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本报讯（通讯员 牛殿

军）工行菏泽分行始终坚持以

客户为中心，加强服务管理，

完善考核激励机制，优化客户

体验。根据省行《客户体验指

数评价规则》,结合全行服务工

作实际，调整完善考核办法，

加强客户平均等候时间、客户

超时占比、客户满意度等考核

管理，按月统计，按季度兑现，

奖优罚劣，激励全行服务工作

开展。

该行明确网点人员责任

分工，充分发挥客服经理厅堂

管理作用。从客户踏入营业

网点开始，大堂经理就做到开

始识别客户、分流客户。分流

中，督促大堂经理严格做到能

自助完成的业务，坚决不流向

柜台，避免出现先取号后营

销、咨询等现象。

展现网点到店客户良好

体验，该行充分利用《网点服

务质量监测与排队管理系统》

数值，纵横比，前后比，从中发

现网点服务弱点和难点，及时

发布温馨提示，警醒网点在特

殊时期和时段，以及关键点位

做好客户识别分流等工作，再

分流等流程服务，有效压降客

户等候时间，提升客户体验质

量。此外，在分析服务质量监

测数据的同时，还对相同节点

的《客户之声》系统工单进行

分析，查找服务漏洞，补足服

务短板。

网点严格落实各自助设

备定期检查制度，做好各类

设备故障、系统运行问题的

管理工作，发生故障及时处

理，网点不能处理时，及时与

上级行和维护商联系维修，

及时排除故障，做好排查报

告 工 作 ，确 保 系 统 运 行 正

常 。 通 过 展 示 业 务 自 助 在

“不必排队等候、不受营业时

间限制、抢购紧俏和专项理

财产品”等方便快捷的优势

和费用打折的优惠，让客户

想用、会用、放心用、乐意使

用自助设备，逐渐改变客户

柜面办理业务的传统习惯，

实现业务分流。

该行运营主任随时手持

PAD，对于系统里的业务及

时进行现场核对授权，运营

主 任 注 意 授 权 PAD 排 队 等

候里的排队人数和实际在网

点的客户数，若有空号，让柜

员 及 时 叫 出 ，将 空 号 消 灭 。

同时提高柜员业务技能和业

务熟练程度，减少因为业务不

熟悉或注意力不集中犯错误

而导致的业务办理时间过长。

目前，该行所有网点已经

开通了“ 工 行 服 务 ”小 程 序

——网点预约排队功能，下

一步将根据总行《关于做好

云 网 点 服 务 全 行 投 产 的 通

知》要求，大力组织云网点对

客宣传工作。

为了有效防范和阻断疫

情给网点带来的不利影响，该

行要求各支行认真执行上级

行相关指示精神和疫情防范

工作提示，把疫情防范工作常

态化和制度化，确保网点健康

有序运行。

工行菏泽分行：

加强服务管理，优化客户体验

本报讯（通讯员 邓凯

文）建行成武支行认真践行以

客户为中心的服务理念，对老

年人、重病患者、残疾人等特

殊群体，主动提供人性化、有

温度的金融服务，对有特殊需

求的及时提供上门服务，杜绝

各种形式的拒收现金行为。

近日，该分理处迎来一名

神色匆忙的中年客户，经与客

户沟通，工作人员了解到该客

户家中老人急需用钱但账户

密码因老人年事已高无法记

起，老人身体行动不便无法到

网点现场办理。了解到这一

情况后，该支行网点主任第一

时间组织人员到客户家中，顺

利为客户办理了该笔业务，为

客户解了燃眉之急。

建行成武支行将持续发

挥金融力量，为更多生活困难

人群提供帮助。将尊老、爱

老、敬老的优良传统继续传承

下去，致力于打造有温度、高

效率、更贴心的百姓银行。

本报讯（通 讯 员 苏传

琴 高 玲）6 月 29 日 ，中 国

银 行 菏 泽 分 行 交易银行部党

支 部 联 合 人 民 银 行 菏 泽 中 心

支行外汇管理科党支部赴“鲁

西南烈士陵园”和“鲁西银行

印钞所旧址”开展主题党日活

动 。 中 行 菏 泽 分 行 副 行 长 董

晓 光 、交 易 银 行 部 党 支 部 书

记 苏 传 琴 、人 行 外 汇 管 理 科

党支部书记智勇及相关党员参

加。

鲁 西 南 烈 士 陵 园 位 于 曹

县，是 1943 年鲁西南专署为纪

念 在 王 厂 战 斗 中 为 国 捐 躯 的

烈士兴建，2015 年被国务院公

布 为 国 家 级 抗 战 纪 念 设 施 遗

址和国家级烈士纪念设施，也

是 省 爱 国 主 义 教 育 基 地 和 国

防 教 育 基 地 。 全 体 党 员 在 鲁

西 南 革 命 英 雄 纪 念 碑 前 鞠 躬

默哀，重温入党誓词，更加坚

定理想信念，不忘初心、牢记

使命。

在 讲 解 员 的 介 绍 下 ，全

体 党 员 同 志 认 真 学 习 参 观 了

鲁 西 南 烈 士 陵 园 ，了 解 王 厂

战 役 作 战 情 况 及 冀 鲁 豫 军 区

第 五 军 分 区司令员朱程烈士

英勇抗日的战斗 故 事 。 沿 着

革 命 先 辈 的 足 迹 ，重 温 波 澜

壮 阔 的 革 命 斗 争 历 史 ，详 尽

的历史资料 和斑驳的历史文

物，带领党员们走进了一段战

火 纷 飞 、浴 血 奋 战 的 革 命 岁

月。

此次主题党日活动，重温

革命历史，缅怀革命先烈，牢

记初心使命，全体党员意识到

幸 福 生 活 来 之 不 易 ，更 深 知

所 担 负 的 时 代 责 任 ，今 后 要

以 革 命 先 烈 为 榜 样 ，不 断 提

高 党 性 修 养 ，以 满 腔 的 工 作

热 情 和 坚 定 的 信 念 ，秉 承 金

融 报 国 宗 旨 ，努 力 服 务 涉 外

企 业 ，做 好 汇 率 风 险 中 性 宣

传。

缅怀革命先烈 牢记初心使命
中行菏泽分行交易银行部与人行外汇管理科党支部
开展主题党日活动

建行成武支行建行成武支行：：

做老年人身边的做老年人身边的““贴心银行贴心银行””

本 报 讯（通 讯 员 付

腾）近 日 ，针 对 电 信 诈 骗 案

件持续多发态势，为切实维

护 社 会 治 安 稳 定 和 人 民 群

众合法权益，根据中国人民

银行、公安部下发的“断卡”

行动的相关文件要求，工行

菏泽高新支行在前期行动成

果的基础上，继续坚持开展

以打击开办贩卖“两卡”违法

犯罪为主要内容的“断卡”活

动，对内自省自律，高度关注

办 卡 用 卡 风 险 。 对 外 加 强

宣传，进一步提升公众金融安

全意识，着力维护金融稳定大

局。

该行充分利用晨会、例会

对员工进行培训，将最新文件

精神传达到每位员工，要求员

工加强风险防范意识，加强对

客户的身份识别，在面对客户

要求办卡、开通网银时，了解、

判断客户实际需求，详细询问

客户实际居住地位置，工作内

容与情况等信息。加大对结

伴开卡、异地人员、务工人员、

学生、老年人等的关注力度，

强化对客户身份背景和开户

用途的核实。

该行在厅堂的显眼处摆

放易拉宝、在资料架摆放宣

传折页，大堂经理利用空闲

时 间 对“ 断 卡 ”行 动 进 行 宣

传。向客户宣传出租、出借、

出售银行卡的危害性，呼吁

广大人民群众不轻信他人，

不贪图小利，不出租出售个

人银行卡，保管好个人信息

资 料 ，谨 防 泄 露 个 人 信 息 。

开卡前明确告知客户，银行

卡出租、出借、出售属于违法

犯罪行为，不能参与到这种违

法犯罪活动中，并向等候办理

业务的客户发放“断卡”行动

宣传折页。

该行员工积极通过个人

微信朋友圈转发“断卡”行动

宣传内容，扩大宣传面，提升

宣传效果。利用下班时间以

及周末休息时间，员工走进

社区，走进街道，发放“断卡”

行动宣传折页，向重点人群

宣讲银行卡出租、出借、出售

的危害。同时，积极发动员

工自发制作宣传短视频，在

微信、微博、抖音等主流平台

进行宣传，提升公众安全意

识。

工行菏泽高新支行工行菏泽高新支行
开展开展““断卡断卡””行动维护金融秩序行动维护金融秩序


