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	 摘  要：为了使受到人身意外伤害的旅客获得及时救助，同时减轻铁路企业的经济和舆论压力，铁
路急需开展旅客人身意外伤害保险业务。以新一代客票系统的整体框架为基础，论述铁路旅客人身意外
伤害保险业务集中模式、三级应用的系统架构，运用C/S和B/S相结合的技术，从12306网站和车站窗口2
方面阐述乘意险销售、变更、退保等业务功能设计。在稳定可靠的技术架构支撑下，保险销售业务实践
效果良好，满足业务需求，社会效益显著。展望了其他客运服务的愿景。
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Railway passenger personal accident injury insurance sales application
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Abstract: In order to make personal accident passengers receive timely assistance, while reduce the pressure of 
railway enterprise economy and public opinion, it is necessary to carry out the railway passenger personal accident 
injury insurance business. Based on the overall framework of the new generation railway ticketing and reservation 
system, this paper discussed the centralized model of railway passenger personal accident injury insurance business, 
and the system architecture of three level application by using C/S and B/S technology, described the design of 
business function for insurance sales and insurance alteration as well as insurance cancellation from two aspects of the 
12306 Website and the station windows. Supported by stable and reliable technical architecture, the insurance sales 
business is practiced well, can meet the needs of the business, gets significant social benefits. It was prospected other 
passenger service vision.
Keywords: railway passenger personal accident injury insurance; new generation railway ticketing and reservation 
system; centralized model; insurance business process

根据国务院规定，《铁路旅客意外伤害强制保险

条例》自 2013 年 1 月 1 日停止执行，针对旅客意外

伤害权益的保护以及铁路开展救助政策需要进一步

补充和完善。针对铁路客运的旅客意外伤害事件，法

律纠纷时有发生，旅客权益保障不完善，企业经济

舆论压力大，为完善保障机制，实施及时救助，缓

解铁路企业压力，铁路总公司于 2014 年成立中铁财

产自保公司，开展铁路旅客人身意外伤害保险（简称：

乘意险）业务，旅客、监护人等可以自愿对旅客投保，

旅客发生意外事故时，提供理赔服务，保障旅客合

法权益，同时健全铁路旅客运输业务安全风险防控，

树立企业良好形象。

客票系统在销售车票的同时，具备第一时间向

旅客推荐乘意险的天然优势，是乘意险的主要销售渠

道。为了实现乘意险的销售，客票系统需要进行架构

和流程改造，实现在 12306 网站（含手机客户端）、

车站和代售点窗口销售乘意险，在改签、退票的同时

办理乘意险批改业务，并能对保险费进行统计管理。

1	 系统架构设计

为了实现业务功能，结合客票系统的总体规划，

以新一代客票系统的总体框架为基础，建立全路集

中的乘意险销售集群，统一管理全路的电子保单和

保单存根等核心保险数据，乘意险销售系统架构设

计，如图 1 所示。

系统架构分为车站、铁路局中心和铁路总公司

（简称 ：总公司）三级。保险销售核心业务集中在总

公司乘意险服务集群中处理。
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保险核心交易处理。12306 网站（含手机客户端）

通过互联网售票系统在线上乘意险服务器中完成业

务办理 ；车站窗口、自动售票机以及代售点通过客

票系统在总公司线下乘意险服务器中办理保险业务 ；

车站收入统计以总公司线下乘意险服务器的保险销

售数据为基础，形成车站乘意险销售情况统计报表。

与相关系统的业务互通。12306 客服系统，通过

保险服务接口服务器提供实时的多角度的保险业务

核查服务，辅助客服人员解答旅客问题 ；铁路局收

入统计系统，车站和总公司将相关乘意险财务数据

汇总到铁路局，通过铁路局接口服务器提供给铁路

局收入统计系统进行财务审核工作 ；保险公司核心

系统，保险数据接口服务器定时搜集乘意险销售数

据，传送给保险公司核心系统做数据

统计核查以及后续理赔等工作。

2  业务功能设计

旅客乘意险销售包括网站和车站

窗口两大部分，网站功能采用 B/S 技

术实现，业务办理可以与购票一并完

成，也可单独办理 ；车站窗口与既有

交易模式保持一致，采用传统的 C/S

技术实现。

2.1  12306网站功能

12306 网站、手机客户端支持乘

意险的销售、退、批改、查询等业务

功能。

2.1.1  销售乘意险

用 户 在 购 票 过 程 中， 提 示 旅 客

可以提供乘意险服务，支付前，旅客

可以自行选择是否购买乘意险，并可

以进一步了解保险服务的详细条款内

容 ；旅客确定购买后，可以自行选择

为哪些旅客购买乘意险，有成年人险、

未成年人险以及赠保产品可供选择 ；

车票和乘意险可以一并支付，支付成

功后，通过短信和邮件形式将购买的

乘意险信息告知用户。

网站选择乘意险产品界面，如图

2 所示 ；网站购买乘意险成功界面，如图 3 所示。

图2  网站选择乘意险产品

用户还可以在购票后，通过添加保单，根据需

求按相同流程购买相应的保险产品，支付成功后向

用户发送购保通知。

2.1.2	 退乘意险
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购买乘意险后，用户可根据意愿退保，可以自

行办理不退票退保，当办理退票业务时，系统自动

核查乘意险信息，提示退保费信息，与退票一同办

理退乘意险业务，并通知用户退保信息。用户也可

以办理单独退乘意险产品。

网站乘意险查询界面，如图 4 所示 ；网站退乘

意险界面，如图 5 所示。

（1）售票售保。售票员在车票申请成功，在询

问旅客是否购保得到肯定回答后，可以进入乘意险

销售功能。系统自动为旅客购买的车票添加乘意险，

可以购买成年人险和未成年人险，核实被保险人的

信息无误后，收取乘意险和车票费用，完成制票和

保险凭条的打印后，将车票和凭条交付旅客，其过

程如图 6、图 7 所示。

图3  网站购买乘意险

2.1.3	 乘意险批改

已购买乘意险的用户在网站或手机客户端办理

车票改签时，系统自动办理乘意险的批改业务，记

录批改信息，将乘意险与改签后的新票对应，随同

改签通知将保险批改情况告知用户。

2.1.4	 乘意险查询

在订单查询中，通过购 / 退保险功能，详细展示

用户购买乘意险的购保、批改和退保等全流程信息，

主要包括被保险人姓名、证件号码、乘坐的车次信息、

保单号、保费等。

2.2	 车站窗口功能设计

车站窗口支持乘意险的销售、退、批改、统计

查询等业务功能。自动售票机窗口实现随票购买保

险和换票时购买保险的业务功能。

2.2.1	 销售乘意险

图4  网站乘意险查询

图5  网站退乘意险

（2）有票售保。旅客持未购乘意险的车票到窗

口可以凭票购买乘意险，售票员输入车票信息，显示

车票及旅客身份信息，与旅客确认购保信息无误后，

旅客通过窗口确认设备，确认购买，收取乘意险费用，

售票员将保险发票交付旅客。

（3）自动售票机售保。旅客刷证购票可以自行

选择购买乘意险，在阅读乘意险条款内容后，确认

购买保险，系统自动计算保费金额，乘意险和车票

费用一并支付，为旅客打印乘意险销售告知单。自

动售票机还可以在换票时，为未购买乘意险的电子

票购买乘意险。

2.2.2	 退乘意险

已购买乘意险旅客可在车站窗口随车票一并办

理退票和退乘意险，也可单独退乘意险。退乘意险时，

图6  窗口乘意险身份录入及确认

图7  窗口收费、制票及保险凭条
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若旅客已领取乘意险发票，须收回发票。未换取车

票的电子票退票时，系统根据电子票信息自动核查

乘意险信息，办理退乘意险业务。

2.2.3	 乘意险批改

已购买乘意险旅客在车站窗口办理车票改签时，

系统根据改签存根自动同步原保单，办理保单批改，

生成批单号，保单与改签新票对应。

2.2.4	 乘意险结账统计

乘意险的销售、保单批改、退票退保、单独退

保等业务，财务部门需要对乘意险保费进行核算。在

收入结账日结二号表及财收四汇总表等报表中需增

加乘意险相应的售、退保费及保单份数，在财收接

口文件中增加保费及保单份数。

3	 结束语

客票系统自 2015 年 11 月开设乘意险销售业务

以来，系统架构保持稳定，保险销售业务量持续增长，

系统功能不断完善优化，有效地降低了铁路客运的业

务风险，同时为发生意外的旅客及时办理理赔，取

得了预期的社会效益。

随着铁路建设和改革的进一步推进，旅客服务

业务会不断推陈出新，客票系统也必将适应时代要

求，不断完善客运服务，持续改进和优化系统功能，

为旅客提供更便捷、温馨的旅途服务，实现经济效

益和社会效益双丰收。
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工神经网络，测试样本的网络输出值与目标值的相关

系数为 0.988 49，表明所建立的模型是可靠的。将一

组未参与训练及验证的权因子样本数据输入训练后

的 BP 神经网络中，其结果与通过迹线法计算所得结

果的总体平均误差为 0.232 5 mm，预测精度高。另外，

相较于迹线法，人工神经网络算法的计算时长缩短

约 7 倍，有效提升轮轨接触点的计算效率。
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