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银行网点银行网点，，不仅是办事的窗口不仅是办事的窗口，，服务的窗口服务的窗口，，更是城市文明的窗口更是城市文明的窗口。。
““大战在即大战在即，，一触即发一触即发。。””随着举世瞩目的杭州第随着举世瞩目的杭州第1919届亚运会脚步届亚运会脚步

声日益临近声日益临近，，与亚运会牵手的惟一金融服务商与亚运会牵手的惟一金融服务商———中国工商银行—中国工商银行，，倾注倾注
全力全力，，正在多角度正在多角度、、全方位展示其非凡的金融服务魅力全方位展示其非凡的金融服务魅力。。

萧山是本次亚运会的主战场萧山是本次亚运会的主战场、、主阵地主阵地。。工商银行萧山分行作为赛工商银行萧山分行作为赛
事主承办地的金融机构事主承办地的金融机构，，责无旁贷责无旁贷，，积极主动地落实总行积极主动地落实总行、、省分行重大省分行重大
部署以及区委部署以及区委、、区政府的重要决策区政府的重要决策，，致力于以优质致力于以优质、、专业专业、、便捷的服务传便捷的服务传
递亚运精神递亚运精神，，处处体现出处处体现出““与客户同心与客户同心、、与杭州同力与杭州同力、、与亚运同行与亚运同行””的文的文
化理念化理念，，时时传播着萧山这座时时传播着萧山这座““亚运国际城亚运国际城””的别样风情和独特韵味的别样风情和独特韵味。。

““杭州第杭州第1919届亚运会将充分展现中国精神届亚运会将充分展现中国精神、、中国力量中国力量、、中国担当中国担当，，
激励全国人民在实现中华民族伟大复兴的新征程上奋勇前进激励全国人民在实现中华民族伟大复兴的新征程上奋勇前进，，具有里具有里
程碑意义程碑意义。。我们要努力为其增光添彩我们要努力为其增光添彩，，不留任何遗憾不留任何遗憾。。““工行萧山分行工行萧山分行
党委书记党委书记、、行长陈迪称行长陈迪称。。

■记者王建平郑舒铭

“POS机如何受理外卡？数字人民
币硬钱包怎么使用？遇到外币支付困难
怎么办？”

8月28日，工行萧山分行组织员工开
展“亚运金融服务系列微课”启动仪式。
萧山分行主会场与21个网点的分会场同
时组织观看与学习。据介绍，全行员工将
利用晨夕会等多种方式，完成15门微课视
频培训。

众所周知，亚运会赛事的金融服务
保障，对工行萧山分行来说，是一次“真刀
真枪”的大检验，大比拼。

“始于细微，见于平凡”。工行萧山分
行全力护航亚运，把加强员工技能培训当
作锤炼和提高窗口服务能力的重要手段。

今年伊始，该行相继组织开展“礼迎
亚运 提升服务”系列培训，每个支行结合
自身实际，开展形式多样的礼仪服务培
训，提升金融服务水平。

微笑服务、主动服务、高效服务、细

节服务，“一样都不能少”。全体员工牢固
树立“人人是窗口，个个树形象”的理念，
努力追求仪态仪容得体规范，业务服务精
准快捷，笑容风貌尽善尽美。今年5月，
该行营业部荣获萧山区“迎亚运 讲文明
树新风”最佳服务窗口。

工行萧山江南支行营业室、博奥路
支行、信息港支行等与亚运赛场最邻近的
网点，多次召开服务培训提升会。围绕银
行服务的“五个层次”——服务人员标准
化、服务环境标准化、服务流程标准化、晨
会晨迎标准化、服务管理标准化等，结合
客户投诉案例深入剖析探讨，帮助全体员
工学以致用。同时组织大家观看《礼迎亚
运——智能厅堂服务礼仪培训》，从如何
建立良好的厅堂第一印象、如何接待高端
客户与特殊客户等，引导员工的服务水准

“提档提质”。
“今年以来的培训力度之大，前所未

有。”一位临柜人员深有感触。

办好一个会，提升一座城。
根据工行浙江省分行的金融服务保

障方案，工行萧山分行提高政治站位，围
绕比赛场馆、定点酒店、指定医院、关联商
户、营业网点、自助银行六大场景，全面明
确外币卡服务、本外币现金支付、数字人
民币使用、本外币账户等四大重点，强化
软硬件改进，以此提升城市形象。

今年4月初，亚洲克柔术锦标赛在临
浦体育馆举行，工行萧山临浦支行把它
当作亚运会赛前服务保障的预演良机。
分行领导亲自带队，对临浦支行的内外
观进行集中统一靓化改造，完善了无障
碍通道，增设了“亚运驿站”，配置了多语
种翻译机。与此同时，向国家外汇管理
局萧山支局加急申请开通结售汇业务，
备足亚组委要求的12种外币，并备齐备
全小额人民币现金。赛事期间，金融服
务全程顺畅、安全、有序，得到人行萧山支
行、区金融办等领导与专家的认可。临
浦开元名庭酒店还专门发了感谢信，对
工行的服务表示钦佩，盛赞“效率好，服务
好，体现了大行的品质和担当”。

为积极践行工行“以客户为中心”的
服务理念，该行开展了“迎亚运、展风采
——金融设施再完善活动”。活动伊始，
该行召开动员大会，强调“金融无国界，设
施更完备”，要求全行以完善网点金融设

施为基础，从细微处入手，为国内外客户
提供更专业优质的服务，展现工行的国
际化服务水平与大行的风采风貌、责任
担当。具体从四个方面入手：

一是完善服务窗口，专人专岗。设
立专门窗口，安排专业人员，定向服务亚
运会。晨夕会组织员工学习柜面英语会
话，力争人人能够流利介绍金融产品，确
保境外客户和特殊客群获得便捷、优质、
专业的金融服务。

二是完善自助设备，专人维护。指
派专人对自助设备逐台进行维护调试，
确保全部自助设备运转正常，支持境外
卡存取，页面中英文显示准确无误。此
外，网点大堂经理每日巡视，发现问题及
时处理。

三是完善外墙标识，全面准确。安
排专人每日巡视营业大厅外墙标识张贴
情况，巡视内容包括货币兑换标识、中英
文内容、营业时间、咨询电话、网点信息等
是否完整、准确。

四是完善无障设施，暖心暖人。该
行进一步完善无障碍设施配备，让乘坐
轮椅的用户能够轻松进出银行；提供无
障碍柜台服务，柜面高度和空间更适合
轮椅用户；提供手持式设备，方便有视力
障碍的人；加强员工培训，提高员工与残
障人士交互效果等。

互联网时代带给人们极大的便利，
许多金融业务足不出户即可轻松办
理。然而，也给一些老年人、残疾人等
特殊群体，带来了困扰与麻烦。

为迎接亚运会的隆重召开，打造安
全、高效、和谐的人民币现金服务流通
环境，工行萧山分行扬长避短，着力解
决特殊群众关注的痛点。

根据老年人“不会用、不敢用”的情
况，工作人员手把手、面对面指导老人
使用智能设备。贴身答疑，陪同办理，
确保不出差错。对一些身体状况较差、
行动不便的老人，安排专人上门服务，
实实在在解决其金融服务需求。

据工行萧山分行有关负责人介
绍，该行努力提高现金业务办理的便
捷性，提升现金服务适老化水平等方
式，多举措强化现金服务保障工作。
一是充分考虑网点现金收付业务量，
通过合理设置现金库存限额、建立线

上+线下现金预约机制，畅通网点兑付
渠道。做到“有零找”“有钱换”；二是
完善现金服务应急机制，提高自然灾
害、疫情防控等情况下客户现金需求
快速增加的应对能力。进一步做好自
助机具的清机加钞、维保管理工作，提
升自助机具服务水平。三是提升网点
现金服务适老化水平。根据老年人需
求，灵活开设老年人“爱心窗口”“绿色
通道”，并设立便民咨询台为老年人答
疑解惑，由大堂服务人员对老年人使
用自助机具提供全程指导；对于部分
不便到现场办理业务的老年人，安排
专人主动上门服务，将服务送进社区、
敬老院、医院和老年人家门口，满足老
年人开销卡、激活社保卡、重置银行卡
密码等金融服务需求。

近日，一青年客户持存折到工行萧
山金汇支行办理代取款业务。他是某社
区的工作人员，因本区内一位老人年事

已高、瘫痪在床，无法亲身前来网点办
理，他受托前来帮忙取款。而银行系统
显示“根据监管要求，该卡被中止交易。”
当时正值银行个人客户信息专项治理阶
段，对“四类问题”账户都限制交易。工
作人员了解情况后，主动上门到老人家
中核实情况，并现场拍摄影像打印上传，
随后回网点办理客户信息修改与客户的
代支取手续。该社区工作人员对银行的
服务赞不绝口。

“对于网点发生的特殊情形，网点
负责人要敢于作为，敢于担当，敢于解
决问题。”该行有关负责人表示。

随着12家亚运服务指定宾馆的安
排落实，各大宾馆对外币服务的需求
增强。该行立即增加了包括宝盛道谷
酒店、萧山宾馆、开元名都大酒店在内
的6个外币服务点。其他21个城市侧
网点也确保能够满足基本的外币兑
换。

特殊客户特殊服务 现金支付快捷便利

安全始于心，防范始于行。
随着亚运圣火点燃，工行萧山分

行的金融服务安全工作提到了更重要
的日程。

该行制订了《杭州亚运会与亚残
会金融安全保障服务方案》，成立保障
工作领导小组，设立安全保障七个团
队，划分区域做好物理防范、技术防
范、人力防范等安保工作。

以“平安金融、安全稳定”为目标，
开展各类安全生产经营的法律法规制
度讲解，加强安全知识培训与实战演
练，形成“人人讲安全，个个会应急”的
安全氛围。

该行牢牢构筑安全“防火墙”，排查
隐患，闭环整治。结合公安部和银保监
关于开展第八轮金融机构安全评估和
强化消防安全管理的要求，多措并举让
安全隐患排查整治向纵深推进。本着

“能改则改、应改尽改”的原则，举一反
三，逐一落实各项指标。做到“翻旧
账”，确保无历史遗留问题；“查缺漏”，
确保无问题隐患；“立清单”，确保问题
逐项核销；“定责任”，确保事事有着落，
全方位、全覆盖、不间断。

与亚运主场馆近在咫尺的工行萧山
钱江世纪城、博奥路支行等，绷紧神经，
正在进行全力的冲刺。为稳妥应对突发

事件，近日相继组织了机房动力系统应
急演练。模拟演练中，在突发供电中断
的情况下，网点UPS能够快速恢复正常
供电，网络设备迅速恢复正常使用。本
次演练验证了机房供配电系统完全具备
应急能力。

针对客户服务中可能出现的投诉
现象，工行萧山分行要求重点关注三
类客户。一是现场没有解决问题的；
二是个人权益受到损害的；三是带着
负面情绪回去的。为此，该行强调要
按照首问负责、先外后内、限时办结、
诚实守信、专业周到等五大投诉处理
原则相关问题。

反复演练运行系统 保障服务万无一失

硬件设施不断优化 智能服务有效升级

培训力度前所未有 厅堂服务精益求精

中国工商银行萧山分行中国工商银行萧山分行
中国工商银行是杭州第19届亚运会官方指定唯一银行类合作伙伴

“亚运金融服务系列微课学习”启动仪式

工行萧山分行亚运应急处置中心成员在杭州亚运会金融服务保障指挥分中心参加工行省分行电视电话会议

日前，工行萧山分行党委书记、行长陈迪（右二），党委委员、副行长陈如良（右一），纪委书记、党委委员朱晓艺（右三）在网点指导亚运金融服务
保障工作

与杭州同力与杭州同力 与亚运同行与亚运同行

萧山区融媒体中心 地址：萧山区道源路188号 征订服务热线：83523999


