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优化会计运营体系  推进网点深化转型

[摘要]本人工作于中国农业银行苏州市胜浦支行，目前农行积极进行深化转型，就我行网点深化转型提出一些问题及解决方案进行论证，本论文仅代表本人个人观点，仅供参考。

[关键词]深化转型　共享　优化　整合　电子自动化。

一、调研网点柜台内存在的主要问题   
（一）部分临柜业务处理效率低下

临柜业务办理效率不高是造成客户不满的主要原因，对客户来说，业务办理速度快是提高其满意度最直接也是最主要的方法，因此提高临柜业务的处理效率是十分重要的。具体来说，目前胜浦临柜业务处理效率低下主要表现在以下几个方面：

1．客户资源共享程度低。如对于已在系统中留有信息的客户，一方面客户在每次办理相关业务时仍需重新提供和填写整套信息资料，需要留存身份证复印件的，即使是老客户，已经留存过的，也需要每次重新复印。身份证联网核查也存在同样问题，即使是同一个客户，每次也要重新手工核查。另一方面，对柜员来说，已有的信息无法得到自动共享，还需要再次手工输入。这在造成重复劳动的同时，也无形中增加了运营成本。

2．系统操作有待优化。一是ABIS业务操作界面过多，模块分部与业务需要脱节。以客户办理开卡业务为例，如果客户还需要办理个上网上银行、手机银行、短信通，或者购买基金、保险，柜员则需要在不同的子系统中反复切换，从而造成了业务办理比较繁琐，耗时较长。同时，对于客户来讲，办理此类业务需要不停的多次输入密码，也在一定程度上造成了效率低下。二是目前的对账系统与ABIS系统之间缺少联动，对账系统无法自动从ABIS系统中获取开户及销户信息，这些都依赖于手工输入，增加了一线员工的工作量。

3．相关凭证协议需整合。这主要表现在开卡和电子银行业务上。同为与卡有关的业务，开卡与开通网上银行等却各有各的资料，各有各的协议，造成客户在填单时需要重复填写，浪费时间，而柜员又需要重复留存身份证复印件，重复联网核查身份证，造成无谓的重复劳动，耗时又耗力，同时也增加了银行的运营成本。

4．一些对公业务电子自动化程度较低。一是企业回单，胜浦作为一个第一批网点转型导入的网点，硬件设备毋庸置疑，其中企业电子回单系统早已配备，但却从未使用。现在情况是每天的企业回单生成打印出来后，柜员需要耗费大量的时候对回单进行人工整理排序，由企业出纳每天到柜面领取，因此，对公窗口因客户等候领取回单而出现拥堵的情况时有发生。二是单位预留印鉴仍在使用手工折角验对的阶段，因此柜员就需要拿着支票离岗走到对公窗口翻阅印鉴簿，并进行折角验对，从而影响了业务办理效率。此外，手工折角验对印鉴无法办理单位结算账户通存存兑、支票影像等业务，因此，网点一旦遇到全国支票就需要送到支行营业部进行处理，这一方面造成了工作效率的低下和繁琐，另一方面在支票运送的过程中也存在一定的安全隐患，不利于风险防控。

5．柜面人员配备不足。胜浦支行目前的柜员的组成情况是四名对私业务柜员，一名对公业务柜，会计主管和会计副主管各一名。按照胜浦的规模和业务量来说，这样的人员是配备是明显不足的，一个星期营业六天有五天是无法开足档的，这直接导致柜员的劳动强度高，一旦遇到柜员培训、抽调等情况时，柜员的正常休息时间都无法保证，这对本已处于高强度工作的柜员来说无疑是雪上加霜，尤其是在柜员的年龄已经超过四十岁员工，这样的工作强度已超出员工的负荷能力，使得员工很难持续的提供高质高效的服务。另一方面，胜浦作为一个较大的网点，到目前为止，现金区与非现金区没有分区，简单业务与复杂业务的分柜并不明确，这都对业务的办理效率产生不得影响。

6．大堂经理流于形式。大堂经理岗位职责不明确，大堂人员未起到正确分流客户。

7．专业人才匮乏。传统的员工培养方式造就了一大批技术操作型员工，员工素质同质化严重，无法为不同的客户提供不同服务。

（二）网点需要整理和保管的会计凭证及会计档案过多。

以会计传票为例，网点每天需要一个人专门整理复核当天的传票，工作量相当大，所谓耗时耗力，同时这些传票还需要装订装箱保管。虽然现在会计档案已移交上级行保管，但目前网点仍需保留2003年至今的会计档案，这对网点来说还是相当大的工程。目前会计档案系统已经推出并在不断优化，会计凭证及会计档案真正无纸化才是趋势。

二、完善会计运营工作，提高网点经营效率的建议

针对上文提出的网点存在的一些问题，试提出以下几点建议及措施以改善现状，完善会计运营工作，提高网点经营效率和效益。

（一）优化柜面业务流程

     1．实现系统内客户资源共享。以ABIS存档系统为存档基础，在全国范围内建立一个身份证复印件以及联网核查结果留存数据库，详细记录每位客户首次在系统内身份证复印件或联网核查结果留存的时间、网点等信息，一旦柜员遇到此类业务时，只要在数据库内查出已有记录，就无需重复留存，如无记录，则系统自动提示需要留存。这样客户资源实现共享既方便了客户也减少了柜面工作量,并且为查找档案提供了方便。

2．整合电子银行业务。正如前文如述，个人网上银行、短信通与开户同属于与借记卡有关的业务，完全可以加以整合合并，将网银开户与开卡合并为一个业务或者作为联动业务，在开卡时直接联动到是否开通电子银行业务，并在下面增加复选项“个人网上银行”、“短信通”、“手机银行”等，将支付密码默认为电子银行密码，以减少密码确认环节，避免客户反复多次输入密码。客户可自行在网上或者ATM机上对密码进行重置。建议多增设自动发卡机，目前个人身份证有设芯片，与公安机关联合开发，读取芯片信息，通过发卡机上装的摄像装置后台核对个人信息，发卡时添加签约选项，如客户需要开通则点取选项，签约电子协议，涉及收费的项目可预先在账户中冻结，等客户存入款项后扣除。客户取消网上银行，短信通业务，手机银行等联带业务时，开通自助设备取消，客户可根据自己的卡及密码，在自助设备上就能取消该业务，减少柜面压力。

3．增强对账系统与ABIS系统的联动性。对账系统可自动从ABIS系统中获取账户信息，自动录入新开户信息，删除销户信息，无需手工处理。企业对账系统采用网上对账，短信对账功能，减少企业跑银行次数，降低企业财务成本。

4．优化柜面劳动组合。进一步细化柜员分工，将“高柜”和“低柜”分离，将“简单业务”和“复杂业务”分柜，开辟小额现金快速通道，专职处理ATM机无法处理的小额现金业务，这样保证至少有一到两个窗口是持续畅通的，减少客户的等待时间，开设贵宾室，VIP客户通过专门的贵宾室，贵宾通道专门办理业务。

5．大堂经理主要职责：主要是导储，分流客户，识别客户，接受咨询，有时还要把银行的产品推荐给客户．做大堂的记住要微笑，你是主管大堂的官，维护次序很重要，分流客户后可以让你更方便识别大客户，多与客户沟通。

6．员工素质转型。网点转型后，由于服务内容发生了根本变化。操作技能型员工将逐步减少，而素养全同的理财、营销型员工将逐步增加。为了适应这一变化，就需要对网点员工进行分层培训，除了留下适量操作技能型员工，需要将更多的操作型员工通过培训和再学习，使其转变为营销人员或理财人员，员工在能力转型的同时也要从思想与理念上转轨，转变等客上门观念，增强服务和营销意识，从被动转向主动。

（二）进一步加快后台集中进程

1．部分对公业务实施后台集中处理。通过系统改造，建立后台集中账务处理平台，将全国联行业务、支付系统来账、同城票据交换进行后台集中处理。这样通过集中流水化作业，既提高了工作效率，又切实防范风险。对客户经常办理的转账客户在后台设有记忆功能，留有客户上次转账业务的信息，及受理客户转账信息时，只需要输入对方客户账号，则上次客户转账信息则联带跳出，柜员只需要输入本次转账金额提交即可，具体业务操作，如何处理由系统根据记忆自动处理。

2、对网点凭证进行集中监管。对网点的传票由后台进行统一扫描，建立集中数据库统一保管，网点如需查阅直接通过系统调阅即可。这即释放了网点整理保管大量会计传票的压力，又加强了风险控制，便于会计监管。同时这也对柜面人员在业务操作的正确性和合规性提出了更高的要求，有利于提高操作的准确性，减少错账的发生。

三、转型银行的宗旨

农行作为一个服务性行业，应本着与客户同发展为宗旨，切实践行以客户为中心的服务理念，大力推进网点转型，通过专业的、贴心的服务，去赢得客户，留住客户。通过不段发展和摸索，科学规划分区功能，调整业务流程、实施弹性排班、合理设置岗位，增加电子设备，自助设备，让服务不再局限性。衡量农行转型成功的最重要标准，就是看能不能为客户提供更优质高效的服务。
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