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近年来，我国逐渐步入老龄化社会。面
对手机端五花八门的界面和繁琐的操作程
序，许多老年人感到力不从心、不知所措。因
此，老年群体对银行网点服务需求更高，也更
有依赖性。

关爱老人无小事。在工行看来，每一件
与老人相关的金融小事，事关一个家庭，就都
不是小事，而是牵动人心的大事。工行浙江
省分行聚焦新形势下老年客户的高频服务场
景，围绕他们的生活习惯、使用习惯延伸出一
系列助老金融服务，急事急办、特事特办，用
真心真情守护“银发族”对美好生活的向往。

近日，工行台州临海赤城支行收到了两
张 1998 年的存单，存单主人吴老先生是工行
的老储户，多年以来一直有定期储蓄的习惯，
因急需用钱，他拿着存单到网点支取。

这两张“25 岁”的存单取现，几大难题摆
在眼前——存单存入至今已逾 20 年，当时是
手工办理，未在电脑系统进行实名认证；原储
蓄网点多次搬迁，原账单账号多次升级更新，
默认系统不支持查找新账号；更棘手的是，吴
老先生夫妇忘记了密码，多种不利情况给存
单取现带来困难重重。

该支行对此事高度重视，针对老人该笔

存单的情况立即展开讨论，积极落实存单信
息查询、身份信息核查等工作。同时，工行工
作人员针对有可能出现存单挂失的情况，利
用休息时间到档案室查找手工挂失登记簿。
多方努力下，最终仅用一周时间便完成信息
核查，立即联系老人前来办理业务。核实账
户信息、核对账户金额、实名补录、重置密码、
销户取款⋯⋯三个多小时的操作流程有条不
紊，最终将钱成功取出，在场工作人员都松了
一口气。

在工行，暖心故事总是在不经意间发生。
在丽水，周女士手持一张纸质通知存款

存单来到工行丽水商城支行，称其父亲突发
脑出血昏迷在重症监护室，希望将父亲名下
的通知存款取出用以治疗。但父亲从未将密
码告诉过家人，心急如焚的周女士只能前来
网点向工作人员求助。

面对此情此景，工行丽水商城支行秉承
生命至上原则，经与省、市分行相关专业人
士沟通，决定将该笔通知存款部分提取先
转入客户本人活期账户，然后通过客户活
期账户以转账汇款的方式将资金划转至医
院对公账户，确保专款专用，为客户搭起生
命“桥梁”。

把急事办妥

工行浙江省分行积极推行网点数字化转型，不断健全线上线下协同服务体系，为客户提供高效快捷服务体验。

在工行看来，客户来银行网点办事，哪
怕再小再琐碎，涉及到具体切身利益，都是

“大事”。
工行浙江省分行始终坚持“以客户为

中心”的服务理念，用真诚的微笑、快速的
响应、专业的技能，认真办理每一笔业务、
解决好每一件小事，让群众信得过、靠得
住。

几个月前，工行浙江示范区支行接待了
拿着一只焦黑铁盒的冯姓父子，铁盒里装满
了残破的火烧币，除了百元面值的，还有不
少 10 元、20 元、50 元。经了解，青年男子的
父亲冯大爷来浙务工，这个随身携带的铁盒
子就是冯大爷的全部家当。因为一场大火，
冯大爷辛苦攒下的血汗钱被烧，纸币受损严
重。

工作人员一边安抚老人家，一边着手整
理。被火烤过的人民币粘连在一起又非常
薄脆，工作人员小心翼翼一张张摊开，根据
受损程度分类平铺在桌面上，耐心挑拣、逐
张清点、仔细拼凑，双手也被“火烧币”染得
漆黑。经过券别区分—版别分离—全额、半
额认定—机具识别—钞币清点—分装专用
袋—复核以及资料填写等多道工序，从早上
9 点到下午 4 点，在大家的通力协作下，将老
人家烧损的 5 万多元挽回了 46845 元。看
到冯大爷饱经风霜的脸庞展露笑容，工作人
员才放下了悬着的心。

民生无小事，枝叶总关情。这样的故
事，在工行并不罕见，工行嘉兴桐乡支行营
业部也接待过一位情况类似的客户。

王先生从事汽车零部件交易多年，因货
款收入积攒了约 4.5 吨的一元和五角硬币。
如何妥善处理这一笔“重量级”货款，让他非
常苦恼，于是致电工行寻求帮助。

基于硬币数额巨大，工行嘉兴桐乡支行
营业部立即开辟特殊通道，抽调 3 名网点人
员开始清点，点数、码放、包捆⋯⋯最终克服
客户空闲时间与高峰业务办理时间段冲突
等 因 素 ，经 过 13 批 次 清 点 ，网 点 完 成 了
51.24万枚硬币合计48.37万元的清点工作，
约 4.5 吨的硬币“化零为整”，以数字化的形
式存入了王先生的银行账户。

小小硬币见真情，贴心服务暖人心，这
是工行嘉兴桐乡支行工作人员的真实写照，
也是万千工行一线员工的缩影。

把小事办好把小事办好
难事面前显担当。银行网点的工作千头万绪，不可能一

帆风顺，要解决群众的“痛点”，必然需要下一番苦功夫。如
果遇到难事绕道走、靠边站，就违背了“金融为民”的初心。

在工行网点，一线工作人员总是敢于担当、主动揽责，
敢啃硬骨头，自觉将群众的揪心事扛在肩上，把难事办到群
众的心坎上。

在杭州，工行众安支行接到一通来自英国的越洋电
话。徐先生的母亲在英国辞世不久，生前有一本工行存折，
账户里的钱一直没有支取，但由于时间久远，不仅存折丢
失，密码也无从知晓。徐先生因工作繁忙无法回国办理，他
希望能够委托国内好友协助完成这笔遗产继承业务。

跨境遗产继承业务并不常见，最困难的部分在于信息的
核实，需要英国公证处公证徐先生母亲的死亡事实、遗嘱和
徐先生的委托书，再由国内公证处对英国出具的公证书再次
公证。流程非常琐碎且耗时较久，网点负责人始终保持热
情，给予耐心的指导，在一次又一次的沟通协调下，材料终于
备齐。徐先生的好友如约前来，从资金查询、密码挂失、挂失
开户再到购汇转出，这笔跨境遗产继承业务顺利完成。

网点服务本就繁琐复杂，涉及到跨境、越洋的更是难上
加难，这对银行金融机构提出了更高的要求和挑战。

李老先生现年 77 岁，居住在加拿大，因近期手机收到
本人账户的余额短信提醒，但自认为从未办理过该服务，担
心是不实信息，对个人账户安全性产生焦虑。他由于年事
已高，也无手机银行，故通过工行门户网站留言寻求帮助。

加拿大和杭州有 13 小时的时差，为避免打扰老人休
息，当晚 8 点，工行杭州江城支行工作人员致电客户，但连
续三次拨打均无人接听。工作人员继续寻求其他方式联系
老人，后发现老人的留言中有备注类似电子邮箱地址的信
息，于是尝试编辑邮件发送过去。

翌日早上6点，工作人员收到邮件回复，终于成功联系
上了李老先生，他表示自己年纪大，听力不好，所以手机声
音听不清，对收到银行的邮件表示很意外。接下来的几天
里，工行江城支行工作人员和李老先生多次通过电子邮件
沟通，解答了前期的业务困惑。在交流过程中，工作人员始
终保持耐心和细致，还为其在境外碰到的其他金融问题提
供了帮助和建议，让老人备感温暖。

11000 公里的距离不会拉开服务的距离，13 小时的时
差不会阻碍服务的时效，这是一次现代科技和人性化服务
的结合，这样有温度的适老金融服务不仅让客户体验到真
正的关怀，也展现了银行的良好形象和社会责任感。

工行浙江省分行相关负责人说：“虽然金融服务线上化
不断加速，但大量较为复杂的非标准业务，仍然需要通过我
们跟客户面对面交流沟通，增进彼此的了解与信任，直至最
后解决好难题。”

优质服务，永无止境，贵在坚持。新形势下，工行浙江
省分行各级机构将继续秉承“以客户为中心”的服务理念，
真心、热心、耐心为每一位客户提供优质的金融服务，解决
客户急难愁盼问题，用实际行动生动诠释“您身边的银行，
可信赖的银行”。

把难事办成

解决群众“急难愁盼”，浙江工行这么办——

小事不“小视”点滴暖人心
朱 华 孟 文 郭昉杰

解决群众“急难愁盼”，浙江工行这么办——

小事不“小视”点滴暖人心
朱 华 孟 文 郭昉杰

大多数人提起银行，想到的都是我们身边的网

点，因为这是我们老百姓与银行打交道最多的地

方。随着科技飞速发展，不知不觉间，我们去银行网

点办理业务的次数少了，但银行的服务不是少了，而

是更多了。

浙江是数字经济先发省，工行浙江省分行积极

推进网点数字化转型，加快网点业务线上化建设，不

断健全线上线下协同服务体系，为客户提供高效快

捷服务体验。同时，在网点内创建社保、公积金、税

务、工商等银政互联场景，让网点成为政务服务的延

伸载体，“数据多跑路、百姓少跑腿”，实现银政一条

龙服务。

作为国有大行，工行浙江省分行的优质高效服

务不仅体现在流程优化、场景搭建上，更体现在聚

焦群众“急难愁盼”问题上，想客户之所想、急客户

之所急，以点点滴滴的暖心服务践行“金融为民”初

心。

在工行网点，员工可以用 7 个小时为外来务工

人员清点被火烧过的残币；为异国七旬老人提供无

时差服务；帮助客户清点 51 万余枚硬币；为 25 年前

的老存单完成信息核验⋯⋯每一件事听起来都是琐

碎小事，但在工行，每一件事都没有被“小视”。

整整7小时，拯救“火烧币”。工行浙江示范区支行尽心尽力为外来务工老人挽回受损血汗钱。

工行嘉兴桐乡支行营业部持续服务，为客户
清点约4.5吨、51万余枚硬币。

想方设法为25年前的老存单完成信息核验工作，工行台州
临海赤城支行热心解决陈年业务获客户点赞。

杭州望江门支行客服经理积极解决老人水电
费代扣难题获表扬

工行丽水商城支行为客户妥善解决存款支付
医疗费用问题，客户在意见簿中致谢。

越是近邻，越是亲近。工行助老金融服务用
真心真情守护“银发族”对美好生活的向往。

谭秋民 摄

工行温州分行营业部胜利支行热心帮助异
国客户获赞誉 工行杭州众安支行营业室全力解决客户跨境遗产继承难题


