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奏响“三部曲”书写金融为民“新答卷”

工行舟山分行提升网点服务能力 推进业务跨越发展
□通讯员 陈文光

营业网点是银行的最基本单元，它不仅是银行服务群众的第一线，也是拓展维护客户、业务产品推介的主阵地，更是线上渠道及智能场景的落脚点。网点服务能力一定程度上代表着一家银行的整体服务水平。
一直以来，工商银行舟山分行将提升网点服务能力作为战略性、全局性、长远性的系统工程，推动网点综合化经营、一体化服务体系建设，努力为群众提供更为便捷的金融服务，为经济社会民生发展提供更为

优质的金融支撑。

“现场开卡真方便，一张身份证、一个手机就可

以办理，以后工资发多少钱都能清楚知道了。”“你们

上门来办理，免得我们去城区银行排队等候，不懂的

事情可以在这里解答，工行服务真好。”室外阳光明

媚，室内热火朝天，在东港某建筑工地，几位刚办理

好工资卡的外来务工人员感叹。

今年年中，有建筑工地务工人员零零散散来到

营业网点办理工资卡，由于目前电信网络诈骗形

势严峻，办卡核实手续较为繁琐，导致办卡流程

长、等候时间长。得知情况后，该行机构网点主动

上门联系，详细了解企业、工友需求，收集相关资

料。随后，开通绿色通道，无缝分工协作，利用休息

时间，组织员工分批次、小范围地相继来到我市位

于海岛、乡镇的建筑工地上，利用移动设备搭建起

“临时办公点”，为务工人员现场提供金融服务。集中

为进城务工人员办理开卡业务。

在业务办理现场，工作团队分工明确，专人分区

引导，现场井然有序，员工间联动配合，利用智能终

端设备等，提高了开卡效率，节约了工友时间，为项

目加快建设节约了时间成本。“我们提前与项目、工

地负责人联系，提醒工友们事先准备好相关材料，待

上门办理后，可在短时间内为其办理完开户、手机银

行开通等业务。”该行相关负责人介绍。

业务办理间隙，该行工作人员还向务工人员宣传

相关金融知识，普及防范电信诈骗知识以及出租、出

借、出售银行卡等违法行为带来的危害，帮助守护外

来务工人员的“钱袋子”。

◆ 向柜台外延伸 拓宽服务渠道 ◆

“您好，欢迎光临！请问需要办理什么业务？”

走进工行舟山分行营业部营业大厅，一个外形呆

萌、扑闪着大眼睛的小机器人就会主动迎上来，这

是该营业大厅的“特别员工”———智能机器人“舟

小工”。

在工行舟山分行网点宽敞、整洁、明亮的营业

大厅，处处可见这样的科技元素。在智能服务区，

摆放一长排高大上的网上银行体验机、智能互动

屏等各种智能设备，满足市民查询、打印流水、办

卡、签约等多种业务需求，既减少了市民等候时

间，又减轻了柜面压力，提高了工作效率。

近年来，工行舟山分行加快推进网点数字化转

型，在网点布局选址、系统平台、自助设备、业务运

营等领域应用大数据、人工智能、智能语音、RPA等

新技术手段，推进线上便捷受理、集约高效处理、

服务快捷交付等运营服务模式，先后完成实物、信

息、现金、账户、外汇等五大场景的推广应用。

该行利用RPA技术实现单位银行结算账户开户、

销户业务在人行系统备案的全流程自动化处理，提

高了录入准确性，减少了漏备案、迟备案等情形，节

省了网点人力资源；推进电子证照在各类业务场景

的应用，以单位结算账户开户业务作为突破点，持续

做好电子营业执照便捷开户服务模式推广；加快会

计凭证预约出售、增值税专票预约打印、本外币预约

取现、智能上门收款、法人贷款直驱业务、借记卡换卡

不换号、个人资信证明打印等20多种传统业务的线上

化迁移，替代率均达到90%以上。

同时，为帮助老年人全面融入信息化社会，工行舟

山分行聚焦老年客户群体的高频金融服务场景，加强

“适老化”线上金融服务，完善改进人工服务，合理运

用智能技术，让数字化转型成果更好惠及包括老年人

在内的广大群众。

◆ 向数字化转型 推动服务升级 ◆

7月初，工行舟山城南支行获得了分行授予的

个人信贷经营资质，可以在一定授权金额范围内

进行贷款签批，并配备普惠/个人贷款客户经理，

从事个人经营性贷款等普惠业务的拓展。这是工

行舟山分行将网点纳入普惠业务推广、宣传等环

节，促进普惠标准化产品服务下沉，提升网点信贷

经营资质覆盖面，做优做实普惠金融业务的一项

举措。

近年来，工行舟山分行扩大普惠业务下沉的

广度和深度，加快“零售化、分散化、小额化”转型，

延伸服务触角，提升网点对公服务能力，助力小微

企业纾困解难。

该行结合网点、人员、客户资源禀赋，实施“支

行下沉、上下交流、向上推荐”模式，发挥网点阵地

作用，助力小微企业获得信贷；建立外出服务机

制，组建青年先锋队，前往商圈集市、批发市场、工

业园区等客户密集区域开展营销推介，提高农户、

商户客群的融资覆盖面；运用主流媒体、门户网

站、新媒体、公众号等渠道，加大产品宣传力度，推

动普惠个人端业务增长，助力优化营商环境。

结合客户“短、频、快”的资金需求特点，该行

基于“专营机构、专业队伍、专属产品”的综合服务

体系，力拓线上、线下贷款产品同步发展，为小微企

业、小微企业主、个体工商户等群体解决融资难、融

资贵的问题，满足小微客户不同生产经营场景的融

资需求。

工行舟山分行以“后台大数据+前台标准化+智

能化”审贷模式，实现押品在线评估、系统自动审批

等相关功能，并根据客户实际情况，开通“e抵快贷”

个人、企业两个版本，借款人可分别从手机银行和网

上银行渠道申请融资。依托工银集团互联网技术和

大数据分析进行客户筛选，采用“白名单主动准入”

模式，为小微企业提供融资金额不超过 500万元的

“经营快贷”小额信用贷款，额度通过网上银行推送给

客户，实现全流程线上操作。

通过网贷通、票据池等产品，该行做大网络贷款业

务，引导客户通过网上银行以自助形式进行申请、提款

和还款，免去往来银行之奔波，实现“在线签约、在线

申请、在线提款、在线还款”的全线上操作，既节约财

务成本，又提高贷款效率。推出“农户e贷”信用普惠贷

款，以“主动授信、实时放款、无需担保、随借随还、利

率优惠”的产品优势，加大休闲农业、乡村旅游、民宿

经济、农村电商等涉农贷款的投放。

◆ 向客户群下沉 扩大服务范围 ◆
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