山东蒙阴齐丰村镇银行股份有限公司
优质文明服务管理实施细则

第一章总则
为提高营业单位服务质量，促进业务发展，结合我行实际情况制定本细则。
成立优质文明服务检查工作领导小组，行长任组长，监事长及分管副行长任副组长，审计部员工为小组成员。
本细则适用对象为全行员工。
第二章  文明优质服务考核内容
一、营业环境
(一)外部环境
1、“门楣标牌”、“网点名称标牌”、“营业时间牌”、24小时服务灯箱”规范、整洁、无破损。
2、网点门楣LED显示系统工作正常，显示内容完整并定期更新；不悬挂过期的业务宣传横幅。
3、网点门前地面卫生整洁、管辖区域内无卫生死角、杂物摆放，无乱设摊点、车辆摆放有序；网点外墙、门窗、台阶、管辖区域地面无损毁，无喷涂，无乱张贴，无污渍。尤其是积雪、结冰和积水应立即从网点区域的行人通道上清除，防止客户或行人受伤。
4、自行车、摩托车和汽车必须严格停放在网点周边的规定区域。停放的车辆不得遮挡网点宣传广告，并且在网点门口和紧急出口两边的范围内不允许停放。
5、桌椅、沙发、填单台、笔、计算器、老花镜、验钞仪等齐全、整洁、完好。配备的饮水机及报刊架等正常使用。
6、运营主管定期对营业网点内外部环境，柜员服务等进行评价。
(二)内部环境
1、门窗、柜台玻璃、柜台台面、地面干净整洁。清洁工具放置在客户视线以外的位置。
2、《金融许可证》、《营业执照》等证件按规定挂置在墙面醒目位置。
3、网点内宣传广告、产品广告、通知等张贴在宣传告示牌上，广告内容无重复，整洁无污损，过期广告及时更新。   
4、网点内有必要的免责提示标识。如：“现金清点”、“安全防盗”、“小心地滑”、“小心玻璃”等警示标识。
二、服务设施
（一）咨询服务区
1、叫号机（按需使用的）干净整洁、正常使用。
2、客户意见簿按年更换，页码编号连续，及时答复客户意见。
3、宣传折页摆放整齐，内容符合时效。 
4、营销展示柜内的产品、礼品摆放整齐。
5、营业厅服务区明显处设置公共服务监督电话。
6、《网点负责人公示牌》悬挂在营业厅醒目位置。
7、《营业执照》、《金融许可证》、《营业网点安全许可证》悬挂在营业室内醒目位置，悬挂或摆放整齐；
（二）客户休息等候区
1、沙发座椅摆放整齐，地面干净，无卫生死角，垃圾桶中的废物容量超过2/3时，应及时倾倒。
2、宣传折页、报刊摆放整齐、及时更新，方便客户取阅，对客户翻阅后的宣传折页及时进行整理，不足的及时添加，过期报刊及时更换。
 3、填单台凭条摆放整齐有序，有客户填写范例。
4、设置饮水机或相应设施，有饮用水和纸杯，保持清洁。
 5、利率、时间等信息显示准确，显示屏保持洁净。
6、通过不同渠道为客户提供的银行服务价格（包括对私和对公、收费和免费项目）信息准确，及时更新。
 7、配置植物花卉，无灰尘、无枯叶、无水渍。
（三）封闭式柜台服务区
1、柜台放置密码键盘和签字笔，保持清洁并正常使用。
2、电脑终端、键盘、磁条读写器、计算机摆放整齐统一。
3、印章、现金、重要空白凭证、业务用纸等摆放规范，点钞机上显示计数的一面朝向客户。
4、客户视线内无手机、茶杯、书包、衣物等私人用品。
5、设置一米线或相当于一米线功能的设施。 
（四）自助服务区
1、粘贴的受理标识全面、整洁无损，无乱张贴。
 2、设置必要的风险、安全提示，安全监控设施不被遮挡。
3、上下午各检查一次网点的自助设备、服务设施使用情况，发现故障及时联系科技部门进行维修。
4、地面保持清洁，无杂物。
（五）客户经理办公区
 1、桌面物品整洁、客户视线内不放置私人用品。
2、电脑屏幕、键盘洁净，业务用机应设置访问密码及息屏密码。
3、地面保持清洁，无垃圾，无杂物堆积。
（六）总行各科室办公区
总行各行长室、各科室办公区域、各会议室卫生标准与客户经理办公区要求一致。
三、员工服务礼仪
（一）员工着装（含客户经理）
1、员工着统一制式行服（裙）、衬衣，衣摆束入裤（裙）内，穿黑色皮鞋，鞋面要求光亮整洁。
2、穿着行服应保持平整、干净、得体，袖口、裤口不翻卷；为保证西装不变形、衣袋、裤袋不可装太多东西，衣袖、裤边皆不可卷起。
3、新入行员工尚未配发制式行服时，着装标准与本行一致，款式、颜色应尽量和行服相近。
4、女员工怀孕可不穿行服，但必须穿孕妇装，且着装以深色为主。
5、如行服穿着尺码不合适，可自行制作，但必须与本行行服一致。
6、冬季员工室外宣传或支行员工到总行办理业务，可将西装上衣更换为本行统一配发的冲锋衣，不得只穿冲锋衣内胆，工牌需放置于冲锋衣外面，其他着装要求不变。
7、夏季穿短袖或长袖衬衫时，可不打领带，但长袖衣袖不得挽起。衬衫最上一粒领扣可不扣，其余须扣好。
（二）员工工牌
员工佩戴统一制式的工牌。实习员工佩戴实习员工工牌，实习期结束后，到办公室交回实习员工工牌并领取正式工牌。
（三）员工仪容
1、员工仪容应干净、整洁、素雅、大方、发式庄重。
2、男员工头发前不过眉、侧不压耳、后不盖领，不得留鬓角、染非自然头发、剃光头、蓄胡须、头发保持干净、梳理整齐；除手表及戒指外，不得配带其他任何饰品。
3、女员工着淡妆、香水气味适度、不染彩发、过肩长发应束起盘成发髻，不佩戴过多饰物。
    4、女员工不可当众化妆或补妆，不可佩戴夸张饰品。
（四）员工举止
1、员工起身入座行为规范，站姿、坐姿端正。
2、工作时间不聊天、说笑、打闹、瞌睡、吸烟、看书报、打手机、吃东西。
3、举手招迎客户规范、面带微笑，热情自然。
4、使用“您好”、“欢迎光临”、“请输入密码”、“请签名”等礼貌用语。
5、办理业务接递现金、单据、银行卡等物品时做到双手接递。
6、因故中断服务时摆放“暂停服务”标牌。
7、坚持“先外后内”的服务原则，办理业务迅速，不拖拉怠慢。
8、业务办理完毕后目送客户并使用“再见”“请您慢走”、“欢迎再次光临”等礼貌用语。
9、员工同事之间以姓名或职务称呼。
四、员工服务
(一)大堂服务人员
大堂经理要主动开展现场巡视，负责厅堂及室外环境卫生清洁工作，流动于各功能区之间，维护厅堂秩序，适时开展产品营销和客户推荐。
主要包括：
1、大堂经理应引导分流客户，主动迎接客户，询问识别客户需求，指导客户填写各类凭证，引导客户到相应区域办理业务。
2、正在接待客户或网点客户较多，无法招呼每一位客户时，可以采用点头致意的方式，对新进入的客户表示关注与欢迎。必要时可请其他员工协助接待，使客户感受到重视。
3、等候客户较多时，要主动询问客户，加快引导速度、加大分流力度。分流时要从客户角度出发，当客户不接受或表示反对时，应尊重客户意愿。
4、大堂经理应不断充实和完善业务知识，热情受理并准确解答客户咨询。解答时语言要简明扼要，通俗易懂，避免使用客户不理解的专业术语或误导客户。
5、关注柜台内外动向。当发现客户有抱怨或不满时，应立即上前缓解客户情绪并帮助解决问题，避免客户与网点员工发生争执和冲突。
6、虚心听取客户意见和建议。对客户提出的批评、意见和建议，以谦和诚恳的态度予以回应，做好沟通、解释工作。
7、客户在等候区等待办理业务时，大堂服务人员要主动为客户提供水、茶等饮品。
8、根据客户需求，主动客观地向客户推介、营销我行先进、方便、快捷的金融产品和交易方式、方法。
9、大堂经理不允许无故缺岗或离岗、确因特殊原因缺岗或离岗时，网点须安排称职人员轮值大堂经理，不得空岗，保证营业时间内大堂经理岗位正常履职。
10、积极推荐并辅导客户使用我行智能设备，提高自助及智能设备的使用率，逐渐减少柜面压力，对客户的各种咨询问题要耐心给予解释。
11、大堂经理要主动询问客户是否支取大额现金，如支取应及时为客户提供手提袋。
12、客户办完业务离开营业网点时，大堂经理要注视站立微笑，说欢送语（“您慢走，欢迎下次光临”、“您慢走，欢迎下次再来”、“请慢走、欢迎下次再来齐丰村镇银行”），并送至门口；对行动不便或支取大额现金客户，要关注客户出门情况，帮助客户下台阶或提醒客户支取大额现金需注意安全。
13、开启营业网点内各类自助设备，确保各类凭证充足、自助设备性能完好。检查营业网点内配备的标识、填单台、客户意见簿等，保持洁净。检查测试自助设备是否能够正常使用，有无可疑物，如发现问题应及时报告和处理。
14、检查营业网点内休息等候座椅、茶几、饮水机、客户用验钞机、书写笔、老花镜等便民设施完好，并保持干净整洁。
15、大堂经理要以良好的自身形象、高度的责任心、文明的言谈举止、丰富的金融知识，做到眼勤、口勤、手勤、脚勤，穿梭服务于客户之间，确保客户在银行网点顺心、舒心、开心享受各项金融服务的同时，也充分展示银行良好的社会形象，是银行各网点名副其实的形象大使。
16、协调、指导本支行保洁、保安人员做好自己的本职工作。
（二）柜台工作人员
柜员要根据客户需求快速高效办理业务。
1、柜员要保证精神饱满愉快、不得将不良情绪带到柜台。同时检查电源、主机、显示器、打印机、密码器、点钞机、指纹仪等设备，确保无误后开机办理业务。
2、当客户踏进一米线时，向客户举手示意并微笑着询问客户，“欢迎光临，请坐。请问有什么可以帮您？”。
3、双手递接钞、单、卡、折、证等，以适宜的音量复述客户所办的业务，审核现金、凭证要素等是否齐全、正确，告知客户业务办理等候时间。
4、业务办理完毕，提醒客户点验现金、带齐各类物品、保管好财物。对于可以使用电子渠道办理的业务，提醒客户可使用电子渠道快捷办理。
5、当客户起身离开时，应起身站立（或坐立），双手身前（或桌面）交叉，微笑向客户道别，目送客户离开。
6、柜员要注视、微笑、不斜视、不摇腿面对客户，办理业务过程中要做到快速、准确，注意力集中，不和同事聊天，对客户提出的疑问或不明事项，应该主动给予说明和提醒，做到有问必答、不厌其烦。
7、在岗柜员必须精力集中，坚守岗位，不得擅自离岗、串岗。因事离岗时必须摆放“暂停服务”牌，向客户明示，并引导客户在其他柜台办理业务。
8、柜员在办理业务时不允许接打私人电话。
9、上岗期间，不准在办公场所吸烟、化妆、不得趴在桌子或斜倚在椅子上，不准坐在办公台面上；不准临柜人员阅读书刊、报纸等；不准吃零食、打瞌睡、闲聊；除线上营销外不得玩手机；不准以任何方式和借口怠慢、顶撞、刁难、辱骂客户等。
（三）网点保安人员
1、安全保卫人员上岗着制式服装佩带警械，着装整洁、仪容威武。
2、警容整洁、举止端正、精神振作，不留长发、留大鬓角、蓄胡须，不佩带配发以外的饰物。
3、安全保卫人员连续在岗，不得与大堂人员聊天及做与工作无关的事情。如遇客户咨询，应及时引导至大堂服务人员。
4、工作期间对负责的区域进行巡视，制止大堂内不文明行为和在大厅内拍照、摄像行为。
第三章  考核措施及奖惩标准
为了激励先进鞭策后进，领导小组将按月开展文明优质服务检查。对违反规定内容的员工进行处罚，单项处罚金额200元，违反多项规定的累计处罚。会计主管、支行行长（部门负责人）按分管条线负管理责任，处罚金额依据《山东蒙阴齐丰村镇银行股份有限公司员工违规行为经济处罚办法》执行。对于模范执行服务管理规定，服务工作表现突出个人、单位给予相应奖励。
收到客户表扬信和锦旗的支行（部门），经总行核查，情况属实的，总行予以通报表扬。如当事人为营业室成员，奖励当事人、会计主管各200元；如当事人为客户经理或科室人员，奖励当事人、支行行长（科室负责人）各200元。 
对支行内、外部环境，公共财物等损坏需维修部分，首次发现且通过钉钉报修的不处罚，但再次检查仍未维修或更换，且不能提供正当理由的，将分别处罚会计主管和支行行长各100元。
本办法自2024年2月19日起执行。
（如有其他优质文明服务文件与次文件冲突，以此文件为准。）
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