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湖北十堰农商银行

“暖色调”为幸福民生“加码”

“一切为了客户，为了客户一切！”朴实的话语，是

十堰农商行人矢志不渝的追求。

湖北十堰农商银行瞄准群众“急盼”点，解决“急

难”事，靶向发力，始终将消费者权益保护工作摆在突

出位置，一项项无微不至的暖心服务串联成一幅温情

画卷，一笔笔金融甘霖滋润乡村旱田，为全市经济社

会高质量发展贡献了农商力量，展现了大行担当。

近年来，该行先后荣获湖北省银行业金融机构

“金融消费者权益保护示范网点”、全市“实施乡村振

兴战略先进集体”“金融支持地方经济发展突出贡献

单位”称号。
■文、图/记者 李强 通讯员 石俊毅 刘璟

全面建立消保工作考核评价
体系，签订《消费者权益保护及文
明规范服务工作目标责任书》，将
消保工作年度考核结果作为整体
工作评价及管理人员年度考核的
重要依据……湖北十堰农商银行
持续强化顶层设计，扎牢“制度笼
子”让消保工作机制愈发夯实。

常态化开展员工服务培训，
内容涵盖职业素养、消保工作制
度、大堂服务和矛盾化解技巧、厅
堂消保知识宣传等，以优质的服
务队伍锻造优质服务品牌；全面
强化日常督导，对网点环境卫生、
员工形象及服务情况做到一天一

审，一周一通报；不定期开展明察
暗访、突击检查，发现问题限时整
改，确保品质服务落地生根。

走进该行营业大厅，总能看
见一支支衣着整齐、精神抖擞、态
度温和的员工队伍，从进门时的

“欢迎光临”到离开时的“小心台
阶”，温馨的服务贯穿每一个环
节，每一处细节；形象气质好、业
务素质高的大堂经理全面负责分
流引导、填单指导、咨询解答、业
务推荐、风险提示等工作，让厅堂
成为业务受理和解决的第一道窗
口；收费标准上墙公示，各项收费
严格按照“依法合规、服务匹配、

协议完备、客户自愿”的原则，让
金融消费者明白消费，放心消费，
合规文化气息浓厚；注重“客户满
意度”调研，将营业网点打造成金
融知识普及“小课堂”，让广大客
户“满载而归”……

为第一时间聆听客户诉求，
畅通投诉渠道，该行严格规范投
诉电话公示，实现全辖营业网点
三级投诉全覆盖，广泛接受社会
监督，以“问题发现一个解决一
批”的魄力和决心，不断提升客户
投诉处置效率和回访满意度。今
年上半年，该行投诉率持续下降，
客户体验感和满意度稳中向好。

“13000元失而复得，多亏了
农商行的帮助！”今年 2月，客户张
某将一面“热情敬业 品德高尚
优质服务 为客解忧”的锦旗送到
房县农商行军店支行行长熊剑手
中，感谢他们专业、贴心的服务。

温暖的服务故事在湖北十堰
农商银行各大网点频繁上演。针
对服务对象的实际需求，该行不
断探索服务新模式、新路径，定制
化开展智能服务、“亲人”服务、上
门服务、应急服务等，用农商行的
实干担当绘就了一幅动人画卷。

推动“智能服务”。该行设立
“敬老爱老文明示范岗”，专门设

立为老年人等特殊消费者服务的
便民设施和“爱心窗口”，减少老
年客户的等待时间；在引导台放
置老花镜、放大镜，方便填写单据
使用；在加快支行转型的同时，充
分保障在运用智能技术方面遇到
困难的老年群体的基本需求。

倡导“亲人服务”。受理老年
人业务时，做到“声音响、语气缓、
语速慢、动作快”，对办理提前支
取业务的老年客户每次多询问一
句“存款未到期是否确定提前支
取”，以减少老年客户因眼神、记
忆不好导致其利息损失。

提供“上门服务”。把病床变

成“柜台”，到家中提供贴心服务；
定期走访“空巢”老人，耐心教老
人识别假币，防范各种诈骗。做
好柜面服务延伸，针对身患重病、
行动不便的老年人和特殊群体，
采取上门服务或委托代办方式办
理，并做好资料留档。

开展“应急服务”。建立服务
应急处理预案，统筹考虑老年人
需要，提供突发事件风险提醒、

“一键呼叫”应急救援。各网点配
备老年客户家人联络卡，以便在
营业场所发生突发事件时及时联
系其家人，妥善、快速、有效处理
服务突发事件。

“我们这里的农商行不仅办贷
款效率高，还无需抵押和第三方担
保，大大降低了我们小微企业的融
资成本！”今年，竹溪县农商银行为
湖北满仓建设工程有限公司成功发
放“政采贷”90万元。

今年上半年，竹山县农商银行
宝丰支行为湖北玉暖铜业有限公
司发放“地方经济贡献奖权利质押
组合贷款”1000万元，标志着竹山
县首笔针对再生资源加工企业地
方经济贡献奖权利质押融资贷款
正式落地。

服务乡村振兴是新时代农商银
行的核心使命，也是农商银行促进
自身高质量发展的重大机遇。近年
来，湖北十堰农商银行认真落实中
央、省、市各级政府关于实施乡村
振兴战略意见，紧扣省联社“小微
金融店小二乡村振兴主办行”工作
部署，在全辖区扎实开展“小微金
融店小二送码授信暖人心”“微贷
助力乡村振兴”“整村授信”竞赛活
动，聚焦产业振兴、农户致富、服务
惠民、科技便民、政策衔接等关键
环节，全面深化政银企合作对接，
围绕客户需求，探索创新服务模
式，打造特色信贷产品，持续推进
普惠金融，解决小微企业融资难、
融资贵、融资慢等难题，实现各项
业务与乡村振兴有效联动、协同发
展的新格局。

截至目前，该行涉农贷款余额
528亿元，占贷款总量 77.9%，比年
初净增 62.8亿元，涉农贷款余额、
占比均居全市金融机构前列；该行

“金融服务乡村振兴‘96568’工作
法”荣获第十三届中国经济前瞻论
坛优秀案例。

生机盎然、活力迸发的温情长
卷上，湖北十堰农商银行以精彩的
金融服务，彰显了大行情怀与担
当，奠定了幸福“暖色调”！

“

扎牢制度笼子 让消费者获得感实打实

开启温情模式 当好特殊群体贴心钱管家

绘就沃野新图
为乡村振兴降甘霖

为特殊人士提供无障碍服务。开展整村授信助力乡村振兴。

工作人员到茶园支持绿色产业发展。


