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第14场
聚焦银行业服务

不让群众排长队 缓解企业贷款难
□文/图 本报记者 王 辉

李林润

服务是银行业的永恒话
题。但近期市纠风办不断接到
群众投诉在我市部分银行网点
遭遇“排队难”的现象，一些
企业也反映贷款难申请，个别
银行服务的瓶颈依然存在。

如何才能破解这些难题？
8月 25日上午，漯河银监分局
纪委书记张英杰、办公室主任
王巍峰、工商银行漯河分行副
行长勾书智、中原银行漯河分
行行长助理郑杰来到“清风问
廉 行风问责”现场就有关问
题解答。

□暗访——
窗口只开一个 很多人在等

针对群众的投诉情况，8
月 22 日、23 日市纠风办组织
人员对我市一线的银行网点进
行暗访，发现网点设置了不少
服务窗口，可是真正对群众开
放营业的缺寥寥可数。

比如，中原银行召陵支行
设立 6个服务窗口只有 1个窗
口在办理业务，双汇路设立 4
个窗口只有 1个窗口在办理业
务，有大量群众长时间等待。
另外，其他网点、其他银行业
不同程度的存在这样的问题。

○回应——
实行弹性窗口制

针对这种情况，郑杰回应
说，造成这种排队现象的原因
有：网点高峰时段客流量较为
集中，短时间内客户的集中到
访，而部分网点没有能够坚持
以客户为中心的理念，没有增
开窗口，没有采取有效措施，
造成客户长时间的等待；随着
社会经济的发展，居民对多样
化的金融服务需求迅速增长，
针对居民金融需求的变化，创
新产品不断推出，而业务流程
比传统的存取业务要更加复
杂，相对办理业务时间较长。

为了解决群众“排队难”
的问题，中原银行将实行弹性
窗口制，针对业务高峰期做出
人员的快速调整，增加临时窗
口办理业务，尽量减少客户等
待时间，全面改善市民办理业
务的体验；加快线上化渠道建
设，使更多的业务场景能够在
线上实现，今年年底 80%以上
的个人业务都要实现线上化。
另外，还将上线智能排队系
统，能够让客户通过手机银行
就能看到附近网点排队情况，
并且通过手机银行提前预约，
实现客户到达网点即可办理。

□暗访——
面对客户咨询 只顾翻看手机

“我们在暗访中发现，仍
有一些银行在服务中存在特权

意识，面对群众态度冷淡，官
僚主义严重。”市纠风办的工
作人员介绍说，他们在中国工
商银行解放中路支行暗访时发
现，有大量老年客户办理业务
时缺乏引导，营业部工作人员
面对客户询问态度冷淡未作任
何回应，低头看自己的手机，
爱答不理。还有一名工作人员
坐在大堂里面看电视。

○回应——
加强考核监测 严肃问责

勾书智说，大堂经理是网
点接触客户的第一人，下一步
将加强大堂经理队伍建设，优
先将服务意识较好、工作经验
丰富、亲和力强的员工充实到
大堂经理岗位。加大对网点客
户服务的监测督导工作力度，
切实强化网点服务人员的服务
行为规范。对触犯红线，影响
口碑的服务事件相关责任人要
严肃问责，加强服务长效化、
常态化管理，持续推动全行服
务改进和提升。

□问题——
企业贷款 银行附加收费多

在活动现场，主持人说，
在8月22日市人大召开的破解
企业难题、深化企业服务工作
座谈会上，有企业提出，一些
企业投资建设新工厂后，形成
较重的资产压力和资金压力，
而银行贷款在全额资产抵押
（抵押率在 50%左右） 的情况
下，利率还在逐年增加上浮，
且企业在贷款申请中银行附加
收取的费用也很多，在很大程
度上增加了企业的融资成本。
如何才能破解这些难题呢？

○回应——
减费让利 减轻企业负担

针对这个问题，勾书智
说，该行将严格落实减费让
利，帮助企业降低债务负担，
并且根据客户产业特征、市场
竞争、信用等级、融资产品等
不同情况，实施精细化定价，
合理确定利率水平。同时，严
守贷款“七不准”和金融服务
收费“四公开”原则，严禁发

放贷款时附加不合理的贷款条
款，严格控制中间业务收费水
平，坚决杜绝不合理、不合规
收费。

另外，还将通过“网贷
通”业务有效解决客户融资贵
问题，通过深入产业集聚区、
专业市场、核心企业等，开展
银、政、企三方对接活动，利
用我行税务贷、科技贷、银政
通、“白名单”客户网上小额
贷、票据质押贷等创新产品，
满足不同情况客户融资需求。

□问题——
取消的收费项目是否落实

“放管服”改革是当前和
今后一个时期国家行政工作的
一项重要工作，中央政府不断
推进简政放权，连续取消一系
列审批项目和收费项目，其中
也包含很多银行业收费项目。
这一系列旨在减轻群众负担的
政策在具体落实效果上也千差
万别，有很多政策因为宣传不
到位、群众不知晓而造成推进
缓慢，甚至推行部门中存在有
令不行、有禁不止的情况。

○回应——
今年重点查“不当收费”

张英杰说，银行业服务收
费问题事关金融消费者切身利
益，近年来，我市银行“减费
让利”一直在推进，2011年取
消了银行 11类 34项个人服务
收费，2012年实行“七不准、
四公开”，银行严格按名录收
费，凡未纳入名录的一律不得
擅自收费，随后银行借记卡管
理费和年费、网银转账手续费
等也列入减免名单。

今年 8 月 1 日起，取消个
人异地本行柜台取现手续费，
暂停收取本票、汇票的手续
费、挂失费、工本费 6 项收
费，对客户开立的唯一账户免
收账户管理费和年费等。

另外，今年还集中力量开
展“四不当”专项检查，将不
当收费列为查处的重点，强化
对银行违规收费行为的监管查
处和惩治力度，切实维护消费
者合法权益，促进我市银行业
健康持续发展。

□本报记者 王艳彬

“非常感谢张海登大哥哥
对我的资助！”8月 28日，贫
困学子郭锦箫接过张海登的
1000 元爱心助学款，激动地
说，“我要接过张海登大哥哥
的爱心接力棒，将爱心传递
下去！”

贫困学子郭锦箫所感谢
的这位爱心人士，其实是五
年前受“爱心桥”资助的大
学生张海登。2012 年，张海
登考上了洛阳理工学院，但
是贫寒的家境让他犯了愁。
得 知 张 海 登 的 情 况 ， 本 报

“我要上大学·爱心桥行动”
报道组记者来到位于舞阳县
莲花镇的张海登家采访。当
张海登事迹见诸报端后，爱
心人士慷慨解囊，不仅资助
张海登顺利进入大学，而且
一直资助了他大学四年。

张海登毕业后在驻马店
市找到了工作，每月的工资
仅 2000 多元。父亲因车祸腿
部落下残疾，再加上他在外
地的生活花费，这 1000 元爱
心助学款，他省吃俭用攒了
十个月。

今年以 548分考入河南大
学的郭锦箫家在源汇区空冢
郭镇叶岗村，家中有患心脏
病的爷爷和患严重腰椎间盘
突出症的奶奶。患心脏病的
妈 妈 因 为 没 钱 一 直 没 有 医
治。家里唯一的经济来源是
爸爸在家务农和闲时外出打
工赚的钱。

将爱心助学款转交给郭
锦箫后，记者拨通了张海登
的电话。张海登在电话里鼓
励郭锦箫：“困难是暂时的，
我和你有同样的经历，我在
漯河晚报爱心桥行动和爱心
人 士 的 帮 助 下 已 经 走 出 困
境 。 希 望 你 在 今 后 的 学 习
中，能够更加努力，将来多
做对社会有益的事情！”

“张海登大哥哥的助学款
减轻了我的学费负担，他的
精神也鼓舞着我。我认为贫
困不是用来获得别人帮助的
原因。一个努力的人，不放
弃，想要为国家献出自己力
量的人才是值得帮助的。我
会用双倍的努力去完成大学
学业，在毕业后成为一个出
色的人才！”郭锦箫满怀信心
地说，“感谢漯河晚报爱心桥
行动和张海登哥哥对我的帮
助，我要将这个爱心接力棒
传递下去，等我在大学期间
多做善事好事，力所能及地
帮助别人。以后我工作了，
也要帮助贫困学子来圆梦！”

8月28日，市市政管理处施工人员正在双汇广场整修环
道。近期，市市政管理处实施多项局部改造维修工程，有效
改善了市区功能和秩序，为全市“创文”发挥了积极作用。

本报记者 王艳彬 摄

五年前受助上大学
今年资助贫困生

““清风问廉清风问廉 行风问责行风问责””活动现场活动现场。。


