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[bookmark: BookMark2][bookmark: _Toc144126918]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件于2019年首次发布，2020年第一次修订，2021年第二次修订，2022年第三次修订，本次为第四次修订。
本文件由日照银行股份有限公司提出并归口。
本文件起草单位：日照银行股份有限公司。
本文件主要起草人：王雷、张伟、焦淑红。
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日照银行营业网点服务规范
[bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc78466446][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc112821012][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc144126919]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了日照银行营业网点术语和定义、服务要求、服务内容、智能服务、创新服务、服务保障、岗位服务规范、普惠金融服务、业务差错管理机制、客户满意度管理、服务培训、监督检查及改进等要求。
本文件适用于日照银行股份有限公司营业网点金融服务提供。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc78466447][bookmark: _Toc112821013][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc144126920]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 32320 银行营业网点服务基本要求
GB/T 32318 银行营业网点服务评价准则
T/CBA 202 银行无障碍建设标准
    Q/NFTC 080001-2021 银行营业网点适老服务要求
[bookmark: _Toc78466448][bookmark: _Toc112821014][bookmark: _Toc144126921]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

银行营业网点  bank branch
由监管部门认可并颁发《金融许可证》和《营业执照》、面向社会提供银行金融服务的独立营业场所。

客户排队等候时间  waiting time
银行营业网点所有至柜面办理业务的客户从取号到叫号期间的等候时间。

自助设备故障处理时间  self-service equipment failure processing time 
从银行营业网点自助设备故障起,至设备恢复正常服务的时长。

客户投诉处理时间  time for customer complaint handling   
从客户投诉之日起至解决完成投诉问题的时长。

无障碍设施或服务  barrier-free facilities or services   
银行营业网点在为保障特殊客户通行安全和使用便利而提供的设备设施和服务。
适老服务
银行营业网点在为老年人服务群体提供的安全、便利、舒适的设备设施和服务。

业务差错  business errors
指柜员业务差错，包括对业务差错进行统计、分析、处置、改进等相关机制。

客户满意度  customer satisfaction 
特指银行营业网点客户满意度，包括客户满意度的收集、评价、分析、改进机制。


创新功能  innovative function
近一年关爱客户及社会公众，并在社会上产生较大积极反响的创新服务及其应用范围
[bookmark: _Toc78466449][bookmark: _Toc112821015][bookmark: _Toc144126922][bookmark: _Toc54525597]服务要求
[bookmark: _Toc12263056]营业网点的服务环境应在满足GB/T 32320 《银行营业网点服务基本要求》、GB/T 32318 《银行营业网点服务评价准则》基础上，在安全性、功能性、规范性、便捷性、舒适性方面进一步提升服务规范。
[bookmark: _Toc112821016][bookmark: _Toc78466450][bookmark: _Toc144126923]服务内容
[bookmark: _Toc54525598][bookmark: _Toc112821017][bookmark: _Toc78466451][bookmark: _Toc144126924]服务响应
客户等候时间管理
营业网点的个人业务客户平均等候时间应控制在15分钟内（含15分钟），中心支行营业部及业务量较多（个人业务柜台日均110笔及以上）的网点客户平均等候时间应控制在30分钟内（含30分钟）。
[bookmark: _Toc12263069]如遇特殊情况（如退休工资集中代发、社保业务、代收水电暖等集中业务，或客户群体偏向于老年客户，或毗邻政府服务大厅行政收费较多的网点等)，应根据实际情况设定本网点的客户平均等候时间。
大堂引导员应做好客户引导和客户服务工作，提示客户准备好办理业务所需材料或引导客户到自助区域办理。
缓解排队措施
为提升客户服务体验，营业网点应采取适当的缓解排队措施，将客户等候时间控制在合理范围内。具体缓解排队的措施可包括但不限于以下方面：
营业网点应设置叫号机或相当功能设施；
营业网点为提升客户服务体验,应配备合理的客户休息座椅、WiFi、饮水、电视等关怀设施；
网点外部或大堂醒目位置应设置业务高低峰提示牌及附近网点信息，引导客户选择合适的时段；
办理业务或选择附近的本行其他营业网点；
当出现客户等待时间超长的情况时，应及时启用弹性窗口或增加自助设备辅导人员；
[bookmark: _Toc12263070]营业网点应定期统计、分析客户排队等候的最长、平均、高峰时间，分析原因，科学合理配置资源，以有效降低客户排队等候时间等。
统计分析及改进   
每日日终对客户等候时间及客户数量进行统计分析，针对存在的主要问题、原因、规律等制定出改进措施，次日通过晨会时间传达科学、合理的厅堂引导，保障客户进入营业网点后能得到有效服务。

网点依托叫号机系统，按月统计各项业务（包括个人业务、对公业务、理财业务等）业务量、客户平均等候时间和业务处理时间。时间的单位为分钟，四舍五入到整数;
网点的客户平均等候时间不满足要求时，应进行分析原因，采取措施并验证措施有效性。必要时成立专项课题小组，系统分析排队超长原因，确定有效的缓解排队措施，降低排队等候时间。
[bookmark: _Toc112821018][bookmark: _Toc78466452][bookmark: _Toc144126925]自助设备管理 
巡检
网点应每日（含周六、日及节假日）至少组织2次（上、下午各一次）自助设备巡检工作，特殊情况应提高每日自助设备巡检频次，巡检事项包括但不限于：
检查自助设备内、外部环境是否整洁；
检查自助设备易耗品（凭条、色带等）、钱钞是否充足，废钞箱状态，是否有吞没卡，是否卡钞、卡纸，查看业务是否正常运行；
检查自助设备插卡口、出钞口（一体机的横挡板是否锁紧）、密码键盘防窥罩、凭条口、存折口、广告栏、灯箱处等是否被安装非法装置等；
[bookmark: _Toc10707220][bookmark: _Toc10703625][bookmark: _Toc10703300][bookmark: _Toc12263066]检查自助银行防护门、消防、监控、报警、语音对讲等安全设施、网络通信、供电、照明、空调、防护舱等是否正常运行，各项附属设施有无损坏；
——检查、整理完毕确认机具、设备、设施运行正常后，由巡检人员归档记录。
 故障处理要求
营业网点收到故障短信、相关部门通知或发现故障时，应及时予以处理，专管员不能处理的，日照辖区的要及时上报总行科技部，分行上报相关业务管理部门尽快完成故障排除。日照辖区超过24小时不能恢复的，应报告总行网络金融部申请停机处理。自助设备故障处理时限要求如下：
缺纸、卡钞、卡纸、卡折等一般性故障：由各营业网点负责处理，恢复时间应小于1小时；
钞箱满、缺钞等资源性故障：由各营业网点负责处理，恢复时间应小于3小时；
通讯故障：先各营业网点处理，1小时内未能解决的，应立即报告，恢复时间应小于24小时；超过24小时不能恢复的，按停机流程处理，恢复时间应小于5天；
机械故障：先由营业网点处理，1小时内未能解决的，应立即报告，恢复时间应小于24小时，超过24小时不能恢复的，按停机流程处理，恢复时间应小于5天；
操作系统故障：应立即报告，影响设备运行超出24小时的，按停机流程处理，恢复时间应小于5天；
因软件原因引起的大面积后台系统故障：应立即报告，恢复时间应小于2小时。
客户投诉处理
营业网点应畅通客户投诉受理渠道，明确客户异议处理流程，及时处理客户投诉，满足客户合理诉求，并通过认真分析总结客户投诉涉及的问题持续改进服务。
本行统一对外公布投诉电话（本市0633-96588、全国400-68-96588）和投诉邮箱（tsyx@bankofrizhao.com.cn）。处理要求包括但不限于：
在营业网点、门户网站等醒目位置公布投诉电话，设立客户意见簿，明示客户投诉处理流程及处理时限；
应坚持首问负责制，对客户投诉快速响应，及时处理；
应安排专人管理客户投诉处理工作，在规定的时间内对客户投诉进行受理、处理及反馈；
应及时进行客户投诉分析，持续改进业务流程及经营管理的不足，不断提高网点服务水平；
对客户意见簿上的客户意见应于24小时内响应，客户意见簿真实、完整记录客户意见、建议，及时回复信息，客户意见簿要求页码连续、内容完整、格式规范；
发生现场客户投诉时，应按照现场投诉处理流程，及时安抚并引导客户至相对独立的空间，有效处理现场投诉；
客户投诉处理时限要求：客户现场投诉的应在当时解答和处理，当时不能解决的，应与客户约定解决时限；对于普通投诉一般在3个工作日处理完成；如有复杂、疑难情况的一般在5个工作日完成；对于涉及业务比较复杂或证据难以取得的，可适当延长5-10个工作日；
应建立并妥善保管客户投诉处理的相关资料，超过规定期限的应按相关规定销毁，以确保维护客户的合法权益。
[bookmark: _Toc54525599][bookmark: _Toc78466453][bookmark: _Toc112821019][bookmark: _Toc144126926]特殊关怀
设施建设
营业网点无障碍通道建设应以T/CBA 202《银行无障碍环境建设标准》和总行相关规章制度为指导，更好地及时为特殊客户群体提供金融服务。
残障客户服务
为服务好残障客户，营业网点应设置的服务设施包括但不限于：
无障碍通道等相当功能服务设施，通道在坡度、宽度、高度、地面材质、扶手形式方面方便行动障碍者通行，无安全隐患，通行顺畅，便于使用；
在网点外部醒目位置公示求助电话或设置应急呼叫按钮，确保响应及时；
根据场地条件据实设置方便行动障碍者使用的机动车停车位，无障碍停车位应设置在距离出入口较近或通行便利的位置；
满足客户需求的无障碍设施及服务，配备“小心地滑”“小心台阶”等安全提示或标识。
视力障碍客户服务
为服务好视力障碍客户，营业网点应设置的服务设施包括但不限于：
允许视力残疾客户携带导盲犬出入营业厅，应在营业网点外张贴导盲犬可入标识，大堂人员协助视觉障碍人员合理安置导盲犬，并向其他客户做必要的解释说明、保障网点正常秩序和其他客户安全；
设置至少一种便于视力障碍客户办理业务的服务设施，如：助盲卡、盲文版业务指南或语音报数点钞机；
柜面配备至少一台有定位点数的传统按键式密码输入器；
网点大堂人员应为视觉障碍人员提供引导、搀扶服务。
听力障碍客户服务
为服务好听力障碍客户，营业网点应设置的服务设施包括但不限于：
提供电子显示屏或相当功能服务，通过网上银行或其他渠道提供账户查询转账等业务；保证听力障碍客户交流畅通、正常办理业务；
通过文字、图像等多种方式向客户提供服务信息或安全提示信息，网点应有至少一名工作人员掌握简单手语。
军人优先服务
为贯彻落实国家关于做好退役军人工作以及双拥工作的重要精神，对持有中国人民解放军、中国人民武装警察部队和军校签发或颁发的有效证件现役军人、文职人员、残疾军人、军队离退休转业干部和转业退休士官、消防人员等在营业网点办理业务时，均可享受优先排队叫号服务。
应设置、张贴“军人优先”标识，提供优先叫号服务。
应对行动不便的伤病残军人应提供预约上门服务，提供轮椅等便民辅助设备。
[bookmark: _Toc54525600][bookmark: _Toc78466454][bookmark: _Toc112821020][bookmark: _Toc144126927]增值服务
金融知识对外宣传教育  
应当加强金融知识宣传教育，积极开展金融知识宣传、普及，确保消费者的八项权益、提高消费者金融素和消费者权益的自我保护能力。
按照监管部门要求，开展“3.15金融消费者权益日”“金融知识万里行”“金融知识进万家”等活动。
金融知识宣传教育内容
金融知识宣传教育的内容应包括但不限于以下几个方面:    
国家金融政策法规,提高社会公众合法合规意识；
消费者权益保护法律法规,促进社会公众正确认识自身权利义务；
基本金融知识,提高社会公众金融素质；
银行卡、电子银行等常用银行产品和服务使用注意事项,引导社会公众正确使用银行产品和服务；
银行理财、外汇、贵金属、基金、保险、信托等常见投资品风险防范须知,提高社会公众风险意识,倡导理性投资；
讲授如何解读个人征信报告,引导社会公众科学合理使用贷款和信用卡等信用工具,珍视个人信用；
银行产品和服务收费政策,促进银行收费透明化；
常见金融诈骗、非法集资手段和特点,提高社会公众风险防范意识；
假币和伪造商业票据的识别方法,避免社会公众财产损失；
无障碍设施设备和服务政策,提高特殊群体使用银行服务的程度；
消费者投诉维权的渠道、方法和流程,引导社会公众依法、合规、理性维权。
金融知识宣传教育形式
营业网点应多渠道、多层次地开展金融知识宣传教育活动,力求渠道多元化,形式新颖化,内容生动化,构建效果好、成本低、覆盖面广的金融知识宣传教育模式。金融知识宣传教育的形式和渠道应包括但不限于:     
以营业网点为阵地开展宣传,如利用LED显示屏、液晶电视、自助设备等媒体播放宣传内容;设立服务台、宣传园地,张贴宣传海报,发放宣传材料,安排人员提供现场咨询讲解等;举办专题教育讲座或培训；
深入社区、学校、军营、厂区、市场等,通过设立宣教点、流动学校、金融服务站等形式开展有针对性的集中式金融知识宣传教育活动；
借助各类新兴电子渠道开展宣传,如在门户网站开辟金融知识宣传教育专栏或园地,通过手机银行、微信银行、短信银行、官方微博等渠道推送金融产品小贴士等,扩大受众范围；
利用主流传播渠道,如在报纸、期刊、杂志、第三方网站上刊登金融知识宣传教育文章,组织金融知识有奖问答和竞猜活动等；
与监管部门、银行业协会、高校及其他金融机构等部门合作开展活动,扩大宣传覆盖范围和影响力；
其他合规有效的方式。
服务流程创新
营业网点应建立联动响应服务机制，通过呼叫设备、使用管理手语等方式，实现各服务环节的互动交流、联动协作服务。
大堂经理应使用大堂智能设备进行引导分流和智慧厅堂平板的客户识别功能，为客户提供个性化的服务，提升客户体验。
应将智能排队系统与营业网点在不同时间段的客户数量进行统计分析，科学、合理设置智能柜台等资源配置，保障客户进入营业网点后能得到有效服务。
应根据网点实际情况设置叫号规则和参数，及时响应“网点排队拥挤预警”，优先安排排队时间较长的客户办理业务，对于特殊情况，主动采取分流措施，尽量减少客户等待时间。
应设立客户办理业务提醒参数，以短信或微信的形式提醒客户目前等待人数，避免客户过号造成不必要的等待。
营业网点建立弹性窗口排班制度，可根据客流情况适时增减弹性服务窗口，科学配置人员。
大堂经理应利用智慧厅堂平板产品预览，可实时向等待区内的客户展示我行在售产品信息、最新活动、存贷款利率换算等，在主动为客户提供金融服务，缓解客户等待的焦虑情绪。
便民设施或服务
应设置排队叫号机或相当功能设施，正常运行，实现身份识别。
应配备整齐干净、舒适宜用的客户休息椅，数量满足客户需求，进出通道畅通，并明示爱心专席。
应在营业网点内为客户提供无线上网（WiFi）服务，正常使用，标示醒目，操作流程明晰，风险提示到位。
应设置业务快速办理窗口（通道）、爱心窗口等，标识醒目，便于引导。
应配备六种（含）以上常用便民服务设施，放置适当，摆放有序，方便使用，保持整洁，并配备相应便民服务指南。
应配备便于客户使用的饮水设施及用具，干净卫生，数量充足；加热饮水设施标注“小心烫伤”提示标识。
应在适当位置配置垃圾桶、碎纸设备或废弃凭条回收箱（盒、筒），及时清理（垃圾不超过容量2/3），碎纸机配备相关操作提示及风险提示，方便客户使用和保护客户信息安全。
应设置独立的填单台或电子填单设备。填单台上物品整齐、分类摆放，空白单据数量达到储存单格的1/3以上，设置单据填写模板应与空白单据相对应，单据填写模板为印刷版。
应配备供客户使用的点验钞机，摆放位置能够有效保护客户隐私且在录像监控范围内，确保点验钞全过程、金额显示清晰可见。
应在营业网点显著位置摆放或电子显示本系统全部业务收费标准，明确生效日期，及时更新。
应以公告栏或客户提示卡等方式，提示业务办理高低峰期时段信息、周边区域本行或他行营业网点的地址和联系电话。
应提供常办业务简介、风险提示等，内容包括所需证件、办理渠道、流程等必要的手续提示。
24小时自助服务区域每台具备存款、取款、转账功能的自助机具应设置应急呼叫装置（按钮），位置合理，标识醒目，响应及时。
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[bookmark: _Toc112821022][bookmark: _Toc144126929]适老安全性服务
服务安全
应在地面可能存在摔伤的区域设置防护或防滑设施，并布放相关温馨提示标识。
宜在有需要的位置设置对符合老年客户行动特点的座椅等设施或安装符合GB 50763要求的扶手，方便老年客户坐立。
应急安全
应针对老年群体建立突发状况应急预案或应对措施，并定期组织演练。应保留突发状况处理记录并建立突发状况的演练和突发事件处理记录档案。
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咨询引导服务
针对老年服务群体，工资人员咨询引导服务应做到但不限于：
应主动询问老年客户业务需求，并征求其业务办理渠道的意愿后，指导取号或引导其到相应的自主渠道、电子渠道办理业务；
应主动引导老年客户就坐，等待叫号；
应使用通俗易懂的语言，避免使用银行业金融机构的专业名词；
提供咨询服务的人员，应是银行营业网点的工作人员，应履行首问负责制，避免误导和推诿；
应提供针对问题的详细解答；
宜提供合理的叫号方式，避免老年客户因听力问题导致过号；
咨询服务提供期间，工资人员应放慢语速；
针对听力不佳的老年客户，宜使用信息交流板块。
等待关怀服务
老年客户在服务等待期间，应做好以下服务：
应关注等候区老年客户的健康状况，发现有身体不适时，应及时询问并做出相应处理；
应观察等候区老年客户情绪，适用时采取安抚措施；
应关注当前柜面叫号情况，适用时及时提醒等候区老年客户叫号情况；
宜在保证接款安全的情况下，正式营业前引导老年客户到营业厅入座等候。
柜面服务
为老年客户提供柜面服务应做到：
应确认老年客户需求，得到客户肯定答复后再办理；
应保留老年人熟悉的传统金融服务，如纸质存折、存单、现金缴费等基础业务；
与老年客户沟通过程应放慢语速、保持耐心，适用时提高扩音普通话器的音量，并注意保护客户隐私；
必要时，宜使用信息交流板块；
应对凭单或存折上的收益、扣费等信息进行充分说明，必要时进行标注；
业务处理完毕后，应视客户情况适当延长下一个叫号。
理财服务
为老年客户提供理财服务应做到：
应对理财产品的风险做好相关提示；
必要时，宜使用较大字体的文字说明；
理财服务人员应使用通俗易懂的语言进行产品的介绍和理财产品的销售，避免使用行业术语。
上门服务
为老年客户提供上门服务应做到：
宜促进传统上门服务和智能技术融合；
宜再上门服务器告知客户需准备的材料；
宜再上门服务中一次性办理完结。
线上咨询
为老年人提供线上咨询服务应做到：
应在规定的时效内及时答复；
应提供7×24小时在线服务；
客服热线宜设置老年人专属客服坐席，提供一键呼入人工客服服务。
社会责任
银行应承担老年金融服务社会责任，包括但不限于：
宜提供较大字体、页面简单的产品、金融知识、防诈骗等宣传物；
宜在社区组织自助设备、手机银行APP等介绍，提升老年客户数字化金融服务的使用能力；
宜通过适宜的方式组织老年客户普及金融防诈骗等内容的宣传/培训；
宜结合银行/网点所在地特色，组织老年客户开展适宜金融活动；
宜与提供老年服务的机构开展业务合作、推出惠及老年客户的金融服务。
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针对老年服务群体，银行服务应提供的规范性服务内容包括但不限于：
应公示可办理的生活类缴费业务类型，如：水费、燃气费等；
应公示可提供的关怀设施的种类；
适用时，应公示上门服务信息；
宜公示上门服务提供的类型；
宜公示上门服务覆盖的区域；
宜公示上门服务的申请方式；
老年客户的大额取现、转账应额外关注，适当了解信息，并邀请客户二次确认；
应对提供适老服务的工作人员进行培训，提升老年客户的服务体验；
宜对提供适老服务的工作人员工作规范性定期评估、检查，并进行持续改进；
理财产品的宣传和销售应符合《商业银行理财业务监督管理办法》相关要求。
[bookmark: _Toc112821025][bookmark: _Toc144126932]适老便捷舒适性服务
针对老年服务群体，银行应提供便捷、舒适性设备设施及服务，包括但不限于：
应设置合理的业务办理动线，服务设施布放应遵循日常使用习惯及操作便捷的原则，减少办理业务的多次折返；
宜为使用轮椅的老年客户设置轮椅等候区；
宜设置移动填单台；
宜为老年客户优先办理，适用时，设置爱心窗口及绿色通道等方式；
宜在网点入口处醒目的位置设置求助装置或声明联系方式；
智能服务终端宜通过客户证件和银行卡片信息自动接入适老化操作界面；
线上咨询渠道宜提供适宜的适配改造，为老年客户使用提供便利；
应为老年客户提供不少于4项的关怀设施，如：老花镜、爱心专座、血压计、放大镜、外伤处置用品、轮椅等。
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为推动新一代信息技术与金融服务深度融合，打造典型数字化应用场景，构建全生命周期的数字化金融惠民服务，包括但不限于：
1. 宜充分利用科技手段开展个人金融产品营销和服务，拓展线上渠道，丰富服务场景，实现线上线下业务协同；
宜强化客户体验管理，以大数据客户洞见和智能决策为基础，推动营销、交易、服务、风控线上化智能化；
宜建立线上运营管理机制，以提升客户价值为核心，加大量化分析、互联网运营等专业化资源配置，提升服务内容运营、市场活动运营和产品运营水平；
宜利用创新技术手段，深入推进网点服务数字化，运用自助设备等设备打造智慧营业网点。 
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智能排队叫号服务借助线上服务渠道，搭建多样化客户触达平台，应实现客户信息交互的“无感化”“远程化”。同时依托智能化设备和新一代系统，构建网点窗口智能化模型，应实现人工柜台的智能调度，提升厅堂服务效率和能力，促进客户体验感的提升。包括但不限于：
依托手机银行、微信银行等渠道，查询网点信息，实现客户线上实时取号；掌握当前网点拥挤程度及周边附近网点排队情况适时安排行程；
通过智能排队系统可根据支行不同需求设置各服务窗口适合办理的业务种类，科学配置，合理调度有限资源；
智能排队系统可根据客户等级及所办理业务种类，综合判断客户排队等候优先级别，实现不同客户群体及不同业务队列间的分类调度；
将高、低柜台统一纳入调度管理，结合各服务窗口的服务属性，精准调度客户至合适的窗口，实现服务资源灵活配置，有效疏导客户，提高营业网点服务秩序；
能够根据实时窗口数据，建立预警机制，对等待时间超过预警阈值的客户，给予优先办理的权限，提升客户体验；
设立客户等待预警阈值提醒，避免客户过号造成不必要的等待和厅堂资源再分配问题。
[bookmark: _Toc78466457][bookmark: _Toc112821028][bookmark: _Toc144126936]线上预填单服务
提供对公预约开户、对公账户变更、大额现金预约、无卡取款预约、对公或个人客户转账汇款、个人客户现金汇款、对公客户现金缴款、对公或个人支票存款、预约网点叫号等线上预约功能；
开通微信银行、手机银行、网上银行等多种线上预约渠道。
加大线上或网点宣传力度，积极引导客户通过线上预约进行业务处理；
加强对客户预约业务的后台审核处理或服务跟进，减少客户跑网点的次数，减少网点排队时间，提升业务办理效率和客户体验。
通过智能柜台实现进账单、现金交款单、结算业务申请书等的单据线上化填写，提升客户效率。
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智慧厅堂平板系统应用于厅堂内客户识别及精准营销，通过将到达厅堂的客户信息传递到服务人员处，应做到“了解你的客户”“以客户为中心”，以达到客户精准化、差异化营销与服务。具体举措包括但不限于：
服务人员应借助智慧厅堂平板实时掌握客户流量及客户等待时长，以及厅堂内客户等级分布情况，有针对性调整服务方式；
智慧厅堂平板应与积分商城线上系统联动，以通过客户身份验证，由网点服务人员协助客户进行积分的兑换，结合线上、线下的兑换形式，为客户提供方便快捷的服务；
智能排队机、智能柜台应与智慧厅堂平板系统连接，以实时接收客户呼叫并进行相应，有效提升客户体验；
服务人员应使用智慧厅堂平板为客户提供最新在售产品查询、活动咨询、利率换算等服务，为客户提供服务的同时缓解客户等待的焦虑情绪；
智慧厅堂平板应根据客户消费习惯、客户等级等信息，自动匹配相应服务及产品，向前一步为客户提供银行金融产品服务；
应对厅堂内客户进行精准的识别与营销，客户产生购买意愿后，厅堂服务人员将客户信息转介专业理财人员处，真正做到各岗位的连续对接式服务。
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应采用面部活体检测等人脸识别技术，通过随机提示点头、转头等动作对用户进行动态采集和前端活体采集。前端活体检测过程中应截取面部特征照片及信息，并传至后端，后端配合前端再次进行活体检测（可选后端防hack）。同时该照片与客户上传身份证照片或联网核查照片进行比对，判断是否为客户本人。
面部识别率应满足>=97%，响应时间<=1秒。
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电子回单自助服务是指客户通过登录回单自助服务终端打印纸质回单、活期账户明细等业务的服务系统。是提高厅堂智能服务水平，提升客户体验度，构建更加多元完善的金融服务。
纳入电子回单系统进行管理的回单有：电子缴税付款凭证、商户入账单、分户账、客户电子交易回单、存款记息单、贷款还款计息单等。
对公客户使用电子回单系统可打印自然日起两年以内的业务回单、交易明细，且业务回单打印次数限制为1次，若打印自然日起两年以上的业务回单、交易明细或者重复打印业务回单则需前往柜面进行办理。
对私客户使用电子回单系统单次只能查询、打印本人活期存款账户近一年的六个月内交易明细。
在电子回单系统发生通讯故障、打印机故障或设备故障时应立即向总行营运管理部报告详细说明情况，由总行营运管理部和科技部进行排查。
[bookmark: _Toc144126940]7.6  手机号码支付
手机号码支付应通过网上支付跨行清算系统将客户的手机号码与银行账户关联，客户可以通过柜面或者手机银行签约开通手机号码支付业务，签约后转账交易不需要再输入对方银行账号，通过手机号码直接办理付款业务，提高客户操作的便捷性，提高交易的准确性。
[bookmark: _Toc54525603][bookmark: _Toc78466462][bookmark: _Toc112821033][bookmark: _Toc144126941]创新服务
[bookmark: _Toc112821034][bookmark: _Toc78466463][bookmark: _Toc144126942]爱心服务
本行营业网点应设置爱心窗口，规范张贴“爱心窗口”标识，在爱心窗口或大堂经理服务台较近的位置设置爱心席位，配备“爱心专座”椅套或标识；柜员、大堂经理具备基本的手语、英语、本地方言的服务能力，对因各类特殊原因无法亲临营业网点办理业务的客户应按照制度规定和流程要求，提供上门服务。
对具备条件的营业网点应设置“母婴关爱室”。配置消毒柜、沙发、冰箱、婴儿床、储奶袋、尿不湿、图书等母婴生活用品等，设置母婴喂养专栏，内有单独的拉帘隐私防护措施方便妈妈喂奶，为备孕期、怀孕期、哺乳期的女员工、女客户提供舒适安全的环境。
本行营业网点均应设置“阳光驿站”为环卫工人、交警、出租车司机等户外工作者提供临时休息、饮水、饭菜加热、手机充电等爱心服务。
[bookmark: _Toc10703644][bookmark: _Toc10707242]对具备条件的营业网点应设置儿童乐园，开辟专区，为儿童提供安全、多样、寓教于乐的游玩设施。
[bookmark: _Toc78466464][bookmark: _Toc112821035][bookmark: _Toc144126943]远程银行服务
远程银行应将OCR文字识别技术、人脸识别技术、联网核查系统、5G与超高清视频通话技术与音视频监控系统进一步融合，辅助远程柜员通过交流问答识别出客户的身份，与叫号系统、客户信息、CBUS5.0核心业务管理系统等进行系统联动。
远程银行应为客户提供有针对性的业务场景服务和全新体验，同时很好地做到业务分流，缓解柜面压力，增加客户的满意度。
[bookmark: _Toc138175224][bookmark: _Toc138174086][bookmark: _Toc138175141][bookmark: _Toc139274916][bookmark: _Toc138175108][bookmark: _Toc140395001][bookmark: _Toc140563019][bookmark: _Toc144126944]绿色低碳
银行营业网点宜从服务环境、运营管理等方面，多措并举提升金融服务质效，助力实现绿色发展，相关要求如下：
1. 提倡节能减排，合理利用信息技术手段，有效使用资源提高服务效率和客户体验；
1. 在设计和装修时，宜使用环保设计理念，建设绿色、低耗能的网点，减少能源消耗和浪费现象；
宜在网点使用可再生资源和节能环保设施，减少使用一次性消耗物品，向社会传导绿色低碳生产生活方式；
可采取多种形式教育宣传和舆论引导，向客户及员工普及城乡建设绿色发展知识。
[bookmark: _Toc54525604][bookmark: _Toc112821036][bookmark: _Toc78466465][bookmark: _Toc144126945][bookmark: _Toc12523065]服务保障
[bookmark: _Toc54525605][bookmark: _Toc112821037][bookmark: _Toc78466466][bookmark: _Toc144126946]制度保障
消费者权益保护中心制定《日照银行营业网点文明规范服务考核办法》《日照银行营业网点服务考核评价标准》，并应履行如下基本职责：
规范网点客户服务流程，明确服务标准；
定期组织网点员工进行服务制度学习、开展技能培训，确保服务制度落实；
明确服务考核机制，本行采用现场与非现场检查等方式对网点进行服务监督考核。
[bookmark: _Toc112821038][bookmark: _Toc78466467][bookmark: _Toc144126947]组织保障
消费者权益保护中心负责全行服务管理发展规划、建立健全服务管理体系和长效机制；推行营业网点文明规范服务，制定标准，培育典型，推进网点服务管理工作标准化；负责网点服务工作的检查、监督与考核，做好整改工作的跟踪评价；对客户体验及满意度开展调查与分析；负责推进文明规范服务星级网点创建工作；负责客户服务投诉的情况核实和整改监督工作。
营运管理部负责网点运营支持管理，负责规章制度制定并对制度执行情况进行现场、非现场检查辅导，分析业务差错、跟进整改、跟踪检查等；以及“柜面清”业务相关支持。
个人金融业务部负责本行服务个人客户、产品、渠道、营销管理及业务推动工作。
网络金融部负责厅堂智能平台建设、产品创新、功能优化、流程再造等。
总行办公室负责网点标准化建设改造，以及网点VR标识提供。
发展规划部负责定期向总行消费者权益保护中心提供本行营业网点情况。
安全保卫部负责为全行服务质量非现场检查提供监控调阅权限支持。
[bookmark: _Toc54525607][bookmark: _Toc112821039][bookmark: _Toc78466468][bookmark: _Toc144126948]技术保障
智慧银行管控平台
应建立统一智能存取款一体机设备终端交易流程界面。
调试终端及部件的监视和控制程序,应实现存取款一体机的监控及版本更新。
新增基于智能柜台的现金类交易，理财、充值缴费、签约、开卡等柜面业务，应将柜面原有交易支持功能迁移，交易流水增加交易柜员号便于柜员考核，提供业务授权、设备监控、设备预警等消息的推送或对外服务。
具有智能存取款一体机、智能柜台的统一管理、交易报表统计、应具有监控和故障管理等功能。
IPAD营销系统基于自助设端的消息接收或服务调用功能模块,应具备实现排队机信息查询、设备实时监控等功能。
电子回单系统应实现对公对私信息查询，账户明细对账等功能。
客户关系管理系统
应围绕“以客户为中心”的经营服务理念,建立全面覆盖公司业务、零售业务的客户关系管理系统。
应建立健全全行正式客户和潜在客户的统一客户360度信息视图。
应通过对客户信息及相关业务信息的存储、汇总、收集、查询、反馈,建立完整的客户信息管理体系。
应整合多种服务渠道,建立差异化的服务体系，完善客户服务流程,对服务过程进行跟踪与管理, 为客户提供个性化和差异化的服务。
客户投诉分析系统
应建设一套针对目前面临投诉问题而设计的一款管理客户投诉的综合平台，提高对消费者投诉管理的规范化和标准化，从而进一步提升客户满意度。
应与本行现有客服中心系统进行无缝对接,实现投诉的流转。
应满足银保监会下发的文件的建设要求,实现与监管系统的对接。
应完整收录来源于各渠道的投诉信息。
对投诉信息应按照工作流程进行合理的分配及管理。
应统一管理投诉人员岗位权限以及岗位的分配。
[bookmark: _Toc140563022][bookmark: _Toc137737395][bookmark: _Toc138175111][bookmark: _Toc138174089][bookmark: _Toc138175144][bookmark: _Toc139274920][bookmark: _Toc138175227][bookmark: _Toc140395005][bookmark: _Toc140563024][bookmark: _Toc144126949]反欺诈预警
银行营业网点应落实反欺诈预警责任，建立健全反欺诈风险管理制度，切实保障客户的资金免受不法侵害，相关要求如下：
1. 应主动了解客户交易目的、履行尽职调查等，必要时进行主动拦截阻断；
1. 应将员工道德风险可能引发的职务欺诈作为反欺诈管理的重要部分，营造诚信的企业文化，健全人员选任和在岗履职检查机，明确岗位责任，设置内部控制和监督措施等；
1. 因账户交易异常等原因被暂停非柜面的客户办理业务时，应加强客户尽职调查；
1. 应对员工定期开展反欺诈培训；
1. 宜安排专人负责反欺诈风险管理工作，建立反欺诈预警工作机制，确保欺诈风险管理工作的有效开展；
1. 宜开展案例通报和警示宣传、发布风险提示等方式，提高消费者对欺诈的认识，增强消费者防范欺诈的意识和能力。
[bookmark: _Toc144126950]消费者权益保障
银行营业网点向客户提供金融产品和服务时，应保障客户享有法律所规定的各项合法权益。相关要求如下：
a) 应使用通俗易懂的语言对金融产品和服务信息进行说明，并以显著方式向客户披露可能影响重大决策的关键信息，产品合同应简介易懂；
b) 应真实宣传产品风险、收益等信息，不得有夸大产品收益和服务权益、掩饰产品风险等虚假宣传行为；
c) 应尊重客户的自主选择权和公平交易权，不得误导、强制交易，不得无故拒绝客户提出的合理业务需求，不得通过附加限制性条件方式，要求客户购买协议中未做明确的产品和服务；
d) 应采取有效措施保护客户人身安全和财产安全，如提供安全保卫或相应设施装置、做出风险提示等；
e) 不得擅自代理客户办理业务，不得擅自修改客户的业务指令，不得强制搭售其他产品或者服务；
f) 不得允许第三方合作机构在网点以银行机构的名义推介或销售产品和服务；
g) 不得排除、限制客户接受同业机构提供的金融产品或者服务；
h) 在提供服务过程中，应当尊重客户的人格尊严和民族风俗习惯等，不得因性别、年龄、种族、民族或者国籍等不同实行歧视性差别对待，不得使用歧视性或者违背公序良俗的表述；
i) 通过电话呼叫、信息群发、网络推送等方式向客户发送营销信息的情况，应提供拒收或退订选择，客户已拒收或退订的，不得以同样方式再次发送营销信息。
[bookmark: _Toc139274921][bookmark: _Toc140395006][bookmark: _Toc140563025][bookmark: _Toc144126951]个人金融信息保护
银行营业网点处理客户个人信息，应当遵循合法、正当、必要、诚信原则，切实保护消费者信息安全权，相关要求如下：
a) 收集客户个人信息应并明确告知收集和使用信息的目的、方式和范围等，并经客户同意，不得超出约定的用途和范围使用；
b) 不得因客户不同意提供非必要个人信息，而拒绝提供不依赖于其所拒绝授权信息的金融产品或服务；
c) 应完善信息安全保护措施并加强从业人员行为管理，不得超出职责和权限非法处理和使用客户个人信息；
d) 在办理业务过程中严格落实消费者身份识别和验证，防止为伪造、冒用他人身份的客户开立账户。
[bookmark: _Toc139274922][bookmark: _Toc138175228][bookmark: _Toc138175145][bookmark: _Toc138174090][bookmark: _Toc138175112][bookmark: _Toc137737396][bookmark: _Toc140395007][bookmark: _Toc140563026][bookmark: _Toc144126952]服务收费
银行营业网点应根据监管部门及政府价格管理部门的规定，合理定价、合规收费，相关要求如下： 
a) 网点收费应遵循公开、公平、诚信原则，广泛接受社会监督；
b) 应严格按照监管要求执行统一定价制度，在醒目位置公示服务项目、服务内容和服务价格等信息，实际收取的服务费用应与公示信息一致；
c) 在向客户销售产品和提供服务前，应明确告知是否收费及收费标准和金额；
d) 客户明确表示不接受相关服务价格的，不得强制客户接受服务。
[bookmark: _Toc54525608][bookmark: _Toc112821040][bookmark: _Toc78466469][bookmark: _Toc144126953]宣传保障
本行应积极开展两项国家标准GB/T 32320《银行营业网点服务基本要求》、GB/T 32318《银行营业网点服务评价准则》的宣传活动。
本文件应通过OA、钉钉工作群等办公渠道发布至本行人员进行培训、学习，确保本行员工熟知并严格履行国家标准和企业标准。
营业网点应面向消费者广泛开展以视频短片、微电影、动画、漫画、海报等多种形式的的宣传途径和渠道进行金融知识及国家标准宣传，帮助消费者提升金融消费意识和能力。
营业网点应建立畅通的咨询服务渠道，及时解答客户疑问，帮助客户提升金融客户识别风险能力，并形成长效机制。
[bookmark: _Toc78466470][bookmark: _Toc112821041][bookmark: _Toc144126954][bookmark: _Toc12263057][bookmark: _Toc10707206][bookmark: _Toc10703286][bookmark: _Toc10703611]环境保障
外部环境要求
营业网点外部应设置门楣与标牌。门楣内容为中英文对照的本行全称，标牌内容包括：本行全称、网点名称、营业时间（区分工作日和节假日、对公与对私业务）、业务标识（外币兑换等），门楣和标牌由总行统一设计，未经批准，不得自行调整格式及内容。营业厅外门楣与标牌应醒目，保持清洁，无污渍、无破损、无涂改。
营业厅外部区域环境整洁，无安全隐患、无卫生死角、无杂物摆放，网点外墙、门窗、台阶、地面无损毁。
对外宣传电子媒介（含LED、电子屏等）正常使用，内容完整且宣传时间、形式、内容符合法律法规及监管规定，无过期宣传内容。
[bookmark: _Toc12263058]提供停车位的网点，应对机动车、非机动车、无障碍停车位分区标识醒目，车辆停放有序。
内部环境要求
营业网点应在客户可视范围内公示营业执照、金融许可证等。
营业网点应设置满足业务需要的营业窗口，未使用的窗口设置遮挡帘。
设置快速业务办理营业窗口（通道）、弹性窗口、爱心窗口及涉外窗口，标识醒目，便于引导。
大堂引导台摆放中英文对照的客户意见簿，格式规范，页码连续。客户意见在3工作日内予以回复或电话回访，按年度使用并归档。
营业窗口语音对讲装置工作正常，通话音量适中，柜员点钞机显示正常，客户查看清晰、无遮挡。
按规定摆放员工信息牌及暂停服务牌，做到信息全，不遮挡。营业柜台摆放柜员服务监督牌与当班柜员一致。
各类物品定位管理，摆放有序，客户视线范围内无私人物品、无清洁工具,合理摆放鲜花或绿色植物。
营业网点规范摆放营销宣传类物品，摆放位置不易阻碍客户通道和其他功能区。无过期宣传物品和非本行宣传物品。
营业网点环境干净整洁，无灰尘、污渍、无杂物摆放、无乱张贴、损毁现象；营业窗口玻璃干净整洁、通透明亮。
免责提示标识或图标，制作统一规范，公示位置醒目、合理，如“WiFi风险提示”应该设置在客户等待休息区附近。
营业网点的水、电、气、火等方面无使用安全隐患。消防设施符合消防要求，机具、设备布线整齐、隐蔽，确保无安全隐患。
[bookmark: _Toc78466471][bookmark: _Toc112821042][bookmark: _Toc144126955]人员保障
员工职业形象
员工职业形象应符合以下要求：
1. 员工应按《日照银行服务礼仪手册》规范着装，干净整洁，男女员工着春秋工作服或马甲时，内着长袖衬衣，衣摆束入裤内；孕妇、实习生着装要与其他员工服装款式、颜色类似；
应保持鞋面清洁，前不露趾，后不露跟。男员工穿黑色正装鞋、深色袜子；女员工穿黑色正装鞋，鞋跟高度以3-5公分为宜，鞋面无装饰，着裙装时应穿肤色连裤丝袜，着裤装时，穿黑色袜子；
男员工应佩戴统一领带，长度以在皮带扣中间位置为宜，佩戴领带时，衬衫的第一粒扣不得外露；女员工应佩戴统一的丝巾，烫熨平整、褶皱均匀，采取统一打结系扎方式；
员工发型应符合职业要求，做到整洁、大方，染发应接近本色，不挑染，不留怪异发式。男员工头发前不过眉、侧不过耳、后不过衣领，不得留长发，不留长鬓角或剃光头，不留胡须；女员工头发应梳理整齐，前不过眉、侧不遮耳，过肩长发应将长发盘于脑后，佩戴统一头花，发髻底部与耳垂保持同一水平线，短发以能夹在耳后，低头时头发不掉落为准，刘海应保持在眉毛上方；
应保持双手清洁无污垢。男员工指缘长度不超过1毫米，不涂指甲油；女员工指缘长度不超过2毫米，不涂有色指甲油；
男员工可佩戴腕表、戒指，女员工可佩戴腕表、戒指、耳钉、项链等一般性饰物，不应佩带夸张饰物，不应戴有色（黄金等）及造型夸张的眼镜。同一员工佩戴饰物种类不应超过两种，且每类饰物数量仅限一件；
网点员工应佩戴规范统一的员工工号牌上岗，实习员工佩戴实习员工工号牌，孕期女员工佩戴相应温馨提示牌。
员工服务礼仪规范
员工服务礼仪规范应做到：
1. 员工精神饱满、表情亲切。工作时间应时刻保持良好精神状态，与客户交流时，要亲和友善、面带微笑、神情专注、目光自然；
应使用“请、您好、谢谢、对不起、再见”等文明礼貌服务用语，不应使用粗话、脏话、狂话、顶撞话、指令话、敷衍话、嘲讽话等不文明、不尊敬的语言；
营业时间内，营业网点员工应坚守岗位，工作期间无聊天、大声喧哗、接打私人电话现象，不做与工作无关的事；
网点应实行晨迎夕送制度，6人以上网点在门口迎接第一批客户，6人以下（含6人）网点在工作岗位上站立迎接第一批客户；
应坚持“先外后内”的服务原则，在客户办理业务过程中，关注客户业务办理的情况和进程；
[bookmark: _Toc10703296][bookmark: _Toc10703621][bookmark: _Toc12263062][bookmark: _Toc10707216]实行首问负责制，认真对待客户提问，不搪塞，不推诿，如需协助及时呼叫联动服务。
[bookmark: _Toc78466472][bookmark: _Toc112821043][bookmark: _Toc144126956]无障碍环境建设
营业网点内部环境及外部环境的无障碍环境建设应符合GB/T 41218中5.1、5.2的规定。
应定期对营业网点进行无障碍环境建设自评，自评内容应符合附录A的要求。
营业网点无障碍环境建设检查方法应符合GB/T 41218中6的要求。
[bookmark: _Toc144126957]岗位服务规范
[bookmark: _Toc112821044][bookmark: _Toc78466473][bookmark: _Toc144126958]大堂经理及大堂引导员服务规范
营业期间大堂经理或大堂引导员应全天候在岗服务，主动尽职管理厅堂（一般情况下，大堂经理的站位在大门口附近的三角区域，如叫号机、填单台、客户等候区等)。
大堂经理或大堂引导员在问候、迎接客户或与客户交流时，应与客户保持适当的目光接触，且面带微笑。
当客户进入营业厅时，大堂经理或大堂引导员应反应迅速，主动迎候，以良好的礼仪站立迎接客户并问候“您好，请问您办理什么业务”，为客户提供服务时，如有其他客户进入或走近，应示意请其稍候，必要时请其他员工协助接待。
在服务客户过程中，应双手接递单据、名片等物品，不应出现扔、抛、甩等动作。
大堂经理或大堂引导员应主动指导客户填写业务凭证，帮助客户复印相关证件。指导有需求的客户正确使用网银、电话银行、手机银行、自助设备、点验钞机等服务设施。指导过程中不应出现单指指示。
大堂经理或大堂引导员应及时抓住时机对客户进行产品或服务营销推荐，营销时机包括但不限于刷卡取号、引导分流、辅助填单。
大堂经理或大堂引导员应熟知业务种类、产品特性、办理流程等，并能准确熟练向客户介绍，实行移动式服务。发现客户有疑问时，应主动进行帮助；接受客户咨询时，应简明扼要，通俗易懂，用语准确，符合规范。当客户提出不合理要求或不理解银行制度时，要晓之以理，耐心解释，不应简单用“制度规定”等语言敷衍客户。
大堂经理或大堂引导员应注意服务客户的覆盖范围，不得过长时间服务一个客户而忽略其他客户。当发现销售机会，或者需要长时间向客户解答的，要及时将客户移交给理财经理。
在客户业务办理完毕时，大堂经理或大堂引导员在无接待其他客户的情况下，应主动向客户礼貌道别，向有潜在理财需求的客户发放名片或扫微信二维码。
大堂经理或大堂引导员应提供必要的安抚服务（如主动与等候的客户聊天、询问客户需求、端茶送水、递送报刊杂志、进行产品介绍与宣传等），及时响应并解决客户诉求，预防投诉发生。
[bookmark: _Toc10703622][bookmark: _Toc10707217][bookmark: _Toc12263063][bookmark: _Toc10703297]发现客户有投诉倾向，应及时了解情况，做好沟通解释工作。如客户对解释不满，应及时与有关人员或主管联系，分析情况作好应急问题的处理。对于客户投诉，应及时响应并妥善解决；对于不能当场解答的问题应做好记录，按与客户约定的时间、方式及时答复客户。
[bookmark: _Toc78466474][bookmark: _Toc112821045][bookmark: _Toc144126959]网点柜员服务规范
笑相迎。客户走近柜台时行举手礼，微笑示意，热情接待，友善真诚，大方得体，用语规范，使用尊称，主动问候。如“您好！请坐！请问您办理什么业务？”。
礼貌接。办理业务全过程应双手接递客户物品。
快速办。确认客户需求后，快速为客户办理业务，需要客户出示身份证时，应礼貌提示，办理业务过程中需要客户输入密码或签字时，应全掌指示，并告知。如“您好，请出示您的身份证”“您好，请输入您的密码！”（注意目光回避），“您好，请核对后签字，并按确认键”。
指引手势。客户需要查看点钞计数器、输入密码及签名时，柜员需使用标准指引手势（五指并拢）进行指引，不应使用单指指引。
巧推荐。利用客户等待时间，应推荐我行理财产品。如“您的业务办理大概需要X分钟，这是我们XX的业务资料，挺适合您的，您先了解下”（全掌指示顺势营销牌/台卡），“你是否需要办理手机银行/网上银行/短信通知等”“XX先生/女士，下次您这样业务可以直接到自助设备区办理，即方便又快捷（普通客户）”。
离席规范。在离开柜台（取递物品或其他）时，应向客户告知：“请稍等，我现在去……”并将座椅归位，回来后向客户致意：“对不起，让您久等了”。
特殊情况处理。当机器出现故障时，应向客户主动说明：“对不起，现在机器有故障，需要XX时间才能修好。请您稍等或到其他柜台办理业务，谢谢！”当客户单据填写错误时，应使用全掌指示错误位置，提醒客户：“对不起，您这里填写错误，请重新填写一份，谢谢！”。
提醒送。业务办理完毕，应主动告知客户，并再次询问客户是否需要办理其他业务。在客户无其他业务需要办理时，双手递交客户物品，并提醒客户妥善保管物品。如“XX先生/女士，请问您还需要办理其他业务吗？”“这是您的现金（存折/卡/单据），请您拿好”。
收费告知。在为客户办理个人电汇、开立存款证明等收费业务时，应事先准确清楚告知客户服务项目和该业务收费标准，充分尊重客户知情权。
业务分流。对于可在自助设备上办理的业务，应在为客户办理完业务后，推荐客户下一次使用银行自助设备或其他电子渠道。
目相送。客户起身离开，应礼貌送别，准备迎接下一位客户。如“请慢走，再见”。
[bookmark: _Toc54525611][bookmark: _Toc78466475][bookmark: _Toc112821046][bookmark: _Toc144126960]普惠金融服务   
[bookmark: _Toc54525612][bookmark: _Toc144126961]流动银行服务车
应农村地区配置流动银行服务车，建设"流动银行"业务服务点，为农民提供便利的金融服务。
应支持账户开立、手机银行、余额查询、交易明细查询、密码修改、转账、存折补登、信用卡还款等非现金业务。
应支持话费充值、暖气、水费等生活缴费类业务。
应支持城乡居民养老/医疗保险缴纳，满足农村客户特色金融服务需求。

[bookmark: _Toc144126962]金融惠民服务站   
应在农村地区建设金融惠民服务站，依托乐农通3.0、助农POS等机具，服务站可联网通用，为客户提供金融服务。服务内容包括但不限于：
支持本行卡/折存款和本行卡/折、他行卡取款，满足农村市场对现金的存取需求；
支持账户开立、余额查询、交易明细查询、密码修改、转账、存折补登等非现金业务；
支持暖气费、水费等生活缴费类业务；
支持城乡居民养老/医疗保险缴纳，满足农村客户特色金融服务需求；
为确保金融惠民服务站正常为客户提供服务，本行制定管理办法对业务进行规范，并按照人民银行要求，确立“三个一”发展原则，每一个县域乡镇金融服务空白村，发展一名农村惠农客户经理，依托惠农客户经理建设一处服务站；
惠农客户经理选择严格按照“六有”标准：有诚信、有道德、有威信、有能力、有场地、有资金；
服务站建设遵循“三个统一”：统一规划、统一标准、统一配置，即∶统一悬挂“金融惠民服务站”标识牌，统一内部装修标准，统一配置助农终端、验钞仪器、保险柜、监控设备、服务提示等，为农村地区居民提供高品质金融服务。
支持城乡居民养老/医疗保险缴纳，满足农村客户特色金融服务需求；
为确保金融惠民服务站正常为客户提供服务，本行制定管理办法对业务进行规范，并按照人民银行要求，确立“三个一”发展原则，每一个县域乡镇金融服务空白村，发展一名农村惠农客户经理，依托惠农客户经理建设一处服务站；
服务站明确“四站”服务定位：按照“支付结算服务站、金融志愿服务站、消保维权服务站、便捷贷款服务站”，为农村地区居民提供高品质金融服务。
[bookmark: _Toc144126963]金融教育示范基地
功能目标
应提升金融消费者金融素养，增强金融消费者责任意识，提升金融消费者防范风险的能力。
应助推金融知识纳入国民教育体系，为在校学生提供一个能够身临其境学习金融知识的场所。
应着力普惠金融事业，促进城乡经济可持续均衡发展。

[bookmark: _Toc54525614]教育内容
金融教育示范基地应当提供社会公众参与生产生活必须了解的金融知识，包括但不限于有关存款保险、个人征信、非法集资、反洗钱等金融法律法规知识、金融消费者权利责任与救济方式、非法金融活动识别与风险防范指示等。定期开展创新有效、互动性强的金融知识普及教育活动，活动形式包括但不限于讲座论坛、互动沙龙、模拟体验、知识竞赛、咨询答疑等。积极配合中国人民银行开展集中性金融知识活动、金融消费者金融素养调查问卷、推进金融知识纳入国民教育体系等各项工作。
制度建设
应建立一套较完备的金融教育示范基地组织管理制度，包括但不限于教育馆阿里、教育效果评估、培训、安全应急处置等内容；完善相应的岗位职责，明确工作内容，定期制定工作计划，总结工作人员成效。
金融教育示范基地应具备产品展示、专家讲座、模拟体验、互动交流、意见征集等基本功能模块，还可以根据金融消费者需要、地方特色以及申报主体自身优势等设置特色功能模块。
建设标准
场所应具备一定规模，并专门用于金融消费者教育，按照规定对社会公众或特定受教育对象开放，配备满足金融知识普及教育需求的软、硬件设备并定期更新、完善。
应有专人引导、讲解、积极开展数字化金融制度hi普及教育活动，设有具有金融知识普及教育线上宣传方式（包括但不限于网站、专栏、微博、公众号或APP等)。
应展示或者投放的金融知识普及教育产品应做到内容科学准确，形式多样生动，有一定的原创产品，定期更新投放产品及相关资料，积极开展公益性教育活动，及时满足金融消费者合理的学习需求。
[bookmark: _Toc78466478][bookmark: _Toc112821049][bookmark: _Toc144126964]业务差错管理机制
[bookmark: _Toc78466479][bookmark: _Toc112821050][bookmark: _Toc144126965]业务差错统计
分行、中心支行、直管支行计划财会部事后监督中心（以下简称管辖行事后监督中心）应对分支机构差错进行统计登记，包括业务差错日期、差错内容、差错责任人等，辖内机构应根据统计情况统计本行机构及柜员业务差错情况。
[bookmark: _Toc78466480][bookmark: _Toc112821051][bookmark: _Toc144126966]业务差错分析
管辖行事后监督中心应每月对各网点业务差错进行分析，根据差错造成的风险和损失的程度不同，划分监督业务差错和定性标准，并通过通知形式发至辖内机构，辖内机构应对本网点业务差错按照差错形成原因进行认真分析、整改，以避免造成损失及客户投诉。
[bookmark: _Toc112821052][bookmark: _Toc78466481][bookmark: _Toc144126967]业务差错处置
各网点收到业务差错通知单后，应根据差错内容及时查明原因进行整改，写明整改情况并在收到差错通知书后5日内整改完成返回管辖行事后监督中心，事后监督管理员对差错的整改情况进行在审核确认，对整改不完善的差错要求网点进一步整改。
[bookmark: _Toc112821053][bookmark: _Toc78466482][bookmark: _Toc144126968]业务差错改进
总行营运管理部应根据业务差错情况负责不定期对各单位已监督业务进行再监督；管辖行事后监督中心负责跟踪差错整改情况，督促辖内营业机构及时整改，负责定期汇总监督情况，分析存在的问题，提出整改建议等工作。
营业网点应深入分析业务差错形成原因，本着防范风险原则，加强业务培训，提升员工风险意识和合规操作能力，强化授权、审核等环节实质性风险控制。
营业网点应加强对员工的业务学习培训与指导。
[bookmark: _Toc78466483][bookmark: _Toc112821054][bookmark: _Toc144126969]客户满意度管理 
[bookmark: _Toc78466484][bookmark: _Toc112821055][bookmark: _Toc144126970]客户满意度收集
通过厅堂向客户发送调查问卷等形式收集客户满意度信息，聘请第三方公司通过线上调研与电话、短信等方式收集客户满意度情况。
在业务办理结束后，营业网点柜员应通过柜面清设备向客户推送服务评价信息，通过柜面服务评价系统进行客户满意度信息收集。
应通过查看《客户意见簿》收集客户意见、建议。
[bookmark: _Toc78466485][bookmark: _Toc112821056][bookmark: _Toc144126971]客户满意度分析
消费者权益保护中心应定期分析网点客户服务满意度评价情况以及客户投诉情况，针对客户反映问题原因积极采取纠正措施，避免问题的再次出现。
营业网点应通过晨夕会、培训等方式，传达客户满意度调查结果及采用的纠正措施，提升网点人员的服务意识和服务水平。
[bookmark: _Toc78466486][bookmark: _Toc112821057][bookmark: _Toc144126972]客户满意度评价
应通过不同渠道收回的客户满意度调查信息，进行问题分析和总结，形成对产品、业务、服务等客户满意度的评价结果报告，组织相关部门制定问题解决方案。
营业网点应对客户意见簿上的意见在一个工作日内响应，对留有电话信息的在规定的时间内予以回复、回访。
[bookmark: _Toc112821058][bookmark: _Toc78466487][bookmark: _Toc144126973]客户满意度改进
[bookmark: _Toc54525606]消费者权益保护中心应定期进行客户满意度调查，客户投诉分析，并将客户满意度调查结果与客户投诉情况进行全行通报曝光，督导各分支行进行问题整改，对相关部门涉及的产品和服务建议优化和改进，不断增加客户对服务的满意度，提高网点的对外形象。
[bookmark: _Toc54525609][bookmark: _Toc78466488][bookmark: _Toc12263085][bookmark: _Toc112821059][bookmark: _Toc144126974]服务培训 
应将两项国家标准（GB/T 32320《银行营业网点服务基本要求》、GB/T 32318《银行营业网点服务评价准则》）和本规范纳入对员工的服务培训内容，让员工对本规范内化于心、外化于行。
应将本规范转化内部管理制度，通过晨会夕会、谈心谈话、“传”“帮”“带”等多种方式组织网点员工学习。
应针对各岗位人员开展分层、多样化培训，切实提升服务能力。
应对服务客户的重要岗位实行上岗资格管理，确保相关岗位人员具有相应的专业知识及业务能力。
[bookmark: _Toc54525610][bookmark: _Toc78466489][bookmark: _Toc112821060][bookmark: _Toc144126975]监督检查及改进
消费者权益保护中心应通过现场检查、非现场检查等方式对相关规范的执行情况定期开展检查，对检查中发现的问题及时督促整改。
本行应对本规范的实施应定期开展考核评价，并将考核结果纳入综合评价。
[bookmark: _Toc12523066]营业网点应按要求定期开展服务自查，并对发现问题进行落实整改。
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营业网点进行无障碍环境建设自评表
营业网点进行无障碍环境建设自评表
	编号
	审查要求
	是否符合
	如不符合请说明原因

	1
	网点是否设置自动扶梯或电梯，如有请具体说明类型和位置；
	
	

	2
	网点是否设置栏杆式楼梯；
	
	

	3
	网点是否设置升降平台；
	
	

	4
	网点出入口是否设置两道门；
	
	

	5
	网点出入口或内部通道是否有滤水/雨水箅子；
	
	

	6
	网点室外是否铺设盲道；
	
	

	7
	如铺设盲道，该盲道是否与公共盲道相连；
	
	

	8
	如铺设盲道，该盲道是否分为行进盲道和提示盲道；
	
	

	9
	无障碍出入口是否防滑，是否设置雨棚；
	
	

	10
	无障碍出入口是否设置为平坡出入口；
	
	

	11
	无障碍出入口是否设置为台阶和轮椅坡道的出入口；
	
	

	12
	无障碍出入口是否设置为台阶和升降平台额出入口；
	
	

	13
	无障碍出入口的建设是否符合GB 50763—2012中3.3的要求；
	
	

	14
	无障碍出入口是否安装呼叫按钮；
	
	

	15
	轮椅坡道是否设置扶手，是否与休息平台的扶手连贯；
	
	

	16
	轮椅坡道的最大高度和水平长度是否满足GB 50763—2012中3.3的规定；
	
	

	17
	轮椅坡道的坡面是否防滑、无反光，是否设置无障碍标志；
	
	

	18
	网点是否在临近无障碍出入口的位置张贴无障碍标志；
	
	

	19
	导盲犬是否可入，如可入，是否张贴相应标志；
	
	

	20
	网点是否设置无障碍停车位；
	
	

	21
	如设置无障碍停车位，该停车位是否为行进距离最短的车位，是否施划相应标识、标志；
	
	

	22
	如设置无障碍停车位，是否设置大于1.2m的轮椅通道，且可直接到达网点无障碍出入口；
	
	

	23
	网点通道是否经过无障碍改造；
	
	

	24
	网点的门是否经过无障碍改造，如有，具体为何种门（门的种类：平开门、推拉门、折叠门、弹簧门、玻璃门）；
	
	

	25
	网点无障碍门的建设是否符合GB 50763一2012中3.5的要求；
	
	

	26
	网点内部如设置有楼梯，是否可供客户使用（楼梯可到达的位置是否可以办理业务，如可以，请列明具体可办理的业务种类）；
	
	

	27
	如内部楼梯可供客户使用，楼梯是否经过无障碍改造；
	
	

	28
	网点内外部的台阶是否防滑，是否经过无障碍改造；
	
	

	29
	网点内外部三级以上的台阶是否设有扶手；
	
	

	30
	如网点具有供客户使用的电梯，侯梯厅及电梯厢是否经过无障碍改造；
	
	

	31
	如网点设置无障碍升降平台，平台的种类为何种（垂直或斜向），是否安装防护装置；
	
	

	32
	网点无障碍区域的安全扶手是否连贯、防滑、阻燃，安全扶手建设是否符合GB 50763一2012中3.5的规定；
	
	

	33
	无障碍区域的照明标准值是否符合GB 50034一2013中5.3.11的规定；
	
	

	34
	网点是否设置无障碍服务窗口及自助银行无障碍服务隔间，且是否设置无障碍标志；
	
	

	35
	网点客户等候区、无障碍服务隔间是否安装呼叫按钮；
	
	

	36
	网点设置的客户服务电话机是否采用免拨电话或盲文数字键盘的电话机；
	
	

	37
	网点是否可以提供盲文服务，例如盲文版银行业务指南、助盲卡等；
	
	

	38
	网点大堂及柜台是否配置老花镜、信息交流版等无障碍设施；
	
	

	39
	网点的无障碍服务窗口，是否具备：盲文密码输入键盘，语音叫号系统，助盲识币签名卡等；
	
	

	40
	网点是否设置轮椅席位及爱心座椅，轮椅席位设置是否符合GB 50763一2012中3.13要求；
	
	

	41
	自助银行无障碍服务隔间的门、宽度、面积是否符合标准要求；
	
	

	42
	自助银行无障碍服务隔间是否设置竖式安全抓杆，
	
	

	43
	自助银行无障碍服务隔间是否设置应急按钮或应急通话设备，且安装的高度是否为700mm～850mm；
	
	

	44
	自助银行无障碍服务隔间内的自助存取款机数字键盘距地高度是否符合GB/T 41218-2022中5.2.5的要求；
	
	

	45
	网点是否制定无障碍设施管理及安全检查制度；
	
	

	46
	网点是否制定无障碍服务应急预案，并定期开展应急演练；
	
	

	47
	网点是否定期对提供无障碍服务的人员进行培训、考核，并留存相应记录；
	
	

	48
	网点是否对残障人士等特殊群体客户给予充分关注，如有，具体为何种措施；
	
	

	49
	网点是否提供上门服务，如提供，是否公示服务类型、区域、申请方式等基本信息；
	
	

	50
	网点服务人员在接待残障人士等特殊群体客户时，是否关注客户业务办理需求，如有，具体为何种方式；
	
	

	51
	网点是否可提供手语服务；
	
	

	52
	网点是否有开展针对残障人士的金融知识宣传教育活动，如有是否有记录；
	
	

	53
	网点是否设置大字版或盲文的宣传材料；
	
	

	54
	网点是否设置防护或防滑设施。
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