
■出身建行职工家庭， 30多年坚守银行基层经营管理工作
■带领团队联合301医院创设的 “银医一卡通” 模式被全国推广
■以她名字命名的 “刘艳快线” 已成为银行业最具竞争力服务品牌之一
■她就是中国建设银行北京市分行营业部副总经理、 全国五一劳动奖章获得者———奖章背后的故事

建起藏书4000余册的多功能书屋
丰台花乡地区总工会主席张春生

□本报记者 余翠平 文/摄

■首都工会人
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□本报记者 白莹

刘艳：创银医一卡通模式获点赞
30多年来， 刘艳始终从事银

行基层经营管理工作， 尤其是作
为一名女性管理者 ， 她凭借着
“坚持再坚持、 快点再快点、 事
事争第一” 的 “刘艳精神”， 赢
得了建行职工的普遍认可和社会
的赞誉。 此外， 以她名字命名的
“刘艳快线” 已成为我国银行业
最具竞争力的服务品牌之一。 面
对事业上的不断进步， 刘艳说：
“建行的服务理念是以客户为中
心。 而我做好工作的秘诀就是在
服务中把小事做实、 实事做好、
好事做新。”

小事不小
银医一卡通模式惠及全国

“银医一卡通 ” ———这种始
自北京中国人民解放军总医院
（以下简称 “301医院”） 的自助
服务系统如今早已是全国各大医
院的 “标配” 了， 全国各地去医
院就诊的患者只需将该院的就诊
卡与自己的银行卡绑定， 便可使
用医院内任意一台自助终端机完
成挂号、 缴费、 打印检验报告单
等就诊流程 ， 省去排队奔波之
苦。

这种被称为301医院银医模
式的便民创新举措， 源自刘艳拜
访客户时得到的一句 “小提醒”。
2001年， 刘艳受建行北京分行指
派， 主抓筹建建行西四环分理处
的工作， 地点就在301医院院内
西侧。 此时， 院内还有另一家兄
弟银行的储蓄所已开办十余年，
办理院内医护和患者各种资金业
务。 刘艳一到医院就拜访了主管
副院长， 在交流过程中， 副院长
介绍了301医院每天门诊量过万
人次， 其中外地来京患者占近一
半的现状和存在的若干问题。 面
对初来乍到的刘艳， 副院长提醒
说： “你只要解决了医护人员和
患者的难题， 你们分理处的业务
就一定能成功。”

从此刘艳一边开展分理处的
各项筹建工作， 一边利用休息时
间到医院各处调查。 很快， 她就
了解了长期困扰患者、 尤其是外
地患者就医挂号、 候诊、 缴费等
候时间长， 以及医生接诊时间短
的 “三长一短” 难题等情况。

2010年 ， 北京 “医保蓝本 ”

时代走向倒计时， 持卡就医时代
随即来临。 各大医院都在摸索就
诊卡的改革。 刘艳敏锐地发现这
是一个能够在医院、 患者与银行
之间实现 “多赢” 的绝佳机会。
她特意跑到多个医院挂号， 尝试
了不同医院就诊卡的使用方式。
其中， 北京同仁医院的就诊卡改
革和四川华西医院的 “健康龙
卡” 就给了刘艳不小的启发。 同
仁医院采取的是患者先把现金存
到医院的就诊卡里， 然后刷就诊
卡消费， 不过一些患者反映希望
用银行卡结算。 四川华西医院的
“健康龙卡” 是建行在当地分支
机构办理的， 当时患者用这张卡
可以挂号， 但不能结算。

形成初步报告后， 刘艳开始
联系院方， 没想到301医院非常
痛快地决定组成联合研讨小组 ，

双方共同商讨、 一起调研。 3个
月后的2011年8月1日， 西四环分
理处与301医院合作研发的 “一
卡通” 系统正式投入使用。 “一
卡通” 系统依托信息技术， 整合
优化了挂号 、 候诊 、 交费 、 检
查、 取药等就医流程， 提高了医
院支付结算的效率， 患者也无需
在缴费柜台与诊室或药房之间来
回奔波； 有了 “一卡通”， 全国
各地的患者只要持有建行储蓄
卡、 信用卡便可在家中通过建行
网站、 网上银行、 电话银行轻松
预约301医院专家号， 再也不用
为求一 “号” 彻夜辛苦排队了。

实事做好
把握北京城市建设律动

刘艳总说自己对建行的感情

是与生俱来的 。 1963年 12月 31
日， 刘艳出生在安徽省宿县， 母
亲是建行职工， 父亲在当地财政
局工作。 刘家兄妹四人， 刘艳排
行老大。

1982年 9月 ， 刘艳一毕业 ，
就被分配到了建行安徽省宿县地
区中心支行拨款科， 任拨款员。
由于从小就耳濡目染的缘故， 刘
艳学东西上手很快， 但这份工作
也很辛苦。

1996年， 因为丈夫工作调动
的关系， 刘艳随同进京， 进入北
京丰台支行信贷部 ， 担任信贷
员。 全新的工作环境、 全新的工
作岗位。 刘艳一方面重新学习业
务知识， 一方面利用之前担任拨
款员时练就的沟通技巧和洞察
力 ， 在北京逐渐闯出了一片天
地。 随着接触的人越来越广， 她
不仅逐渐融入并感受到了北京这
座城市快速的发展节奏。

1999年年初， 刘艳被提拔担
任建行右安门分理处主任。 彼时
的北京， 随着中国奥委会通过北
京承办奥运申请， 城市危房改造
要求迫在眉睫。

2000年年初， 北京市政府提
出了以 “政府组织， 企业投入，
百姓参与” 为核心思想的19号文
件。 同年3月， 19号文件在崇文、
宣武、 丰台三个区五个危改片进
行试点， 丰台区右安门外西庄三
条地区正好在规划区域内。 建行
右安门分理处由此成为南城改造
办公室的委托的金融单位之一，
负责协助右安门派出所做好群众
拆迁补偿工作。

“危房改造是政府为老百姓
办的一件实事， 建行作为参与方
一定要将实事做好。” 在拆迁补
偿款发放过程中， 刘艳安排了大
量业务熟练、 业务知识全面的员
工办理业务。 她还协调将拆迁办
设到了银行二层， 从拆迁居民签
到、 等候、 领取存折、 洽谈到办
理业务， 每一个环节均由专人负
责， 把握好节奏， 确保各项工作

有条不紊地进行。

好事做新
“刘艳快线”树服务标杆

刘艳任建行北京分行营业部
主要负责人后， 承担着北京建行
金融资产规模超过千亿元的客户
直营的重任。 她到任后， 继承与
开拓并举， 从营销策略、 能力提
升、 组织建设等方面入手， 将分
行营业部打造成为业务种类齐
全、 服务优秀、 特色经营、 综合
竞争力行内最强的窗口营业机
构； 将营业部员工队伍锻造成积
极、 主动、 活跃、 拼搏、 来之能
战、 战之能胜的系统第一团队。
于是 ， 在建行总行的支持下 ，
“刘艳快线” 应运而生。 这也是
中国建设银行第一次尝试新媒
体。

自2014年7月诞生后 ， “刘
艳快线” 很快就引发客户与市场
的高度关注。 无论是何种身份的
建行客户 ， 只要用手机扫一下
“刘艳快线 ” 的二维码 ， 关注
“刘艳快线” 公众账号， 可以就
关心的金融问题请求帮助， 实现
“私人订制” 服务。 最快的解决
问题只需要几分钟， 效率远远高
于柜台服务。 这是因为在 “刘艳
快线” 背后， 由建行北京分行乃
至建行总行的部分机构都参与了
整个服务 。 尤其在建行北京分
行， 营业部针对重点客户成立了
“马上就办” 团队， 全员提供手
机号码， 24小时积极响应客户提
出的需求、 意见、 建议， 第一时
间答复或解决。 此外， “刘艳快
线” 在客户端和客户市场间搭建
桥梁 ， 在银医服务中形成医 、
银、 患的纽带， 在军警服务中形
成军警 、 银行 、 客户市场的纽
带， 打通了客户供应链上下游。

服务过程中， 他们还实行了
首问负责到底和 “零缺陷 ” 制
度， 以 “无责推断” 对待客户投
诉， 无条件改进服务质量。

3月1日下午， 细细看过工作
人员送来的文件后， 丰台花乡地
区总工会主席张春生才顾上喝一
口茶， 随即又马上拨通了纪家庙
村工会的电话： “劳模推荐审批
所需的材料， 按丰台区总工会的
要求 ， 这几天咱们还得抓紧准
备 ， 争 取 礼 拜 五 弄 完 交 上 来
……”

新年刚过， 张春生又在悉心
谋划下一步的全乡工会工作了。

“2014年花乡工会共发展新
会员2773人， 今年我们要进一步
加大建会工作力度， 进一步扩充
隶属于村级工会联合会的各类小

微企业数量， 把更多的外来务工
人员接纳进来。”

张春生说， 今年他们将通过
商务楼宇建会、 4S店汽车网点建
会等， 多措并举发展会员， 及时
为他们办理 “京卡”， 使入会职
工享有工会会员的各项权益和温
馨服务， 同时在更多建会企业中
开展工资集体协商， 为构建和谐
稳定的劳动关系奠定坚实基础。

文体活动历来是广大职工喜
闻乐见、 参与广泛的一种活动形
式。

“通过广泛征询基层工会建
议， 我们计划今年春季举办一次

规模为200人的全乡登山爱好者
竞赛活动， 通过特色鲜明、 形式
多样的群众性文体活动 ,活跃职
工业余生活 ,使之转化成工作中
的强劲动力！”

在乡党政的支持下， 今年丰
台花乡地区总工会还计划将坐落
在羊坊村的 “少年围棋活动中
心” 扩充为全乡围棋爱好者活动
基地， 通过聘请专业指导老师前
来授课， 辅导职工提高棋艺， 让
大家在工作之余玩得开心。

“在今年的七一前夕， 我们
将组织全乡各村、 总公司所属单
位选拔出的300名职工参加 ‘庆

祝中国共产党成立94周年暨花乡
职工颂党恩———五月的鲜花红歌
大赛’ 活动， 进一步激发蕴含在
广大干部职工中爱党爱国， 凝心
跟党走 ， 建设新花乡的高尚情
怀。”

经过几个月的紧张筹备， 藏
书4000余册， 配有象棋、 围棋、
跳棋、 扑克的集读书阅览、 休闲
娱乐于一体， 面积达50平方米，
面向全乡职工的 “花乡职工书
屋” 不久即将开放。 “我们还为
职工准备了茶叶、 咖啡， 职工来
这里会感到家一般的舒爽和放
松！” 张春生感慨地说。


