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聚焦服务痛点 开展专项行动

工行河北省分行多举措提升客户服务体验
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加快“放管服”改革 扎实开展“双创双服”活动建行邢台分行 e 信通解决企业融资难

衡水银监分局积极
推进普惠金融发展

□通讯员 宋金玉 张冬玲 记者 刘立

近两年来，浦发银行石家庄分行积极拓
展服务渠道、创新服务手段、改进贷款期限
管理，有力地支持了省内小微企业发展。

创新金融产品，“政采 e 贷”
服务小微企业

近年来，浦发银行石家庄分行不断创新
业务模式、丰富服务手段、提高投放效率、
缩短融资时间。创新推出“政采 e 贷”业
务，这是浦发银行石家庄分行着力缓解中小
微企业融资难做出的一次全新尝试，为符合
条件的中小微企业提供更加便捷、更加优惠
的融资渠道。

河北某电子科技有限公司，主业是为各
大高校及医院提供实验室设备、通信设备、
仪器仪表、多媒体设备等。浦发银行石家庄
分行工作人员了解到，企业经营的最大困难
是企业在拿到订单时根本无法及时筹措到充
足资金来按时完成订单，虽然每次标的完成
后相关部门都能及时把履约资金打到企业账

户，但是每次从中标到拿回资金的这段时间
却是企业最煎熬的时段，不仅担心工期能否
按时完成，更担心后续的资金是否能跟
得上。

在了解企业实际情况后，该行客户经
理认为客户完全符合“政采 e 贷”客户标
准，在认真审核相关资料后，只用了两周
时间便为企业审批了 400 万元的专项融资
额度，不仅利率较同期产品有很大优势，
而且融资额度可以循环使用。目前，该公
司已陆续在浦发银行石家庄分行筹措履约
资金近 300 余万元，很好地满足了企业在
中标履约过程中的资金需求。截至今年 9
月末，该电子公司的中标履约金额已达去
年全年的 1.3 倍。

强化普惠金融服务，“商户结
算贷”满足客户需求

该行针对不能提供强担保 （房地产抵
押、担保公司担保） 的小微客户制定专
项授信方案。例如，该行向白沟一家五
金 机 电 灯 饰 建 材 城 内 小 微 商 户 推 出 了

“商户结算贷”金融服务方案，即通过由
商城的管理方—高碑店市白沟五金机电
灯饰建材城有限公司推荐客户并提供连
带责任保证方式，为商城内商户提供总
额 1.5 亿元授信支持，满足了商城内商户
的融资需求。该商城是白沟地区最大的建
材商城，凭借多年的运营，已经成为该地
区规模最大、品种最多、信誉最好的建材
家居商城。目前，入住该商城的品牌达 600
多个，国际国内知名品牌 100 余个。由于
商户租赁商城场地进行经营，大多属于
轻资产型客户，能够提供房地产抵押的
客户占比不超过 20%，多数商户依靠自
身发展，无法获得银行贷款，发展受到
资金约束。

“商户结算贷”不仅解决了商户自身发
展的资金需求，同时银行为客户开立网上银
行、手机银行方便其用款和还款，并提供结
算、理财等多种金融支持，极大地方便了商
户。截至 2018 年 9 月末，该方案项下已实
现贷款累放 3.7 亿元，目前有贷款余额客户
47户，贷款余额达到7606万元。

与 科 技 型 小 微 企 业 互 惠 共
赢，共同成长

积极支持科技型小微企业，与企业共同
成长。石家庄市某科技有限公司注册资金
2000 万元，是一家科技型小微企业，也是
省政府采购协议供货定点单位。

由于该公司属于轻资产科技型小微企
业，日常结算及融资需求主要集中在现金
结算、无抵押信用贷款、招标缴纳保证金
等业务。该行为客户核定了政采 e 贷专项
额度 410 万元，但由于该客户未有最新中
标的订单，所以融资额度一直未生效使
用，也不能有效解决客户日常融资的需
求。另一方面客户日常招标项目较多，对
于非政府性的招标均会要求其开立保函，
客户有开立投标保函的业务需求。根据客
户的实际业务需要，石家庄分行为客户提
供了足额保证金开立保函业务服务。一方
面满足了客户实际需求，另一方面客户在
浦发银行沉淀了保证金存款，增加了中间
业务收入，实现了双赢。

本报讯（王勇猛）衡水银监
分局强化监管政策引领，大力
发展普惠金融，缓解金融服务
供给不充分不平衡问题。

加快专营机构建设，完善
普惠金融服务体系。一是设立
普惠金融事业部，统筹部署全
辖普惠金融工作。衡水辖内五
家大型银行率先设立普惠金融
专营机构，专门负责分行普惠
金融业务的办理、督导、推进、
管理工作。农行衡水分行自今
年 6 月底组建普惠金融事业部
以来，共发放贷款 2282 笔，金
额 40531 万元。二是在支行层
面设立专营机构，推动普惠金
融工作落地。各银行业机构在
全市共设立 38 个小微专营机
构、29个“三农”专营机构，作为
普惠金融营销客户的落地行。

加大政策倾斜力度，全方
位支持普惠金融业务发展。地
方法人银行机构充分发挥决策
半径短的优势，明确各层级职
责权限，提高审贷效率。部分大

中型银行下放审批权限，提高
放 款 速 度 。如 工 行 普 惠 贷 款
1000 万以下由分行自行审批，
农行将小微企业增量授信审批
权（2000 万元以内）、用信审批
权、贷款定价审批权下放至二
级分行。同时，各银行机构推进
小微企业无还本续贷业务，通
过直接续贷，既节省了审批时
间，又解决了小微企业“倒贷”
成本高的问题，截至 8 月末，全
辖小微企业无还本续贷余额
58.39亿元，

加强产品创新能力，提高
普惠金融服务水平。以便捷、快
速为优势的网上快贷类产品。
大中型银行充分利用大数据技
术，先后推出 11 项快贷产品，
以小微企业及企业主的资产、
结算、纳税等数据为依据，快速
评估客户的信用水平与还款能
力，实现了贷款的便捷化。同
时，部分商业银行创新推出了
以大客户为中心，线上与线下
结合的“供应链”类贷款产品。

本报讯 （姜珊） 中国人民银行
石家庄中心支行最新数据显示，截
至 9 月末，我省金融机构本外币各
项贷款余额 47447.5 亿元，同比增
长 11.5%。9 月末全省人民币贷款
余 额 47052.0 亿 元 ， 增 长 11.6% ，
比上年同期低 5.8 个百分点。当月
人民币贷款增加 511.9 亿元，同比
多增 65.1 亿元。其中，住户贷款当

月增加 216.9 亿元，其中短期贷款
增加 66.6 亿元，中长期贷款增加
150.3 亿元；非金融企业及机关团
体贷款当月增加 295.8 亿元，其中
短期贷款增加 48.2 亿元，中长期贷
款增加 247.3 亿元，票据融资减少
13.7 亿元。

9 月末，我省金融机构本外币
各项存款余额 65370.7 亿元，同比

增长 8.1%。9 月末人民币存款余额
65023.9 亿元，增长 8.3%，比上年
同期低1.3个百分点。当月人民币存
款增加 744.3 亿元，同比多增 166.9
亿元。其中，住户存款当月增加
814.5亿元，非金融企业存款当月减
少 46.6 亿元，财政性存款当月减少
133.6亿元，非银行业金融机构存款
当月减少12.5亿元。

□金 言

促进股市健康发展，一定要有针对
性地推出新的改革举措。日前，中国人
民银行决定，在今年 6 月份增加再贷款
和再贴现额度 1500 亿元的基础上，再
增加再贷款和再贴现额度 1500 亿元，
发挥其定向调控、精准滴灌功能，支持
金融机构扩大对小微、民营企业的信贷
投放。

证监会发布 《证券期货经营机构
私募资产管理业务管理办法》 及其配
套规则，细化了证券期货经营机构私
募 资 管 业 务 监 管 要 求 。 业 内 人 士 认
为，这一管理办法及其配套规划，与
2018 年 4 月人民银行牵头制定的 《关
于规范金融机构资产管理业务的指导
意见》 保持高度一致，部分监管指标
较现行监管规定略有放宽。总体看，
这有利于实现证券期货经营机构存量
资管业务平稳过渡，进一步提升证券
期货经营机构私募资管业务的合规管
理和风险控制水平，切实保护投资者
合法权益，防范系统性风险。

银保监会发布的 《商业银行理财
子公司管理办法 （征求意见稿）》 规
定，在前期已允许银行私募理财产品
直接投资股票和公募理财产品通过公
募基金间接投资股票的基础上，进一
步允许子公司发行的公募理财产品直
接投资股票。

相关行业协会也在行动。中国证券
投资基金业协会表示，支持私募基金管
理人和证券期货经营机构 （含证券公司
私募基金子公司） 募集设立的私募基金
和资产管理计划参与市场化、法治化并
购重组，纾解当前上市公司股权质押问
题；中国证券业协会组织部分证券公司
共商市场化方式化解股权质押风险，提
升股权质押融资业务风险管理水平，11
家证券公司达成意向出资 210 亿元设立
母资管计划，作为引导资金支持各家证
券公司分别设立若干子资管计划，吸引
银行、保险、国有企业和政府平台等资
金投资，形成 1000 亿元总规模的资管
计划，专项用于帮助有发展前景的上市
公司纾解股权质押困难。

笔者认为，这一系列的动作，释放
出了满满的正能量。不过，提振信心，
除了监管部门推出一系列政策举措，其
他的市场参与者也要积极行动起来。

比如，上市公司要积极回购，提振
投资者信心。因为从效果上来看，股票
回购能优化资本结构、提升每股收益水
平、稳定股价。在海外市场，回购一直
是市场有力的助推器。再者，公司有能
力回购，体现出公司经营情况和现金流
稳定，是公司管理者对于公司发展的信
心表现。需要注意的是，必须杜绝象征
性回购，要真正让回购成为回报股东、
提振投资者信心的“利器”。

从高层喊话到一系列举措相继落
地，应该说，提振资本市场信心一直在
行动，而如何将这些举措真正落到实
处，这才是关键所在。

本报讯（姜珊、刘向燔）10
月 26 日，“牵手‘一带一路’助
力外贸外资河北政银企研讨暨
项目洽谈会”在石家庄举行。

会议由省发改委、省商务
厅、进出口银行河北省分行共同
主办。来自国开行、中信保、中国
欧亚合作基金、中非产能合作基
金、各设区市发改委和商务部门
及50余家省内重点开放型企业
的负责人共聚一堂，共议如何更
好地参与“一带一路”建设，如何
更好地稳外贸稳外资。

据悉，本次活动是在去年
省发改委、省商务厅、国开行
河北分行、中信保河北分公
司、进出口银行河北省分行建
立融入“一带一路”建设、支
持企业“走出去”五方合作机
制的基础上，进一步深化合
作，通过与企业面对面研讨交
流洽谈搭建政银企密切合作共
建“一带一路”和稳外贸稳外
资的坚实平台。

会议邀请了进出口银行总
行主权客户部、投资管理部等
部门专家分别讲解“两优”信
贷、基金产品、利率掉期、贸

易融资等支持企业参与“一带
一路”建设和稳外贸稳外资的
应对措施和有关信贷政策。在

“一带一路——河北企业走出
去”分会场，河北建投、河钢
集团、中信戴卡、新奥燃气等
企业以及中非产能合作基金有
关负责人，围绕外部投资环
境、投资风险管理及“走出
去”产品需求进行了深入讨
论。在“外贸进出口及普惠金
融”分会场，石药控股、益海
嘉里、梅花生物、廊坊银行以
及中国欧亚合作基金等有关负
责人，围绕如何通过政策性金
融产品、政府专项资金和政策
推动外贸中小微企业发展，以
及利用金融衍生产品支持外贸
企业进行了深入探讨。期间，
参会企业和金融机构还进行了
现场项目合作对接。

中国进出口银行河北省分
行负责人表示，该行通过贷款、
股权投资、中间业务等一揽子
金融产品支持“一带一路+”重
点项目建设，业务范围涉及越
南、印尼、印度等 13 个“一带一
路”沿线国家33个相关项目。

本 报 讯 （通 讯 员 刘 鹏 记 者 刘
立） 今年以来，工行河北省分行聚焦
服务痛点，以“用心用情用力，温馨
服务暖万家”服务提升专项行动为抓
手，持续提升客户服务体验，前9个月
接到微博、感谢信、锦旗等形式表扬
700 余起，95588 电话表扬 900 余起，
客户服务品质提升收到较好效果。

开展服务提升专项行动。以“用
心用情用力，温馨服务暖万家”为主
题，开展贯彻全年的服务专项行动。
今年初，省行通过晨会直通车形式召
开启动会。印发活动方案，确定展新
颜、抓规范、暖客户、治痛点、传口
碑、强基础六大板块活动、35 项具体
工作和为一线网点办好 38 项实事，努
力解决服务环境、服务态度、服务效
率等方面的痛点和难点，打造“客户
首选、员工为荣”满意银行。采取

“一季一主题”达标式推进的方式，重
点对网点乱张贴、员工着装规范、一
米线执行、员工手机应用等问题进行

整治，进一步推进“三个十八”营业
网点服务规范落地。按照省委省政府

“双创双服”活动要求，制定实施方
案，确定服务发展 10 类重点对接项目
和服务民生 21 项工作措施，在支持地
方建设、助推民生改善、提升金融服
务等方面做好金融保障。

强化服务痛点治理。坚持问题导
向，将客户之声、服务直联、微博等
渠道发现、搜集的客户服务问题，加
以剖析和分解，形成责任分工和任务
落地解决。一是针对总行提出的五类
12 项客户体验痛点问题，召开省行相
关部门参加的专题会议，明确改进要
求、工作目标和完成时限，合力推进
客户体验改善。二是开展服务效率提
升行动。持续实施流程梳理和业务引
流，实施精准有效的人岗匹配，加快
实施网点岗位设置和劳动组合优化，
提升网点人力资源利用效率。加强挂
牌督导和定点定策治理，按周对超时
等候客户数量、占比等指标情况进行

全行通报，对月度、季度超时等候网
点实行名单制挂牌督导，通过当面约
谈、现场督导等方式，督促网点深挖
原因，及时整改。通过综合治理，全
行服务效率得到明显提升。三是开展
对外公示电话治理活动。印发 《关于
开展对外服务窗口公示电话问题治理
的通知》，联合相关部室研究制定对外
服务窗口公示电话排查方案，明确治
理范围、工作目标、具体方法，逐网
点、逐机构核实对外公示电话及95588
预留电话信息准确性和完整性，现已
完成对全行 6 个专业近 3000 个电话的
排查，正在整改阶段。四是及时响应
客户意见。加大对微博等自媒体客户
意见关注、监测力度，落实专人负责
微博舆情处理，进一步明确处理流
程，做到响应迅速、一盯到底，件件
有落实，事事有结果。

强化服务口碑改善。着力打造服
务标杆。组织召开千佳创建推进会，
对中国银行业千佳网点创建工作进行

安排部署，省行逐个对候选网点进行
现场指导，对网点软硬件设施配备逐
项检查，逐条校验，提出改进意见，
申报的6家候选网点均通过省银协检查
验收，数量居同业首位。结合今年重
点工作对省行网讯“客户满意银行建
设”专栏进行改版，增设“服务提升专项
行动”栏目。举办“新渠道 新服务 新
体验”渠道管理与服务提升成果展。通
过前言、领导关怀、网点新颜、渠道创
新、服务提升、最美瞬间、员工风采、星
光璀璨、服务我承诺等 9 个板块、167 张
图片，生动展示近三年该行在渠道管理
与服务提升方面发生的可喜变化，进一
步坚定发展信心。联合省行工会、团委
组织开展“用心 用情 用力”服务礼
仪风采大赛，并选拔优秀选手参加2018
年度河北银行业服务礼仪风采大赛，
荣获“最佳魅力奖”，充分展现出该行
员工在日常工作中的风采和感人事
迹，进一步营造了人人树规范、处处
讲礼仪的良好氛围。

9月末我省人民币贷款余额逾4.7万亿
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