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商业银行业务系统



商业银行外包理论基础

1、核心竞争力理论：融资、业务创新、信息应用

3、交易成本理论：
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2、企业共生理论：寄生模式、链状模式



商业银行外包的特征

01

业务更专业
服务水平更高
对应领域专家级接
包商，拥有更强的
优势、更专业技能、
更高的服务水平

02

对人力资源要
求更高
知识密集型产业、
从业人员要有金融
背景或丰富实践经

验

04

依赖互联网和
通信技术
非驻场外包很多时
候依赖网络通讯手

段
03

外包成果无形化
难以量化评估

很多时中外包是一
种服务、而非简单

产品



商业银行外包的类型

外包的内容由信息技术外包到业务流程外包再到知识处理外包，外包商地位不断提升，双方的关系开始

从供应商向战略合作伙伴转变

信息技术外包
•网络、应用开发和维护、备
份灾难恢复等

业务流程外包
业务解答、呼叫中心、项目

管理、人员绩效

知识处理外包
•需求管理、设计研发等

商业银行外包主要形式

4

信息技术外包1

2

3
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ATM业务外包

信用卡业务外包

亚运业务外包

审计业务外包



商业银行外包风险

合同风险：合同修订、中止、终止，履行合同能力及离
岸外包的管理
退出风险：市场环境变化、新旧更替等

决策风险

人员流失、缺乏、失误、欺诈、外包商绑架
人力风险

商业银行多股份制，会牵扯连带风险财务风险

合规风险、操作风险、信息风险 管理风险



商业银行外包原则

原则1 2004 2008

在保障业务连续运行的基
础上尽可能降低成本，但
是要明确服务是需要成本

的

核心业务部能外包，同时
还是保密，尽可能少让外
包商参与和知晓核心业务

信息

商业银信要谨慎选择外包
业务，对选定的外包业务
要经过内部专家论证，外
包商需要具备丰富的经验

和能力

低成本战原则

通过外包服务的方式实现行业跨越、双赢模式

核心保密原则
谨慎性原则



商业银行外包商选择

质量原则

成本原则

交付原则

外包商是否拥有一套稳定、有效的质
量保证体系，是否具备服务能力

选择外包商前需要完成成本分析，找
出最近ROI

考察外包商的生产能力、人力和物力
是否充足

直观判断

考核选择

协商选择

招投标选择

服务原则
考察供应商是否具备完整服务体系，
设计、交付、售后、沟通等

分析市场竞争
环境

确定外包商选
择目标

建立外包商选
择标准

成立供外包商
选择小组

外包商的参与

评价外包商选择外包商



商业银行外包商调查具体事项

本职调查

运营能力调查

交付能力

公司的基本信息、同行案例、现有服务能力、外包商组织架构、市场反
馈、资质调研.

团队成员简介、面谈确认的能力、外包方案、项目管理、资源匹配

财务状况、内控体系、自己来源、主盈利业务



商业银行外包管理

选定外包商后，万里长征
的第二步刚刚开始，接踵
而来的管理繁杂而任重

• 外包商早期参

与、服务质量
控制、提升服
务水平

质量管理 成本管理 交付管理 绩效管理
•成本控制与核
算，关注产品
和原料、关注
残次品、杜绝
偷工减料

•交付时间、交
付计划、交付
偏差

•绩效团队、绩

效内容、绩效
考核、服务改
进、绩效的应
用



商业银行外包商绩效考核内容

绩
效

成本降低率

让步接受率

拒收率

交货期缩短率

质量合格率

准时交货率

合同履约率



与IT有关外包业务

1

结算外包 银行卡单据处理外包

电子商务类
运营外包信息系统

呼叫中心

容灾备份

3 4 5 6 7 82



温馨提示

• ITIL先锋论坛专家直播讲堂，每周四晚上8:30指定QQ大群

• 专家讲堂视频&PPT合集，请猛击链接

• 看预告&PPT更新，请关注右边二维码

• 找培训看下图，找Karen老师 QQ:80049496 电话：4008060230

http://itil.itilxf.com/thread-32695-1-1.html

