
传统上，银行与客户之间的关系取决于客户完成交易所在的前台体验。但是，前台体验其实只占整个
流程的一小部分。大多数服务都是在后端进行的，通常要涉及许多手动接触点，而且这些接触点很少
暴露在客户面前。 

通过简化来降低成本并提高大批量交易的速度是优化后台渠道的重点所在。这一点可以通过流程和决
策自动化来实现，其中流程和决策自动化可能包括嵌入式分析和人工智能（AI）决策，旨在帮助客户
达到预期的结果。 

决策者应探索通过使用并公开内部或私有 API 来实现敏捷系统集成，从而使后端流程彼此之间以及与
前端各种服务相连接，从而提高运营效率。这一目标即便在不更换传统基础架构的情况下也能实现。 

客户想要的是什么？
银行客户想要的是便利性和 24x7 全天候服务支持，无法忍受长时间的服务。导致运营服务延迟的例
子包括纸质表单、人工审查流程、扫描和授权，以及将更改手动录入银行数据库，更不用说背景核查、
过时的政策延迟及手动合规流程。 

银行面临的挑战是什么？
银行所面临的挑战各不相同。每家银行在技术遗产、业务历史、地理位置和法规要求等方面都有着自
己的特殊性，造成了一系列独有的障碍。重新设计应用和流程可能会带来风险且成本很高。因此，在
如何确定当务之急以逐步实现现代化方面遇到了挑战。

需要评估的常见领域包括：

手动审批机制和流程
尽管许多银行已经向自动化迈出了一大步，但大多数仍然在决策制定流程（手动，需要人工审查或批
准才能向前推进）中苦苦挣扎，同时还要确保遵守政策或符合历史规程。这些接触点在信贷调整和贷
款审批过程中很常见。在很多情况下，这些服务不属于自助服务渠道的组成部分，原因就在于银行不
确定所涉及的风险，因此需要手写签名批准类似的流程。 

扩展现有基础架构
银行基础架构最初是为适应分支机构模式而构建的，后来是针对呼叫中心进行了更新，继而又针对数
字化和移动渠道进行了更新。在渠道建立之后，银行内部的架构师才尝试将这些渠道之间的连接合理
化。如今，这个问题让试图改善系统连接的网络架构师困扰不已。各个业务功能之间常常彼此隔离，
并且可能需要复杂的解决方案才能彼此通信。
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电子数据采集
 一些涉及分支机构专用纸质表单的流程（例如地址更改）并没有对应的数字化流程来采集客户数据并
将其分发到相关的数据存储中。客户数据是银行最有价值的资产之一。为了最大程度确保高价值服务
的增长和发展，决策者需要获取尽可能多的数字化客户数据。 

流程整合成本
单个流程整合的成本在 50 万美元到 100 万美元之间，平均需要 12 到 24 个月才能完成。有些情况下
可能存在第三方解决方案。但在其他情况下，由于要进行后续的定制操作，因此必须从头开始创建处
理系统连接。在如此长的时间内集中调度资源可能会削弱与创新有关的战略性工作，并影响银行在市
场上的竞争地位。 

运营效率指南
简化业务流程
单个客户记录有时会有四项或五项与财务相关的事务。基于 API 的系统可以更好地处理与单个客户记
录关联的多个活动。对于大批量、低风险的事务，将作为自动 API 服务进行优先处理。之后，可以根
据客户细分和交易风险来设置整合优先级，从而通过流程自动化来消除人工接触点。 

当然，还可以使用微服务来提供个别功能，以推动实施新服务并且更新现有服务。在这方面，容器化
也会有所帮助，因为它可以为决策环境提供可移植性。

通过标准化进行连接 

往往是在分支机构、呼叫中心和数字渠道建立之后，银行内部的架构师才尝试将它们之间的连接合理
化。标准化对于后台处理至关重要，它为统一的系统蓝图奠定了基础。系统蓝图将收集更详细、更一
致的客户数据，这些数据可以在不同的交易中更轻松地整合。

考虑到银行不可能为了进行重建而关闭业务，因此全面采用一致的标准有助于更轻松地修改流程，同
时还能保持和维护既有客户的支持水平。API 实施和共享目录重用有助于强制遵守相关标准并加快交
付速度。

为什么选择红帽？
红帽® 技术解决方案建立在敏捷集成原则之上，支持传统系统的集成以及向云原生数字应用的扩展。
红帽运营效率解决方案使银行能够隔离事务处理，以实现快速、自动化的系统实施。通过支持技术固
有的开放标准，不仅可以降低成本和复杂度，还可以简化 集成流程，从而拓展现有的投资。
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