
为民服务创先争优 建设群众满意银行

12

月

20

日， 工行焦作分行举办贵金属投资高端

论坛，邀请北京大学教授现场授课，近

200

名优质客户

应邀参加。 杨 杰 摄
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工行焦作分行将优化网点布局、 提升网点服务

功能作为改进服务工作、提升质量的重要途径，近期

新增三个营业网点相继对外营业，服务广大客户。

9

月

30

日孟州桑坡支行（右图）、

12

月

15

日焦作新区

支行 （下图）、

12

月

20

日解放路支行都市花园分理

处（右下图）正式对外营业。这些新建网点环境优美、

功能齐全、设施先进、服务优良、便民利民，客户可尽

情享受现代化的金融服务。

王军喜 吴明 摄

本报讯 （记者李冬露 通

讯员于翔） 为实现全年各项业

务新突破，近日，工行焦作民主

路支行紧紧围绕省行 “六个全

力”的工作要求，结合支行自身

所处的经营发展环境，全力扩大

同业市场份额，采取强力措施打

好年终收官战。

该支行持续将拓户揽存作

为一项重中之重工作抓好抓实，

全力做好旺季营销工作，狠抓源

头营销， 完善客户维护机制，创

新客户发展模式， 夯实对公、储

蓄两大存款均衡稳定增长的基

础，着力保持储蓄存款增量领先

地位。 继续狠抓客户拓展，进一

步强化营销工作，扎实推进抓出

成效

,

确保完成全年目标任务。

全面实施产品组合创新，大力推

广理财、现金管理类产品，以各

类新兴业务稳定现有客户，吸引

他行优质客户。强化网点负责人

责任意识，树立“五争三保”的发

展理念，紧盯市场，关注区域内

同业动态，及时作出应对，掌握

竞争主动权，确保取得最佳经营

成果。

播植工行企业文化 打造卓越社会形象

工行焦作分行强化创新内教外宣工作促发展

本报讯 （记者李冬露 通讯员

蒋正忠、 邱桂枝） 近年来，工行焦

作分行坚持以强化创新内教外宣

工作为抓手，以“打造卓越社会形

象，播植工行企业文化 ，给力业务

产品推介， 助推又好又快发展”为

目标，锐意创新方式方法 ，着力丰

富渠道平台，卓有成效地将工商银

行的企业文化、服务品牌 、业务产

品、改革发展等展现于员工 、呈现

于客户、彰显于社会，较好地发挥

了内教外宣工作促进加快构建优

秀分行的传播器、扬声器 、助推器

作用。

强化创新内教外宣工作，是贯

彻工行总省行战略部署的重要保

证，是落实省行新的发展战略的重

要支撑，是促进“加快发展、加快转

型”的有力支持。 焦作分行新一届

党委成立后，十分注重强化创新内

教外宣工作内提精神凝心聚力、外

拓发展铸魂塑形、营造舆论竞争发

展， 一手抓各项业务全面加速发

展，一手抓“铺天盖地强化创新内

教外宣全面发力”，分行办公室、党

委宣传部、组织部积极发挥组织牵

头作用，在各支行和各部门的积极

协同下，将内教外宣工作纳入支行

行长经营绩效考核和部门执行力

考核，纳入对员工的物质与精神激

励，并着力在抓培训、重辅导、培育

人、搭平台上持续组织推动 ，初步

走出了一条强化创新内教外宣工

作之路。

经过积极运作和实践，工行焦

作分行目前已与当地的主流核心

宣传媒体、多种媒介建立了良好的

合作关系，比较强势地形成了 “报

纸经常有文，电台经常有声 ，电视

经常有影，网络经常有字 ，广告广

泛有位，内教形式多样 ，业务推介

连绵不断”的全方位、多层次、立体

化宣教态势。 报纸经常有文：积极

和当地纸质媒体合作，在 《焦作日

报》定期不定期综合宣传工行或进

行业务产品推介 ； 与 《城市金融

报》、《东方今报》 等省内外媒体友

好合作，宣传推介工行，在全国、全

省性报纸读者中产生了重要的综

合宣传作用。 电台经常有声：在焦

作广播电台定期进行宣传报道，行

领导轮番上线行风效能热线，为客

户解疑释惑，宣传工行业务、产品、

服务和优势。 电视经常有影。 连续

三年独家冠名焦作电视台 《读报》

栏目， 每天读报工行

2～3

条报摘，

不停滚动工行形象宣传 ；在 《焦作

新闻》栏目以电视新闻的形式不断

宣传工行支持地方经济发展的贡

献、优质金融服务的事例 、工行风

尚风采等。 网络经常有字：将工行

推出的新业务、新产品及时在焦作

网进行发布 ， 向公众客户推介宣

传。 广告广泛有位：在火车站、汽车

站、高速路口、重要标志性建筑、公

交车黄金线路车体等媒介上发布

宣传广告，广泛宣传工行的品牌形

象和业务产品等。 内教新式多样：

实施主题教育活动 ， 开展党课教

育、网络教育，建立职工之家、图书

室、电教室、文体活动室等，成立摄

影、书法等协会，走出去请进来广

泛开展拓展训练等。 业务推介连绵

不断： 除了每年进行

20

余场综合

业务推介会、客户答谢会外 ，组织

各个业务条线进企业、 到机关，下

部队、走学校，入商场、跑市场，营

销推介宣传业务产品。

近年来，在“网讯”等内宣内教

不减力的基础上，分行和大多支行

开辟了“文化墙”综合宣传、楼层服

务信息与专业文化格言宣传；会议

室、 办公室布置了省行新战略系

列、“五争三保”等综合内教与企业

文化宣传、员工“亮牌励志名言”宣

传 ；

10

余家支行开展了企业文化

“两角建设”内教外宣等。 市分行牵

头对全行

39

个网点的门头

LED

滚动屏和室内液晶电视的宣传内

容集中控制、联网发布 ，不间断滚

动新业务产品、播放文化服务宣传

片和产品动漫宣传等；本部院内竖

起了对外宣传大型

LED

显示屏 、

16

楼顶竖起了四块巨型

LED

内发

光形象标志。 媒体、媒介由过去的

几种增加至

2011

年的近

20

种，媒

体、 媒介上的宣传文稿

2000

多篇

60

多万字； 宣传图片约

300

幅；宣

传声像近

100

次

800

多分钟；户外

宣传广告

1000

多平方米； 政府类

信息 （含监管部门转摘采用）

10

余

篇。

强化创新内教外宣工作， 较好

地提升了工行焦作分行的社会美誉

度，促进了各项工作的全面发展。

凝聚了精气神 ， 提振了发展

力。 一是通过强化创新内教外宣工

作的潜移默化， 强化了理论武装，

坚定了理想信念， 增进了思想力；

发扬了科学精神 ， 培植了创新土

壤，激发了创造力；筑牢了责任意

识，坚持了求实求效，强化了执行

力；坚定了发展为民，保持了和谐

同心，铸就了凝聚力。 二是内教外

宣的传播器、扬声器、助推器作用

更好发挥，及时宣传贯彻了党的路

线方针政策， 营造了加快发展、加

快转型的浓厚氛围，助力了员工积

极支持、主动投身市场竞争的攻坚

战。 三是激励了干部员工提振信

心 、奋发有为 ，争创一流 、多作贡

献，推动了工行企业文化体系的传

播、落地、深植。

彰显了社会形象，提高了公众

美誉。 “工于至诚、行以致远”的企

业文化在行内外得到了更为广泛

的传播，

ICBC

“您身边的银行、可

信赖的银行”的品牌形象更加深入

人心，“提供卓越金融服务” 使命、

“建设三最”愿景被客户广泛认知、

认同、认可。 在强化创新内教外宣

工作的推动下，一年多来 ，工行焦

作分行先后获评政风行风建设先

进单位、 群众满意的金融部门、优

化经济发展环境工作优质服务单

位、 行风效能热线优秀上线单位、

履行社会责任优秀单位；

2010

年揭

晓的行风评议跃居同业第一和

23

家服务窗口行业第一，获评群众满

意的基层站所数量同业最多。

促进了文明建设一齐抓，搭建

了经营发展多平台。 通过强化创新

内教外宣工作，为全行宣传思想文

化与党建工作、 服务与品牌塑造、

业务与产品推介、银企互动聚集客

户等方面均搭建了良好的平台，真

正使文明建设有抓手、 有平台、互

促进，使文明建设长效发展机制得

以在行内外持续传播发育、升级完

善。

本报讯 （记者李冬露 通讯员赵

亮） 今年年初以来， 工行焦作分行把

发展第三方存管业务作为拓宽优质客

户、扩大客户数量、优化客户结构、提

升品牌形象的重要举措， 依托渠道优

势和券商传统合作关系， 广泛开展营

销宣传活动，深入发掘存量客户潜力，

着力提供优质金融服务， 实现了第三

方存管业务的持续快速发展。 截至

10

月末， 该分行存量第三方存管个人客

户达

5.6

万户， 客户数全省系统排名

第六、可比银行同业第一；管理客户银

行账户资产

2.2

亿元， 户均余额

3900

多万元。

加强沟通协调，密切银证关系。该

分行以营销券商为着力点， 积极与券

商沟通，拓展双方合作领域和方式，全

力推进第三方存管业务顺利开展。 首

先， 该分行注重与在我市有营业部的

券商加强合作， 周边有券商营业部的

支行加大对口服务和营销工作力度，

建立良好的业务合作关系， 其他支行

积极指导客户通过网上银行自助注册

等方式， 展开第三方存管业务客户的

营销， 不断提高该分行第三方存管客

户在东海、 中原和山西证券等

3

家区

域券商的客户总量占比。其次，该分行

加强与全国性异地券商的合作， 积极

与总行建立战略合作关系的国泰君

安、广发证券、海通证券、银河证券、华

泰联合等全国重点证券公司开展合

作， 将客户新增计划分解落实到辖属

支行，着力提高异地券商的客户占比。

加大宣传力度，提供优质服务。该

分行积极做好第三方存管业务的宣传

工作，通过在营业网点摆放宣传折页、

张贴第三方存管宣传海报等多种方

式， 使客户了解和掌握该分行第三方

存管业务的优势， 进一步提升该分行

第三方存管业务的市场认知度和影响

力。 同时，该分行重视做好服务管理，

建立办理银证业务绿色通道， 努力为

客户提供优质高效的服务； 对客户在

办理业务中遇到的困难和问题， 及时

进行协调处置， 以优质服务推动第三

方存管业务发展。

加强业务合作

,

开展互动营销。 该

分行强化落实券商营业部对口支行服

务制度， 要求对口支行认真做好对券商营业部联合营销的具体沟通

工作，加大与各券商的合作力度，争取券商更多的资源支持和营销配

合。各支行积极加强对第三方存管业务的驻点管理，网点资源分配上

向重点券商倾斜， 一方面要求为券商营业部选派营销能力强的客户

经理进驻网点开展营销工作， 另一方面到券商营业部上门营销和服

务，加强与券商的营销互动，努力扩大第三方存管账户规模。

营销优势产品，推动协调发展。 在营销过程中，该分行注重以优

势产品吸引客户，将发展第三方存管业务与手机银行、网上银行、个

人理财等紧密结合， 重点向存量客户营销灵通快线等现金型理财产

品，做好客户和产品两个互动，帮助客户获得较高收益。 各对口支行

积极加强与券商高层的互访， 建立业务合作关系， 借助券商营业场

所、券商员工以及券商自身开展的培训与活动，与券商营业部客户经

理“结对子”，联合开展理财产品营销，取得了显著的营销成果。

深

化

银

证

合

作

优

质

服

务

客

户

工

行

焦

作
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行

拓

展

第

三

方

存

管

业

务

同

业

第
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本报讯 （记者李冬露 通讯员郭红云 、 湛冬梅 ）

工行焦作三八支行坚持服务为本、 服务创造价值的理

念，着力提升服务品质和社会形象，取得了显著效果。

今年年初以来，该支行实现了服务零投诉，并被市政府

评为群众满意基层站所。

增强全员服务意识。 该支行先后组织开展了“为民

服务创先争优”、“我为优质服务献良策” 等主题活动，

引导员工树立主动服务、高效服务、优质服务、安全服

务的意识，进一步增强责任感和紧迫感，真正从思想上

牢固树立“以客户为中心”的现代商业银行服务理念，

提高服务工作水平。

完善服务工作机制。 在认真执行省市行服务工作

规章制度的基础上， 该支行从自身实际出发， 制定了

《服务行为规范》、《服务工作考核办法》等规章制度，并

率先建立了以人定岗、以岗定责、量化考核的服务工作

考核激励机制， 将每名员工的服务质量与绩效考核挂

钩，充分调动了员工自觉搞好优质服务的积极性。

提供超值增值服务。 该支行确立了“丰富扩大服务

内涵，用心创新特色服务，打造服务精品网点”的工作

目标，在原有服务的基础上，着力为客户提供超值增值

服务。 一是践行“礼、快、准、帮”四字服务方针，即临柜

服务突出“礼”，做到开门迎宾，接待文明；办理业务突

出“快”，体现娴熟的业务素质；规范操作突出“准”，体

现高质量的网点管理水平；特殊服务突出“帮”，体现员

工的融融爱心。二是推行上门营销服务。该支行员工直

面市场抓服务、搞营销，将工行的服务品牌和新业务、

新产品及时广泛地推介给客户。 三是实行个性化细节

服务。 该支行针对不同客户不同的贡献度等级，推行个

性化、差别化服务。 今年年初以来，该支行的团队服务

能力显著增强，客户美誉度不断提升。

新增三网点

服务便民众

本报讯 （记者李冬露 通讯

员李仁立） 今年年初以来， 工行

博爱支行认真落实省行提出的

“全面发力、重点突破、巩固优势、

加快创新”的中间业务发展战略，

积极构建中间业务发展机制，持

续保持中间业务快速发展。 截至

11

月末，该支行实现中间业务收

入超千万元， 同比增加

570

多万

元、增幅

124%

。

该支行认真分析适合市场和

客户的新产品， 努力开阔中间业

务收入来源， 拓宽中间业务收入

渠道；开展专项服务营销活动，突

出抓好个人理财、个人结算、贵金

属、 灵通卡等潜力产品的增收创

收； 积极做好对公理财业务的拓

展，努力实现对个人、公司、机构

优质客户中间业务的覆盖； 注重

引导客户熟悉和使用网上银行、

自动柜员机等离柜业务产品，提

高客户使用中间业务产品的主动

性。另外，该支行加大中间业务考

核倾斜力度，本着“谁营销、谁受

益”的原则，按产品逐项计价兑现

到营销人员。 在考核激励分配机

制的推动下， 全行呈现出 “比业

绩、比贡献”的良好竞赛氛围，推

动了中间业务的快速发展。

本报讯 （记者李冬露 通讯

员汪虹昱 ） 为进一步培养团队

协作精神， 提高队伍凝聚力，近

日， 工行孟州支行利用业余时

间，组织全体员工开展了拓展培

训活动。

此次拓展训练共用两天的

时间，有信任背摔、盲人方阵、生

死电网、高空断桥、坎坷人生路

和攀登毕业墙六个项目，让员工

在积极沟通、相互信任 、主动配

合、 自动自发中完成各项任务。

通过拓展训练，磨炼了员工的个

人意志 ， 培养了面对困难的勇

气，增强了自信心；提高了面对

陌生环境的适应力，从容应对压

力与迎接挑战的战斗力；培养了

团队合作精神，增强了对团队的

责任心和荣誉感。 拓展训练结束

后，该支行组织员工进行了心得

体会大讨论，每位员工都深刻体

会到： 个人的成功只是小成功，

团队的成功才是真正的成功。 此

次拓展训练激发出了每位员工

的工作热情， 他们纷纷表示，要

把这种团队精神潜移默化到未

来的工作中，为孟州支行的发展

贡献力量。

工行博爱支行：中间业务创佳绩

工行孟州支行：拓展训练收益多

工行焦作民主路支行：创先争优收好官

工行焦作环城东路支行

拓宽活动载体

扎实创先争优

本报讯 （记者李冬露 通讯员原思兰） 工行焦作环城东

路支行结合自身实际，找准切入点，不断拓宽“为民服务、创先

争优”活动载体，采取业务竞赛、行风评议、服务体验等形式，扎

实推进创先争优工作，进一步提高员工的工作积极性，为各项

业务可持续快速发展奠定了扎实根基。

该支行深入开展“比、学、赶、帮、超”业务竞赛活动，有效提

升员工的服务质量，不断增强服务大局、服务群众、服务发展的

能力。 针对一线人员紧张的现状，该支行进行行之有效的劳动

组合，合理调配网点人力资源，同时认真落实服务管理各类奖

惩制度，不定期召开服务分析会，全面提升柜台整体服务水平。

为扎实推进创先争优活动深入开展，该支行制定了严格的工作

责任制度，一把手对行风评议工作负总责，主管行长负领导责

任，全行上下把行风评议作为衡量工作、体现竞争实力、关乎持

续发展的重要标志来抓，特别是针对支行服务工作中存在的问

题进行重点研究并加以改进，从根本上提升该支行的行风建设

水平。

另外，为切实提升网点员工的服务水平，更好地为客户提

供优质服务，该支行利用工作之余，积极开展客户服务岗位反

串训练，设置不同场景，设定特别业务，让每位员工都亲身体验

做一次大堂经理、做一次客户经理、做一次柜员和做一次客户

的角色。 通过角色反串有力增强了全员的团队协作精神，促进

了全行服务质量和客户满意度的进一步提高。

工行焦作三八支行

提升服务品质 塑造行业形象


