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银行业客户服务中心基本要求

1 范围

本标准规定了银行业客户服务中心(以下简称客户服务中心)的运营环境、系统架构、人员配备、服
务质量、风险管理、投诉处理等方面的内容。

本标准适用于客户服务中心的建设与管理。

2 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

2.1
客户 customer
已经或将要发生直接或间接关系的对象。

2.2
客服代表 customerservicerepresentative;CSR
座席 agent
客户服务中心前台一线工作人员。

3 工区环境

3.1 原则

工区环境是客户服务中心的主要运营场所,工区环境建设需在灯光照明、场所通风、网络通讯布局、
不间断供电、隔音设施、休息场所、座席专用设备配置等方面既要满足业务要求,又应充分从人性化角度

进行考虑,并按标准配备消防设施。

3.2 办公环境

客户服务中心工区的办公环境应满足以下基本要求:

a) 办公桌上应有电脑、通讯工具和其他必要的设备;

b) 办公环境(含上下方、隔板)应保持整洁,桌面物品摆放应整齐美观,需将椅摆放整齐。

3.3 休闲环境

客户服务中心休闲环境应满足以下基本要求:

a) 休闲环境应保持整洁卫生;

b) 客服代表在使用休闲环境设施时要注意交谈音量,营造安静有序的休闲环境;

c) 可根据自身条件选择性地配备休闲环境设施,例如:更衣室、食堂、休息室、宿舍、健身房等。

3.4 培训环境

客户服务中心培训环境应满足以下基本要求:

a) 培训环境应保持整洁卫生。
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