附件1

怀仁市金融系统“星级服务单位”评选
实 施 细 则
一、指导思想
为进一步完善金融机构文明服务管理，充分发挥服务行业的示范带动作用，推动我市金融业文明、规范、诚信建设，展示我市文明和谐的城市形象，怀仁市政府决定在全市10家银行业金融机构、8家保险公司、1家证券公司中深入开展“文明服务”活动。
二、评选办法
（一）银行业金融机构的评选
在怀仁市10家银行业金融机构中评选5家为“星级服务单位”。通过人民银行考核评分产生的前五名为怀仁市银行业金融机构“星级服务单位”。
	序号
	考核内容
	分值
	得分

	1
	存贷比情况
	20
	

	2
	支持地方经济发展情况
	20
	

	3
	支持“三农”情况
	10
	

	4
	支持小微企业情况
	10
	

	5
	脱虚向实工作情况
	10
	

	6
	精准扶贫工作力度
	5
	

	7
	形象文明：工作着装统一规范、工作仪容干净整洁、工作仪态庄重文雅
	1
	

	8
	用语文明：接待客户使用文明用语、与客户交谈亲切得体
	1
	

	9
	举止文明：言行举止真诚友好，解答咨询认真准确，指导业务耐心细致
	1
	

	10
	态度文明：接待客户主动热情不怠慢、不敷衍、受理投诉及时处理不争辩
	1
	

	11
	环境文明：办公区域卫生整洁，服务设施齐备完善，服务标识醒目规范
	1
	

	12
	货币政策执行情况
	2
	

	13
	支农再贷款使用情况报表、分析
	1
	

	14
	精准扶贫宣传及扶贫情况
	1
	

	15
	风险监测报表
	1
	

	16
	统计数据报送分析
	1
	

	17
	是否制定并执行人民币收付业务管理内部考核制度
	1
	

	18
	是否存在未及时对回笼款进行整点挑剔而直接对外支付的现象
	1
	

	19
	流通券与残损券有无互相夹带现象（完整券中每捆含残损券不得超过5%，残损券中每捆含完整券不得超过3%）
	1
	

	20
	是否按月将收缴的假币实物解缴至当地人民银行
	1
	

	21
	发现假币是否能够予以收缴，有无将假币退还客户现象，是否有已盖章假币流入市场现象
	1
	

	22
	金融消费者权益保护
	1
	

	23
	金融法律事务
	1
	

	24
	金融投诉
	1
	

	25
	金融知识宣传情况
	1
	

	26
	反洗钱大额可疑交易报告
	1
	

	27
	人民币结算账户使用管理
	1
	

	28
	支付结算其他
	1
	

	29
	国债发行、宣传
	1
	

	30
	国库管理其他
	1
	


（二）保险公司、证券公司的评选
在怀仁市8家保险公司（人保寿险、人寿保险、人保财险、太平财产保险、太平人寿、泰康保险、人寿财险、大地财险）和1家证券公司中评选2家为“星级服务单位”（其余6家保险公司由于历年来该项活动参与度不高取消评选资格）。通过人民银行考核评分产生的前两名为怀仁市“星级服务单位”。
	序号
	考核内容
	分值
	得分

	1
	形象文明：工作着装统一规范、工作仪容干净整洁、工作仪态庄重文雅
	4
	

	2
	用语文明：接待客户使用文明用语、与客户交谈亲切得体
	4
	

	3
	举止文明：言行举止真诚友好，解答咨询认真准确，指导业务耐心细致
	4
	

	4
	态度文明：接待客户主动热情不怠慢、不敷衍、受理投诉及时处理不争辩
	4
	

	5
	环境文明：办公区域卫生整洁，服务设施齐备完善，服务标识醒目规范
	4
	

	6
	公司治理和内控情况，包括组织结构体系、决策体系、内部控制机制、激励约束机制等建设和改革情况
	20
	

	7
	经营战略、业务发展及经营状况，包括资产、负债、资产质量、盈利性、流动性等
	15
	

	8
	贯彻落实国家金融法律法规、人民银行政策规定情况
	20
	

	9
	改善金融服务、促进地方经济发展及完成其他工作部署的情况
	15
	

	10
	金融创新情况及成效
	10
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