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统筹做好疫情防控和经济社会发展金融服务工作,全力保障非接触

金融服务顺畅

01 做好非接触金融服务

• 2020年疫情之下，银行业客服中心与远程银行守初心、担使命，充分发挥线上数字化
优势提升服务便捷性，以全时全域、全媒体全场景、“智能+人工”的有温度服务，全
力保障非接触金融服务顺畅。

• 践行金融服务实体经济天职,，围绕“双循环”新发展格局提供高质量的金融服务，持
续深化非接触金融服务能力，不断提升人民群众在非接触金融服务中的获得感、幸福
感。

服务“双循环”新发展格局，深化非接触金融服务能力



02 引领数智化建设方向

习近平总书记高度重视数字化发展，明确提出加快数字中国建设，以信息化培育

新动能，用新动能推动新发展。

党的十九届五中全会通过的《中共中央关于制定国民经济和社会发展第十四个五年规划和

二〇三五年远景目标的建议》明确提出，发展数字经济，推进数字产业化和产业数字化，

推动数字经济与实体经济深度融合，打造具有国际竞争力的数字产业集群。加强数字社会、

数字政府建设，提升公共服务、社会治理等数字化智能化水平。

中国银行业加速数字化转型，持续锻造数字化竞争力，提升金融服务质效。客服中心与远程银行勇

当商业银行数字化转型的排头兵，在金融科技赋能下积极转型创新，以数字化、智能化为建设方向，

着力提升移动化、智能化、场景化服务能力。



03 落实远程银行团体标准

中国银行业协会客户服务
委员会正式更名为“客户
服务与远程银行委员会”，
为银行业客服中心发展开
启远程银行新时代。

中银协发布银行业首份远
程银行团体标准——《远
程银行客户服务与经营规
范》，成为银行客服领域
一个新的里程碑，展示了
“新服务、新经营、新标
准”的全新发展理念。

为进一步深化落实远程银
行团体标准，推动远程银
行核心能力建设和服务价
值提升，中国银行业协会
客户服务与远程银行委员
会组织编写《远程银行建
设指南》。
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03 落实远程银行团体标准

四大特征三大新突破

⚫ 服务渠道新突破

——由“语音载体”到“多元载体”

⚫ 业务范围新突破

——由“服务咨询”到“业务办理”

⚫ 价值创造新突破

——由“客户服务”到“客户经营”

远程银行



03 落实远程银行团体标准

截至2020年末，15家银行客服中心转型更名：

序号 机构名称

1 中国工商银行远程银行中心

2 中国农业银行远程银行中心

3 中国建设银行远程智能银行中心

4 中国邮政储蓄银行远程银行中心

5 中国光大银行数字金融部远程银行中心

6 招商银行网络经营服务中心

7 中国民生银行运营管理部

8 浦发银行客户服务及远程银行中心

序号 机构名称

9 广发银行信用卡中心远程经营服务中心

10 恒丰银行零售金融部远程银行中心

11 长沙银行远程银行部远程客服中心

12 南京银行客服与远程银行中心

13 北京农商银行远程银行中心

14 上海农商银行远程银行中心

15 陕西秦农农村商业银行远程银行中心
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中国银行业协会专职副会长潘光伟亲笔题写书名

中国银行业协会
客户服务与远程银行委员会

牵头组织

中国建设银行担任编写组组长

17家常委单位联袂编写 64家成员单位参与调研

01 汇聚行业精英，凝聚专家智慧

在中国银行业协会客户服务与远程银行委员会的指导下，17家常委单位选派行业精英组成编写组，

先后多次召开专题会议，广泛收集各方专家及成员单位意见，历时近一年反复修订不断完善，最终

《远程银行建设指南》得以顺利完成。



02 业内首部具有建设性、指导性的工具书



03 凸显远程银行建设的指导思想

三大定位

服务 经营 运营

推动远程银行不断创造新的服务价值

• 创新“有智慧”的数字化产品

• 打造“有温度”的数字化服务

• 构建“有广度”的数字化渠道生态

• 完善“有深度”的大数据风控

双轮驱动

科技赋能 智慧运营

推动远程银行加强与金融科技深度融合应用

• 服务载体更多元

• 服务反馈更智能

• 服务生态更开放

• 技术响应更敏捷

让客户在“非接触金融服务”中享受无界、无限、无感的服务体验
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01 《远程银行建设指南》共分为五章

从远程银行发展历程、发展战略、建设目标规划及发展建设面临的挑战等方面介绍了远程银行整体战略规划。

第一章 远程银行建设战略规划

从非接触式客户服务与经营能力、科技应用与场景结合能力等方面介绍了远程银行核心能力建设体系。

第二章 远程银行核心能力体系

从运营管理、人员管理、风险内控管理、考核管理等方面介绍了远程银行运营管理体系。

第三章 远程银行运营管理体系

从远程银行转型路径、能力自评估体系等方面介绍了远程银行建设路径。

第四章 远程银行转型与自评估

精选业内部分远程银行的典型建设案例。

第五章 远程银行建设案例集锦



发展定位

战略规划

建设目标

• 以客户服务和客户经营为主旨

• 以线上线下一体化、数字化、智能化为方向

• 以人工智能、大数据、区块链、云计算等新技术为手段

• 深化渠道融合，为客户提供远程综合金融服务和创新服务

综合金融服务类

重点领域主营类

科技创新战略 渠道协同战略

智慧运营战略 人才培养战略

数智化的远程银行

服务智能化

渠道一体化

数据应用化

业务场景化

02 亮点一：明确远程银行发展定位及战略规划
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03 亮点二：厘清三大核心能力建设侧重点



04 亮点三：提供前中后运营体系建设实践路径

涵盖运营管理关键模块，从运

营管理、人员管理、风险内控管理

及考核管理等角度阐述了远程银行

运营管理的思路和方法。

内容全面，指导性强

在总结传统运营管理经验的同时，

结合新形势、新成果、新业务，进行

了大量的新型管理思路探索与思考，

更具有前瞻性和实用性。

创新引领，前瞻性强

21 3 4
主
要
内
容



05 亮点四：制定首套远程银行能力自评估体系

根据《远程银行客户服务与经营规范》，搭建了首套远程银行能力自评估体系，通过定量与定性相结

合的方式，对各发展阶段和建设成果进行量化评估，依据评估结果将远程银行划分为引领类、发展类和成

长类。

成长类

引领类

发展类



06 亮点五：集众家之所长精选典型建设案例

借助“服务+营销”、“智能+人工”助力全行中间业
务收入等核心指标有效提升。

中国工商银行远程银行中心

建立两地应急灾备机制，每套话务系统确保在系统故
障时不会暂停服务。

中国农业银行远程银行中心

建立疑似舆情督办机制，全员筑网防范化解舆情风险。

中国银行中银金融商务有限公司

建立起覆盖总行各部门、各分行等各机构，涵盖各条
线上千名专家的矩阵式响应专家网络体系。

中国建设银行远程智能银行中心

引入知识社区理念，打造企业级知识生态圈。

交通银行客服中心

精细分群、精准外呼营销，为客户提供金融服务。

中国邮政储蓄银行远程银行中心

创新“管家制”服务模式，从卡片分层的被动式服务
向价值分层的管家制服务转型。

中信银行信用卡中心客户服务部

构建线上数字化经营体系，提供综合金融服务解决方
案，助力客户财富稳健增长。

招商银行网络经营服务中心

上线语音机器人信息查询，为客户提供快捷高效服务。

浦发银行客户服务及远程银行中心

构建委托经营、联合经营模式，推动客群提升、实现
特定客群服务支撑。

中国民生银行运营管理部
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《远程银行建设指南》意义深远

《远程银行建设指南》为远程银行的数字化、智能化建设提供了出发点和

落脚点，对于促进各客服中心与远程银行加强科技赋能、创新发展思路，推动

远程银行建设夯实服务基础、创新服务模式、提高服务能力、提升服务价值，

从而为广大客户提供更加高效、智慧、精准、卓越的服务体验具有重要意义。



远程银行 数智未来
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