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华泰财险：边走边琢磨 
在看似热闹的险种大比拼的后面，保险公司保持着清醒的头怙：利用网络提升 

客户服务，优化内部业务流程才是保险公司的终极目标 

一 年前，北京某公司的职员李小姐 

买了辆富康，为 防止意外，她 

特意掏出5000元保了垒险 转眼到了该 

续交保费的时候，由于保险公司业务员 

的疏忽，忘记通知她续保，而她恰巧在 

这时出 了交通事 故，据 说 ，象李小姐这 

样的案例在有车族中时有发生 

车险产品标的小、保费低，符台网 

上销售的基本条件，于是，华泰把车险 

产品作为网上保险的 “开路先锋 。 

以车险为切入点 

去年，华泰把一个简单的网页挂在 

中国保险网上 ，一边看着市场的变化， 
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一 边暗自琢磨着自己与电子商务的切人 

点。争年年初，华泰向易保，新网．阿 

里巴巴、中国保险网等合作伙伴发布信 

息，放出华泰想傲一十大型网上保险电 

子商务平台的消息，在几个竞标方案 

中，华泰最终选择了易保。经过多次改 

版，争年5月，华泰与易保台作正式推 

出基于传统业务的网站，新版网站从过 

去的静态页面跃升到一个动态数据库支 

持的电子商务平台 

在华泰的电子商务平台上，由易保 

开发的车险在线系统是一十 “亮点 。双 

方在谈到这个系统时都不约而同地用 

“友好”两个字来形容 投保人可以根据 

自己的情况填写投保意向书，比如某客 

户只有2000元可 投保，他只需输入车 

辆的有关信息和相关需求，系统就自动 

为客户设计保单 过去，许多客户反映 

保单条款复杂、看不懂．为此，该系统还 

特意制作了易懂的条款舟绍，客户在填 

写过程中，如果对哪个名词不清楚，可 

以随时点击旁边的说明查看细节。 

变化从内部悄悄开始 

网上保险绝不只是网上销售这幺简 

单，电子商务不光是企业的传统销售模 

式的延伸，它对企业内部的运作模式、 
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华泰一边关注着市场的变化．一边耐心地培育着它的 目上保险绿地 

观念等各个方面部有潜移默化的影响。 

对网上保险华泰一直保持着清醒的 

认识，华泰财险总经理助理段胜武认 

为，网络是为传统业务服务的一种工 

具，华泰的电子商务发展战略就是基于 

传统，为传统服务。 
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华 泰 电 

子 商务处隶 

属于华泰总 

公司研究发 

展部，据电子 

商务处的负 

责人孙芳介 

绍 ，华泰从 

没有专职部 

门傲 电子 商 

务，到现在 

不珂 两 年 的 

时 间里 ，已 

经建立 了一 

支近 1o人的 

队伍，总公司电子商务处经常同8个分 

支机构的电子商务联络员保持联系，为 

他们提供技术支持。 

电子商务处在确保技术支持的同 

时，更大的作用是为耸司提供一个传递 

内部信 的渠道．公司最新的资料可以 

利用网络传递。有的管理者担心把文件 

放珂网上会不会泄密，为打消他们的顾 

虑，电子商务处为公司内部每一个管理 

者、员工授予了不同的权限，权限越太 

看到的内容越多。就好象一个保险柜， 

拿着多把钥匙的人才能打开每一只抽 

屉 

证券公司的收入来源于提取佣盎， 

而保险公司更重视风险的控制和降低成 

本。签订一笔上亿元的保单，一旦发生 

事故，一家保险公司很难独 自承担，这 

就需要将风险分散给其他的保险公司。 
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比如华泰承保一个棱电站，要把承保额 

的80％一90％分保到垒球的其他保险公 

司。传统方式是用传真和电话联系敲定 

价格，段胜武说，如果建立一个网上的 

分保系统，这将给保险公司节省大笔成 

本，也缩短了睚系时间 

在线理赔还在 “试用期” 

理赔，是投保人衡量保险公司服务 

质量的重要标尺 经常发生投保人旧为 

不满意某保险公司在理赔阶段拖泥带水 

的服务，与保险公司矛盾融化，重新选 

择其他公司的事情 就此，华泰把理赔 

环节作为竞争的核心。 

据华泰营业部业务员介绍：华泰北 

京地区理赔案件每天发生 lOO多起．其 

中有75％是2000元 下的理赔事故，传 

统的做法是车主报案后，保险公司派人 

现场查勘、定损，由公司指定的修理厂 

修理。由于华泰的物理网点有限，如果 

该事故发生在远郊区县，保险公司必须 

从城里赶到现场，这一来一回就消耗了 

不少成本。 

尚处于 “试用期 的华泰财险在线 
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理赔系统，其优势已经初见端傀。记者 

在华泰总公司营业部现场看到：营业 

部开通了30条的电话线，集中接受车 

主报案，接到报案后生成报案号码，公 

司与定损员睚系，双人查勘 、双^复 

棱 ，同时通知在北京的4个分公司、】0 

个分解厂，由他们用数码相机拍下现 

场 ，把图片传真至营业部 ，经核赔后通 

知当事^到公司柜台付款结案。利用 

该系统，从客户报案到拿到赔款最快 

的一单仅仅 25分钟。 

尽管华泰的在线理赔开始小试牛 

刀，但还没有得到投保人的广泛认可 

专家也认为，传统保险理赔需要盘多 

专业人员现场棱查，而在线理赔系统 

只需要拍几张照片，手续是简便了，但 

风险没有减小，而且，这种方式很可能 

发生通过电脑操作来达到诈保的目的 

好在目前的阐上保险还只是处在起步 

阶段，网上销售仅仅是保险公司信息 

化的一部分，利用网络提升客户服务， 

优化内部业务流程才是保险公司的终 

极目标。因为保险公司部明白，现在谈 

阐上保险在传统业务里占有多少比例， 

投入产出什幺时候得到回报 ，还为时 

尚早 皿  
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