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深入推进“反电诈”宣传，大
力开展个人结算账户涉案专项整
治，广泛开展金融知识宣传，积
极参与争当“金融好网民”评选活
动……长期以来，工行十堰分行形
成“上下一盘棋”，重拳打击金融电
信网络诈骗、涉案账户等违法违规
活动，全力守好客户“钱袋子”。

2021 年 7 月，工行郧西支行成
功堵截一起电信网络诈骗，为客
户追回 10 万元资金的事迹被媒体
广泛报道。

去年以来，为有效打击、防范
金融电信网络诈骗，工行十堰分行
党委书记多次组织召开防范电信网
络新型违法犯罪专题工作会议，成
立以行长负总则、分管行长具体抓
和个人金融业务部、运行管理部、

内控合规部、办公室等部门共同参
与的个人涉案账户治理小组，督促
各部门、辖内支行，把个人涉案
账 户 治 理 工 作 作 为 “ 一 把 手 工
程”推进到位，通过联防联控，
有效阻断涉赌涉诈等违法犯罪活
动资金链。

在增强防范意识、加大打击力度
的同时，该行以深入开展“金融宣
传月”活动为契机，扎实推进“金
融知识进万家 争做理性投资者 争
做金融好网民”等系列金融知识
宣传活动，深入院校、社区、工
厂、企业，积极开展金融知识讲
解、金融业务咨询和打击金融电
信网络诈骗等公益宣传活动。其
中，通过与传媒机构合作，在全
城 100 个重点社区、写字楼、公共

场所，以图文、语音及视频等方
式，进行防范打击电信网络诈骗
宣传。与此同时，联合市公安局
和有关监管部门以网络知识问答
形式举办“反电信诈骗”有奖知
识 问 答 活 动 ， 吸 引 近 万 人 次 参
加，有效提升了广大群众金融安全
防范意识。

2021年以来，该行综合利用网
点阵地、外出宣传、短信推送等
多渠道、多形式，累计开展“防
范电信网络诈骗”主题宣传活动
500 余 次 ， 印 制 发 放 宣 传 折 页
25000 余份，推送反电诈提示信息
18 万条，覆盖客户 8 万余人，成功
劝阻堵截疑似电信网络诈骗案件
150 余起，牢牢守住了客户“钱袋
子”。

让每一个客户暖心，为每一个
客户解难。

长期以来，工行十堰分行坚持
用心用情服务，持续推行“特事特
办”、暖心服务，对老年群体等特
殊客户实施上门服务，客户满意度
不断提高。

通过扎实开展业务旺季“暖在
厅堂”活动，以高度的责任心落实
环境亮化升级、厅堂服务升温、服
务规范升档、客户抱怨压降“三升
一降”目标；以“工行驿站”服务
品牌为载体，开展志愿服务，辅导
老年客户使用智能手机、保证资金
安全；通过聚焦群众关注的共性需
求和普遍性问题、痛点难点问题，
真正把工行服务温度传递到群众心
坎里。

为全面做好老年客户群体服

务，该行打造老年客户服务绿色通
道，出台 《关于进一步加强老年客
户个人金融服务的工作方案》，明确
网点针对重症住院、行动不便等特
殊客户无法到网点办理须本人亲自
办理的业务时，要按照规定严格落
实“特事特办，急事急办”要求，
对确有必要的，应按照该行个人金
融“特事特办”相关服务工作规程
开展上门服务，确保“做好传统方
式、做好专用通道、做好人工服
务”。

2021 年，工行十堰分行累计为
老年客户上门服务 500 余次，受到
广大老年客户的一致好评。

除了在实体网点、针对特殊群
体开展暖心服务外，该行还通过加
快推进智慧场景建设，为广大客户
提供暖气费代扣、代缴等涉及日常

生活缴费的各类便捷服务，让客户
充分享受该行优质服务带来的生活
便利。

2021 年 11 月，京能东风 （十
堰） 能源发展有限公司暖气费代
扣、代缴业务在工行正式上线，
标 志 着 该 行 向 实 现 区 域 内 暖 、
水、燃气收费单位全覆盖目标又
近一步。

工行十堰分行组织市区全部网
点职工参加智慧缴费专项培训，让
工作人员全面掌握智慧平台场景特
点、客户需求导向等具体操作内
容，为客户提供“一站式、全产
品、多场景”综合服务。目前，工
行十堰分行暖气费线上代扣、代缴
业务覆盖东风公司小区近 4 万户居
民，获得了客户高度肯定。

推行暖心服务 提高客户满意率

打击电信诈骗 护好客户“钱袋子”

工行十堰分行党委委员、副行长赵卫国（右二）带队到某
再生资源企业走访

工行十堰分行开展营业部反电诈、合规用卡知识宣讲 工行十堰分行青年先锋队服务群众
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长期以来，工行十堰分行始终把维护客户权
益作为各项工作的重中之重。

2021年以来，该行从党委书记、行长到分管
相关业务的副行长，多次通过召开服务工作委
员会会议等形式，就提升客户满意度与强化基
层行服务考核工作对支行分管行长提出具体
要求，要求各支行提高站位、认真落实工行湖
北省分行客户体验痛点治理和“我为群众办实
事”服务提升行动，强调从员工入手，扎实落

实《消费者权益保护培训工作方案》，解决好
客户诉求、改善客户体验，维护客户权益。

为扎实开展消费者权益保护工作，该行通过
强化“消保一把手责任制”，细化分解目标措施，
压紧压实主体责任。2021年，全行通过客户之
声系统受理各类工单，在转诉分流、合力攻坚、
过程督导上形成闭环管理。对处理客户诉求不
履职、不尽责行为坚持“零容忍”，对治理效果较
差的分行、支行和专业条线重点督办。通过加

快打造精细化、标准化投诉管理体系，持续强化
消保组织机制建设。

与此同时，通过加强合规管理、举办《个人
信息保护法》培训、开展“消费者权益保护教育
宣传周”活动等多种形式，广泛营造消费者权益
保护良好氛围。

2021年，工行十堰分行在国家外汇管理局十
堰市中心支局年度外汇业务合规与审慎经营情况
评估中脱颖而出，成功晋级A类行，为近三年首次。

创新产品服务，持续优化业务流程，加大普
惠金融工作力度，全力支持小微企业。2021年
以来，工行十堰分行在全行推广“一次办好”普
惠信贷业务流程，持续优化客户体验，增强企业
获得感。

为扩大企业融资渠道，提高企业融资效率，
该行推出线上融资为主、线下融资为辅工作方
法，以经营快贷和数字供应链业务为抓手，发挥
融资规模、融资效率、增信措施等多种优势，不

断提高客户融资获得率。
2021 年，该行实现全行数字供应链业务

余额 3170 万元，比年初增加 2566 万元，累计
发放普惠型贷款 1.92 亿元。在产品服务创新
上，充分利用工行大数据优势，通过手机银
行、网上银行等新渠道，大力推广经营快
贷、e抵快贷等线上业务，为小微企业提供便
捷高效的综合性金融服务，经营快贷比年初
增加 1.91亿元。

针对小微企业质押品不足的现实困难，该
行以经营快贷营销为突破口，主动提高信用贷
款比例。其中，成功为我市一家大型汽车零部
件有限公司发放 1200 万元专利权质押信用贷
款，是工行湖北省分行内首笔创新型专利权质
押信用贷款。

2021年，该行信用贷款余额 4.74亿元，比年
初增加 2.65亿元，累计为 525户小微企业发放普
惠贷款 8.79亿元，其中信用贷款占比 98.63%。

维护客户权益 提升行业美誉度

创新产品服务 增强企业获得感

工行十堰分行党委书记、行长李述伟（左二）走访小微商户，了解金融服务工作情况 工行十堰分行党委书记、行长李述伟（左一）走访小微企业，听取意见建议

上门为客户提供金融服务 走上街头开展反诈宣传

展 行 业 风 采
——工行十堰分行优化金融服务
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