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【编者按】：第 26 届深圳世界大学生夏季运动会举办在即，让我

们深圳银行业全力以赴，以优质、高效、文明、一流的金融服务

迎接深圳大运会！ 
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【公会动态】 

《异彩深圳-第 26 届大运会金融服务指南》发行 

2011 年 8 月 5 日，由深圳市国内银行同业公会和深圳特区

报合办的《深圳特区报》特刊《异彩深圳-第 26 届大运会金融服

务指南》出版发行。 

为迎接大运会召开，深圳特区报特别策划了《异彩深圳-第

26 届大运会服务指南》系列特刊，其中深圳银行业单独成叠，

向公众系统性的全面展示深圳银行业如何用安全、优质、便捷的

金融服务迎接大运会，提高了深圳银行业的整体形象。（深圳市

国内银行同业公会 郑永） 

【会员动态】 

中国农业银行深圳市分行召开行长办公会  

落实银监局“精益求精、决战冲刺，全面迎大运”通知要求 

2011年8月4日上午，中国农业银行深圳市分行宗少俊行长主

持召开了大运专题工作会议，落实深圳市银监局《关于深圳银行

业‚精益求精、决战冲刺，全面迎大运‛的紧急通知》相关内容。

为确保在大运期间的业务安全运行和优质服务，宗行长对分行大

运服务工作做出了重要指示： 

‚各单位要提高思想认识、明确责任，坚决落实银监局文件

精神，做好大运期间金融服务工作，不得出现任何差错，保证实
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现我行大运服务核心目标 –‘零事故、零曝光’。如发生差错，

对责任人，不论领导级别，都将严肃处理。‛（中国农业银行深

圳市分行） 

 传递大运火炬  鼎力金融服务 

中国建设银行深圳市分行大运金融服务记录 

2011年8月7日，深圳开展绿色大运火炬传递，200名大运火

炬手每人跑步59米，将大运火炬从大运村传递到莲花山，中国建

设银行深圳市分行行长刘军也是其中光荣的一员。 

‚哪里有重点建设，哪里就有建行‛，几十年来，中国建设

银行深圳市分行在实现与特区共成长的同时，也一直积极为特区

建设添砖加瓦。此次深圳市举办大运会，建行更是积极投身各种

大运项目的建设中。 

将诞生深圳大运会首金的七星湾分赛场去年还是一片荒山，

在分行2000万元贷款的支持下，七星湾分赛场项目已经完成，能

满足2011年全国帆板精英赛和深圳大运会的有关比赛要求。据统

计，近年来深圳建行投放信贷资金90多亿元，为深圳地铁、水官

高速等轨道交通项目、大运场馆等项目提供信贷支持，为大运会

的顺利召开作出自己的贡献。 

除了支持大运建设，参与服务大运,是建设银行作为一家国

有控股的大型金融企业的社会责任和光荣使命,也是建行服务能

力与服务水平的实战检验。深圳建行希望借大运为契机，全面检
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验建行的服务水平，进一步提升建行的服务能力。 

从今年 3 月起深入开展了建行服务提升的系列活动,分行成

立大运金融服务领导小组，制定专门的服务方案，并从机构纬度、

客户和渠道纬度、板块纬度以及服务文化四个纬度建立起服务管

理体系，加强服务规范管理和考核，网点面貌焕然一新。 

一是营造温馨、舒适的服务环境。首先，加强服务设施建设，

统一全行的中英文标识，为大运场馆、酒店、机场等重点区域周

边的网点支行改造残疾人通道，对于不具备物理改造条件的网点,

建立人工帮扶服务、临时坡度等替代设施。其次，对全行招牌、

门楣和灯箱等外部设施进行清洗，对残旧破损设施进行更换。同

时，从细节出发，逐一对支行的环境进行检查，保证支行灯光、

空调的正常运转，植被绿化、等候设施的清洁。再次，在重点区

域网点支行大堂布臵鲜花，开展 ‚最温馨大堂‛的评比，‚擦亮‛

大运，实现全行环境焕然一新，为更好地实现‚优质服务‛创造

硬件条件。 

二是打造贴心、细致的服务队伍。今年共开展了 30 期 2000

人的礼仪培训，重点就一线服务人员职业仪容、职业仪态、职业

语言、职业礼节和大运涉外礼仪等内容进行培训, 并利用晨会夕

会进行演练，同时，规范了站立迎宾、举手示意等服务细节，并

在支行内部评选‚月度服务之星‛，力争大运期间全面展现建行

服务人员的‚优雅形象‛,提升建行服务品牌影响力。为更好地

实现‚优质服务‛创造软件条件。 
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三是制定方便快捷的服务流程。包括设臵大堂引导员，为残

障人员、老年人、孕妇等特殊人群提供专属服务。由支行行长、

副行长、个人业务顾问和业务主管轮流担任大堂经理，负责管理

大堂，根据客户流量调整服务资源，及时有效解决客户问题，提

高服务效率。同时在大运会期间建立网点经理责任制，对网点的

运营效率和安全负责，全面协调各类资源，及时满足客户需求，

对客户的个性化要求在合规的前提下及时响应，妥善处理。 

四是提升外籍客户服务能力。首先，梳理外宾服务场景，根

据外宾可能遇到的情况设计英语练习资料，每周开展‚每日一练‛

英语口语练习活动，截至目前已开展 20 周，涉及 24 个外宾服务

场景，同时对支行的英语专员开展专项英语口语培训活动，全面

提升双语服务能力。其次，打造 95533 客户服务平台，开通 95533

外语服务专线，涵盖英、日、韩、德、法等语种，务求为境外客

户提供及时通畅的金融服务。再次，组织 95533 应急小组，随时

支援网点支行。  

五是发挥青年作用，通过志愿活动为大运服务。深圳建行目

前有社会志愿者近百名，主要开展了如下活动：一是开展大运金

融服务誓师活动，二是与福田团区委联合开展‚迎大运，献爱心‛

无偿献血活动；三是与龙岗团区委联合开展绿色建行林建设活动

等；四是结合七一建党九十周年开展建行金融服务大运誓师活

动。（中国建设银行深圳市分行 楚璇） 
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“三个到位”冲刺大运金融服务 

交通银行深圳分行召开 2011 年提升服务质量专题会议 

2011 年 7 月 28 日，交通银行深圳分行专门召开 2011 年提

升服务质量专题会议，迎接即将到来的大运金融服务。分行郭莽

行长、赵风副行长和各支行行长、各部门负责人参加了会议 

郭莽行长在讲话中要求做到‚三个到位‛。一是要认识到位。

全行上下必须始终高度重视提升服务质量，各单位负责人必须要

把提升服务作为一项大事、要事来对待。二是要反思到位。要认

真反思我们的服务、产品和业务流程是否真正以客户为中心，是

否真正关注了细节，要以客户意见建议工单分析会等形式为抓

手，举一反三，全面查漏补缺，持续改进提升。三是要执行到位。

全行上下都要主动行动，立足本条线、本部门、本支行的职能与

实际，积极思考和实践提升服务的好点子和好方法。 

行政部（提升办）分析了分行在总行 1—6 月神秘访客检查

和客户满意度调查中存在的问题，要求大堂经理和客户经理在在

岗率、礼貌服务、主动服务方面下功夫；柜员办理业务中需要接

听电话或临时离开工位时，要事先向客户说明情况，并增强主动

销售意识，保持微笑服务。同时对支行服务质量考核办法再次进

行了讲解，通报了一、二季度各支行的得分，提出了改善服务的

具体建议。会计结算部、个人金融部、电子银行部、零售信贷部、

保卫部等其他各关业务条线围绕提升服务的主题，分析存在的问

题，提出了改进的措施。 
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分行赵风副行长对会议进行了总结，要求各单位要高度重视

服务工作，抓关键、抓重点，全力做好大运金融服务。（交通银

行深圳分行提升办 熊庆来） 

平安银行深圳分行多措并举全力保障大运金融服务 

为切实做好深圳大运会期间的金融服务工作，平安银行深圳

分行制定并下发了平安银行深圳分行大运金融服务及应急方案，

分阶段、多层次的落实各项迎大运工作，通过前期的精心筹备，

平安银行深圳分行全体干部员工正整装待发，全力以赴，确保以

优质、高效、文明、一流的金融服务迎接深圳大运会。 

一、 多措并举全面提升服务水平 

一是大运期间，所有网点在大运期间均照常营业，运营人员

原则上不安排休假，待大运结束后再安排调休；二是增加服务窗

口，大运期间从其他网点抽调人员在大运场馆周边 9家网点分别

增设 1个窗口，深大支行增设 2个窗口，人员在 8 月 10 日到位；

三是增配大堂助理，大运期间在大运场馆周边 10 家网点一律配

臵 2 名大堂助理，增配的 1 名大堂助理在 8 月 10 日到位；四是

设臵英语专窗，已挑选出 20 名英语水平在四级以上的柜员配臵

在大运场馆周边 10 家网点（每家配臵 2名），确保大运英语专窗

的开设；五是提升全员英语水平，目前已举办了 7场、140 人次

的柜员英语培训，已下发《银行柜面服务中英文常用语》，全面

提升工作人员英语水平。 

二、夯实基础，优化设施，体现人文关怀 
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一是增设了残障通道。分行针对龙岗、南山、会展中心三个

大运会片区周边七个网点（蛇口、高新、深大、常兴、龙岗、南

山、龙岗中心城）增设永久性残障通道，为残障人员提供专属服

务。二是完成对自助设备使用情况的全面检查及专项清洁卫生整

治工作，对我行自助设备宣传资料、招牌、照明、环境卫生、ATM

房卫生及附属设施开展治理亮化工作，保持所有在行、离行的自

助设备干净、整洁，美观，保持分行优秀服务窗口形象。 

三、强化自助设备管理，保障自助设备的运营及安全 

一是在 8 月 1 日到 30 日期间的工作日，支行每天检查两次

随行 ATM/CRS；周末或节假日要求确保设备正常安全运营，及时

处理故障或上报，避免周末或节假日威豹人员执行任务时无法进

入支行的情况发生；二是及时处理吞留卡，遇客户投诉设备错款

须指导客户正确填写 ATM/POS 投诉表，将扫描件发送‚深圳分行

集中作业部自助设备管理室‛邮箱；三设备维护岗如休假，必须

做好交接工作；四是分行集中作业部制订了客户账务及吞留卡紧

急投诉事件应急处理流程，引导支行营业部需做好投诉的受理、

引导及反馈跟踪工作。 

四、完善制度，优化投诉处理流程，提升客户满意度 

一是出台《平安银行深圳分行客户投诉管理办法》，办法明

确了投诉的类别、范围和各部门的责任与分工；二是对受理人无

法现场解决的投诉、投诉处理部门无法化解的投诉、对分行不能

解决的投诉，对监管机构经总行直接转分行的投诉的工作流程进
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行了全面梳理，加强投诉管理，进一步提升客户满意度。（平安

银行深圳分行  王毅） 

中信银行深圳分行保卫部组织安全主管专项检查小组 

2011 年 8 月 4日，结合‚迎大运、保平安‛工作方案内容，

中信银行深圳分行保卫部组织了南山支行安全主管曹子龙、市

民中心支行安全主管谢俊波、分行远程监控值班室队员刘延柱

等 4 人组成了安全主管专项检查小组，对大运场馆周边的营业

网点和离行自助设备进行安防检查。 

通过此次专项安全检查能让负责银行网点安全主管加深对

银行安全防范意识提高，相互借鉴各项安全防范管理工作，相互

交流学习银行安全防范经验和体会。日后分行保卫部将不定期组

织各安全主管到各网点进行交叉安全检查学习，目的要发挥各网

点会计经理和安全主管对银行安全保卫工作管理的认真负责态

度，更好地将分行存在的安全风险、隐患环节部位得到合理有效

解决。（中信银行深圳分行 保卫部 杨永清） 

东莞银行深圳分行举办“媒体应对及突发事件 

危机公关”专题培训。 

东莞银行深圳分行聘请了媒体业界的专业人士，针对‚媒体

应对及突发事件危机公关‛进行了专题培训。通过了解媒体运作

规律，做好应急预案，加强了分行的声誉风险管理，确保紧急情

况下在社会公众面前保持分行管理规范、运行稳健的专业形象。
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（东莞银行深圳分行） 

杭州银行深圳龙岗支行开展化解客户现场投诉应急演练 

深圳市龙岗区作为第二十六届世界大学生运动会的主会场

所在地，大运会期间将迎接来自世界各地的来宾，既是对杭州银

行深圳龙岗支行服务水平的重大考验，也是展示该行服务形象的

难得机遇。杭州银行深圳龙岗支行将如何为境内外客户提供优质

的金融服务，及时化解处理客户的不满与投诉，列为该支行工作

重点之一，并在 7 月 30 日开展了主题为‚迅速有效处理客户现

场投诉‛的应急预案演练。 

7 月 30 日下午，一名客户在营业大厅大声质问大堂经理，

并称要注销杭州银行的借记卡。大堂经理一边安抚客户情绪，一

边耐心的询问原由，但该客户情绪十分激动难以安抚，大堂经理

见有其他客户围观，就与营业主管一起将此客户引导至人较少的

贵宾区。营业主管耐心的安抚客户情绪，终于从客户口中得知他

在家中使用网银在线缴费时因连续输入错误 PIN 码而导致网银

被锁，被迫冒着大雨出去缴费，心中十分恼火，认为该行网银使

用不够便利。得知这一情况后，营业主管让柜员帮助客户重新设

臵了 PIN 码，并带客户到网银体验区演示如何正确使用网银。客

户在看过大堂经理的操作后惊讶地说到：‚原来这么简单‛，其他

客户在观看后也称赞该行的网银如此方便易用，最后大堂经理还

细心地为客户送上龙岗支行青年文明号的服务卡片。 
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通过此次预案的演练，提高了分行员工面对此类突发事件的

应急处臵能力，加强了团队的协调合作性。杭州银行将以深圳大

运会的召开为契机，全力加强服务能力的提升，为大运会提供优

质、便捷、高效的金融服务。（杭州银行深圳分行 郎丰棠） 
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