附件1
2011年服务改进情况总结报告大纲
1、 服务文化建设
包括服务理念提升、服务战略规划、服务品牌建设、服务承诺等内容。
2、 服务管理制度的完善
包括新出台的服务管理规范、服务考核机制优化、客户意见管理及投诉机制的完善等内容。
3、 服务渠道改进情况
包括物理渠道（营业网点）的建设、自助服务渠道建设、电子服务渠道建设等内容。
4、 服务流程改进情况
包括对服务流程、服务标准的具体改进措施，对服务流程改进开展的系统性培训等内容。
5、 产品与科技的创新
包括针对个人客户、公司客户、中小企业客户（可特别突出对小型微型企业的服务和产品创新）、“三农”及国家重点基础设施建设等不同客户群体的产品与科技创新，以及为客户带来便利和实惠，对社会经济发展进步产生的影响等。
6、 消费者保护及公众教育工作的情况
包括消费者保护工作的总体进展、消费者保护工作的意义及取得的效果；银行业开展公众教育活动的情况（包括覆盖面与受众客户量），针对特殊客户群体（微小企业家、农村客户、青少年等）的公众教育情况及解决的问题；银行业服务收费整体情况，提高服务收费透明度所采取的措施，为保障消费者知情权和选择权所做的改进。
7、 客服中心服务改进情况
包括客户服务中心的建设情况，为客户提供服务种类，服务水平稳定性，语音系统操作便利性，“多渠道服务策略”，对消费者诉求的了解，对服务质量的监测,客服人员的培训等内容。
8、 私人银行服务建设情况
包括私人银行发展和建设情况，为高端客户提供的服务种类和内容，对银行业改进服务的意义等内容。
9、 服务亮点展示
包括营业网点及大堂经理、柜员等基层服务员工的服务亮点、特色服务等内容。
