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本报讯 工行内蒙古呼和浩特分

行在总结分析服务工作存在的不足与

差距的同时，制定服务品质持续提升

活动实施方案，提出四项措施，通过转

变作风、强化素质、健全机制，不断完

善服务网络、加大服务创新力度、加快

服务创新步伐，积极打造服务型、效能

型、务实型首府客户满意银行。

打造服务标杆网点。该行按照“标

杆引路，以点带面，全面提升”的思路，

广泛开展打造服务标杆网点活动。重

点解决了网点内外环境不规范、员工

基础服务规范不达标、营业现场秩序

与排队等候、主动服务营销意识欠缺

等四大问题，极大地促进了服务质量

的提高。

强化服务精细管理。该行从做好

服务细节入手，全方位改进服务质量，

加强服务精细化管理。针对不同时期、

不同阶段出现的服务问题，定期在全

辖区开展服务专项治理工作；在渠道

建设规划和实施过程中，既保证硬件

的质量，更注重软件的匹配；树立大堂

制胜理念，使全辖区营业网点大堂环

境面貌焕然一新。

完善服务管理模式。该行通过归

口管理和上下贯通，初步形成了服务

管理部门统筹规划、业务条线专业负

责的矩阵管理模式，服务管理体制和

工作机制进一步完善。

健全服务长效机制。该行将对客

户服务的重点由需求满足型服务升级

为着力培育同客户之间稳定和长期的

合作关系，提供范围广、时间跨度长和

专属性强的产品服务，持续跟踪和挖

掘客户其他金融服务需求。

针对不同层次客户的多样化金融

服务需求，提供相应的差异化服务。形

成了每年一个改进主题、每年都有重

点突破的服务改进模式，服务质量提

升步伐不断加速；在一步一步扎实推

进服务的努力下，最终获得了社会各

界的认可和肯定，逐渐成为首府客户

首选银行。 孟昕

每月的 25 日，是包头市包

钢集团离退休职工开资的日子，

也是银行最忙的日子。上了年纪

的客户不熟悉智能设备，只愿意

在柜台上办理业务。每当业务繁

忙的高峰期，工行内蒙古包头汇

源支行的工作人员都会在大厅

里为老人们讲解指导，为老年客

户提供方便，做好服务工作。

又到繁忙日，该支行大堂经

理正在分流客户，一位身穿旧军

装的老人引起她的注意。老人一

脸茫然，似乎有点不知所措，大

堂经理立刻走上前去，询问老人

情况。然而，老人严重耳背，与人

沟通较困难。经过耐心细致地询

问，得知老人名叫李老正，曾参

加过抗美援朝，如今已是 92 岁

高龄，因为在打仗时左耳受伤导

致听不清人们说话。今天也是路

过办事看到有一家工行，于是进

来取工资。该行行长连忙安排，

优先帮老人办理了业务。

经过几次业务往来，支行的

员工和老人建立了深厚的感情。

老人也非常愿意和大家交谈。其

实老人的家并不在附近，可他每

月 25 日开资时却要绕远到汇

源支行支取转存。按他的话说，

汇源支行的人真诚有爱心，来到

该支行就像回到另一个家，有亲

人的感觉。

上个月的 25 日，老人熟悉

的身影却没有出现，汇源支行的

员工有些担心老人。该支行行长

在布置完工作后，利用中午时间

上门拜访老人，原来是因为变

天，老人的老伴感冒了，老人在

家照顾老伴就没顾上去银行。经

过交谈了解到，老人的子女都在

外地，平时就是老两口互相照

应。端详着两位老人慈祥的面

庞，看着他们和善的眼神，该行

行长心潮起伏，决定要为老人做

些什么。回到网点，员工都表示，

愿意轮流去帮助照顾这两位老

人，不能让为祖国作出过贡献的

抗战老兵心寒。于是，在支行长

的带领下，员工经常去探望老

人，帮助老人解决一些生活中的

急需，并不定期地为老人送去

米、面、油等生活必需品。

该支行将服务客户的理念

内化于心、外化于形，真正将服

务落到实处、体现在细节。该支

行正是以实际行动践行着“勿以

善小而不为，勿以恶小而为之”

的理念，用发自内心的善良将

“老吾老以及人之老，幼吾幼以

及人之幼”的传统美德传承发

扬。再小的故事，都蕴含着大服

务，这就是服务的真谛。 孟昕

本报讯 近日，工行内蒙古满洲

里分行与满洲里市行政审批服务局

举行了政银战略合作协议签约仪

式。

此次签约通过启动政银战略合

作，为各类市场主体尤其是民营企

业搭建了信息互联互通和“一站式”

免费代办服务与融资平台，借助银

行机构网点多、渠道广、服务优的优

势，多渠道开通工商登记注册业务

“绿色通道”，为投资者提供工商登

记“随时办、就近办、马上办”服务，

并向新设企业提供账户开设、资金

融通等金融服务。

签约双方将加强沟通协作，共

同推进工商登记便利化与金融服务

便利化，推动政银合作纵深发展，通

过政银合作释放改革红利、服务市

场主体。

孟昕

工行内蒙古满洲里分行与行政审批服务局签订战略合作仪式

工行内蒙古呼和浩特分行

打造服务效能型首府客户满意银行

真诚服务暖老兵
军民鱼水情谊深

———工行内蒙古包头昆区汇源支行真诚服
务客户纪实

2018 年，新时代新战略吹响中国

银行建设全球一流银行的强音号角，

新形势新要求为中国银行展开前所未

有充满挑战的时代答卷。

机遇与挑战并存，责任与收获同

在，中国银行内蒙古分行始终立足地

区经济社会主战场，以服务民生经济

为己任，按照中央及总行各项工作要

求，紧紧围绕“建设新时代全球一流银

行”战略目标，坚持科技引领、创新

驱动、转型求实、变革图强，积极探

索高质量发展的新路径、新思路，

取得了阶段性成果，特别是阻碍发

展拦路虎、绊脚石正在被逐一击

破，困扰已久的重点难点问题正在

逐渐化解，银政关系不断强化，银民

共进取得实效，银企合作开花结

果，中国银行的品牌价值实现稳步

提升，各项工作呈现出向好态势，取得

良好成绩。

截至 2018年末，中国银行内蒙古

分行资产、负债总额均超过 2000 亿

元，各项贷款业务亮点突出，优势业

务全面领跑同业。其中，全行为自

治区经济社会发展提供融资近

3000 亿元，支持民营企业授信余

额占比超过 40%；金融扶贫贷款

实现精准投放，重点扶持贫困嘎查基

本实现脱贫。

这一年，中国银行内蒙古分行与

中国移动、中国联通强强联合，聚焦科

技创新提升服务质效；这一年，中国银

行内蒙古分行积极参与服务进博会，

助力内蒙古中小企业融入全球价值

链；这一年，洪水无情抵挡不住中国银

行内蒙古分行的浓浓真情；这一年，民

营企业与中国银行内蒙古分行携手同

心；这一年，中国银行内蒙古分行深度

参与社会公益，支持地方文化建设，全

力维护消费者合法权益；这一年，中国

银行内蒙古分行积极支持营商环境改

善和银行业市场乱象整治，全力服务

国家机构改革和自治区经济高质量发

展蹄急步稳。

这一年，中国银行内蒙古分行积

极推动包钢集团债转股实现突破，牵

头组织召开包钢集团债委会各类会议

数十次，与各债权人达成不抽贷、不压

贷、不断贷、利率优惠、结构调整等共

识，帮助企业脱困转型。协助中国银保

监会、自治区政府联合召开包钢集团

总行级债委会会议，当选为总行级债

委会主席行，协调主要债权银行联合

签署了《包钢集团债权银行债转股框

架协议》，推动包钢集团债转股和债务

重组工作取得重大进展。

这一年，中国银行内蒙古分行促

成中国银行总行云计算（大数据）中心

落户和林格尔新区，使中国银行成为

首家在和林格尔新区建设全国性数据

中心的大型国有银行，有力支持了和

林格尔新区建设，助力和林格尔打造

“中国云谷”。

这一年，中国银行内蒙古分行大

力支持实体经济和民生事业，主动落

实自治区重大发展战略，筹措信贷

资金，努力拓宽融资渠道，对自治

区财政厅圈定的重点客户给予重

点支持。全年累计对自治区重点企

业客户提供授信支持超过 300 亿

元。在全区范围内成立 27 家个人

贷款专营中心，有效提升个人金融贷

款效率和服务水平，帮助市民群众实

现了“安居梦”。

这一年，中国银行内蒙古分行全

力助推民营经济发展，贯彻落实中央、

自治区及总行关于支持民营企业和民

营经济决策部署。在前期举办自治区

首届内蒙古中小企业投资与贸易合作

撮合洽谈会，签署合作协议 54份，签

约金额 11亿元的基础上，组织召开民

营企业座谈会，落实支持民营企业二

十条措施。抓住我国首届进口博览会

契机，组织区内中小企业客户与国外

展商进行三百余场“一对一”洽谈，助

力民营企业发展壮大。

这一年，中国银行内蒙古分行发

挥国际化、综合化金融服务优势，与自

治区政府机构联合举办自治区推进企

业上市暨资本市场专题培训班、资产

管理政策解读研讨班、汇率及大宗商

品避险保值策略研讨会，有效帮助企

业规避金融风险，支持企业做大做强。

开办跨境人民币汇款电子单证审核业

务，进一步延伸涉外金融服务网络，为

内蒙古地区企业提供国际化和综合金

融服务。

这一年，中国银行内蒙古分行倾

力支持自治区社会保障事业，全力配

合自治区人社厅，加快推进社会保障

卡“一卡通”建设，投入大量资金在各

盟市累计发放社保卡近 300 万张，在

辖属网点设立社保业务专柜，推出社

保卡专属理财产品，为客户提供高效、

优质、便捷的金融服务，有力推动了社

会保障事业发展。

2019 年是新中国成立 70 周年，

是全面建成小康社会关键之年，也是

实现中国银行建设新时代全球一流银

行战略目标第一步走的关键一年。中

国银行内蒙古分行将以习近平新时代

中国特色社会主义思想为指导，树牢

“四个意识”，坚定“四个自信”，坚决做

到“两个维护”，坚持科技引领、创新驱

动、转型求实、变革图强，以迎面时代

挑战的勇气和转型发展的魄力，不忘

初心，牢记使命，继续以昂扬的斗志和

勇于创新、开放务实的精神，更加积极

地致力于服务经济社会发展和民生改

善，以创新动力主动适应全球化和信

息化的大趋势，为建设壮美内蒙古，为

把祖国北部边疆这道风景线打造的更

加亮丽，凸显中行力量，打造同业标

杆。
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科技创新引领 服务经济民生
为把祖国北疆风景线打造的更加亮丽贡献中行力量


