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月缴保单和平台页面明明显示被保险宠物是橘白猫 “辛
巴”，国泰产险却坚称被保险宠物是狸花猫“居居”。 因为下单
宠物医保时的一次信息错填， 即便按照保险销售平台规则立
刻修正了信息， 上海市民柳女士仍在几个月后的理赔阶段遭
阻，陷入“并非换猫”的自证难题。 新闻晨报·申度新闻记者介
入后， 国泰产险查明是系统新旧版本迭代导致客户的保单标
的批改出现问题，之后也迅速向柳女士进行了理赔。

记者调查发现，尽管线上保险销售平台声称采用“鼻纹”
技术来判断宠物身份，但“换宠蹭保”的情况仍屡见不鲜。 反过
来看，随着平台和保险公司的防范加强，一些宠物主也陷入被
“误伤”的担忧：如何证明就诊宠物和被保险宠物的确是同一
只宠物呢？

用户陷“并非换猫蹭保”自证困局

柳女士养了狸花猫“居居”和橘白猫“辛巴”。
2025年 11 月，柳女士在知名线上保险销售平台看中了一

份由“国泰产险”承保的宠物医保尊享版，想为“辛巴”购买。
保险详情页显示，上述保障每月需缴费 68.42 元，可保障

的范围包括宠物意外、普通疾病治疗（不含先天、遗传疾病），可
在定点医院报销70%费用。“宠物看病费用本来就不低，买份保
险也是增添一份保障。”怀着这样的心情，柳女士决定投保。
不过，因为曾在平台填写过狸花猫“居居”的信息，平台

在投保信息页将被保险宠物自动匹配为“居居”。下单后柳女
士立刻发现不对，“好在我看到平台上就有修改按钮，当时也
没有任何修改限制，我就改成了‘辛巴’的信息。后来无论是
保单还是平台页面，被保险宠物的信息也全是‘辛巴’的。”
见各项信息显示无误，柳女士也就月月交保费。直到不久

前，“辛巴”因上呼吸道感染在上海一家医保定点宠物医院入院
治疗，花费 1300 余元，“按道理，保险公司应该报销 70%医疗
费用，也就是 900多元。可是我提交申请后，很快收到反馈，说
就诊的动物并非被保险的动物，所以直接给我拒赔处理了。”
柳女士表示，理赔员在电话沟通中称，被保险的宠物是狸

花猫“居居”。柳女士试图解释此前早已进行过修改，甚至拿
出了显示为“辛巴”的保单截图，“但对方却依旧不予赔付，甚
至让我退保，让我别折腾了。”
柳女士意识到，自己很可能被误解为“换猫蹭保”，也就

是给一只猫买宠物险后，其他猫也来“蹭”这份保险的权益。
“可是‘居居’早就在其他保险公司有了医保，而且我下单完
立马就改了信息，也没有用‘居居’的信息兑换过任何保险权
益，怎么可能是‘蹭保’呢？”
柳女士还注意到，最近她再打开“宠物信息修改规则”，

发现平台增加了“当前保单在保年限内仅可修改一项信息”的
规则，在此之前她并未注意到有这一限制，“加这样的规则的
确可以限制一些人让多个宠物用一份保险，可以理解。但即便
如此，我也仅仅修改过一次信息，无论如何都是符合规则的。”
柳女士无奈，只能向主管部门投诉，“投诉后，国泰产险工

作人员又电话联系我，说这次可以给我理赔，但下次就不能赔
了，建议我退保重新买一次。”
“我规规矩矩按照规定操作，怎么搞得好像他们‘法外开

恩’一样？”柳女士觉得很荒唐，她告诉记者，“辛巴”还有其
他治疗费用需要报销，如果听信建议退保，自己的权益一样会
受到损害。

平台系统迭代造成宠物险理赔受阻

事实上，在一系列沟通维权过程中，一个奇怪的状况引起
了柳女士的注意。
“保单和保险销售平台页面上，都是‘辛巴’的信息，但是

当我在国泰客服窗口查保单时，机器人客服会告诉我，我的
‘宠物医保险尊享版’被保险的宠物名称是‘居居’。”柳女士
怀疑，是不是修改后的信息，根本没有从销售平台完全同步到
保险公司的各个端口。
4月 7日、8日，记者先后就此事向国泰产险及柳女士下

单的线上保险销售平台方面提出采访。
4月 8日下午，线上保险销售平台方面表示：“近期，收到

部分用户反馈，在投保时错填了宠物信息，需要对保单进行修
改。因此出于用户体验上的考虑，平台对用户的保单修改规则
进行了变更，确保投保时和出险理赔时的宠物信息一致。但在
系统迭代的过程中，新旧版本存在时间差，导致该用户在理赔
时遇到了阻碍，目前已经迭代完毕。”
4月 8日晚，国泰财产保险有限责任公司回应记者表示：

“关于本次宠物保险理赔纠纷，我们经核实后确认，是因系统版
本迭代存在时间差，导致客户的保单标的批改出现问题，给客户
带来了困扰，我们深感抱歉！目前我们已完成此次赔款支付，后
续理赔流程将严格按照合同约定执行。考虑到用户投保宠物险
时需自行填写宠物信息，可能存在部分人群对宠物品种识别有
误的情况，本次系统更改开放宠物品种修改端口，仅用于为选错
品种的用户更正信息。同时，我们设置了照片不可修改的规则，
避免更换宠物标的，保障保单安全，保障广大宠物主的权益。”

“同一只宠物”证明难题仍是痛点

记者在线上保险销售平台体验宠物险购买流程时发现，
无论猫还是狗，均只需填写宠物种类、昵称、出生日期、性别、
是否绝育、宠物照片、宠物品种等信息。平台智能客服对此的
解释，是可以通过“鼻纹识别技术”进行宠物身份识别，无需
提供犬证或植入芯片。
一位业内人士告诉记者，当前，尽管宠物险行业普遍开始

使用“鼻纹”等技术来识别宠物身份，但要准确证明“是同一
只宠物”，难度依然存在，仍会有一些人员“钻空子”，让多只
宠物使用同一份保险，甚至形成产业链。
记者在闲鱼平台看到，不少人会将各大宠物险中附带的

猫三联疫苗、体检等服务拆分出售，猫三联疫苗通常定价在 50
元左右，体检服务则有人报价高达210元。一些商品页甚至会
“贴心”注明自家被保险猫咪的品种供“参考”，也有卖家“热
心提示”称买家要和宠物医院确认好再下单。
同时记者还注意到，也有人通过给宠物“改名”来试图钻

空子。在社交平台上，就有人“自曝”之前买的宠物险理赔过
几次，今年不给投保了，“在平台上给小猫换了个名字，居然投
保成功了。”
但反过来看，平台和保险公司在加强防范的同时，也有像

柳女士一样的宠物主可能被“误伤”，或是陷入“证明是同一
只宠物”的焦虑中。
例如，像饲养了暹罗猫、雪纳瑞犬这样的毛色会随年龄增

长而变化的宠物，已经为此产生担忧。有暹罗猫的宠物主因为
照片只能改一次，发帖表达了焦虑：“今年的宠物医保是续保，
所以还是去年它小时候的照片，可是现在它已经不长这样了，平
台上有宠物信息，去年我不知道怎么改过一次，但冬天又黑了两
个度……我问人工客服说改不了照片，要退保重报一个吗？”

如何既保障保单不被“钻空子”，又尽可能避免宠物主陷
入“证明困局”？宠物主在为“毛孩子”购买宠物险时，又需要
注意什么问题，避免后续理赔时产生困难？
国泰财产保险有限责任公司在回应中表示：“温馨提示广

大宠物主：若投保时信息填写有误且未出险，可在不更换宠物
的前提下，线上提交同一宠物的信息修改申请，审核通过后即
可生效；若要为其他宠物投保，建议先退保再重新投保。请务
必如实填写信息，以免影响后续理赔。”

晨报记者 姚沁艺


