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七旬老人捡回弃婴抚养12年落户难
记者帮其奔走，合肥市社会福利中心答应伸援手

汪润 记者 祁琳 程兆

王宗芳奶奶今年72岁，与老伴租住在合肥
长江东路附近。在他们家，有个特殊的成员，捡
来的孙子小杰，已抚养了整整12年。眼下，孙
子马上要上初中，但因为没有户口，王奶奶非常
着急，昨日，王奶奶与小杰来到本报求助。

见到许先国经理之前，我们已经多次在

光大银行的朋友口中听到了关于他的种种

优秀事迹。果不其然，15年丰富的金融从业

经历，已经在其身上打上了深深的烙印。看

外表，他无论何时出现都是严谨的工作正

装，标准的职业装扮，待人温和有礼。

虽然巾帼服务团队只有他一名男性理

财师，被大家戏称为“一枝花”，但许经理热

情、细心，做任何事情都力求完美，用专业能

力帮助客户资产实现增值。

记者来到稻香楼支行的当天，客流量非

常大，现场见识了许先国通过实践总结出的

“办一、问二、招呼三、微笑四”一对四服务模

式，在为第一位客户处理业务的同时，用语

言关切地询问第二位客户的需求，还通过手

势招呼第三位客户在旁边稍待，并且微笑着

点头示意接待第四位客户。这是以客户为

中心，通过语言、表情甚至眼神将服务辐射

开去，实现一名员工同时对四名以上客户的

接待。客户在光大银行稻香楼支行感受到

的不仅仅是高效与快捷，还让客户体验到了

光大银行员工优秀的业务技能水平、不一样

的服务意识方式、良好的沟通和处理复杂情

况的个人能力。作为理财经理的他每天都

会遇到各种问题，也会收到不同客户的需求

反馈。对一些熟悉的老客户，许先国甚至能

将他们对于银行产品的风险承受能力、投资

偏好、资金需求等特点都清晰地记住。每次

为这些客户进行理财规划时，他都能有针对

性地为他们提出“私人定制”的理财建议。

时间久了，这些客户也愿意到支行里找他聊

聊近期的市场行情、聊聊自己的投资业务，

甚至有些客户与他唠叨几句家长里短，这些

都出于客户对他的信任。

记者从同事口中了解到，每天大家还在

赶往单位的路上，他已经早早来到办公室，通

过光大银行先进的理财资讯系统，提前了解

国内外最新理财资讯，以最饱满的精神来迎

接新一天的工作。每天许经理都要打上几十

个电话，提醒客户理财到期及后续产品衔接，

给持有基金等权益类投资的客户做理财诊

断，适时给出合理化投资建议并与有理财规

划需求的客户约定来访时间。谈到一名成功

理财师应具备的素质，许先国同志认为：“做

一名合格的理财师，绝不仅仅是提供一个理

财规划，首先要有良好的心态，更重要的是要

做到‘对客户的负责’和‘对市场的把握’。从

这个角度出发，才能真正把理财做‘通’”

光大银行巾帼服务团队 您身边的财富管家
合肥市经芜湖路到金寨路十字大街，欧洲堡式的圆顶建筑，静谧美好的环湖公园，人来人往的闹市口。中国光大银行合肥稻香楼支行服

务市民的历史，正是从这里开始。
近日，记者走访了中国光大银行合肥稻香楼支行，通过采访了解到，该支行现有专业理财师7名，其中6名均为女性员工，也正因为此，稻

香楼支行于2012年3月被合肥分行授予“巾帼服务团队”称号。在这里，既有懂得英语、手语的双语服务专家，也有出国金融专家；既有擅长
综合理财的行家里手，也有业务技能佳的服务能手，巾帼服务团队以巾帼不让须眉之势成为光大银行一道亮丽的风景线。”

记者见到孙经理的第一面，就觉得

她是个温柔善良、特别有亲和力的女

孩。身为大堂经理，每天的工作内容十

分繁琐，不仅需要维持良好的厅堂秩

序，更多的是洞察客户需求并能够及时

应对和处理各种突发事件，保证整个厅

堂流转的安全、通畅。孙经理的耐心和

细致，让前来办理业务的每一位客户都

有宾至如归的感受。

记者在采访中了解到，光大银行对

精益化服务要求特别严格，玻璃上看不

到手印，桌面上看不到散落的物品，桌

下错综复杂的电线被隐藏得很好，所有

窗口的电脑屏、计算器、对讲机摆放角

度一致，抽屉内的业务凭证和办公用品

的放置位置完全统一；甚至连客户休息

的座椅都朝着最方便客户坐下的45度

角摆成一条斜线……专业、标准、简洁

的服务环境背后，是每位员工一刻不停

地整理整顿，更是孙经理一天几十次的

物品定位巡检。走进这里的每一位客

户，都能感受到细致入微的服务：客户

不用担心口渴，这里有饮水机；不用担

心脏鞋，这里有擦鞋器；不用担心下雨，

这里有便民伞提供；不用担心废弃的凭

条泄露隐私，这里有碎纸机；不用担心

等候时的无聊，这里有金融产品视频介

绍、报刊架、产品宣传折页……

为了给客户提供更加便捷、全面的

服务，孙琛还会视客户接受水平不同，推

荐大家使用自助设备及电子银行，将简

单的业务分流到自助设备上，节省客户

的等候时间。这些不起眼的小事，都体

现出她为客户着想的点点滴滴，看似简

单的问候与关怀，感动了许多人，他们舍

近求远，成为光大银行忠实的客户。

孙经理不仅是一名优秀的大堂经

理，也是巾帼服务团队中一名优秀的理

财师。她非常喜欢理财工作，与形形色

色、各行各业的人接触，帮助他们解决

财务问题，给她带来了很大乐趣。孙经

理认为，投资者认识投资风险比片面追

求高收益更重要。客户投资理财时，一

定要把资金使用计划和理财目标告诉

专业理财师，这样理财师才能为客户合

理规划。孙经理以她的真诚、热情、守

信、专业的精神感动了许多人，也赢得

了客户的信任。
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许先国：国家理财规划师（二级）、会计师，安徽财贸学院会
计学专业、上交所黄金交易员。

具有15年丰富的金融从业经验，精通储蓄、国债、理财、黄
金等投资规划。现任稻香楼支行零售部经理。

专业源自内心 用心服务每一位客户
孙琛：金融理财师（AFP），稻香楼支行大堂经理。2005年

入职光大银行以来，一直扎根一线服务工作，凭借极高的专业性
和微笑服务，十年如一日，赢得了客户一致好评。

星报讯（张家华 记者 马冰璐） 7月

14日，家住合肥蜀新苑东区的张先生致

电星报热线称，小区广场上的健身器材近

半数“缺胳膊少腿”，一直无人修理。

7月14日上午，记者来到小区广场，

不少居民正在健身。广场上约有10种健

身器材，其中近半数已残缺不全。

辖区田埠社居委一金姓负责人表

示，社居委将派人加固健身器材，且已联

系健身器材厂家，并向蜀山区相关部门

反映，近期便会有相关人员前往小区查

看、维修。

小区健身器材破损，居民急切盼修复

12年前一瞥，注定一生缘分

2002年5月2日清晨7点多，王奶奶与

大哥一起到省立医院看病，因为太早，就在医

院周围转转，看见路边一群人围着，王奶奶好

奇去看了一下，这一看就再也放不下。

大家围着的是一个深蓝色布包着的小

男孩，王奶奶上前抱起孩子，询问孩子来

历，没有人知道孩子父母是谁，孩子为什么

会在这里，孩子身边除了一块包布，什么也

没留下。

王奶奶是肥东人，与老伴在合肥打工，

自己本身有5个子女，还有孙子，但都不在

身边。当时，王奶奶与大哥商量，便决定把

男孩带回来抚养。

每获一次奖状，得几根炸串奖励

小杰渐渐长大，王奶奶也没有对他隐

瞒其是弃婴的事实。王奶奶老伴在工地看

大门，平时捡一些废品。除此以外，这个家

庭便没有其他收入，“刚带回小杰的时候，

没敢告诉孩子们，后来他们才知道。”王奶

奶说，现在就靠老伴的收入生活，“子女都

打工，经济都不宽裕。”

小杰非常争气，在学校表现优秀，王奶

奶拿出一沓子奖状，“我都帮他收好了。”每

次拿回来奖状，小杰会非常兴奋地告诉奶

奶，这时王奶奶会去买几根孙子最爱的炸

串作为奖励。

社会福利中心同意协商再定

当初王奶奶捡回小杰，并没有办理任

何手续，根据相关法律规定，王奶奶不符合

领养条件，小杰一直没有户口，小学也是学

校照顾才能上。

最近，王奶奶听亲戚说可以通过合肥

市社会福利中心办理集体户口，便想试试，

昨日下午，记者与他们一起来到合肥市社

会福利中心。

“他们说要小杰到福利中心生活，能帮

助解决户口问题，但小杰不愿意。”王奶奶

说，她与孙子12年来一天都没有分离过，

自己是小杰唯一的亲人，希望能通过社会

福利中心解决户口问题，让小杰托管在王

奶奶处。

昨日下午，记者也从社会福利中心尹

姓负责人处了解到，小杰的情况他们第一

次遇到，要向民政部门汇报再做打算。

星报讯（见习记者 邵华） 提起程保

留，肥西县花岗镇十里八村没有不夸赞

的，“这娃懂事！”母亲先天失明，父亲常年

在外打工，从6岁起，照顾家庭的重任就落

在这个小小男子汉的肩上。洗衣、做饭、

打扫卫生、带着母亲散步，处在贪玩年龄

的他做起家务井井有条。7年来，他用孝

心扛起了一个温暖的家。

今年13岁的程保留看起来比同龄人

瘦小很多，圆圆的脸上挂着一丝害羞的微

笑。“我要照顾妈妈一辈子。”他严肃坚定

得像个大人。

回忆起儿子最让人感动的事，母亲刘

玉年眼角有些湿润。“他7岁的时候，家里

没有米了，爸爸也不在家。一个小孩子骑

自行车到十几里外的四合街上买了二十

多斤米，懂事得让我心疼。”

开学就上初中二年级了，程保留家的

墙上贴满了奖状。

据了解，程保留的爸爸在宣城做泥瓦

匠，每天可挣七八十元。作为家里唯一的

经济来源，他只有每年的端午、中秋、过年

才能回家。“我最开心爸爸回来。”那样他

就可以放心地和小伙伴们一起玩耍了。

他最喜欢乒乓球和篮球，他想拥有一副属

于自己的球拍。

星报讯（周金桂 记者 李皖婷） 住在

合肥蜀鑫雅苑100岁的李帮文老人昨天

上午笑得合不拢嘴，因为四名青年军官来

到老人家中打扫卫生，还推着轮椅将老人

带出门呼吸新鲜空气。

从昨天上午起，由陆军军官学院学员

们组成的青年军官志愿者服务队，开始在

南七街道辖区内开展志愿者活动，具体是

敬老、助残、扶助外来人员、文明引导和环

境清洁等。

青年军官志愿队结对帮扶空巢老人13岁乡村少年
演绎动人陋室母子情


