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工行德州分行以打造服务星级网点建设为依托，对网点进行功能分区，提升网点业务人员责任意识，为特殊群体上门服服务

打打造造高高品品质质金金融融服服务务样样板板

工行德州分行提升网点业
务办理效率，为市民提供最便捷
服务的同时，始终不忘自己肩头
的责任。“遇到紧急汇款或者有
异常行为的客户，我们不会只追
求效率，而会再三询问、核实，想
法设法稳住客户，尽最大努力保
障客户的资金安全。”工行德州
分行服务管理办公室武刚主任
说。

今年6月份的一天，有位老
大娘急急火火地要到德城支行
汇款，柜员一看是20多万，急忙
问汇款原因，老大娘着急不说，

柜员急忙电话通知老大娘的家
属，防止了一起电信诈骗案的发
生，事后这位老大娘及家人感动
地为支行送来了锦旗。

今年4月11日，工行东风东
支行的柜员在为一位客户开卡
时，发现眼前开户人与身份证上
的照片不符，立刻告知值班行
长。值班行长边查看身份证边向
对方询问几个简单问题，那人答
不上来。听说值班行长要保安报
警，开卡人立即跑了出去，被保
安和值班行长抓住。后来，警察
在该嫌疑人的住处发现了几十

张假身份证，诈骗团伙另一名嫌
疑人也已经落网。

此外，该行在营业网点显示
屏、网点电视循环播放资金安全
小故事。还多次组织员工到人流
量多的市场、企业、学校等多地
宣传反假币、反洗钱、怎样保护
自己的账户信息、个人征信、信
用卡使用等金融知识。通过微信
公众号实时发布相关账户安全
须知，提高客户警惕性。据统计，
今年工行德州分行先后堵截金
融诈骗11起，使23名市民收益，
避免金融损失200多万元。

12月28日，山东省文明
办公布了2016年省级文明单
位复查验收结果，农行德州
分行顺利通过复查验收，至
此，自2002年该行被授予省
级文明单位荣誉称号以来，
连年通过复查验收，保持荣
誉14年。此外，通过复查验收
的还有农行乐陵市支行、农
行禹城市支行、农行宁津县
支行。

(宫玉河)

近日，陵城农商银行在
美嘉居广场开展防电信诈
骗宣传活动。针对老年人、
妇女等文化程度低、辨别能
力差的高危群体，结合案例
分析宣传电信网络诈骗的
特征，引导群众自觉抵制电
信网络诈骗，发放宣传资料
500余份，受众人次达800余
人。此次宣传活动提高了客
户的防诈骗意识，树立农商
银行良好的社会形象。

(周阳)

对于来工行网点
办理业务的客户来说，
该行既提高了办事效
率，又保障了客户的资
金安全，那么对于不方
便来网点办理业务的
客户，该行又是怎样做
的呢？

工行的很多网点
服务的主要客户是社
保客户，大多年龄较
大，体弱多病，有的甚
至不能亲自到网点办
理业务。为行动不便的
客户建立上门服务登
记簿，由网点派双人上
门办理社保卡启用或
代办业务的取证工作，
已成为工行的特色服
务之一。

工行德州三八路
支行东地北路分理处
是一家综合性的营业
网点，分理处周边居民
小区和驻军单位较为
集中，其中分理处55岁
以上客户群体9700多
人，占全网点客户总数
的35%以上。这其中，70
岁以上的老人占社保
人数的2/3，行动不便
的老人更是不计其数，
每个月需要上门核实
的人数高达近百户。员
工们不辞辛苦，在保证
正常运营的情况下，风
雪兼程，挨家挨户上门
提供核实服务。2015年
以来，工行东地北路分
理处为特殊客户提供

上门服务150余次，通
过丰富服务内涵，为客
户解决燃眉之急，该分
理处被省政府授予“敬
老文明号”称号。

工行德州分行各
网点根据辖区特色、区
域特点、季节变化等因
素，适时向客户推出特
色服务。去年7月份东
风西路支行两个周末
冒酷暑，到百里之外的
某公路工程段现场办
公，将银行搬到施工工
地，为在炎炎夏日下辛
勤工作的工人们送去
阵阵清爽，受到工程段
工人们的广泛赞誉。新
年临近，各网点正在备
足新钞，积极开展“过
新年、换新钱”活动，使
每一位来网点办理业
务的客户都能高高兴
兴地拿到称心如意的
新钞过年，对不能来网
点及时换新钱的客户
采取上门兑换。

“星级服务网点建
设只是我们借以提升
服务竞争力的一个依
托，我们用心为客户服
务的脚步将片刻不停
歇，我们将继续想客户
所想，急客户所急，完
善每一个细节，将工行

‘百姓身边的银行，可
信赖的银行’的名片越
擦越亮。”工行德州分
行副行长王向东说。

（宋开峰）

“服务就是竞争力，我们以开展星级网点建设为依托，不断提高金融服务品质，力争让每个
工行客户，既能体验到业务办理的高效便捷，又能享受到家一般的贴心服务。”12月26日，工行德
州分行服务管理办公室主任武刚告诉记者。

今年，工行德州分行共创建了19个服务星级网点，星级网点创建率为31 . 2%。其中1个网点(总
行五星级网点)通过“中国银行业协会千佳网点”验收，4个网点通过五星级网点验收，7个网点通
过了四星级网点验收，8个网点通过了三星级网点验收。

“建设服务星级网点，我们
首先是把网点进行区域划分，即
将网点划分为智能银行服务区、
柜面服务区、客户等待区，通过
区域划分，实现客户分流，消除
市民排队难的‘痛点’问题。”工
行东风西路支行营业室主任穆
军介绍。

12月26日，市民李女士走进
工行东风西路支行办理开卡业
务，大堂经理得知后将其引导到
自助设备服务区，该区负责人不
到两分钟就帮其拿到了新卡。

记者留心观察了一下，自助
设备服务区在大堂左侧成一字
排开，有智能终端机、查询机、产
品领取机、回单打印机等。这些
自助设备身手不凡，可以办理开

卡、转账、签约、办理信用卡、查
询打印明细、修改银行卡信息等
几十种业务。而且，原来在柜台
需要15分钟办理的业务，在该服
务区3分钟内就能办结，大大缩
短了客户等待时间，对柜面等待
的客户实现了有效分流。

虽然需要在柜面服务区办
理的业务减少了，但是该行还是
在原有4个柜面窗口的前提下，
增设了3个会计结算柜台，且全
部采用开放式服务，公、私业务
均可办理。增设了两个弹性窗
口、一个“爱心窗口”、一个“涉外
窗口”，使服务更具人性化与针
对性，进一步提高了服务效率和
品质。

周一上午9点30分-10点正

值银行业务办理高峰期，在等待
区的客户却屈指可数。“网点新
配备了水吧，可以喝茶、喝咖啡，
而且还有无糖饼干糖果盘。”等
待区的一名客户满意地说，“而且
以前客户座椅是直面柜口的，现
在是90度侧对柜台，可以看看电
视，喝喝茶，等待时不那么急躁，
感觉这些变化很贴心。”

工行东风西路支行只是工
行德州分行众多服务网点的一
个缩影。今年工行德州分行对辖
区的48家网点进行了智能化改
造，新增智能设备91台。智能银
行建设向前迈进了一大步。今年
客户对该行柜面服务的满意度
达到99%，较年初提高了2个百
分点。

服务分区 各司其职 打破客户排队“痛点”

践行责任 密切配合 为客户资金安全保驾护航

上门服务 特事特办

想客户所想急客户所急

今年以来，齐河农商银行将理财业
务、货币市场业务和国际业务作为业务
发展的重心和新的利益增长点，充分发
扬创优、创精、创新的“创匠精神”，不断
丰富业务产品体系，强化资金营运管理，
资金营运工作取得了良好成效。截至12
月20日，累计发行理财产品198亿元，资
金业务规模55亿元，实现投资收益19500
万元，中间业务收入3900万元，累计办理
国际业务143笔，实现结算量614万元。

理财发行业务重“创优”，
提高行业竞争力

一是拓展优质投资模式。在传统存
放同业投资模式的基础上，积极拓展新
的优质的投资渠道和投资模式，通过券
商集合资管、定向资管、信托计划等投资
方式分散投资风险；另外采取滚动发行
模式，提高理财产品发行的主动性和计
划性，进一步扩大中间业务的收入空间。
二是挖掘优质客户资源。通过发行相对
高收益率的理财产品，吸引高净值客户，
挖掘优质客户资源，不断提高“齐发”、

“齐享”系列理财产品的竞争力，扩大行
业内理财业务的影响力和覆盖面。三是
寻找优质战略合作伙伴。积极拓展省外
同业理财客户，通过QQ群和微信平台，
有针对性的寻找省外监管评级二级以
下、投资渠道相对单一的农商行，作为营
销同业理财的客户目标群体；在此基础

上选取1-2家国有大型商业银行和综合
实力排名靠前的3-5家证券公司建立战
略合作伙伴关系，助推该行理财规模实
现新突破。截至12月20日，共累计发行理
财产品198亿元，实现中间业务收入3900
万元。

货币市场业务促“创精”，
拓宽增收渠道

一是精准把握市场波段，适时开展
债券买卖业务。一方面以“增收益、调结
构、防风险”为主线，在保证资金流动性
充裕的前提下，对资金头寸进行合理匡
算及运用，最大限度地扩大债券业务规
模，确保债券业务规模保持在15亿元左
右；另一方面密切关注国家经济政策和
市场信息，做到市场行情实时跟进，充分
听取投资顾问的建议，抓住收益率上行
波段积极配置交易性债券，除赚取票息
外，最大限度地赚取差价收益。二是精确
掌握资金回购和拆借力度，拓宽资金融
入渠道。一方面充分利用央行宽松货币
政策保证下的充裕资金，适当进行隔夜
资金融入操作，融入资金用于配置活期
理财产品，赚取0 . 4%-1%利差收益；另一
方面以同业存单发行为契机，积极获取
同业存单的发行资格，在上海清算所开
立同业存单发行账户，加快发行进度，积
累发行经验，推进大额存单的开办步伐，
丰富资金来源，实现资金规模新突破，截

至12月20日，共累计发行同业存单47 . 2
亿元。三是精心打造投资团队，提升交易
员专业水平。年初成立资金营运中心，配
齐5名业务人员，采用集中学习和外出培
训交流相结合的方式，提高该行交易员
的专业知识水平和市场敏感度，逐步建
成自己的投资团队。今年以来，资金营运
中心业务人员每周集中学习3个小时以
上，外出培训交流60余人次。

国际业务求“创新”，寻找
收益增长点

一是创新国际业务品种。一方面在
现有业务的基础上，积极与中国银行、交
通银行等专业银行进行长期合作，开展
代理信用证、托收等新型业务；另一方面
与总行企金中心、小微中心合作，开展好
打包贷款业务，进一步丰富国际业务品
种。二是创新客户合作契机。在不断营
销、开拓新客户的同时，对存量客户进行
深入分析挖掘，寻找新的合作契机，提高
市场敏锐性，促成与老客户新的业务合
作。三是创新宣传营销方式。充分利用国
际业务信息交流平台，加快国际业务宣
传营销，扩大结售汇业务规模。并创新企
业贷款和国际业务一体化营销方式，积
极向有国际业务需求的企业贷款客户营
销外汇产品，提高有效客户拓展数量，截
至12月20日，结售汇业务结算量突破600
万美元。 （李卫 苏曼利）

齐河农商银行

发发扬扬““创创匠匠精精神神””资资金金营营运运收收益益稳稳中中求求升升

陵城农商行开展

防电信诈骗宣传活动

农行德州分行通过

省级文明单位复查验收
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