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工行十堰分行

优质服务如春风化雨沁人心

以多样方式提升员工服务

水平，加强反诈风险防控，尽心

竭力解决群众难题……工行十

堰分行坚守为民服务的初心，由

内至外提升服务能力，暖心服务

如春风化雨，沁人心田。

■文、图／见习记者 陈晓
通讯员 李敏

“没想到，服务还可以这样来
做！以前我觉得我自己服务还可
以，但是听了这堂课以后，感觉我
做得还是很不够。”

11月20日，工行十堰分行聘请
外部培训师对员工进行现场培训，
参加完培训的新员工感慨地说。

工行十堰分行以群众需求为导
向，在提升员工服务技能、增强现场
应对能力、明晰自身规划上持续发
力，精益求精，将员工雕琢成一块块
善于服务的美玉，打造一支高素质
人才队伍，打造人才“新高地”。

着力提升服务技能。男女的服
装、发型、彩妆、工牌等怎样才是合

规的？不同的坐姿、站姿、走姿、蹲
姿等有何区别？该行大力实施“琢
玉计划”和“磐石项目”，进一步规
范员工仪容仪表、文明用语，加强
标准化服务、场景化沟通和应急化
处理等方面的培训，全面提升员工
履职能力。针对近三年入行的新
员工，则开展“人人当讲师”培训，
改变过去由固定人员培训业务的
单一模式，以活泼有趣的形式，激
励青年员工练就过硬本领，打下为
客户提供优质服务的基础。

强化现场服务管理。群众对于
服务优劣最直接的体验来自于网点
现场，为了让群众踏进网点时喜笑颜

开，走出网点时倍感温暖，该行严格
落实首问负责制，做好每位到店群众
的迎候、识别、引导和合理分流。同
时，科学设置排队叫号策略，对长时
间排队的客户给予指导，有效维护现
场秩序，缩短业务办理时间，切实为
群众提供业务办理迅速便捷的服务，
将浓浓暖意留在群众心中。

提升员工综合素质。今年以
来，由该行主要领导牵头开展业务
培训，领导讲纪检、财务等方面的
内容，员工讲基金、保险、理财、营
销、商户建档、前台业务操作等方
面的知识，全面提升员工的综合素
质，让优质服务的观念深入人心。

为全面提高个人结算账户风
险防控和治理水平，增强群众反诈
意识，该行完善“主动防、智能控、
全面管”风险治理路径，严防死守，
层层把关，切实守护人民群众钱袋
子。

柜口把关是严防洗钱等涉案风
险的第一道防线，工行十堰分行加
强对开卡、启用、挂失换卡等环节
的管控，严格执行“风险告知书、风
险提示书”的签订要求，加强对新
开户、长期不动户激活卡、陪同开
卡、开销户频繁、高年龄阶段人群、

挂失换卡、网银限额调整、卡升级、
异地挂失换卡等重点业务的审核，
一旦发现账户有可疑交易立刻核
实，切实加强反洗钱风险防控。

该行加强员工学习，对涉嫌风
险支付账户建档管理，摸清问题来
龙去脉，找准问题症结，利用晨会
时间，每周组织员工学习近期所发
生的诈骗案件，从事前开户、事中
涉诈交易监测、事后风险管控等方
面查清薄弱环节，切实堵塞漏洞。
要求员工将学习内容落实到日常工
作中，认真观察消费者办理业务时

的异常行为、神态举止，发现异常
及时制止。

风险防控做得好，强化宣传少
不了。工行十堰分行成立工作专
班，在全市 36个网点电子显示屏循
环播放防范电信诈骗信息，通过发
放宣传折页、悬挂宣传横幅、张贴
宣传海报、开展现场咨询等方式，
普及和宣传《防范和处置非法集资
条例》，利用 95588群发反诈短信
60000余条，同时还印发宣传手册
30000份，增强群众防骗意识，让群
众自觉参与其中。

近日，一位女士父亲病重，
没钱支付医药费，想要支取父
亲卡内资金用于后续治疗，但
她的父亲意识不清醒丧失表达
能力，且本人不知道父亲的银
行卡密码。工行十堰分行工作
人员了解到相关情况后，列出
资料清单，及时安排人员到医
院开展调查，并积极联系相关
部门审批，在 5个小时内高效划
拨紧急医疗支付款项。

无论盛夏还是寒冬，工行十
堰分行始终急群众之所急，忧
群众之所忧，克服重重困难，高
效办理业务，为群众送来“及时
雨”，解其燃眉之急，在群众之
中赢得得了良好的口碑。

为守护“银发一族”，工行
十堰分行依托于“工行驿站”做
好服务工作。在网点内放置老
花镜、放大镜等适老服务设施，
不断提升 ATM机、智能柜员机
等界面适老化改造，利用智能
语音技术辅助老年人等特殊群
体办理业务，提升自助服务便
利性，竭力将老年客户较为集
中的网点打造成全程无障碍服
务网点，以十分贴心、放心的服
务温暖“老年一族”。

“群众需要的地方就是我们
服务的发力点，下一步，我行将
继续积极响应群众需求，致力
于解决实际问题，提升服务能
力及水平，为群众提供更好的
服务。”工行十堰分行负责人坚
定地说。

为民服务内化于心外化于
行，优质服务工作常抓不懈，工
行十堰分行以务实的态度，与
群众温情相伴，将优质服务送
到群众身边。

“

提升员工综合素质 让优质服务观念深入人心

反诈治理多管齐下 织密风险防护网

高效办理业务
解群众燃眉之急

2022年10月31日，十堰分行阳光新城支行营
销团队前往社区开展退役军人优待证激活服务。

十堰分行营业部大堂经理耐心细致辅导老年客
户自助办理查询业务。

组织青年志愿者利用轮休、午休时间开展跨境人民币知识宣传。


