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在工行杭州分行亚运会金融服务保障指挥中心，LED
显示屏上有这样一组数字——目前指挥中心已接听各类电
话近万通，累计收到点赞7489次，其中人行、亚组委和杭州
市政府的官方点赞125次；赛事侧已完成个人结售汇、存取
款、外币兑换数字人民币等各项业务 18000 多笔，折算人
民币6600多万元。

这些跳动的数字，联结着服务亚运的每一个工行人，凝
结着全行上下的智慧和汗水，见证着工商银行的大行担当。

能够亲身参与和奉献亚运会这样的大事要事，使命任
务无限光荣，压力挑战也同样巨大。工行杭州分行吹响亚
运服务攻坚冲锋号，于 9 月 9 日成立指挥中心，负责赛事侧
的业务咨询受理以及全行人员的统筹调度。指挥中心设有
五大组，分别为综合组、业务应急组、自助设备应急组、舆情
应急组、客户服务组，四条热线电话随时接收来自一线服务
人员的各种问题，每天共有五十余人在这个指挥中心工作,
实行7×24小时全程现场值守。

为了这场举世瞩目的盛会，工商银行从硬件搭建、产品
服务、人力配备等方面都做出了十二分的努力。

负责完成赛事侧及城市侧外卡及数字人民币受
理环境改造的工行杭州分行银行卡中心，在
此次的金融保障环节，压力不小。工行
杭州分行银行卡中心负责人告诉我
们，该行ATM自助柜员机共有四个
设备品牌、两个程序版本，共计六
种款式，工作人员需要使用万事
达卡、维萨卡、JCB 卡、运通卡和
大来卡对 ATM 自助柜员机设
备逐一进行交易验证。9 月 1
日前，这项工作已经全部完成，
共计完成了对辖内六种款式近
600 台 ATM 自助柜员机的外卡
交易验证。与此同时，该行向总
行电话银行报备《外卡取现、外卡消
费、商户 POS 故障等场景引导口径》，
从线上、线下同步做好了外卡的使用服
务。

“为了亚运金融服务保障，我们层层落实责
任，进行网格管理，建立了银行卡亚运商户 24 小时值班保
障机制。针对亚运三村和MMC主媒体中心，派驻了18名
工作人员对商户一日三检，坚持 5 分钟响应、15 分钟解决
的工作机制。在赛事办赛场馆等保障区域，从赛前一小时
至赛后一小时，我们的保障人员在赛场边随时待命。针对
重点商圈保障，值班人员保持驻守在五公里以内，交通工具
是电动自行车，15 分钟必有响应，30 分钟解决问题。截至
目前，杭州分行累计服务具备外卡受理功能的商户 3500
户，其中重点行业外卡商户超 2000 户；累计具备数币受理
功能的商户突破 1.4 万户，累计改造升级 pos 终端近 2 万
台。”工行杭州分行银行卡中心负责人表示。

不仅如此，为加强杭州城市侧的亚运金融保障工作，根
据人行浙江省分行的统一部署,今年9月起，工行杭州分行
派出大量员工奔赴一线，分散在整个航程的重点商圈、重点
景点、重点保障酒店、重点医院周边，从事工行志愿服务工
作，已累计走访商户 15800 余次，兑换零钱包近 630000
元，发放《亚运金融服务告知书》近3900份。为进一步延伸
服务触角，让银行网点“动”起来、金融服务“活”起来，还有
工行流动银行车为商业街商户提供零钞兑换服务，随时随
地为外籍运动员及教练员提供金融服务保障。

保障团队的故事——
全心全意地坚守
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9 月 27 日，工行 MMC 主媒体中心网点
的工行展厅登上了亚奥理事会的官网，这源
于一笔结汇业务，工行工作人员细致周到的
高标准服务给客户留下了好印象，客户在留
言簿里为工行点赞，并在亚奥理事会官网发
文，让亚奥理事会的记者们一定要来工行展
厅打卡合影留念！

留言簿是工行服务的一道独特风景，收
获的是客户信任的“勋章”。

9月20日，工行技术官员村网点走进了
一位大胡子客户，他来自巴基斯坦。奇怪的
是，该客户并没有办理业务的需求，他只是
来询问在巴基斯坦有没有工行，因为他对中
国非常热爱，想了解一下亚运村的商户在当
地是否开设分店。

当网点员工告知其巴基斯坦有卡拉奇
分行后，客户表示非常感兴趣，要体验一下
外币兑换服务。随后，在工作人员指导下，
客户快速高效完成了外币兑换，他十分惊
喜，要为工行的服务留言点赞。

于是，网点收获了满满一整页来自巴基
斯坦的爱：“感谢中国作为东道主的热情招
待，中巴友谊长存。中国是一个非常棒的国
家，杭州是亚运会的主办城市，这是目前为
止 最 美 的 一 届 亚 运 会 ，这 里 的 志 愿 者 和
ICBC（工商银行）的工作人员非常非常亲
切。”

像这样的留言还有很多。据了解，在工
行位于亚运村和主媒体中心的 4 家网点，赛
会人员已经写满了 7 本留言簿，为工行的亚

运金融服务点赞——
来自日本的媒体记者留言：“在 ATM

机办理业务不知道如何操作感到困惑的时
候，一位工作人员注意到我，并详细说明了
方法。之后，窗口工作人员也很迅速细心地
回应了我。大家遇到各种问题，工行都给予
亲切回应，实在非常感谢！”

来自沙特阿拉伯的技术官员留言：“中
国工商银行在接待和服务客户方面表现得
非常出色，很好地体现了中国文化，很棒！”

来自阿根廷的技术官员留言：“我来自
梅西的家乡阿根廷，很开心来参加亚运会，
你们的服务非常热情，谢谢你们！”

来自阿拉伯的技术官员留言：“非常感
谢你们，感谢中国，参加杭州亚运会之前，我
从未看到过这样先进的盛会，非常棒！谢
谢！”

被看见、被认识、被喜欢⋯⋯浙江，正在
亚运会这个美好的舞台上，讲述着最动人的
中国故事。

而作为杭州亚运会官方银行合作伙伴，
工行也在用专业和热情书写亚运服务高分
答卷。每一次嘘寒问暖、每一个真诚微笑、
每一次答疑解惑，这些不易被察觉的细节，
都成为坚韧有力的枝蔓，保障亚运会有条不
紊进行。

“这些留言是对我们的肯定和鼓舞，我
和团队的每一位成员都为能参与并服务好
这场盛会而感到荣幸和自豪。”工行亚运村
运动员村网点负责人王旖敏说道。
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四海会宾客，五洲交朋友。以亚运为
媒，各国朋友在这里度过难忘时光，也一点
点加深对中国的了解，亚运精神的荣光在这
里绽放，中华文化的魅力也将化作客人的美
好记忆。

为服务亚运会，工行从全国各地选拔了
一批小语种特长员工入驻亚运村网点和主
媒体中心网点，更有工行境外分行员工不远
万里来到杭州。这些来自韩国、泰国、沙特、
印尼的工行员工，不仅服务本国同胞时有文
化上的认同，他们个个精通中文，甚至称得
上“中国通”。

来自韩国的丁喜先少时跟随父亲在山
东烟台生活，大学时到复旦大学当过交换
生；来自沙特的杨安茹，母亲是中国人，父亲
是沙特人，加入工行前，杨安茹在沙特从事
中文教学工作；来自印尼的赖施颖，父母是
华人，小时候在家里会跟家人用中文交流；
来自泰国的卢柏云，则是自学成才，凭着对
中文的热爱，她进入工行泰国曼谷分行工
作。除了丁喜先，几位工行外籍员工都是第
一次来到中国。

为拉进彼此的距离，杭州的同事带杨安
茹看了灯光秀，还去了亚洲花卉展。9 月 19
日是杨安茹的生日，当天刚好轮休，同事们
带杨安茹去吃了她心心念念的火锅。今年
中秋、国庆，杨安茹都在杭州度过，在同事的
陪伴中，她好好感受了一把中国节的氛围。

相知无远近，万里尚为邻。杭州亚运
会，将亚洲各国人民紧密联系在了一起，以
体育促和平、促团结、促包容，让“人类命运
共同体”更加可触可感。

“开幕式上，我听到了所有中国人在欢
迎我们的到来，我切身体会到了巴基斯坦
和中国是最好的朋友。”在工行运动员村网
点 ，来 自 巴 基 斯 坦 的 15 岁 壁 球 运 动 员
Mehwish 如此说，让人再次感受到中巴友谊
的深厚。

Mehwish 说：“中国是一个非常美丽和
热情的国家，我特别喜欢这里的文化和风
景，我想要中国的徽章。”

说着，Mehwish 从书包里拿出一个袋
子，里面放满了各种徽章，上面刻着不同国
家的标识。看着她手里的徽章，工行员工深
深感受到这位年轻的巴基斯坦运动员对中
国的喜爱之情。于是，网点工作人员张悦恩
拿出工行特制的杭州四季风貌徽章送给这
位可爱的巴基斯坦女孩。

Mehwish 接过徽章，兴奋地说：“谢谢
你！这份徽章对我来说意义重大，它将永远
代表我与中国的友谊。”离开银行网点前，
Mehwish 亲切友好地与张悦恩两次拥抱道
别。这简单的举动，也将中巴两国的友谊和
情谊融为一体。

杭州亚运会打开了人们对杭州、对浙
江、对中国的想象。从惊艳的开幕式到一流
的场馆设施，从流畅的赛事组织到周到的服
务保障，外国记者由衷感叹：“杭州亚运会的
办赛能力达到了世界领先水平。”工行杭州
分行亦不负广大人民和世界来宾的美好期
待、不负“官方合作银行”的光荣使命，在卓
越服务的新赛道跑出加速度，交出了金融服
务亚运的高分答卷！

网点团队里的故事——
跨越山海的友情

工行志愿者全力做好亚运城市侧金融保障工行志愿者全力做好亚运城市侧金融保障工行志愿者全力做好亚运城市侧金融保障

数字人民币成为此次杭州亚运会金融服务的一大亮点数字人民币成为此次杭州亚运会金融服务的一大亮点

工行流动银行车为韩国观
众提供ATM取款服务

工行流动银行车为韩国观工行流动银行车为韩国观
众提供众提供ATMATM取款服务取款服务

运动员村网点印尼籍员工运动员村网点印尼籍员工
为本国运动员和教练介绍数字为本国运动员和教练介绍数字
人民币并开心互动人民币并开心互动

银行卡中心工作人员做好银行卡中心工作人员做好
亚运村内商户外卡及数字人民亚运村内商户外卡及数字人民
币受理环境保障币受理环境保障

工行杭州分行杭州亚运工行杭州分行杭州亚运
会金融服务保障指挥中心会金融服务保障指挥中心


