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●通讯员 程欢 王含

“你们解的是燃眉之急，救的是我
们全家！”3月10日下午，咸宁市第一人
民医院重症监护室（ICU）内，随着移动
金融终端发出“办理成功”的提示音，患
者家属热泪盈眶，向农行咸宁南山支行
的工作人员深深鞠躬致谢。一场与时
间赛跑的紧急上门服务，让刚性的金融
制度与柔性的人文关怀完美交融，彰显
了国有大行“金融为民”的责任与担当。

当日下午，农行咸宁南山支行的服
务热线突然响起，一通带着哽咽的求助
电话打破了网点的平静。咸安区永安
毕曹街客户张远祥的家属在电话中焦
急诉说，家中老人突发重疾，紧急送入
咸宁市第一人民医院ICU救治，目前老
人意识虽清醒，却因多次输错银行卡密
码导致账户锁定，急需动用账户资金缴
纳高额医疗费用。

“密码重置需本人临柜办理”，这
是金融业务的刚性规定，更是保障客
户资金安全的重要防线。但生命至
上，容不得丝毫迟疑。接到求助后，网
点负责人石俭深知此事关乎患者生命
安危，当即决定启动特殊客户服务应
急预案，快速调度客户经理殷德奇，携
带移动金融终端、业务单据等相关设
备火速赶往医院，全程仅用半小时便
抵达 ICU 病房外。

在医护人员完成专业评估并确认

——患者意识清晰、配合业务办理不
会影响诊疗后，石俭、殷德奇两名工作
人员规范穿戴好防护装备，轻声走进
仪器声交织的 ICU 病房。为不干扰病
房内的诊疗工作、不影响其他患者休
息，两人全程半蹲在病床边，特意调低
移动终端的屏幕亮度，用轻柔的语速
耐心引导老人完成人脸识别、密码重
置、授权确认等每一个业务环节。因
老人身体极度虚弱、发声微弱，工作人
员一次次俯身贴近老人耳畔，仔细核
对信息、确认真实意愿，全程严守合规
底线，确保每一步操作都符合业务规
范、精准体现老人本意，既牢牢守住了
金融风险的“底线”，也始终坚守着服
务群众的“初心”。

时间在紧张而有序的操作中悄然
流逝，短短 15 分钟，银行卡密码重置业
务便顺利办结。当账户解锁的消息传
来，家属悬着的心终于落地，激动得热
泪直流，连连向工作人员道谢，便有了
开头那暖心的一幕。

这场ICU里的“生死竞速”，并非偶
然，而是农业银行持续深化特殊群体服
务、扎实推进消费者权益保护工作的生
动缩影。

近年来，农行咸宁南山支行始终坚
守“金融为民”初心，聚焦老年、重病、
行动不便等特殊客群的急难愁盼问题，
不断健全应急绿色通道与上门服务机
制，打破网点服务的物理边界，将金融

柜台“搬”到病房、“送”到家中、延伸
到群众需要的每一处一线。在严格遵
守金融制度、筑牢金融风险防线的同
时，让金融服务更有温度、更具速度、更
显力度，切实打通服务群众的“最后一
公里”。

“制度有刚性，服务有温度。”网点
负责人石俭表示，守护群众“钱袋子”
安全是金融机构的基本责任，守护群众
对金融机构的信任更是矢志不渝的使
命。农行将始终把消费者权益保护工

作落到实处、做细做优，持续优化特殊
群体服务举措，用专业、高效、温情的金
融服务，回应每一份民生期待、解决每
一个群众难题。

从柜台到病床，从合规坚守到人文
关怀，农行咸宁南山支行以一次紧急上
门服务，生动诠释了国有大行的责任与
担当。让金融之光穿透病房的壁垒，温
暖每一个珍贵的生命时刻，用实际行动
交出了一份有温度、有力度、有情怀的
消费者权益保护答卷。

ICU里的“金融驰援”——

咸宁农行以金融初心护佑生命底色

●记者 徐浪 通讯员 李小清

一纸一笔，解锁无声沟通；一言一
行，传递金融温情。近日，武汉农商行
咸宁分行以细致入微的贴心举措，为一
位八旬聋哑老人顺利解决存单挂失取
款难题，用实际行动架起特殊群体与金
融服务之间的暖心桥梁，让无障碍金融
的温柔底色在细节中尽显。

一个寻常的午后，武汉农商行咸宁
分行营业大厅里，一位年过八旬的聋哑
老人缓步走入，眼神中满是焦急与无
助。正在厅堂值守的大堂经理王涵见
状，立刻快步上前，搀扶老人坐到爱心
专座上，并递上一杯温水。

察觉到老人的特殊情况，王涵并未
急于询问，而是迅速拿出提前准备好的
纸笔与放大镜，用清晰工整的大字写
下：“爷爷，别着急，有什么需求慢慢写，
我们一定帮您办好！”

老人接过笔，颤抖着在纸上写下
“存单丢了，想取钱”几个字。大堂经理
立即在纸上安抚道：“您别担心，存单丢
失可以挂失补办，我们一步步来，不着
急！”为了缓解老人的紧张情绪，她还在
纸上特意画了一个简单的笑脸图案。
看到这张温馨的“笑脸”，老人紧绷的神
情渐渐舒缓下来。

随即，大堂经理迅速启动特殊客户
绿色通道服务流程，第一时间与柜面沟

通，开通爱心窗口为老人优先办理业
务。考虑到老人的听力与语言障碍，且
年事已高、视力衰退，大堂经理全程陪
伴在侧，以纸笔为唯一沟通桥梁，耐心
引导老人配合身份核验。

从“需要您出示一下身份证”到“信
息核对无误请点点头”，每一句业务提
示都通过文字清晰呈现。遇到老人难
以理解的表述，她便辅以简单易懂的手
势，确保老人准确理解每一个环节。

与此同时，柜员也提前做好服务准
备。在办理过程中，柜员特意放慢节奏，
逐项说明流程，全程用文字和手势耐心引
导老人完成挂失、补单及取款操作。业务
办结后，工作人员还用大字在纸上标注关

键信息，贴心地叮嘱后续注意事项。
顺利完成业务后，老人紧锁的眉头

终于舒展开来，脸上露出感激的笑容，
并高高竖起大拇指，为银行工作人员的
耐心与细致“点赞”。这一刻，无声的世
界里洋溢着浓浓的温情。

此次服务不仅是武汉农商行咸宁
分行践行普惠金融、深耕适老化服务的
生动缩影，更是该行将“金融为民”落到
实处的真实写照。未来，武汉农商行咸
宁分行将继续聚焦特殊群体金融需求，
不断完善无障碍服务设施，优化服务流
程，用实际行动诠释“暖心银行”的担当
与情怀，让每一位客户都能感受到金融
服务的温度与质感。

本报讯（记者 徐浪 通讯员 吴子
仪）近日，武汉农商行咸宁分行暖心办
结一笔特殊的小额继承业务。客户前
来办理已故丈夫的银行卡销户，账户余
额仅5元，且卡片处于休眠状态、密码
无人知晓。面对这笔金额虽小、办理条
件却较为复杂的业务，银行工作人员始
终耐心细致、全程贴心服务，用专业与
温情守护客户心愿，生动诠释了“金融

为民”的初心。
客户因亲属离世，希望全面清理名

下金融账户，情绪略显沉重。网点柜面
人员第一时间温柔安抚，细致倾听客户
诉求，并严格依照小额继承业务相关制
度规定，一次性清晰告知所需全部材
料，包括死亡证明、户口簿、继承人有效
身份证件等，提前梳理办理流程，全力
确保客户“只跑一次、一次办好”。

待客户备齐资料后，柜员快速启动
业务办理流程，规范完成信息核验、继
承资格审核、账户激活与销户等全环节
操作，高效顺畅办结业务，最大限度减
少客户等待与奔波。

考虑到客户还需清理已故亲属在
其他金融机构的账户信息，工作人员主
动延伸服务链条，耐心指导客户通过云
闪付平台一键查询他行开户及账户状

态，为客户后续办理其他金融业务提供
清晰指引，真正做到服务到位、关怀到
家。

金额虽微，服务不减。武汉农商行
咸宁分行始终坚持以客户为中心，无论
业务涉及金额大小、办理难度高低，都
从细微处入手，用专业与温情解决客户
的“急难愁盼”，让金融服务既有专业
度，更有暖温度。

无声的求助 暖心的回应

武汉农商行咸宁分行用纸笔书写暖心金融服务

金额虽微 服务满分

武汉农商行咸宁分行暖心办结小额继承业务


