
严格管理客户信息，保障客户知情权与自主选择权 

 

【案情简介】 

客户王先生向保险公司提交车险投保申请并完成信息确认后，尚

未缴纳保费，保单暂处于待缴费锁定状态。期间，保险公司客服人员

接到自称“王先生”的来电，要求对保单进行解锁。保险公司工作人

员恪守审慎原则，当即主动联系客户本人核实情况。经核实确认，客

户本人对此事并不知情，该申请实为其他保险公司销售人员冒用客户

名义发起，保险公司工作人员依规拒绝了该解锁申请，守护了客户合

法权益。 

【案例分析】 

从客户权益层面来看，他人冒用客户身份申请保单解锁，违反了

《中华人民共和国消费者权益保护法》及监管关于消费者权益保护的

相关要求，侵害了客户的知情权和自主选择权。若直接解锁成功，既

让客户对自身保单状态丧失知情权，也剥夺了客户自主决定是否继续

投保、是否变更投保方案的核心权利。 

从行业合规层面来看，其他保险公司销售人员冒充客户身份办理

业务，属于违规失信行为，违背了《保险销售行为管理办法》中“依

法合规”和“诚实守信”的基本原则，破坏了同业公平竞争的经营秩

序，还可能给客户带来不必要的投保困扰。 

从保险公司履职层面来看，工作人员在接到解锁申请后，及时主

动核实客户真实意愿并依规拒绝解锁，是落实消保责任的必要举措，



通过主动核实验证，有效规避客户权益受损，切实保障客户知情权和

自主选择权，坚守了合规经营底线。 

【温馨提示】 

1.保险办理需坚守自主自愿原则，投保、解锁、退保等关键操作

务必本人主动办理，确保自身意愿真实可控，维护自身自主选择权。 

2.妥善保管个人投保及身份信息，不随意泄露给非意向人员，主

动关注自身保单办理进度，避免因信息泄露被他人冒用身份操作，保

障自身知情权不受侵害。 

3.若发现自身保单被违规干预、身份信息被冒用，可及时联系保

险公司核实，必要时向监管部门投诉举报，依法维护自身合法权益，

共同抵制保险销售违规行为。 

 


