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以点连心创“百佳”打造金融服务旗舰标兵
邮储银行重庆分行

邮储银行重庆分行助力高质量发展———优质服务篇

工作人员为客户普及金融知识

服务是银行立足的基石，是银行发
展的根本。近年来，邮储银行重庆分行
不断提升服务质量与服务水平，使“以
客户为中心”的服务理念得到充分体
现，赢得了广大客户的信赖和赞誉。在
此基础上，该行高度重视文明规范服务
示范网点建设工作，推动长寿区支行等
分支机构创建中国银行业协会文明规
范服务“千佳”“百佳”网点，深入践行行
业服务规范，优化服务渠道流程，切实
提升客户体验，以网点建设串联起为民
初心，树立了邮储银行作为国有大行良
好的服务品牌形象。

上下联动
匠心打造“百佳”团队

2021年，邮储银行长寿区支行营
业部成功创建“中国银行业文明规范
服务千佳示范单位”。为践行“竭诚竭
心竭力让客户满意”的服务承诺，该行

不断优化升级服务，提升客户体验，树
立行内客户体验标杆网点。今年以
来，该行又积极开展“中国银行业文明
规范服务百佳示范单位”创建工作，接
受了重庆市银行业协会“千佳”验收及

“百佳”评审。
据悉，为打造邮储服务标杆，全面

提升服务标准，邮储银行重庆分行将
长寿区支行创建“百佳”纳入年度重点
工作，积极统筹部署；邮储银行两江分
行现场协调，狠抓落实；邮储银行长寿
区支行全体员工夜以继日强化学习，
不断提升服务能力和工作质效。从分
行到支行，邮储银行重庆分行通过上
下联动组建起一支创建“百佳”团队，
用“工匠”精神把“百佳”创建指标任务
做实做细。

“百佳”示范单位创建期间，长寿
区支行以“常来长寿，生生不息”的服
务文化为基础，坚持从点滴小事做起，
用饱满的激情和真挚的热情做好服务

的每个细节，不断以优质服务提高该
行文明规范服务水平。如升级硬件设
备，增加铺设电子宣传双面屏、移动智

慧屏、更换网点标识标志、规范网点宣
传等，不断优化网点服务环境。

与此同时，该网点还开展了专项

服务技能培训和演练，利用网点晨夕
会强化各项服务能力培训，尤其是特
殊服务能力培训，着重学习了邮储银
行北京“香山支行”的优秀经验，取长
补短，进一步优化了服务品质。

内外兼修
持续延伸服务半径
“百佳”网点的创建，让长寿区支

行从网点的服务环境到服务能力，再
到网点的服务文化，都有了可感可视
可见的变化，也为邮储银行重庆分行
进一步优化辖区内网点服务提供了经
验。以网点厅堂为圆心，该行不断延
伸金融服务半径，变“窗口服务”为“上
门服务”，切实打通金融服务“最后一
公里”。

不久前，一位女士神色焦急地走
进邮储银行云阳县故陵镇支行营业大
厅，进门就和大堂经理说，她的弟弟需

要修改手机号码和预留信息，而本人
又来不了，希望银行能帮忙处理一
下。“工作人员与其交谈后得知，因预
留信息不符，客户的邮储银行储蓄卡
绑定的App不能正常收款。”支行负责
人回忆说，客户本人早年因务工摔断
了脊椎，导致下半身瘫痪，无法亲自前
往网点办理，属于较为特殊的情况。

银行服务无小事。为解客户的燃
眉之急，当日，故陵镇支行立即启动应
急服务程序，支行行长立即与理财经
理驱车前往敬老院，现场为客户办理
了预留信息修改。“太谢谢你们了，解
决了我们的大难题 。”事后，客户感激
地说。

路漫漫其修远兮。邮储银行重庆
分行相关负责人表示，该行将继续以
标杆网点为要求，以服务民生为己任，
践行国有大行的使命和担当，贴心负
责地解决好客户的实际困难，不断创
新工作模式，为客户提供优质高效便
捷的金融服务。

徐一琪
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本报讯 （记者 李珩）为什么要建方舱？
为什么要集中隔离?定点救治医院和方舱有什
么区别？近日，一段关于新冠肺炎病毒和隔离
相关常识的科普语音被广为转发，也有不少公
众号将语音整理为文字，大家纷纷称这是重庆
新冠肺炎定点救治医院医生的“真情告白”。

11月27日，经过多方打听，重庆日报记者
找到了这名医生，她是渝北区人民医院神经内
科副主任陈艳秋。她很意外这段语音的“走
红”，她说：“我们累一点没关系，但希望大家能
多理解一些！同时，我想通过自己的亲身经历，
在群里告诉同学们抗疫一线真实的情况是怎样
的，让大家不要以讹传讹，给疫情防控工作带来
困扰。”

与高中同学聊天聊出来的“科普”

27日下午3点，陈艳秋刚从隔离病区出
来，重庆日报记者通过电话联系上了她，电话
中，她的声音有些沙哑，满是疲惫感。

说起这一段“走红”的语音，她也很意外。
陈艳秋说，25日晚上，难得休息的她在高中同
学群里看到不少同学在转发一些视频和言论，

“我心里有点堵得慌，就忍不住想给同学们科普
一下。”所以就有了语音开头的那一句：“同学
们，我就给大家说一下嘛。”

陈艳秋先说了说新冠肺炎病毒，她说这次
新冠肺炎病毒主要是奥密克戎，它的潜伏期非
常短，传染性特别强，波及面特别大，大多数患
者都是轻症，“但如果现在不把这些阳性的患者
统一集中医学观察，它有两个危害：一是它有可
能会造成社会面的传播；二是在家里传染性很
大，你家周围都没有阳性病人，但也有可能被传
染，传染从何而来?就是气溶胶，有可能从家里
的马桶、水管等传播而来。”

针对同学们的问题，陈艳秋又一一做了
回答，比如“今年冬天新冠的特点就是新冠病
毒感染叠加了流感病毒感染”“如果阳性合并
有基础疾病的患者，必须要到定点医院，不能
进方舱”“方舱主要是针对轻症和无症状的，它
叫集中医学观察，集中起来进行观察隔离，减
少社会面传染”。

“这些语音就是在和大家聊天聊出来的，不
知道是谁将一段段的语音整理成了15分钟长
的语音，并转发了出去。”陈艳秋说。

送饭做清洁都是医护人员干

渝北区人民医院是重庆市第三批新冠肺炎

定点救治医院，作为病区负责人，陈艳秋每天都
很忙。她给记者说了当天的轮班表：27日0点
进病区，凌晨4点出病区；中午12点带南川赶
来支援的医护人员进病区熟悉情况；晚上8点
进病区，深夜12点再出病区。

“从院感防控的角度讲，我们进病区待的时
间一般是4—6小时，不能超过这一时间。”陈艳
秋说，但这并没有算穿脱防护服、再返回闭环管
理的驻地，这差不多要近3个小时。

陈艳秋说，病区里以轻型患者居多，医护人
员会给予对症治疗，“也有一些危重患者，他们
并不是因为新冠病毒导致的危重，而是他们有
基础疾病，比如慢性肾功衰竭、脑卒中、心脏疾
病、慢阻肺等。”

事实上，在病区里，陈艳秋的“角色”并非
仅限医生一职，除了医疗救治外，她还要给患
者送饭、给老人翻身，打扫清洁也落在医护人
员身上。“怕感染清洁人员，所以不准他们进病
区，但这些事总得有人干呀，”陈艳秋说，他们
会严格按照医废垃圾的标准，将病区里一个个
垃圾桶的生活垃圾收集在一起，按规定流程处
理。

陈艳秋告诉记者，医院每天为病区里的患
者准备了饭菜，还有牛奶鸡蛋。所有物资都是
无偿提供，包括洗脸盆、吹风机等。

夫妻俩从10月初就一直在抗疫一线

除了陈艳秋，丈夫苟怀宇也在渝北区人民
医院工作，她在神经内科，丈夫在心血管内科。
从10月初渝北大悦城发生疫情至今，夫妻俩就
在抗疫一线几乎没休息过一天。

“我们俩虽然就隔几个公交车站，但根本
见不到面。”陈艳秋说，大儿子16岁，能自己
照顾自己，但小儿子只有7岁，只能自己上网
课。

“如果下班早，又是白天，我可以和孩子视
频，不过上网课只有靠他们自觉了。”陈艳秋说，
孩子问她最多的一句话就是，“妈妈你什么时候
能回来?”

“其实所有医护人员都和我一样，哪个没
父母和孩子。”陈艳秋说，工作累点没啥，只是
希望更多的人能支持一线抗疫人员的工作。

采访当天恰好是陈艳秋父亲的74岁生日，
其医院以她的名义给老人送去了蛋糕，这也让
她很是意外和惊喜。

看到父亲发来许愿的照片，她也悄悄许下
一个愿望：“希望在大家的团结努力下，疫情能
赶紧过去，我们一定能扛过去的!”

□张燕

“一位重庆医务工作者的真情告白”，让
我们听到一线防疫人员的专业、赤诚、疲惫和
期待。

作为医护人员，她利用深夜换岗的时间，
在同学群里，尽可能地科普定点医院、隔离观
察、方舱等大家最关心的话题，说到动情处，
数度哽咽。

在这场异常严峻的疫情中，医务人员、志
愿者、社区工作者、公安民警等付出了艰辛的
努力，承受了巨大的压力。他们是迎战病毒
的人，也是和群众离得最近的人，在完成各项
繁重防疫任务的同时，更要直面群众的焦虑
甚至误解，有过身心俱疲，仍然坚守岗位。

为了打赢这场仗，他们离开了家，来到了
我们身边；为了守护这座城，她们逆行而上，
站到了我们前面。

这个初冬，定格着他们的拼搏、坚持和隐
忍。正因如此，看到个别市民不配合医护人
员，甚至围堵“大白”、追阳人员时，这位医生

“觉得特别难受”。
他们不是超人，而是向战而行的普通

人。疲惫的时候，一床从天而降的棉被，就是
人心的熨帖；饥饿的时候，一盆盆热腾腾的饭
菜，就是力量的源泉；夜晚的时候，一个免费
开放的“爱心驿站”，就是温暖的港湾。

无论是积极配合的你，还是奋战一线的
“她”，都有着共同的目标：希望我们的生产生
活早日恢复正常秩序，希望这座城市变得越
来越好。

因此，对上门采样的“大白”多一些理解，
对追阳的工作者多一分支持，对奔波的志愿
者多一声感谢，对公安民警、社区工作者少一
些抱怨，多一些配合，对这些保护着我们的
人，由衷致敬、切实尊重、真心呵护，共同守护
我们的家。

千千万万人为了每一个人，每一个人为
千千万万的人。正如一位网友留言，我们出
不去的门，是他们回不了的家，请善待身边的
一线抗疫人员！

对抗疫一线人员
多些关爱理解

朋友圈语音刷屏的医生，是渝北区人民医院神经内科副主任陈艳秋

“录音是有感而发，希望大家多理解别以讹传讹”

为什么要把阳性患者统一
集中隔离观察

这次的新冠肺炎病毒主要是奥密克
戎，它的潜伏期非常短，传染性特别强，
波及面特别大，这种大多数是轻症。但
是如果现在不把这些阳性的人统一集中
医学观察，它有两个危险：

一是它就有可能会造成社会面的一
个传播。二是在家里它传染性很大，气
溶胶，包括在你家周围都没得阳性的病
人，但是你这楼栋有阳性了，即使你足不
出户，你还是有可能被传染。那么传染
从何而来，就是气溶胶，有可能从马桶、
水管等传播，而且是以上行传播为主，比
如说九楼的人有阳性了，那么九楼以上
的人更容易被传染。

不要猜疑和误解建方舱

国家为啥要建方舱，它并不是为了
去治这个病，而是叫集中医学观察，让这
批人把急性期度过了，社会面传播就更
少，更利于疫情的控制。由于信息的不
对称，再加上现在也有很多谣言，导致不
实信息越传越多，越传越广，有些人不配
合，所以说疫情就更难以控制了。

定点医院和方舱的区别

我们现在病区的危重病人，并不是
因为新冠肺炎病毒的感染而危重，而是
他有基础疾病，比如脑梗塞、心脏病、慢
阻肺、心血管等病人，这部分病人一旦感
染了新冠肺炎病毒，其他医院不会收，你
只有到这些定点医院来。还有就是新冠
病毒的感染，它是攻击人的免疫能力，老
弱病残的那部分人，就可能导致他原有
的基础疾病加重，增加了死亡的概率。

在我们病区，20、30 岁身强力壮的
年轻人，他没有高血压、糖尿病等基础疾
病，多半都有症状。最常见的症状就是：
发烧、发热、咳嗽、咳痰、咽痛，有的还有
全身肌肉酸痛甚至腹泻、乏力等症状，这
些症状与流感症状差不多。你没有感染
新冠病毒，普通流感它也会有这些症状，
今年冬天新冠的特点就是新冠病毒感染
叠加了流感病毒感染。

如果不是新冠定点医疗机构，它是
不能收治阳性合并有基础疾病的患者，
必须要到我们这种定点医院来收治。还
不能进方舱，方舱主要是针对轻症病人
和无症状的，只需要集中医学观察，主要
是把大家集中起来进行隔离，减少社会
面传染。

追阳人都是医护工作者

政府为什么要集中隔离，是为了减
少社会面传播，集中医学观察，才能更快
缩短疫情传播速度，让大家早日解封。
但是现在很多人不理解，不配合。

一般来说，核酸第一次是阳性，那么
肯定要联系疾控中心，各区疾控中心安
排专人，我们叫追阳人，就是这次有几个
视频，把我们的“大白”堵到小区不准走，
那些人就叫追阳人，从各个医院抽调的
医生、护士担任追阳人。一旦哪个混检
阳性了，都要上门进行单管单采。如果
单管单采测定是阳性的，才会通知你去
集中医学观察，或者是去定点医院，它都
是以那个为依据。并不是你第一次阳性
就要把你带走。都有一个很严谨的过
程。

比如我的病区有个病人老是抱怨，
说自己几次都是核酸阴性，肯定是社区
给我搞错了，才把我关进来。大家看到
的手机上只有阴性结果，阳性结果是只
有通过重庆市的核酸平台才查得到。
当时我也不清楚，那个病人手机上连续
看去确实就是阴性，我当时也很纳闷，
上报了医院医务科，再去核酸平台核
查。结果，他在进医院前有连续两次阳
性，所以进来的人，都是有两次以上的
阳性。我把结果给他看了，他自己都不
说话了。

请大家多理解支持一线医护
人员

现在很多群里疯传的大部分都是
谣言。其实一线人员很辛苦，包括警察
和社区工作人员，我们可以说是已经精
疲力尽了，哪个想这样来造这么多的谣
言，把他们拉去治疗，我们还巴不得不
要来。

我和我老公都在隔离病区，我们从
10月1日重庆大悦城疫情开始，基本天
天都在医院，都没管娃儿，娃儿现在都是
和两个老人在家里，自己上网课。真的
很累，真的是特别想疫情早点结束，大家
都快点工作呀，社会上恢复秩序，我们也
能够恢复正常的生活。

主要看到网上那些诋毁医护人员
的，甚至把我们“大白”堵到起，我就觉得
特别地气愤，他们都穿起防护服，不可能
随身带身份证吗。我们病区里根本没得
清洁工，都是我们自己做清洁消毒。还
要给病人发饭等，我们都是给病人服务，
还要看病，真的是好累！

我是有点忍不住了，我周围有的同
事都累倒了，我想到自己的娃儿都照顾
不到，他们也没得爸爸妈妈陪同，都是
自己在上网课，自己上交作业，我也觉
得特别地感慨，而且现在社会上对抗疫
一线人员这么不理解，我感觉很郁闷很
可悲。

现在我们的医务人员已经是达到极
度的匮乏，极度的疲惫，我这种身体都快
扛不住了。我们医院也有急救中心，也
有潼南医院过来支援的医护人员，天天
都是这样轮换上班，所以今天是有感而
发。我等会马上要去睡觉了，一会半夜
三更又要起来去接班，我们都是闭环管
理的。

一个医生的真情告白
（以下为部分录音整理，扫码可看视频）

▲陈艳秋在核酸采样。 ▲准备进入病区工作的陈艳秋。 （本组图片由受访者提供）

战疫热评


