
  以客户为中心
“数字太保”率先迈入   
  数字化时代

如同“车库”之于互联网企业，“咖啡馆”可称

作是保险行业的摇篮和起点。最早的保险业务交易雏

形起源于17世纪中叶，一个开设在泰晤士河畔的“劳

合咖啡馆”内，在那里来往的船员不仅可以品尝到香

醇美味的地道英式咖啡，与志同道合的友人分享一路

的见闻，还可为下一次出航购买一份安全保障。从古

巴比伦王国的第一笔救灾储备，到埃及的丧葬互助基

金，再到现代保险机制，保险一直伴随着人类社会的

发展，满足着每个人对安全的需求。

近年来，随着人们生活和收入水平的提高，越来

越多的人将保险消费列为其风险管理的重要保障，但

保险复杂的产品属性和繁琐的投保流程却让他们望而

生畏；不仅如此，数字化也正以迅雷不及掩耳之势改

变着人们的生活方式，陌生拜访、电话推销、面对面

讲解等传统方式已无法适应新一代消费者在互联网时

代快节奏的生活方式，他们不再仅仅纠结于保险条款

本身，而更愿意为理想的生活方式买单，未来保险行

业将面临更多碎片化的长尾型客户，以及基于场景的

个性化和定制化服务需求。这就要求传统保险企业不

仅要从运作机制上基于客户行为做出调整，而且要从

商业创新思维模式上进行根本性改变，为客户提供从

咨询到购买、从索赔到续保、从投诉到建议——贯穿

全渠道的无缝、连续和一站式智能保险服务。

与此同时，行业自身的发展也遇到了来自互联网

保险的冲击和对外开放提速带来的业务挑战。逐年递增

的巨大业务成交量下，运营成本和效率成为永恒的话题，

传统保险企业正期待一个“更理想的生存方式”。

大胆探索、打破传统，携手华为向数
字化进军

作为世界500强企业，中国太平洋保险（集团）股

份有限公司（简称“中国太保集团”）经过26年的发

展，目前已实现了寿险、产险、养老险、健康险、农

险和资产管理的全保险牌照布局。在全国拥有5400多个

分支机构、9万多名员工，构建了庞大的覆盖全国的营

销网络以及多元化服务平台，为超过1亿客户提供着全

方位的风险保障解决方案。

伴随移动互联网的迅猛发展，中国太保集团不断

尝试和探索利用新技术手段在业务运营效能和客户体验

等方面实现数字化保险业态创新。经过精心准备，中

中
国太保集团与华为将深化在数据中心与企业云、大数据与人工智

能，以及数字化安全等领域的创新合作，共同推动中国太保集团云

数据中心基础设施的建设，打造行业创新应用，提升数字化安全水

平，助力中国太保集团加速完成数字化转型。
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为“一次性消费”。而进入云计算、大数据时代，天

生具备海量数据的保险企业可以通过对保险业务数据、

客户信息和媒体信息的数据挖掘分析对客户进行画像

并分析其属性，从而更准确地发现目标客户和更多的

营销机会，实现市场、渠道和产品的细分与创新，动

态掌握保险市场需求的变化，提升市场竞争力，重塑

保险企业的业务模式和服务方式。

2016年，以华为大数据技术框架为基础，中国太保

集团与华为联合创新实验室基于业务实践推出了金融

保险大数据解决方案，其中包括大数据处理平台和IT基

础设施，支持中国太保快速构建了海量数据信息处理

系统——客户数据ATM系统。该系统支持4000个节点，

可基于客户年龄、教育、收入、家庭特征和投保特征等，

对中国太保集团拥有的上亿级的客户存量数据进行全面

挖掘与分析，通过前端应用最终实现客户一点通等业务

功能，并可洞察客户个性化的需求特征和保障方案。

在过去，如果想要举办一场有针对性的保险客户

服务活动，需要依靠手工提数的方式在数据库中人工

选取目标客群，不仅效率低、周期长，而且受系统并

发数量的限制，客户服务人员很难在短时间内获得匹

配的客户潜在需求。而现在，中国太保集团基于Solr

和Spark技术，由平台向应用提供批量数据实时处理功

能，平均查询响应时间小于3秒。基于此平台构建的太

保卓越客户服务系统可支持多层级、多维度关键字搜

索，达到“即时响应、秒级呈现”的实时效果，有效

推动了保险服务智能化发展。

不仅如此，中国太保集团利用华为企业云解决方

案对太保企业云进行了优化升级。通过引入全新的超

融合架构实现了软件定义存储（SDS），使得中国太保

集团应用系统的响应速度得到大幅提升。为保证集团

未来顺利应对客户并发访问量的大幅增长，中国太保

集团与华为一起对数据中心网络进行了SDN方案设计

和原型验证，试验效果良好。

2017年，中国太保集团与华为将继续深化在数据

中心与企业云、大数据与人工智能，以及数字化安全

等领域的创新合作，共同推动云数据中心基础设施的

建设，打造行业创新应用，提升中国太保集团的数字

化安全水平，积极探索与研究“中国太保云”、“智

慧客户服务”和“数字风控”等在内的多项创新课题，

助力中国太保集团加速完成数字化转型。

近几年，华为在中国金融服务市场的销售收入实

现了高速增长，年均复合增长率超过90%，在保险行业，

已有多个客户应用了华为的产品和解决方案，并逐步

完成数字化转型。未来，华为将运用其领先的技术能

力和前瞻的行业洞察助力更多行业企业实现数字化转

型，使能产业变革。▲

国太保集团于2017年提出了“数字太保”战略，即聚焦

“以客户需求为导向”的战略转型升级，提供基于客户

洞见的产品和服务，开发客户端应用，打造智能化技术

引擎，建立业务及管理共享平台，完成新工具、新领域

和新模式的变革创新。为尽快落实“数字太保”战略，

推进数字化转型，中国太保集团拥抱互联网、实现金融

与新技术融合的意愿更加强烈。

作为以技术立本的科技公司，华为一直以来对新

技术的研发和探索从未停止。不仅拥有云计算、大数据

和融合通信等前沿科技的尖端研发与应用能力，而且与

中国太保集团一样，始终专注于深耕主航道业务，致力

于为各行业合作伙伴实现数字化转型提供助力。

2014年9月，基于相同的发展理念和为客户提供

更好服务的诉求，中国太保集团与华为技术有限公司

签订战略合作协议，随后双方联合成立了“中国太

保·华为新技术应用实验室”，共同探索ICT新技术在

保险业务领域的应用，开展4个方面的新技术前瞻性课

题研究。在战略合作协议下，双方高层互动、交流频

繁。2017年6月，中国太保集团孔庆伟董事长与华为公

司创始人任正非在深圳会晤，并于8月在上海再次会晤。

双方表示将进一步依托“中国太保·华为新技术应用

实验室”，巩固和发挥联合创新优势，共同为消费者

提供最贴心的保险服务体验，推动并引领下一个保险

产业爆发点。

创新突围，从精准营销到全渠道数字
化服务：“数字太保”战略落地

不像衣食住行，保险不是人们生活的刚需，这也

使传统保险业在营销阶段屡遭挑战。传统的保险营销

多为“熟人介绍”或上门推销，不仅效率不高而且多

客户证言

“现在，对于传统的金融企业来说，数字化不再是一个标签，也不是一种潮流，而是

决定一个企业能否长盛不衰的关键。中国太保的数字化战略旨在利用技术优势实现全商业模

式的创新。我们将坚定不移地推进数字化转型，与华为通力合作，致力于为客户提供更加贴

心、便捷和优质的保险服务。”

——中国太保集团副总裁、首席数字官杨晓灵
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