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窗口服务工作会面对一些特殊情

况，工行的员工们面对困难不畏惧、不

退缩，迎难而上，想客户所想，急客户所

急，积极解决、处理，显示出一切为了工

商银行的品牌形象、为了广大客户的利

益的大行风范。

节前的营业室，客户比平时多了许

多。工行内蒙古分行营业部如意开发区

支行营业室亲切的问候声和叫号机的

声音不时的回响在大厅，临时抽出的客

户经理来到大堂经理的岗位上，协助帮

助不会用智能机的客户办理业务，有条

不紊地疏导着每位到店客户。

当天下午 2:30，一位老年客户，在

一个小伙子的陪伴下，几乎是跑着进入

了营业室，说急需取 10 多万元，抢救在

医院脑出血的危重病人。网点工作人员

一边安慰着急的客户，一边进一步了解

情况，为客户开通绿色通道紧急办理。

可客户几次密码输入错误，导致银行卡

锁定。

原来银行卡是病人的，柜员只能按

规定让客户提供相关证明，修改密码。

而此时的客户情绪失控，大吵大闹

了起来，客户经理面带微笑细致的

讲解银行的规章制度和客户存款安

全的保障。但是客户根本听不进去，在

特殊情况下，营业室主任与客户协商上

门服务。但客户拒绝与他们同车，还说

着不受听的话，该行员工当即开上自己

的车，紧跟着客户来到国际蒙医院，向

病人家属讲解了办理业务相关规定，当

他们听到还需一些证明材料时又大喊

大叫了起来“你们银行比公安局要的材

料还多”，难听的话随口而出，经过耐心

细致地解释和医护人员地劝说，在吵闹

声中，银行员工顶着心理压力取得了签

名。回到营业室迅速办理业务，可意想

不到的问题又出现了，客户签名后一个

字与存单不符。这是由于当时家属拒绝

出示证件，现场无法复核造成的。只好

再次前往医院更换签名，这时去办理取

款的客户在他人的劝解下，也慢慢理解

了工行的作法是为保护储户存款的安

全，在两位女员工再次上门服务时，该

客户向她们赔礼道歉，并把各种相关材

料提供出来。

入冬以来，工行内蒙古分行营业部

东环支行为呼和浩特武警某支队新兵

批量办理借记卡。发卡后，发现由于新

兵休息时间短无法去网点启用银行卡，

该行想客户之所想，急客户之所急，决

定利用倒班时间为战士们提供上门服

务，办理启用借记卡，同时为他们开办

电子银行、融 e联等业务。该支行员工

连续几天的上门服务，每天从早到晚几

乎不休息的为战士们办理业务，没有一

个人抱怨辛苦，每个人都热情饱满地工

作着。工行人在细微之处体现了大行员

工的风度，在寒冷的冬日为这些刚刚远

离父母的新兵们带来了一丝暖意。

优质的服务得到了武警部队领导

及官兵的一致好评，特意为该行写了表

扬信，赞扬工行员工的服务工作做得

实、做得细，切实为客户提供实实在在

的方便。

孟昕

通讯员 孟昕 杨彩霞

2018 年 1 月 9 日，大雪过后，天气

异常寒冷，工行内蒙古乌海汽车城支行

如往常一样在营业大厅接待客户开展

服务。

一辆轿车停在了支行大厅门口，引

起了大堂经理小赵的注意，因为门口空

车位很多，客户却直接停到了门口，一

定有什么原因。于是小赵走到车前，对

司机李先生礼貌的询问，这时李先生面

露难色地说，两位老人是他的父母，由

于年事已高，把医保卡的密码忘记了，

需要办理重置密码手续，可是在来的路

上单位突然有急事找他，需要马上去单

位，车上两位老人再送回家又来不及，

很是为难。

得知此事的小赵马上对李先生说，

她能够理解李先生的难处，如果李先生

信得过可以先让两位老人下车，由她代

为照顾，等李先生忙完手头的工作，再

过来帮助两位老人办理重置密码业务，

李先生听后连忙点头，感谢小赵的热心

和细心服务，于是小赵把两位老人搀扶

到了支行的 VIP 休息室，给两位老人倒

好了热水，并安抚两位老人耐心等待。

大概过了 30分钟，李先生带着水果来

到了网点，要对小赵表示感谢，小赵婉

言谢绝了李先生，并表示这是她分内的

工作。

李先生带着两位老人顺利办理完

业务离开时，对小赵竖起了大拇指，再

次对她的服务表示肯定和感谢。

这只是大堂经理们日复一日工作

中的一个缩影，体现的是一片热心服务

的情怀，在严寒的冬日里，微笑的面孔

和细心的服务能够带给客户温暖的心

理感受，与客户建立深厚的感情，同时

赢得了客户的友情和信任，也赢得了大

众的口碑，提升了工商银行的整体社会

形象。
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2017 年，中国工商银行紧紧围绕

供给侧改革重点任务，深入推进并购重

组业务发展，积极促进产业整合和转型

升级。据汤森路透发布的 2017 年全球

及地区并购财务顾问排行榜显示，工商

银行参与的全部并购交易数量排名连

续四年蝉联亚太区、中国区双榜第一，

交易金额连续两年跻身全球并购顾问

交易金额和数量二十强。截至 2017 年

末，工行并购融资余额接近 2500亿元，

其中 2017 年新发放并购贷款 1144 亿

元，为一大批产业转型升级项目提供了

资金和顾问支持。

在境内并购方面，工行积极开拓产

业整合、股权激励、国企改制、并购基金

等重点业务领域，综合运用并购顾问、

并购贷款、代理并购与投资业务、联合

并购投资、并购债等产品和服务，为企

业提供“融资 +融智”“顾问 +融资”相

结合的一站式、集成化投行并购服务。

2017年，工行完成的金砖一期基金 20

亿元增资北京路桥并购项目，成为北京

市属国企混改的典型案例；此外，还完

成了万科 551 亿元收购广国投资产包

等一批具有较大市场影响力的项目。

在跨境并购方面，工行积极为“一

带一路”国际产能合作以及国内消费升

级、产业升级相关的国内优质企业“走

出去”提供一揽子金融服务，围绕新市

场、新客户、新产品、新模式“四个创新”

不断开拓跨境并购业务蓝海，先后牵头

完成安徽中鼎收购欧洲第二大发动机

流 体 密 封 件 厂 商 德 国 Tristone

Flowtech、上海力鸿收购美国小家电行

业领军企业 Euro-Pro 等重点项目，在

全球同业中持续保持强劲竞争力。

本报讯 工行内蒙古赤峰分行搭建

与客户沟通桥梁，进一步维系客户情

感，于近日举办了“品茗闻香 尊享相伴”

私人银行客户茶艺沙龙。

本次活动内容包括工银私人银行

黑金卡产品介绍、茶文化知识分享、茶

艺品鉴、古筝伴乐欣赏等环节。活动中，

专业讲师与客户共同分享茶艺文化知

识和健康饮茶生活理念，茶艺师指导如

何品鉴不同品种茶艺，并指导客户一同

泡茶，客户跟随茶艺师表演一同品茶，

在古雅的古筝伴乐中以茶会友，现场气

氛其乐融融。

杨彩霞

本报讯 岁末年初，是案件事故高

发期，为确保各项业务顺利开展，防范

案件事故，工行内蒙古分行营业部新城

东街支行开展安保检查和安全生产督

导，确保安全运营。

该行坚持“安全第一，预防为主”的

方针，利用晨会开展多种形式的安全教

育活动，切实提高全员安全防范意识和

责任意识，将安全保卫工作管理规定落

到实处。强化制度落实，在日常工作中

把保卫工作落到实处，按照安全防范要

点逐条落实，不搞形式主义、不走过场。

对检查中发现的问题及时处理，根除隐

患。加强设施检查，对重点部位、重点环

节和重点时段进行重点检查，消除风险

隐患；对电源、易燃物品、消防报警装置

是否完好等进行全面检查，确保各种物

防、技防和消防设施完好运行。积极组

织开展有针对性的应急演练，重点做到

“六防”，即防抢劫、防爆炸、防尾随、防

盗窃、防诈骗、防火灾，提高员工在面对

紧急突发安全事件中的应变能力、应急

处置能力。同时严格值班制度。要求值

班人员做到坚守岗位，认真履行职责，

执行重大事项报告制度，如遇突发事

件、紧急重大情况或重大舆情，要立即

向支行领导汇报，并按照突发事件应急

预案及时妥善处置。 孟昕

近日，中国银行内蒙古区分行财富

管理中心暖意融融，由财富管理中心员

工自发组织的第二届“立方米慈善拍卖

会”在寒冬中的呼和浩特温情上演。当

天，拍卖会现场暖心竞拍，高潮迭起，当

场即筹得拍卖款 4万余元，加上现场募

捐善款 5000余元，一次性为呼和浩特

中心城区环卫工人购入防雾霾口罩 2

万个，并及时发放到呼和浩特市四个区

的环卫工人手中。

此次“立方米慈善拍卖会”是财富

管理中心员工发起的“圣诞慈善拍卖”

公益活动的延续，时间一般都选定在每

年 12月中旬，圣诞节前举办，以期通过

节日聚会发起慈善拍卖活动，从而在践

行公益的同时引起身边人对特殊群体

的关注。

此次拍卖会从前期筹备到现场竞

拍，得到了全行员工和社会人士的积极

响应和持续关注。倡议一经发起，就得

到了包括行领导、机关党员同事、热心

公益的客户以及外国友人在内的 100

多人的参与和支持，报名人数一升再

升，鉴于拍卖场地限制，拍卖活动不得

不采取预约报名限制参与人数，但竞拍

当天仍有近百人到场参与竞拍。此次拍

卖会的拍品全部来自行内领导同事、客

户以及外国友人的热心捐赠，拍品比往

年更为丰富，数量更是达到创纪录的 84

件，其中有极具收藏价值的珊瑚手串，

名家字画，俄罗斯镀银杯，施华洛世奇

项链、坦克模型等珍贵拍品，还有远涉

重洋，由国际友人从英国、澳大利亚邮

寄的拍品。在慈善拍卖现场，竞拍报价

不断刷新，很多的拍品成交价远远超出

了拍品本身的价值，其中，有三件拍品

与众不同，显得十分珍贵，分别是当地

失能儿童绘制的水粉画、中国银行员工

高伟三年时间里累计捡到的第 25000

个饮料罐，以及由享誉国际的摄影师、

我行员工丁宽亮捐赠的荣获第三届亚

洲最佳自然摄影奖野生动物组最佳特

别奖的个人摄影作品《秦岭金丝猴》。他

们的义举令人感动，他们所捐赠的拍品

背后的故事更是激励中行员工献身慈

善、服务社会的强大动力。

值得注意的是，此次活动的组织方

为了节省成本，使拍卖所得尽可能多的

购买口罩，在保证品质的前提下自制冷

餐果盘、三明治；用科技元素的电子屏

幕展示取代签到处背景墙的喷绘；现场

布置装饰继续使用去年物料，节约成本

的同时突出环保主题，得到了大家的一

致认可。受到中行员工义举的感动，防

雾霾口罩供应商带来 300 个口罩送给

在场的竞拍人士，通过他们赠送给身边

的环卫工人，此外，厂家还按照购买防

雾霾口罩总数的 25%，继续无偿捐赠给

环卫工人。

此次活动没有大肆宣传，没有华丽

的装饰和繁复的活动环节，却吸引了百

余名爱心人士的积极参与，特别是呼和

浩特市第二中学国际班的学生闻讯后

主动作为志愿者积极参与到活动当中。

活动过程中，包括《内蒙古日报》、呼和

浩特电视台、呼和浩特交通广播、《呼和

浩特晚报》等 4家媒体亲自到场报道。

在圣诞节日的欢乐气氛里，由中行员工

自发组织的公益活动，感动了所有愿意

奉献的爱心人士，感动了媒体，彰显了

中行员工和广大社会人士最原始、最本

真、最淳朴的爱心，诠释了中国银行“担

当社会责任，做最好的银行”的发展理

念，展现了中行员工在专注为客户提供

优质金融服务的同时，以实际行动回馈

社会，积极投身社会公益事业的暖心壮

举，成为了照亮冬季青城的又一道亮丽

风景线。

近日，中国银行业协会银团贷款与

交易专业委员会组织召开 2017 年会，

并对 2017 年银团贷款业务评优活动获

奖单位及项目予以表彰。中国银行荣获

“最佳管理奖”“最佳业绩奖”和“最佳项

目奖”等七个奖项。

银团贷款业务年度评奖活动由中

国银行业协会银团贷款与交易专业委

员会举办，旨在促进银团贷款业务发

展，更好服务实体经济，加强金融风险

防控，提升市场影响力。评委会根据参

评银行银团贷款业务的发展规模、管理

水平、创新能力、市场影响等方面进行

综合评定，具有较高科学性、权威性和

市场影响力。本次年会还发布了由中国

银行牵头撰写的《银团贷款行业发展报

告 2017》。中国银行是中国最早引入和

叙做银团贷款业务的商业银行。银团贷

款一直是中国银行的传统优势业务，

2017 年，中国银行银团贷款委任牵头行

排名亚太区（除日本外）继续保持第一，

欧非区域和美洲区域中资银行第一，在

银团贷款领域的市场竞争力和国际影

响力继续提升。

想客户所想，急客户所急

工行内蒙古分行营业部东环支行服务武警部队获好评

工行内蒙古乌海汽车城支行贴心服务

近年来，工行内蒙古包头土右旗东

门支行，在组织员工认真学习的基础

上，积极查找日常服务工作中的不足，

有针对性地解决服务工作中存在的问

题。

一是调整全员思想定位，全员参与

做好大堂服务工作。随着近年来同业竞

争的日益加剧，大堂服务工作的好坏直

接关乎金融机构客户群体的大小，大堂

服务能力的提升已成为网点经营棋盘

中的重要棋子。该行首先在棋子的摆放

和走法上下功夫，统一全员的思想定

位，统一调动大堂各类人员和资源，实

现大堂一体化管理，从招手迎客、问候

语言等细微之处做起，规范大堂服务的

规定动作，逐渐增加让客户感到温馨的

自选动作，全员做好大堂客户服务和营

销工作。

二是各岗位人员各司其责，努力营

造温馨大堂的工作氛围。该行结合网点

自身情况，采取大堂服务弹性工作制，

合理安排设置大堂人员的服务点位和

服务范围，客源多时增岗，客源少时减

岗，在大堂形成全员做好优质服务客户

的“游击战术”。

三是强化大堂服务工作考核，不断

提升全员大堂服务工作水平。该行对全

体员工的服务行为进行监督检查和考

核，做到班前提示，事中沟通，班后分析

总结，进一步促使大堂服务工作不留隐

患，在总结中不断提高。坚持按照日常

考核取酬，不撒胡椒面；对跟不上服务

工作节奏的员工，从批评教育入手，从

细微之处培训，打消随性服务、无声服

务和冷硬服务的思想；最终跟上整体服

务的节拍，形成全员整体做好大堂服务

客户的工作氛围，让广大客户从每一位

员工的一言一行和一举一动中，感受到

工商银行“客户至上，客户至尊”的服务

理念和炙热的“工行温度”。 孟昕

工行温度系列报道之六

工行内蒙古包头土右旗东门支行

认真做好营业大堂服务精细化管理工作

工行去年并购交易量蝉联亚太第一

近日,工行内蒙古乌海分行与华致

酒行共同举办了“斑斓之夜”高端葡萄

酒品鉴会，共邀请 70 位高端客户参加

活动。

本次活动邀请了法国波尔多奥兰

治和酒庄的庄主和葡萄酒鉴赏专家，为

到场嘉宾细致讲解了识酒、品酒、藏酒

的有关知识，在品酒师的积极引导下，

现场客户细细品味美酒，与品酒师深入

交流和探讨相关知识，真切领略到了法

国红酒文化的独特魅力。活动期间该行

员工介绍了工行“大旺年”贵金属产品，

安排了幸运抽奖、走红毯、庄主现场签

名等客户互动环节，热烈的气氛将现场

的氛围一次次推向高潮。

孟昕 杨彩霞

本报讯 岁末年首，迎来了业务高

峰期，客户多、业务繁忙等因素，提升了

案件发生的概率。工行内蒙古兴安盟乌

兰浩特兴安支行为了切实提高员工处

置突发事件的能力，有效遏制抢劫犯

罪，最大限度地降低安全风险，举办了

防抢劫逐级联动应急演练。

演练内容主要讲解防抢演练预案

内容、部署防抢演练预案相关工作、安

排演练角色。各演练人员按照演练方案

认真组织实施，演练过程一丝不苟，情

节再现精彩纷呈，安保人员、大堂经理

以及柜员沉着冷静，应对有序。一方面

安抚犯罪嫌疑人情绪，巧妙拖延时间，

等待时机，同时按响安全警报。另一方

面迅速上锁网点金库、款箱，并迅速拨

打外线报警电话，快速有效疏散客户。

安保人员趁嫌疑人不备，合力将嫌疑人

制伏。

本次逐级联动应急演练，把每一次

演练都当作一场实战，真正地把安防工

作做到实处，有效防范风险事件的发

生。

孟昕

本报讯 近日，工行内蒙古乌海乌

达支行党员干部开展廉洁自律学习，践

行廉洁理念，不断促进支行保持风清气

正的政治生态和经营环境。

该行组织全体党员学习新修订的

中国共产党章程及廉洁从政若干准则

等，持之以恒，不断提高党员干部思想

觉悟和遵纪守法意识，强化推进党员学

习教育常态化、制度化，从而习惯在受

监督和约束的环境中工作生活。特别警

醒广大党员干部要在思想上、行动上持

之以恒正风肃纪，要求党员干部要当好

廉洁自律的模范，树立起秉公用权、廉

洁从政的意识，坚持好党性原则，经受

住重大考验，自觉守好权力、金钱、交

往、人情等四个方面关口，用实际行动

落实中央八项规定精神。

孟昕

工行内蒙古乌海分行

成功举办“斑斓之夜———葡萄酒品鉴会”

工行内蒙古乌海乌达支行

开展廉洁自律学习

工行内蒙古赤峰分行

成功举办“品茗闻香 尊享相伴”
私人银行客户茶艺沙龙

工行内蒙古分行营业部新城东街支行

加强岁末年初安全保卫工作

工行内蒙古兴安盟乌兰浩特兴安支行

开展年终逐级联动应急演练

呵护橙色火苗 情暖青城寒冬
中行内蒙古区分行财富管理中心员工自发组织
第二届“立方米慈善拍卖会”

中国银行荣获中国银行业协会
七项银团贷款大奖

工行内蒙古分行营业部如意开发区支行营业室


