
【调整情况】
费率浮动范围

缴纳工伤保险费时间不少于两年的用人单位。执行工伤保
险二类行业基准费率1%或三类2%的用人单位。

浮动幅度
以单位职工工资总额为基数缴纳工伤保险费的用人单位，按

照统计期间（2004年1月1日到2010年12月31日）内，该单位的工
伤保险支缴率核定其费率浮动幅度。

按照行业区分
支缴率小于等于30%，执行二类基准费率的单位，费率由1%

下浮到0.5%；执行三类基准费率的，由2%下浮到1%。
支缴率大于60%小于等于90%，执行二类基准费率的单位，费率

由1%上浮到1.2%；执行三类基准费率的单位，费率由2%上浮到2.4%。
支缴率大于90%，执行二类基准费率的单位，费率由1%上浮

到1.5%；执行三类基准费率的单位，费率由2%上浮到3%。
一类行业不实行费率浮动，二三类行业不符合上述三款条件

的，保持原缴费费率不变。
特殊单位
以工程项目为单位为农民工办理工伤保险的，并以工程项目

预算造价为基数缴纳工伤保险费的建筑施工企业，费率由工程项
目预算造价的1.6‰下浮到工程项目预算造价的1.3‰。

三种情形不下浮
一次性死亡3人（含）以上的；
跨自然年度补缴工伤保险费的；
截至2010年12月31日累计欠缴工伤保险费的。

【相关概念】

支缴率：是指统计期间内工伤保险基金支付用人单位、工伤
职工的工伤保险待遇，占该单位按基准费率缴纳工伤保险费（不
含补缴往年欠费）的比例。
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王斌是交行纬五东路支行一名普通的综合柜员，她对待自己的工作、对待客户心里
永远装着一团火，正是这火一样的激情和动力，使得王斌对自己的工作，对客户达到了
细致入微、游刃有余的境界。她所做的一切都是平凡的，而就是这平凡中却无处不闪现
出她的卓越和不平凡。

纬五东路支行地处闹市区，支行在业务高峰时段每个柜台前往往人满为患。一次，
有一位贵宾客户到支行办理业务，见排队很长无法立即办理业务遂大发脾气，认为自己
没有享受到贵宾服务。王斌见状立即将客户迎入理财室，为其倒了一杯水，平息了客户
的怒火。

此后，该客户多次到支行办理业务,都受到了王斌的热情接待。最终，认同王斌的服
务,客户主动提出办理一张沃德财富卡，并旋即转入200多万元存款。“投之以桃、报之以
李”，王斌用自己始终如一的优质服务赢得了客户的信任。

该支行的一位老客户，老伴已经去世，儿女也经常不在家中，他每次都是一个人来
办业务。有一天他来支行办理完业务后因为忙着回家照看孙子，结果把装有5000多元
现金的信封丢在了填凭条的桌上。

王斌无意中发现一个小孩正在打开那个信封把玩，立即通知大堂经理进行了截
留。然后通过调阅录像发现是那位老人不慎丢下的，之后，王斌马上查询到了客户家里
的电话，向客户说明了情况。

半个小时之后，客户再次来到了支行，当他看见王斌正微笑着向他举起那个信封时，
他长长地出了一口气，激动地说：“交行员工的素质真高，以前只是听别人说，这次我是亲身
经历啊！真是太感谢了，我回去要给你们宣传宣传，让我身边的人都来你们行存款。”

此外，每次该客户来办理业务时，王斌都对其嘘寒问暖，关心他的身体和生活状
况。现在他不仅成了支行忠诚的客户，还动员儿女、邻居、亲戚朋友等把钱也存入交行。

优质服务永无止境，作为交行的一员，王斌已将优质文明服务融入自己工作的每一天、
融入自己服务的每一位客户！以真诚服务换取客户真情，使她的工作变得生动而多彩！

坚持“以客户为中心”，与客户共生共赢

交通银行 服务制胜

银行作为服务性行业，服务是立行之本。在金融同质化的今天，服务成为各家金融机构竞争的焦点。服务的
好坏体现着一家银行管理水平的高低，决定了银行的经营效益和长远发展。

作为中原地区的一家大型商业银行，交通银行一直坚持以服务作为立行之本。在交行人的心目当中，提供优
质服务是比天还大的事。为客户提供优质的服务，只要客户有所求，他们就必定有所应。

为更好地展示交通银行基层员工的优秀服务，从本期开始，本报开设“服务制胜——交通银行基层员工优质
服务”专栏，以向社会各界展示交行人坚持“以客户为中心”，与客户共生共赢的不懈追求。 晚报记者 来从严

2011年6月18日上午9点，经三路支行营业部。
“给我把这张卡销了！”一位女性客户来到柜台前，把手中的交银理财卡甩到现金

槽中，气愤不已地冲着柜员嚷道。
柜员先是一愣，但随即又恢复了日常的微笑。耐心地询问起情况。原来，该客户

是因为不达标交银理财客户收费问题而来的。由于该客户的理财经理当天不上班，于
是“难题”被交到了营业部主任于丽的手中。

来到柜台前。于丽先是双手递上一张名片，然后微笑着说：“您好，我是本网点的
负责人，这是我的名片，有什么问题我都可以帮您处理。”

看到一直微笑着的于丽，客户情绪有些缓和：“要说你们交行的服务一直都是最好
的，这回是怎么了，突然收什么费啊？”

听到客户这样说，于丽会心地笑了：“其实这不是个问题，交银理财卡的达标其实
非常容易，并且我们能让您享受更多的优惠和收益，您来这边理财区，我给您详细解
答。”如同以往遇到类似情况时一样，于丽总是能够顺利地将客户引导开，并且能够让
客户也觉得非常自然。

在理财区，于丽详细地向客户解释了事情的缘由，并向客户建议说：其实交银理财
卡的达标门槛只有5万元，并且交行还有非常好的理财产品为交银客户服务。如果能
够转来5万元，不但可以免收手续费，而且还可以享受理财收益，可以说是一举两得。

听了于丽对交行情况详细介绍后，客户当下决定将其外行资产转过来10多万元，
先做一期9天短期理财。这不仅化解了收取账户管理费的问题，还让客户获得了更高
的理财收益。一个优质的交银理财客户也因此失而复得。

事后于丽总结说，客户维护工作必须要用心。一听客户的言语就知道是交行的老
客户，销卡肯定不是她的真正需求。作为交行人，我们一定要始终坚持“想客户之所
求，急客户之所需，排客户之所忧”的服务理念，为客户提供全方位、周到、便捷、高效的
服务。给客户留下良好的印象，这样才能赢得客户的信任。

用微笑换来的“回头客”
故事主人公：经三路支行营业部主任于丽

用真诚让工作变得更多彩
故事主人公：纬五东路支行综合柜员王斌

关注度
关注度

新华人寿续保
只能银行转账？
中国保监会：保险公司在营

业场所内可以实行现金收付

本报讯 每年到保险公司续交保费的
市民邓先生这会郁闷了：6月28日中午赶到
新华人寿保险郑州市公司交费时，被工作人
员告知要求办理银行转账，在多次投诉之后
直到下午上班时间才最终在柜台上用现金
交了保费。而根据保监会的规定，在保险公
司营业场所可以使用现金的方式交纳保费。

昨日中午 12 时 20 分，市民邓先生赶到
花园路与黄河路交叉口附近的新华人寿保险
公司郑州市公司续交保险费时，营业柜台前
没有工作人员值班。营业大厅里张贴有该公
司的通知，要求客户通过银行转账的方式交
纳保险费。

这让邓先生很是纳闷：“我通过现金方
式续交保费已经八九年了，我知道可以通过
银行转账交纳保费，但是我选择现金方式有
什么不行的？”邓先生拨打该公司客服电话
95567进行投诉，客服人员表示歉意之时称
将尽量通知相关工作人员。

大厅工作人员告诉邓先生，保监会规定
要求保险收付费实行“零现金”制度。同时
称，负责办理收缴保险费的财务人员中午下
班了，下午 1 时 30 分上班之后才能交纳现
金。最终，邓先生一直等到下午工作人员上
班之后才交上保险费。

该公司负责处理客户投诉的工作人员
张萌告诉记者：“客户的投诉，对我们工作也
是一个提醒、督促。现在公司已经安排了中
午值班人员，公司会进一步改进工作，为客
户做好服务。”

昨日下午 6时许，邓先生在电话中告诉
记者，当天新华人寿保险郑州市公司负责人
已当面向他道歉，并表示公司将继续为客户
做好服务。 晚报记者

7月1日起

本市工伤保险费率首次浮动
费率平均下浮0.06%，每年为企业减负3000余万

昨日，郑州市人力资源和社会保障局发布消息，7月1日起
全市范围内将实行工伤保险浮动费率，减轻企业负担。经过
综合测算，此次调整符合条件下浮的企业有1633家，费率上浮
的有127家，工伤保险费率平均下浮0.06%。

晚报记者 辛晓青 通讯员 刘晓宁

全市参保工伤保险人数已近68万
据介绍，我市从 1997年开始工伤保险业务，2004年《工伤保险条

例》实施，我市用人单位一直是按照行业划分，在首次办理工伤保险
时，划定基准费率缴纳工伤保险。

人社局常务副局长王清芬介绍，实行浮动费率需要达到一定的基
金储备，这样才能保证基金安全，到今年 5月底全市参保工伤保险近
68万人，工伤保险基金结余5.27亿元，已经达到了实行浮动费率的条
件。目前近万人工伤后受益于保险，享受工伤基金1.6亿元。

以费率杠杆调动企业的安全意识
王清芬说，经过这些年的发展，也出现了一些企业对工伤保险基

金的依赖，进行工伤预警、安全防范、安全生产的积极性不高。“这是我
们这次实行浮动费率的一个重要原因，基金使用得多的企业，费率要
高，使用得少，就降低费率，就是要靠基金的杠杆，来调动企业的安全
意识，让他们主动去做工伤预防。工伤保险基金在保障工伤职工权益
同时，也需要产生积极的作用。”

127家市本级用人单位费率上浮
人社局工伤保险处处长孟庆春介绍，工伤保险参保单位主要分为

三类，一类为服务类，例如商业企业等，二类为机械制造类，三类是工伤
发生高风险企业，主要包括煤矿、建筑等，此次调整一类不变，因为他们
的费率一直都是最低的。二、三类企业中，通过初步测算，实行浮动费
率后，市本级费率下浮的用人单位有1633家，保持原费率不变的用人单
位2095家，费率上浮的用人单位有127家，分别占42%、55%、3%。

实行浮动费率后，预计用人单位每年将少缴工伤保险费 3000余
万元。


