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工行网点为志愿者“小青荷”送上节日慰问

在赛事侧，工行为商户准备零钱包，提供兑付上门服务，将便利与安心留给商户

在过去一个多月的时间里，浙江向世界呈现了一届“中国特色、亚洲风采、精

彩纷呈”的体育盛会，来自亚洲各国的体育健儿，在这里度过了一段难忘的时光。

亚运荣光，金融之诺。作为杭州亚运会官方银行服务合作伙伴，工商银行承

载光荣与梦想，肩负使命与担当，以工行国际化的品牌形象和一流的综合服务实

力做好金融服务工作，与亚运同行、为亚运添彩，用心用情书写了服务亚运的高

分答卷。
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工行亚运商户保障团队为亚运村内商户外卡及数字人民币受理环境做好保障

杭州亚运会闭幕前夕，亚奥理事会代
理总干事在新闻发布会上盛赞：杭州举办
了有史以来最好的亚运会之一。

竞赛组织和管理的平稳有序，背后是
保障服务团队对每一个细节的精益求
精。作为杭州亚运会官方银行服务合作
伙伴，工行全行员工与亚运同频，全程参
与亚运筹办，全情投入亚运服务，发挥“工
行所长”服务“亚运所需”，为协助办好这
届家门口的体育盛会，倾力贡献金融智慧
和力量。

在城市侧，工行浙江省分行派出了上
万名工行员工投入亚运金融服务工作。
在赛事侧，工行设置了亚运村运动员村网
点、亚运村技术官员村网点、亚运村媒体
村网点和 MMC 主媒体中心网点 4 个专
属服务网点。人员上，业务主力多为 90
后，英语六级是标配。硬件上，双语智能
机器人、外币兑换机、双语 ATM 机、应急
保障车⋯⋯一应俱全。

为了让四海宾朋的亚运之行更难忘，
工商银行从境内外机构调集外语专业人

才500余人服务亚运，还选拔了一批小语
种特长员工入驻亚运村网点和主媒体中
心网点，更有工行境外分行如泰国曼谷分
行、韩国首尔分行、印尼巴淡分行、沙特吉
达分行的员工不远万里来到杭州服务亚
运。

赛事期间，工行组织全省超万名员工
投入亚运服务。除了身处亚运金融服务
一线的工行员工，赛事、城市两侧的金融
保障人员达到 4400 余人，省市两级志愿
者服务团队，全面走进商圈、提供服务，落
实全方位保障。

据了解，工行浙江省分行在亚运期间
建立起省市两级指挥体系，同频组建 400
人业务专家团队，对辖内服务、网络、安全
提供7×24小时的应急支持和保障支撑，
并设立亚运专线，研发数字可视化亚运保
障智慧驾驶舱系统，做到一点接入、服务
全省，实现实时指挥调度和业务指导，为
亚运金融服务提供有效支撑。

9月24日，来自朝鲜亲友团的一则急
切需求牵动了工行温州分行亚运金融服

务保障指挥中心工作人员的心。
原来，当天晚上是女子足球小组赛朝

鲜队对阵新加坡队的比赛，朝鲜亲友团和
拉拉队员 23 日晚抵达温州，次日一早便
去各体育馆窗口咨询购票事宜，但因该场
次已购得的门票位置分散，以及还有部分
票没有着落，朝鲜亲友团备感焦虑。

该行亚运保障应急处置中心与温州
市亚运办、亚组委票务中心进行沟通协
调，得知某购票平台尚有部分余票，门票
分散的问题也在各方协调下得到解决。
工行团队陪同朝鲜亲友团前往指定购票
点购票，为外宾解了燃眉之急。事后，朝
鲜使馆工作人员致电工行温州分行表达
了真挚的感谢。

半个月的“亚运时间”，见证了浙江一
段难忘的高光时刻，给历史留下浓墨重彩
的一页。这场成功的体育盛会，向世界展
示了中国式现代化蕴藏的无限魅力，向众
人讲述了一座城市的进取与新生，也从侧
面彰显了工商银行作为国有大行的综合
服务实力和国际化水平。
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“Amazing（惊艳）”，是工行亚运村
网点留言簿上出现的“高频词”。

“I have never seen things
like this before，it is amazing!（我
之前从未见过这样的设备，简直太神奇
了！)”每当外国客户在工行杭州亚运村
网点使用外币兑换机办理业务时，网点
工作人员总能听到类似的称赞。

亚 运 会 是 世 界 认 识 浙 江 的 一 扇
窗。烟雨江南，是浙江；科创活力，是浙
江⋯⋯这扇窗里发生的所有事，都在刷
新着世人对中国、对浙江的认知。

中国工商银行将大量的前沿金融科
技运用于杭州亚运会金融服务中，其中
最有代表性的莫过于网点大堂内配备的
外币兑换机。

据了解，外币兑换机是工行浙江省
分行在系统内自主开发的“外币+数币”
自助兑换机。自 5 月下旬外币兑换机从
研发阶段下线后，就紧锣密鼓地开展各
项内部测试验证，完成 12 种外币多个票
面的全覆盖验证。

在多部门通力合作下，一个月内，该
行就解决了票面收兑、端机单据打印、钞
箱计数等多个问题，实现顺利投产。该
设备不仅支持将包括美元、欧元、港币在
内的 12 种主流币种兑换成人民币现金，
还能为客户提供数字人民币硬件钱包的
充值服务。客户在使用时只需通过扫描
护照身份信息页和人脸识别即可完成身
份核实，随后就可以根据系统的提示办
理相关业务。

与传统的柜面货币兑换业务流程
相比，外币兑换机省去了客户手工填写
业务单据、柜员人工录入客户信息等环
节，将单笔业务处理时间从 15 分钟压缩
至不到 3 分钟，不仅提升了业务办理的
效率，也给客户以极佳的使用体验。除
此之外，外币兑换机提供包括英语、日
语、韩语、阿拉伯语在内的 9 种语言模
式，方便客户选择熟悉的语言种类自行
完成货币兑换，这在提升中国工商银行
金融科技水平的同时，也凸显了工行面
向不同客户群体提供人性化、个性化服

务的特色。
在杭州这座“数字之城”办亚运，“黑

科技”还有很多——
“XIAO AI，I will back home

tomorrow.I will miss you.（小艾，我
明天就要回家，我会想你的。）”一位外国
运动员参加完亚运会比赛，在回国前特
地来到工行运动员村网点和机器人小艾
深情告别。机器人小艾作为工行的大堂
经理小助手，收获了一群外国粉丝。据
工作人员介绍，小艾可以为客户播报实
时汇率，介绍工行的贵金属产品，还可以
用英文与各国运动员流利交流。

“小艾，你每天吃什么呀?”“我吃电
啊！我每天和哥哥姐姐们一起努力打工
来交电费啊！”运动员来到工行运动员村
网点都喜欢来找小艾聊聊天，拍拍合
照。小艾也用自己的方式欢迎世界各国

的运动员参加杭州第 19 届亚运会，和工
行的工作人员一起为亚运金融服务保障
工作贡献力量。

数智之光，点亮“绿色亚运”。
作为杭州亚运会官方合作伙伴，工

行以数字人民币试点城市落地为契机，
全面推动数字人民币亚运综合应用场景
建设，将数字人民币融入杭州亚运会赛
事筹备和赛时运行的方方面面——构建
亚运票务数字人民币支付场景、设计亚
运主题数字人民币硬钱包、为赛事区域
内所有商户提供数字人民币受理服务，
为亚运会人员提供便捷的数字人民币服
务和全方位受理环境保障。

不用绑定银行卡，“碰一碰”即可使
用；资金实时到账，无须等待，没有手续
费；交易实现可控匿名，保护消费者隐
私⋯⋯数字人民币硬钱包使用起来十
分便捷，与 POS 设备“碰一碰”即可完成
结算，这与“智能亚运、绿色亚运”的理
念不谋而合。

在城市侧，工行全面对接市民权益、
交通出行、缴费拨付、文化旅游、生活消
费、社区服务、医教文卫、通讯结算等重
点场景，将数字人民币与亚运元素相结
合，打造数字人民币消费新场景，通过一
系列“数字化”体验，让人们切身感受杭
州的数字化魅力。

在亚运村这个最能体现赛事侧人员
“食住行游购娱”的场所，工行以实际行
动深化“绿色、智能、节俭、文明”办赛理
念，鼓励亚运村民进行低碳打卡活动，同
时体验数字人民币硬钱包，以金融科技
助力绿色办赛，为亚运村村民打造数字
化方式的绿色低碳无国界之旅。

杭州亚运会不仅是一次体育盛会，
更有其深远的意义：它展示的是新时代
的中国形象，它展现的是“诗画江南、活
力浙江”的独特魅力。对此，中国做到
了，浙江做到了，工行也做到了。

实力——亮眼黑科技彰显国际范
“作为一个曾游历过 40 多个国家和

地区的新闻工作者，你们前台工作人员的
专业化和真挚热情的服务，是我感受到的
最佳的。这是一次令人惊喜的，让人惊叹
不已的服务体验！对所有工作人员的付
出表示感谢！”这是一位外国友人在网点
留言簿上的称赞。

9月21日晚上9时30分，亚运媒体村
网点已处于关门轧账状态，一群伊朗媒体
工作人员行色匆匆敲响网点大门，想要用
欧元兑换人民币，由于刚下飞机且第二天
又要比较早出发工作，所以需要当晚兑换
货币。网点立马开门，并将客户引导到外
币兑换机，高效快速完成数位客户的外币
兑换工作，客户对网点工作人员表示感谢。

亚运会的成功举办，离不开幕后工作
者的辛勤努力和默默付出。他们不是运动
员，他们默默无闻，他们萤火微光、愿为其
芒，在平凡岗位上作出了不平凡的贡献。

这是一段独属于亚运赛事侧工行人
的服务“十二时辰”：

晨光熹微，早上 7 时之前，工行服务
团队就会抵达赛事侧各亚运网点，接库、
设备开机、检查文件公章、团队晨会、机器
人引导设置⋯⋯全体员工各就各位，将服
务状态调整至最佳。

他们用热情迎接每一位客户的到
来。当外国友人需要进行外币兑换时，他
们积极引导，向其展现工行人的专业度和
温度。上门帮商户兑换零钱包，也是他们
日常业务的重要内容，一切只为保障亚运
村的正常生活和消费。

午饭时间，为了保证工作效率和服务
时间，他们轮流就餐。一波人快速用餐，
另一波人坚守服务一线，继续为客户办理
各项业务。

为了进一步让外国友人体验数字人
民币的便利，他们走出服务网点，特别设
置了体验区，邀请更多外国友人参与互
动，积极传递智能亚运、数智金融理念。
为了让更多人读懂中国文化，他们以文化
艺术品为桥梁，自信地向外国友人介绍中
国特色文化，以“文”会友，切磋交流。

当夜幕降临，亚运村内灯光闪耀，工
行网点的晚间业务办理仍旧络绎不绝。
而在后方，各网点则要连线亚运金融服务
保障指挥中心，复盘当日工作，针对具体
问题灵活调整方案，以备第二天的工作。

晚上9时，结束营业，但这并不意味着
他们的工作结束。轧账、报表上传、封箱存

放、完成接库⋯⋯他们进入紧张的“收尾”
工作，得更仔细才对得起这一天的付出。

月明星稀，时针指向 11 时，一线人员
迎着月色走出网点，线下服务结束，但线上
的服务不会中断。为更好地服务来参加亚
运会的各国客户，工行专门设置了24小时
外语专线，确保实时在线响应客户需求。

万籁俱寂中，有些人已沉睡，有些人
却仍在坚守。工行亚运服务保障指挥中
心工作人员在 24 小时值守，为可能到来
的线上客户进行答疑解惑，也为后台业
务、线上通道等提供不间断的设备技术支
持，时刻保障赛事侧的运营安全。

16 天很短，我们看到了运动员争分
夺秒的冲刺，16 天很长，我们看到了幕后
工作人员日复一日的坚守。工行人用专
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。还有许许多多的辛苦付出，并不
为人知晓，但他们的热情和诚意一直在
汇聚，温暖了杭州亚运，温暖了四方来
客。

在荷桂交替的时节，杭州亚运会落下
帷幕，而在另一片逐梦的竞技场，象征杭州
亚残运会的吉祥物“飞飞”再次把热情点燃。

两个亚运，同样精彩！这一次，工商
银行延续光荣与梦想，用不变的坚守和
温度，为亚残运盛会注入金融力量。据
了解，在赛事转换期间，工行对服务亚残
运会的专属网点进行了改造和补充，增
设无障碍通道、无线呼叫按钮、低位服务
台等设备，并配备轮椅、拐杖、盲文密码
输入器等，配置的定制低柜空间宽敞，
ATM 装有专用扶手，以保障轮椅出入；
同时根据亚运期间的业务量，将亚残运
村网点智能柜员机替换成外币兑换机，
服务客户更加快捷高效，并增加了亚残
运特色的打卡墙⋯⋯种种细节，不仅体
现了工商银行的人文关怀，也展现了该
行卓越的服务能力和专业素养。

两份答卷，同样出色！作为杭州亚运
会官方银行服务合作伙伴，工商银行全体
亚运金融保障人员的全力付出，在这场精
彩绝伦的亚运盛会上留下工行浓墨重彩
的一笔！亚运服务已经结束，但亚运期间
凝结的服务能力、拼搏精神和团队合力将
保留下来、坚持下去，助力工行在后亚运
时代更好更快发展！

温度——人文关怀温暖四方来客

为更好服务亚残运会，工行对服务亚残运会的专属网点进行改造和补充，以全新面貌面向四
海来宾ATM装有专用扶手，以保障轮椅出入

服务亚残运会，工行网点内亚运相关标识进行全覆盖转换

针对残疾运动员特殊需求，工作人员检查调试智能机具，提升体验舒适度

亚运期间亚运期间，，工行浙江省分行亚运金融服务保障指挥中心工作人员高效协同工行浙江省分行亚运金融服务保障指挥中心工作人员高效协同，，全力以赴保障赛事侧运营安全全力以赴保障赛事侧运营安全


