
2015年度塞上银星·榆林市银行业文明规范服务示范单位
申报单位服务管理工作总结等材料写作要求
1、 电子版材料总体要求

1、电子版材料中申报单位名称必须与《2015年度塞上银星·榆林市银行业文明规范服务示范单位申请表》中申报单位名称一致。

2、各申报单位将所有电子版材料放入以申报单位网点名称作为文件夹的文件夹中，并分设“网点名称+服务管理”，“网点名称+感动故事”，“网点名称+创新亮点”三个文件夹。
2、 服务管理工作总结写作要求

1、文字内容主要包括：网点基本情况、经营管理状况、提升服务质量的主要措施和做法、创建2015年度塞上银星·榆林市银行业文明规范服务示范单位的经验和体会等，可参考中国银行业协会网站已刊载的2009年度及2011年度“百佳”示范单位有关宣传材料。网址：http://www.china-cba.net/list.php?fid=138.“服务管理工作总结”应提炼出有特色的标题，篇幅应控制在3000字以内，采用Microsoft Office Word 2003 格式，且不在Word文档内插入图片资料。“服务管理工作总结”Word 文件命名方式：申报网点名称+服务管理工作总结。
2、图片资料，主要包括但不限于：

一是营业场所展示类图片：外部整体形象、门楣招牌形象标识、营业大厅整体环境、客户等候区情况 、自助服务区情况、理财服务区情况、贵宾客户服务区情况、营业柜台内部员工工作环境、宣传材料张贴情况、“一米线”或相当功能设施情况、服务价格公示情况等场景。
二是开展服务管理工作情景类图片：员工展会、业务学习、礼仪培训、金融知识宣传、服务三农、服务社区、服务小微企业、服务特需客户等专项工作图片，建议根据现场情况尽可能拍摄员工的正面形象。图片资料应能以影像的方式定格反映服务工作现场情况（不建议选取无人在镜头内的空荡营业大厅等为拍摄素材），生动活泼，展现银行人积极向上的精神状态，画面清晰，采用JPG格式，尺寸不低于800*600像素，不得嵌入“服务管理工作总结”Word 文档，可供后期编辑。
图片资料文件命名方式：申报网点名称+简要说明，如“**银行**支行营业大厅整体环境”或“**银行**支行开展**年度服务小微企业宣传活动剪影”。
三、感动故事写作要求

1、一篇或多篇“感动故事”，深度挖掘近两年文明规范服务工作典型案例，紧紧围绕文明规范服务工作重点，精心提炼文明规范服务工作经验心得，以“感动故事”生动反映银行业服务理念提升、服务制度完善、服务渠道建设、服务产品创新、服务流程优化等工作成果，事件典型、概括精炼、文字朴实、情节生动、感情真挚，描绘员工内心世界，分享客户体验，展现文明规范服务工作的精彩瞬间。“感动故事”可以是个人先进事迹，也可以是集体努力成果，可参考《用真诚服务感动大众（第五辑）--2014年度中国银行业文明规范服务千佳示范单位故事集》（中国银行业协会编，中国金融出版社出版）。每篇“感动故事”应提炼出有特色的标题，篇幅应控制在1000字以内，采用Microsoft  office  Word 2003格式，且不在文档内插入图片资料。“感动故事”Word文件命名方式：申报网点名称+感动故事标题。
2、图片资料，包括但不限于：一是与“感动故事”文字内容相契合的场景图片（如未保存相关影像资料，可不报送），二是“感动故事”当事人展现职业形象的个人照片，三是“感动故事”当事人在日常工作中服务客户的场景，建议根据现场情况尽可能拍摄员工的正面形象。图片资料应画面清晰，采用JPG格式，尺寸不低于800*600像素，不嵌入“感动故事”Word文档，可供后期编辑。图片资料文件命名方式：申报网点名称+感动故事当事人姓名+简要说明，如“**银行**支行李美玲为残障人士提供专业手语服务”。

四、服务创新亮点写作要求

1、一篇或多篇“服务创新亮点”，摘取文明规范服务工作创新亮点，以服务制度完善、服务渠道建设、服务产品创新、服务流程优化、服务内涵提升等工作为切入点，展现在提升客户服务体验、提高业务办理便捷性等方面的研发创新工作，概括精炼，介绍创新特色，客观反映创新的功能及成果。“服务创新亮点”必须是文明规范服务工作中的特色创举，在推出这项创举后，获得员工和客户的普遍好评，取得良好的社会效益和经济效益。“服务创新亮点”可参考历年《中国银行业服务改进情况报告》。每篇“服务创新亮点” 应提炼出有特色的标题，篇幅应控制在500字以内，采用Microsoft office Word 2003格式，且不在文档内插入图片资料。“服务创新亮点”Word文件命名方式：申报网点名称+服务创新亮点。

2、与“服务创新亮点”文字内容相契合的图片资料，如“服务创新亮点”涉及多个流程或多个场景，可报送一组图片;图片均应画面清晰，采用JPG格式，尺寸不低于800*600像素，不嵌入“服务创新亮点”word文档，可供后期编辑。图片资料文件命名方式：申报网点名称+创新项目名称+简要说明，如“***银行***支行利用**科技创新优化客户服务流程”。
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