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建行周口分行创新!三评"
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!建行服务真不错" 以前在这里办理业

务需要排队等候近
!#

多分钟"今天"我基本

上没有排队等候# $客户小张在建行周口分

行营业部办理完理财产品购买业务后"由衷

地发出感叹# 的确"今年以来"建行周口分行

服务效率和服务质量大幅度提高和改善"客

户满意度%社会美誉度不断提高# 这些变化

来自于市委% 市政府组织开展的 !三评$工

作#

建行周口分行按照市委%市政府组织开

展的!三评$工作要求"积极运作"精细筹划"

创新载体"丰富内涵"扎实落实"取得了明显

成效#

多举措做好!三评$工作的准备和筹划#

!三评$ 工作开展以来" 建行周口分行按照

!横向到边%纵向到底$的原则"对!三评$工

作进行谋划部署# 一是成立了党委书记%行

长刘宜勇任组长的!三评$工作领导小组"并

逐级成立了领导组织" 建立了一级抓一级%

层层抓落实的工作格局"实现!三评$工作机

构%人员全覆盖&要求各单位明确一名联系

人"负责!三评$工作的具体落实%日常沟通

和信息交流"保证!三评$各项工作有人管%

有人问"有落实%有检查%有效果# 二是组织

制订了!三评$工作实施方案"按照市委%市

政府!三评$工作要求"结合建设银行工作实

际"将服务态度%服务理念%办事效率%工作

业绩%工作作风%工作纪律%服务质量%合规

操作%廉洁自律纳入评议内容 "切实将 !三

评$工作与日常经营管理结合起来"达到解

决问题"促进工作"推动发展的目的# 三是坚

持!三个结合$# 将!三评$工作与客户满意度

相结合"与员工满意度相结合"与基层满意

度相结合"将客户满意%员工满意%基层满意

作为!三评$工作的出发点和落脚点&同时"

该行还积极依托!三评$工作推进作风转变"

针对评议中出现的工作作风不扎实%工作配

合意识不强%推诿扯皮等现象"建立台账"明

确责任"明确时限"督办落实"限期整改"真

正通过!三评$"发现和解决基层客户服务中

出现的中梗阻问题%最后一公里问题#

积极创新促进三评工作的扎实推进# 整

个!三评$工作中"建行周口分行坚持规定动

作做扎实"创新动作有特色的工作原则"围绕

客户满意%基层满意%员工满意开展!三评$工

作#一是建立四级评议机制#为了保证评议范

围和参与范围"分行采取客户评议%部门评

议%基层评议%员工评议!四级评议方式$"按

照评议内容"逐个单位%网点进行评议# 二是

突出评议的公正公平# 分行采取随机临时抽

取%无记名评议的方式组织开展评议"在单位

负责人%党员代表%员工代表中确定参加评议

人员"且不留评议人员的任何信息"确保评议

工作反映员工%客户的真实心愿#三是对评议

工作实行责任制管理# 财务会计部负责指标

执行的考核评议%人力资源部负责部门绩效

的考核评议%纪检监察部负责案件防控的考

核评议%内控合规部负责操作风险的考核评

议%渠道与营运管理中心负责服务的考核评

议#围绕以上考核内容"分行专门制订了考核

方案"明确了考核的范围%频率# 四是将!三

评$工作与星级网点建设结合起来"以!三评$

为抓手%以星级网点创建为载体"按照星级网

点及文明服务单位评选要求"组织客户%员工

对营业网点服务流程落实情况%服务质量%服

务效率进行评议"促进了各项服务流程的落

实"取得了明显成效# 太康支行被评为全省

百佳服务网点"分行营业部被评为全市文明

规范服务先进单位"太康支行轩基伟%八一路

支行刘红兵被评为文明规范服务先进个人#

五是强化考核结果的运用# 突出业绩导向"

将考评结果与绩效分配%评先评优%领导干部

提拔任用结合起来"对于!三评$工作组织不

力%推进不扎实的单位"对单位主要负责人落

实问责# 建立了通报制度"针对操作风险考

核%案件防控考核%服务管理考核定期通过网

站%邮箱以及微信进行通报"真正通过考核"

提升全行执行能力%服务能力和改革发展能

力#

迅速整改切实提服务促发展# 分行始

终坚持!问题导向$"对评议中发现的问题"

坚持以!基层满意度 %客户满意度 %员工满

意度$为目标"逐项明确部门%明确人员"落

实整改# 一是加大网点建设力度"重点向沙

北地区倾斜"

$#!"

年"在沙北地区迁址装修

营业网点
!

处"建设自助银行
"

处"沙北地

区网点少" 客户办理业务不方便的局面得

到有效扭转#二是配置专项费用"对全行
$"

个营业网点办公设施% 便民设施进行了专

项整治"使营业网点服务设施配置齐全"状

态良好"进一步提升客户体验# 三是深入开

展服务整肃活动"一方面"聘请专业公司讲

师采取暗访%集中点评 %服务纠偏等形式 "

重点纠正流程落实不到位问题" 提高办事

效率&另一方面 "组织网点负责人到同业 %

系统内服务先进网点进行学习" 充分发挥

先进的引领作用"引导全行网点结合实际"

深化创新"不断改进服务质量%提高服务效

率# 四是根据各基层单位要求"在分行本部

制订并落实首问负责制%限时办结制"内部

投诉机制"加大督查督办的力度"对涉及客

户和员工切身利益的问题" 必须做到首问

负责%限时解决"全行大局意识%责任意识%

团队意识明显增强 "真正做到 !门好进 %脸

好看%事好办$"分行营业部%项城支行营业

部% 黄金桥支行多次被客户来电来函提出

表扬#五是建立了物品集中配送机制#针对

办公用品和营业用品" 分行改变以往基层

单位到分行领取的模式" 成立了物品配送

团队"对基层单位营业用品%办公用品由分

行统一配送"减轻基层负担"解放出更多的

服务能力更好地服务客户#

通过 !三评 $工作的有效推进 "建行周

口分行全体员工思想观念得到转变" 工作

作风得到加强" 主动工作% 积极工作的多

了"观望和等待的少了 "坚持创新 "狠抓落

实的多了"按部就班 "不思进取少了 "推进

全行服务和经营工作不断迈向新台阶 "实

现新跨越# 截止
!#

月
!3

日"该行一般性存

款五日均规模达
!4!.3!

亿元 " 新增
$%.43

亿元"同业第二位 "创历史新高 &各类贷款

规模达
!#!.4%

亿元 "新增
%."3

亿元 "有力

支持了周口市社会经济发展&服务效率%服

务质量不断提高"目前"客户平均等待时间

为
"

分钟 "比
$#!3

年减少
$

分钟 "各类投

诉
!

起 "较去年减少
3

起 &此外 "通过扎实

有效的操作风险考核" 提高了员工职业素

养"规范了员工操作行为"提升了全行风险

识别能力和风险控制能力"有章不循%违章

操作行为得到有效遏制# !马枭龙"
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月
$$

日!是长征胜利
4#

周年纪

念日"

回望这一段远征!让人心潮起伏"两

年之中!有艰苦卓绝的跋涉!有生死攸关

的战斗!有运筹帷幄的会议!有绝处逢生

的奇迹!也有雄壮豪迈的胜利"而贯穿其

中的!是这支队伍所体现的精神#所蕴含

的意志"这是长征不可比拟#绝无仅有之

处!也是长征如磁石#如火炬般吸引着#

引领着如此多人的原因所在"

4#

年前那些翻山越岭的人!其实一

直跋涉于人们的心灵" 国家博物馆 $信

念%精神%传承&长征文物展!年轻人在留

言簿上写下$伟大&'在安葬着
$3#%4

位

红军烈士的川陕革命根据地陵园里!无

数人为无言肃立的墓碑泪下' 各地都有

人背上行囊! 沿着红军长征的足迹再次

出发((如果说长征是$播种机&!那么!

这种子已经撒播在了时间之中! 让一代

代人都从中思考信仰的意义# 人生的方

向!最终收获精神的力量"

红军将士意志 #勇气 #力量集中迸

发的高光时刻!触及到人类精神可能到

达的极限" 即便是不同种族#不同文化

的人!也能感受到其中的魅力" 日本学

者河上肇读了)西行漫记*后!在致友人

的信中说+$我在阅读过程中!再三掩卷

落泪((像我这样落魄如残骸朽木的

六旬老翁!也感到人生中仍然能获得力

量!至为喜悦" &法国女学者戴博瓦尔在

长篇纪实报道)长征*中说!长征已经在

各大洲成为一种象征!人类只要有决心

和毅力!就能达到自己的目的" 可以说!

长征展现出人类精神#信仰能带来的巨

大可能性!认识长征就是在认识人类自

己!就是在发现人类精神的价值"

从这个意义上说! 长征不仅在革命

史#心灵史中有着$结构性作用&!更应该

成为一种可贵的精神资源"有人打着$还

原真相&一类的幌子!质疑飞夺泸定桥的

真实性! 认为爬雪山过草地时被迫吃皮

带是$夸张&!认为长征胜利缘于敌人$放

水&!甚至认为两万五千里也只是个$虚

数&!凡此种种!不仅歪曲了对历史与现

实的认知! 更在消解长征精神价值的同

时!矮化#淡化了我们民族的精神高度与

浓度"

在当下的语境里!倾听长征的召唤!

有着重要意义" 现实中!理想#精神#信

念!这样的$大词&!常被认为宏大而抽

象"利益解放#个性解放!也让$原子化生

存&成为普遍状态" 由$耻言利&而$耻言

义&! 矫枉过正带来了不少心灵的困惑"

一段时间来!人际关系之冷漠!精神世界

之戾气!道德生活之贫瘠!每因各类事件

而成社会讨论的焦点"有人说!人生的意

义!乃是体现在与他人#与世界的联系之

中"如此看来!如果没有一点超越一己的

关怀!难免活得琐屑而犬儒!社会也难免

变得零散化#碎片化"

也正因此!越来越多人把目光投注

到
4#

年前! 倾听长征跨越时空的精神

召唤"

$##"

年
%

月!央视主持人崔永元

发起电视行动)我的长征*!挑选重走长

征路的队员时! 报名人数超过
3###

!年

龄最大的竟有
4#

多岁" 深圳白领左力

辞掉工作!一个人踏上长征路 !他曾这

样描述自己半夜翻越帽儿山时的体验+

忽然觉得周围有声音!像许多人围在旁

边!那一刻他热泪盈眶!$起初我想是回

声!但后来我宁愿相信!那是有许多红

军!和我在一起&" 或许!用自己的脚步

去丈量长征!让他们更能体验到 !人在

某种程度上也是一种精神的存在!当这

种存在与$无穷的远方#无数的人们&乃

至无涯的时间有关时!生命的境界可能

会更加广阔一些"

古希腊诗人维吉尔曾说! 我们头顶

上那广袤的事物!是$世代承袭&的"长征

的精神被一再重温! 长征的召唤被一再

追随! 也正是因为! 两万五千里的征途

中!不仅有着红军的精神密码!更有着传

承不息的精神基因"

!摘自#人民日报$"

近日袭击北方
$"

万平方公里土地的重霾!在
!#

月
$#

日逐渐$偃旗息鼓&!但对其卷土重来

的担忧却未减弱" 在近日召开的
$#!"

第六届中国能源高层对话上!众多业内人士表示!以煤为

主的能源开发与利用造成严重的环境问题!尤其是一吨散煤燃烧排放相当五到十吨电厂燃煤排

放污染物!建议加快煤炭减量化#清洁化#替代化!用热电联产和集中供暖等替代散煤燃烧" 不

过!在要不要用天然气来大规模替代煤炭的问题上各方还存在争议"

新华社发

争议画中有话画中有话


