتعامل مع التمويل المقدّم من قبل مؤسسة 
  NIA وLICالتعاون مع مؤسستيّ 

إن هذا الأسلوب المتداخل يقدّم عدّة.  الصحية، وعيادات السلّايةعرل لSEWA-سيوا، موظفات SEWA-سيواتعاون مع صيدليات ال
  .فوائد للعميلات

 .موظفات ملتزمات جداً في العمل
 نقاط الضعف في البرنامج

 ) التأمينلا وجود لتقارير مالية آاملة، موحّدة، شاملة لعمل(ضعف نظام المحاسبة للمنتج 
موضوع التغطية غير واضح بالنسبة لبعض العميلات، وتلك اللواتي اشترآن في برنامج التأمين من خلال(التواصل مع العميلات 

عملية محدودة في إبلاغ العميلاتالحصول على قروض آبيرة؛ وجود فهم محدود جداً لدى العميلات حول تغطية التأمين على الممتلكات؛ 
 )ديد للتأمين السنويعن شروط التج

 روبية،1،844=  روبية، المدفوع 3،957= متوسّط آلفة العلاج الصحي المُطالَب به في العيّنة (التأمين غير المرتبط بالحياة قليل نسبياً 
 ) روبية للحائط، الأرض، السطح400آلفة تصليح ممتلكات أآثر بكثير من ) ( روبية870= متوسّط المبلغ الموافق عليه 

81= الوقت المستغرق بين الخروج من المستشفى والموافقة على المطالبة، متوسّط (تأخير في عملية الموافقة على المطالبات التأمينية 
 ) أسابيع لاستلام الدفعة3-2 يوم؛ بالاضافة إلى 28متوسّط = يوم؛ تقديم المطالبة والموافقة عليها 

 ) ساعة آحدّ أدنى من الوقت الاستشفائي24بسبب شرط قضاء ( الصحية ايةعرلك الأآبر لنظام الحافز يشجّع العميلات على الاستهلا
 )إضافة التغطية من دون إجراء تقييم وتحليل مناسب (عدم ملاءمة إجراءات تسعير المنتج ومراجعته

 جزاء على الدفع المسبقSEWA-سيوادفع بنك فيما يتعلّق بإعادة تسعير منتج التأمين؛ أيضاً، ي(عدم مرونة برنامج التوفير الثابت 
وأسعارالادخارات الثابت حساب بين سعر الفائدة المدفوع على فقط % 5مش هو حيث أن الها، ونسبة الفائدة مرتفعة جداً )للفائدة

  .القروض
  . فقطSEWA-سيواحمي تفالمراجعة العيادية  نظام إعادة الصرف يشكّل تكاليف إضافية على العميلة، وبالتالي،

 عدم وجود نظام إعادة التأمين
 رنامجتهديدات الب

وتزداد المخاطرة بسبب عدم توفر عمليات،. التأمين على الممتلكات والصحة معرّض جداً للمخاطر البيئية، السياسية والمؤسساتية
 .المهني/سياسات ومعايير التأمين المحترف

 برفعLICقامت مؤسسة ( من المرجّح أن تؤدّي إلى زيادة تكاليف أقساط التأمين NIA وLICالخسائر التي تعرّضت لها مؤسستيّ 
  ) الذي يشمل التمويل الحكومي المدعوم11/99من إجمالي هامش الخسارة السابقة من خلال مرسوم % 28أسعارها على أساس 

 فرص البرنامج
مما سيجعلها تتأقلم مهنياً تجاه( من قبل شرآات التأمين في القطاع الخاص SEWA-سيوااحتمال وجود طلب آبير على عميلات 

  )ينبغي تطوير وثيقة مقترح. تياجات تلك الشريحة من السوقاح
  ) في برنامج التأمين من المشترآاتفقط% SEWA) 25-سيواقاعدة آبيرة من عميلات 

 فرصة حتى من دون وجود برنامج للتأمين، وذلك، من خلال تطوير منتجات توفير متخصّصة، يمكنها، وينبغيSEWA-سيوالدى بنك 
  . لمواجهة الحوادث المتوقّعة والمُكلِفة نسبياًللعضوةور مصدر التأمين الأول عليها أن تلعب د
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