
用桩桩暖心“小事”
构筑民生“大任”

今年3月初，一位六旬客户急匆匆来到工商银
行沈阳兴建支行，脸上写满焦虑。

1996年，他在工行兴顺街第二储蓄所办理了一
笔定期存款。今年要将其取出时，发现当年的储蓄
所已经撤并，银行电脑主机查询该账号无实名
记录。

为了帮助客户查询这笔存款，工商银行沈阳兴
建支行安排专人加班、加点手工翻阅历史账簿。在
工商银行沈阳铁西支行个金部门支持帮助下，经过
多日不懈努力、调阅网点老账本，最终确定该笔存
款。当花甲的老人拿着工商银行沈阳兴建支行为
为其重新补录的实名存单，并成功取出钱款后，脸
上洋溢着温暖的笑容。

走到床边为卧病老人启用社会保障卡、重置密
码，走进校园为学生激活校园卡并普及金融消费防
范知识，走进小微商户帮助企业渡过难关……工商
银行辽宁省分行扎根基层服务，用暖心金融服务
社会。

“身边的银行、身边的服务”，今年 3月 5日，工
商银行辽宁省分行启动“工行驿站”志愿服务，以全
省571家网点为载体，开放共享网点日常生活类服
务资源，面向环卫工、快递员、交警等户外作业人员
提供“歇歇脚”、“喝口水”、“充充电”、“上上网”等暖
心服务。通过共享便民、扶贫惠民、公益为民、宣教
亲民、融合利民五大体系塑造有温度、有情感的“工
行驿站”公益惠民服务品牌，践行“全心全意为人民
服务”的价值观。一桩桩暖心“小事”，构筑起工商
银行辽宁分行的民生“大任”。

实施服务升温工程
“建绿色通道为生命抢时间”

“同志，我想提前支取定期存款，存折是我母亲
的名字，她现在身患癌症不能亲自来柜台办理，密
码她也忘记了，但我们急等着这笔钱治病。”近日，
一位客户手持北京农行一本通来到农行葫芦岛兴
城支行寻求帮助。

跨省提前支取定期存款，密码忘记，本人不能
亲自前来，省内无法办理挂失业务。面对匆匆从北
京网点赶来寻求帮助的客户，农行葫芦岛兴城支行
内勤行长立即联系网点负责人及支行运营财会部
经理。在与农行北京分行某网点充分沟通后，按照
北京分行业务要求，营业部网点负责人及运营财会
部经理亲自到兴城市人民医院看望老人，核实情
况，签署授权书及核实报告，协助北京分行完成了
亲见客户流程并将相关资料传至北京，帮助客户解

了燃眉之急。
自开展党史学习教育以来，农行辽宁分行将大

力实施“服务升温工程”作为“我为群众办实事”实
践活动的重要抓手扎实推进，环境升温、服务升温、
品牌升温，有温度的金融服务场所温暖了每一位辽
宁农行客户的心。

银行主动作为
8位高龄老人点赞“暖心服务”

“中国银行的服务真是贴心又暖心！”8位高龄
老人为中国银行锦州铁北支行主动作为上门服务
的行为竖起了大拇指。

近日，一位高龄客户到中国银行锦州铁北支行
咨询业务。经了解，该客户是替老伴来办理借记卡
用于接收单位取暖费，客户老伴87岁，因患病多年
无法外出，客户心里非常着急。

锦州铁北支行第一时间联系到客户所在单位，
了解到有多名高龄客户有相同诉求，支行经过细致
的商讨研究，与代发单位达成合作，为 8 名行动不
便的高龄客户提供上门服务。设备准备完成后，支
行工作人员驱车 40 公里，逐户上门办理借记卡。
面对当地信号不稳定、老人们沟通行动不便等困
难，支行工作人员耐心指导老人进行业务操作，经
过近 5 个小时，成功为所有高龄客户办理了借记
卡。中国银行上门服务暖在了老人的心坎上，获得
了客户和家属的一致好评。

当天业务全部处理完毕时已是深夜。支行员工
表示，在科技快速发展的今天，许多老年人为“码”所
困，不敢“触网”，因身体和年纪原因在很多事情上显
得力不从心。中国银行致力于为高龄客户解决金融
需求，让他们享受到智能化服务带来的便利。

异国他乡患病
无接触理赔雪中送碳

今年 3 月初，金女士从韩国飞回沈阳，在集中
隔离期间联系中国人寿沈阳市分公司，咨询其父亲
理赔申请事宜。

11年前，金女士的父亲金先生为自己买了一份
终身重大疾病保险。2018年底，金先生在韩国工作
中不慎跌倒，导致脑出血和认知能力下降，已无法
独立行走，两年来，一直在韩国当地医院进行治
疗。因身体原因无法回国申请理赔，也无法依据保
险合同条款进行相关鉴定。国外高额的治疗费用，
不菲的生活费用，让一家人的日子举步维艰……

急客户所急，销售服务人员通过国寿e店使用
无接触方式帮助金女士上传了理赔申请资料，经过
理赔人员的努力，很快这笔重大疾病保险金赔付到
账。这笔赔款不仅给金先生增加了抗击病魔的勇

气，更为家人增添了乐观生活的信心。
以客户为中心，用简洁的服务工具、多样的服

务项目、精细的服务精神为客户送上精准的保障，
中国人寿在为更多人送去关怀和保障的同时，也用
爱与责任彰显出央企担当。

主动寻求理赔理由
20万理赔款为1岁娃点燃希望

“我做过最明智的选择，就是为孩子买了保
险。有了这份保障，孩子就有了希望。”L先生说。

2019 年秋，L 先生与 Z 女士一岁多的小儿子
反复发烧，在丹东本地医院多次检查治疗未果，怀
疑是白血病，但无法确诊，需要到上一级医院做进
一步地检查。虽然爸爸早前为女儿和儿子投保了
少儿产品，共享保额40万，但没有明确诊断便无法
申请理赔。

平安人寿辽宁分公司的理赔人员获悉情况后，
联系到北京的同事，希望优先为孩子排期确诊。经
过多方联系，北京同事成功为孩子预约了北京儿童
医院血液科主任。主任在查看了孩子近半年的所
有血液检查报告、穿刺结果后，表明孩子的病情的
确很复杂，很少见，但之前接诊过类似病例，可以断
定为再生障碍性贫血，并开具了诊断证明。

L 先生拿到理赔款后特地前往公司表示感
谢。这 20 万的理赔款，不仅让孩子可以进一步接
受治疗，还保住了他们的房子，期盼儿子能够早日
康复，一起回家。

漏报病史遭拒赔
团队协助终获赔

L女士在 2020年 10月份体检时偶然发现乳腺
肿物，随即确诊乳腺癌。突发事件打乱L女士一家
生活节奏，费用增加收入减少，财务问题严峻。幸
运的是，她在 2019 年购买了一份保险。太平人寿
业务员第一时间协助报案，病理出来后通过秒赔系
统申请理赔，结果是“拒赔”，全家对保险公司很失
望。但通过理赔员专业细致地讲解，L女士家终于
明白了拒赔原因——和漏报的病史有关。

在理赔员的指导下，L 女士家补充了一些材
料，理赔进入到第二轮人工合议步骤。合议，就是
在现有病案拒赔情况下，公司工作人员一起研究为
客户主动找理由赔付。在家属配合补充资料后，理
赔员重新梳理案件，并在团队伙伴的协助下找到了
案件突破口，整理材料后重新向总公司提交申请，
最终理赔。

L女士家得知保险正常赔付后十分激动，在给
公司写了感谢信之余，也为孩子加保了一份重疾
保险。
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用“暖心服务”践行金融初心
2021年是中国共产党

成立一百周年。从艰难
探索的红色金融到扁
担上的国家银行，从
一家银行到几十种金
融机构，100 年风雨兼

程，中国已经成为全球第一
大银行市场、第二大保险
市场。

金融活水畅通，万千产
业兴隆。百年巨变中，辽宁
金融业勇立潮头，推动社会
治理、助力实体经济、扎根
和回报社会、赋能高质量发
展，将金融使命贯穿社会经
济、百姓民生，而这，恰是我
党“为人民谋幸福，为民族
谋复兴”的初心与梦想
所在。

在喜迎中国共产党成
立100周年的日子，辽沈晚

报推出“守金融初心 展
奋进力量”特别策划，以

融媒体形式报道并展现辽

宁金融机构“我为群众
办实事”实践活动，致

敬勇于担当与奉献的金融
标兵，用辽宁金融业的蓬勃
发展，献礼建党100周年。

今天，我们将以“暖心
服务”作为特别策划的开
篇，通过金融机构服务于群
众的一个个暖心细节，一件
件感人故事，展示我省金融
业“以人民为中心”的服务
思想和实践。

用行动践行初心，用有

温度的金融服务提升群
众的幸福感、获得感、
安全感，继而汇集并凝聚

起强大的奋进力量，新时代
下的辽宁金融业，新征程的
号角正在吹响。

暖心为民——“我为群众办实事”实践机构


