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保险业监管局的普遍观察

如果去问普罗大众对⾹港保险业的印象，他们脑海中浮现的画⾯，多

半是⼀名保险代理⼈在咖啡店内滑着他的平板电脑、扫选不同保险⽅

案的场景。

没错，平板电脑早已成为进行保险业务的重要⼯具，让代理⼈可以在

客⼾在场的情况下，即时提供保险建议并提交保单申请。

代理人⼿上的平板电脑画⾯看似简单，背后却隐藏着保险⼈历经「转

型」后，精⼼设计、测试、并推出的数码销售系统(这套复杂的系统
整合了多层次的流程、规划、参数设定、界⾯设计及数据库连接的环

节)。任何参与过转型项⽬的⼈（⽽这可能囊括过去⼗年来所有保险
⼈的每⼀位员⼯），都会知道尝试导⼊新的数码销售系统时伴随的诸

多痛点。数码化转型绝⾮易事，然⽽过去⼏年来，许多保险⼈都（痛

苦地）接受了这样做的必要性。

随着保险流程日渐数码化，保监局的操守查察⼈员也必须调整他们的

查察⽅式。如今，任何操守查察基本上都会对嵌⼊式系统管控、流程

设计和监察的成效进⾏评估，并分析这些措施在多⼤程度上达到了操

守监管的核⼼监管要求。

在查察过程中，我们发现系统的设计和实际执行上存在某些常⻅的陷

阱，⽽这些陷阱可能会导致漏洞和潜在的违规销售⾏为。在这篇⽂章

中，我们将与你分享这些陷阱，并就如何在审查系统的过程中纠正这

些陷阱提出建议，以及今后在设计和实际执⾏的过程中，有什么策略

可以避免这些陷阱。

欢迎来到保险的未来！

让我们举一个假设性例⼦来说明。

一间⼈寿保险⼈推出了⼀个电⼦销售

点系统，将它命名为「Sell +」，供其
合作代理团队使⽤。Sell+ 是⼀个可透
过装置存取的平台，其功能可让代理

⼈输⼊有关客⼾状况的资讯，并针对

这些资讯⽣成⼀份产品⽅案清单。代

理⼈可以从中选择合适的⽅案，向客

⼾提出建议。如果客⼾希望继续购

买，Sell+ 也可⽤于提交保单申请。

Sell+ 整合了关键流程、管控及监察机
制，确保能符合核心监管要求。要生

成潜在建议，最低限度要输入的资讯

必须包含客户的答复，以便进行财务

需求分析  (「FNA」) （遵循保监局的
《财务需要分析指引》(指引 30)），从
而进行适当的合适性评估。此外，系

统亦设有嵌入式流程与提示功能，以

识别潜在的转保情况，并向客户提供

正确的意见和资讯，让他们了解转保

可能带来的不利后果，使他们能作出

完全知情的决定（遵循保监局的《长

期保险保单转保指引》(指引 27)）。   

数码化操守监察

及管控
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代理⼈过往提交的所有申请纪录，进

⾏全⾯分析，识别出有哪些因为可能

存在不当销售⾏为⽽触发警报的模

式。

FNA

前端管控

与流程

(Sell+)

转保

Sell+ 整合了代理⼈使⽤的前端应⽤程式、保险⼈的后端核保系统，
以及来⾃保险⼈各种资料库的资料。这令相关⼈员可以在保险⼈营运

过程中的多个不同层级，对FNA的流程和转保的管控进⾏验证及监
察。核保的流程和相关管控措施，将构成第⼆层审查机制。另Sell+的
模式分析功能，则可提供第三层的管控和流程，其相关功能可以整合

下表概述了这些验证流程和管控措施。

只有当代理⼈输⼊客⼾的购买⽬标、负担能⼒、实现收益的⽬标时间表等进⾏

FNA流程所需要的资讯时，才能⽣成保单选项。

系统将使⽤产品配对框架，根据输⼊的 FNA 资讯和其他合适性资讯的结果，⽣
成建议保单⽅案，避免所列建议与客⼾的财务状况及申明⽬标出现不匹配的情

况。

如果代理⼈选择推荐 Sell+ 没有建议的产品，则必须输⼊推荐的理由，并确认⾃
⼰已向客⼾清楚解释原委，同时记录该次解释的⼤概内容。此举亦会⾃动触发

⻛险标记，强制核保团队对该个案进⾏⼈⼿审核。

客⼾于该保险⼈持有的任何⽣效保单详情（或客⼾于过往申请中曾申报的保单

纪录），将由系统⾃动抽取，以协助进⾏全⾯的FNA评估。

技术及逻辑保障措施可加强资料的完整性，例如：电⼦FNA中的⽇期栏位均经过
硬性编码设定，以防⽌窜改或倒填⽇期。

如果客⼾（在FNA的资讯中）表⽰新申请的资⾦来源为现有的寿险保单，Sell+
会将该申请标记为潜在转保个案。Sell+ 将提⽰代理⼈检查客⼾在（保单申请表
内的）《客⼾转保声明书》中所作的答复，是否与FNA中的答案⼀致。

如果在保单申请中，客⼾于《客⼾转保声明书》中声明有意使⽤现有保单的收

益，Sell+ 会强制要求客⼾填写《重要资料声明书——转保》，才能继续申请。
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FNA

后端

第⼆层管控

（核保系统）

转保

不当销售⼿法模式管控

核保系统会将客⼾的FNA与该客⼾在过去 12 个⽉内完成的其他FNA进⾏交叉⽐
对。透过⾃动化⽐对相关细节，系统可识别任何重⼤变更，并标记需调查潜在

资料误差的个案。

如果保单申请⽇期或利益说明⽂件的⽣成⽇期早于FNA完成⽇期，或明显晚于该
⽇期（例如，晚于FNA完成⽇期⼀个⽉以上），则会触发⻛险标记，以便核保⼈
员进⾏审查。

若代理⼈的建议频繁偏离 Sell+ 系统的推荐，或代理⼈的书⾯解释模糊不清或不
⾜，代理⼈将被标记以进⾏审查。

Sell+ 系统可识别过度集中推荐单⼀特定产品的代理⼈。此类⾏为可能显⽰该代
理⼈受佣⾦驱使⽽产⽣偏颇，⽽⾮根据客⼾实际情况提供最适合的产品建议。

系统会⾃动侦测FNA中的⽬标保障额与利益说明书中的预期保障额之间的偏差。
如果偏差超过指定数值，保单申请会⾃动上呈⾄⼈⼯审核阶段作进⼀步评估。

系统每⽇透过批量处理程序，将保单管理系统中的独特客⼾编码传送⾄核保系

统。如果核保系统中某张现有保单的独特客⼾编码与待处理（或最近）的保单

申请相匹配，即会触发⻛险标记，提⽰核保⼈员审阅。系统会在以下情况⽣成

匹配纪录：

客⼾在申请新保单前后12个⽉内，对现有保单提款或提出退保要求，且总提
取⾦额与新保单⾸期保费的差异处于特定百分⽐范围内； 
客⼾在申请新保单前后12个⽉内，根据现有保单进⼊保费免缴期或申请保单
贷款，且累计未缴保费或未偿还贷款⾦额的总和，与新保单申请的⾸期保费

⽐率落⼊特定值之间。
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改进⽅向：

此缺陷源于系统逻辑设计者对保险销

售流程理解不⾜，导致未能预⻅此结

果。考虑到系统开发者未必为保险从

业员，这种情况并不罕⻅。然⽽，此

类问题本应在「⽤⼾接受度测试

（UAT）」阶段就被识别。若当初采⽤
⾜够⼴泛的真实保险申请案例进⾏

UAT测试，该问题本可在全⾯实施新
系统前被发现并修正。UAT是⼀个关
键流程，各个业务单位（特别是会使

⽤该系统进⾏销售的⼈⼠）必须全⼒

参与，以多样化的真实情境测试系统

限制并排除潜在问题，此事⾄关重

要。

就观察所得，设计与实际执⾏时的常⻅缺陷 

如上⽂所述，Sell+这类系统中的⾃动化管控与流程，能为保险⼈带来
显著的合规情况与效率提升。这类系统减省于互不相通的系统之间重

复以⼈⼿输⼊数据的流程，既降低出现⼈为错误的⻛险，亦能整合各

个系统的资讯以满⾜监管要求，并识别标志着潜在违规情况的模式。

然⽽，对任何保险⼈⽽⾔，通过数码化转型项⽬来导⼊Sell+这类新系
统，都是极具挑战性的任务。传统保险⼈在采⽤新系统时往往并⾮从

零开始。它们必须思考如何将新系统与现有系统及营运流程融合在⼀

起，⽽这些既有系统却往往充斥着多年累积下来的临时解决⽅案和客

制化调整。⼏乎不可能有任何⼈能全⾯且深⼊地掌握所有细节，更遑

论具备相应技能来预测新系统将如何运作以产⽣预期的结果或成果，

尤其当新系统需要与许多现有系统进⾏对接。保险业（乃⾄任何⾏

业）都⽆⼈能具备此等超⼈般的能⼒！

因此，这样的项⽬需要所有业务部⻔的参与。多元化的意⻅与审查对

此⾄关重要。因为只有这样，才能确保公司能全⾯审视所有相关事项

和⻛险。若缺乏这种多元⽽全⾯的视⻆与深度理解就贸然实施，新系

统必然存在漏洞，最终将⽆法有效杜绝其本应消除的违规情况。

下⽂汇整了保监局在操守查察中，在检视如Sell+等未经全⾯周详审视
就实施的系统时可能发现的问题类型：

1.   系统逻辑测试不⾜

客⼾在财务需要分析（FNA）流程中声明了多项投保⽬标，系统逻辑
却只是把可供选择的产品与其中任何⼀个⽬标进⾏匹配，⽽⾮筛选出

同时满⾜客⼾所有⽬标的产品。结果就是，⽣成的推荐产品清单中，

没有任何⼀个产品能同时满⾜所有识别出的⽬标，⽽真正同时符合所

有⽬标的产品却未被列⼊清单。若代理⼈依据这有问题的系统逻辑从

清单中推荐某项产品，该产品将不会是最符合客⼾利益的产品。负责

的代理⼈虽然可能察觉此问题，但⽆法⼿动绕过Sell+的推荐，否则将
触发错误警⽰，提⽰可能出现不当销售⼿法，导致核保⼈员需要进⾏

不必要的审查，徒增⽆谓的⼯作量。
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iv.  数据格式不⼀致：
若保险⼈建⽴了⼀个中央储存库以整

合多个系统的数据，但各个系统因为

输⼊资料的⽅法不同⽽导致数据格式

出现差异，将阻碍Sell+的效能发挥，
尤其如果系统的功能依赖此中央储存

库。举例⽽⾔，要侦测潜在转保情

况，便需要分析过往的保单申请⽇

期，并计算与当前申请⽇期之间的间

隔。此时，⽇期的格式差异便会实质

限制⾃动化管控机制的运作效能。

v.  数据匹配错误：
需要相互对接的系统之间，若其数据

项⽬的定义出现不⼀致的情况，将导

致数据匹配失败。举例⽽⾔，若某系

统中的「保单申请⽇期」指客⼾签署

申请书之⽇，⽽另⼀系统则指申请资

料输⼊该系统之⽇，此差异（即使仅

数⽇之差）可能导致关键警⽰机制失

效，例如⽆法判别保单申请⽇期是否

早于FNA的⽇期。

vi.  数据传输不完整：
从特定系统提取数据的逻辑若存在缺

陷，可能因⽽遗漏本应撷取的关键数

据，进⽽影响管控措施的有效执⾏。

例如，若提取逻辑仅筛选「⽣效中」

保单的客⼾编号，却排除已终⽌或退

保案例，将阻碍系统识别潜在转保情

况的能⼒。 

2.   数据管理不⾜

执⾏Sell+系统时出现的问题亦可能源于数据管理不⾜。例⼦如下： 

i.  数据存取问题：
Sell+这类系统需与后端核保系统对接，⽽核保系统本⾝⼜仰赖资料储
存库系统。多年来可能已开发多个资料储存库系统，并由新系统上线

后取代旧系统，但旧系统仍会保留下来以⽀援于该⽇期前承保的保

单。在推出Sell+这类新系统时，与核保系统的整合可能⽆法完全衔接
旧有储存库系统。这将导致 Sell+系统中的转保识别功能及FNA的负
担能⼒评估（基于保险⼈持有的现有保单持有⼈资讯）可能并不完

整。 

ii.  数据并不准确：
⾃数年前起，保险⼈开始采⽤光学字元辨识（OCR）技术撷取纸本申
请表的数据。然⽽，若当时未对OCR结果进⾏充分校对，撷取的数据
便可能出现错误，进⽽削弱Sell+系统为FNA、转保及潜在不当销售模
式进⾏标记预警的核⼼效能。

iii.  多重客⼾编码：
多年来，保险⼈可能在不同系统中采⽤了不同的客⼾编码机制以识别

客⼾。这可能导致同⼀位客⼾同时拥有多个独特客⼾编码。保险⼈的

⾃动化管控机制汇总同⼀客⼾的交易并侦测异常模式时，所依赖的正

是独特客⼾编码。如果没有持续进⾏资料清理以确保客⼾只拥有单⼀

独特客⼾编码（确保编码真的「独特」），Sell+ 等系统将⽆法如预期
⼀般呈现客⼾的整体情况，其效能将因⽽降低甚⾄受损。
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改进⽅向：

这些问题的根本原因之⼀，在于多年来采⽤不同系统，以各种⽅式记

录与储存数据，却未采取充分措施进⾏整合以维持数据的⼀致性。然

⽽，数据未经整合的时间越⻓，后续修复难度就越⾼。当推出Sell+等
新系统时，数据差异必然导致缺⼝，不仅会降低新系统效能，更将衍

⽣为销售操作上的违规情况。

这些问题凸显了在系统迁移与升级过程中，实施定期稽核、整合协调

及品质检查的必要性与价值。另⼀项解决⽅案是，将过往数据全⾯转

换并整合⾄中央储存库，或透过API或中介软件实现即时存取（这是
另⼀项具挑战性的转型项⽬，但为推动数码化发展，可能值得尝

试）。同时，亦应优先为员⼯进⾏数据质量与管理的相关培训，确保

系统的准确性与可靠性得以持续提升。

3.   参数校准

如上⽂所⽰，Sell+系统中侦测潜在转保⾏为的监控规则设定如下：当
识别到现有保单的累计退保或提取⾦额，与新保单申请的⾸期保费⽐

率落⼊特定值之间时，将触发预警标记。保险⼈可校准此百分⽐范

围，以在全⾯捕捉预警状况与避免产⽣过多误报之间取得平衡。根据

我们的观察，业界在进⾏此类判断时，往往过度倾向避免误报，反⽽

损及监控的全⾯性，导致实际存在的转保情况没有被检测出来。

改进⽅向： 

保险⼈应基于过往历史数据及近期转

保案例的实际趋势来设定参数，确保

参数具备合理依据。此举将使特定值

得以校准⾄符合实际违规⻛险的⽔平

（同时最⼤限度减少误报）。参数调整

须遵循正式审批程序，透过详尽分析

记录调整理据，并获得相关持份者的

签署批准。建⽴审计⽇志追踪所有参

数变更，包括变更时间、原因及修改

者资讯等详情，将可进⼀步强化问责

制度与透明度。

参数更新后亦须通过全⾯测试以确保

能产⽣准确的警报。同时，应定期评

估监控规则的整体效能，并纳⼊警报

准确度、误报率、法律合规部⻔及核

保⼈员意⻅等指标。此举可确保参数

验证与监控机制持续发挥作⽤、保持

⾼效，并与不断变化的⻛险及业务需

求同步。
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总结

本⽂的案例研究重点阐述了保监局在查察保险⼈时，针对数码化销售

及相关系统中的⾃动化管控及流程得出的常⻅观察结果。⾃动化的合

规管控能为保险⼈带来显著效益。同样地，若系统管控未经妥善设

计、测试、实施及管理，不仅可能⽆法得到这些效益，更可能因漏洞

加剧违规⻛险、导致保单持有⼈权益受损，以及遭受不公平待遇。

要透过转型实现有效数据化，便须精准且审慎地执⾏计划、建构稳健

的管治机制，并设⽴涵盖全⽅位观点的问责体系，从⽽全⾯深⼊理解

受影响的营运环节和系统结构。除此以外，进⾏全⾯的UAT，并持续
优化亦⾄关重要。数据品质、系统逻辑准确性及参数校准等问题必须

获得解决，以确保⾃动化的管控系统能按预期运作，满⾜监管要求。

保险⼈（及其管理层）在规划时须抱持务实态度，并为数码化计划配

置充⾜资源。与其草率⾏事、仓促应对季度截⽌期限⽽导致后续须投

⼊更多资⾦进⾏补救，倒不如为设计、测试与计划的推⾏制订合适的

时间表，并配备⾜够项⽬资源，⽅能更有效达⾄预期成果。采⽤更全

⾯且有计划的⽅法，并在执⾏过程中，套⽤稳健的管治框架，最终将

有助提升客⼾对新系统的信任程度，亦有助促进整个保险业的可持续

发展与诚信建设。
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