
2022年9月28日 星期三
统筹：刘书芝 编辑：白贺 美编：高磊 校对：海梅

AⅡ08

交通银行“豫小姣”

打造“15分钟社保服务圈”
办社保业务就在咱身边

在交通银行大厅，有这样一群忙碌的银行人，一张办公桌、一台电脑组成简单的“阵地”，每天一大早，就被客户盯着排队，她们
就是“豫小姣”——交行社保专员团队。

为积极做好社会保险业务“就近办”，推广第三代社保卡，满足群众社保业务“就近办”“快速办”“一站办”的需求，让更多参保群
众享受和使用新版社保卡的便捷和权益，交行“豫小姣”们把各项社会保险政策文件“翻译”成通俗易懂、简单明了的“大白话”，以拉
家常的方式跟群众解读政策，办理业务，她们用无数小事树起“温暖”形象，用实际行动践行着“我为群众办实事”的初心。
正观新闻·郑州晚报记者 谢宽/文 周甬/图

“不夸张地说，累到下班回家不想跟家
人说话。因为我们的工作就是不停与人沟
通，每天重复N遍话术。”王怡是交行郑州
百花路支行的社保专员，工龄超过20年的
她，做过大堂经理、柜员、客户经理、副主管
等岗位。2021年，交行河南省分行“社银
一体化”服务网点扩展至 37家后，王怡凭
借着丰富的经验，走上社保专员的岗位。

“人人离不开社保，但大家对社保业务
又不太懂。作为社保专员，不仅需要了解
社保、医保、公积金、退休金、灵活就业等政
策上的专业知识，上至 80岁老人，下至刚
出生的婴儿，各个年龄段的政策也得面面
俱到讲明白，”王怡说，“社保专员的工作很
累，但每天过得很充实。”

像王怡这样的“豫小姣”遍布郑州市内
各个交行支行网点，她们从早上网点开门
开始，便开始了一天马不停蹄的工作。据
介绍，“豫小姣”们每天接待客户平均保持
在 50位左右，遇到集中办理期，几乎没有
喝水的时间，下班不准时、吃饭不准时更是
家常便饭。

为了更好地提供便民服务，她们还自
制社保常见业务和问题的讲解牌，通过反
复总结推敲，把简明扼要、通俗易懂的语言
写在讲解牌上，供广大市民参考。同时，邀
请客户加入微信群，随时随地给客户讲解
社保业务，答疑解惑。用王怡的话来说，人
性化服务，是每个交行员工刻在骨子里的
理念。

凭借两年社保服务的经历，“豫小姣”
们个个练就了5分钟盲打小键盘数字1200
字、业务办理“一遍过”、猜客户之所想等
“独门绝技”。

王怡坦言：“社保业务承载了老百姓就
医、养老等基本民生保障，作为社保专员，
我想，每多掌握一个社保的知识点和业务
技能，就可以帮助到更多的群众，让他们可
以少跑路、办成事。”

“‘社保·银行一体化服务’就是把社保窗口
搬进银行、延伸到附近网点，把社保服务搬到群
众身边，打通为群众办实事的‘最后一公里’，解
决群众的‘急难愁盼’问题。”交行郑州自贸区分
行的赵鑫虽然是名90后，但是做起社保专员的
工作十分老练沉稳。

“社保卡服务的工作本质就是帮助更多的
老百姓，特别是数字时代，老年人、残疾人等特
殊群体依然比较依赖线下窗口服务，不太适应
智能手机等网络办理业务的方式，更喜欢‘一对
一’线下咨询。”赵鑫说，“因此，关爱困难群体解
决难点痛点，也是‘豫小姣’重要的工作之一。”

在她的服务中，经常会遇到这样的情况：年
岁已高的父母跟随子女去到外地或者国外生
活，但是父母的退休金要发放到第三代社保卡
上，如果没有激活社保卡，退休金将受到影响无
法取出，如果需要代理办理社保卡要出具相关
公证文件，操作相当麻烦。因此，赵鑫每每遇到
这种情况，会耐心帮助客户把第三代社保卡相
关服务开通。

前不久，赵鑫就遇到了一对这种情况的老
年夫妻客户。“老人说自己的退休金好几个月没
有进账，特别着急。我先查询了他们的退休金
发放情况，系统显示退休金发到了二代社保卡
对应的银行账号上。阿姨前段时间为叔叔更换
了一次三代社保卡，但办理不完善，以至于没有
领到退休金。”找到问题根源后，赵鑫赶紧安慰
老年夫妻并表示：“阿姨，您别着急，只要办理一
下退休金维护，下个月就可以发到新卡上了。
到时候，您再到银行把前几个月二代卡上的钱
取出来就可以了。”

听到赵鑫的话，这对老年夫妻悬着的心才踏
实下来，他们对赵鑫表示感谢，对交行的服务表示
认可。

虽然只是简单的几句话，但对急着解决问
题的客户来说却如雪中送炭，温暖人心。赵鑫
坦言，交通银行始终关爱困难群体，解决难点痛
点，“社保·银行一体化服务”希望为客户带来更
大的便利。

2020年，交行河南省分行成为郑州市首批
“社银一体化”服务的试点银行之一。如今，该行
已在市区有37家网点可以经办社保142项业务，
50家网点支持办理社保卡新办卡、补卡、激活，重
置、修改密码等业务，践行了交行河南省分行‘我
为群众办实事’的初心。

交行郑州中原中路支行社保专员吕陈辰，
是最早一批成为“豫小姣”的专员之一。从对社
保业务了解不多，到如今的业务精英，她不仅见
证着社保服务网点成长的点点滴滴，与之一起
共同经历成长，更是锻造“办社保到交行”的建
设者。

“这两年，交行河南省分行在社保服务上下
足了功夫。”据吕陈辰介绍，在宣传上，各个支行
网点显著位置播放“办社保到交行”的宣传标语
和动画，制作宣传折页，发放给到店客户，主动进
社区、下企业，打造“15分钟社保服务圈”，把社保
服务送进千家万户；在硬件上，每个社银一体化
网点都配备专业机具，并且在大厅都有明显的标
示和经办业务流程，让客户到店就可以一目了
然；在专业服务上，交行所有社保专岗人员都经
过社保局多次培训。

“‘豫小姣’这份工作虽然辛苦，但最大的价
值就是可以服务群众、帮助群众、温暖群众，为他
们答疑解惑，解决问题，为群众办实事。”吕陈辰
坦言：“每次给群众解决了问题，从他们口中听到
那一声声‘谢谢’‘有你们真的方便太多了’‘你讲
得真清楚、业务真熟练’‘跑了那么多地方终于在
你这儿办成业务了’，身上的疲惫就会荡然无存，
觉得自己所有的付出都是值得的。”

社会保障记录一生，服务一生，保障一生。
作为深耕中原的金融强军，河南交行深耕中原30
余年，始终牢记普惠金融责任使命，以支持地方
民生福祉为己任，持续发挥金融优势，探索创新
多元服务场景，为地方百姓带来更优质、更贴心
的服务。下一步，该行将继续紧紧围绕河南省社
会经济发展重心，一如既往地深入践行社会责
任，推进金融服务转型改革，创新服务手段，提升
服务质量，唱好普惠金融服务“主旋律”。

“累，但是很充实”
“豫小姣”们练就“独门绝技”

“帮助他人，让自己不后悔”
关爱困难群体解决难点痛点

“客户一声感谢，一切辛苦都值得”
打造“办社保到交行”金字招牌
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