
10CHONGQING DAILY

2020年6月30日 星期二
责编 屈茸 盛志信 美编 刘键

金融

优化流程 彰显专业速度

2月27日，工行重庆江北建北支行
网点重新恢复营业。就在这天上午，一
位客户拎着沉甸甸的布包走进建北支行
营业大厅，询问客服经理是否能帮忙兑
换包里被毁损的残币零钞。据建北支行
工作人员回忆，这包被毁钱币为纸币与
硬币掺杂，纸币已经结块，黑乎乎地散发
出一股刺鼻的焦臭味，根本无法通过点
钞机具清点和鉴别操作，硬币也污迹斑
斑，“这对我们进行分拣和清点工作都带
来了很大的困难。”

当时，工行网点现金高柜实行收付两
条线操作制度，如果收款柜承接了这一堆
残损钱币的全部清点分拣，势必会影响其
他客户无法办理存款业务。建北支行网
点急客户所急，想客户所想，立即启动应
急机制：运营主管配合柜员手工清点，肉
眼鉴别纸币；厅堂客服经理负责清点捆扎
硬币。两种方式同步进行，内外配合，建
北支行仅仅用了半个小时的时间，就将客
户1000多枚版面不一、新旧不一、毁损不
同的硬币和1000元的纸币按照标准清点
分拣出来，及时兑换给客户，最大程度地
为客户挽回了经济损失。

为切实解决客户困难，工行重庆市
分行持续优化服务流程，积极构建与网
点经验特点、业务规律、人员履职等相适
应的劳动组合模式，实现柜面、厅堂、智
能设备等不同区域运营服务资源的合理
配置和灵活调度。同时，该行切实发挥
网点客服经理职责，强化其识别引导、自
助智能设备辅导、业务指导及窗口服务
资源调度等服务管理职责，确保了网点
现场服务的高质高效。

特事特办 拓展业务深度

“你们的服务真好，着实在为老百姓
着想，解决了我的一个大难题，真的非常
感谢你们！”紧握住工行重庆九龙坡杨家
坪支行工作人员的手，一位外地客户感
慨地说。

原来，这位外地客户于日前来到杨
家坪支行办卡，但因之前用错误姓名开
过银行账户，需回外地原开户网点调取
开户凭证，在原网点办理变更手续后才

能开立新账户。支行工作人员在与该客
户沟通中了解到，客户现因要办理个人
按揭贷款，急需办理一张银行卡。杨家
坪支行考虑到最近的疫情形势，立即安
排工作人员安抚客户情绪，同时在把控
风险、业务合规的前提下，特事特办，为
客户办理新账户，顺利签订了按揭贷
款。“按揭贷款是我行重要的中收来源，
此举既赢得了客户满意，又为我行中收
打下坚实的基础，无论是对客户还是我
行都是一件好事。”杨家坪支行相关负责
人表示。

多年来，工行重庆市分行始终秉持
“以客户为中心”的服务理念，不断强化
员工专业技能，提升员工职业素养，打造
出了一支优秀的服务团队，充分体现出
国有大行的责任与担当。特别是各分支
行持续深化行长“坐堂”工作机制，深入
基层了解客户痛点和一线员工心声，找
准服务难点问题，有针对性地推动服务

工作改进，有效打通了金融服务“最后一
公里”。

科技赋能 延伸服务广度

近日，工行重庆高科技石桥铺支行
某客户受疫情影响，回到外地家乡后无
法及时返渝，造成货品无法出售导致资
金短缺，只能把所有流动资金全部转出
用于经营。通过管户大数据系统，支行
客户经理及时发现并马上联系了客户。
得知客户暂时无法返渝且该笔资金将会
使用一年以上后，客户经理积极向客户
推荐了普惠金融贷款。客户对该行丰富
的金融产品线表示了认可，成功地提交
了贷款申请，并对该行完善的客户精准
服务模式赞不绝口。

随着大数据逐渐走进人们的生活，
金融服务体系面临更大更深刻的变革，
工行重庆市分行也更注重客户服务的新

体验。从网上银行手机银行到融e联、e
生活，通过加大“工银e信”“经营快贷”

“e抵快贷”等线上金融产品投放力度，
该行打造出了一幅从线上到线下的客户
服务版图，将客户服务从点滴做起做到
极致，用服务细节来彰显实力，用真情服
务来温暖人心。

抗击疫情 强化支持力度

4月15日正值社保发放日，在工行
重庆涪陵兴华支行的门口，又是一派门
庭若市的景象。为了到店客户能够放心
办理业务，同时又要狠抓疫情防控，兴华
支行领导班子提出多种措施，制定严密
的计划。

当天，支行网点大堂、ATM区、现金
区、非现金区都指派了专人进行应道工
作。除此之外，为了避免人多拥挤、客户
杂乱无序的现象，支行将现金业务和非

现金业务排队分开，确保了各项业务井
然有序进行。

为在做好疫情防控工作的同时进一
步提升服务效率，工行重庆市分行各层
级持续加强分流疏导和现场管控，按日
监测通报全行网点客户平均排队等候时
间，线上线下评价情况。在网点层面，该
行积极用好排队叫号系统，推广预约服
务功能，着力缩短客户网点排队等候时
间，切实将客户超时等候占比控制在
3.8%以内，有力了改善客户效率体验。

用心用情 传递社会温度

“自己年纪大了，每一次来银行都
是像周老师这样热情的客服经理协助我
办理业务，真的太感谢他们了！”近日，年
迈的张奶奶专程坐公交车来到工行重庆
巴南李家沱支行，为该行大堂客服经理
送来两包口罩以示感谢。

时间回到上周六，张奶奶独自一人来
李家沱支行网点办理存款业务。刚进入
网点，支行客服经理便积极主动地接待了
她。由于张奶奶年纪较大，行动不方便，
客服经理热情细心地搀扶张奶奶到柜台
办理存款业务。办理过程中，张奶奶因视
力不好无法签字，客服经理便协助张奶奶
完成，并主动帮张奶奶搽干净残留在手上
的印泥。办理完业务后，客服经理又搀扶
着张奶奶护送其离开了网点，热情温暖的
服务让张奶奶十分感动。

传递社会温度，践行大行责任，一直
以来都是重庆工行人身体力行的事。值
得一提的是，工行重庆市分行还将社交
属性与场景驱动充分融合，积极开展网
点服务创新探索，着力打造以“资源共
享”和“场景融合”为切入点的“工行驿
站”服务品牌。据悉，“工行驿站”以普惠
公益为定位，在日常厅堂服务中为广大
劳动者提供若干便民服务项目，构建“歇
歇脚”“喝口水”“充充电”“上上网”等惠
民服务体系。目前，分行辖内301家网
点已统一悬挂“工行驿站”对外标识，多
家“工行驿站”惠民网点旗舰店建设工作
也正在持续推进中，同时将确保升级完
成30个惠民服务项目。

徐一琪
图片由工行重庆市分行提供
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工行重庆市分行全面推进“2020 服务先行”服务提升主题活动

合川潼南支行营业室指派客服经理为客运公司清点
破损硬币1500余元，受到客户好评

今年以来，工
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渝北金开支行用热情周到的专业服务获得了客户的
认可和信任

巴南炒油场支行深入宣传“存款
保险制度”，成功挽回客户资金损失

涪陵垫江支行为90岁高龄客户提
供上门服务，帮助老人顺利支取生活费

北碚碚峡支行工作人员上门到
养老院为客户办理重置密码业务

助推社区有机更新 提升居民生活品质

龙湖“善居计划”与城市提升同频共振
社区是城市健康

肌体中最活跃的细
胞。9年来，龙湖集团
为了让这些细胞持续
焕发活力，投入大量资
金、人力、物力，坚持推
行“善居计划”。

“善居计划”包括
“爱家焕颜”和“社区冻
龄”两个板块，前者旨
在提升业主的户内设
施和居家环境，后者主
要对社区设施进行翻
新和养护。据悉，重庆
龙湖已累计在该计划
上投入近亿元。

龙湖集团2020年
度的“善居计划”涵盖
全国22个城市的148
个项目，其中包含重庆
的16个社区。今年的
“善居计划”将为业主
带来哪些惊喜、为重庆
增添哪些亮色呢？

让业主生活更加便利
为16个社区精心“冻龄”

运动设施陈旧、楼栋标识不清、路
面凹凸不平……在入住了几年的小区
中，这些都是普遍发生的问题。龙湖业
主比较幸运的是，他们的“管家”总会
主动及时解决这些问题，为小区“冻
龄”。

据了解，今年重庆龙湖的“社区冻
龄”行动已在16个社区展开，既有包括
房龄超过20年的高龄小区，也有交房3
年左右的次新小区。

作为提升社区大环境的行动，“社
区冻龄”行动将在环境美化、运动康体、
便民福利、儿童关怀、园区空间5个方面
着手，让业主沉浸在温馨舒适的社区空
间中，享受美好生活。

为社区“冻龄”，首先要关注最迫切
需要“保养”的地方。

例如，有的小区儿童较多，儿童游乐
设施磨损较严重，急需更换；有的小区业
主出行以开车居多，车库使用频率较高、
老化严重，亟待翻新；有的小区老人居
多，现有公共空间不能满足其活动需求，
需要将架空层改造为活动中心……

社区“冻龄”，重庆龙湖充分倾听
业主心声，让社区设施更具人性化、更
有温度——两江新宸云澜老年活动空

间将进行翻新、拉特芳斯好城时光高
层洋房儿童游乐设施将进行更换等
等。

值得一提的是，“高龄”的龙湖南苑
将对公共卫生间进行翻新。据介绍，因
为该小区地段较好，很多老年业主对这
里非常留恋，并在园区内组织开展了大
量老年社区活动，因此公共卫生间的使
用频次较高。本次翻新，公共卫生间内
将增添一些扶手、无障碍设施等适老化
设计，便利老年人的生活。

“大大小小各种改造，其目的不仅
是让社区颜值更美，更重要的是排除一
些安全隐患，提升业主的生活便利程
度。”龙湖相关负责人介绍，每个小区的
改造都要经过20多天甚至数月，改造之
后的小区将焕发更大光彩。

“善居计划”走进家庭
招募3.5万名“善居体验官”

“善居计划”还将走进家庭。
该计划中的“爱家焕颜”活动以家

庭为单位为业主提供入户焕新服务。

活动包含清洁保养、排查检修、家电清
洗、消毒除菌、居家损失风险保障、房屋
财产风险保障、暴雨漏水保障等8类服
务包。具体而言，业主可享有厨房五金
清洗打蜡、空调清洗、私家花园蚊虫消
杀以及晒被、磨刀、沙发床垫除螨等众
多便民服务。

“今年龙湖在活动项目设置方面比
往年多了三分之一的选项，覆盖的业主
数量远超过往。”龙湖相关负责人说。

为提升“善居计划”的服务品质，
今年“爱家焕颜”行动面向广大龙湖业
主，在线招募3.5万名“善居体验官”，
业 主 可 通 过 龙 湖 集 团 官 方 业 主
APP——U 享家报名参加。成为“善
居体验官”后，业主可体验从预约到入
户服务的全过程，还可对服务进行评
价。用户评价将进一步提升“善居计
划”的服务质量。

具体来看，今年的“爱家焕颜”行动
从5月中旬持续至9月。每个阶段的行
动，都会根据季节情况进行调整。例
如，5月开始的第一波“爱家焕颜”行动，
其中一项就是为业主的私家花园进行

蚊虫幼卵消杀，为业主营造舒适美观的
花园空间。

另外一项是针对业主的厨卫空间
焕新。使用时间久了，厨具和洁具有些
位置容易产生磨损。加上受疫情影响，
业主更偏爱居家做饭，厨房使用频率高
了，磨损度就相应提升了。今年，“爱家
焕颜”行动还会主要从五金清洗和厨房
用具打胶等方面着手。

结合疫情防控需求，入户服务前，
所有工作人员都会进行“自我消毒”，并
戴好口罩、手套等防护用具，确保业主
安全安心。

兑现“善待你一生”承诺
重庆龙湖已投入近亿元

据了解，每年，龙湖都会向业主进
行满意度调查。从“善居计划”启动伊
始，龙湖更加注重对小区环境的痛点进
行收集，意见最集中、反应最强烈的，每
年会陆续安排整改、修复、更换。

很多小区也会开展上述工作，不同

的是，龙湖的“善居计划”并不动用业主
的大修基金，而是由龙湖来买单。根据
当年的修缮情况，每年投入几百万到上
千万不等。截至目前，重庆龙湖已为

“善居计划”投入近亿元。今年的“善居
计划”，预计惠及10万户以上重庆龙湖
业主。

龙湖智慧服务相关负责人表示，坚
持“善居计划”的初衷，是为了兑现龙湖

“善待你一生”的品牌承诺，输出龙湖式
幸福的基因。

“一向以品质著称的龙湖，很早就
认识到住宅并不是一售了之。”上述负
责人称，9年来，重庆龙湖通过集中解决
一些建筑和设备设施老化等问题，一方
面能够切实地帮助业主解决在居住过
程中遇到的问题，为他们提供持续的关
怀和服务；另一方面，通过经年不断的
维护与保养，社区可以历久弥新，业主
的资产也能随着时间的推移实现保值、
增值。

业内人士分析，在竞争激烈的楼
市环境下，开发商对产品和服务品质
的承诺是否能兑现，也会成为助推消
费者作出购买决策的重要动力。通
过“保养”老园区的“容颜”吸引新业
主的目光，这正是龙湖具有前瞻性的
地方。

包括“善居计划”在内的一系列贴
心服务，获得了业主的高度认可。据了
解，自2009年以来，龙湖的物业服务业
主满意度均超过90%。在中国指数研
究院近日发布的《2020中国物业服务百
强企业测评报告》中，龙湖智慧服务排
名综合实力第七，并荣获服务质量领
先、智慧服务领先、高端物业服务领先
等9项大奖。

龙湖推行的“善居计划”，还与重庆
正在开展的城市提升相契合。

推进主城都市区发展，需要加强城
市有机更新，进一步提升市民生活品
质。而“善居计划”潜移默化地提升着
重庆这座山水之城的颜值与气质，显著
提升着市民生活品质，让市民更有获得
感、幸福感和安全感。

张婷婷
图片由龙湖集团提供

龙湖两江新宸架空层改造施工中

龙湖水晶郦城实景图


