
在银行系统的庞大架构中，
支行柜台是直接面向客户的前沿
阵地， 工作既琐碎繁杂， 又关乎
银行的声誉与客户的信任。 中信
银行北京分行中信大厦支行会计
经理刘晶以一颗匠心雕琢业务技
能， 以奉献精神诠释职业担当，
以勇于拼搏的精神引领团队前
行， 成为同事眼中的楷模、 客户
心中的依靠。

用心钻研业务提供专业建议

自参加工作以来， 刘晶始终
对银行业务抱有强烈的学习热情
和钻研精神， 经常利用下班后的
时间学习最新的政策和制度文
件， 力求做到精准掌握， 确保随
时能准确无误地解答客户疑问并
给客户提供专业的建议。

刘晶从事的是柜台一线业务
的工作， 尤其是对公业务涉及众
多的资料审核和手续办理， 看似
重复度高， 但实则非常考验职工
的专业功底和耐心、 细心、 责任
心 。 凭借着严谨细致的工作态
度， 她经手的重大对公业务保持
着 “零差错” 的记录， 赢得了同
事的认可和客户的称赞。

刘晶曾就职的京城大厦支行
维护着北京分行众多战略性集团
客户， 业务复杂程度高、 业务量
大， 每一个小的疏忽都可能给客
户带来极大的不便。 面对复杂的
业务场景， 刘晶提前做好充足的
准备工作， 反复查阅资料、 研读
制度， 模拟演练业务办理的每一
个环节， 将可能遇到的困难和问
题提前清除， 确保无论多么复杂
的业务都能顺利落地。 她还多次
协助战略客户与外部监管部门沟
通解决特殊疑难问题。

用专业知识为客户答疑解惑

“急客户之所急， 想客户之
所想， 要用实际行动践行客户至
上的庄严承诺。” 刘晶是这样说，
也是这样做的。

一次， 一位客户收到一笔大
额境外资本项下来款， 该笔款项
的入账结汇关系着客户后续资金
的流转， 需要尽快处理， 但因出
现了外部系统征询状态异常的问
题致使无法如期入账。

刘晶接到消息后 ， 克服困
难， 在三九天的严寒中与同事顶

着寒风立即前往相关管理部门。
在那里， 她仔细查阅资料， 与工
作人员反复沟通， 经过长达3个
小时的努力， 终于找到症结并成
功解决问题， 确保了客户资金按
时到账。

刘晶始终将客户的需求放在
第一位， 以真诚的微笑和耐心的
服务对待每一位前来办理业务或
电话咨询的客户， 用通俗易懂的
语言为客户答疑解惑， 通过自己
的专业知识帮助客户以最简便的
方式完成业务的办理。

大量客户会在留学季集中来
柜台为孩子办理不占额度的留学

学费跨境汇款。 由于该业务涉及
到较为专业的外汇政策， 学费缴
纳又有着较强的时效性， 首次办
理的客户都会表现得十分焦急和
紧迫。 刘晶将客户需要准备的材
料清单和注意事项进行了整理，
并编成简单明了的温馨小贴士，
大大提高了业务的办理效率， 让
客户感受到银行服务人员的贴心
和用心。

确保第一时间对接客户需求

银行的工作性质决定了在月
末、 季度末、 年末等特定时期，

业务量会大幅增加。 每当这个时
候 ， 刘晶总是主动放弃休息时
间， 加班加点不折不扣地完成工
作。 走上基层管理岗位后， 她更
是以身作则， 坚守岗位。

京城大厦支行作为中信银行
北京分行最早成立的一批支行，
客户基数大 ， 业务上复杂情况
多。 在刘晶担任京城大厦支行会
计经理期间， 她历经了柜面新系
统上线、 对账工作的集中上收、
对公账户档案资料的集中上收、
国际业务的集中上收等一系列业
务管理模式接连迭代更新的时
期， 各项工作的推进难度很大。

为了按要求完成各项任务指
标， 刘晶带领运营条线的全体人
员加班加点工作。 在她的带领和
鼓舞下， 全体柜员齐心协力， 克
服了人员少、 时间紧、 任务重等
各种困难， 高质量地完成了各项
工作任务， 顺利度过了业务迭代
整改的阵痛期。

在担任分行营业部专属运营
团队会计经理期间， 刘晶带领团
队服务北京分行的自 营 对 公 大
客户事业部 、 同业客户事业部
和资产托管部， 为近300名客户
经理所维护的分行重要对公客户
提供柜面业务服务 ， 在 营 业 时
间 外 办 理 业 务 的 需 求 十分普
遍， 加班工作成为常态。 她建立
了固定的非营业时间轮流等账机
制， 确保第一时间可以对接客户
的需求。

多年来 ， 尽管工作非常辛
苦， 但刘晶从未有过一句怨言，
始终保持着积极乐观的工作态
度， 感染着身边的同事们。

“这是我们的工作， 也是我
们的责任。 客户的需求就是我们
前进的动力。” 刘晶笑着说。
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□本本报记者 刘欣欣

———记中信银行北京分行中信大厦支行会计经理刘晶

□本报记者 马超 通讯员 刘倩 张巍

北方导航控制技术股份有限公司QC小组：

“穿针引线”编制自动化生产高效之“网”
踏入北方导航控制技术股份

有限公司宽敞明亮的智能生产车
间， 一幅科技感十足的画面随即
映入眼帘： 一条条自动化流水线
火力全开， 机械臂精准挥舞； 一
台台先进的加工测量设备高速运
转， 精密的刀具在金属表面轻快
划过， 溅起的火花似繁星闪烁，
精准地雕琢出符合严苛标准的产
品形状。 在生产线的末端， 一件
件高品质、 高标准的成品有序下
线。

别看现在生产线平稳运行，
但鲜为人知的是， 数月前这里还
面临着严峻考验。 “首批生产任
务质量报告出来了， 废品率达到
了37.1%。 到底是什么原因引起
的呢？” 数字化工艺QC （质量控
制 ） 小组组长小任紧锁眉头说
道。 这支由研发、 工艺、 生产、
检验多工种组成的 “数字化工艺
QC” 小分队， 凭借着顽强拼搏
与创新精神， 多次攻坚克难， 在
质量管控方面成绩斐然， 被树立

为行业典范。 该小组连续3年被
中国质量协会授予 “全国优秀质
量管理小组” 称号， 6次获得中
国兵器质量管理小组成果一等

奖、 6次获得中国兵器质量信得
过班组。 那么， 他们是如何 “精
准诊断” “直达病灶” “靶向治
疗” 的呢？

从数据收集开始， 小组成员
化身 “侦探”， 对废品逐个进行
记录分析， “废品集中在内外同
轴不好和产品表面质量不合格。 ”
“是不是机械手精度不够？ ”“刀具
磨损严重？ ”“夹持方案不合理？ ”
大家经过头脑风暴后， 运用关联
图等工具层层剖析， 最终小梁对
整理后的结果感叹道： “原以为
是偶然， 深入分析才知道， 竟是
自动化连续作业下， 深孔加工的
断屑、 清屑不合理和定位夹持方
案不合理引起的。”

找到症结， QC小组迅速行
动。 工艺员小刘说： “我来优化
刀具切削参数， 设计一种机内自
动化清屑装置， 把带状或螺旋状
切屑进行断屑处理， 再将切屑在
加工过程中冲出来。” 工艺员小
周也随即表示： “我可以模拟人
工装夹零件方式， 设计增加辅助
装置来进行二次装夹定位。” 实
施过程波折重重 ， 新装置调试
时， 零件装夹精度超差， 在改良

机器人动作和液压夹爪精度后，
终于实现二次装夹辅助装置稳定
运行， 生产线终于迎来 “新生”。

几个月后， 成效显著。 该自
动化生产线一个计划批的废品率
降低到2.5%， 每批节约成本18万
元。 更令人欣喜的是， 产品质量
稳定性大幅提高， 薄壁铝合金回
转体零件自动化批生产关键技术
取得重大突破。 公司智能制造核
心技术迈上了新台阶， 一条多工
种复杂智能化、 柔性化精密机械
加工生产线建成， 达到行业先进
水平。

QC小组的示范效应如涟漪
般扩散。如今，企业内部形成人人
关心质量、 个个参与创新的浓郁
氛围， 多个新QC小组蓬勃兴起，
接力探索更多质量提升路径。这
支“数字化工艺QC”劲旅，用智慧
与汗水诠释工匠精神， 在平凡岗
位铸就非凡，为行业树立标杆，他
们将会向着更高的质量目标勇毅
前行、步履不停。

以工匠精神雕琢业务技能


