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1月16日，中国工商银行在北京召开服务文
化发布暨服务改进成果展示会，正式发布“客户
为尊，服务如意；员工为本，诚信如一”的服务文
化核心理念。这是工商银行继廉洁文化和合规
文化发布之后，开展企业文化建设的又一重要
成果，旨在通过加强服务文化建设，加快全行建
设“客户首选、员工为荣”满意银行的步伐。据
悉，这是国内银行业首次发布的全行性整体服
务文化。

工商银行董事长易会满表示，本次服务文
化核心理念的发布掀开了工商银行推进转型发
展、打造客户满意银行进程中具有里程碑意义
的新篇章，也是工商银行向社会大众做出的庄
严承诺，向全行46万员工发出的动员令。服务
是金融生存之本、发展之基。工商银行从创业
之初秉承人民银行的“三铁精神”，一直到集团
文化核心价值观的提出，每个发展时期都有文
化核心理念作为强大支撑。但不管时代如何变
迁、环境如何变化，工商银行“以客户为中心”、

“服务创造价值”的精神内核始终一脉相承。成
立30多年来，工商银行始终以服务经济社会发
展为己任，积极适应宏观环境变化，通过持续优
化金融资源配置和加快金融创新，着力在促进
经济持续健康发展和经济结构升级调整中发挥
大行引领和带动作用。同时，着眼于客户日益
增长、日趋多元的金融服务需求，积极构建国际
化、综合化、信息化的现代服务体系。覆盖全球
42个国家和地区的海外机构布局，有力支持了
中资企业“走出去”和“一带一路”建设，助推了
人民币国际化进程；覆盖基金、金融租赁、牌照
类投行、保险、证券经纪等领域的综合化子公
司，构建起集团一体化服务体系，增强了综合金
融服务功能；e-ICBC的金融生态系统，使线上
线下资源得到充分整合，为客户提供了更专业、
更智能、更便捷的金融服务。

据介绍，2016年以来，工商银行将服务文化
建设进一步提上重要议事日程，在深入基层调
研、广泛开展服务文化理念征集的基础上，凝练

形成了具有鲜明工行特色和时代特点的16字服
务文化核心理念，为新时期该行服务改进指明了
航向、筑牢了根基。其中，“客户为尊”是工商银行
服务文化的核心，表明工商银行的服务态度是客
户至上，按照“以客户为中心”的原则不断完善组
织架构、工作机制与业务流程，构建业务响应全
球化、线上线下一体化、7×24小时全时化的服务
网络；服务的关注点始终围绕客户需求，倾听客
户心声，了解客户期望，强化以客户为中心的服
务队伍、服务能力与服务品质建设，打造“客户首
选银行”。“服务如意”表明工商银行坚持与时俱
进，不断创新客户服务模式，增强服务供给能力，
解决客户体验的“痛点”，为其提供极致金融服务
体验，打造“客户优质体验银行”。“员工为本”表明
工商银行始终将员工视为最宝贵资源，尊重员
工、理解员工、信任员工、关爱员工，充分保障员工
权益，拓展员工职业发展通道，实现员工价值提
升与客户满意度提升的有机统一，形成“管理者
为员工，二线为一线，全员为客户”的大服务格局，

打造“员工满意银行”。“诚信如一”表明工商银行
及全体员工对待客户诚信，对待员工诚信，忠于
自己的职业，忠于客户的重托，忠于企业的发展，
忠于社会的期望，坚持实事求是，始终如一，打造

“客户最信赖银行”。
据了解，去年下半年以来，工商银行以改善

客户服务、打造“客户满意银行”为目标，持续推
进“服务提升六大工程”，通过“服务面貌专项整
治季”“新服务 心满意”等一系列改进客户服务
举措，解决了一大批客户最关切的问题，服务效
率、客户服务体验以及口碑都得到了进一步提
升。下一步，工商银行将充分发挥服务文化的
导向作用，努力将服务文化理念内化为员工的
自觉行动，着力打造网络、服务结构、专业人才、
安全、服务技术等“五大服务优势”。同时，不断
推进服务生态构建，对内从重构服务管理体系
入手，深抓服务文化的落地实施；对外着力品牌
塑造，下功夫解决客户关注的痛点问题，全面提
升服务形象。

工商银行正式发布服务文化

事发海口丘海大道延长线一工地，6名相关责任人被控制，6名伤者已出院

本报讯 1月15日晚上9时许，海口市丘海大道延长线上的海南赛诺公司
内，有一处未依法履行报建手续的仓库在建设过程中，因未按技术规范施工，
导致建筑体失稳发生倒塌事故，造成2人死亡，8人受轻伤或轻微伤。事故发
生后，秀英区迅速启动事故应急预案，立即组织安监，消防，公安、卫生和属地
镇开展救援处置工作。记者了解到，早在1月10日，秀英区城管部门已对该
工地下发了停工通知书，要求限期整改。目前，秀英公安分局已对相关责任
人进行了控制，区安监局组成联合调查组已开展对事故的调查。

记者畅凯文/图

昨日上午，记者来到事故发生地海
南赛诺实业有限公司，试图进入采访时
遭到保安阻拦。记者在门外观察发现，
事故现场位于该公司院内最南端，大约
有 800 平方米，呈现整体式塌方，旁边还
停着一辆水泥泵车，钢架以及楼面的钢
筋都裸露在了外面。

随后，记者前往秀英区城管局了解具体
情况，该局相关负责人回应称，早在1月10
日，他们在巡查过程中就已经发现该工地在
未报建的情况下进行施工，并下发了停工通
知书，要求限期整改，“我们经过进一步调查
发现，该工地白天停工，到了晚上就偷偷复
工抢建，以此来躲避检查。”

没有报建就施工，白天停工晚上偷干城
管
局

记者从海口市公安局秀英分局了解到，
事故发生后，永兴派出所民警第一时间赶赴
现场，除了参与救援之外还将现场进行了封
锁，并第一时间控制相关责任人。

记者从公安部门获悉，目前两名死者的
身份已确认，其中一名是混凝土业务员，今
年19岁，姓林，广东人；另外一个是施工人
员，今年29岁，姓朱，四川人。目前，两名死

者的遗体已经运往殡仪馆，秀英区组成了两
个专门工作小组对死者家属进行安抚，善后
协商协调工作正在抓紧进行。

目前，秀英公安分局已对相关责任人进
行了控制，并与安监部门已组成联合调查组
对事故展开调查，“我们将尽快查明事故原
因，对相关责任人进行处罚，给死者以及家
属一个交代。”

死者身份确认，其中一人年仅19岁
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事故发生后，秀英区安监局第一时间介
入，相关责任人表示，他们第一时间联系职
能部门将8名伤者送往就近医院进行救治，
目前，有6人经治疗后已经陆续出院回家。

“我们也积极与死者家属进行沟通，积极促
成协商调解，开展安抚工作，同时也将继续
帮助死者家属维护合法权益，其他后续工作
还在积极进行中。”

积极促成协商调解，帮死者家属维权
安
监
局

15日中午1时许，在海口打
零工多年的柯先生和妻子吃过
午饭后，接到工友通知，前往丘
海大道延长线上的海南赛诺实
业有限公司内一在建工地打混
凝土。柯先生介绍，他的工作就
是将水泥罐车输送到楼面的混
凝土铺平，一天下来有300元左
右的收入。“要是按照我们平常
的工时来干，天黑之前就能完成
现场的工作。”柯先生说，但是当
天不知什么原因，水泥罐车迟迟
不来现场，导致工作延长了好几
个小时，直到晚上9时许才接近
尾声，而就在这时，整个楼面出
现了异样。

“像地震一样，真的像地震，
整个楼面都塌了，所有人都掉下
去了。”柯先生回忆，当时楼面上
约有10个人，只有2人安然无
恙，其他8人都不同程度受伤。

像地震一
样，突然整个
人就掉下去了

亲
历
者

本报讯 记者昨日获悉，秀英区成
立事故处理工作小组，统筹协调处置工
作。秀英公安分局已对罗某某等6名相
关责任人进行控制，区安监局组成联合
调查组已开展对事故的调查。据初步
了解，事发项目业主为海南赛诺公司，
该公司私下将土地出租给乾亨隆公司
建物业仓库，乾亨隆公司未履行报建手
续，擅自动工，属违法建筑。秀英区城
管局已于2017年1月10日查处，并下
发停工通知书，要求限期整改。该公司
施工方置若罔闻，继续利用夜间违规施
工，导致事故发生。下一步，秀英区将彻
查事故依法从重从严处理相关责任单位
和责任人员。同时，召开了区政府会议
通报事故情况，要求举一反三，坚决落实
安全生产责任制度，加大安全隐患的大
排查、大整治行动，把春节前后作为安全
生产的重中之中，针对建筑工地等重点
领域立即部署专项行动。 记者苏钟
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