附件3
	中国银行业文明规范服务百佳示范单位考核标准

	申报单位名称：
	
	检查时间： 
	

	检查项目
	检查对象
	序号
	检查项目
	分值
	得分
	备注

	网点服务环境（15分）
	网点环境
	1
	营业网点内部、外部环境整洁，各类标识、铭牌齐全并保持清洁
	0.5
	
	

	
	
	2
	网点设有供客户使用的停车位
	0.5
	
	

	
	
	3
	设有残障人员通道，或相关服务设施
	0.5
	
	

	
	
	4
	网点外部明示营业时间，具备外币兑换等规定标识
	0.5
	
	

	
	
	5
	宣传材料张贴有序，并置于规定的宣传栏中，宣传内容符合有关规定
	0.5
	
	


	
	网点分区
	6
	营业网点实现分区服务：包括现金区、非现金区、自助银行服务区、高端客户服务区、客户休息等候区、网上银行（含电话银行）体验区，且分区合理
	2
	
	

	
	
	7
	配备功能分区指示引导牌齐全，且制作规范、实现中英文对照
	1
	
	

	
	窗口设置
	8
	柜员工作台面、营业窗口各类物品定位管理，机具布线隐蔽，客户视线范围内无私人物品
	0.5
	
	

	
	
	9
	设置涉外服务窗口，中英文对照可视标识明显
	1
	
	

	
	
	10
	客户私密保护措施落实到位，设置一米线或相当功能设施
	0.5
	
	

	
	
	11
	高端客户服务区实现封闭式一对一专属服务，且设置独立现金窗口和客户出入安全通道
	0.5
	
	

	
	大堂设置
	12
	营业厅内设置填单台，并设有填单模板，空白凭条充足，摆放有序
	0.5
	
	

	
	
	13
	营业厅内设有咨询柜台（或大堂经理工作台），有人值守，方便客户咨询
	1
	
	

	
	
	14
	营业厅设有便民设施，并配备数量充足、干净、整齐的休息椅
	0.5
	
	

	
	
	15
	服务设施（点验钞机、叫号机等）正常使用，摆放有序，且点验钞机在录像监控范围内
	1
	
	

	
	自助区设置
	16
	自助服务区与营业厅内部相连
	0.5
	
	

	
	
	17
	自助服务区实现24小时服务
	0.5
	
	

	
	
	18
	自助设备完好率达到100%
	0.5
	
	

	
	
	19
	各机具之间的放置较好地考虑了客户私密性的保护
	0.5
	
	

	
	
	20
	自助设备有中英文显示界面或双语操作提示
	0.5
	
	

	
	
	21
	自动存取款机可受理外卡，具备受理外卡的标识，标识与实际功能相符
	0.5
	
	

	
	
	22
	通过自助设备电子屏幕显示必要的安全提示和24小时服务、挂失和投诉电话，自助服务区无乱张贴现象
	1
	
	

	理财资讯及信息公示（10分）
	信息公示
	23
	营业厅内明示主要业务收费标准
	2
	
	

	
	
	24
	营业厅配有电子渠道显示的本外币存贷款利率、外汇牌价，且运行正常，翻页及时
	1
	
	

	
	
	25
	营业厅、自助服务区分别设置客服（投诉）电话，且实现与客服中心免拨直通和中英文双语服务
	2
	
	

	
	理财资讯
	26
	营业厅有可正常使用的视频播放设备，播放与银行业务有关的信息资讯
	1
	
	

	
	
	27
	可通过有关途径查询基金净值、银行销售产品信息等
	1
	
	

	
	
	28
	营业厅以宣传折页、财经刊物、行情分析系统等形式向客户提供理财信息、风险提示、市场行情和金融资讯等资讯服务。
	3
	
	

	业务种类及处理效率（15分）
	业务功能种类
	29
	可受理货币兑换、外卡受理、外币汇划等业务
	2
	
	

	
	
	30
	可受理个人贷款、信用卡、借记卡业务申请
	3
	
	

	
	
	31
	可进行保险、国债、基金等金融产品销售
	3
	
	

	
	
	32
	可受理网上银行、电话银行申请
	2
	
	

	
	处理效率
	33
	是否有因客户排长队而投诉的现象
	3
	
	

	
	
	34
	柜员月日均业务量不少于200笔
	2
	
	

	人员配备与精神风貌（15分）
	人员配备
	35
	营业厅配备至少2名大堂经理等服务引导人员
	1
	
	

	
	
	36
	理财师配备不少于3人，且持中国银行业协会颁发的中国银行业从业人员资格认证个人理财证书上岗
	3
	
	

	
	
	37
	配备具有英语服务能力的工作人员，满足业务需要
	1
	
	

	
	人员风貌
	38
	员工服装统一整洁，衣扣整齐，员工佩带统一工作胸牌或摆放服务公示牌（如有非银行驻点服务人员，需挂牌规范上岗）
	2
	
	

	
	
	39
	员工举止文雅，站姿坐姿端庄大方
	2
	
	

	
	
	40
	对客户的服务热情周到，手势、语言规范标准
	3
	
	

	
	
	41
	工作时间不聊天、不大声喧哗，不做与业务无关的事
	3
	
	

	服务制度与规范（25分）
	服务制度
	42
	营业网点年度工作计划中，有提高服务质量的具体目标要求和保障措施，营业网点负责人有明确的文明服务管理职责要求
	1
	
	

	
	
	43
	营业网点每月至少组织一次文明服务质量自查，有详细的检查记录
	1
	
	

	
	
	44
	有总、分行根据中银协《中国银行业营业网点服务突发事件应急处理工作指引》及预案示范文本、《中国银行业柜面服务规范》等文件制定的实施细则
	1
	
	

	
	
	45
	有完善的客户投诉处理规章制度和操作流程
	1
	
	

	
	
	46
	建立客户满意度调查机制，定期进行客户满意度调查
	1
	
	

	
	
	47
	在执行中银协文明规范服务制度体系基础上，制定符合实际的服务规范、服务评比制度等
	1
	
	

	
	日常服务
	48
	大堂经理主动引导客户办理业务
	1
	
	

	
	
	49
	大堂经理指导客户使用自助设备
	1
	
	

	
	
	50
	大堂经理能够准确熟练地介绍业务办理方法、业务特点
	1
	
	

	
	
	51
	柜面人员离柜，对外明示暂停服务标识
	1
	
	

	
	
	52
	临柜人员办理业务熟练、准确、快捷、高效
	1
	
	

	
	
	53
	向客户销售保险产品、理财产品时，符合监管要求，并进行必要的风险揭示，不存在误导客户现象
	1
	
	

	
	投诉受理
	54
	客户意见簿格式规范，实现中英文对照，页码连续，对意见及时有效回复
	2
	
	

	
	
	55
	系统地记录客户投诉及回复信息，留有联系电话的回复及时，客户投诉处理效率高、效果好，并归档整理
	3
	
	

	
	安全防范
	56
	安全保卫人员连续在岗，正确地履行职责
	1
	
	

	
	
	57
	营业厅无用电等方面的安全隐患，且按消防要求配备灭火器等消防设备
	1
	
	

	
	
	58
	有必要的免责提示标识，包括现金清点、安全防盗、小心地滑、注意台阶、防止挤伤、小心玻璃等
	2
	
	

	
	服务档案管理
	59
	营业网点影像资料保存完整，声像清晰，保存期内随时可调阅
	2
	
	

	
	
	60
	文明规范服务档案材料完整，包括中银协相关公约规定、系统相关规定、本地地方协会相关规定以及2年内本行服务活动材料等
	1
	
	

	
	
	61
	文明规范服务档案材料应规范分类，统一保存。实行档案无纸化管理的单位，档案应能随时、完整调阅；未实行无纸化管理的单位，档案应规范装订
	1
	
	

	经营效益和资产质量（20分）
	经营业绩
	62
	连续两年完成上级行下达的年度主要业务经营指标
	5
	
	

	
	
	63
	年人均综合经营利润达到50万以上
	5
	
	

	
	
	64
	年利润增长率达到20%以上
	5
	
	

	
	资产质量
	65
	不良贷款率控制在上级行要求的合理水平，在近两年内没有受到上级行对贷款业务的相关处罚（包括预警、整顿、停牌等处罚措施）
	5
	
	

	合计
	100
	
	

	检查组成员签字：
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