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[bookmark: _Toc17642]一、建设目标
为践行我行“安全、敏捷、智能、开放”的金融科技发展愿景，利用数字化工具代替重复手工工作，有效推动降本增效，急需建设一个功能强大、易学易用、便于扩展、安全稳定、集中管控的全行统一的RPA机器人智能管理平台（以下简称“本平台”）。通过本平台的建设，为银行客户需求服务、应付账款查询、信用卡处理、抵押贷款处理、流程合规化、银行KYC流程、欺诈检测、银行验证与总账、银行报告自动化等流程提供自动化服务，进而降低人工成本、优化流程处理、提升工作效率、减少设计复杂度、规避操作风险、确保安全合规。
本次项目建设先要实现目前各业务部门、支行关键的流程优化需求，比如：重复的表格调整手工操作，多个系统间的数据手工同步、单一的业务流程审批等工作量大、附加值低的工作。最后再将本次项目实施的经验进行总结，为将来在我行其他部门、支行进行RPA推广，全面提高业务效率、减少人力成本、提升服务水平和用户体验打下坚实基础。
本平台的建设以“流程共享化、资源效率最大化、管理规范化”为建设思路，实现机器人流程自动化的集约化运营，以满足未来3-5年内对RPA自动化流程的开发、运营以及维护的需求。
[bookmark: _Toc12267][bookmark: _Toc56097584][bookmark: _Toc20691][bookmark: _Toc55134605][bookmark: _Toc5614]二、建设内容
本平台的建设应包含以下内容：
具备良好的易用性和丰富的基础流程组件：平台提供多样的流程组件和可视化设计能力，能降低开发门槛，为快速构建流程机器人提供条件。
实现对资源的集中式管理：平台可以实现对流程进行统一管理、机器人任务灵活的调度、机器人工作监控和运维等功能。
实现可视化的数据分析：平台可以实现对机器人工作数据、机器人系统资源数据、业务数据进行可视化分析。
统一的机器人门户：平台可以为业务人员提供机器人使用的统一自服务门户，提升人机交互的体验，也能降低运维压力。
AI能力结合：平台可以融合自身的AI能力、外部AI能力和行内的AI能力，提高机器人的认知能力，以应对更高价值的业务场景。
流程共享：平台能实现流程的共享，提高流程复用率，降低使用门槛，实现按需使用。
稳定的企业级平台：建设一个稳定的高可用和高可靠的平台，能提供7x24小时连续的服务能力。
RPA平台整体架构设计如下：







图1  RPA平台整体架构规划
RPA平台核心架构包含三个部分，分别是设计器、控制中心和客户端。本次项目计划采购设计器3个、控制器1个、机器人客户端10个。
[bookmark: _Toc66711585][bookmark: _Toc164072898][bookmark: _Toc6233]2.1 RPA设计器
也称作RPA集成开发环境或设计工厂，开发人员或实施工程师可根据具体的业务场景需求利用RPA设计器制定特定的任务机器人（一系列流程指令）。RPA设计器内置RPA机器人运行环境，支持流程设计、参数设置、调试、运行、打包发布等功能。RPA设计器支持可视化和代码模式等设计模式，非IT专业开发人员通过短期培训，也能快速掌握使用。
[bookmark: _Toc66711586][bookmark: _Toc204193938][bookmark: _Toc30311]2.2 RPA控制中心
也称作RPA服务器，是负责管理RPA机器人的“机器人”，其主要职责包括RPA功能版本管理、RPA客户端（机器人）运行监控、任务分配、运行结果展示及日志分析等功能，主要功能如下：
（1）提供多层级组织架构和基于角色的用户权限管理功能。
（2）提供通过管理端对指定执行机器人下发流程任务的功能。
（3）提供在执行端执行不同版本的流程的功能，并提供版本的回溯功能。
（4）提供多维度查看和监控执行端使用情况功能，提供统计汇总和明细数据功能，包括但不仅限于：部门、运行时长等。
（5）具备后期与AI平台对接的扩展性。
[bookmark: _Toc66711587][bookmark: _Toc208648060][bookmark: _Toc6974]2.3 RPA客户端
运行在终端机器环境的机器人容器，也称作RPA执行器。可加载由设计器设计并编译后的一系列流程指令。可分为“交互式”和“非交互式”两种，其中非交互式不需要人参与。而交互式RPA的“交互”可以理解为“人机交互”，判断机器人的启动是否需要人工触发，必须由人工触发启动的机器人也称为前台机器人，需要RPA前台用户处理RPA无法处理的数据。根据触发形式的不同将机器人分为三类：
（1）服务型机器人：当A软件与B软件之间需要进行打通数据等软件交互行为操作的时候，A软件可以通过接口的形式触发服务型机器人到B软件自动化操作，让服务型机器人执行的结果通过接口的形式返回回来；尤其是在跨系统、跨平台的自动化操作的时候，可采用服务型机器人，目前本地化部署/云端部署均有实践案例。
（2）有人值守机器人：通过人机交互的形式，共同协作完成电脑端工作，目前往往通过本地化部署此类机器人。
（3）无人值守机器人：通过程序设定好的时间执行，全流程无需人参与，全程由机器人自主完成，目前往往通过部署在云端执行，只需在控制台获得无人值守机器人执行后的返回结果即可。
RPA客户端一般需要支持以下功能：
（1）提供锁屏运行流程功能，在锁屏运行过程中提供日志记录和录屏的功能。
（2）提供流程的定时执行、分组执行功能。
（3）多任务并行：可同时执行多个任务。
（4）支持手工执行和按计划任务自动执行。
（5）支持接收来自管理平台的控制按周期执行任务。
（6）支持独立导入流程任务。
（7）本地运行数据统计，可视化直观展示。
（8）自动化流程执行后记录运行日志并可供查看。
（9）计划任务功能，可查看和设置本地任务。
（10）执行过程反馈，执行状态实时查看。
[bookmark: _Toc66711588][bookmark: _Toc2054632516][bookmark: _Toc25314]2.4 RPA资产管理和服务接口模块
RPA资产管理可以将一些成熟的机器人流程发布作为我行独有的数字资产，发布在RPA的资产管理平台进行统一管理，为RPA应用提供共享与交流平台。同时，本平台还应开放RPA机器人管理的相关接口，并支持OCR识别、语音识别、NLP、人脸识别等多种AI接口的集成。
[bookmark: _Toc20465]2.5 可视化数据分析
本平台除包含传统基础组件外，通过在RPA运行时进行数据埋点，再利用我行大数据平台强大的可视化分析能力，支持用户进行RPA机器人使用情况探索式的OLAP分析。运维人员以及业务人员可在不依赖其他复杂系统及专业人员的前提下，对运维以及业务数据进行多维度分析，深入了解数据并快速定位问题，并支持对运维数据和业务数据的可视化输出及丰富形式报告展现。可以有效推动业务发展并规避企业经营风险，并以数据驱动的方式，将机器人管理与人工智能技术进行结合，为企业提供更高价值的业务自动化解决方案。
[image: ]


[bookmark: _Toc3051][bookmark: _Toc20475][bookmark: _Toc32651][bookmark: _Toc18817]三、架构设计
[bookmark: _Toc16452][bookmark: _Toc1851]本平台软件采用模块化分层设计，可分为技术层、产品层、应用层。
[image: ]





图2  RPA平台技术架构
[bookmark: _Toc66711590][bookmark: _Toc1292073532][bookmark: _Toc13448]3.1 应用层
基于各类产品组件进行组合式输出，用户可以根据自己的业务场景，设计出不同的应用产品，解决企业业务中的各种问题，例如：客服机器人场景，我们可以实现自动化的对客户咨询问题进行总结分类，由机器人根据对应的场景以及问题作出对应的回答，可以在某个领域下代替人工客服。
[bookmark: _Toc66711591][bookmark: _Toc525213860][bookmark: _Toc24191]3.2 产品层
产品是对每个技术组件的一个组合，由多个技术组件组成固定的产品提供个每个应用使用，产品主要包括：
RPA客户端机器人：执行用户业务流程的操作者相当于也可以理解是企业的数字化员工，可以帮助企业进行7 * 24小时不间断的工作。
RPA管理端：相当于RPA机器人的管理者，可以理解为机器人的控制器，可以给机器人派发任务，监控机器人的运行状态，协调和统计机器人的工作情况。可以更好的帮助企业管理数字员工。
RPA设计端：相当于是企业流程任务生产者，可以针对业务生产出各式各样的流程任务，可以说是企业数字化的一个加油站，企业可以通过设计端简单的拖拉拽设计出符合业务需求的流程。
RPA商城：相当于企业的RPA资产管理平台，可支持企业快速查找所需要的应用和组件，企业可以根据业务需求适配所需的组件，也可以把组件发布到商城提供给其他应用场景使用。
[bookmark: _Toc1111555850][bookmark: _Toc66711592][bookmark: _Toc2278]3.3 技术层
[bookmark: _Toc1933134621][bookmark: _Toc66711593]技术层提供各种通用组件和工具，例如：
OCR组件：利用图片识别技术对各种发票，身份证、驾驶证、等信息的识别。
浏览器组件：可支持对主流的浏览器进行操作，例如：网页元素拾取，文本框拾取、元素点击等。
办公软件组件：可支持对主流的办公软件操作，例如：Excel表格合并、word文档自动读取等。
[bookmark: _Toc22565][bookmark: _Toc4577]

4、 [bookmark: _Toc29573][bookmark: _Toc5242]技术要求
[bookmark: _Toc1946902391][bookmark: _Toc1620]4.1 系统总体要求
（1）本平台运行应确保系统的安全稳定运转，支持目前主流操作系统，具有可伸缩的体系结构和负载均衡的能力。从安全策略的角度，应确保系统平台数据的通讯加密、备份存储和容灾恢复。
（2）本项目充分采用当前新技术-流程自动化机器人技术，需具有持续的技术研发实力，可结合 AI 及 OCR、自然语言等技术，创造出更智能的营销业务机器人。
（3）本项目采用非侵入式技术，可以打破系统与系统之间的壁垒，实现业务应用的互联互通。
（4）本项目要求实施速度快、建设周期短、集成快速。
[bookmark: _Toc380156198][bookmark: _Toc5171]4.2 系统架构要求
[bookmark: _Toc453385777][bookmark: _Toc845326478]（1）系统设计时需充分考虑流程机器人技术在未来若干年内的发展趋势，采用安全可靠的技术平台进行整体设计，针对本项目特点，定义好平台、业务系统、机器人技术之间的边界及相互关系，满足未来可能的使用业务部门及应用不断增加的需要。
[bookmark: _Toc782774483][bookmark: _Toc1797790841]（2）系统在使整个应用体系架构在保持稳定的同时具有足够的可扩展性，并充分考虑项目升级、扩容、扩充和维护的可行性。
（3）系统采用标准的通讯协议，以便更加方便地与各业务系统实现无缝集成。系统建设过程首先要遵循标准化原则，遵循已有的国际标准、国家标准、客户信息化标准，并以满足业务功能需求为前提，以系统实现标准化为目标。
[bookmark: _Toc521369961][bookmark: _Toc7361]4.3 系统性能要求
（1）系统能够可靠稳定运行，保证 7*24 小时持续可靠的运行，每年系统稳定运行时间需在99%以上，最大限度保证系统服务的连续性。
（2）系统需具备高效快速的数据及业务的处理能力。
[bookmark: _Toc931654767][bookmark: _Toc5957]4.4 系统运维要求
（1）系统需要有完善的日志与审计，对于异常处理可查，且有机制可以快速排查。
（2）系统需具备有效的、统一的手段和机制进行业务管理、运行参数管理以及操作员、管理员的管理。
（3）在日常运行过程中，需提供对运行情况的监测和控制功能，从而保证系统的正常运行，具备有效统一的手段和机制进行功能的管理和维护。
[bookmark: _Toc1018398692][bookmark: _Toc11036]4.5 系统安全要求
（1）系统设计既要考虑信息资源的充分共享，也要考虑信息的保护和隔离，建立各级技术层次的安全体系，以适应在我行内网环境下安全、稳定运行的需要。
（2）整个项目的设计需包含多种安全机制，在运行安全、应用系统安全等方面，设置合理可靠的安全策略。
（2）符合系统信息安全通用规范，在应用程序和服务器、网络通讯中不存在安全漏洞。
（4）要求使用的机器人技术安全可靠，稳定性强，从而把各种可能存在的风险降至最低。
[bookmark: _Toc66711595][bookmark: _Toc782149854][bookmark: _Toc26018]4.6 系统易用性要求 
（1）系统应提供图形化操作界面，可通过参数配置的方式实现相关功能；具有界面友好，操作便捷、高效，信息提示清晰等特点，使操作人员只需简单培训即可上手操作。
（2）操作脚本易用易学易维护，脚本支持图形拖拽、操作录像等方式快速生成，无需编程基础即可快速掌握。
[bookmark: _Toc23657]

5、 [bookmark: _Toc8401][bookmark: _Toc4964]项目建设计划
具体本项目实施流程分为两个阶段：
	阶段
	项目目标
	重点完成内容
	完成时间

	一阶段
	试点落地
	1.完成RPA设计器、RPA控制中心、RPA客户端和RPA资产管理平台的实施部署。
2.将我行存量的多个单机版本RPA机器人统一纳入RPA平台进行管理，对服务组件、服务流程进行优化升级。
3.收集目前各业务部门、支行关键的流程优化需求作为试点，计划在5个左右，完成试点场景落地及平台部署。
	1-3个月

	二阶段
	全面推广
	1.制定RPA平台研发、运维规范，建立长效的培训机制，提高业务人员对机器人和AI技术的认知，提升智能运营机器人应用的健壮性。
2.不断补充RPA场景需求，持续在我行各部门、支行进行RPA推广，以高效稳定的管理体系支撑批量化的流程上线，全面提高业务效率、减少人力成本、提升服务水平和用户体验。
	3-6个月



6、 [bookmark: _Toc4910][bookmark: _Toc54116359][bookmark: _Toc8287][bookmark: _Toc25306][bookmark: _Toc55312557][bookmark: _Toc29647]风险及应对措施
在项目开发与实施过程中，都不可避免地会伴随着企业流程的重组，岗位责任的变化，人员技能的调整等，因此，也要充分注意到其相应的风险。
	类别
	项目风险
	应对措施

	项目管理与组织风险
	在项目管理过程中，涉及的部门和业务流程多，实施方涉及的队伍有行内开发人员、项目实施厂商等，如果没有清晰有力的管理机制和组织，容易形成进度的拖延和职责不清。
	1、借助有经验，集成能力强大的实施商，采用成熟的项目管理方法；
2、在项目准备阶段建立完整的项目管理和协调机制，统一协调划分管理职能，定期交换项目中的问题和统一协调解决。

	人力资源风险
	1、缺乏同时能深入理解业务又具备 IT 项目实施和管理经验的项目管理人员；
2、业务人员业务繁忙，如果同时兼顾项目与日常业务，很难保证有效的资源利用，将影响项目的质量和进度。
	1、注重人员的招聘和选拔，加强培训，建立内部知识管理的体系，促进知识共享和知识转移；
2、抽调业务部门的人员全职参与项目的实
施工作，在未来的系统维护中这些人员也将
担当业务部门和 IT 部门沟通的重要桥梁。

	变革风险
	项目实施的过程中企业的业务处于持续的变革之中，会对项目的实施策略和方向产生影响，同时项目实施过程中不可避免的会使业务流程发生变化，同时也会影响到人员岗位和职责的变化，甚至引起部分组织结构的调整。
	变革管理所包含的内容相当广泛，企业必须以积极的态度来分析、处理系统实施带来的变化，取得领导者决策者的支持，对系
统上线会影响的人员和部门以及需要协作配合的部门，及时通报实施进展状况，最大程度上争取他们的理解和支持，使企业实现系统上线的平稳过度。

	接口风险
	项目实施过程中涉及到大量相关系统的接口开发和调整，如果各系统之间不能协调一致、统一标准，将影响项目实施质量和实施进度。
	成立跨系统的项目领导小组和工作小组；明确各系统之间的接口标准、工作范围和开发内容；制定统一的项目执行计划，定期组织跨系统之间的项目例会，及时协调项目执行过程中存在的问题；组织各系统之间进行充分的联合测试，保证接口稳定符合要求。

	业务管控风险
	企业业务部门推动流程优化与标准化，如果不能有效的业务衔接和标准化，会影响项目实施的质量
	多个业务部门一起讨论制定业务流程，保证业务有效衔接，重大业务集成请示信息化领导小组审批。

	技术风险
	由于调研不够充分等原因，技术路线图，包括网络，服务器，数据等相关的可行性分析不足，影响实施的项目质量和项目进度
	1、根据已有信息，在规划期内提出初步方案；
2、根据项目可行性分析，随后对技术路线图给予调整；
3、对试点企业充分的测试，制定准确的解决方案。
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