
微笑始终如一，服务永系民心
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□本报记者 刘欣欣

———记中国工商银行股份有限公司北京长安支行营业室

□本报记者 盛丽

“刘叔叔” 是乘坐通学公交
的孩子们对北京公交集团客六分
公司第十六车队829路驾驶员刘
莹 的 亲 切 称 呼 。 作 为 通 学 驾
驶 员 队伍中的一员 ， 他用精湛
的驾驶技术为孩子们的上学路保
驾护航。

2006年， 刘莹入职北京公交
集团。 19年来， 他凭借娴熟的驾
驶技术和真情的服务赢得了乘客
们的广泛赞誉 。 他不断钻研技
术， 在2022年北京市职工职业技
能竞赛道路客运汽车驾驶员比赛
中脱颖而出， 被授予 “公交大工
匠”称号。 2023年，当得知车队开
通通学线路需要驾驶员时， 刘莹
毫不犹豫地报了名。 “通学公交驾
驶员不仅是一种身份， 更是一份
沉甸甸的责任。 ”在他的带动下，
“刘莹创新工作室” 的其他成员

也纷纷响应。 经过分公司的严格
选拔， 创新工作室的6名驾驶员
正式加入通学公交的运营任务。

作为一名通学公交驾驶员，
刘莹始终将孩子们的安全放在首
位。 哪个路段井盖多、 哪个路段
人车混杂、 哪个交叉口没有红绿
灯……为了尽快熟悉通学线路，
他在休息时间驾驶私家车一遍又
一遍地熟悉线路， 仔细观察每一
个细节 ， 确保每次出车都能平
稳、 安全地将孩子们送达学校。
每次出车前， 他都会提前到岗，
认真完成车辆例检， 仔细清洁车
厢， 为孩子们营造一个舒适、 整
洁的乘车环境。 孩子们上车时，
刘莹总是主动上前帮忙拿书包、
找座位， 细心地为他们系好安全
带。 为了让孩子们在乘车时保持
安静有序， 他还想出了一个小妙

招———准备了一些小贴纸作为奖
励。 临近考试时， 他还会给每个
孩子送上一块小橡皮， 鼓励他们
考出好成绩。 班上有个小姑娘容
易晕车， 刘莹对她格外留意， 特
意为她安排了一个靠窗且旁边有
空位的座位。 开车时， 他也会尽
量把车开得更平稳一些， 减少颠
簸。 慢慢地， 小姑娘晕车的情况
得到了改善。 每次上车时， 她都
会甜甜地叫他一声 “刘叔叔 ”，
脸上洋溢着笑容。

刘莹用心倾听孩子们的心
声， 成为了他们的贴心朋友。 在
等待发车时， 他总是耐心地听孩
子们讲述校园里的趣事和烦恼，
并给予他们鼓励和支持。 今年的
儿童节， 他用彩旗和气球精心装
饰了车厢， 还为孩子们准备了小
礼物 ， 让车厢充满了欢乐的氛

围 。 “家长把孩子们交到我手
上， 我就要像照顾自己的孩子一
样， 确保他们上学路上的安全。”

刘莹表示， 他将继续用精湛的驾
驶技术和满满的爱心， 为孩子们
的通学路保驾护航。

北京公交集团客六分公司第十六车队829路驾驶员刘莹：

孩子们的“通学守护者”

在西长安街沿线， 有这样一
支团队： 他们在一线柜台上坚守
初心， 用微笑和耐心服务每一位
客户； 在业务领域上奋勇拼搏，
用专业和智慧提供综合金融服
务； 在管理岗位上运筹帷幄， 用
责任和担当推动团队发展。 多年
来， 这支团队凭借卓越的服务水
准、 精深的专业知识和雄厚的业
务功底， 服务1500户对公客户和
29万户个人客户。 这支团队便是
中国工商银行股份有限公司北京
长安支行营业室 （以下简称 “长
安支行营业室”）。

勇担责任， 心怀金融报
国之志

长安支行营业室现有职工45
人， 多年来， 他们始终秉持 “金
融为民” 的初心， 以 “有温度、
有情怀” 的金融行动服务社会民
生， 履行红墙服务责任， 经营业
绩始终位居同业前列， 连续保持
零案件、 零事故和零重大风险事
件的优异成绩。

“我们坚决守护客户资金财
产安全，对老业务做到传承有序，
新业务做到全面掌握， 复杂业务
做到细致处理 。 ”长安支行营
业室网点负责人毛燕介绍道。 她
和同事们努力锻造过硬的业务水
平，确保重点客户银团贷款、外币
转贷款等业务的高水平完成，充
分发挥金融服务的本源职能。

面对纷繁复杂的业务种类和
不容有失的质量要求， 长安支行
营业室组建了一支政治素质过
硬、 业务能力精湛的服务团队，
联合支行部室， 定制专属综合金
融服务方案， 开通绿色通道， 提
供7×24小时全天候、 全方位的金

融服务保障。 无论是日常资金结
算、 外汇业务办理， 还是重大政
策落地、 突发事件应对， 他们都
以最快的响应速度、 最优的服务
质量、 最严的安全标准， 确保金
融服务万无一失。

金融为民， 永葆赤诚初
心如磐

每月15日是固定发放养老金
的日子， 这一天， 长安支行营业
室成为 “温馨的港湾”， 迎接每
一位前来领取养老金的退休人
员。 网点内， 养老金领取窗口与
ATM自助机高效运转 ， 确保退
休人员能够快速、 顺畅地完成领
取流程。 职工们耐心细致地解答
退休人员的疑问， 以诚挚的微笑
和周到的服务协助他们完成各项
操作， 让退休人员感受到如家人
般的温暖与关怀。

“我们特别准备了舒适的休
息区，提供茶饮、报纸等，让退休
人员在等待之余也能享受片刻的
宁静与惬意。 ”毛燕介绍道。 他们
希望在这个特别的日子里， 不仅
履行金融服务的职责， 更传递出
对退休人员的尊重与关爱， 让每
一位退休人员都能感受到工行的
温暖与关怀。

贴心服务不止于此。 对于身
处困境或有特殊需求的客户， 长
安支行营业室始终秉持 “以人为
本”的服务理念，开辟快捷通道，
聚焦人民群众的金融需求， 让上
门服务化作温暖的春风。 每当有
老人因行动不便而无法亲临网
点 ，他们便会携带移动设备，前
往老人的居所， 耐心细致地办理
每一笔业务。 对于突遇紧急情况
的客户，他们更是迅速响应，简化
流程， 确保客户在最短时间内得
到所需的金融服务。 毛燕告诉记

者：“我们坚信， 每一次快捷通道
的开启， 都是对效率与温情的完
美诠释； 每一次群众诉求的及时
处理， 都是对规则与实际的巧妙
平衡； 每一次上门服务的开展，
都是对距离与隔阂的深情跨越。”

2024年， 长安支行营业室全
年开展上门金融服务200余场 ，
触达客户5000余人次， 以实际行
动诠释“金融为民”的深刻内涵。

扎根沃土， 服务延伸情
暖长街

地处首都核心地段， 长安支
行营业室不仅是金融服务的重要
窗口， 更是首都风貌和社会文明
的重要象征。

结合女性职工骨干作用突出
的队伍特点， 长安支行营业室充
分激发创新活力， 提出 “暖心服
务” 特色创建目标， 用智慧之光

点亮服务之路。 “营业室里每一
处装饰的摆放， 职工们每一件服
饰的选择， 都经过精心考量， 力
求在视觉上给人以清新悦目的感
受， 让客户踏入厅堂的瞬间， 便
能感受到用心打造的高品质服务
体验。” 长安支行营业室运营主
管李晓楠介绍道。 她和同事们从
提升形象入手 ， 职工们集思广
益， 共同参与厅堂环境的优化与
职工穿搭的升级， 为客户营造出
既专业又温馨的舒适环境。 为了
确保服务质量持续提升， 他们还
组建了日常巡检小组， 每天进行
班前检查和班后复盘， 深入挖掘
潜在问题， 并坚持 “发现问题立
即整改” 的原则， 不断优化服务
流程。

长安支行营业室的服务在每
一天的小步前进中， 实现了整体
服务水平的显著提升。 “从亲切
的微笑迎送 ， 到细致的沟通交
流， 再到周到的接待与精益求精
的业务办理， 我们将亲和力贯穿
于客户到店的每一个环节。” 毛
燕说， 用和善真诚待客是长安支
行营业室的另一件 “利器”。 他
们将有感服务贯穿于各个环节，
收获了客户的高度好评。 2023年
以来， 长安支行营业室收到各类
表扬近20件 。 在守好厅堂的同
时， 毛燕和同事们着力将长安支
行 “金融服务日” 品牌紧密融入
工作实践， 每月组织至少一场特
色宣教活动， 每周坚持开展进社
区、 进商圈、 进企业活动， 将优
质服务送到客户身边。

在全体职工的共同努力下，
长安支行营业室近年来先后获得
全国金融五一巾帼标兵岗、 北京
市工人先锋号、 全国工人先锋号
等荣誉称号。


