
中小银行IT服务管理应用与实践 
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基于ITIL的原有系统如何服务下沉到业务一线 

监控系统如何为业务运营提供更好的支撑 

如何利用IT技术引领业务创新发展 

中小银行业务服务所遇到的问题 
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内容提纲 

1. 中小银行服务模式与IT技术的变化 

 

2. 银行服务竞争及IT技术的支持 

 业务数据查询服务与IT技术支持 

 故障申报和业务需求受理与IT技术支持 

 业务路径梳理与业务监控管理 

3. 银行服务与运营体系的深度融合 
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故障申报和业务需求受理与IT技术支持 
故障分类 服务请求分类 

请求类型 一级分类 二级分类 

故障申请 

VOST交易 

活期交易 

定期交易 

客户信息交易 

联网核查 

综合签约 

卡交易 

通用冲正 

图形前端交易 

用户管理 

交易工具 

IC卡工具 

授权参数维护 

单点登录 

支付业务 

内部帐管理 

存款交易 

预处理系统 

中间业务平台 

核心交易 

100000（客户服务） 

200000（柜台零售） 

300000（内部运营） 

400000（资金业务） 

500000（交易工具） 

600000（内部管理） 

700000（业务咨询） 

800000（代理业务） 

900000（交换密钥） 

服务请求 

客户基本信息类查询 

按客户号查询 

按客户证件类型查询 

按客户联系信息查询 

按客户地址信息查询 

按客户签约关系查询 

对公客户基本信息类
查询 

对公客户基本信息查询 

对公客户辅助信息查询 

对公活期存款明细查询 

机构柜员相关信息查
询 

机构基本信息查询 

机构下所有柜员信息查询 

柜员基本信息按柜员编号查询 

理财类信息查询 

惠立理财产品信息查询 

惠立理财产品未正常兑付信息查询 

惠融理财分户账查询 

卡账号客户号基本信
息查询 

账户基本状态信息查询 

卡帐户对照表 

账号款项账号对照表 

客户号合并变动信息查询 

通过客户号查询账号 

通过帐号查询客户号 

存款账号开销户登记信息查询 

存款账号开销户登记信息查询 

存款挂失登记簿查询 

存款冻结止付质押登记簿查询 

卡片基本信息查询 

活期存款帐户动态表查询 

交易明细类查询 对私活期存款明细查询 
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故障申报和业务需求受理与IT技术支持 

不同业务系统分类，需要收集的信息不同 

收集准确的客户信息和故障错误信息，快
速定位问题 
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交易明细查询 

业务数据查询服务与IT技术支持融合 

• 审批控制：数据查询请求需要相关人员进行审批控制，保障数据安全 ； 

• 快速响应：通过数据查询工具快速响应业务数据查询需求； 

• 业务趋势：通过收集数据查询需求，分析业务发展趋势，持续改进业务系统； 

业务趋势分析 



 
8 

业务趋势分析 
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ATMP和银联总冲正率统计表 

银联总冲正率 ATMP总冲正率 

0  

2000  

4000  

6000  

8000  

10000  

12000  

1
1
月

0
9
日

 

1
1
月

1
0
日

 

1
1
月

1
1
日

 

1
1
月

1
2
日

 

1
1
月

1
3
日

 

1
1
月

1
4
日

 

1
1
月

1
5
日

 

1
1
月

1
6
日

 

1
1
月

1
7
日

 

1
1
月

1
8
日

 

1
1
月

1
9
日

 

1
1
月

2
0
日

 

1
1
月

2
1
日

 

1
1
月

2
2
日

 

1
1
月

2
3
日

 

交
易
金
额
（
万
元
）

 

电子商务平台每日交易金额统计表 
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故障申报和业务需求受理与IT技术支持 

• 建立总行科技+分支行业务负责人+分支行科技的微信沟通群，彻底打通总行科技和分支行的沟

通渠道，第一时间响应业务部门的生产问题，其中影响客户体验和交易的问题优先处理。 

• 在服务能力和意识上，服务对象从总行迅速下沉到分支行 

报    障 解    决 通知通报 
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• 配套运维保障措施建设：为保障核心等关键系统安全稳定运行，基于HADOOP等开源大数据技术体

系，完成各业务渠道交易状态监控，以及业务渠道故障情况下的自动监测与故障处置调度 

业务路径梳理与业务监控管理 
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投产变更—投产评审会议 

序号 关联内容 详细说明 填写部门 

1 程序包 程序包是整包升级还是部分升级。例如：was系统采用整包升级方式，替换原有was文件。 部分升级 

2 部署方式 投产部署是采用单点还是多点部署方式。例如：图形前端系统采用多点部署方式对5台服务器同
时升级。 

多点部署 

3 配置文件 配置文件是否做修改，是否需要重新load生效。例如：网银系统profile文件做了调整，在升级过
程中，重新load生效。 

否 

4 数据结构 是否对现有系统 数据结构进行了调整 否 

5 网络设置 是否需要开通、调整网络安全策略、开通网络专线，保障应用系统正常数据交互。 否 

6 系统参数 是否需要调整系统参数。例如新建系统、增加文件系统、调整表空间，卷组等 否 

7 批处理 应用系统投产是否对批量任务产生影响 否 
8 系统架构 在项目研发过程中，科技发展部审批之前，由运维中心架构小组组织评审。主要目标是评估即将

投产的系统，在系统架构、非功能需求、性能测试、破坏性测试方面是否达到了最低要求 
数据中心 

9 负载均衡 应用系统投产考虑是否对负载均衡设备有影响 数据中心 

10 历史数据 投产系统是否和历史数据有关。涉及到历史数据的业务系统如短信平台、全流程、网银系统等重
点关注 

数据中心 
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建立流程之间的关联关系，促进体系持续运营 

容量管理 

变更管理 

事件管理 

问题管理 

安全管理 
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内容提纲 

1. 中小银行服务模式与IT技术的变化 

 

2. 银行服务竞争及IT技术的支持 

 

3. 银行服务与运营体系的深度融合 

 微信银行业务运营与IT技术支持融合 

 集中作业中心业务运营与IT技术支持融合 
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覆盖全渠道

的服务体系 

完善的后台

支撑体系 

单向联机交易 

双向批量/数据交易 

双向联机交易 

单向批量/数据交易 

企业服务总线（ESB） 

金融服务平台
（企业） 

金融服务平台 
（个人） 

核心业务 
系统 

账务交易/ 
查询 

行内批量转账 
（企业网银） 

现金管理 
平台 

现金管理类 
交易 

银企对账 

银企对账 
业务 

二代支付 

跨行转账 
业务 

电子商业 
汇票 

国际结算 
业务系统 

信用证、 
保函、 
结售汇等 

综合业务 
前置 

电子票据 
业务 

非税缴费 
业务 

房贷APP 

农金APP 手机银行 

微信银行 

丁香花财富 
平台 

理财业务 

（企业） （企业） （企业） 

ECIF 超级网银 

（个人） 

跨行查询/ 
转账 

（个人） （个人） 

手机号码 
更新 

移动银行
服务平台 

中俄电子
商务 

新网银 

呼叫中心 

电子商务平台 
ATMP/银联前置
/综合业务前置 

支付宝 

京东 

财付通 

年年卡 

Mastercard 

QIWI 企业网银 

银企直连 ATM 查询机 

POS 银联 

支持平台 

柜员渠道 客户线上自助交易 外卡线上交易 自助渠道 

银行服务与运营体系整合 
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微信营销服务 

企业微信营销管理平台 

微网站 微电商 

微会员 

微活动 

微管理 

 
 
 
 
 
 
 

基础运营服务 

微信号申请与认证 

微菜单 微官网 

微培训 微客服 

 
 
 
 
 
 
 

增值营销服务 

数据支持与分析 

互动游戏 事件营销 

活动策划 广告设计 

 
 
 
 
 
 
 

内容运营服务 

统计报表 

内容维护 

文案策划 文案推广 

微客服 

客户服务 

微留言 

微报名 

微信银行业务系统架构图 

• 业务架构扩展性：根据业务变化趋势（促销活

动），系统架构具备灵活的扩展性。 

 

• 监控管理：根据微信银行业务路径，监控业务日

志、业务进程等，有效进行监控管理，快速定位，

快速恢复业务。 

 

• 敏捷开发：根据微信银行业务需求，迭代开发，自

动化部署安装包。 

微信营销业务与IT技术支持服务融合 
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微信营销业务-管理·提升销售额 

管理·提销售额 

微客服 微门店 微投票 微调研 微会员 

微相册 微留言 微报名 微团购 
2、 微信红包 

• 微信红包与后台业务系统关联 
• 微信红包精准定位营销 

1、活动宣传： 
• 商城模板定制HTML5场景 
• 发布会模板定制HTML5页面 

3、 业务服务报告 
• 业务交易笔数和交易金额 
• 业务交易渠道 
• 业务容量趋势分析 
• 后续架构改造和扩容依据 

科技支持服务 

4、 微信业务系统架构和非功能需求 
• 微信活动（促销、双十一），系统架构扩展性 
• 微信业务系统监控管理 

微信营销业务与IT技术支持服务融合 
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1、调整流程：自助设备和二代支付、超级网银对账处理流程； 

2、自助设备错账分类：存款未入账、取款未吐钞、ATMP转账； 

3、二代支付和超级网银错账分类：他代本、本代他 

2015年9月18日，和众支行上报CRS客户存

款成功后提示请用芯片，但钱未入客户帐，

CRS长款，是什么原因? 

目前涉及账务调整需要多个部门进行调整，

导致处理流程缓慢，客户投诉较高。建议优

化差帐处理流程。 

集中作业中心业务运营与IT技术支持服务融合 

事件描述 

差账处理流程复杂 

缺乏统一运维，服务质量满意度不高 

虽然自助设备终端和后台应用分别由移动金融部和科
技部门进行管理，但当系统出现问题时，由于客户无
法区分是终端问题还是后台应用问题，即使分开管理
仍需统一由科技部门进行排查后再协调相关部门进行
处理。因此分开管理将存在处理流程复杂和处理时间
长的问题，而导致客户满意度下降。 

业务运营错账分类和处理流程 
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1. 明确业务调账处理流程； 
2. 对账系统支持本带本未平账、跨行未平账、日切对账等，快速定位问题，快速解决问题，减少客户

等待时间，提高客户满意度。 

集中作业中心业务运营与IT技术支持服务融合 

自助交易调账流程 二代支付和超级网银调账流程 



 
19 

小结 

在服务能力和意识

上，服务对象从总行

迅速下沉到分支行 

识别银行业务需求，

确定业务操作流程，

通过标准化操作，快

速响应业务变化需求 

基于银行业务系统变

化，IT业务系统进行

业务调整，支持业务

创新 




