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1.1 营收增长保持稳定

1,167 

1,380 

2018 2019 2020

（亿元）
（亿元）

（亿元）

营业收入

3

（亿元）

营业收入和拨备前利润保持稳步增长，受疫情带来的不确定性影响，本行主动加大了信贷和非信贷资产的
拨备计提力度及不良资产核销处置，盈利能力逐季提升

+11.3%

拨备前利润

净利润信用及其他资产减值损失

802 

958 

2018 2019 2020

+12.0%

479 
595 

2018 2019 2020

+18.3%

248 

282 

2018 2019 2020

+2.6%

1,535

704

1,073

289

10.3%
18.2%

11.3%
9.6%

19.5%
12.0%



1.2 非息收入增长较快

21.2 

2019 2020

480 

2019 2020

（亿元）

（亿元）

代销私募基金手续费收入

4

13.1 

2019 2020

（亿元）

贸易融资手续费收入

+ 80.2%

+ 27.2%

3.5 

2019 2020

+ 144.7%

（亿元）

代销公募基金手续费收入

8.0 

2019 2020

对公代理业务手续费收入

+ 41.2%
（亿元）

+12.3%

非息收入

539

38.2 8.5

16.7
11.3

非息收入增长较快，主要是代销基金、贸易融资及对公代理业务手续费收入的增加



1.3 负债成本持续优化

5

2.46%
2.42%

2.35%
2.27%

2.23%

2.62%
2.58% 2.51%

2.44% 2.42%

2.42%
2.37%

2.29%
2.22% 2.17%

2019 2020Q1 2020H1 2020Q3 2020

存款成本率 零售存款成本率 对公存款成本率

存款平均成本率

本行大力支持实体经济，贷款等生息资产收益率有所下降；同时，活期存款增长提速，负债成本显著下降，净

息差保持相对平稳

净息差

2.62%

2.60% 2.59% 2.56% 2.53%
2.64%

2.54%
2.42%

2.34% 2.32%

5.17% 5.03% 4.90% 4.79% 4.75%

2019 2020Q1 2020H1 2020Q3 2020

净息差 计息负债平均成本率 生息资产平均收益率



4,616 
5,837 

6,847 

1,734 1,999 2,423 

2018 2019 2020

35.4% 26.4%
17.3%

1.4 业务规模稳健增长
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21,286 
24,369 

26,731 

7,069 7,952 9,365 

2018 2019 2020

34,186 

39,391 

44,685 
5.2%

15.2% 13.4%

2018 2019 2020

19,975 
23,232 

26,663 

17.2% 16.3% 14.8%

2018 2019 2020

（亿元） （亿元）

+17.8%

6.4%
14.5%

9.7%

+12.5%

16,670 18,533 19,884 

5,335 5,953 6,942 

2018 2019 2020

+16.6%

0.5%

11.2%
7.3%

+11.6% +21.2%+15.3%其中：
活期存款

其中：
活期存款

其中：
活期存款

（亿元）（亿元）

总资产

（亿元）

存款总额 企业存款 个人存款

贷款总额



1.5 业务结构保持平稳

7

2020 57.7%

零售存款和贷款占比稳步提升；受疫情影响，零售加大了拨备计提力度，零售业务营收和净利润占比同比有所
下降，但业务结构仍保持在合理区间

58.0%2019

营收占比

2020 61.1%

69.1%2019

净利润占比

01

02

零售非零

零售非零

下降0.3个百分点

下降8.0个百分点

2020 60.2%

58.4%2019

贷款占比04

个人企业

上升1.8个百分点

2020 25.6%

24.0%2019

存款占比03

个人企业
上升1.6个百分点



• 2020年2月，完成发行300亿元永续债

• 一级资本充足率较上年末有所提升

资本补充顺利完成

• 持续实施EVA/RAROC为核心的经济资本管理

• 加大税务核销和抵债资产处置力度，减少无效资本占用

• 调配业务向低风险业务引导

资本集约管理

1.6 夯实基础，提升资本

9.39%
10.54%

2018 2019 2020

8.54%
9.11%

2018 2019 2020

8

核心一级资本充足率 一级资本充足率 资本充足率

11.50%
13.22%

2018 2019 2020

 受拨备计提增加、净利润同比增幅减少影响，

核心一级资本充足率较上年末有所下降

 较上年末 +37 bp  较上年末 +7 bp

8.69%

10.91% 13.29%





2.1疫情影响整体可控，资产质量全面改善

159%
223%

261% 269%

2018 2019 2020Q3 2020

逾期90+覆盖率拨备覆盖率

155%
183%

218%
201%

2018 2019 2020Q3 2020

141%
190%

226% 220%

2018 2019 2020Q3 2020

逾期60+覆盖率

不良率

1.70% 1.35% 1.10% 0.88%

2018 2019 2020Q3 2020

逾期90+占比

1.92%
1.58%

1.27% 1.08%

2018 2019 2020Q3 2020

逾期60+占比

关注率

1.10 
0.96 0.96 0.92 

2018 2019 2020Q3 2020

逾期60+偏离度

2.73%
2.01%

1.59%
1.11%

2018 2019 2020Q3 2020

0.97 
0.82 0.84 

0.75 

2018 2019 2020Q3 2020

逾期90+偏离度

10

应对疫情影响，本行进一步加大贷款和非信贷资产的拨备计提、不良资产核销处置和清收力度，资产质量指标持续改善

1.75% 1.65%
1.32% 1.18%

2018 2019 2020Q3 2020



2.2  加大不良资产清收处置

11

（亿元）

214 

2019 2020

+22.0%
（亿元）

111 

2019 2020

+17.9%

（亿元）

476 

2019 2020

+24.8%
（亿元）

9 

2019 2020

+307亿元594

261

316

131

信贷资产核销 非信贷资产核销

收回不良资产总额 收回已核销贷款总额



0.29%
0.36%

0.22%
0.17%

0.15% 0.16%0.17%

0.28%

0.43%

2018 2019 2020

信用卡 新一贷 汽车金融

2.3 风险控制——零售

1.07%
1.19%

1.13%

2018 2019 2020

零售（含信用卡）不良率 账龄分析
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1.13%
0.70%

2.16%

0.81% 1.07%

1.96%

新一贷 汽融 信用卡

整体不良率 集团迁徙客群不良率

MGM模式客群资产质量较优

敏捷前瞻的风控策略：
• 2018年以来，本行逐步提高了有抵押类贷款和优质白领客户贷款占比，优化了零售信贷业务结构，并适度收紧准入政策，有效提升了抵抗未来
风险的能力

面对疫情，助抗疫与强风控两手抓：
• 支持抗疫举措：坚持以客户为先，积极响应国家号召，对符合要求的小微企业主、个体工商户提供延期还款、减免利息费用、无还本续贷等关
怀服务，全面降低疫情对于本行零售客户的影响

• 风险防控举措：国际化的零售风险管理团队2020年1月下旬即制定了应急预案，逐步化解因疫情导致的暂时性的风险累积，采取有力措施进一
步加强对外部动向的监控以及对内部风险策略的检视

风险管控成效显著，主要产品不良率呈回落趋势，趋近疫前水平
• 上半年有所上升：受疫情影响，年初零售资产质量出现了短期波动，个人贷款新增逾期有所上升
• 下半年拐点显现：自8月开始，月新增不良贷款呈现回落趋势，年末主要产品的不良率均已出现拐点，趋近疫前水平
• 新户质量保持历史较优水平

注：汽融贷款MGM模式下车主贷业务占比较高，MGM模
式下车主贷业务客群不良率较其他渠道同类业务客群不良
率低0.08个百分点

风险控制成效显著，年末主要产品不良率已出现拐点，并趋近疫情前水平，同时新户质量保持历史较优水平

下降6bp

注：1.“账龄分析”也称为Vintage分析或静态池累计违约率分析
计算公式为当年新发放后第6个月月末逾期30天以上贷款余
额/账龄满6个月的贷款新发放额。
2. 汽车金融贷款受产品结构调整和疫情的共同影响，新户
质量出现一定下滑，但本行收紧贷前准入策略，后续新户品
质将逐步好转。



2.4 风险控制 —— 对公

效益

• 预警前瞻性持续提升，90天前瞻性提升到

93%；180天前瞻性提升到90%

• 对公不良贷款额和不良贷款率持续双降，

资产质量持续改善

2020年，进一步落实全面数字化经营，智慧风控平台升级为“风控大脑”，持续迭代优化六大智能场
景，全面提升风控智能化水平

智慧风控平台

智能控制

政策装进系统里，管控策略千人如一人

智能监控

中央运筹帷幄，一览无余

智能管理

层层下钻心有底，风险指标一眼清

• 新增云端审贷会、信用债自动
入池功能

• 升级交易银行模型化/系统化/
线上化自动审批

智能预警

智能化预警“天眼”

• 实现预警管理优化、模型库展示功能

• 拓展对公预警分析及场景化模型

智能放款

流程自动化机器人24小时不中断

• 拓展七大产品，覆盖90%交易

• 搭建自动放款校验规则库

• 拓展风险政策规则拆分及规则配置

• 落地基于负面清单控制的三大预控场景

• 深化效率监控及机构监控功能

• 拓展APP的智能监控模块功能

• 智慧分析升级打造五大中心

• 升级宏观经济看板及智能微观预测

• 实现信贷预算测算/监测等功能

风控大脑

智能审批

集成老法师经验,智能辅助决策

226 221 

132 

2.68%
2.29%

1.24%

2018 2019 2020

不良率

不良贷款

13

（亿元）





• 敏捷前瞻、以客户为中心
的风险政策

• 智能化的风控体系

• 全渠道获客

• 全场景经营

• 全流程运营

• 开放式产品货架

• 专业投顾 1+N 经营

• 家族办公室升级和智
能化

• 全面AI赋能，提质增效

• 精准投入，强化过程监测

• 产品多元化

• 流程线上化

• 业务平台化

AI Bank+开放银行

• 以敏捷机制为基础

风险控制能力 成本控制能力

3大
业务模块

2大
核心能力

1大
生态

打造中国最卓越、全球领先的智能化零售银行

• 推出“四化”策略打法

• 数据化

• 线上化

• 聚焦八大重点客群经营

• 董监高

• 超高净值

• 小企业主

• 理财金领

• 开展六大攻坚战

• 基础零售全面打通

• 私人银行革新

• 风险与业务融合

• 精明熟客

• 颐年一族

• 年轻潮人

• 有车一族

• 银保攻坚

• 信用卡超越

• 代发突破

• 综合化

• 生态化

业务转型策略换挡升级

基础零售

总目标

私行财富 消费金融

• 以全线上化、AI Banker为内核

• 以开放银行为外延

3.1  零售经营——持续贯彻“3+2+1” 战略布局

2020年，承接总行“三张名片”新定位，深化“四化”新策略，聚焦八大重点客群经营，实施六大攻坚战

15



3,489 

1,218 2,182 

2019 2020

39%

开放银行互联网获客量

开放银行互联网获客 其他渠道获客

2,021 
2,692 

695 886 1,082 

2018 2019 2020

6,225 

8,947 

2018 2019 2020

3.2  “3大业务模块”——基础零售

14,168 

19,827 

2018 2019 2020

零售AUM
（亿元）

 较上年末 +32.4%

 位于股份行前列

8,390 
9,708 

2018 2019 2020

（万户）
零售客户数

 较上年末+10.4%

 突破 1亿户

16

（万户）
口袋APP注册用户数

 较上年末+26.5%

 突破 1.1亿户

代发业务客户AUM及存款
 代发客户AUM较上年末 +44%

 代发客户存款较上年末+ 22%
（亿元）

 月活跃用户数（MAU）较上年末 +15.6%

 生活场景月活跃用户较上年末+ 79.1%
（万户）

口袋银行APP月活用户数（MAU）

406万户

其中：
生活场景MAU

其中：
代发客户带
来的存款

26,248 10,715
11,318

3,864 4,033

持续推动获客渠道创新、经营模式创新，强化全渠道获客、全场景经营，做实基础零售



3.3  “3大业务模块”——私行财富

3.00 
4.38 

2018 2019 2020

私行达标客户数

较上年末

59 
78 

2018 2019 2020

财富客户数

较上年末

4,578 
7,339 

2018 2019 2020

私行AUM规模

较上年末

综合化能力

• 产品突破：签约本行首单亿元以上家族办公室服务，落地首批防疫
专项慈善信托及首单物业经营信托

• 保险金信托业务迅速形成市场品牌：保险金信托业务全面升级，在
保障全面性、条款个性化、灵活度和降低客户成本等方面取得突破

• 机制创新：组建产品策略配置委员会，通过“专业投研+专业投
顾”双核心输出专业能力

• 团队建设：持续加强投研、投顾和家族办公室专业团队建设，提升
总行专家团队对分行队伍及线上渠道的辐射能力

• 智能投顾：持续升级智能投顾服务，向客户提供全面、个性化资产
配置建议

• 推出AI私募直通平台：在国内首次实现私募产品7×24小时全线上
化自主交易

• 实现保险金信托业务全线上化：业内率先实现保险金信托业务100%

线上化，设立时间由30个工作日缩减到2个工作日
17

专业化能力

科技化能力

+19.9%

+30.8%

+53.8%

全面提升综合化、专业化及科技化能力，不断提升私行品牌影响力，致力于打造“中国最智能、国际领先
的私人银行”

（万户）

（万户）

（亿元）

93

5.73

11,289



3.4  “3大业务模块” ——消费金融

18

27,248 
33,366 

2018 2019 2020

5,152 
6,033 

2018 2019 2020

信用卡流通卡

+ 6.5%

信用卡总交易金额

+ 3.5%

（万张）

（亿元）

信用卡：加快精细化经营、场景化经营及
智能化服务布局

227 236 256 

2020Q1 2020Q2 2020Q3 2020Q4

新一贷分季度发放额

+ 31.1%

+ 28.5%

（亿元）

（亿元）

其他零售贷款：加大较低风险信用贷款
的投放，业务和客群结构持续优化

1,720 1,792 

2018 2019 2020

汽车金融贷款余额

+ 37.5%

1,477 1,567 

2018 2019 2020

汽车金融贷款发放额

+41.1%

（亿元）

（亿元）

汽车金融：贯彻车生态经营策略，强
化智慧经营平台建设

本行持续强化信用卡、贷款产品的数据化经营和线上化运营能力，加大较低风险的持证抵押贷款及优质客户的信用贷款的投
放，提升优质客户信用类贷款的市场占有率

房屋按揭及
持证抵押贷款余额

6,425 2,211
335

34,540 2,464
5,284

3,108 
4,111 

1,824 1,994 2,395 

2018 2019 2020

其中：
住房按揭
贷款余额



• 机构网点建设方面，持续优化网点布局，打造轻型化、智

能化网点，提升网均盈利水平；继续优化网点运营，通过

精细化管理和流程再造缩短作业时长等

• 业务模式升级方面，持续推动各业务板块提升全线上化流

程业务占比，致力于节省外部获客和人工操作成本

• 通过成熟业务大幅优化及科技赋能，2020年22个优化项目

年累计优化金额超5.6亿

针对成熟业务，聚焦提产能、降成本，提高投入产出效率

在不断加大战略投入的情况下，零售成本收入比同比2019年

下降0.06个百分点

• 通过内部创新基金持续支持创新产品或业务模式试点投

入，培育持续发展动能，提升客户综合化经营效率

3.5 “2大核心能力”——成本控制

积极推动零售成本管理向“数字化驱动”进阶，强化增长及潜力业务资源支持，零售成本收入比改善

19

支持增长业务精准投放、潜力业务提前布局

1,036 

2019 2020

（万元）

+41.5%

网均AUM营收

1,465
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2019 2020

3.6.1  “1大生态”——以AI Bank为内核

AI客户经理服务客户数

持续升级AI Bank 体系，推动业务全面AI 化

（万户）

20

693.1%

134 

2019 2020

355.2%

（亿元）

AUM产品月成交额

升级AI Bank体系

加强知识治理

• 通过知识治理，提
升AI智能化水平

持续赋能产品与服务，推动全面AI化

加强数据中台基
础建设及应用

AI客服

AI客服

AI私募直通平台

……

AI营销

AI销售助手

线上投顾工作室

……

AI风控

贷前审批机器人

……

• 完善前中后台撮合机制

及中台能力孵化机制

• 已搭建17大业务中台

• 共发布195项中台能力

• 赋能448个前台场景上线

• AI客户经理：月均服务客户数较2019年月均

水平提升693.1%，AUM产品月成交额较

2019年月均水平提升 355.2%；AI名片及

OMO等营销工具持续升级，理财经理线上分

享量显著提升，人均理财销售产能同比提升

22.3%

• AI客服：持续升级7×24小时的“AI+客服”

体系，先后上线了贷款提醒、工单处理进度

提醒等功能。2020年末，本行客服非人工占

比达90.1%，较上年末上升4个百分点

• 信用卡新发卡量1,015万张，近90%通过AI自

动审批

• SAFE智能反欺诈系统作为业内领先的客户

级反欺诈管理系统，累计防堵欺诈攻击金额

超24亿元，入选人民网“2020科技创新前沿

企业优秀案例”

200
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持续深化开放银行布局，强化基础能力建设，推动将金融服务与互联网场景深度融合，推动能力开放与流
量开放，助力实现场景化经营、生态化发展

3.6.2 “1大生态”——构建开放银行生态

…

开放
银行

打造开放银行能力 场景化经营提供一站式合作方案

探索“共同经营”模式，推进生态化发展，实现“共同经营、共建生态、共助实体”

能力开放（输出去） 流量开放（引进来）

• 功能建设：零售开放银行1.0平台于3

月底投产，截止2020年末，已发布
402个产品，1,309个API和H5接口，
覆盖账户、理财、支付等产品能力

• 获客贡献快速提升：开放银行实现互
联网获客406万户，占零售总体获客
量的39.0%

• 功能建设：小程序平台1.0于6月上线，
截止2020年末，小程序平台已开放
48项能力、254个API接口，覆盖会
员能力、支付能力、营销能力、APP
基础能力等

• 生活场景月活快速提升：口袋银行
APP生活场景月活跃用户数超2,182
万户，较上年末增长79.1%，占总活
跃用户数的54.1%

21

账户、理财、支付、保证金、贷款、
信用卡等产品能力

商业消费、交通出行、生活服务、
教育医疗、金融服务等领域



3.7  综合金融贡献
持续推动模式创新升级，强化综合金融优势

MGM模式业绩贡献保持稳定

22

• 依托集团个人综合金融平台，输出产品/渠道/账户能力，

赋能集团个人业务发展，促进银行业务增长

• 集团内协作，打通产品能力：保险金信托业务迅速形成市

场品牌， 2020年末，新增规模超150亿元，为2019年的6.7

倍，规模和增速均列市场第一

• 积极融入集团生态圈，不断丰富场景建设：截至2020年

末，好车主卡发卡近200万张

依托个金平台强化综金优势

• 线上沙龙：积极开展客户沙龙营销活动，挖掘推广典范案例，

累计举办线上沙龙超13万场，参加人次近200万，总体业务产能

快速恢复

• SAT模式推动：优化SAT闭环经营智能工具，提升重客SAT积极

性及效率，SAT分享转发量1.74亿次，同比提升320.9%

• 探索私域流量经营模式：借助大数据模型对潜力客群形成精准

画像，提升重客在各类场景中的MGM效能

• 业绩成效：通过SAT分享带来AUM交易额达MGM整体的45.3%

持续升级MGM线上化运营模式

零售净增AUM

2,468
亿元

零售净增客户
(不含信用卡)

301
万户

零售财富净增客户

7.49
万户

新一贷发放额

651
亿元

汽融发放额

649
亿元

信用卡新发卡量

325
万张





1条生命线
审慎经营

坚守风险合规底线，强化风险与业务协同，健康、有品质的增长

4.1 “3+2+1”对公经营策略

以客户为中心，做精做强，聚焦3大业务支柱、拓展2大核心客群、坚守1条生命线、打造五张牌
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3大支柱 重点行业聚焦 行研专业引领

投行特色鲜明 “商行+投行+投资”

行业银行

新型供应链

三化破局
模式突破

票据一体化

打造
对公信用卡

客户经营平台

打造对公客户
一站式服务主平台

投融切入
投融资金云管理

复杂投融 生态化综拓

集团内外部资源
的生态连接器

深度融入客户 再造供应链金融

交易银行

智慧结算平台集成跨境产品

综合金融
银行主导资产 客户资源整合

产品中控平台 生态经营突破

从客户需求出发，构建“AUM+LUM+平台”

2大客群
攻坚战略客群

“一户一策”，一站式“商行+投行+投资”综合金融服务

拓展小微客群

打造爆款产品，创建生态化、场景化数字金融服务平台

5张牌



4.2.1  聚焦“3大业务支柱” ——行业银行

• 重点行业客户授信余额占比46.2%

• 累计为2,979户重点行业客户提供供应链金融服务，较上

年增长78.8%

• 投行规模6,817亿，同比增长27.1%，其中：债券承销规

模4,135亿元，同比增长67.2%；并购业务规模484亿元，

同比增长218.2%

• 新上线政府金融类平台145个，累计达715个
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复杂投融

152 

2019 2020

（亿元）

+218.2%

并购业务规模

2,473 

2019 2020

（亿元）

+67.2%

债券承销规模

4,135

484



4.2.2  聚焦“3大业务支柱” ——交易银行
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• 累计直贴业务发生额4,492亿元，

同比增长61.6%，线上化替代
率超90%

• 累计承兑业务发生额7,917亿元，
同比增长18.0%

• 累计为8,770家实体企业客户提
供票据融资服务

票据业务

票据一体化

• 开放平台服务客户11,900户，较上
年末增长45.1%

• 累计交易笔数43亿笔，同比增长
33.3%

数字口袋 开放平台

客户经营平台

• 注册客户104万户，较上年末增长
189.1%

• 累计交易笔数692万笔，同比增长
15.5%

平安好链

累计为1,550家核心企

业及其上游供应商提供

金融服务

新型供应链

2,780 

4,492 

2019 2020

340 

827 

2019 2020

+143%

平台累计交易额

+61.6%

票据直贴发生额

（亿元）

3.72 

4.33 

2019 2020

（亿元）

数字口袋累计交易额

+16.4%

（万亿）



4.2.3  聚焦“3大业务支柱” ——综合金融
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生态化综拓

• 打造生态化综拓，挖掘对公渠道价值，促进AUM和

LUM双向联动，强化综合金融服务能力

• 银行推保险规模27亿元，同比增长102.9%

• 新增银行与集团内专业公司合作落地投融项目规模

4,312亿元，同比增长65.1%

• 通过深化综合金融业务合作带来的企业客户存款日

均余额1,441亿元，较去年全年日均余额增长141.7%，

其中活期存款日均余额占比50.9%

13 

2019 2020

2,611 

2019 2020

银行推保险规模
（亿元）

银行与集团合作投融规模

（亿元）

+102.9%

+65.1%

27

4,312



4.3  拓展“2大客群”

战略客群

小微客群

战略客群贷款

贷款余额 余额占比

40.5% 16.6个百分点

• 发挥“商行+投行+投资”产品策略优势

• 绘制“客户图谱、关系图谱、业务图谱”

三张图谱

较上年末 较上年末
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2,037 

2,828 

2019 2020

小微企业贷款

贷款余额

贷款余额在全行贷款余额中的占比10.6%

发放额为2,866亿元，同比增长19.9%

+38.8%• 秉承“金融+科技”理念，围绕产业链上下

游批量为小微客群提供场景化、线上化服务

• 持续加大对民营企业及中小微企业客群的支

持力度

（亿元）





2大核心能力

1个系统平台

3大业务方向

交易能力 销售能力

智慧资金系统平台

融入生态 构建平台

线上+线下产品+策略+解决方案

做强交易 做深另类做大销售

“行e通”、“同e

家”两个APP

+

银行、集团两个圈层
+

一支销售铁军

新交易 新同业 新资管

基建
+

债券组合
+

FOF/MOM

做市交易
+

产品及客户服务
+

资产组合管理

5.1 “3+2+1” 资金同业经营策略

聚焦3大业务方向，提升2大核心能力，构建1个系统平台

总目标 最强FICC，最强销售能力，最具特色另类资管

30



5.2 “3大业务”保持稳健增长

资金条线固定
收益业务交易

净收入 同比+33.9%

利率互换及
外汇衍生品
代客交易量 同比+12.4%

“行e通”
合作客户

新净值型
产品

理财销售额
全年发行新
产品161只

新交易 新同业 新资管

同业机构
销售业务量 同比+59.9%
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自营稳健增长、避险业务加速发展 销售强劲增长、客户经营持续深化 理财销售上量、产品结构持续优化



• 领先的交易系统：持续优化投资效率，扩大投资品类，并

将交易能力应用到新型结构性存款创新和避险产品开发中

• 专业的避险服务：组建了专业的代客避险产品定制和服务

团队，积极完善线上化交易平台，为客户提供专业、高效

方案以降低风险和融资成本，树立“平安避险”市场口碑

• 客户综合经营能力：发挥综合金融服务优势，为客户提供

“产品+服务”综合解决方案，推动客群经营更深更广发展

• 数字化销售队伍：以“行e通”为入口，集合产品设计、资

产推荐及销售服务，以“同e家”构建客户服务闭环，深化

客户画像、产品画像应用，着力提升精准营销能力

金融大数据
32

智慧资金系统平台

策略研发

算法交易

智能报价

行e通

同e家

交易通

智能决策支持

智能风控预警

智能标签画像

交易能力 销售能力

5.3 “ 2 大核心能力”形成组合拳，“ 1 个系统平台”提供强力支撑





 AI Banker AI赋能，突破产能效率

 全线上模式 “全线上+T”多位一体渠道模式

 平台及生态银行 打造无处不在的银行

 生态金融平台 生态化布局推动业务模式变革

 智慧对公平台 平台支持销售管理和团金协同

 智慧交易平台 数据驱动的量化交易模式

 风险控制 AI赋能，人机结合新模式

 共同资源 数据辅助决策，提速降成本

 科技支持 数据治理+AI平台+数据中台

9大关键举措

愿景：构建全面数字化经营“智慧大脑”

目标

6.1  夯实科技基础，推进数字化经营
已实现成果—部分示例

打造先人一步能力

先知 先觉 先行

提升经营管理效果

提效益 提效率 提产能

优化投入产出效率

降成本 降风险 降人力

赋能管理

赋能客户

• 客户通过口袋银行的“在家办”和“看世界”服务门户，足不出户获得全线
上化综合金融服务,口袋银行APP用户月活4,033万，同比增长15.6%

• 网点客户满意度NPS超90%，首获《欧洲货币》“全球最佳数字银行”奖项

• 星云平台接入物联网设备超33万台，新型产融结合模式助力中小微企业发展

赋能一线
• 开放银行1.0平台已发布402个产品、1,309个API（应用程序编程接口）和H5

接口

• 零售开放银行实现互联网获客406万户，占零售总体获客量的39.0%。对公
开放平台服务客户11,900户，较上年末增长45.1%

• 零售持续提升网点AI化水平，网均AUM营收1,465万元，同比增长41.5%

• 构建全新顶级私行经营生态，私行达标客户AUM 11,289亿，同比增长53.8%

• “平安好链”平台交易量同比增长143.0%，融资额319 亿元，同比增长
234.6%

赋能风控

• 新型供应链场景下的重点产品自动化审批率达100%

• SAFE智能反欺诈系统，自投入使用以来，累计防堵欺诈攻击金额超24亿元

• 智慧风控平台迭代升级，完成新系统全面切换，并开发上线移动端智慧风
控APP

• 零售AI支行长助理使用率92% ，AI看板登录率98%

• 智慧经分和赢家用户8,000+，活跃率90%+

• 高效使用线上化运营工具；疫情期超3万员工使用云桌面、快乐平安APP等
远程办公

决策
大脑

• 督导线上化
• 决策模型化
• 管理智能化

销售
大脑

• 产品综合化
• 服务智能化
• 营销数字化

风控
大脑

• 流程线上化
• 风控模型化
• 预警智能化

4
个
直
通

客户经理

风控

产品经理

总/分行
管理层

4
个
赋
能

赋能客户

赋能销售

赋能风控

赋能决策
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• 向湖北省慈善总会捐款3,000万

元，支持当地疫情防控工作

• 向特定客户提供延期还款、减

免利息费用、提供征信保护等

关怀政策

7.1 多措并举助力抗疫

全面保障企业和个人金融服务积极摸索“抗疫+扶贫”新模式捐赠3,000万驰援抗击疫情

• 员工捐款超1,000万元

• 构建“抗疫物资专属通道”，

首批直接对接湖北一线的17家

医院和医疗机构

• 采购100多万元定点扶贫地区

农产品赠送湖北一线医护人员

• 通过AI科技实现足不出户办理业务

• 优先支持与防疫相关企业的信贷需

求，降低其融资成本

• 针对受疫情影响的企业和个人，制

定差异化应急金融服务方案

• 履行核心交易商和做市商职责，全

面保障金融市场流动性
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服务实体经济

致力精准扶贫

7.2 服务实体经济，致力精准扶贫

聚焦重点行业、重点区域、重点客户，持续优化信贷结构

• 2020年12月末，重点行业客户授信余额占比为46.2%，表内外授信总融资额40,587亿元，较

上年末增长21.2 %

加大对民营企业、小微企业的支持力度

• 2020年新增投放民营企业贷款客户占新增投放所有企业贷款客户达70 %以上

• 2020年普惠型小微企业贷款余额较上年末增长38.8%

• 2020年普惠型小微企业本年新发放贷款加权平均利率较同比下降1.56个百分点

加大对制造业、科技企业的支持力度

• 2020年中长期制造业贷款（含个人经营性贷款）余额456亿元，较上年末增长26.1%

通过“金融+产业”扶贫，升级“育人才、孵产业、塑品牌、拓销路”的扶贫闭环

• 2020年，新增投放产业扶贫资金128亿元，惠及29万贫困人口

• 产业扶贫项目累计投放产业扶贫资金253亿元，惠及81万贫困人口

• 2020年，创新开办贫困村创业致富带头人线上培训班，已累计培训3,678人，覆盖87个县

• 通过直播形式助力农产品销售，累计帮助贫困地区实现销售收入8,124万元
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下阶段六大重点工作

六大重
点工作

01

03

04

02

05

06

全面数字化经营：

• 4大赋能、4个直通、2套机制不变，3大聚焦、N个场景升级

风险管控：

• 提升风险管理能力，支持业务发展

持续推动“新三年”战略落地：

• 利用科技、生态、渠道三大赋能，走“低成本、低风险、稳收益”
可持续发展道路

零售业务：

• 持续深入贯彻“四化”策略，以客群经营为中心，着重强化“综合、
差异、开放”三大能力的打造，推动重点业务创新突破

对公业务：

• 重点发力3大业务支柱、聚焦2大核心客群、坚守1条生命线，构
建“AUM+LUM+平台”，推进5张牌落地

资金同业：

• 以“数字化、线上化、智能化”为方向，三大核心交易武器再
升级，构建比肩国际的智慧交易平台



提升经营管理效果
提效益 提效率 提产能

优化投入产出效率
降成本 降风险 降人力

打造先人一步能力
先知 先觉 先行

赋能客户 赋能风控 赋能决策赋能销售

3大聚焦

N个场景

赋能传统金融

• 大零售条线-精益求精

• 大对公条线-加速优化

优化升级资源配置策略

• 根据产能、成本敏捷动态调整

资源配置策略

提升管理、创新模式

• “三好五星”赋能队伍管理

• 挖掘业绩驱动因子，实现颠覆式创新

4大赋能

4个直通

2套机制

不
变

升
级 全线上

模式
AI 

Banker
开放
银行

一体化
经营

队伍数
据化

数字
口袋

财资
平台

平安
好链

开放
银行

星云
平台

智慧
风控

智慧
特管

智慧
稽核

智能
HR

四通
一平

数字
说话

策略研
发平台

智慧
财务

智慧
资负

三好
五星

下阶段六大重点工作——1.全面数字化经营

40



下阶段六大重点工作——2.风险管控

提升风险管理能力，支持业务发展

引导并支持业务精准投放

• 加强行业研究赋能和风险政策预调微调，挖掘增量业务空间

• 强化“特色区域”、“特色产业”，打开特色业务空间

• 优化政策准入及流程，持续完善支持制造业、普惠小微贷款
投放的长效机制

加强存量资产质量管理

• 对公：加强重点行业风险排查，做好存量客户策略分
类管理

• 零售：严控共债客户，做好疫情纾困客户管理，强化
催清收力度

• 小企业：强化重点地区和重点产品的监控预警，加强
催清收过程管理

提升合规管理能力

• 全面加强合规监测前置预警，迭代升级智慧合规平台

• 加强操作风险管理和员工行为管控，严控重点领域风险

• 筑牢“不愿、不能、不敢”的合规文化

推进新型供应链和票据业务

• 新型供应链：以“三化（线上化、自动化、模型化）”为

基础，创新业务和风险管理模式，重构核心企业和上下游

企业之间的关系，实现业务突破上量

• 票据业务：全面推进票据业务实现“三化（线上化、自动

化、模型化）”，做强做大票据业务，建立渠道广、品类

全、拥有智能中台和极致体验的票据银行

全面提升数字化风控能力

• 升级智慧风控平台功能，通过持续迭代智能场景，全面
提升风控智能化水平
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强化主动市场风险管理

• 提升市场研究及预警能力，及时识别并提示重大市场风险

• 提升防范及应对重大市场风险能力，有效降低大幅损益波动

• 提升市场风险数据化管理水平，为风险管理及业务决策提供

智能化分析工具



下阶段六大重点工作——3.持续推动“新三年”战略举措落地

利用科技、生态、渠道三大赋能，走“低成本、低风险、稳收益”可持续发展道路

为合理拓展让利实体空间，将负债成本管控工作提升至全行战略高度

• 合理管控高成本负债规模，提升以活期存款、结算性存款为主的低成本存款占比，持续压降负债成本

• 零售立足居民消费升级金融需求，构建生活+金融全场景生态圈，带动支付及还款账户激活，做实LUM带
动AUM

• 对公依托一站式客户服务平台与完备账户体系，管理客户的资产负债表，夯实客户基础，获取低成本资金

• 资金同业加强宏观研判、把握市场节奏，强化低成本同业负债吸收

做大优质资产，降低资产风险，长效支持实体经济

• 零售深耕中高端高潜客户，做好信用卡、汽融、消费三大板块投放

• 对公做实优质客户，加快三化破局（线上化、自动化、模型化），创新供应链上下游业务与风险经营模式

• 资金同业灵活摆布交易资产规模，根据市场环境敏捷调整策略，获取超额收益

• 科技赋能业务发展，持续加大对优质制造业、民营小微企业的支持力度，切实降低融资成本，主动让利实
体经济
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坚持“双轻”战略，提高中收占比

• 充分运用领先科技能力，强化精准营销，持续促进信用卡消费及分期，挖掘零售AUM收入潜力

• 以交易银行线上化、平台化的服务切入，输出复杂投融能力，做大公司客户综合融资规模

• 依托同业销售铁军，以托管、代销、投资等多元服务打造金融生态圈，拉动中收增长



下阶段六大重点工作——4.零售业务
持续深入贯彻“四化”策略，以客群经营为中心，着重强化“综合、差异、开放”三大能力的打造，推动重点业务创新突
破，通过中台打通、组织颠覆，不断创新升级商业模式，着力推动零售业务二次腾飞

基础能力打通

• 升级组织架构，强化基础中枢定位

• 打通数据中台，构建数据驱动的服务体系

• 扩大“AI+T+Offline”新经营模式

• 聚焦重点客群、横向打通经营能力

运营能力建设

• 线下新门店周边社区生态化经营

• 持续升级智慧运营3.0平台

综合金融模式升级

• 持续升级MGM线上化运营模式

• 推动客群、产品服务、渠道队伍深度协同

基础零售 私行财富 消费金融

产品升级
• 加强创新，建设多元化、国际化的产品体系
• 强化产品布局，提前应对市场周期性变化
• 银保业务做出特色，实现突破
渠道升级
• 聚焦银寿协同，打造“人无我有”的突破口

• 私行-分支行协同，做好客户承接共同经营

队伍升级
• 内提能力，提升队伍专业度
• 外引专家，补齐超高端服务短板
科技升级
• 升级智能展业平台，持续强化科技赋能

信用卡突破

• 重点产品爆发增长，持续做强“好车主卡”

• 深化策略联盟合作，推动获客突破

• 改造流程，实现双卡一体化经营

零售贷款升级

• 用好内外部资源，打造白领贷等拳头产品

• 精准化经营，提升优质客户续贷比例

• 强化与互联网平台合作，做大消费场景

汽融升级

• 加快车生态布局，推动新车业务扩面

• 强化与外部平台合作，推动二手车业务做深

3大
业务模块

2大
核心能力

总目标

1大
生态

围绕重点平台，持续深入布局开放银行，推动场景化获客和经营、生态化发展

• 持续完善AI中台，实现AI的全流程渗透

• 强化知识治理，持续提升AI智能化水平

风险控制
能力

• 着力打通风险中台（LUM板块、AUM板块、对公小企业）
• 强化风险监控，提升对风险的敏感度
• 强化与业务的协同，赋能销售端和市场端客户经营

• 成本管理向“数字化驱动”进阶，推动实现持续降本增效

• 成熟业务大幅优化，增长业务精准投放，潜力业务提前布局

AI Bank 开放银行

• 拥抱大型互联网平台

• 加速推进与重点企业的合作

• 联合网点做好周边经营

成本控制
能力
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打造中国最卓越、全球领先的智能化零售银行



下阶段六大重点工作——5.对公业务

资产质量小微客群 战略客群

重点发力3大业务支柱、聚焦2大核心客群、坚守1条生命线，构建“AUM+LUM+平台”，推进5张牌落地

• 生态银行的尖兵： 聚焦医疗生态、车
生态、房生态、电子信息、核心企
业、票据等领域，合力建设生态银行

• 战略客户经营先锋队：作为重客、战
客的重要责任方，执行一户一策方
案，推动具体业务落地

• 复杂投融资的先行者：围绕基建、地
产、并购、央企混改、降杠杆、再融
资等重点领域组建复杂投融突击队，
做强综合金融

• 通过绘制客户图谱、关系图谱和业务图谱，明确
“一户一策”方案，以投行作为突破口，通过新
型供应链金融和财资管理服务对战略客户及其核
心子公司和上下游进行全面服务

• 聚焦战略客群深度经营，通过做“1”个战略客户
带动“N”个生态圈客户开发，做“1”个产品带
动“N”个产品加载，实现客群数量和客户价值
的全面提升

• 强化风险与业务的协同，

前置风险管理

• 打造“智慧风控”平台，

提升风险管理效率和水平

综合金融 行业银行 交易银行

生态化综拓 复杂投融 客户经营平台 票据一体化新型供应链

2大核心客群 1条生命线

• 票据一体化破局，打
造对公信用卡：票据全
生命周期一体化经营，
通过资源整合、“三
化”赋能，实现客户体
验升级、产品升级，提
升票据业务获客、吸
存、增收、促活的经营
能力，将票据业务打造
成平安的对公信用卡

• 打造数字口袋为对公口袋银
行：通过统一账户、统一获
客、统一经营的方式，将已全
面升级的数字口袋打造为集团
服务企业客户的统一门户，实
现千万用户、百万月活

• 打造财资平台为大客户服务抓
手：通过一户一策，根据客户
需求提供定制方案，打造我行
差异化竞争优势，成为客户资
产负债管理帮手

• 打造“新型供应链”，
重塑供应链金融品牌：
坚持以线上化、模型
化、自动化及物联网+区
块链等技术手段破局，
通过行业化驱动、风险
强嵌入的突击队模式，
创新业务场景，打造产
业链金融新模式，快速
复制推广，快速上量

• 链式开发：切实服务实体经济，聚焦汽车、医疗、电子等典型行业场景，打通供
应链和普惠KYB，通过服务核心企业带动上下游中小微企业发展，联动协同，推
动业务上量

• 平台经营：依托数据量化模型和数字金融运营平台，深入应用物联网、区块链等
新技术，对接B2C、B2B平台，以API模式快速嵌入产品，批量获客，实现线上
化、平台化、渠道化经营，提升对民营企业和中小微企业客户的整体经营能力

• 拥抱团金：依托统一的小微客户经营平台，落地团金标准化小微产品分销模式，
推动小企业、交易银行、大对公联合作战，实现小微客群综合服务的全面升级

• 目标：提高综拓能力和意识，借助科技，
将综拓打造为无风险中收新增长点

• 银保互动：推动刚需型银保业务，组建互
联网销保突击队，提升银销保线上化率，
提升无风险中收

• 投融互联：深挖投融资金方、资产方合作
机会，通过托管、资金监管、交易银行产
品等多维度实现无风险中收

• 做大AUM：挖掘集团专业公司自有存款潜
力，联合交易银行等部门落实沿途建窝，
增存创收
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新交易 新同业 新资管

• 巩固交易能力，提升超额收益：国际化

和本土化的融合再升级；加强策略研发，

使策略收益占比大幅提升

• 做强“平安避险”和真结构存款：利用

领先的交易能力，加强避险产品、真结

构存款创新

• 完善销售生态：打造BPBC系统平台，

拓宽优质客户，精准引入渠道，打造

新的销售增长点

• 深化客户经营：深化落实“以客户为

中心”的经营理念，形成覆盖客户全

面投融资场景的解决方案，把服务做

进客户业务链

• 理财子业务平稳开展：全面完善平台、

产品、销售、投研、科技等方面体系

的建设，夯实公司化运营基础

• 持续完善产品体系：积极应对市场转

型的机遇和挑战，加大固收+、混合类、

结构化等符合资管新规要求的净值型

产品的发行力度

数字化经营
• 以“数字化、线上化、智能化”为方向，金融大数据平台、策略研发平台、数字说话平台三大核心交易武器再升级，覆盖更全

面交易品种和金融数据，效率进一步提升，构建比肩国际的智慧交易平台

• “行e通”践行开放银行理念，打造产品+工具服务地图，“ F端客户画像”无缝嵌入营销全流程，助力打造高产能销售铁军

下阶段六大重点工作——6.资金同业

45





主要数据：资产负债规模

增减额 %

1.总资产 44,685 39,391 5,294 13.4%

其中：发放贷款和垫款本金 26,663 23,232 3,431 14.8%

(1)企业贷款 10,614 9,660 954 9.9%

(2)个人贷款 16,049 13,572 2,477 18.3%

2.总负债 41,044 36,261 4,783 13.2%

其中：吸收存款本金 26,731 24,369 2,362 9.7%

(1)企业存款 19,884 18,533 1,351 7.3%

(2)个人存款 6,847 5,837 1,010 17.3%

3.股东权益 3,641 3,130 511 16.3%

2020年12月31日 2019年12月31日 较上年末变动
单位：亿元
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主要数据：财务收支

2020年1-12月

金额 占比% 金额 占比% 增幅% 占比变动

1. 营业收入 1535.42 100.0% 1379.58 100.0% 11.3%

利息净收入 996.50  64.9% 899.61 65.2% 10.8% -0.3个百分点

非利息净收入 538.92 35.1% 479.97  34.8% 12.3% +0.3个百分点

2. 营业支出 462.15 421.42 9.7%

业务及管理费 446.90 408.52 9.4%

3. 准备前营业利润 1073.27 958.16 12.0%

4. 信用及资产减值损失（减） 704.18  595.27 18.3%

5. 净利润 289.28  281.95 2.6%

6. 基本每股收益（元） 1.40  1.54 (9.1%)

7. 稀释每股收益（元） 1.40 1.45 (3.4%)

2019年1-12月 同比变动
单位：亿元
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主要数据：质量与效率

1.资产质量

不良贷款率 1.18% 1.65% -0.47个百分点

拨贷比 2.37% 3.01% -0.64个百分点

拨备覆盖率 201% 183% +18个百分点

逾期90天以上贷款拨备覆盖率 269% 223% +46个百分点

逾期60天以上贷款拨备覆盖率 220% 190% +30个百分点

逾期90天以上贷款偏离度 0.75 0.82 -0.07

逾期60天以上贷款偏离度 0.92 0.96 -0.04

2.资产收益

平均总资产收益率 0.69% 0.77% -0.08个百分点

加权平均净资产收益率 9.58% 11.30% -1.72个百分点

3.净利差 2.43% 2.53% -0.10个百分点

4.净息差 2.53% 2.62% -0.09个百分点

5.成本收入比 29.11% 29.61% -0.50个百分点

上年同期/上年末 变动2020年12月末

注：计算“每股收益”及“加权平均净资产收益率”时，分子均扣减了已发放的优先股股息和永续债利息 49
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