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伏日里的清凉
——工行山西省忻州市岢岚支行升级夏日便民暖心服务
□□通讯员通讯员 白建平

纸笔传情解难题
无声服务暖人心

“谢谢钱宇‘师付’！给我大力支持，解
决我的燃眉之急！”近日，一行略显歪斜却朴
拙有力的留言出现在工商银行浙江省湖州
市双林支行的“网点意见簿”上，字里行间流
露的真挚情感，让工作人员倍感温暖。

当日，客户徐女士匆匆步入营业大厅。
她是一位听障人士，因听力与语言障碍，面
对复杂的业务流程，只能站在咨询台前焦急
地比画着手势，眼神中充满了无助与迷茫。
正在巡视的大堂经理钱宇敏锐地察觉到了
异样，快步上前，用温和的微笑安抚徐女士
的情绪，并主动拿出纸笔，示意可以通过书
写交流。大厅一角，一场特殊的“无声对话”
就此展开。

钱宇耐心地在纸上写下询问事项，一字
一句，笔迹工整清晰。客户徐女士写下回
复，他便仔细阅读，遇到表述不清的地方，他
从不催促，而是画图示意或写出选项，直到
完全摸清客户的业务“卡点”。几页纸的往
来书写，不仅厘清了业务流程，更架起了心

灵沟通的桥梁。在掌握徐女士的难处后，钱
宇全程陪同引导，化身徐女士的“专属翻
译”，在柜面多方协调，简化复杂业务办理流
程。从填单到签字确认，每一个环节都细致
入微，最终高效妥善地办结了全部业务，及
时化解了徐女士的燃眉之急。

业务办理完毕，徐女士紧锁的眉头终于
舒展，露出了如释重负的笑容。她没有立即
离开，而是走到意见簿前，郑重地写下了开
篇那句发自肺腑的感谢。虽然将“师傅”误
写成了“师付”，但这小小的错别字背后，是
特殊群体对该行无障碍暖心服务最直白、最
质朴的肯定。

一纸感谢信，一份沉甸甸的责任。长期
以来，该行始终聚焦老年人、残障人士等特
殊客群需求，从细节入手，持续完善无障碍
服务举措，常态化推行纸笔沟通、“一对一”
专属陪同、简化办事流程等服务机制，致力
于打破沟通壁垒，让无声群体办事不再

“难”。 通讯员 沈梦婷

江苏

宿迁分行巧借民俗开展反诈宣传
本报讯（通讯员 梁立刚）近日，2026宿

迁龙舟赛在市区古黄河金鹰段如期举办，27
支代表队、600余名运动健儿踏浪竞速，赛场
周边人流集聚，氛围热烈。工商银行江苏省
宿迁分行抢抓大型民俗活动宣传契机，在赛
事现场开展“全民反诈在行动”集中宣传月
主题宣传，将实用的金融反诈知识送到观赛
群众身边。

活动现场，该行悬挂“不听不信不贪
恋，构筑反诈‘心’防线”宣传横幅，整齐布
设反诈科普展板。青年志愿者身披宣传绶
带，主动向前来观赛的市民发放反诈宣传
折页，结合本地真实受骗案例，细致拆解刷
单返利、虚假理财、冒充客服理赔、养老投
资等高发诈骗套路，反复叮嘱群众严守银
行卡密码、短信验证码两大安全底线，牢记

不轻信陌生来电、不点不明链接、不随意向
陌生账户转账的反诈准则。

面对结伴观赛的中老年群众，工作人
员重点剖析以免费礼品、保健产品为幌子
的养老诈骗套路；针对年轻市民，细致讲解
虚假网络贷款、游戏账号交易充值等新型
诈骗手段。不少市民看完讲解后深有感
触：“平时总接到推销高收益理财的电话，
今天听银行志愿者一讲，才看清里面全是
圈套，以后再也不会随便相信陌生人的投
资推荐了。”家住市区的张女士说。

此次宣传依托龙舟民俗活动，实现
了传统文化普及与金融反诈宣教的有机
融合，借助赛事庞大客流有效拓宽了宣
传辐射范围，推动了反诈意识走进群众
日常生活。

广西

河池分行
公司贷款余额突破150亿元

本报讯（通讯员 董思妗）近年来，工商
银行广西河池分行坚持把服务实体经济作
为金融工作的出发点和落脚点，紧密围绕
地方经济发展大局，持续加大信贷投放力
度，以金融“活水”精准滴灌实体经济，为地
方经济社会高质量发展提供有力的金融支
撑。截至 2026年 6月 30日，该行公司贷款
余额突破150亿元大关，余额规模排名同业
第一。

优化顶层设计，锚定重点领域靠前发
力。该行紧跟河池市重大战略规划，按照

“总量稳、结构优”的信贷投放导向，前瞻性
制定全年信贷增量目标，将信贷资源精准配
置到全市经济发展的重点领域和薄弱环
节。强化政银联动，主动对接辖内重大工程
建设与重点项目需求，加大对基础设施建
设、关键金属发展、传统产业转型升级等关
键板块资源的倾斜力度，以金融力量赋能地
方发展大局，确保信贷资金投得准、用得好。

下沉服务重心，精准对接打破信息壁
垒。信贷政策唯有直达实体，方能落地见

效。该行将服务触角延伸至产业最前沿，组
织多支金融服务团队常态化深入辖内产业
园、企业集聚区以及县域乡镇产业基地，扎
实开展银企对接活动。通过实施“一行一
策”“一企一策”的精准对接机制，为企业量
身打造融资方案，有效打破银企信息壁垒，
实现信贷资源与实体需求的高效匹配。

优化审批流程，提速增效跑出服务“加
速度”。资金到账速度直接影响企业生产节
奏与项目进度，资产质量则是稳健发展的底
线。该行坚持发展与安全并重，持续优化信
贷审批全流程管理。一方面，打破部门壁
垒，推行“前中后台平行作业”，前移风险审查
关口，实现尽职调查与审查审批无缝衔接；
对重点支持清单项目开辟“绿色通道”，安排
专人全程跟进，横向协调，纵向压缩办理时
长，全力缩短审批周期。另一方面，牢固树
立和践行正确政绩观，严格落实贷前、贷中、
贷后“三查”制度，做实做细存续期管理与预
警监测，确保每笔贷款经得起检验，在跑出
服务“加速度”的同时守牢资产质量底线。

工行内蒙古分行协办

视点

本报讯（通讯员 杨文楷）随着数字化、
智能化金融服务的快速普及，不少老年群体
面临“不会用、不敢用、用不好”智能设备的
困境，传统金融服务与老年人生活习惯、操
作能力之间的适配问题日益凸显。工商银
行新疆巴州尉犁支行始终坚守金融为民初
心，聚焦老年客户群体的急难愁盼，立足老
年客户办事特点、生活需求与安全痛点，持
续完善适老化金融服务体系，从线下网点升
级、上门便民服务、数字适老改造、金融反诈
守护四个方面精准发力，用心用情做好老年
群体金融服务，褪去冰冷的科技感，切实守
护老年人的财产安全与幸福晚年生活。

深耕线下厅堂服务，打造老年友好金
融阵地。为适应老年人传统办事习惯，该
行全面推进各营业网点适老化升级改造，
全力构建便捷、温馨、安全的老年服务场
景。全辖各网点专门设立老年客户优先窗
口、绿色服务通道，针对社保卡激活、养老
金支取、定期存款、密码重置、挂失补办等
老年人高频业务，提供优先办理服务，有效
减少老年客户排队等候时间。同时，网点
厅堂常态化配齐爱心座椅、老花镜、放大
镜、应急医药箱、饮用水等便民物资，营造
舒适暖心的办事环境。针对听力下降、视
力不佳、理解较慢的老年客户，网点工作人
员坚持耐心讲解、慢速沟通、反复确认，摒
弃生硬机械的程式化服务模式，用细心、耐
心、贴心的服务拉近与老年客户的距离，让
老年人走进银行就能感受到温暖与安心。

延伸金融服务触角，上门破解特殊群体

难题。针对高龄老人、独居老人、残疾老人、
重病行动不便等特殊老年群体无法亲临网点
办理业务的难题，该行主动突破服务边界，变

“客户跑腿”为“银行上门”，建立常态化上门
服务机制。对于养老工资卡激活、身份核验、
账户解锁、密码重置、社保卡业务办理等必须
由本人办理的业务，网点工作人员在合规的
前提下，主动预约时间、上门入户服务，“一对
一”完成业务办理与信息核对工作，切实解决
特殊老年群体出行难、办事难的实际问题。
无论是社区老人、乡村高龄群众，还是居家养
病的特殊客户，只要有合理的金融服务需求，
该行都第一时间响应，用实打实的便民举措
打通老年金融服务“最后一公里”。

优化数字适老功能，助力老年群体乐
享智能金融。为破解老年人“数字鸿沟”
问题，该行持续推进线上线下智能设备适
老化改造，全方位提升老年客户数字化服
务体验。线下智能柜员机大幅优化操作
界面，放大文字图标、删减冗余步骤、简化
操作流程，保留老年人常用的基础业务功
能。厅堂配备专职引导人员，全程陪同、
手把手指导老年客户操作，细致讲解设备
使用方法，帮助老年人逐步适应智能设备
办理业务。线上手机银行持续迭代升级
长辈专属模式，界面简洁清爽、重点功能
突出、无杂乱广告弹窗，聚焦转账、缴费、
查余额、存定期、生活缴费等刚需功能，降
低老年群体操作难度。同时，工作人员主
动为到店老年人讲解手机银行使用技巧，
手把手教会老人查询养老金、线上缴费、

安全转账等功能，让老年人也能轻松享受
数字化金融带来的便利，真正实现智能金
融“适老不滞后、便捷更安心”。

筑牢反诈防护屏障，全力守护老年人养
老钱。老年群体风险辨别能力较弱、金融知
识相对匮乏，是电信诈骗、养老诈骗、非法集
资等诈骗活动的重点受害人群。该行始终
将老年金融反诈宣教作为适老服务的重点
工作，常态化开展精准化、接地气的金融科
普宣传。依托网点厅堂宣教阵地，设置老年
反诈宣传专区，摆放通俗易懂的宣传手册，
结合近期高发的“养老投资”“保健品骗局”

“冒充亲属转账”“虚假高息理财”等典型案
例，向老年客户揭露诈骗套路、讲解防范技
巧。同时，工作人员主动走进社区、老年活
动中心、乡村广场等地，开展公益金融宣讲，
用大白话、真实案例普及防诈骗、反洗钱、征
信保护、理性理财等金融知识。在业务办理
过程中，对老年大额转账、陌生账户转账、异
地可疑转账，工作人员坚持多询问、多提醒、
多劝阻，及时拦截可疑诈骗交易，全力守护
老年客户的“养老钱”“保命钱”，为老年群体
的金融安全筑牢坚固防线。

适老化金融服务，是金融为民最细微、
最真实的体现。下一步，尉犁支行将持续聚
焦老年群体金融服务新需求、新期盼，不断
细化服务举措、优化服务流程、创新服务模
式，持续补齐老年群体金融服务短板，兼顾
金融服务智能化与适老化，以有温度、有速
度、有担当的金融服务，守护最美夕阳红，切
实彰显国有大行的民生担当与社会责任。

巴州尉犁支行以精准服务托起老年群众幸福“夕阳红”

本报讯（通讯员 宁玲玲）近日，一位客
户来到工商银行河北省邯郸市峰峰支行营业
室，并对工作人员表示有大量零散硬币需要
兑换。工作人员询问得知，该客户经营垃圾
回收业务，因日常流转积攒大量残损硬币，故
前来支行办理残损硬币兑换业务。

该客户所需兑换的残损硬币数量多达四
千枚，且损坏严重、变形污损，清点工作量极
大。客服经理第一时间对接需求，并联动现
场管理人员，多人协作开展清点兑换工作。

面对繁琐耗时的业务，工作人员耐心细致，通
力配合，经过三个多小时的合力清点，最终高
效完成3800余枚残损硬币的兑换工作。

小小的零钱兑换虽然并不起眼，但是切
实解决了客户的实际难题，收获了高度认
可。作为国有大行基层营业网点，峰峰支行
营业室将继续坚持为民服务，从小事做起，
主动承接繁杂业务，贴心服务各类群体，充
分践行金融为民理念，彰显责任与温度，树
立国有大行优质服务口碑。

河北

邯郸峰峰支行高效清点残损硬币

故
事

盛夏三伏天，暑气蒸腾，灼人的热浪笼罩
着岢岚县城。入伏以来，持续的高温天气给市
民出行、群众办事以及户外作业带来了极大考
验，滚滚热浪成为夏日街头最真切的底色。

为切实传递金融温度、践行社会责任、
服务民生，工商银行山西省忻州市岢岚支行
聚焦高温天气下的群众刚需，升级夏日便民
暖心服务，全方位打造清凉舒适的营业服务
环境，以细致入微的贴心举措，为往来客户、
户外劳动者撑起一片夏日绿荫，让炎炎伏日
涌动阵阵沁心清凉。

走进岢岚支行营业大厅，瞬间隔绝室外
燥热，扑面而来的清爽凉意让人倍感舒心。
为应对持续高温天气，该行提前部署、精细
筹备，对营业大厅、贵宾室、等候区等所有服
务区域的空调设备进行全面清洁、检修与调
试，排查设备故障、优化制冷效果，确保全区
域空调对外营业期间稳定运行，精准把控室
内温度，为到店客户打造恒温舒适、清爽宜
人的办事环境。同时，网点人员每日定时对
大厅进行通风换气、清洁消杀，保持厅堂空
气流通、环境整洁，让每一位客户都能在凉
爽、干净、安心的环境中高效办理业务，缓解
酷暑和奔波的疲惫。

岢岚支行依托网点服务阵地，全力升级
“工行驿站”便民服务功能，将驿站打造为伏
天专属的“清凉港湾”，打破传统金融服务边
界，延伸公益服务触角。针对高温天气特
点，驿站精心配齐各类消暑便民物资，常态
化摆放纯净水、一次性水杯、便携小扇子等

便民用品，免费向全体市民和户外劳动者开
放。考虑到伏天燥热容易上火、体感闷热的
特点，食堂工作人员每日清晨精心熬制清甜
解暑的绿豆汤，晾凉后妥善存放，全天不间
断供应，为往来人员补水降温、清热解暑。

小小驿站，温情满满。清凉的饮用水、
便携的纳凉小扇、解暑的绿豆汤、舒适的休
息座椅、完备的充电设备……一件件便民物
资、一项项暖心服务，全方位满足了高温天
气下群众歇脚避暑、补水休憩、应急便民等
各类需求。无论是前来办理金融业务的普
通市民，还是街头坚守岗位的户外劳动者，
均可随时走进驿站，免费纳凉休息，饮用解
暑饮品，临时补给休整，在酷暑夏日收获一
份贴心守护。

烈日之下，城市的正常运转离不开无数
户外劳动者的坚守。头顶烈日、脚踏热浪，
执勤交警坚守街头维护交通秩序，环卫工人
穿梭街巷清扫保洁、守护市容整洁，外卖小
哥穿梭街巷配送物资、保障民生便利，他们
不畏酷暑、默默奉献，成为夏日城市里最动
人的风景线。为此，该行主动敞开大门，面
向全体户外劳动者开放营业大厅和工行驿
站，为高温作业的交警、环卫工、外卖骑手、
快递人员、市政施工人员等群体提供专属清
凉服务与暖心关怀。

日常工作中，大堂工作人员主动热情接
待每一位进店休整的市民，主动递上一杯清
凉饮用水，细致叮嘱大家注意防暑降温、劳
逸结合。对于短暂进店休息的户外劳动者，

工作人员主动将其引导至休息区域落座休
整，提供充电、饮水、避暑等一站式服务；对
于匆忙奔波、无暇进店的户外人员，工作人
员也会主动走出网点，送上消暑物资，用点
滴行动致敬高温下的坚守与奉献。

细微之处见初心，点滴服务暖民心。除
专属清凉消暑服务外，该行依托“工行驿站”
常态化提供多元化便民服务，配备应急医药
箱、雨伞、充电宝、针线包等便民物资，同时
结合夏日金融消费特点，常态化开展金融知
识普及活动。工作人员利用群众避暑休息
的间隙，耐心讲解防范电信诈骗、识别非法
集资、银行卡安全使用、个人征信保护等金
融知识，提醒市民在高温避暑的同时守护好
自身“钱袋子”，让清凉驿站既暖心又安心，
实现便民服务与金融宣教的双向赋能。

多年来，岢岚支行始终坚守“以人民为中
心”的服务理念，扎根本土，深耕民生服务，持
续优化服务举措、提升服务质效，将公益便民
服务融入日常经营的方方面面，以小小网点传
递大行担当。夏日送清凉、冬日送温暖，常态
化依托营业网点打造便民服务阵地，聚焦群众
急难愁盼，用有温度、有情怀、有细节的金融服
务，拉近与群众的距离、增进民生福祉。

本报讯（通讯员 吴辰珂）近期，工商银
行山东省聊城分行成功办理全国系统内首
笔对公代客商品铜“远期+掉期”组合业务。
该笔创新业务的落地，精准匹配实体企业大
宗商品价格波动的风险管理诉求，切实满足
企业依托场外市场办理均价调期业务的实
际需要。

精准摸排需求，筑牢合作根基。长期
以来，该行聚焦属地实体企业经营发展，常
态化开展业务需求摸排，持续夯实存量客
户服务根基。2026年 2月，该行在对接客
户的过程中，精准捕捉到企业针对伦敦铜
的套期保值核心诉求。为高效推进合作落
地，该行坚持内外并举、双向发力，对内及
时对接省分行国际业务部，沟通最新业务
操作流程，争取专业指导与政策支撑；对外

持续跟进企业购销模式及套保需求，逐项
对接业务合作细节。2026年 3月底，总行、
省分行金融市场专家团队靠前指导、下沉
赋能，联合该行深入企业现场调研，围绕套
保方案、交易适配性、风险管控等核心内容
开展深度磋商，顺利敲定初步合作意向，为
业务落地筑牢坚实基础。

聚力攻坚克难，实现首创突破。此次商
品铜“远期+掉期”组合套保业务为全新业务
模式，无成熟操作案例可参考，同时，存在交
易逻辑复杂、操作流程繁琐、系统适配要求
高等诸多难点。为保障业务顺利破冰、稳妥
落地，在总行、省分行金融市场部的大力指
导与全方位支持下，该行积极对接、主动配
合，联动组建“总、省、分、支”四级专项服务
团队，为企业提供全流程跟进服务。业务推

进过程中，该行多次联动总行、省分行、开发
中心、工银标准，结合企业个性化套保需求
打磨专属实施方案。针对交易模式设定、合
同条款拟定、业务系统调试等关键实操环
节，团队逐项疏通业务堵点、破解实操难题，
反复校验方案的合规性、适配性与安全性。
经过多级联动、精细攻坚，5月29日，该业务
作为全国工行系统内首笔对公代客铜商品

“远期+掉期”组合套期保值业务顺利落地。
此次业务的成功落地，既是聊城分行

深耕辖内实体经济、以金融产品赋能企业
稳健经营的生动实践，更充分展现工行系
统在金融市场衍生品领域过硬的专业服务
实力与上下高效联动的综合金融服务优
势，为金融市场特色创新业务提质增效贡
献了工行力量。

聊城分行落地全国系统内
首笔对公代客商品铜“远期+掉期”组合业务

山西岢岚


