
保險代理人公司(含兼營保險代理人業務之銀行)辦理行

動服務自律規範 

 依據金融監督管理委員會保險局106年5月26日保局(綜)字第10602024100號函辦理 
業經本會106年7月20日第七屆第三次理監事會議決議 

遵循金融監督管理委員會106年10月23日保局(綜)字第10602080862號函辦理後備查 
業經本會 106年 11 月 16日第七屆第四次理監事會議決議 

依據金融監督管理委員會 106 年 12月 20 日保局(綜)字第 10600121870 號函辦理 
依據金融監督管理委員會 106 年 12月 29 日金管保綜字第 10602144270 號函備查 

110年 8月 5 日第八屆第五次理監事會議決議修訂 
依據金融監督管理委員會 110 年 11月 19 日金管保綜字第 11004232551 號函修正後同意備查 

第一條 (目的) 

為發展保險代理人公司(含兼營保險代理人業務之銀行)行動服務，以強化保險代理人公司之

服務效能，提供消費者便利的保險服務並保障其權益，特訂定本自律規範。 

第二條 (行動服務之業務定義) 

本自律規範所稱行動服務(下稱本服務)，包含行動投保服務、行動保全服務及行動理賠服務。

所稱客戶，係指於本服務中須確認其意思表示之人(如，要保人、被保險人、受益人…等)。 

前項所稱行動投保服務係指經客戶於保險代理人公司所出具之書面(下稱確認同意書)確認同

意透過業務員提供之含有觸控書寫功能之平板電腦、手機、筆記型電腦及個人電腦等電子設

備(以下簡稱行動裝置)輸入客戶要保資料，以電子文件方式代替紙本要保書及相關文件，透

過保險代理人公司與保險公司締結保險契約之業務。 

前項確認同意書，行動裝置保險得以紙本或電子文件方式為之。 

第一項所稱行動保全服務係指經客戶於保險代理人公司所出具之確認同意書確認同意透過業

務員提供之行動裝置輸入客戶辦理保全事項資料以電子文件方式，透過保險代理人公司向保

險公司申請保全服務之業務。 

前項確認同意書，得以每次書面確認方式，或以單次書面授權後續每次申請保全服務採一次

性密碼（OTP）驗證方式為之。 

第一項所稱行動理賠服務係指透過由業務員提供之行動裝置輸入客戶理賠申請資料，以電子

文件方式，透過保險代理人公司向保險公司申請理賠服務之業務。 

各會員公司應確認業務員所提供行動裝置之介面及尺寸，可清楚顯示電子文件內容，以供客

戶確實瞭解相關資訊。客戶辦理本自律規範之行動服務時，應於電子文件上應簽名處逐一親

自簽名。 

第三條 (法令遵循宣示) 

各會員辦理本服務，除本自律規範規定外，並應遵守保險法、金融消費者保護法、個人資料

保護法、保險代理人管理規則、保險業務員管理規則、保險業招攬及核保理賠辦法、保險代



理人公司(含兼營保險代理人業務之銀行)電子簽署作業自律規範、保險代理人公司資訊安全

作業控管自律規範等相關法令及自律規範之規定。 

第四條 (辦理行動服務之業務員應符合之條件) 

各會員辦理本服務之業務員，應符合下列條件： 

一、 須為現行有效登錄於所屬公司之業務員，如招攬之保險商品屬應通過特別測驗始得招

攬者，並應通過該項測驗合格。 

二、 應參加所屬公司辦理與本服務有關之教育訓練，並經測驗合格。 

各會員對所屬業務員因有不當招攬行為受停止招攬六個月(含)以上之處分者，自該業務員停

止招攬處分期間屆滿或撤銷登錄後重新登錄之日起六個月內，得暫停其辦理行動投保及涉及

契約權利義務變動之行動保全等服務之權限。 

前項涉及契約權利義務變動之行動保全服務包括下列保全項目： 

一、 保險單借款。 

二、 要保人終止保險契約。 

三、 要保人或受益人之變更。 

四、 展期定期保險。 

五、 減額繳清保險。 

六、 要保人住所或收費地址之變更。 

業務員如有離職、取消登錄或喪失招攬資格情事時，所屬公司應立即停止其使用本服務行動

裝置之資格及登入權限。 

各會員辦理第一項第二款之教育訓練及測驗，應留存相關紀錄以資驗證。 

第五條 (辦理行動服務之控管作業程序) 

各會員辦理本服務，應訂定內部控制作業處理程序，內容應至少包括作業流程、行政控管機

制、系統控管機制、風險辨識及相對應控管機制等內容，以作為辦理本服務之準據。 

第六條 (行動服務作業應遵循之事項) 

各會員辦理行動投保服務，應遵循下列事項: 

一、 業務員須使用所屬公司配給之帳號及密碼，始得登入行動裝置之作業系統內。 

二、 登入後應於行動裝置上，完成客戶要保相關資料之輸入。 

三、 由客戶瀏覽並確認要保相關資料輸入內容後，於行動裝置上親自簽名，並由客戶另於

確認同意書上簽名，以確認客戶確有透過行動裝置投保之意思。 

四、 應設置確認同意書與要保資料勾稽之控管流程。 

五、 業務員招攬過程須請要保人、被保險人提供足以辨識其身分之證明文件，並與要保書

填載內容核對無誤後於業務員報告書聲明確認。 



各會員辦理行動保全服務，應遵循下列事項： 

一、 業務員須使用所屬公司配給之帳號及密碼，始得登入行動裝置之作業系統內。 

二、 登入後於行動裝置上，完成客戶申請保全服務相關資料之輸入。 

三、 客戶瀏覽並確認申請保全服務相關資料輸入內容後，於行動裝置上親自簽名，並採以

下方式之一確認其確有透過行動裝置申請保全服務事項之意思： 

（一） 由客戶於確認同意書上簽名； 

（二） 由客戶以單次書面授權後續每次申請保全服務採一次性密碼（OTP）驗證方式； 

四、 選擇單次書面授權後續每次申請保全服務採一次性密碼（OTP）驗證方式之客戶，於

首次授權時及授權後透過行動裝置異動行動電話號碼時，應另以適當方式（如：電訪）

確認客戶申請保全服務之意思及聯絡資料之正確性。各會員並應留存確認紀錄供日後

查驗。客戶申請變更行動電話號碼時，各會員應以電訪、簡訊或其他方式確認號碼正

確性。 

五、 各會員應依內部作業規範審核客戶所申請項目或內容是否符合相關作業規定辦理。 

各會員辦理行動理賠服務，應遵循下列事項： 

一、 業務員須使用所屬公司配給之帳號及密碼，始得登入行動裝置之作業系統內。 

二、 登入後應於行動裝置上，完成客戶申請理賠服務相關資料之輸入。 

三、 由客戶瀏覽並確認申請理賠相關資料輸入內容後，於行動裝置上親自簽名。 

四、 各公司應採取確認客戶確有透過行動裝置申請理賠服務事項之意思，並由客戶於確認

同意書上簽名，向客戶收取申請理賠所需相關文件資料。 

五、 應建立收回申請理賠相關文件之控管機制。 

第一項第三款於辦理行動投保服務有下列情形之一者，得以客戶最初投保簽具之確認同意書

作為客戶確有透過行動裝置投（續）保之意思證明： 

一、 有約定續保條款且保險金額未異動、降低或縮減承保範圍之續保件，或三年期以下傷

害保險及健康保險於到期前完成續保且保險金額未異動、降低或縮減承保範圍之續保

件。 

二、 旅行平安險及旅遊不便險於投保三年內再次投保旅行平安險及旅遊不便險，且保險金

額未提高。 

三、 客戶曾經透過行動裝置投保財產保險，且需於最初簽具之確認同意書載明同意授權之

期間，該期間最長為三年，投保之商品範圍依「保險業辦理電子商務應注意事項」所

規定得辦理之財產保險商品為限，以利控管風險。 

第七條 (行動投保作業應揭露資訊內容) 

各會員辦理行動投保服務，應依法令規定及投保險種之不同，於行動投保頁面提供相關文件

(如同意行動投保聲明事項、履行個人資料保護法告知義務內容、投保須知、要保填寫內容、



傳統型個人人壽保險契約審閱期間確認聲明書及顧客適合性鑑別暨建議書目錄摘要表等)供

保戶檢視或同意，確認輸入之內容無誤。 

前項應提供之相關文件如未於行動投保頁面呈現者，各會員應另行提供紙本。 

第八條 (各會員與保險公司合作辦理行動服務業務之應遵守事項) 

各會員與保險公司合作辦理行動服務業務時，應簽訂共同合作契約明確規範權利義務。 

第九條 (資訊安全控管應遵循事項) 

各會員辦理本服務之資訊安全控管，應遵循下列事項： 

一、對於業務員登入行動裝置作業系統之身分認證安全控管，應依設定密碼之安全控管作業

進行密碼設定與身分驗證。 

二、辦理本服務輸入之申請資料，須以帳戶及密碼登入後，始能查閱相關內容。 

三、前款申請資料不得儲存於行動裝置，但因連線問題無法即時回傳系統時，應將已輸入資

料檔案以 AES 加密或相當等級以上之加密方式暫存於行動裝置至多 12 小時，並不得以

任何方式轉存出，逾時將自動刪除或封鎖，以確保資訊安全。 

四、系統設定已簽署完成之申請資料不得修改，如修改則須經再次簽署始得上傳。 

五、已簽署之申請資料傳輸至主機系統時，系統應即同步刪除行動裝置留存之申請資料。 

六、業務員登入密碼應定期更換，頻率不得高於九十天，逾期未變更者，各會員應暫停其系

統登入之權限，以避免盜用之情形。 

七、明訂業務員遺失行動裝置之標準通報流程以及接獲通報後之標準處理作業流程。 

八、建立備援機制相關規範。 

九、定期檢視本服務相關資訊系統之安全性及資訊安全控管制度之有效性，並依檢視結果，

採行必要之矯正與預防措施。 

 

第十條 (歸檔資料之保存) 

各會員對於辦理行動投保服務已歸檔儲存之電子要保書等相關資料，其保存期限不得低於契

約期滿或通知要保人不同意承保後五年。 

辦理行動保全服務已歸檔儲存之保全電子文件等相關資料，其保存期限不得低於契約期滿或

保單失效後五年。 

辦理行動理賠服務已歸檔儲存之理賠申請電子文件等相關資料，其保存期限不得低於五年。 

第十一條 (客戶申訴及抱怨) 

各會員應設置免費服務專線處理客戶因本服務引發之申訴與抱怨，對客戶之申訴與抱怨應積

極進行處理，並迅速給予妥適回應。 



第十二條 （保險犯罪通報） 

各會員辦理本服務，若發現有疑似保險犯罪情事，應通報財團法人金融法制暨犯罪防制中心。 

第十三條 (納入內部作業程序) 

各會員辦理本服務，應將本自律規範納入內部作業程序辦理。 

第十四條 (罰則) 

各會員公司違反本自律規範，經查核屬實者，得經本會理監事會決議後視情節輕重予以處分。 

本會未依前項規定申報或處理者，主管機關得為必要之處置。 

各會員之業務員（含電話行銷人員）或業務主管有違反本自律規範之情事者，其所屬公司應

依據「保險業務員管理規則」相關規定予以懲處，並函報本會備查。 

第十五條 (施行程序) 

本自律規範由中華民國保險代理人商業同業公會訂定，經本會理監事會議通過，報主管機關

備查後施行，修正時亦同。 
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