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给800个零件制作身份证

奖章背后的故事
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□本报记者 闵丹

微笑零距离 柜台零长队 问题零等待 服务零投诉 机具零故障

2015年4月28日， 庆 “五一”
国际劳动节暨表彰全国劳动模范
和先进工作者大会在北京人民大
会堂隆重召开， 全国劳动模范和
先进工作者代表依次登上主席
台， 党和国家领导人向他们颁发
荣誉证书。 来自渤海银行北京分
行商务中心区支行行长王萌也是
其中的一员， 他获得了2015年全
国劳动模范称号， 并庄严的在人
民大会堂受到党中央、 国务院表
彰。

在同事的眼中， 他二十年如
一日， 在平凡的岗位上踏踏实实
工作、 勤勤恳恳做事。 他本人更
是始终笃行 “勤奋学习、 刻苦钻
研， 勇于探索、 敢于创新” 的理
念： 对外， 对客户推出了 “五零
服务” 承诺； 对内， 加入 “母爱
10平方” 项目， 切实关爱女职工
权益 。 他是满怀激情的创业者 ,
更是一位勇于开拓的实践者。

和谐团队创佳绩
提升履职能力和执行力

“利润、 EVA、 中间业务收
入等重点业务指标名列分行前三
甲， 个贷、 国际结算量、 结售汇
等业务指标排名分行首位。” 一
个团队的精神就是一种力量 ,一
种不服输的干劲就是一种追求 。
作为一名新成立的全国股份制商
业银行的支行行长， 王萌带领员
工经历了创业的艰辛， 开拓的辛
苦。 虽然各项专业名词听起来很
生疏， 但这些硬指标显示着王萌
和他团队的 “赫赫战绩”。

王萌告诉记者， “万事开头
难， 和团队拧成一股绳， 一起开
拓中成长， 收获也会自然到来！”
开业几年来， 在支行全体员工的
大力支持下， 他紧紧围绕 “轻银
行、 泛资产” 的工作思路， 牢固
树立科学发展观， 创新业务发展
模式， 加强员工队伍建设， 强化
内控和风险管理， 各项工作勇创
佳绩。

王萌和团队陆续获得了2011
年天津市金融系统优秀基层党组
织 ； 2012 年 获 渤 海 银 行 总 行

“优秀支行”、 成为北京分行第一
家也是唯一一家获此殊荣的经营
单位； 2013年获北京市银行业协
会 “百佳示范网点”； 2014年获
“北京市青年文明号” 等多项荣
誉称号。

创新管理机制
为员工设计职业规划

正确的战略导向， 需要科学
的管理体制和先进的经营机制来
承载。 针对管理和业务发展中出

现的新问题新情况， 王萌不断提
出完善管理体制和经营机制的新
思路 ， 首先体现在完善人才机
制。 他重视人才管理， 做好人才
引进和培养工作， 制定人才培养
计划， 为员工设计职业生涯发展
规划 ， 打造 “公开 、 公正 、 透
明” 的员工职业发展通道， 在全
行上下形成 “拼业务、 比贡献”
的工作局面。 他能够做到人尽其
才， 用人所长。 几年来支行输送
总、 分行员工达到8人次， 其中
中层管理干部5人次。

其次是完善考核机制。 为了
推进科学合理的考核制度， 王萌
制定了切实可行的考核机制， 考
核机制对各种产品和服务实行产
品定价， 通过积分制建立支行人
员转岗、 定级标准和奖励制度，
明确职级要求， 打通晋升通道，
形成了员工你追我赶、 奋勇争先
的工作局面。 同时， 根据不同发
展时段， 对产品定价和积分分值
进行动态调整， 使支行各项业务
能够有效跟随于分行管理目标和
思路， 实现均衡而有侧重的快速
发展。

提升服务质量
推出“五零服务”承诺

发展战略是银行及其员工的
行动纲领， 是银行科学发展的重
要基础， 是决定银行成败的关键
因素。 作为支行一把手， 王萌始
终注重战略目标的制定和推动实
施。 在认真分析经济金融形势和
渤海银行自身特点的基础上， 他
提出了 “以利润为导向， 大力资
产负债业务 ， 全面提升综合收
益 ” 的工作思路 。 按照这一思
路， 结合分行下达的经营指标，
与各部门负责人认真讨论研究，
制定了经营目标完成计划， 将各
项指标科学的分配到各条线， 要
求行领导带头， 各部门拿出切实
可行的工作规划， 对全年的业务
进行统筹安排 ， 排出时间进度
表， 明确目标客户、 明确营销方
案、 明确营销效果、 明确责任部
门和责任人。 事实证明制定工作
规划对按时完成业务指标起到了
极大的指导和督促作用。 开业至
今， 王萌所在的支行利润过亿，
实现了业务更全面 ， 结构更合
理 ， 抗外部影响能力更强的目
标。

为了能够在服务上独辟蹊
径， 王萌提出了 “五个一工程”
服务宗旨和 “五零服务” 承诺。
“五个一工程” 即： 说好一句话
（让客户感到亲切的话）、 树立好
一个意识 （为客户服务的意识）、
明确好一个身份 （让客户满意的

服务身份 ） 、 确立好一个信念
（全心全意为客户服务的信念）、
确定好一个目标 （力争做全行优
质服务典范的目标）。 “五零服
务” 宗旨即微笑 “零距离”、 柜
台 “零长队”、 问题 “零等待”、
服务 “零投诉 ” 、 机具 “零故
障 ”。 “五零服务 ” 实施以来 ，
行里良好的服务受到客户的广泛
好评。

关心女职工
加入“母爱10平方”项目

王萌在带领支行业务发展的
同时， 始终秉承渤海银行 “精致
服务、 携手创富” 的服务理念 ，
履行社会责任， 用心服务、 感恩
客户、 关爱员工， 主动投身公益
事业， 推进和谐社会建设。 支行
自建立以来， 王萌带领员工常年
坚持爱心捐款、 义务植树， 组织
金融知识普及小分队， 主动走进
社区、 企业、 校园， 宣传金融知
识和服务方式 ， 增强民众防诈
骗、 防假币、 维护个人征信等风
险意识。 此外， 定期开展各类公
益活动， 如： 捐出一张废纸， 奉
献一片爱心、 希望小学资助、 爱
心捐书、 红丹丹盲人学校助盲服
务、 顺义儿童村公益服务等， 展
现了博爱之心。

2013年， 支行针对目前社会
母婴群体数量极具增加、 行内孕
期女员工数量增加的情况， 考虑
到银行业应给予员工、 社会母婴
群体客户更多的关怀， 他提出了
打造母婴关爱室。 支行母婴室成
功加入了 “母爱10平方” 项目，
该项目是由联合国儿童基金会以
及中国疾病预防控制中心、 妇幼
保健中心在 2013年共同发起倡
议， 旨在提高社会公众对母乳喂
养的支持和对母亲 、 儿童的关
爱。 渤海银行商务中心区支行成
为京城首家加入 “母爱10平方”
项目的银行。 母婴室的建成解决
了员工及附近上班并处在哺乳期
的妈妈们吸乳和储存母乳的问
题， 是支行关爱员工、 回报社会
的成功尝试。

王萌： 推“五零服务”获客户点赞

她， 1米6的身高， 身子显得
有些瘦弱 ， 但当你直视她的眼
神， 你会感觉到她并不柔弱， 透
露出来的是健美、 洒脱， 一种朴
素而自然的魅力。 这个有些不同
的女子就是白艳艳。

白艳艳， 1987年7月出生于
一个普通的农民家庭， 父母都是
地地道道的农民。 她从小时候就
开始憧憬着自己的未来， 自己一
定会走出农村， 一定会让爸爸、
妈妈过上更好的生活。

“刚入职北京现代参观一、
二工厂流水线时， 惊叹北京现代
的制造速度， 站在OK线， 五十
多秒就有一辆新车驶下生产线，
那个时候真是叹为观止， 心中就
无比的兴奋与激动 。” 2011年6
月， 白艳艳入职北京现代汽车有

限公司， 从事杨镇生产管理部资
材管理工作， 保证生产线的正常
运营。

杨镇工厂试生产阶段， 作为
资材管理负责人， 白艳艳接收零
部件种类繁多， 高达800种。 为
了方便装配人员准确查找到零部
件， 她开动脑筋， 制作了零部件
标识卡， 并带领班组人员仔细逐
一地确认来料数量。

这小小的标识卡， 同一种零
件因车型的配置不同而存在差
异， 尤其是起连接紧固等作用的
标准件， 装配过程中极易出现混
用、 错装等情况。 这小小的标识
卡就是这些零部件的身份印证，
查找零部件时， 只要通过标识卡
上的零件号就可以准确无误地查
找到零部件， 这不仅保证了装配

的准确性， 而且缩短了查找、 确
认的时间， 为认证车装配的完成
争取了时间。

白艳艳开玩笑说， “那段时
间的工作竟是数数来着”， 每天
脑袋里充斥着的全是数字， 这个
厂家有几个部品， 单车用量是多
少， 应该来件多少， 实际接收数
量是多少， 是否存在差异， 每天
现场接收部件后， 还要回到临时
办公室整理到货现况， 未按时来
件的企业或部品及时确认原因。
那个时候， 就连晚上睡觉梦中的
星空都是由数字组成的。

一次， 她接到通告得知供应
商的一台送货车辆中途发生故
障， 现场库存只能维持2个小时
的生产任务， 她第一时间联系生
产厂家紧急调配备货送往现场，

可重新发货到现场需要3个小时，
为避免发生停线损失， 她根据现
场其他部品库存情况研讨最优调
整方案， 邀请生产计划人员调整
剩余1小时生产计划。 由于担心
送货途中路况情况， 每10分钟联
系一次货车司机 。 凌晨2点多 ，
当部品到厂， 运送至生产线时，
她才深深地舒了口气。

□本报记者 马超———记北京现代杨镇生产管理部副资材管理员白艳艳

【人物档案】
王萌， 男， 渤海银行北京分行商务中心区支行行长。 多年来，

他勇于开拓， 在首都竖起了渤海银行的旗帜， 先后多次荣获总行及
分行 “先进个人” “优秀共产党员” “优秀党支部书记” 等荣誉称
号， 并先后获评 “北京市劳动模范” 和 “全国劳动模范”。


