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州 心 办中国人 银 福 行 公室文民 行 中 支 件

办〔福银 2013〕63 号

州 心 办中国 福 中 支行人民银行 公室关于

、立金 构人民币收 务暗访 约 和建 融机 付业 谈

督导 知制度的通

心 、 州 （ 、 ）人民银 行 福行省内各市中 支 各县 市 区 支行,工商银

、 、 、 、行 农 银 中国银行 设银 交通 行省 行业 行 建 行 银 分 ,工商银

行、 业 省分行营 部农 银行 业 ,兴业银行、 州福 分行兴业银行 ,中信

、 、 、 大 、 、银行 银行 光 银行 银行 平安 行银行 招商 民生 华夏 银 、

州浦发 行银行福 分 ,邮储银行省分行、 州 行福 市分 ,福建海峡银行,

门 、 稠州 、 丰 州银行 浙江 商 银 恒 银行福 行厦 业 行 分 , 、集 银行友
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门 、 、 州国际 行 恒生 行 打 福 分行厦 银 银 渣 银行 , 村福 省农 信用建

、 州 村联 业银行社 福 农 商 , 州 ：石 福 支狮农商银行 行

一 对进 步加强 银 金融机构 民币收 管为 行业 人 付业务监 ，掌握

落银 民币 制度 实情况行业金融机构人 收付业务规章 ， 实 高人切 提

民币 付业 服务 量收 务 质 ，维 金融消护 费 权者 合的 法 益，现就建立

建省银行业 人民币收福 金融机构 付业务暗访、约谈 导制度有和督

：关 通知如下事项

一、 访制度暗

（一） 对暗访 象。 省各全 银行业 网点金融机构营业 ，尤其是

较收付业务暗 和 场检查中 现问 多的 点在人民币 访 现 发 题 网 ，被社

较会公众 客 投 的网点或 户 诉 多 对 。为 访重点 象暗

（二）暗访组织。 一全省统 暗分 访、 一 访和 自全市统 暗 辖区

三行暗访等 式种形 。 一 州 心 一全省统 访由人 中 支行统暗 民银行福

组织， 州 心行福按照人民银 中 支行规 间定时 、 对暗访 象和 访暗 内

容开展暗 工作访 ； 一 心 一市统 访由 民银行 市 支 组全 暗 人 各 中 行统

织， 心按照 民银行各市 定时间人 中 支行规 、 对暗 内容访 象和暗访

暗访工作开展 ； 心辖 行暗访由 民银行 行或县区自 人 各市中 支 (市、

区) ， 、对 。开展 内容自行确 人支行自行组织 暗访时间 象和 定 民

心银行各市 支行 根据 要深 各县中 要 需 入 (市、区)组 开 访工织 展暗

作，或 利用赴基层 结合开展者 工作期间 暗访工作， 少年不每 于 2
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次。 门参加暗访人 人民银行 币金银员由 货 部 、部分 行业银 金融机

人员构管理行有关 组成， 可组成若干 暗 组每次暗访 个 访 ，每个暗

少组人 不 于访 员 2 ， 少其中 民银行 工人 人 员 至 1 。人

（三） 方式暗访 。在实 暗访时地 ，暗访 户身份在人员以客 指

业金 构营业网点 暗访活动定的银行 融机 开展 ， 访人员暗 要如实记

录《暗访记录书》(一式两份)， 字认 况告知暗并签 定后将暗访情

对 门访 营 部 负责人象 业 ， 其确 暗访 项由 认 事 ，并 善保管妥 《 访暗

录记 书》， 一 对 。中 份交暗 象 被暗访的 融机构营其 访 银行业金 业

。合做 关暗访工作网点要配 好相

（四） 访频率暗 。 一 州 心全 统 暗访 行组织省 由福 中 支 ，每半

少年至 1 次。 一 心暗访 组织全市统 由各市中 支行 ，每个季 至度 少

1 次。辖区自行 访由 在地 民银 组织暗 所 人 行 ， 少每 月 至个 份 1 次。

（ ）暗访内容五

1、 ： 办 、业场所公示 污损人民 宜流营 内容 残缺 币兑换 法 不

民币挑剔标通人 准；办 残缺污损 民币兑 调剂的服理 人 换和券别 务

落 、 子道 实 和电 邮箱承诺和绿色通 情况 举报电话 ;特 残 污损殊 缺

人民 兑换 息币 信 ； 办 办 布主 行和 网点名 公 况银 主 单 情 ； 人民爱护

币宣 工作开展情传 况。

2、 办 ：办员人民币 情况 缺污损人民临柜人 收付业务 理 理残

换和券别 剂情况币兑 调 ，对 民币是否外支付人 符合要求，是否存
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对在 外 人民币支付不宜流通 、只收 付 民币不 人 、停止 通人 币流 民

情况；回笼 整点挑 情款 剔 况、 夹流 与残损券 无互相 带现通券 有 象。

3、小 ： 办 办 落金配备情 主 网 度 实情面额现 况 主 银行和 点制

， 小 。况 各 网点 面额 金配备营业 现 量情况

4、 ：笼券清分 清分 机具情回 情况 按规定配备 机具和点验钞

， ，对 。况 清 人 名录中名 是否 符 外 付现 清分情分 员 单 相 支 钞 况

（六）暗 报访 告。 次暗访活 结束后每 动 ，暗访 及时组织行应

对暗访 结情况进行总 ，对 对 议暗 提出整改或 建访 象 工作 ，于 2 个

工 日内报作 告上级行。 一统 组织的 访次暗访活动要在暗 日报告暗

。织行访组

二、约谈制度

（一） 对约 象谈 。全省银 业行 金 机构 责人 币流通 务融 负 民 业

门 。部 人或分管 务的单位负的 负责 业 责人

（二） 情形约谈

1、 。一 一交存 行库 质量存在问 个月内人民银行发 钱捆 题 是

连 发现续 2 次（含） 分以上清 、 大复点 额差错， 现或当年内发 3

次（含）以上清分、 大点 额差错复 。二是 分清 、 点差错率 报复 通

三排 季度 名名 前 ，或 清分者 、复 差 率 排名连续点 错 通报 2 月居个

三前 名。三是 银行发行交存人民 库钱捆连续 3 夹次存 整券中在完

带残损币、 夹残损券中 完整券带 ， 破坏人民或因人为 币导致残损
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加币增 。四 行发行库款 在 分是交存人民银 项 清 、复点中 现假发 币

三 三 。数量 续 个 在前 名连 月

2、小 。一 未额 民 放和残损 回收工作存面 人 币投 币 在问题 是

小按月完成 投放 损币回收任面额人民币 和残 务；二 金融机构是 营

小业网点 备付制度面额现金 、 办 办 执制度主 银行和主 网点 行不到

， 、 。客户投诉 产 社 负面反应位 引起 生 会

3、 ：他约 情形其 谈 较 对会公 或客户 诉 况 或 外社 众 投 情 严重

。支付 损人民币残

（三）约谈组织

对级人民银 行业 机构存在问各 行针 辖区银 金融 题， 违规情视

节 谈相关约 门人民币流 人机构负责 通业务的部 负责 、分管业务的

负责人单位 。 门约谈 集 为各级人 银行 币金 部 负 人和召 人 民 货 银 责

长分 副管 行 。约 束后谈结 ，有关 民银行要跟 约谈银行人 踪掌握被

整改业金融机构 情况，并将约谈情 季度及时 报上级况按 上 人民银

。行

三、督导制度

（一） 对 。 。人民督导 象 全省各级 银行分支机构

（二）督导内容。人 银 各分支机 辖区 融机 人民民 行 构 金 构 币

落收付业 规 制 情况务 章 度 实 ， 小辖区 损人民币回 人民残 收和 面额

币供应情况， 对客户 业金融机构 情况辖区 银行 投诉 ，银行 金融业
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。机 质量情况构交存款

（三）组织方式。 采民银 导和非现场各级人 行要 取现场督 督

导 两种方式 展辖 人民 收付 务督导 作等 开 区 币 业 工 。 民 各市人 银行

心 对中 支 每年要 辖区 分支机构行 人民银行 开展 1 督导次现场 ，通

《 》 。督导通知书 适时开展 现场督过 形式 非 导

（四） 反馈督导 。 对被督 意见导 象要根据督导 ，认真组织开

， ，整改工作 加 人 币收付业 监管 在展 强 民 务 并 10 个 作内 告工 报

落 ， 一 落 。实工 措 情 个月之内 告整改 实情作 施 况 在 报 况

：附件 1. 融机构人 务暗 录书样式金 民币收付业 访记

2.督 知书样式导通

州 心 办国人民 支行 公室中 银行福 中

2013 年 2 月 27 日

：内部发送 长陶诚副行 , 办 、 。金银处公室 货币

州 心 办中国 民 行福 中 支 公室人 银 行 2013 年 3月 1 日 发印
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附件 1

（ ）金融机 人 币 业务暗访 录书 样式构 民 收付 记

对暗访 象 时间暗访

暗访内容 况暗访情

一、营 所公示内容业场

二、 办人员人民 收付业临柜 币 务 理情况

三、小面额现金配备情况

、 券清四 回笼 分情况

关暗访相

人员签名

：访 员签名暗 人 对 ：暗 象意访 见

年 月 日

对 ：暗访 负责人 名象 签

年 月 日
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件附 2

中国人民银行_______行督导通知书（样式）

一、 对 ：督导 象

二、 ：导内容督

三、 ：督导意见

银行人民 ________行

（ ）公章

____年___月___日

（ ： 三 落 ）注 督 知书应包含 方面及 款 相关内备 导通 上述 等 容
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