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农行辽宁省分行坚持“客户至上，始终如一”的服务理念，围绕“环境升温、服务升温、品牌升温”的工作目标，在各营业网点创新开展“我为群众办实事”
实践活动，大力实施“服务升温工程”，通过改善服务环境，丰富服务内容，创新服务活动，营造服务氛围，扩大网点社区服务半径，做优网点厅堂服务，做大
“网点服务同心圆”，有效提升全辖网点服务质效，努力将农行网点打造成有温度的金融服务场所，满足当地民生需求。截至目前，全辖797个网点中，有
“百佳”网点2个、“千佳”网点4个、星级网点17个。先后获得“年度用户最满意银行”“最佳服务银行”“年度最具品牌价值银行”等荣誉称号。

核心
提示

2021 年，农行辽宁省分行结合
实际研究制订了《中国农业银行辽
宁省分行2021年度“服务升温工程”
活动方案》，周密部署落实全行网点
服务升温整体工作，明确了详细的
工作清单，逐项推动落实，同时认真
梳理金融“服务升温工程”工作任
务，制定考核指标；召开了“网点服
务升温工程”启动大会，明确活动总
体思路和目标任务；下发了《关于征
集网点升温服务品牌及标语的通
知》，在全行开展网点服务品牌和标
语征集活动，鼓励全行员工集思广
益，为打造全行网点服务品牌建言
献策，共征集品牌名称 35 条，活动
标语37条，掀起了“人人参与，人人
谋划”的活动热潮；通过省分行经管
网“网点转型”专栏、微信群等内部
宣传载体，刊载全辖各营业网点的
优秀服务案例，供各行交流学习。

按照“服务升温工程”整体工作
安排，该行围绕网点“服务升温工
程”三大目标，序时开展、稳步推
进。首先制定下发了《营业网点服
务检查标准（试行）》及《营业网点服
务用语“十要十不要”》，增加对特殊
群体主动服务的相关检查内容，进
一步规范服务用语，提升员工沟通
能力；组织开展金融“服务升温工
程”专项知识测查，13 家分行分 22
批次共计5227人参加金融“服务升
温工程”专项知识测查，完成全行网
点基础运营人员全覆盖；大力开展

“擦亮招牌”工作，组织各行对辖内
营业网点标识、门楣及各类门牌灯
箱进行检查，排除安全隐患；持续开
展网点“清洁日”活动，通过非现场
检查等形式查验执行情况，及时纠
偏纠错，推进网点6S管理工作制度
化、规范化、常态化，有效提高全行
网点精细化管理水平和品牌形象。

改善服务环境 丰富服务内容 创新服务活动

农行辽宁省分行“服务升温工程”见实效

农行辽阳民主路支行加强员工管理，大力提升金融服务水平，营造有温度、人性化的厅堂环境。

近年来，农行辽宁省分行全力开展
网点特殊群体及适老化服务实践，全行
116个网点设置了“爱心敬老驿站”，重点
为老年人和区域内环卫工人提供临时休
息、阅读书报、手机充电等惠民便民服务
和专属功能区域，提升了客户体验；持续
打造网点服务标杆，积极参与中国银行
业协会“百佳”“千佳”及星级网点创建工
作，近年来累计创建“百佳”网点2个、“千
佳”网点4个、星级网点17个，打造了辽

宁地区公众认可的银行。为做强服务品
牌，该行持续加大监督检查力度，在总行

“神秘人”检查的基础上，辽宁省分行按
日开展视频非现场检查、按月开展“神
秘人”检查、按季开展现场检查，按季评
比通报，督促各行加大服务管理力度，
自“网点服务升温工程”活动开展以来，
农行辽宁省分行在农总行“神秘人”方
面实现得分、进位双提升，较2020年末
进位5名。 吴昕丽 张明明

今年以来，农行辽宁省分行组
织各营业网点广泛开展了“擦亮招
牌”专项治理活动和“清洁日”活动，
对全辖网点标识、门楣、灯箱等进行
集中擦、集中修、集中换，截至6月中
旬，全行网点均已完成LOGO灯箱
的清洁工作，集中更换老旧故障

LOGO灯箱123个，维修故障灯箱标
牌180个，树立了统一的服务形象，
创建了安全洁净的服务环境。该行
在各网点完善配齐便民、适老化等
服务设施，如为老年人等行动不便
的客户提供无障碍坡道，增配老花
镜、饮水设备、爱心座椅等便民设

施，配备率达90%以上，营造有温度、
人性化的厅堂环境。近期，该行还
策划开展低温网点治理，拟对全行
55个低温网点实行名单制管理，组
织二级分行通过改造线路、增配空
调等方式改善网点环境，为客户和
员工创造舒适的服务环境。

做美服务环境 营造服务氛围

农行辽宁省分行坚持做精厅堂服
务，特别是针对老年客户和特殊客户群
体，要求各网点大堂经理能够准确识别，
主动服务，做到“六个一”暖心服务（一声
问候、一个微笑、一次关怀、一次引导、一
次营销、一声道别）；做精差异化服务项
目，聚焦客户需求，分析客群特点，持续
提升不同群体类型的服务水平，提供客
户超预期服务体验，截至6月中旬，农行
辽宁省分行已向客户提供了母婴室、临
时托管、客户书吧、品茶室及政务服务等
20类特色服务，创建普惠业务网点、国际
业务网点、“三农”服务等特色类网点59

个；做精敬老服务，针对老年人开户、社
保卡激活等高频金融场景，结合服务资
源，对高龄、重病、伤残等特殊群体提供
入户上门服务，该行全部网点均能提供
上门服务，覆盖率达100%，截至目前，农
行辽宁省分行已累计提供上门服务2821
次，开展金融知识宣讲974场，举办客户
活动496场；做精延伸服务，在持续做好
厅堂服务的基础上，农行辽宁省分行还
将升温服务触角向外延伸，积极主动为
部队、企业、学校、社区及偏远地区客户
提供移动金融服务1409次，不断提升延
伸式服务水平。

做优服务项目 履行服务责任

今年以来，农行辽宁省分行多次组
织分支行开展客户体验和员工活动，邀请
客户到网点实地体验，全方位客观评价农
行服务水平。大力开展“我作客户我体
验”活动，让员工以客户视角体验辖内网
点、同业网点服务，发现本行网点服务短
板，借鉴同业网点优秀体验案例，进一步
提升服务水平。组织开展网点服务能力

提升培训，同时通过线上、案例教学、测试
演练等形式不定期开展培训，内容涵盖手
语服务、适老化培训、特殊群体客户服务
培训及业务技能等，并持续巩固培训成
果，提高服务质效。截至6月中旬，该行已
累计开展客户体验374次、员工体验活动
370次、培训341次，参与人数分别达6946
人次、3503人次和9594人次。

做实服务活动 提升服务品质

做强服务品牌 创新服务方式


