
金融服务，从来不是单向输出，而是银行与
客户之间的双向奔赴。去年 12月 14日，因银行
卡销户问题辗转多地未果，陕西省西安市的叶先
生驱车 10多个小时赶到我市。当他焦急地走进
农行十堰分行营业部时，内勤主管袁梦主动接手
处理，细致梳理合约条款，经过沟通协调，最终研
究出解决方案，圆满化解难题。客户离开后，特
意折返送来水果饮品，再次郑重表达谢意。这场
跨越 400公里的暖心互动，正是农行十堰分行践
行“以客户为中心”服务理念的生动注脚。

去年 12月，农行十堰汽配物流支行工作人
员接待了一位满面愁容的老人，其老伴久病卧
床，无法到网点办理业务。网点当即决定特事特
办，上门服务。工作人员来到老人家中，在病床
前细心讲解流程，协助完成签字、按手印等流
程。凛冽寒风中，老人紧握工作人员的手再三致

谢：“感谢农行人！”
去年 10月，农行丹江口支行移动金融服务

小分队驱车数十公里，奔赴凉水河镇北沟村，为
多名行动不便的村民提供社保卡激活服务。当
一位下肢瘫痪的老人用颤抖的双手接过已激活
的社保卡时，眼中含泪，连声道谢。同月，该行
工作人员又前往土关垭镇金山村，为百岁老人王
文圣上门办理第三代社保卡，真正实现了“服务
上门，温暖到家”。

消费者权益保护，只有进行时，没有完成
时。从偏远乡村到城市商圈，十堰农行人将金融
服务的温度传递到每一个角落。下一步，农行十
堰分行将持续深化消保工作创新，不断完善服务
机制，拓展服务半径，以更优质的金融服务守护
人民群众的美好生活，为我市经济社会高质量发
展贡献更多力量。

春风化雨润车城 金融消保暖民心
——农行十堰分行消费者权益保护工作纪实

记者潘雪 通讯员张玉淼

早春3月，车城大地生机盎然。一场以“清朗

金融网络 守护安心消费”为主题的“3·15”金融消

费者权益保护教育宣传活动，正在农行十堰分行全

辖网点同步展开。从制度保障到温情服务，从网点

大堂到田间地头，十堰农行人将消费者权益保护融

入每一次业务办理、每一场知识宣讲、每一次上门

服务。他们用脚步丈量责任，以行动诠释担当，让

金融暖流悄然抵达城市的每一个角落。

消费者权益保护，制度要先行。“要把消保工作融入业务
发展全流程，做到同部署、同考核、同推进。”这是农行十堰分
行党委一班人的共识。今年以来，该行进一步健全消保工作
机制，成立由一把手任组长的消费者权益保护工作领导小组，
明确各部门职责分工，构建起“党委领导、消保牵头、部门联
动、全员参与”的工作格局。

在内部管理上，该行将消保考核权重提升至全新高度，
对投诉处理、消保宣传、特殊群体服务等指标进行量化考
核。同时，建立投诉处理快速响应机制，确保客户诉求“件
件有落实、事事有回音”。定期开展消保专题培训，通过案
例剖析、情景模拟等方式，不断提升一线员工的消保意识和
处置能力。

今年 2月，在我市 2026年金融“早春行”政银企对接活动
中，农行十堰分行作为主办银行之一，现场与十堰大数据运营
有限公司、湖北昊徽新能源科技有限公司等企业签订融资协
议。签约之外，该行更将消保理念融入信贷服务全过程，向企
业详细解读利率政策、还款方式、风险提示等内容，确保企业

“贷得明白、用得放心”。这种将消保融入业务全流程的做法，
正是该行机制建设的生动体现。

数字化浪潮奔涌向前，如何让老年人等特殊群体不掉
队？农行十堰分行用一次次暖心服务给出了答案。

3月 11日，市人民医院一间病房里涌动着融融暖意。农
行车城支行工作人员主动上门，为住院的老年客户办理社保
卡密码重置业务。病床前，工作人员耐心细致地核对信息、核
实本人意愿，并陪同代理家属到网点办理后续手续。老人难
掩感激之情，家属也对农行的贴心服务连连称赞。

这样的场景，经常在农行十堰分行上演。针对老年客户
及行动不便群体，该行建立起“特事特办、急事急办”绿色通
道，将金融服务从柜台延伸至客户的家中。今年 2月，郧西县
社保局与农行郧西支行组建“社银联动”服务小分队，走进该
县羊尾镇等乡镇，开展“社银服务进乡村”专项活动。在羊尾
镇板桥村，长期卧床的张奶奶在上门的工作人员协助下，顺利
更新了社保卡。她感动地说：“我出不了门，你们能来家里帮
我办好，真是太感谢了！”据统计，此次活动累计接待群众咨询
300余人次，完成待遇资格认证 50余人，办理社保卡相关业务
30余件。

在网点服务方面，该行持续推进适老化改造。按照“六个
一”标准，在全辖网点配备老花镜、放大镜、医药箱等便民设
施，并设置爱心窗口和老年服务专区。同时，推出电子指纹签
名功能、手机银行大字版等适老化应用，帮助老年人跨越数字
鸿沟，享受便捷金融服务。

除了老年群体，农行十堰分行同样关注新就业形态劳
动者的金融需求。针对货车司机、网约车司机、外卖员、快
递员等户外工作者，该行依托工会驿站打造“暖心港湾”，加
强金融支持和金融知识普及，让这些城市“奔跑者”感受到
金融温度。
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跨越数字鸿沟

消费者权益保护，重在基层。农行十堰分行
坚持服务下沉、重心下移，将消保工作的触角延
伸到乡村社区、田间地头。

2月 27日，农行房县支行工作人员走进军店
镇专场招聘会现场，设立金融服务咨询台，开展
存款产品、信贷支持、消费者权益保护等政策宣
传。工作人员主动向求职者、返乡创业人员发放
宣传资料，普及存款保险、个人征信、防范电信诈
骗等知识，用身边案例提醒群众守好“钱袋子”。
3月初，该行再次联合人行十堰市分行走进红塔
镇塘溪村，开展“筑牢货币安全网、守好群众钱袋
子”主题宣传活动，用方言讲解典型案例，让金融
知识飞入寻常百姓家。

今年 1月，农行十堰分行组织员工走进市公

安局警训基地，开展针对性金融消保服务活动。
现场开展大转盘消保答题、投壶抽消保礼包等趣
味活动，发放宣传折页 400余份，搭建起警银消
保合作的桥梁。

风雪之中，同样有农行人的身影。1月 19日
至 20日，我市遭遇雨雪冰冻天气，农行十堰分行
青年志愿者闻令而动，全力开展扫雪除冰攻坚行
动。茅箭支行志愿者坚守网点服务一线，及时清
理自助设备区域积雪；张湾支行志愿者深入周边
居民区，重点清理人行道结冰区域；房县支行志
愿者将温暖延伸至外卖驿站，为往来奔波的骑手
递上热姜茶；农行茅箭支行工会驿站全天候开
放，志愿者们搀扶引导老年人安全通行，那一抹
抹“志愿红”成为风雪中最温暖的风景。

深入学校开展金融教育宣传周活动。

为行动不便的客户开启“绿色通道”，提供上门服务。

工作人员走进社区为居民更换社保卡。

消保护航消保护航

筑牢制度防火墙

下沉服务下沉服务

深耕惠民责任田

双向奔赴双向奔赴

传递金融温度
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移动金融服务小分队为特殊群体提供上门服务。

农行十堰分行相关负责人到企业调研走访。 农行十堰分行开展信用卡金融消费权益保护宣传活动。

3月13日，农行十堰分行聚焦新就业群体，开展数字金融服务与“3·15”宣传。
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