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查询服务管理办法 
 
 
 
 

 

第一章 总则 
 
 

第一条 为提高客户服务水平，防范制售虚假保险单证、侵占挪用保 

 

险资金、销售误导等违法违规行为，切实维护保险消费者的合法权益， 
 

依据《中华人民共和国保险法》、《人身保险业务基本服务规定》和 
 

《人身保险新型产品信息披露管理办法》等有关法律法规，制订本办 
 

法。 
 

 

第二条 本办法所指的“信息查询”是指查询人通过公司提供的热线 
 

电话、网站查询系统、服务柜台等途径查询保单、赔案（给付）等信 
 

息的行为。 
 

 

第三条 本办法所指的“查询人”是指投保人、被保险人和受益人。 
 

 

第四条 本办法适用的业务范围包括人寿保险、健康保险和意外伤害 
 

保险业务。 
 
 
 

第二章 查询条件 
 
 

第五条 为已投保客户提供相关保单信息查询的服务时应先对客户进 
 

行身份核实,核实无误后再向客户提供查询的信息。 



 

为已投保客户提供电话查询服务的，应根据客户来电的需求，按照

电话中心客户身份识别体系的要求，与来电客户进行几项关键信息

的核实。 
 

 

为已投保客户提供网络查询服务的，应对客户的账户密码依一定的

安全管理规则设置密码保护模式。 
 

 

为已投保客户提供柜台查询服务的，客户服务部工作人员应要求客

户提供符合规定的有效身份证件，并有权对客户提供的身份资料验

证真伪。柜面人员在接受查询后，可提供万能险报告书、分红报告

书等书面查询结果。 
 

 

第六条 营销员、银保专管员和代理机构应主动向客户提示告知纸质 
 

保险合同和保险合同送达回执上以黑体加粗字体提示的保单信息查 
 

询电话、查询网站以及服务网点地址，并引导其阅读“为确保您的保 

 

单权益，请及时拔打本公司服务电话、登陆网站或到柜台进行查询， 
 

核实保单信息”。 
 

 

第七条 客户保单生效后两个工作日内即应向客户开放信息查询服 
 

务。信息查询服务应当至少保留至保险责任结束后三个月。 
 

 

第八条 提供查询服务应严格遵守公司的个人隐私和商业秘密保护制 

 

度，防止任何第三方人员在未经保单投保人、被保险人或受益人同意 
 

的情况下，非法获取客户的保单及赔案（给付）信息用于非法用途。 
 

法律法规另有规定的情形除外。 
 
 
 

第三章 查询内容



 
第九条 公司提供的查询服务包括保单信息、保全信息、赔案（给付） 

 

信息、分红险、万能险月度结算利率等新型寿险产品收益情况的查询 
 

服务。 
 

 

第十条 一年及一年期以上个人人身保险业务保单信息查询服务包括 
 

如下内容： 
 

 

（一）保单资料。包括保险合同号码、投保人姓名、投保人身份证

件号码、投保人联系电话、投保人联系地址、被保险人姓名、被保

险人证件类型、被保险人证件号码等。 
 

 

（二）保障利益。包括险种名称、保险金额、保险合同生效时间、

保险合同期满时间、保单状态等。 
 

 

（三）缴费情况。包括保费金额、缴费方式（期缴或趸缴）、缴费

时间等。 
 

 

（四）销售情况。包括销售机构名称、销售机构地址，销售人员姓

名、联系方式等。 
 

 

第十一条 一年期以下个人人身保险业务保单信息查询服务包括如下 
 

内容：保险合同号码、被保险人姓名、被保险人身份证件号码、保险 
 

产品名称、保险金额、保险费、保险期间、销售人员（机构）名称等。 
 
 

第十二条 团体人身保险业务保单信息查询服务包括如下内容： 
 

 

（一）保单资料。包括保险合同号码、投保单位名称、投保单位联系 
 

人、投保单位联系电话、投保单位联系地址、被保险人人数等。 



 

（二）保障利益。包括险种名称、保险金额、保险合同生效日、保

险合同期满日、保单状态等。 
 

 

（三）缴费情况。包括保费金额、缴费时间等。 
 

 

（四）销售情况。包括销售机构名称、销售机构地址等。 
 

 

第十三条 赔案（给付）信息查询服务包括如下内容： 
 

 

（一）理赔（给付）资料审核情况。 
 

 

（二）保险责任核定情况。包括赔款（给付）金额或拒绝赔付的原因。 
 

 

（三）赔款（给付金）支付情况。包括赔款（给付金）支付方式、转

账或现金支付成功时间、领取人姓名、领取人身份证件号码等。 
 

 

第十四条 公司通过手机短信、信函通知或电话通知等方式，向个人 

 

投保人提供保单生效时间、续期保费缴费时间、保费到账、理赔进程、 
 

保单保全变更等信息提示服务。 
 
 
 

第四章 监督管理 
 
 

第十五条 分公司客户服务部负责及时了解并汇总保单信息查询服务 
 

有关情况至总公司客户服务部。 
 

 

第十六条 本办法上载公司外部网站向社会公众公布，并张贴公司客 
 

服柜台供客户查阅了解。 
 
 
 

第五章 附则 
 
 

第十七条 本办法由总公司客户服务部负责解释。



第十八条 本办法自颁发之日起施行。 

 


