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前  言 

本标准由中国保险行业协会提出并归口。 

本标准起草单位：华泰人寿保险股份有限公司、中邮人寿保险股份有限公司、中国人寿保险股份有

限公司、中国平安人寿保险股份有限公司、中国太平洋人寿保险股份有限公司、中国人民人寿保险股份

有限公司、富德生命人寿保险股份有限公司、阳光人寿保险股份有限公司、光大永明人寿保险有限公司、

安邦人寿保险股份有限公司、泰康人寿保险有限责任公司、太平金融科技服务（上海）有限公司、工银

安盛人寿保险有限公司、交银康联人寿保险有限公司、中银三星人寿保险有限公司。 

本标准主要起草人：。 

本标准为首次制定。 
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引  言 

 

本指引基于对国内保险行业和其它相关行业在线自助服务发展与应用情况的调研，重点研究国内保

险行业人身保险个人保单在线自助变更的现状、面临的主要问题和发展趋势，总结国内保险行业人身保

险个人保单在线自助变更应用的主要业务模式和技术架构编制而成的。 

本指引作为保险业人身保险个人保单在线自助变更应用的规范，为全行业个人保单在线自助变更操

作应用提供必要的参考，为全行业适应移动互联时代发展要求，探索应用新技术创新服务模式打下坚实

的基础。 
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人身保险个人保单在线自助变更操作指引 

1 范围 

本标准规定了人身保险个人保单在线自助变更操作中应遵循的基本原则、系统操作流程、系统管理

要求和应用要求。 

本标准适用于中华人民共和国境内保险行业人身保险个人保单自助变更采用智能化操作的业务活

动。 

2 规范性引用文件 

 下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。 

JR 0032-2015    保险术语 

JR/T 0161-2018  保险电子签名技术应用规范 

3 术语和定义 

JR 0032-2015中规定的和下列术语和定义适用于本文件。 

3.1 

   个人保险合同 individual insurance contract  

   以个人为投保人，以投保人本人、投保人家庭成员或者与投保人具有保险利益的其他人为被保险人

的保险合同。 

   

3.2     

    保险合同变更 insurance contract modification;policy change  

    在保险期限内，保险合同当事人依照法律规定的条件和程序，在协商一致的基础上，对保险合同进

行修改的行为。  

 

3.3 

    变更申请 policy change application  

    批改申请 endorsement application  

在保险期限内，申请人向保险人提出的请求变更保险合同的申请。  

  

3.4 

    在线自助变更 online self-service of policy change 

在保险期限内，申请人通过使用在线服务方式自行完成对保险合同内容的变更。 

4 在线自助变更应用原则 
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4.1 合法合规原则 

需确保各类在线自助变更内容符合相关法律法规要求，与传统受理方式具有同等的法律效力和司法

地位，证明客户的变更行为与变更意愿，保证信息变更的准确性和完整性。 

4.2 安全性原则 

在开展在线自助变更业务时，需采取有效手段确保数据信息的安全性与完整性。 

4.3 便捷性原则 

在开展在线自助变更业务时，宜从流程设计、系统操作模式等环节，充分考虑用户体验需求，提升

业务处理的便捷性。 
4.4 保密性原则 

    为保障客户隐私权益，在开展在线自助变更业务时，针对客户信息的产生、传输、存储、处理等各

环节均需采取必要的措施保证客户信息不被第三方非法获取或使用。     

5 在线自助变更范围 

保险公司可根据自身实际业务开办情况及对风险控制的要求，有选择的开通保全项目，可包含但不

限于以下项目：保单联系地址、邮编变更、交费方式变更、交费账号变更、红利领取方式变更、生存金

领取授权、犹豫期退保、退保、减少保额、追加保费、账户价值部分领取、保单复效、保单借款、保单

还款、红利领取、生存金领取等项目。 

6 系统操作流程 

6.1 在线自助服务协议的签署 

为明确保险公司与客户的权利和义务，规范双方的行为，在客户使用在线自助变更服务前，保险公

司宜设计服务协议，客户在登录保险公司提供的服务平台过程中点击“接受”按钮即表示确认对服务协

议全部条款含义已充分理解并完全接受。 

协议的内容包含但不限于以下方面：定义条款、双方的权利与义务、协议的效力、法律适用条款、

争议解决、授权条款、免责条款、隐私条款等内容。 

 

 

6.2 身份识别手段及要求 

6.2.1 概述 

    身份识别：保险公司需通过适当技术手段识别客户身份信息，确保身份真实可信。 

为保证保单信息变更智能化操作的安全性及法律效力，应在保单信息变更智能化操作过程对申请资

格人的身份进行有效识别。 

6.2.2 身份识别的技术手段 

为确保客户身份的有效识别，对于申请保单自助变更的客户，保险公司可采取必要的身份识别技术

手段，包括但不限于以下方式： 

6.2.2.1 用户绑定 

投保人提供保险单信息及身份信息的部分要素，通过在智能化操作服务端进行身份验证，绑定其所

购买的保单。 
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6.2.2.2 实名认证 

实名认证是对用户资料真实性进行的一种验证审核。有助于建立完善可靠的互联网信用基础。一般

有银行卡认证和身份证认证两种方式，以保障所有用户的合法权益。 

6.2.2.3 OTP短信密码验证 

短信密码验证是客户向身份认证系统申请以短信形式发送一组随机的4-6位密码到其在保险公司留

存的手机号码上，客户在登录或者业务申请的时候输入此动态密码，身份认证系统校验通过后，批准其

申请行为，从而认定登录或者业务申请人为客户本人，确保登录或者业务申请的安全性。 

6.2.2.4 视频识别 

    视频识别，又称实时识别或即时识别，主要包括前端视频信息的采集及传输、中间的视频检测和后

端的分析处理三个环节，通过视频方式鉴别身份。 

6.2.2.5 生物识别 

     生物识别是指通过计算机与光学、声学、生物传感器和生物统计学原理等高科技手段密切结合，

利用人体固有的生理特性（如指纹、指静脉、人脸、虹膜等）和行为特征（如笔迹、声音、步态等）来

进行个人身份的鉴定。 

6.2.3 身份识别应用要求 

保险公司宜在新单投保、电话回访等环节采集客户活脸影像、声纹等身份特征，便于后续在线自助

变更时比对识别客户身份。 

为提高身份识别的效率，保单在线自助变更可结合保单变更项目的风险控制要求及服务终端的特

点，同时使用一种或多种身份识别方式进行申请人身份核实。保险公司可依据保全变更项目的变更内容、

涉及金额及对保单权益的改变情况划分风险等级，并对不同风险等级的保全项目应用不同的身份识别方

式。 

 

6.3 保全申请内容录入 

客户登录保险公司保单在线自助变更服务端，对其名下选定的保单进行相关内容的变更。保单信息

变更过程中可利用 OCR（Optical Character Recognition，光学字符识别）技术，将图片、照片上的文

字内容，直接转换为可编辑文本，以提升业务处理效率。 
客户录入变更内容后，根据客户选择的具体变更项目，保险公司宜针对该变更的风险及变更后对客

户利益的影响进行必要提示，确保客户充分理解后再开展后续流程。 
6.4 录入信息校验 

    为提高录入信息的准确性、完整性，保险公司宜根据不同的变更内容在保单变更自助服务端录入页

面设置相应的校验条件，以便客户及时发现录入信息问题，及时修改。 

6.5 数据传输 

客户在保险公司保单在线自助服务端操作完成相关信息变更后，确认信息无误，数据自动传输至保

险公司核心业务系统进行保单变更内容数据更新。 

6.6 结果返回 

保险公司核心业务系统接收到在线自助变更服务端传输的保单信息变更数据后，应进行规则校验，

对于不符合校验规则的应即时返回，提交失败原因至在线自助变更服务端，供客户了解、更正变更信息；

校验通过的返回变更成功信息至智能化保单服务端。 

https://baike.baidu.com/item/%E7%9F%AD%E4%BF%A1%E5%AF%86%E7%A0%81�
https://baike.baidu.com/item/%E5%85%89%E5%AD%A6%E5%AD%97%E7%AC%A6%E8%AF%86%E5%88%AB�
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6.7 变更结果确认 

保险公司可根据变更项目的风险程度及自助变更服务端的特点，可分别采取电子签名、视频确认及

OTP 短信确认等方式对保单自助变更结果进行确认，公司核心系统应同步更新客户保全变更后的保单信

息，并显示该项保全记录。 

6.8 变更结果通知 

    在线自助变更生效后，可通过微信、短信或邮件等形式，发送变更成功信息至客户绑定的微信、手

机或邮箱，便于客户及时了解保单变更情况，并提示客户如非本人操作可及时与保险公司联系进行申诉。 

6.9 变更内容查询 

保险公司宜提供一定时限内的保单变更历史及变更内容供客户通过在线自助变更服务端进行查询。 

7 系统管理要求 

7.1 系统可用时间 

保单在线自助变更操作

a)在线自助变更操作系统原则上应提供 7×24小时服务以满足业务需求。 

宜提供不间断服务： 

b)系统停机维护，应安排在非业务高峰时段进行，需提前一至三个工作日向业务管理部门报备，并

以恰当的方式告知相应的客户。 

c)单次停机维护时间原则上应少于五个小时（含），应选取非业务高峰的时段进行。 

7.2 数据存储要求 

重要数据应定期进行备份，并妥善保管备份的磁带、磁盘等存储介质，限制能够接触此类介质的人

员。保存环境应满足长期保存的要求，应定期对存储数据有效性进行校验。通常重要数据应采用多种形

式保存多个备份，并保存在不同的地理位置。任何保存形式和保存地点均应执行同样严格的保密措施。 
保证数据库和其它文件只能被授权用户和系统访问，防止在本地存储或者网络传输的数据受到非法

添加、篡改、删除和破坏。未被授权的访问不能获取明文数据。 
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