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迎奥运优质服务简报 

第七期 

 

天津市银行业认真开展迎奥运 

优质服务自查自纠工作 

 

天津银监局、银行业协会于 5月 8日召开“迎奥运优质服

务年活动推动会”。会上天津银监局安排部署了关于《认真开

展迎奥运优质服务自查自纠工作的通知》（津银监办发[2008

年]126号），要求各会员单位结合各自的实际情况，在六月底

以前完成迎奥运优质服务自查自纠工作。各会员单位在会议以

后认真贯彻落实，结合各行网点实际情况，按照自查自纠 7

类 62项要求开展自查自纠活动： 

工商银行天津市分行自开展“迎澳运优质服务年”活动以

来，加快服务质量体系建设，以全新的理念积极制定工作举措，

促使各支行在抓服务、提升质量上有效落实工作，形成了定责、

督导和落实结合的机制，具体的做法：推行“三个一”工作机

制和网点服务“领导干部责任区”制度。通过多日的连续工作，

全行顺利完成了整体网点服务工作的大检查。分行领导高度重

视此次检查工作，专题审议了《2008 年分行服务检查的情况

通报》。针对检查过程中发现的问题，结合迎奥运优质服务工

作的要求，从健全完善服务管理长效机制，推进该行服务水平
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持续提升的高度作了明确部署，印发了《检查测评报告》及《各

行的情况通报》。 

根据近期银监会和市银监局《关于进一步加强对商业银行

奥运金融服务查访工作》的要求，分行对全辖各支行进行了情

况通报，明确了工作安排，对重点网点的整改进度和落实结果

明确了跟踪措施和督导办法。同时，使高管人员的服务管理和

监督职能直接作用到网点，强化了与网点、客户以及市场的贴

合度和紧密联系，使“优质服务”成为看的见、可落实、有标

准的一件件实事、一个个工程。各个支行在分行的领导下，先

后开展了“走进奥运---优质服务大讨论”；创立了《迎奥运优

质服务年》专刊；打造一流的客户经理营销团队；培养业务过

硬的网点综合柜员；提高大堂经理服务水平；有效调配服务窗

口等一系列活动完善和优化了“软硬件”服务环境，取得了明

显的效果。 

农业银行天津市分行根据推动会的部署，5 月 12 日至 6

月 10日在全市网点机构开展迎奥运优质服务自查自纠工作。

分行领导高度重视，增强紧迫感。分行从 3、4月份对重点地

区营业网点在硬件建设、安全卫生、服务环境等方面进行了严

格检查；突出重点，分项抓落实。近期，按照《营业网点自查

标准》逐项进行认真检查、整改。对银监局文件要求的重点环

节，重点检查确保落实。为保证奥运期间各项业务系统安全稳

定运行，自查自纠与信息安全检查工作同时进行，对发现的问
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题及时整改。并认真填写《营业网点自查标准表》。另外，分

行各部室组成检查组，对各行自查情况进行了复查。分行要求

一定要充分利用奥运契机，高标准、高质量地落实“迎奥运优

质服务年”各项工作要求，将规范化服务水平提升到一个更高

的层次。 

招商银行天津分行为做好奥运服务工作，制定了“网点形

象及环境规范工作方案”。前期准备阶段：摸底调查，组织自

查、汇总问题、拟定预算。组织实施阶段：调整叫号机设置、

设置营业厅内部各业务区、业务窗口设置双语提示牌、调整奥

运期间营业时间标牌、ATM机上张贴境外银行卡组织标识。检

查验收阶段：分行领导组织相关部门根据分行通知要求，按照

《网点形象及环境检查与整改标准》进行验收和检查，对发现

的问题进行现场指导，限期整改，将检查结果全行通报。分行

要求各级领导以“优质服务自查自纠工作”为契机，把服务工

作推向新的高度。 

渤海银行以“诚信、远见、开放、创新、关爱”的企业核

心价值观，重点开展了金融服务成果展示及内部自查、整改、

教育、培训等形式多样的系列活动。并制定了配套的服务监督

检查规范。对 6台 ATM机器更换了新的银联和外卡受理标识，

操作界面全部更新为双语提示。设立了外币兑换标识及外币兑

换窗口。全行各营业网点均开展了场所环境、工作秩序、操作

流程、服务质量、各岗位人员行为规范等全方位的自查。增强
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了员工“岗位成才、服务为先”的意识。 

浙商银行天津分行领导以迎奥运优质服务为着力点，全面

提升环境、设施和服务。对安保设施、金融机具、信息科技风

险进行检查、排查。对典型事例进行点评，开展了“服务制胜

大讨论”活动，使员工更深刻地认识服务的内涵，积极寻找存

在的服务问题，群策群力，积极整改。最终提高员工对浙商银

行文化的认同感及归属感。 

天津滨海农村商业银行结合《服务年营业网点自查标准》

在全行范围内进行文明服务大检查。 各级领导将此项工作作

为当前和今后一段时间的重点工作去抓，精心组织，严格规范，

坚持标准，营造气氛，养成习惯，切实把各项服务措施落实到

实处。根据《自查标准》总行采取了明查暗访的方式对各级支

行的标识牌、名称牌、时间牌、利率牌等进行了认真检查，重

新规范了标识、称谓。 

天津银行按照天津市银监局要求，全行召开了以“加强职

工道德教育、诚信规范服务、改善服务环境、提高服务水平、

塑造天津银行良好的形象为主题”的自查自纠活动。对在奥运

体育馆、繁华商业区、旅游景点等重点区域营业网点进行梳理，

确定了 34家网点及总行客户服务中心为天津银行“迎奥运优

质服务年”重点对外服务单位。对重点网点进行“回头查”。

发现问题，当场监督整改。为提高全行网点涉外接待能力，该

行从细节入手将银行服务进一步延伸：强化培训，提高员工素
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质；统一全行标示，实行标准化管理。为奥运区域重点网点安

装排队机。规范统一员工工作区域物品摆放位置。要求员工充

分认识做好迎奥运服务的重要意义，确保奥运期间各项工作的

落实。 

大连银行天津分行根据银监会关于开展商业银行奥运金

融服务查访工作的通知的精神，各级领导高度重视，4月中旬

进行了应急预案演习。对天津分行各营业网点按照抽查清单的

内容逐项进行了自查。制定了客户投诉管理办法，公开了投诉

电话，并实行首问负责制。为迎接奥运会的到来，作好优质服

务工作。 

浦发银行天津分行根据天津银监局《关于开展商业银行奥

运金融服务查访工作的紧急通知》通知精神，分行先后两次组

织了较大的检查工作。开展了组织动员和宣传活动。制定反恐

安保工作应急预案，把安全保卫工作作为重中之重。以迎奥运

为契机，认真开展隐患排查问题整改工作，使奥运期间的安全

与服务不留死角；并对奥运场馆附近网点进行改造。完善了客

户服务流程；加强了投诉管理，继续完善考核投诉的解决机制。 

                                2008.6.13 
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