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“您好，请问需要办什么业务?”亲切的微
笑、规范的用语……这是银行大堂经理给我们
留下的印象。把大堂经理说成是银行网点的门
面一点都不夸张，因为他们往往是客户进入网
点后第一个接触的银行工作人员，他们的谈吐、
素质、业务能力体现的是这家银行展现在大众
面前的形象。卢丽君就是其中之一。

现任大堂经理的她，进入中国工商银行宁
波市分行营业部10余年，从一个“新人”到一个

“老人”，从一名普通柜员到大堂经理，一路走
来，始终凭着热情真诚的服务态度，坚持“干一
行、爱一行、钻一行、精一行”的工作态度和职业
精神，以饱满的热情、甜美的微笑、精湛的技能
迎接每一位客户。

银行的“门面担当”
作为网点服务的门面角色，伴随客户踏入

营业大厅的第一步起，大堂经理就开始了服务
的过程，但是他们却又是网点里最容易让人忽
略的人。我们接受引导的时候并不会注意到他
们的工号或者姓名牌，在享受便利的同时也不
一定会留心他们的神情样貌。

不过这并没有影响到卢丽君对工作的热
情。她常说她非常热爱大堂经理这个岗位，不
仅能第一时间为客户提供最直接最有效的帮
助，还可以让自己得到最全面的提升与锻炼，无
论是对于自己的心态调整，还是处理各种业务
的能力、面对各种客户的服务接待水平。她注
重对待客户的细节，她说我们自身言行就是一
面镜子，不要总是去挑剔镜子的不好，而是应更
多地反省镜子里的那个人哪里不够好，哪里有
需要改进。无论遇到怎样的事情，她都会从自
身去找原因去改进自己。营业厅里的意见簿
上，经常写满了客户对她服务的肯定及表扬。

“我以前也会为客户的一句冷言冷语难过
一天，甚至下班了还在想这个事，觉得委屈。但
是慢慢地，我会更多地站在对方的角度想问题，
是不是我有什么做得不对的地方，或者有什么
可以改进的地方。平时我喜欢看一些心理学相
关的书，我们这个工作，内容之一就是疏导情
绪，减少客户的不满，当然自己的心态更要学会
调整。”卢丽君说。

网点里的“百事通”
大堂经理担负着现场管理、客户迎送、业务

咨询、产品推介、信息搜集、争议调解、秩序维
护、多方沟通等岗位任务。除了应变能力，大堂
经理还得是多面手——高柜、低柜技能要手到
擒来，产品业务要能脱口而出，理财投资也不能
含糊，在柜员有事的时候要去顶岗，理财经理不
在的时候要去客串，有时候甚至要留意网点上
的可疑人员，提醒保安注意客户安全……工作
中的大堂经理卢丽君更像是个“百事通”。

“我这儿的U盾出什么问题了，汇款汇不出
去了呀，怎么办呀？”“我想办个信用卡呀，网上
可以申请吗？我不会操作呀！”这种问题对卢丽
君来说是小儿科。如果是熟悉的老客户打来电

话询问，她甚至利用自己的休息时间，亲自上门
去帮客户解决问题。卢丽君在这个平凡的岗位
上，通过多年的工作经验了解到，作为大堂经
理，首先要赢得客户的信任，而要获得客户的信
任，就必须对待客户热情、耐心、细心，只有付
出，才能得到回报。经常有客户因为对她的服
务很肯定，从而打消了把钱转到其他银行买理
财产品的念头。就这样，不少客户都成了她的
长期优质客户。

卢丽君说，大堂经理不但要熟练应对银行
业务的咨询，还要懂得国家相关政策和法规，才
能更好地给前来咨询的客户提供服务。她也会
在应对客户咨询、了解客户需求的基础上，根据
不同层次的客户，客观地向他们推介银行方便
快捷的金融产品和交易方式，这样既能满足客
户的需求，又能拓展银行的业务范围。

“眼里有活”的上进者
卢丽君的直属领导评价她是个“眼里有活”

的人。眼里有活，是一种眼力，一种积极向上的
能动性，就是我们常说的“有眼色”，知道干什
么。卢丽君同时作为一个客户经理，她的工作
业绩始终处于优先水平，几乎把休息的时间，无
论是中午还是下班后都用在了工作上。

她说：“我们的工作就是这样，客户满意开
心是第一位，哪里需要哪里就要及时出现。没
有休息日，没有节假日，为客户服务即是我们的
宗旨。”只要有需要，都要第一时间出现。所以
也促成了她很多个服务的先进案例。例如一个
偶然的机会，她得知宁波一家大型服务企业的
一名高管需要办理一张工行信用卡，他对额度
的要求比较高，但根据当时工行系统的客户评
级，他不能得到需要的额度。卢丽君经过数次
的上门调查并通过审批最终为他办得了工行最
高级别的白金卡。这位客户对她的服务表示了
很高的肯定，来领卡的同时也带来了其他的业
务，ETC业务、存款、理财等，并且转介绍了他直
属领导给她，从而又为她带来了新的业务，包括
购买了工行的数百万理财产品。而卢丽君通过
几次的上门服务，得知这家大型服务企业里有
不少员工需要办理信用卡及相关的金融服务，
在后续的一段时间，她利用中午休息时间往返
于企业与单位，不久又新增20多张的信用卡及
新增存款数百万元。

卢丽君常说：“尽自己的努力，没有最好，只
有更好。”她的工作表现得到了分行营业部领
导、同事们的认可，在营业部“微笑之星”榜上常
能见到她的照片，她还获得总行级“2014年度
最满意员工”及“2016年度优质服务明星”。

路漫漫其修远兮，她一直从事着一线的工
作，对工作有着永无止境的追求，她总是说她很
感谢也很满足工作带给她的一切，正是这样的
工作，让她越来越淡然地面对各种各样的人与
事，越来越自信地去接受各种的挑战，也正因此
变成了更好的自己。

记者 周静
摄影 沈颖俊
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工行网点里的工行网点里的
““百事通百事通””卢丽君卢丽君

54岁的史阿姨去年在高新区一家民营企业找份了工作，单
位人不多，工作也还轻松。这是史阿姨退休后的第二份工作了。

“挺满意，工作蛮轻松，周末也不用加班。”史阿姨说，不用每
天闷在家里，单位里都是年轻人，对自己挺尊重也很友好，还会邀
请自己一起喝咖啡、周末去爬山，她整个人的状态都变得年轻了。

史阿姨的丈夫今年56岁，去年办好退休手续后，也被原单
位返聘了，继续做工程造价工作，工资待遇不变。

“去年有了孙子，我们没有帮忙带，就每个月给儿媳妇一笔
钱。她开心，我们也比在家带孩子轻松。”史阿姨说，她的想法是，
两个人再工作个5年左右，到时候年纪大了，再好好享受晚年。

退休返聘

看起来很美
风险也不小

身体条件允许的情况下，退休后在原岗位或新岗位
继续工作，既能丰富晚年生活，又有份不错的收入。这
看起来很美，不过，专家也提醒，退休返聘潜藏的风险不
小。宁波市司法局法律援助中心接到过不少退休返聘
人员的求助、咨询，尤其以工作期间受到人身伤害、不能
足额拿到劳动报酬类的纠纷居多。

宁波市律师协会劳动保障法律委员会委员、宁波市司法局
法律援助中心民事法律援助专家团律师吴德朝建议，退休返聘
人员和用人单位之间最好签订书面劳务协议或相关合同，尽量
明确约定雇用期间的工作内容、报酬、医疗、休假等福利待遇。

以经济补偿金为例，退休返聘人员和用人单位之间存在的
是劳务关系而非劳动关系，用人单位与返聘人员间解除劳务关
系时，不应当再享有经济补偿。但是，如果双方在协议中有这方
面约定，就可以按协议的约定内容来执行。

另外，加班补偿金、带薪休假等类似福利，如果双方在协议
中有约定，则按协议约定内容来执行，否则默认为得不到这方
面的补偿和福利。

“退休后还是在厂里做，工资什么都没变，本来觉得挺好，没
想到出了意外。”周阿姨是江北一家工厂的员工，在厂里做了多
年，50岁退休后，和很多老员工一样被留用了，继续做装配工。

去年，周阿姨在厂里上班时不小心摔了一跤。地很滑，这
一跤摔得不轻，半月板受了重伤。经司法鉴定，为十级伤残。

可是，工厂只肯一次性赔偿周阿姨2万元。理由是，周阿
姨已经过了退休年龄，单位也没办法为其再缴纳社保，周阿姨
自然也没工伤保险，不能享受工伤待遇。

于是，周阿姨找到法律援助中心。在法律援助人员的建议
下，周阿姨起诉单位，按人身损害标准来赔偿，自己承担30%
责任，单位承担70%责任，最后单位赔付周阿姨7万元。

返聘后更开心，人也年轻了

摔成十级伤残，单位只肯赔2万元

提醒

要约定加班费、休假等细节

吴德朝说，退休人员再就业引发的人身伤害、经济补偿金
等纠纷相当多，比一般劳动者维权更困难些。

吴德朝解释：我国法律规定，企业职工的退休年龄为男年
满60周岁，女年满50周岁。也就是说，劳动者已达到法定退
休年龄的，应当退出劳动岗位，不再适用《劳动法》《劳动合同
法》等劳动法律，但仍适用《民法通则》《合同法》等法律。

“从平时实践来看，退休返聘人员和用人单位之间发生的
劳动纠纷中，以人身伤害最多，而50多岁的女性在工作中受伤
的比例最高。”吴德朝说，很多退休返聘人员会认为，既然是工
作中受伤的，应该算工伤。实际上，退休返聘人员不再适用《劳
动合同法》等劳动法律，单位不能为其缴纳社保，自然不能以
《工伤保险条例》为依据认定工伤。吴德朝建议，用人单位可以
考虑为退休返聘人员办理意外险等商业险。

吴德朝还表示，浙江省人大常委会最新审议通过的《浙江
省工伤保险条例》指出，经省社会保险行政部门批准，市、县可
以试行已超过法定退休年龄人员在继续就业期间参加工伤保
险。等宁波相关细则出台实施了，退休返聘人员的权益将会得
到更多的保障。 记者 王颖 通讯员 宋文军

不再适用劳动法律，要注意防范风险

案例

话养老


