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“我又没老糊涂，自己的钱咋还不能做
主了？”今年 10月，一位 70多岁的客户前往
交行十堰分行柳林路支行办理 30万元的
跨行汇款，陪同前来的还有一公司员工，经
询问了解，客户声称该公司养老理财产品
收益更高，核实情况期间，该行员工发现收
款账户、收益率、产品投资去向存在诸多疑
点，核实期间客户情绪非常激动。

秉着为客户资金负责的原则，该行员工
耐心安抚客户情绪，迅速层层上报并寻求警
方协作，顶着巨大压力反复劝导，最终警方、
网点在该公司提供的合同进行逐一核对时，
陪同的某公司员工慌张起来，客户这才意识
到不对，决定停止转账，避免资金损失风险。

凡事多想一步，多问一句，顶住压力
也要为客户资金安全负责。交行十堰分
行确保优质服务始终如一，正是因为每一

次的坚持和细心，才让放心银行的品牌越
擦越亮。

为切实解决老年人运用智能技术的困
难，交行十堰分行聚焦群众需求“急难愁
盼”，在全部营业网点配备老花镜、放大镜等
适老服务设备，优化自助智能设备适老性，
在服务方式、人文关怀上精雕细琢，全力打
造交银养老服务示范网点；同时保留传统现
金、存单折基础服务，大力推广上门服务，累
计上门解决行动不便老年人问题 28次，让
老年客户享受金融服务零距离。

金融服务只有起点没有终点。交行十
堰分行将持续坚守以“饮水思源、端本正
源、创新开源、财富聚源”为核心的“水源”
服务文化，创新服务形式，完善服务环境，
健全服务机制，营造服务氛围，以“百佳品
牌”浇筑幸福之花。

交通银行十堰分行

“百佳服务”催开幸福之花

相继荣获“十堰市支持地方经济发

展突出贡献单位”“十堰市文明诚信示范

企业”中国银行业协会文明规范服务“百

佳单位”等系列荣誉；2021年，人行十堰

中心支行对辖区内 13家银行机构的消

保服务年度评估中，交行获评A类行。

金杯银杯，不如百姓口碑。今年以

来，交行十堰分行持续擦亮服务品牌，构

建消费者权益保护“四梁八柱”，给出了

服务经济发展的“交行方案”，暖心服务

案例不胜枚举，真正让交行十堰分行成

为了广大群众身边的放心银行。
■文、图/记者 李强

“

2017年 2月,交通银行十堰分行成立消费者权益保
护工作委员会，相继建立金融消费者权益保护工作考核
评价制度、金融消费者风险等级评估制度、消费者金融
信息保护制度等，一系列顶层设计文件密集出台，构建
起消费者权益保护的“四梁八柱”。

今年以来，交行十堰分行迅速制订 2022年度消保
培训计划，每季按计划开展专题培训，培训内容包括服
务规范、个人客户信息保护、投诉处理、合规销售、业务
知识及风险防控等内容，全面提升队伍服务技能；业务
办理环节层层把控，对消费者风险承受能力进行客观评
价，坚持“将合适产品推荐给合适的客户”；2022年累计
开展应急演练 10次，有效提升了网点人员处置突发事
件的能力，定期开展轮岗轮调、内部自查、学习培训，将
合规文化建设贯穿发展始终。

一项项制度迅速铺开，让交行十堰分行成为了广大
群众身边的“放心行”：客户信息保护密不透风，确保消
费安全放心；严格按照要求宣传金融产品，尽到告知提
醒义务，确保消费环境放心；从厅堂布局到业务引导，全
程保障消费者知情权，尊重客户真实意愿，确保消费服
务放心；不断完善客户投诉处理机制，客户投诉实行首
问负责制，确保消费维权放心。

为切实履行金融宣传教育职能，该行在厅堂开展
日常“交交说消保”金融知识普及活动，每季度还积极
响应人民银行及其分支机构组织的金融知识宣教活
动，如 3·15“金融消费者权益日”“普及金融知识，守
住‘钱袋子’”“金融知识普及月”“金融知识进万家”
等宣传教育活动，积极开展线上渠道特色金融知识宣传
教育活动，有效提升了金融消费者的金融素养。

截至 2022年 9月 30日，交行十堰分行
各项存款余额 52.29亿元、各项贷款余额
65.79亿元，存、贷款规模在当地同期开业
的银行机构中均保持前列。

今年以来，交行十堰分行迅速研究制定
《关于全力做好金融支持疫情防控和经济社
会发展的意见》《关于2022年进一步加大实
体经济政策支持的通知》等文件，持续加大对
重点领域的支持力度，同时通过展期、宽限
期、还款计划调整、续贷、延期付息、降低利率
等措施，为小微企业发展纾困解难。

今年以来，该行累计投放贷款28.74亿
元、累计办理银承60.94亿元，为市属平台企
业发债10亿元。截至9月底，该行累计向亿
元以上重点建设项目和企业投放贷款10.38
亿、签发银承39.19亿元；累计向民营企业发
放贷款19.59万元；向科创企业发放贷款12.3
亿元；向制造业企业发放贷款14.52亿元。

为积极践行普惠金融，该行精准对接
各类名单制客户需求，为小微企业量身订
制交行方案。针对政府采购供应商推出了

“线上政采贷”，有效缩短了审批流程，已经
成功办理 5户、1120万元；针对优质科创企
业、制造业企业，提高信用贷款额度，并成
功办理首笔小微企业中长期贷款；推进减费
让利，小微企业除承担利息外，不再承担其他
费用，持续降低小微企业融资成本。截至 9
月底，该行累计发放小微企业贷款 9.23亿
元，其中累计发放普惠小微企业贷款2.72亿
元，小微企业贷款加权利率保持下降趋势，比
去年同期下降0.38个百分点。

今年 8月 10日，交行十堰分行联合硚
口支行为亚伏阳（十堰）新能源科技有限公
司发放 1亿元固定资产贷款，期限 10年，
用于东风十堰智能装备产业园区分布式光
伏项目建设，实现该行首笔碳排放支持工
具投放；今年下半年，该行新增绿色贷款投
放 1.35亿元，截至 2022年 9月末，交行十
堰分行绿色信贷余额 8.8亿元，较年初增长
4.94亿元，增速 128 %。将金融服务瞄准
绿色发展，不断提升经济社会高质量发展
的“含金量”、“含绿量”。

进社区宣传金融知识。

构建消费者权益保护“四梁八柱”

高品质服务串联起温情画卷

制订服务经济发展的交行方案

进企业开展金融知识宣传。


