
做实普惠金融
提升服务质效

与普惠客户心贴心、面对面，与政
府机构手携手，青岛工行高科园支行以

“帮扶小微个，做实真普惠”作为普惠工
作的出发点和落脚点，鼓励全员大干普
惠业务，真正助力小微企业解决融资
难、融资贵的问题，助力特色产业“兴”
起来，推动普惠工作“做真、做实、做好、
做活、做持久”。

高科园支行通过队伍组建、培训测
试、营销支持等方式，补齐全行做普惠

“最后一公里”短板，精选骨干力量，成立
“高科园支行普惠先锋队”，深入专业市
场，针对辖区内的不同产业工业园区进
行网点战队分组营销，充分挖掘潜力客
户，提升网点普惠业务参与度。

多措并举，推动普惠服务横到边，
竖到底。普惠先锋队走进崂山区王哥
庄街道办事处，与王哥庄街道内优质企
业针对农户贷进行深入细节交流，与意
向的农户负责人及客户面对面进行普
惠业务咨询交流，了解客户金融需求，
同时积极参加由崂山区市场监督管理
局组织的“青岛市崂山区私营个体经营
协会企业家座谈会”，与崂山区企业就
发展中遇到的问题进行深入交流，并通
过工行普惠金融产品助力崂山区“小个
专”经营发展。

服务无止境，温暖在身边。高科园
支行普惠先锋队成员利用休息时间到刘
家下庄、张村河南等地推广“兴农通”
APP，为村民详细介绍使用方法，致力于
为客户提供全面的惠农、助农金融服务。

特事特办解民忧
“适老”服务有温度

近日，一位 101 岁的老人意外丢失
工资卡，苦于行动不便，外出困难，迟迟
没有补办。得知此事，工行青岛市分行
营业部山东路支行迅速行动，当日即与
老人取得了联系，并携带设备爬上五楼，
在其家中现场办理了代发工资借记卡，
精准解决了老人的难题。

这仅是分行营业部“特色服务”的一
个缩影。为了满足离退休老人的个人金
融业务需求，分行营业部定期为某干休
所提供上门服务，耐心指导老人登录手
机银行查看账户资金变动情况，手把手
地讲解手机操作技巧，同时携带便携设
备现场为老人处理业务。

工行青岛市分行营业部山东路支行
持续优化适老化金融服务内涵，切实提
升老年客群日常金融服务的可得性和满
意度，切实做百姓的“好邻居”。

2023年的一天，客户陈女士行色匆
匆地来到分行营业部，告知工作人员
其父亲是一名老红军，已 95 岁高龄，因
突发疾病住院，急需使用社保卡办理

手续。客服经理得知情况紧急，立即
报告网点负责人，网点负责人果断启
动特事特办业务流程。但因当天正值
周日，网点当班人员少，而上门证对需
要双人到场，紧急情况下，两名休班的
青年员工主动请缨，第一时间赶回网
点并陪同陈女士到医院完成了双人上
门证对。陈女士用时仅不到 1 个小时，
其父亲便顺利办理了社保卡并完成了
住院登记。服务期间，陈女士及其父
亲屡次对工行员工竖起大拇指说：“这
次真的感谢你们解决了我们的大问
题！工商银行既讲原则又懂得变通，
有大行担当！”

“一网通办”服务
“上新”更“上心”

“太方便了，跑一次就办好了。”作为
“一网通办”的受益者，王先生感叹金融
服务带来的欣喜变化。

2023 年 10 月 17 日，在青岛市政府
主管部门的指导下，全市首个社会组织

“一网通办”账户在工行成功开立。青岛
工行成为同业首家嵌入政府审批业务系
统并提供预约开户服务的银行。

事虽难，做则必成。工行青岛市分
行机构金融业务部工作专班积极践行
金融为民理念，紧紧围绕“高效办成一
件事”的指示要求，集合全行优势科技
力量，在最短时间自主研发了社会组织

“一网通办”系统，实现全流程“最多跑
一次，一次全办完”，有效解决了以前企
业群众跑多个部门、登录多个系统、填
报多份材料的问题，大大提升了企业群

众的办事体验和满意度，以卓越的创新
服务和金融科技优势打造“金融+审批”
服务新模式。

新模式下，申请人通过山东政务服务
网“智审慧办”服务专区发起信息填报，在
线选择开户银行。工行网点负责人在接
收到预约信息后，第一时间联系客户，提
示携带材料，预约办理时间，完成验资账
户开立及注资工作。网点上传验资报告
至审批系统，审批局颁发登记证书，并将
证书电子版推送至工行系统，申请人“只
需跑一次”（开立验资户），大大降低单位
人力的时间消耗，最大化提升社会组织开
办的便捷性和高效性，对助力数字青岛建
设加速推进具有重要意义。

打造智慧银行
创新服务“新”贴“心”

“快看！这就是青岛工行首家智慧
银行！”“现在工行都这么有‘科技范’
啦！”自 2023 年 10 月青岛工行市南支行
营业部重装开业后，便广泛引起了社会
各界的关注，也时常能够听到客户对网
点环境和服务的称赞声和表扬声。

市南支行营业部网点内配置了一
个高达 3 米、周长达 11 米的弧形 LED
智能屏，该智能屏不仅可以让客户通
过隔空体感交互的方式，游历青岛各
地的景色，也可以让客户通过 AI 互动
的方式，探宝工行商户的优惠权益红
包。此外，网点还配置了 AR 虚拟拍照
体验设备，客户可自行拍照并将人像
融入屏幕中的实景背景，解锁网红景
点打卡新姿势。

随着城市现代化进程不断加快和科
技化手段的不断发展，市南支行营业部以

“打造城市区域文旅特色银行”为目标，将
“新技术”融入“心服务”，以“科技空间”为
设计理念，在打造“惠生活、爱青岛”门户
新场景的同时，促进了金融与科技美学、
金融产品与城市文化的完美融合，推动网
点从传统的“业务办理场所”向“金融生活
体验场所”转变，为客户带来了畅享极致
的视听盛宴、炫酷的互动体验和愉悦的尊
享服务，全力推动智慧银行建设，不断为
当地城市更新、企业发展和人民幸福美好
生活贡献着工行力量。

金融知识宣传教育形式也在焕新，记
者在现场看到，市南支行营业部在厅堂内
配备了多个LED屏幕，为客户滚动播放反
诈金融宣传片，并设置“公众教育-金融知
识进万家”宣传墙。营业部内同时配置了

“工银产品推荐”智能屏和“综合信息叫号
屏”。据介绍，“综合信息叫号屏”将产品公
告信息与叫号屏融合一体，丰富叫号屏信
息内容场景的同时让客户对排队情况有更
加直观的认识，减少因信息不对称而造成
的不良客户体验。“工银产品推荐”智能屏
通过信用卡百变墙和金融产品矩阵，全方
位展示银行卡、贵金属、个贷、普惠金融等
相关业务及产品信息，拉近金融服务的距
离，提升金融服务的温度。

密切警银协作
织密安全防护网

近日，两名 72 岁高龄老人来到开发
区第二支行网点现金柜台，办理 24 万元
的定期转活期业务，同时要求开通手机银
行进行大额转账。客服经理耐心接待老
人，并对开通手机银行和大额转账的用途
进行详细询问，但老人的解释含糊其辞且
前后不一，不愿透露真实业务信息，情绪
也异常急躁。经办人员结合日常业务经
验和平日反诈骗案例，马上意识到老人很
可能正在遭遇电信诈骗，随即将情况反映
给现场管理人员。现场管理人员了解了
基本情况后，立即联络了辖区内的反诈民
警。在民警到达现场后，网点工作人员与
民警一同对老人办理的业务进行再次核
实，最终老人透露近日接到自称是中央部
门工作人员的电话，并称需要将资金转移
至安全账户才能防止被不法分子套现。
在民警和银行工作人员的耐心解释下，诈
骗被及时阻断。老人紧紧地握住民警和
银行工作人员的手说：“真是太感谢你们
了，要不是你们，我们一辈子的血汗钱都
要被骗走了！”

警银协作有效筑牢了金融诈骗的防
线，是“金融为民”的又一有力实践。青岛
工行开发区第二支行不断强化反诈能力，
将反诈与日常工作紧密结合，成功阻拦多
起网络诈骗案例，赢得了广泛认可。

防范电信网络诈骗宣教是守护市民
“钱袋子”的重要路径，开发区第二支行聚
焦重点群体，定期组织青年员工走进社区
开展社区金融知识宣讲，现身辖区以案说
法，向老年人介绍多种类型的养老诈骗典
型案例，同时积极联合青岛开发区公安部
门，以漫画的形式，为老年客群详细讲解防
诈、反诈知识，用心守护“市民钱袋子”。

初心如炬，使命如磐，青岛工行始终坚
守人民金融底色，正以自身高质量发展的
确定性，扎实推进“人民满意银行”建设，奋
力争先，未来可期。

观海新闻/青岛早报记者 杨忠升

建设人民满意银行 践行国有大行担当
青岛工行执金融之笔，聚焦“五篇大文章”，奋力书写高质量服务“青岛新篇章”

金融是服务社会的美好事业。
多年来，青岛工行秉承金融为民初
心，坚持问计于民，问需于民，以打
造“人民满意银行”为使命，着力解
决人民群众急难愁盼问题，不断增
进民生福祉。海岱日新，征途向前，
青岛工行执金融之笔，聚焦“五篇大
文章”，奋力书写高质量服务“青岛
新篇章”。

青岛工行聚焦“五篇大文章”，奋力书写高质量服务“青岛新篇章”。工行供图
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