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线上服务推陈出新

新冠肺炎疫情暴发以来，无接触服务是每家商业银行都要精进的一门“必修课”。
疫情“倒春寒”下，全国多地采取临时封控管理，更考验各银行的科技水平和数字
化转型成果。

目前，招商银行线上化服务体系已完整覆盖了客户账户、结算、现金管理、融资、
外汇五大业务场景，实现了公司金融服务无纸化、无章化，大大改善了客户体验。
流贷“招银闪贷”、保函“闪电开”、商票“云闪贴”等受到市场广泛认可，客户
服务时效从T+1缩短至T+0，甚至分秒级。原先客户办理业务需要多次往返企业和
银行网点，提供各类纸质盖章资料。而现在，除必须临柜的特殊业务外，客户只要
开通网银功能、签署相关业务协议后，足不出户即可办理公司业务。

这些几乎覆盖所有公司业务的线上化服务，既满足了疫情防控常态化之下的少接触
、无接触要求，又保障了公司业务的办理效率。但招商银行并未就此停下创新的脚
步，继通过线上化人工“远程放款”模式服务企业抗疫后，招商银行又探索信贷业
务的自动化和智能化，推陈出新，开发上线了“自动放款”模式。该模式下，客户
无需上门，只需通过网银端提交申请，即可由系统自动审核客户是否具备放款条件
，通过全线上无接触式的放款模式，让市场人员足不出户，全流程人工零干预，系
统自动完成放款。截至目前，已有电票承兑、流动资金贷款和付款代理等业务实现
自动放款。未来，“自动放款”流程还将进一步拓展到其他业务场景中。
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今年全国多地疫情封控期间，招商银行全行通过“自动放款”模式向数以千计的客
户提供4000余笔、近300亿金额的融资支持。其中，长春分行利用“自动放款”为
汽车经销商、医药、商贸流通等企业累计发放460笔、合计14.6亿元融资；上海分
行为当地医药、电子商贸等企业累计提供322笔、合计20.53亿元融资。

服务《指南》条分缕析

高质高效的无接触服务背后，是招商银行搭建的“线上化服务平台”。“酒香也怕
巷子深”。为此，招商银行对公司金融线上化服务做了全面、系统的综合梳理，发
布《公司金融线上化服务指南》，从支付转账、收款结算、国际业务、融资服务、
企业管理等5方面，系统且详细整理了公司金融41项线上业务的操作流程和注意事
项。企业只需“按图索骥”即可足不出户完成相应的公司金融业务办理。

今年3月重庆出现疫情后，重庆分行一方面向企业广泛推送《指南》。另一方面全
面梳理存量企业客户，提前设计企业纾困预案，做好企业线上办理业务的基础工作
，如协助企业开通企业网银、签署《数字证书使用承诺函》，为签署旧版《授信协
议》企业通过签署补充协议支持线上化业务等，精准解决企业个性化需求。

在开展企业纾困解难工作的同时，招商银行全力做好受疫情影响的个人金融服务，
确保市民金融服务不断档。招商银行各地分行迅速行动，结合各地管控实际，优化
线上服务体系。苏州分行仅用2天时间即在招商银行APP上线“防疫专区”，整合
常用个人金融服务及防疫服务，为市民及时了解疫情动态、接受线上金融服务提供
了24小时“服务窗口”。防疫专区首页，一封题为《共克时艰，苏分相伴》的慰问
信同时也是一份非常时期的线上金融服务与远程服务指南，引导市民通过APP解决
水电燃缴费、日常账务往来、公积金查询等需求。为帮助市民及时了解防疫信息，
防疫专区还新设置了查询各区中风险地区更新情况、核酸检测点、病患轨迹等信息
查询功能，基本满足了市民“金融+防疫”基础服务需求，避免多个APP来回切换
的烦恼。而对于有财富管理需求的市民，招商银行苏州分行还通过APP招乎、企业
微信等线上渠道保持辖内150余名财富顾问与市民的无障碍连接。

一企一策“因您而变”

“因您而变”是招商银行长久坚持的经营理念，意在持续打造最佳客户体验银行。
在新冠肺炎疫情下，“因您而变”的内涵更体现为各地分行因地制宜，开通特殊通
道，助企纾困时的“一企(户)一策”“特事特办”。

由于突发疫情，某大型企业的货物已经到港，却因快递无法正常派送，导致无法取
得正本提单去船公司换单提货。这不仅影响了企业年前既定的生产计划，而且货物
一旦滞港将产生大额滞港费用，损失巨大。招商银行第一时间送上了一份应急方案
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——提货担保。有了“提货担保”，该企业就可凭招商银行开出的提货担保函先行
向船公司提货，后续待取得正本提单后再从船公司处换回提货担保函，解除担保。
为了让企业能尽快提到货物，招商银行更是急客户所急，第一时间开启绿色申请通
道，实现一天内完成全部审批流程，助力企业在顺利换单提货。

这只是招商银行践行“因您而变”理念的一个缩影。为减轻疫情影响，招商银行靠
前站位，从客户角度出发，创立了诸多新产品、新流程。如及时上线了异地代理见
证服务，使得集团总部或总公司统一管理的企业，以及办理账户开立所需资料在异
地，难以向经办行提供的企业，可通过异地协办行审核、调查，大大降低了异地办
理成本。

不断创新、优化服务、想人所想、急人所急……面对新冠肺炎疫情防控的严峻形势
，招商银行始终以高度的责任感和使命感，做好疫情防控工作与金融服务保障，并
以金融血液滋养经济肌体，用“疫”不容辞的勇气和决心，贡献作为金融企业的责
任与温度。 【投稿、区域合作请邮件 信息新报
3469887933#qq.com24小时内回复。】 
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