
复星联合健康保险股份有限公司 AI 伦理

治理政策声明

本政策适用于复星联合健康保险股份有限公司各部门、各分支机

构的人工智能（AI）应用场景。

一、背景与目的

随着人工智能技术在保险行业深度应用，AI已广泛介入智能核保、

智能理赔、智能风控、智能客服等核心业务环节。AI技术在提升运营

效率的同时，也带来了算法偏见、决策不透明、数据隐私等伦理挑战。

依据《生成式人工智能服务管理暂行办法》《中华人民共和国网

络安全法》《中华人民共和国个人信息保护法》等法律法规，公司制

定本AI伦理政策声明，旨在规范AI的开发与应用，确保技术应用符合

伦理道德要求，维护消费者合法权益。

二、AI伦理四大问题

基于行业实践与公司的业务特征，我们将AI应用中的伦理风险归

纳为以下四类：

（一）客户权益风险：AI算法可能因训练数据偏差导致对特定群

体的歧视性拒保、加费或减赔，损害消费者公平待遇；决策不透明还

可能侵害客户知情权。

（二）数据安全风险：在数据及模型发展过程中，对数据的收集、

传播与使用需经个人授权许可，防范侵犯个人隐私。

（三）业务运营风险：AI模型性能随环境变化可能衰减，导致定

价失准、风控失效；系统异常可能导致业务中断，影响客户服务连续

性。在AI应用中要确保AI系统故障时业务不中断，具备人工兜底能力。



（四）法律合规风险：AI应用边界不清晰可能引发合规争议；AI

造成损害时的责任主体认定问题尚无明确法律指引，存在声誉与法律

风险。

三、AI伦理五大原则

公司针对以上AI伦理问题，确立以下AI伦理五大原则：

（一）合法合规：AI开发与应用严格遵守国家法律法规、监管规

定及行业标准，坚持社会主义核心价值观，尊重知识产权、商业道德，

保护消费者合法权益，不得侵害他人肖像权、名誉权、荣誉权、隐私

权和个人信息权益。

（二）安全可控：AI系统运行须确保数据安全与模型安全，建立

完善的应急响应与熔断机制，具备应急处置能力，涉及客户数据的模

型必须本地化部署，保障数据隐私与模型安全。

（三）公平公正：AI模型训练须使用完备且中立客观的数据集，

避免因种族、性别、地域、健康状况等产生偏见，避免算法歧视，定

期监测不同群体的决策差异以确保AI模型决策的公平性。

（四）稳健审慎：AI模型应具有稳定性、鲁棒性及可解释性，在

AI决策过程中决策结果可追溯，防范模型风险外溢，涉及消费者权益

的AI决策，应向消费者就AI决策过程和结果提供必要的说明。

（五）服务社会：AI应用应以服务客户、提升保险保障水平为宗

旨，不从事任何违背人类伦理道德的活动，不违背人类伦理道德的基

本方向，在使用过程中不作恶。

四、公司AI应用场景

公司大力发展科技力量，将AI技术聚焦于保险业务领域，致力于

提供符合AI伦理道德的应用。针对在不同业务领域使用AI技术时，伦

理关注的重点分别如下：



（一）AI+核保的伦理关注重点包括核保数据隐私和保证公平。严

控客户健康信息及医疗数据的采集与使用。避免数据缺陷导致的歧视

性拒保或加费。

（二）AI+理赔的伦理关注重点包括理赔数据隐私和决策可解释。

严控理赔材料中客户敏感信息的采集与使用，同时向客户解释理赔决

定的依据。

（三）AI+风控的伦理关注重点包括风控数据隐私和保证公平。严

控反欺诈模型对客户数据的采集与使用，避免模型对特定群体的偏见。

（四）AI+客服的伦理关注重点包括服务数据隐私，保障客户对话

数据不被滥用。

五、AI伦理治理目标：从输入到输出的全流程治理

公司将制定的AI伦理目标贯穿于从输入到输出的AI应用全流程，

并进行治理。

（一）输入保障——数据管控

1.来源合法：AI模型使用的个人客户数据必须来源合法，取得用

户授权。禁止使用非法获取或法律法规禁止的数据。

2.特征合规：特征工程须进行偏差分析，剔除种族、宗教等特征

的影响（法律特别允许的精算因子除外）。

3.敏感保护：健康医疗等个人敏感信息须经主体明确同意后方可

处理，同时对于敏感信息要加密存储并严格控制访问权限。

4.数据脱敏：生产环境数据原则上不得进入开发、测试环境，如

确需使用生产数据，应保证生产数据经可控流程后脱敏处理，并确保

无法通过脱敏后的信息识别原个人信息主体（自然人）或还原原数据。

5.分类分级：对系统涉及的数据进行分类分级管理，差异化设定

保护措施。



（二）模型可控——算法管理

根据风险程度将AI模型分为三级：

L3类（高风险）：直接影响核保结论、保费定价、理赔定损等核

心业务。

L2类（中风险）：辅助人工决策，如销售线索筛选、客户画像分

析。

L1类（低风险）：内部管理报表、非关键性文本生成。

对于AI模型的可解释性进行分级管理，高风险模型必须提供一定

程度的可解释性；中风险模型需提供决策依据摘要，便于人工复核；

低风险模型需保留决策日志备查。对于难以解释的复杂深度学习模型，

结合实际业务情况，建立配套的监控机制、人工干预预案和人工兜底

方案。对于AI模型的运行结果要可验证，在一定条件下算法运行产生

的结果可以复现。AI模型通过验证后，遵循公司的上线流程，经审批

后方可部署上线。

（三）结果可信——应用监控

1.公平性监测：使用完备且相对中立客观的数据训练模型，力保

人工智能的算法及应用不具有某些偏见或歧视。

2.持续性监控：建立AI模型监控仪表盘，定期监控AI模型性能衰

减（概念漂移）、输入数据分布是否发生显著变化及公平性指标。

3.熔断与应急：AI模型出现大规模误判、恶意攻击等异常时，立

即启动熔断机制，切换至人工处理或备用规则引擎，具体依据公司《人

工智能应急预案制度》执行。

4.第三方管理：外部引入的AI模型须执行“先审后入”原则，供

应商须提供技术白皮书、数据来源合法性说明等材料；涉及生成式AI

模型的，须确认已通过网信部门备案。



六、AI伦理事件应对

公司遵循“预防为主、分级响应、快速恢复”的应对策略。对AI

伦理事件进行分类分级管理，并分别制定相应的应对策略。

AI伦理事件根据事件根因分为信息内容安全、数据安全与隐私保

护、模型与算法安全、网络与基座安全四类；根据影响程度分为特别

重大事件（一级）、重大事件（二级）、较大事件（三级）、一般事

件（四级）。对不同分类分级的AI伦理事件，分别采取差异化响应措

施，其中对于一级事件和二级事件要立即响应，对于三级事件要重点

监控，对于四级事件要进行监控。

七、总结与承诺

公司始终将AI伦理治理作为可持续发展的重要基石，积极参与人

工智能治理，构建多维度、多层次的人工智能治理体系，对人工智能

的开发和应用进行科学管控，履行社会责任，通过制度化管理与技术

手段相结合的方式，确保AI应用符合伦理规范要求，推动AI健康发展。

我们承诺：

（一）让AI决策更透明——确保消费者有权了解AI如何影响其保

险权益。

（二）让AI应用更公平——防范算法偏见，保障每一位消费者得

到公平待遇。

（三）让AI运行更安全——数据安全与业务连续性并重，完善AI

伦理事件的应急处理能力。

本政策将适时根据国家政策、监管要求和行业发展进行更新。


