
省保险行业协会到保险机构指导文明服务创建

鱼台农商银行工作人员为农业发展送服务、助生产
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中国人寿济宁分公司举办的高考公益活动

擦亮文明底色 领航行业发展
——济宁银行业保险业金融文明服务纪实

平安财险济宁中支 风雨中践行承诺 暴雨救援显担当

在儒家文化的发源地，运河之都济宁，金融服务不仅是一种经济行为，更是一份厚重的责任与温暖的承诺。在国家金融监督管理总局济宁监管分局的引领下，全市银行业保险业将“金融为民”的初心融入血脉，以文明服务为笔，以专业担当为墨，在孔孟之乡绘就了
一幅幅“守初心、有温度、敢创新、重担当”的生动画卷。这里，三尺柜台传递着超越交易的温情，金融科技守护着千家万户的安宁，公益善举延伸着企业价值的边界。从网点到社区，从城市到乡村，济宁金融业正以坚实的步伐，将文明服务的底色擦得愈加鲜亮，引领着行
业向着更高质量、更有温度的方向稳步前行。

服务的起点，源于对空间的尊重与对体验
的考量。济宁银行业保险业深知，优质的服
务环境是传递尊重、建立信任的第一站。为
此他们致力于将冰冷的金融场所，转变为充
满人文关怀的温馨港湾，让“有形”的设施承
载起“无心”的善意。

走进任何一家规范的网点，清晰的功能分
区、便捷的智能导览已成为标准配置。但更
打动人的，是那些针对特殊群体需求的“专属
设计”。对于老年客户，适老化改造不是一句
口号。莱商银行汶上支行作为“省级适老化
特色服务网点”，其“情暖夕阳宣传区”堪称典
范：不仅配备老花镜、大字版宣传册，更贴心
设置了血压仪、血氧仪供老人随时检测健康；
柔软的座椅旁，温水壶和一次性纸杯时刻准
备着，工作人员常说：“这儿比家里还舒心。”
农行济宁洸河支行则从“进门”开始关怀，工
作人员主动迎送，提供“一对一”全程业务协
助，防滑地面、爱心座椅等细节处处体现安全
保障。人保财险济宁市分公司在服务大厅常
备轮椅，一次及时的搀扶与推送，为腿脚不便
的老人化解了奔波之苦，收获连连称赞。

关爱不止于长者。针对外籍人士，中国人
寿济宁分公司不仅编制了《外国商务人士在
华工作生活指引》，更在各网点配备了可翻译
142国语言的翻译机，柜员也能提供多语种服
务，让服务无国界。对于残障人士，盲文服务
指南、手写沟通板、无障碍坡道与车位的配
置，默默诉说着平等的尊重。而遍布多家机
构的“爱心驿站”或“清凉角”，如长安责任保
险、华泰财险、国华人寿等公司所设，则为环
卫工人、外卖骑手等户外劳动者提供了歇脚、
饮水、充电的“城市绿洲”，一瓶水、一张椅，驱
散的是酷暑，汇聚的是人心。

环境之美，还体现在服务场景的创造性延
伸。日照银行济宁分行将“暖鑫小茶摊”开进
了老年大学才艺大赛的现场，一杯热茶，几句
家常，金融知识在袅袅茶香中悄然传递。这
种打破网点围墙、主动融入社区生活的姿态，
让金融服务不再是刻板的业务办理，而成为
融入日常的温暖陪伴。从硬件设施的便利到
人文氛围的营造，济宁银行业保险业正通过
无数细节，将尊重、包容与关怀具象化，让每
一个走进来的客户，都能感受到被看见、被重
视的温暖。
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规范化、标准化是金融服务的生命线，是防范
风险、提升效率的基石。然而，在济宁金融业，规
范并非冰冷的条框，而是内化为员工举手投足间
的职业素养，并最终升华为一种带有温度的服务
艺术。他们通过严格的流程管理与持续的能力锻
造，让“合规”与“高效”成为赢得客户信赖的可靠
承诺。

规范的建立，始于严谨的制度与培训。华夏银
行济宁分行积极参与“支付清算杯”职业技能竞赛，

“以赛促练”强化支付清算合规与反诈风险识别能
力。永安保险济宁中支定期举办理赔专题培训，聚
焦实务操作与透明化管理，旨在筑牢合规底线，提
升服务质效。这些举措确保了从业务操作到风险
防控的每一个环节都有章可循、有据可依。

但更高层次的规范，是将制度要求转化为发自
内心的服务自觉。这体现在员工面对客户时那份
始终如一的专业与耐心。莱商银行的会计主管聂
丹，在平凡岗位上坚守十年，她总结的“三心”服务
法——用“耐心”倾听、用“细心”分析、用“诚心”解
决，已成为深入骨髓的职业习惯。面对客户的疑虑
甚至怨气，她总是微笑以对，坚持“先处理情绪，再
处理事情”，最终化干戈为玉帛，将许多客户变为忠
实的“义务宣传员”。浦发银行的柜员李晓雯，面对
焦急办理退役军人卡的客户，以热情的微笑和高效
的行动快速解决问题，用“把平凡服务做到极致”的
态度赢得了高度赞誉。

规范的终极目的，是兑现承诺、守护信任。在
保险理赔这一兑现保障的关键时刻，规范绽放出温
暖的光芒。大家人寿济宁中支面对罹患重疾的客
户靳女士，理赔团队不仅高效完成“当日受理、当日
结案”的极速赔付，更主动担当“保险顾问”，为其规
划最优理赔路径，以五次“无缝衔接”的赔付陪伴客
户度过治疗期。平安人寿的柜员张艳玲，面对因父
亲身故而焦虑的李先生，以极高的专业素养和耐心
细致的材料梳理，提供了坚实的情绪支撑与流程指
引，最终收获客户送来的赞誉锦旗。国任保险在遇
到重大人伤事故后，主动介入、简化流程、快速赔
付，家属赠送的“情系客户、向善利他”锦旗，正是对
规范之上人性温度的最高褒奖。

从标准的服务用语到精准的业务操作，从高效
的投诉处理到主动的风险提示，济宁银行业保险业
将规范融入服务的每一帧画面。正是这种根植于
专业、绽放于温度的规范化服务，构筑起了金融业
最坚实的信任基石，让客户感受到的不仅是安全与
效率，更是那份值得托付的安心。
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全市金融系统劳动技能竞赛，提升服务水平

农行济宁分行为老年群体普及金融知识

在数字化浪潮奔涌的时代，济宁银行业保险业
主动拥抱变革，以科技创新驱动服务模式深刻重
塑。他们不仅追求“更快、更便捷”，更致力于让金融
服务“更智慧、更精准、更包容”，打破时空与能力的
壁垒，确保金融活水能够润泽每一个有需要的角落。

科技创新首先带来了极致的便利。手机银行、
微信小程序等线上平台已成为标准配置，覆盖了绝
大多数金融业务。智能柜员机（STM）的广泛布设，
使得开户、转账、查询等常见业务得以自助高效完
成，大幅缩减了客户排队等待的时间，提升了网点服
务效能。

更具温度的创新，则体现在对“数字鸿沟”的跨
越上。针对老年群体，众多银行保险机构的APP推
出了“老年模式”或“尊老版”，采用大字体、简流程、
语音辅助等功能，让老年人也能轻松享受数字金融
的便利。对于行动不便或身处偏远地区的客户，“上
门服务”通过移动展业设备得以实现。广发银行济
宁分行的“云柜”视频服务是一个典范：八旬老人张
大爷银行卡密码锁定，腿脚不便无法亲临网点。家
人一个电话，工作人员通过发送链接引导接入视频，
在线完成身份核验与业务办理，不到十分钟便解决
了难题。民生保险、大家人寿等公司也大力推广线
上理赔，对操作不便的老年人主动提供上门协助，实
现“数据多跑路，群众少跑腿”。

创新还深刻改变了服务的深度与广度。在农业
领域，“农业保险+遥感技术”的应用，使得灾害定损
更精准、理赔更快捷。在普惠金融领域，“信用评估+
大数据”模型让更多缺乏传统抵押物的小微企业和
农户能够获得信贷支持。中英人寿济宁营销服务部
则通过增值服务创新，在一客户父亲异地受伤时，代
理人迅速联动第三方SOS救援机构，短短三小时内
完成了从评估到启动医疗转运的全流程，将客户从
千里之外安全接回济宁治疗，展现了保险服务超越
理赔的生命关怀。

更有机构将创新与文化、生活场景深度融合。
中国人寿济宁分公司在曲阜深耕“文化+金融”模
式，将儒家文化元素融入柜面设计，举办沉浸式文
化游园会，让客户在体验传统文化魅力的同时感受
智能服务。恒安标准人寿济宁中支在太白湖畔举
办公益跑，将反洗钱宣传与健康运动相结合，让金
融知识在汗水与欢笑中传递。这些创新举措表明，
济宁金融业的科技赋能，最终指向的是更有温度、
更人性化、更具包容性的服务生态，让每一位客户
无论年龄、地域、能力如何，都能平等、尊严地享受
现代金融服务的成果。
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金融的力量，根植于实体经济，回馈于社会民生。济
宁银行业保险业将自身发展深深融入地方经济社会发展的
脉络，以服务“国之大者”的胸怀，将社会责任从企业章程中
的文字，转化为服务实体、保障民生、投身公益的切实行动，
展现了新时代金融业的格局与担当。

服务实体经济，是金融的天职与担当。各银行业机构
紧紧围绕制造业重点产业链、科技创新、绿色发展、普惠小
微等领域，加大信贷投放，优化金融服务。泗水农商行深入
调研当地一家受疫情影响的生物质能设备制造企业，不仅
提供续贷支持缓解燃眉之急，更在此基础上新增创业担保
贷款，优化担保方式，降低融资成本，为企业转型升级注入

“金融活水”。齐商银行济宁邹城支行主动将服务窗口前
移，进驻社区为居民现场办理公共维修基金缴费，真正实现
了“数据多跑路，群众少跑腿”，打通了金融便民服务的“最
后一公里”。

守护民生安康，是保险的本源与价值。在风险事故面
前，保险业快速响应、高效理赔，彰显经济补偿与社会稳定
器的功能。平安财险济宁中支在暴雨预警发布后，理赔团
队闻“汛”而动，提前布防易涝点，涉水设置警示、救援侧翻
车辆中的老人、清理路面散落轮胎，并运用科技手段实现快
速定损赔付，展现了“灾前预警、灾中救援、灾后赔付”的全
链条担当。大地财险济宁中支在高考日紧急救援因车辆故

障可能延误考试的学子，用“爱心护考车”与时间赛跑，守护
学子梦想。国任保险、大家财险、太平财险等公司在客户遭
遇重大事故或疾病时，以专业、高效、充满人情味的理赔服
务，送来及时的经济支持与心理慰藉，一面面锦旗背后，是
一个个家庭重燃的希望。

投身公益善举，是情怀的延伸与升华。济宁金融人不
仅是专业的从业者，更是有爱的志愿者。百年人寿济宁中
支连续多年实施“星辰计划”，通过举办孤独症儿童画展、捐
赠康复设备、陪伴互动等方式，持续关爱“星星的孩子”。长
城人寿济宁中支长期回访“萌芽100”爱心图书室，为乡村
小学捐赠文体用品，用书香与运动陪伴孩子成长。每逢酷

暑，长安责任保险、大家财险、信泰保险等多家机构纷纷设
立“清凉角”，为户外劳动者送上饮用水与防暑物资；重阳佳
节，平安人寿、浙商保险、阳光人寿等机构走进养老院、社
区，慰问老人，普及防骗知识，助力老年人融入数字生活。
从扶危济困到乡村助学，从环境保护到社区服务，济宁银行
业保险业以多元化的公益行动，主动融入社会治理，传递着
超越商业价值的温暖与善意，深刻诠释了“金融为民”的深
厚内涵。

从厅堂里一个温暖的微笑、一把及时的轮椅，到流程
中一次专业的解答、一次高效的处理；从科技赋能带来的指
尖便利、远程关怀，到深入实体经济、守护民生福祉、投身社

会公益的坚实步履——济宁银行业保险业的文明服务实
践，已汇聚成一股磅礴而温润的力量。这力量，源自“以人
民为中心”的坚定初心，体现在“擦亮文明底色”的细致追
求，落脚于“领航行业发展”的使命担当。

展望未来，在国家金融监督管理总局济宁监管分局的
坚强引领下，济宁银行业保险业必将继续深化“党建+文明+
服务”的融合，不断丰富文明服务的内涵与外延，让专业更
具温度，让创新更具情怀，让担当更为坚实。他们将以更高
的标准、更优的质效、更广的胸怀，继续陪伴并助力济宁经
济社会高质量发展，让金融文明的星光，照亮更多人的美好
生活之路，为这座文化名城增添更加璀璨的现代金融光彩。

恒安标准人寿济宁中支举办悦跑活动

重阳节期间，浙商保险济宁中支的志愿者们为老人包饺子

工商银行济宁分行员工深入了解企业生产运营及设备情况

交通银行工作人员深入田间地头宣传金融知识

宽敞明亮的“建行书屋”

泰康人寿济宁中支“溢路同行”顺馨老年公寓爱心午餐活动

阳光人寿济宁中支志愿者深入社区开展智慧助老活动

济宁市长期护理保险服务中心省银行业协会深入银行网点开展文明服务创建指导

安华农险济宁中支上门理赔

民生银行邹城支行为聋哑客户服务

中华联合济宁中支智慧数字蟹塘莱商银行古槐支行“微光”助老驿站

担当之肩：以行动践行使命，绘就金融为民的温暖底色

■济宁日报全媒体记者 梁汝腾 赵星灿 通讯员 徐秉初 杜成立


