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（一）项目背景与目标
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项目背景

《远程银行客户服务与经营规范》
中国银行业协会客户服务与远程银行委员会

传统客户服务中心应突破转变，借助现代化科技手段转型，通过远程化技术实现服务渠道、业务
范围、价值创造三方面新突破，转变为开展客户服务与经营的综合金融服务中心。

全省布放1万余台

100%覆盖全省内行政村

累计服务超2000万客户

老年客群占比70%
承接全省70%社保业务

村村通渠道占比6成
150+日常金融服务

满足查询、缴费等需求

远程银行技术虽在手机银行、STM等渠道已有成熟应用
但借助远程银行技术解决农村、偏远地区群众和老年客户金融服务痛点的案例则鲜有发生
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项目目标

基于陕西农信十四五发展规划和网点智能化转型总体建设框架要求

通过“自主设计+中台化+全信创”的创新实践，实现了助农e终端的音视频功能升级
落地了多类中高风险业务的远程办理，最终达成了“村村通”服务模式的战略性升级

实现新模式村 村 通 实 现 远 程 银 行 服 务 模 式 接 入

拓宽新场景老 年 客 群 常 办 业 务 场 景 的 投 放

强化新质效人 工 智 能 技 术 提 升 业 务 办 理 效 率

提升新体验低 成 本 的 享 受 远 程 金 融 服 务



（二）系统架构
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1.应用架构

助农E终端 远程银行坐席

视频服务
视频窗口 视频双录

指令接收 屏幕共享

外设调用
摄像头 麦克风扬声器

刷卡器 身份证阅读器

业务办理

流水查询

视频接入

远程服务平台 管理平台

接入层
渠道控制 流程引擎

渠道判重 流程调度

展示层 现场管理

流水查询

视频查询
柜员权限 业务处理

设备控制 对接中台

视频调阅

柜员管理

客户信息 设备信息

账户管理 知识随行

转账汇款 查询业务

密码管理 咨询业务

服务层

交易中台 数据中台 运营中台

视频应用平台
封装视频能
力平台服务

视频参数
调整

视频异
常处理 队列路由

视频能力平台

视频参数管理

归档策略

管理平台
音视频
通话

音视频
录制

多渠道
接入

水印
视频截图

前中后台分层部署
前台
助农e终端向客户提供业务
办理通道，远程银行座席
端为视频柜员提供业务服
务及综合管理平台。

中台
交易中台、数据中台、运
营中台分别提供流程编
排、统一运营管理、数据
查询与存储的公共能力。

后台
视频应用平台提供音视频
通讯、画面同步、异常处
理等能力；视频能力平台
提供单/多方视频、远程双
录、文件推送等支撑。

前
台
访
问
层

中
台

后
台

前
台
控
制
层
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2.技术架构

基
础
层

服
务
层

交
互
展
现
层

坐
席

农村地区客户

助农e终端
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3 .安全架构

预研阶段就考虑到业务合规化、客户隐私保护以及商
用密码改造等多方面要求，开展了完善的设计
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4.业务架构

核心系统
互联网金融 合约中心 信贷系统 网贷系统 流程协同中心

无纸化系统

社保卡激活

攻

贷款查询

攻

密码重置

攻

社保缴费

攻
银行卡换卡

攻

客户信息维护

攻

存款

攻

账户信息维护

攻

贷款还款

攻

转账

攻

个人综合签约

攻

委托代理

攻

不动户激活

攻

密码管理

攻

质检成绩查询

攻

管
理
后
台

视
频
服
务

业
务
路
由



（三）创新点与系统效能
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创新点

u“自主设计+中
台化+全信创”
建设模式

u国产化容器云搭
载国产操作系统，
集成合规商用密
码算法与产品

u座席端PC与终端
机具全信创化

u融合图像识别、

OCR等技术强化

准确性与安全性

u通过智能压缩调

节、智能质检提

升服务效率

u自研音视频服务平

台，支持高清实时

通话

u视频编解码压缩技

术实现低延迟、高

流畅的远程接入

u商用密码模块全

程加密

u国密密码键盘增

强密钥保护机制

u私有协议与加密

技术确保安全

u在助农e终端加装高清

摄像头、身份证阅读

器、麦克风等外设

u音视频SDK集成与硬

件驱动适配，赋能终

端高清音视频交互能

力

全栈信创 数智赋能 效能提升 安全防护 焕发动能

更便捷的金融服务选择
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系统效能

非接触式服务弥合数字鸿沟
助推普惠金融与养老金融落地

聚焦数字经济，远程银行服务提升客户体验

重塑业务模式，保障中高风险业务安全办理

坐席数字化管理，实现远程银行精细化运营

赋能存量设备，助力“村村通”服务升级

技术升级和数智化改造
夯实远程业务的技术底座

•  2023年12月，单日办理业务量已突破1
万余笔，全年总业务量突破100万余笔。

• 服务能力高效便捷：突破时空的限制，可
提供7*24小时服务。

• 运用人工智能技术进行客户身份实名实人
验证，提升客户身份认证的准确性。

• 结合远程视频柜员的在线辅助办理，实现
了客户体验与业务安全性的平衡。

• 选拔和培训专业的远程坐席，提升了服务品
质和客户满意度。

• 通过数字化管理和评价，提高了坐席的服务
质效和积极性，有效提升坐席满意度。

• 打造“客户自助+商户协助+远程辅助”的
服务模式，构建家门口的“新型轻网点”。

• 针对农村地区老年客群提供暖心金融服务，
助力养老金融生态建设、加大普惠金融力度。



（四）效益分析
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经济效益

“远程银行+”服务模式，释放更多的

临柜人员投入到外拓、营销类工作中

目前已支持通过助农e终端办理24个远程银

行高频、中高风险业务，农村地区客户对于

“村村通”服务模式的满意度提高20%

通过智能排班模块、业务监测大屏等手段，实

现坐席柜员的量化管理和评价，促进远程视频

柜员精进服务品质和效能

远程银行中心坐席人员作业效能较上线之
初平均提升了30%以上

通过在助农e终端上投射远程银行业务，原

有的“村村通”服务模式业务量显著回升，

渠道业务量上升30%

释放一线柜员约500人，释放客户经理约

200人，年累计节省经营成本约5000万元
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社会效益

Ø陕西农信“远程银行+助农e终端”创新金融服

务模式得到了主流媒体《陕西新闻联播》采访

报道，证明了其受到社会广泛关注和高度认可

媒体效应提升企业品牌价值

Ø完成中国人民银行陕西省分行金融科技创新

监管工具项目出盒测试，并为同级别省级农

信机构提供了发展普惠金融服务的借鉴思路

屡获社会各界及监管机构认可
Ø下沉到县域及乡村一级，探索出一条适合农

村地区协助式+远程化非接触金融服务的新道

路，提升县域及农村地区“银发族”覆盖面，

助力推进养老金融建设

对改善民生起到积极作用

Ø立足铜川实际，将“远程银行+助农e终端”金融

服务新模式首批在铜川地区开展试点运行

助力国家级普惠金融改革试验区建设

Ø推动金融资源的均衡配置，打造全时域、多场景、智能化的

线上多媒体服务体系

显著提升金融服务可获得性

Ø自覆盖广大农村地区的助农e终端远程银行业务开办以来，广

大人民群众给予陕西农信高度赞誉

人民群众满意度显著提升



（五）推广应用情况
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项目应用和推广情况

远程银行+助农e终端”服务新模
式在铜川等地试运行，实现客户
“足不出村”的普惠金融服务

2023年5月

完成“远程银行+助农e终端”
服务新模式19个业务场景的编

码、测试工作

2023年5月

远程银行服务平台投产

实现智能柜员机、移动PAD、
手机银行三个渠道接入

2022年5月

完成“远程银行+助农e终端”
服务新模式19个业务场景的详
细设计

2023年2月

“远程银行+助农e终端”服务新
模式正式运行，完成陕西农信全
辖92家法人机构的全面推广

2023年8-11月



以金融科技传承红色金融初心

以数字化转型赋能高质量发展


