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在建行徐州分行，女性员工占比近

50%，她们活跃在普惠金融、财富管理、客

户服务等各个岗位，已然成为金融服务一

线的中坚力量。

多年来，该行始终高度重视女职工关

爱工作，用心用情为女员工办实事、解难

题。在健康保障上，新增女员工激素等专

项体检项目，精准筛查防治妇科疾病，守

护女员工身心健康；在帮扶济困上，重点

关心关爱困难女员工，不定期开展家访慰

问并发放帮扶慰问金；在日常关怀上，女

员工卫生用品费用随工资按月发放，细节

处彰显温情。同时，该行持续推进女员工

关爱室建设，完成贾汪支行总行共建女员

工关爱室建设，为邳州城北支行、新沂新

安支行等装修网点新建或升级女员工关

爱室，目前贾汪、云龙、铜山、开发区、营

业部 5家行部所辖网点已实现女员工关

爱室全覆盖。

在丰富女员工精神文化生活方面，该

行围绕“三八”“六一”等节日主题，常态

化组织女职工开展插花、手工、烘焙、踏

青、亲子等特色活动，丰富女员工业余生

活。2025年，该行持续深化“玫瑰书香、悦

读畅享”读书活动，进一步拓展阅读深度

与广度，不仅为各支行发现、培养了优秀

写作人才，云龙、淮西、铜山等支行工会还

组织读书会、组建创作小组，鼓励青年女

员工将读书感悟付诸笔端，并择优推荐至

省分行。此外，针对员工子女寒暑假托管

难题，该行正积极探索解决方案，计划有

效复用有独立空间的职工之家、职工书

屋，为有需求的员工子女提供寒暑假学习

作业场所，切实解决女员工后顾之忧。

芳华不负，逐光前行。新时代新征程

上，建行徐州分行的女性金融从业者们，将

继续以初心赴使命，以微光聚星河，用专业

与温度，赋能实体经济、守护百姓民生，为

美好生活注入源源不断的金融力量。
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春风送暖，芳华绽

放。在“三八”国际妇

女节，我们将目光投向

扎 根 徐 州 金 融 一 线 的

“她力量”。四位来自

建行徐州分行的女性，

她们以温柔为铠甲，以

专业为锋芒，用细致入

微的服务、精准专业的

指导，架起银行与客户

之间的沟通桥梁，用专

业让金融服务的温度浸

润千家万户。

2017年，何蓓加入建行，先后担任网点负责人
和支行个金部总经理。短短几年间，她完成了从金
融新兵到管理骨干的蜕变，汲取金融营养，向下扎
根，向上生长。无论在哪个岗位，何蓓始终秉持“客
户至上”的理念，在厅堂消保反诈的前沿阵地，以
及上门服务的温情场景中，书写着属于建行人的
责任与担当。

在何蓓看来，金融不是冷冰冰的数字游戏，而
是万家灯火的守护者。作为长期在基层及个金条
线工作的女性管理者，她对女性客户的金融安全
尤为关注。“女性客户往往是家庭财务的 ‘守门
人’，守护的是一整个家。”何蓓说，“针对女性客
户，我们主要普及三类知识：一是防范电信网络诈
骗，特别是针对‘冒充家人’‘情感投资’等高发
骗局；二是保护个人信息安全，防止银行卡出借、
泄露密码等风险；三是普及理性投资理念，远离非
法集资。”
“女性客户往往心细，但也容易因情感因素放

松警惕。我们通过角色扮演，让客户亲身体验骗子
的套路，效果非常好。”在宣传方式上，何蓓强调
“接地气”与“互动性”。她带领团队组织消保小课
堂，讲解真实案例，用身边事警示身边人；在厅堂摆
放通俗易懂的宣传手册。在她看来，金融保护不是
讲完了事，而是要让客户真听懂、真记住、真会用。

去年有位中年女客户急匆匆要办理大额转
账，说是“在国外工作的儿子”急需用钱。何蓓到
达现场后，一边安抚客户，一边协助她电话联系儿
子。结果对方一直拒绝视频及电话通话，仅仅通过
文字表达诉求。经过反复试探，发现其儿子的微信
号被盗，所谓的“机票款”完全是诈骗。“客户当时
腿都软了，紧紧握着我的手说‘多亏了你们’。那
一刻，我深刻感受到，消保工作不仅是职责，更是
挽救一个家庭。”何蓓说。

金融的温度，是看见每一个“她”。2023 年，何
蓓带领金融团队获得 “全国巾帼文明岗”，她坚
信，我们为客户送去每一束光，都将会折射给我们
更多的能量。多年的基层服务经历，让何蓓对特殊
女性群体的金融需求有了更深的理解。“老年、残
障女性，往往是最容易被忽略的群体。她们内心更
细腻，她们需要的不是施舍，而是被看见、被尊重、
被温柔以待。”

在数字化金融快速发展的今天，何蓓本可以坐
在办公室统筹全局，但她坚持做上门服务的“贴心
人”，为老年客群递上金融科技的温暖，用专注和细
心跨越时代鸿沟。何蓓的团队服务范围涉及开发区
辖内乡镇，距离网点最远的村子单程就要一个多小
时，即便如此，辖区内没有电梯的老旧小区、偏远郊
区的农村院落，都留下过她和团队的足迹。

何蓓印象最深的一次上门服务，是为一位瘫
痪在床的八旬老人办理社保卡激活。当时，老人的
女儿抱着试试看的心态拨通了网点电话：“我妈卧
床三年了，真的没办法去银行，可这个卡不激活，
钱就取不出来……”

接到客户的诉求后，何蓓带着两名员工驱车
四十多分钟赶到老人家中。“老人听力不好，我们
在她耳边耐心地讲解；她手抖握不住笔，我就托着
她的手一点一点签。”何蓓回忆道，“办完业务，老
人拉着我的手不放，嘴里一直念叨‘好孩子，好孩
子’。”临走时，老人的女儿追出来，硬往何蓓手里
塞了两瓶牛奶：“何经理，我们素不相识，你跑这么
远来帮我妈，我真不知道怎么感谢你。”何蓓把牛
奶轻轻放回她手里：“大姐，这是我们该做的。以后
有需要，随时打电话。”为了让上门服务更规范、更
高效，何蓓还牵头制定了“温情上门服务标准”：
从人员调配、设备携带、流程规范，到客户情绪安
抚、事后回访反馈，每一个环节都明确到位。

在金融的星辰大海中，何蓓用坚守书写了建
行人对“消保”工作最深情的诠释———消，是消除
客户的焦虑与不安；保，是守护他们的信任与希
望。如今，她带领着金融服务团队，继续奔走在厅
堂与社区，用真情倾听，用专业守护安全，用温情
消弭鸿沟。以心为灯，照亮金融的温度。未来，她还
将继续带领团队，写好金融服务“五篇大文章”中
的每一个小细节。

2012年 7 月，张静加入建行，从柜面人员、
国际业务专员、大堂经理、营运主管，一步步
成长为网点负责人。13 年半风雨兼程，岗位
在变，职责在变，金融为民的初心始终未变。

基层网点是银行连接百姓的窗口，每一
笔业务、每一次沟通，都承载着信任与责任。
金融不只是数字与流程，更是信任与陪伴。
一次中秋佳节，一位常年在外地工作的客

户，因特殊情况无法回家陪伴独居的外婆，
焦急之下向网点求助。张静得知后，立即与
客户经理带上老年人爱吃的糕点、米面油，
专程上门探望。

推开老人家门，张静主动上前搀扶，拉着
老人的手唠家常、问冷暖，听老人讲述与外孙
女的往事。整整一下午，她们陪老人吃月饼、话
团圆，用温暖陪伴弥补了外孙女不能归家的遗
憾。客户得知后，特意打来电话致谢。一件小
事，却暖了两颗心，也让张静更加明白：金融服
务，不止于业务，更在于人心。

在消保宣传上，她坚持多渠道发力：在社
区发放折页、在朋友圈普及知识、在厅堂用电
子屏滚动案例，重点防范冒充客服退款、刷单
返利、虚假扶贫放款等骗局，反复提醒守住个
人信息，做到“四不泄露”。

面对老年、残障等特殊女性群体，张静总

结出“三多服务法”：在服务态度上多一分耐
心与尊重，主动搀扶引导，让她们感受到被重
视被照顾；在业务办理上多一份便捷，提供座
椅、饮水、老花镜等便民物品，通过绿色通道
优先办理，使用智能设备时使用大字版，手把
手指导使用，对于行动不便的主动提供上门
服务；在风险防范上多一份守护与提醒，用通
俗的语言讲解存款、反诈、补贴领取等知识，
重点提醒防范电信网络诈骗、虚假投资、陌生
转账等风险。用有温度的金融服务守护她们
的权益与生活，让她们切实感受到暖心、便
捷、安全和尊重。
“温柔自有力量，专业更显担当。”在邳

州这片热土上，张静带领团队，以细心把控业
务、以耐心对待客户、以责任心守护平稳，用
倾听理解需求，用温暖化解顾虑，用真诚赢得
信任。

“让服务更有温度，做客户
的贴心人。”

建行邳州支行 张静

2018年入行，至今已有 7 年半金融从业
经历。现任网点营运主管的姜苏负责柜面
运营、风险控制、内部管理、反洗钱与风险
排查，用日复一日的严谨，守护网点安全、
高效、合规运行。在她看来，营运工作没有
惊天动地的壮举，却扛着沉甸甸的责任：
每一笔业务、每一次授权、每一项核查，都
容不得半点马虎。严谨细致、合规操作、高

效服务、守护安全，是她对岗位最朴素的
承诺。

在消 保 反 诈 一 线 ，姜 苏 始 终 保 持 敏
锐，聚焦女性高发骗局，用真实案例开展
宣传，反复提醒客户：身份证号、银行卡
号、密码、短信验证码，绝不轻易泄露，警
惕冒充客服退款、刷单返利、“杀猪盘”等
诈骗陷阱。
“每一笔大额交易背后，都可能藏着诈

骗陷阱，多一分警惕，就能为客户多守一份
安心。”最让姜苏难忘的，是一次成功挽回客
户大额损失的惊险经历。一天上午，一位中
年女客户匆匆走进网点，手里攥着未到期的
定期存单，语气急切地要求预约取现，声称
要给孩子支付结婚彩礼，即便姜苏反复提醒
提前支取会损失大额利息，她仍态度坚决，
不肯退让。

在办理业务的过程中，责任心让姜苏察觉

到多处异常。她一边安抚客户情绪一边向当地
反诈中心推送预警。经核查，确认该客户正是
电信网络诈骗受害人，姜苏与反诈中心的工作
人员经过整整一个小时耐心劝阻，客户终于幡
然醒悟，瘫坐在椅子上后怕地说：“多亏了你
们，不然我一辈子的积蓄就没了。”次月，姜苏
被反诈中心授予见义勇为证书。这份荣誉，是
对她坚守与担当的最好褒奖。

坚守合规底线，更要传递服务温度。面
对老年、残障等特殊群体，姜苏始终践行
“便民、暖心、安全、合规”理念：推动保留
柜面、现金等传统服务渠道，在网点增设老
花镜、轮椅等无障碍设施及辅助器具；主动
上前搀扶行动不便的客户，用接地气的话语
指导老年人操作智能设备；办理大额业务
时，多一句提醒、多一次核实，用细致守护
筑牢客户“钱袋子”，在合规框架内，给予
特殊群体最大的尊重与关怀。

“岗位虽平凡，坚守亦闪光。”

建行丰县毓秀支行 姜苏

建行徐州开发区支行 何蓓

“金融的星辰大海，
不在远方，而在每一次俯
身倾听的瞬间，在每一段
奔赴山海的路上。”

今年是张文君进入建行的第 13 年，入行
之初，她以严谨细致的态度扎根柜台，守牢
业务基础。转型客户经理后，凭借敏锐的专
业与共情服务能力，精准匹配客户需求，赢
得高净值客户的广泛认可。晋升网点负责人
以后，成为团队“领头人”，她充分发挥女性
细腻、稳健、善于凝聚团队的优势，以专业为
翼，以温度为壤，带领团队深耕市场，将女性
力量转化为网点核心竞争力，带领网点综合
竞争力不断提升，诠释了银行女性从业者的
责任与担当。

在她看来，银行网点是金融行业的第一
线，金融服务的力量，不在高楼大厦里，而在

服务一线的脚步里。金融的温度，不在数字报
表里，而在百姓客户的笑容里。站在金融服务
的最前沿，面对网点业务的繁杂琐碎，面对每
天人流涌动的厅堂，她坚持“一户一策、专人
专管、全程跟进”；在风险可控前提下，提速增
效，让客户少跑腿、好办事。
“我们既要守住合规底线、专业标准，也

要带着同理心与责任感，把金融服务做到客
户心坎上。”在工作中，张文君将女性天生细
腻、敏锐、善于倾听这些特质转化为财富管
理、客户服务、团队管理的服务优势，用专业
满足客户需求，用温情守护客户信任。

一位白手起家的巾帼企业家，让张文君
印象深刻。创业初期，企业资金周转困难，张
文君主动上门对接，结合建行普惠金融政策，
优化授信结构、降低融资成本，用高效服务帮
企业渡过难关。随着企业发展壮大，客户面临
家庭财富规划、资产隔离等新需求，第一时间
想到了这位“雪中送炭”的客户经理。

张文君没有急于推荐产品，而是以私行
专属服务为基础，为客户做全面资产诊断，
量身打造一体化解决方案：一方面通过公私

联动，保障企业现金流安全；另一方面结合
客户重视家庭、关爱子女的需求，搭配财富
稳健配置、家族信托及法律税务咨询服务，
实现企业与家庭资产风险隔离，完成财富安
全传承。

从 “解决资金难题” 到 “守护家企安
稳”，从“做业务”到“做陪伴”，这份信任，
源于专业，更源于温情。多年来，张文君始终
坚持自己的服务准则：第一，专业不打折。树
立专业口碑，用实力赢得尊重。第二，共情不
越界。懂客户的创业艰辛、家庭责任、焦虑与
期许，用同理心提供更贴合的方案。第三，长
期不功利。
“金融是陪伴的事业，我们做的是长久

的信任，不单是一笔一笔的业绩。国有银行
的底色，就是靠谱、稳健、有担当。”张文君
说，“愿每一位女性，都能把‘独立’存入账
户，把‘自信’作为本金，用‘努力’实现复
利增值，也感谢每一位客户的信任托付，感
谢团队的并肩同行。未来，我们将继续以金
融之力，守护巾帼梦想，以专业与温度，书写
建行‘她力量’。”

“专业不打折，共情不越界，
长期不功利。”

建行镜泊西路支行 张文君


