
“以客户为中心” 是中国民
生银行北京分行运营管理部账户
管理中心经理周雯始终坚持的服
务理念。 工作中， 她耐心热情接
待每一位办理业务及咨询业务的
客户， 立足客户需求， 聚焦客户
体验， 体察客户痛点， 开拓创新
提升账户管理质效， 连续被评为
网点月度服务明星。

在面向分支行开展的对公账
户服务全面优化的 “烁光计划”
工作项目中， 周雯聆听诉求、 主
动响应， 积极协助经营机构解决
账户服务的痛点、 难点。 通过需
求调研、 业务交流， 她广泛收集
一线需求建议开展制度梳理、 流
程优化。 她组建账户服务下沉团
队， 结合网点需求， 定期驻扎网
点， 直接参与网点的日常服务、
作业与培训辅导， 通过各类工具

实现服务与作业的效率提升， 全
面提升对公账户服务效能。

“服务业务、 贡献发展是我
的初心， 要想做到这一点就要主
动创新、胸怀大局。 ”近年来，周雯
及时响应行内改革转型号召，积
极推动运营3.0改革转型 ， 团结
协作、 善于创新、 勇于开拓。

周雯积极学习应用新型科技
技术， 在全行账户管理工作中探
索落地RPA技术， 推动上线单位
账户报送检查RPA项目， 实现应
用机器人自动下载比对单位账户
报送信息， 减少人工重复操作，
确保数据及时报送， 提升账户管
理质效。

与此同时， 周雯多次参加内
外部业务与技能竞赛， 屡次获得
优异成绩。 2021年， 周雯获得民
生银行北京分行颁发的 “青年岗

位能手” 称号， 同时， 获得分行
创新委授予的创新委员会创新专
家称号。 2022年， 她代表分行参
加第三届 “民生杯” 劳动和技能
竞赛暨第九届运营业务知识与技
能比赛， 在决赛中获得团体一等
奖 ， 同时 ， 获得风控精英一等
奖、 “三反” 专家二等奖等个人
奖项， 并获得全国金融五一劳动
奖章。

“荣誉的获得得益于前期不
断的积累， 再把自己所学应用到
实际工作中。 对我个人来说更多
的 是 一 种 精 神 上 的 肯 定 和 鼓
励 。 ” 周雯说， 未来她将把荣誉
作为鞭策， 在更加严格要求自己
的同时 ， 去影响 、 带动整个团
队， 坚守职责与使命， 为进一步
提高分行运营管理水平贡献力
量。

中国民生银行北京分行运营管理部账户管理中心经理周雯：

开拓创新提升服务效能 □本报记者 刘欣欣 文/摄
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一位青年教师的“成长三部曲”
□本报记者 任洁———记北京小学丰台万年花城分校教学主任冯林
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从一名曾经怕上公开课的教
学“菜鸟”，成长为北京市青年教
师基本功比赛冠军， 如今带领团
队向着更高的目标迈进， 北京小
学万年花城分校的冯林只用了５
年时间。她感慨地说，一个教师的
“磨课史”就是成长史，自己的成
长得益于团队支持的力量。

从畏惧公开课转向开始
享受备课过程

2015年9月， 冯林从海淀区
调到北京小学丰台万年花城分
校， 刚入职不久的她没有讲公开
课的经验， 经常 “讲了上一句忘
了下一句”， 加上台下还有众多
老师旁听， 上公开课对她而言简
直就是 “酷刑”， 所以一想到这
个就紧张， 干脆能躲就躲。

但从内心而言， 冯林很羡慕
学校数学团队里每一个能上公开
课的同事， 发现她们和专家交流
自如， 她就悄悄地问同宿舍的老
师张琪 ：“你明天就要讲公开课
了，紧张吗？ ”张琪告诉她：“不是
特别紧张， 因为已经试讲了好几
遍， 而且学校请专家指导过了，
有啥可怕的。” “是啊， 有啥可
怕的？ 都准备好了。” 她脑海里
重复着同事的那句话 ， 对学校
“变教为学” 课堂充满期待。

从那以后， 冯林开始改变自
己， 除了观察和学习同事们上课
的状态， 也在自己的课堂上进行
大量练习， 在那一段时间里， 她
每天回到宿舍时天上的星星都出
来了。 驻扎在学校的教学专家杨
蕊苓和尹洪英副校长轮流听她的
数学课和语文课， 给予她细致的
教学指导与真切鼓励。 渐渐地，
她对公开课的畏惧情绪逐渐消
失。

2015年11月底， 冯林收到一
面学生表扬她认真备课的自制奖
状 ， “冯老师 ， 上课准备得充
分 ， 教得太好了 ！ 特此奖励 ！”
她对这张奖状很上心， 因为那一
周她非常努力地打造了不一样的

语文课和数学课， 而学生的积极
反馈， 给予她无限的信心， 觉得
自己仿佛被点燃一般， 因为她意
识到 “课堂才是师生情感真正交
融的最好时期”， 从此开始享受
备课的过程。

大胆报名参赛 迈过心
理上的一道坎

在北京教育学院丰台分院小
学数学教研室马明燕和丁育慧两
位教研员的指导下， 冯林进入专
业的飞速发展期。

凭借与学生交流自然的表
现， 冯林入选小学教研室低年级
中心组组织讲课的机会。 兴奋劲
头还没结束， “撕心裂肺” 的各
种试讲、 磨课随之而来。

在两个月的备战中， 她走遍
丰台所有小学试讲， 每次教研员
都带着中心组的老师帮她提意
见。 在试讲很多遍后， 她突然找
不到感觉了， 因为每个班的情况
不一样， 每讲一次教学设计都会
改动， 她承受不了变化， 试讲的
状态一次不如一次。

关键时刻， 丁育慧教研员严
肃地询问冯林：“这个课， 你自己
喜欢吗？ 如果我的孩子在这样的
课堂上课，我会心痛的。 ”冯林又
尴尬又伤心，很想说自己尽力了，
可是试讲效果让她无言以对。

这时， 中心组的老师们纷纷
过来安慰冯林 ， 等她情绪稳定
了， 两位教研员又重新组织老师
们帮她研课 ， 还安排老师做示
范， 手把手教她打磨细节， 学校
教研组内的同事们也一直帮她看
班、 代课。 学生们看到她辛苦的
样子， 送给她一个小玩偶和一张
纸条 “送给冯老师， 祝您更快赶
上前面老师的脚步”。

在大家的关心帮助下， 冯林
终于调整好状态， 市级展示课得
以顺利完成， 她迈过了心理上的
一道坎。

勇夺北京市首届“京教
杯”小学数学组冠军

2016年下半年， 冯林获得北
京市中小学第一届 “京教杯” 青
年教师教学基本功展示活动丰台

区的参赛名额。 比赛规则为选题
自定， 选手要连闯三关， 先是教
学设计， 然后课堂录像， 最后现
场说课， 三关计算总分在全市选
手中进行大排名。

冯林发现一年级学生对七巧
板很感兴趣， 而且这个选题也特
别适用学校 “变教为学 ” 的理
念， 于是就选择七巧板活动课作
为参赛题目 。 经过一番精心准
备， 她很快找到突破点， 形成教
学设计， 第一次试讲就让听课的
老师眼前一亮。 之后， 丁育慧教
研员指导她把这节七巧板活动课
设计得既有趣又凸显数学味道，
同事们也继续无私地帮助她， 让
她得以一遍遍精心修改， 把参赛
作品打磨得日趋完美。

由于课程准备充分， 冯林在
半年后的决赛中发挥出色， 摘得
“京教杯”小学数学组一等奖第一
名，完成了“脱胎换骨”的蜕变。

走上更宽广的高平台展
示风采

有了市级比赛冠军的心理加
持 ， 冯林树立起更强大的自信
心， 2018年又参加了丰台区 “师
慧杯” 比赛。 以前她准备一节比
赛的课， 至少要用3周才能定下
来， 而这次从选题到教学设计成
型仅用了一周时间， 这样的速度
让她自己都感到惊讶。

能取得如此神速的进步， 冯
林说要归功于学校团队的支持。
“从数学团队孙秉涛主任的无私
分享、 指点， 到徐燕、 刘海花两
位老师给我提出很多建设性意
见， 让我感受到工作在这里的幸
福。” 她不再把比赛结果看得至
高无上， 因为经历的过程已经让
她收获满满， 早已超出结果对她
的意义 ， “感恩学校搭建的平
台， 让我在成长的过程中看到身
边靓丽的风景。”

圆满完成比赛后， 区教研员
吕志新把她推荐到2018年全国核
心素养培养课题组进行现场课展

示， 从此冯林走上更宽广的高平
台。 同时， 在吕志新的引荐下，
冯林进入市教研员刘延革的课题
组进行研究。 短短两年， 她的讲
座、 讲课、 文章源源不断， 收获
成长的加速度， 2018年评上区级
骨干教师， 2020年评上市级骨干
教师。

2021年， 冯林作为全区唯一
的教师代表入选首批 “丰泽计
划” 青年英才， 这个丰台区倾力
打造的人才工作品牌项目旨在发
现、 支持全区高层次人才发展。
冯林以课题为载体， 以实践为抓
手， 聚集校区一群志同道合的青
年教师， 共同针对一线教师如何
做单元教学的难题， 采用行动研
究的方法进行课题实践， 实现共
同发展。

当团队在研究中遇到困惑
时， 北京小学丰台万年花城分校
校长王强请来专家为他们指点
迷津。 “专家们的助力， 为研究
的推进扫清障碍 ， 指明方向 ，
为老师们打通实践创新的 ‘任督
二脉 ’。” 冯林再一次被深深感
动。

两年来， 冯林与专家合作 ，
发表了5篇论文， 其中2篇核心期
刊 ， 还有一系列成果正在物化
中。 今年5月6日， 丰台区 “丰泽
计划” 青年项目为冯林团队举行
成果汇报会。 王强表示， 目前全
校干部教师共有92人， 市区级骨
干教师已超过1/3。 冯林是学校
优秀的青年教师代表， 现已担任
教学主任， 学校会为她搭建更多
平台， 发挥榜样引领作用， 通过
她的研究课题带动整个团队的专
业发展。

面对鲜花和赞美，冯林表示，
希望今后别人再说起她的时候，
不是说“冯老师真优秀”，而是说
“冯老师真好”。在她看来，一个人
走得快不及一群人走得远， 受益
于团队，更要反哺团队，这样的成
长更有意义。 “我要像帮助过我
的专家和同事们一样， 成为温暖
别人记忆的一束光。”


