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和钱打交道的银行，以往总给人以严谨的感觉，但工行萧山分行却在打破这种固有印象，正致力打造一个有温度的银行。而这份“温度”，出

现在您和工行萧山分行相遇的每一个瞬间。

工行萧山分行：

从心出发，让服务变得有温度
王晨晨 苏雯

在工行萧山分行有这样一群可爱的人，

他们工作在网点一线，用最暖的微笑，最专业

的技能，最用心的服务，接待每一位客户。他

们用无数小事筑就起工行的“温暖”形象。他

们就是每一位平凡又伟大的工行员工！

董思超是工行萧山分行的“老前辈”了，

他于 2008 年入职，将 10 年的青春和理想都

化作热忱与坚持，投身于柜台一线。各个临

柜业务岗位的学习和锻炼使他成为实实在在

的网点业务能手，他说他的“初心”很简单，就

是做一个对社会有用的人。银行柜台就悄悄

地记录下他的“初心”与坚持。

若干年前，客户都是排队办理业务。常

来网点的老客户进门后会反常地选择队伍较

长的那个柜台，因为他们知道，“小董”动作特

别麻利。时常有客户明知道网点座机还坚持

向他索要手机号码，因为董思超总是会随时

随地热心为客户解疑答惑。也有客户来网点

会友好地给他送来几株绿植或是一杯饮料。

“他们是我的客户，更是我的朋友，用真心才

能换取信任。”董思超总是这样说。

目前，董思超在从事的是萧山分行营业

部的对公开户变更岗，众所周知，对公开户

资料多，手续杂，流程繁，客户是非专业人

士，对业务资料不能完整知晓。在如何完整

准确地提示客户各项业务所需的不同资

料？ 如何真正落实最多跑一次的政策要

求？ 如何提升客户满意率等问题上，董思

超牵头和同事们一起做了细致的分析和大

胆的尝试。通过梳理业务形式和操作流程，

他设计出了萧山分行营业部独有的“客户服

务提示卡”，简明扼要地将开户变更及企业

网银的各类调整业务所需资料一一作了标

注。同时在“提示卡”背面附加了开户柜

员、客户经理、网点负责人的联系方式，真

正将“首问负责制”落到实处。

对公开户业务耗时较长，一般受理就要

花费近一个小时，所以董思超大胆地提出了

试行“预约制”服务，客户通过多级服务人员

均可预约办理开户业务。而通过多年经验的

积累，他可以做到较准确的推算出各项业务

受理时间，客户只要在预约时间到达网点，即

可实现“零等待”，再也不用把宝贵的时间浪

费在等候的过程中。

在日常工作中，董思超用实际行动为客

户提供暖心优质的服务。没有什么惊天动地

或可歌可泣，而是一种润物细无声式地默默

操持。

服务无小事 点滴见真心

春节前夕，工行萧山分行组织开展了“写

春联送万福”系列主题活动。“千门万户曈曈

日，总把新桃换旧符”，贴春联和倒“福”字千百

年来一直都是百姓们喜闻乐见的传统文化活

动。为弘扬中华民族传统文化，营造欢乐祥和

喜庆的节日气氛，给客户带来浓浓的年味，工

行萧山分行工会邀请了分行书法俱乐部的十

三位书法爱好者前往各网点挥毫泼墨，送祝

福。据悉，本次活动共服务客户390余人次。

活动现场浓墨飘香，由两三张桌子简单

拼凑而成的简易书法桌旁，挤满了前来领取

春联的客户。工行萧山分行“墨缘”俱乐部的

书法爱好者们一个个笔走游龙，忙碌不停歇，

客户、工作人员们翘首以盼，等待着写满祝愿

的春联和“福”字。

通过“写春联送万福”这种中华传统文化

形式，传递美好的节日祝福，营造浓烈喜庆的

节日气氛，打造了良好的工行形象，得到了广

大客户的青睐。近几年，新春免费写春联活动

已经成为萧山工行各营业网点一道亮丽的风

景线，也让人在寒冷的冬天感受到一丝暖意。

写春联送万福 墨香飘逸暖人心

工行萧山分行的温度，不仅提供给购买

产品的客户，还面向全社会需要帮助和关心

的人。

1 月 23 日，工行萧山分行开展第十次

“一户一策一干部”专项结对帮扶活动。在这

寒冷的冬日，该行党委慰问小分队向南阳街

道坞里村（9户）、南丰村（36户）那些因病、工

伤、自然灾害等原因导致贫困的家庭每户送

上慰问金和生活用品，这些物品都由该行管

理干部个人捐助，希望尽自己的绵薄之力为

结对帮扶困难户送上温暖。

当天，该行党委委员纪委书记袁冰率领

慰问小组成员来到结对帮扶困难户的家中进

行慰问，还表示会定期回访结对村民，关心村

民的日常生活。

该行还妥善保存着干部结对帮扶联系

册，上面一条一条的记录承载着十年来工行

萧山分行干部员工对困难群众的殷切关心，

字虽少情却浓。

扶贫工作，不仅事关贫困群众生活水平

和发展机会，更事关社会公平，关乎全面建成

小康社会的重要战略目标。用好精准扶贫政

策，增强针对性、突出创新性、注重实效性，才

能真正让贫困群众祛贫根，奔富路。

工行萧山分行表示，未来还将付出更多

努力，给予生活困难户家庭人文关怀。之后，

该行党委联合工会、团委又紧锣密鼓地组织

开展第十八次“春风行动”，发动全行员工开

展爱心捐款，贡献一份爱心，为建设“美丽萧

山”作出贡献，将“工行温度”送到每一生活困

难户家中，暖人更暖心。在天寒地冻的日子

里，工行萧山分行的“温度”并不会缺席。

其实，在工行还有很多这样有温度的人

和事。新的一年，不忘初衷，坚定逐梦，中国

工商银行萧山分行始终在您身边，伴您无限

温暖。

履行社会责任 公益活动献爱心

营业部董思超 写春联送万福


