
人身保險保全實務處理準則及職業道德規範 
95.07.27 金管保二字第 09502065772 號函同意備查 

壹、目的 

中華民國人壽保險管理學會（以下簡稱本學會）制定「人身保險保全實務處

理準則及職業道德規範」做為保全人員執行相關保全業務時，專業遵循之依

據，並協助保全人員符合「保險商品銷售前程序作業準則」及中華民國人壽

保險商業同業公會（以下簡稱壽險公會）等組織機構所訂定之相關自律規範

之要求。 

 

貳、保全人員的職責與任務 

一、確保公司經營績效，提高公司獲利能力 

人身保險多為長年期之契約，故保險公司需致力於維持契約一定之續繳

率，不希望因契約之繼續率降低而影響保險公司之永續經營，保全人員職

責即在提供完善妥適的服務，以維持保戶忠誠度，避免保戶終止保險契約。 

 

二、加強保戶關係管理，提昇公司形象及競爭力 

藉由提供良好的保戶服務，建立並維持公司與保戶間的良性互動關係，進

而吸引更多保戶，創造公司良好聲譽及競爭力。 

 

三、保持公正中立的態度，維護保戶權益 

承辦各項保全業務時，應符合相關法令及保單條款內容及約定，處理保戶

申訴時，應客觀公正，以保戶之正當權益為依歸。 
 

參、保全實務作業準則 

一、續期保險費之收取：凡屬派員前往收取者，收取保險費之同時應交付憑證。

續期保險費到期未交付時，如依條款約定應催告之險種，應以書面催告要保

人交付保險費，逾寬限期間仍未交付者，契約自寬限期間終了翌日起停效。

如被保險人在寬限期間內發生保險事故時，保險公司仍應負保險責任。 
二、契約轉換：保險契約的轉換應符合各險種條款之約定，如為不需具被保險人

可保性證明者，即不得要求保戶檢附健康聲明。 
三、保單借款：於收到要保人之保單借款申請時，依其保單價值準備金，於公司

規定範圍內，計算其可借額度。如遇未償還之借款本息，超過其保單價值準

備金時，契約效力即行停止，但應依條款規定以書面通知要保人。 
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四、復效：契約如停效未逾二年，應給予申請復效之機會，收取之欠繳保險費需

扣除停效期間的危險保險費，自繳費翌日零時起恢復契約效力。停效期間屆

滿時，若累積達有保單價值準備金，而要保人未申請墊繳保險費或變更契約

內容時，應主動退還剩餘之保單價值準備金。 
五、契約的終止：承辦人員於接到要保人終止契約之通知，應立即展開作業，於

一個月內償付解約金，逾期應主動加計利息給付，其利息按條款約定計算之。 
六、生存／滿期保險金的給付：應確實審核應備文件，查證被保險人於保單週年

日仍生存，確認受益人之身份無誤始給付之。 
七、受益人的指定及變更：要保人檢具申請書及被保險人的同意書，指定或變更

受益人時，應確認為要保人所提出並確認被保險人已同意，始可予以變更。 
八、保額之調整： 

1. 保戶申請增加保額時，應符合公司核保規則，經授權人員簽核，並向保

戶收取應繳之金額。 
2. 保戶申請減少保額時，應依保險契約約定，償付解約金或退回未到期保

費。 
九、各種款項之給付：承辦人員給付各種款項時，應確實遵守公司之付款規定，

待確認對方身分無誤，並經授權人員簽核後始得給付。 
十、文件之審核：承辦人員應確實審核各項應檢附文件，除檢視文件是否齊全

且填寫無誤外，如有需要，可視狀況與保戶本人聯絡確認。 
十一、保戶諮詢：保戶詢問其保單相關內容時，承辦人員態度應友善熱忱，並

應先確認對方身分後方予以回答，避免洩漏資料予非相關人員。 
十二、申訴案件之處理：接獲申訴案件時，承辦人員應先蒐集相關事證，確認

保戶訴求，以公正中立之態度，重新檢視原承辦單位有無疏失，可交由

原單位重新辦理，或判定公司有無融通空間，是否可與保戶達成折衷協

議。 
十三、投資型商品之處理： 

1. 保單價值的通知：應依保險契約約定，主動以要保人選擇之方式將保單

帳戶價值等相關重要事項通知要保人，並應提供保戶即時查詢管道。 
2. 投資標的之申購/轉換/贖回：收到要保人申請時，應依保險契約約定，

即時進行投資標的之申購/轉換/贖回。 
十四、記錄之保存：各類文件應完整留存，建立調閱之控管機制，並符合各類

文件保存年限之規範，不定時抽查。 
十五、遵守「洗錢防制法」相關規定： 

1. 保戶辦理保單借款以及變更繳費方式、變更受益人等契約內容變更或解

約如有異常情形者，均應密切注意並予查核。 
2. 現金給付保險金時，應要求受益人、領款人提供身分證明文件，並保留

相關憑證；對要求取消支票禁止背書轉讓者，應瞭解其動機，並做適當

之註記。 
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十六、電話、電子商務等行銷通路保全特別注意事項： 
       除上述各項保全處理準則外，不同行銷通路另應遵守特別之注意事項： 

1. 電話行銷業務 
 電話行銷人員對於被保險人之健康詢問事項僅能作為承保與否之參

考，不得作為行使保險契約解除權之依據。 
 因電話行銷過程溝通不良所造成之爭議，應作有利於要保人之解釋與

處理。 
 要保人與公司因電話行銷爭議或涉訟時，如要求提供錄音備份不得予

以拒絕。 
2. 電子商務（網際網路投保） 

 遵守壽險公會訂定之「保險業經營電子商務自律規範」保全相關要求。 
 

肆、商品簽署及條款的擬訂 

保全人員若涉及簽署保險商品時應注意下列事項： 
一、確實遵守保險法規及其他相關法令。 

二、遵守「保險商品銷售前程序作業準則」暨「人身保險業保險商品設計自律

規範」相關規定： 

1. 確實檢視其至少應負責項目（報主管機關聲明書、保全類條款與聲明事

項、保單契約條款對照表中保全類條款、要保書等）之正確性、合理性及

適法性。 

2. 擬訂契約條款時應依商品特性並檢視公司經驗、明定要保人、被保險人、

受益人之權利義務。 

3. 應為公司之「保險商品評議小組」成員，參與會議提供保全相關意見並與

商品開發精算人員共同檢視保單條款約定的承保範圍及給付項目等是否

與費率釐訂相互配合。 

4. 每年應參加主管機關指定機構舉辦之保險相關業務專業訓練達 15 小時以

上。 

5. 檢視要保書、聲明事項、批註事項等要保文件及其修改是否需送主管機關

審查。 

三、確實依據各公司訂立之保險商品設計程序、保險商品開發作業之處理程序

規定及其應注意事項辦理商品簽署業務。 

四、合格簽署人員之簽署：所指合格簽署人員係指符合「保險商品銷售前程序

作業準則」第九條規定之人身保險保全人員資格者。 
五、評估保全系統配合商品設計架構之可行性。 
六、依據商品內容及特性擬訂保全規則。 
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伍、保全人員的職業道德規範 

保全人員是壽險公司經營成敗的關鍵。一位善盡職責的保全人員，除了具有豐 

富的專業素養之外，還須具有崇高的道德操守，俾能提昇保險的信譽及發揮保 

險的功能。因此，保全人員在工作上必須遵守下列的職業道德規範： 

一、保全人員應秉持專業、誠信、公平、公正、良知及超然之原則服務保戶。 
二、保全人員執行業務時應遵守相關法令之規定。 
三、保全人員執行業務時如與自身利益相衝突時，應主動迴避。 
四、保全人員應密切注意保險相關法規、行政命令及政策之新增或修訂等重要

資訊，閱讀相關書籍，以增進自身的保險專業知識。參與簽署商品之保全

人員並應參加一定時數之相關業務專業訓練。 
五、保全人員執行業務時，不應對保戶有偏頗之行為並盡力維護全體保戶之公

平利益。 
六、保全人員對保戶之資料應善盡保密義務，非因業務正當需要，不得透露他

人。 
七、保全人員對個人資料之蒐集或利用，應尊重當事人之權益，依誠實及信用

方法為之，不得踰越「電腦處理個人資料保護法」規定之必要範圍。 
八、保全人員應致力維護壽險業之形象。 
九、保全人員應確實遵守各項付款之規定，經授權人員簽核始得給付，且需符

合會計原則。 
十、各項費用之收退、減額繳清及展期保險之計算，應以正確之公式及保費／

責任準備金／解約金計算之，如有需要應向保戶解釋其計算依據。 
十一、當人壽保險業主管機關、相關權責機構（組織）或所屬公司，向保全人

員提出與案件調查有關且必要之詢問或意見徵詢時，有義務予以配合，並

依據其專業認知，正確回覆詢問或意見徵詢及提供相關資料。 
 

陸、保全人員違反職業道德規範之處理原則 

一、本會依據組織簡則第二條規定，得成立「諮詢及紀律委員會」，對於會員

或取得本會管理人員資格者發生違反職業道德規範情況且經查屬實時，向

理事會提出紀律處置建議，紀律處置方式依情節輕重包括： 
1. 書面糾正並要求限期改善。 
2. 記點警告 1-3 次。 
3. 停止本會管理人員資格一個月以上三年以下。 
4. 取消本會管理人員資格。 
5. 退會。 
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上述受處分人員得於受處分之通知到達之日起三週內，檢具相關文件向本會

「諮詢及紀律委員會」申請覆議。 
 

二、非本會會員或非經由本會取得管理人員資格之保全人員，如發生違反職業

道德規範情況且經查屬實時，本會得依情節輕重建議主管機關予以下列處

分： 

1. 書面糾正並要求限期改善。 

2. 記點警告 1-3 次。 

3. 停止管理人員資格一個月以上三年以下。 

4. 取消管理人員資格。 

 

三、違反職業道德規範之保全人員如亦為商品簽署人員者，本會另得依情節輕

重建議主管機關予以下列處分： 

1. 記點警告 1-3 次。 

2. 停止簽署資格一個月以上三年以下。 

3. 撤銷簽署資格。 
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