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打造完善的服务网络
“我们现在初步形成了财富管

理中心、贵宾理财中心、一般理财
网点、金融便利店四级完善的服务
网络。截至目前，我省已经拥有 1
家财富管理中心和 25家贵宾理财
中心以及部分一般理财网点和金
融便利店，服务窗口更是达到了
208个。”该营业部的负责人表示，
为方便客户办理存取款、查询等一
般性业务，在业务需求量较大的区
域，还兴建了 77 间 24 小时自助银
行，投放了自助设备共计 552 台，
服务的个人客户达 280 多万户。

“同时，工作人员还对辖内全部自
助设备进行了拉网式故障排查和
全面维修升级，并进行 24 小时运
行情况监测，确保自助设备在奥运
期间实现正常运行。”

据介绍，工行在辖内 21 家开
办个人外汇业务的主要营业网点
设立了专门的奥运服务窗口，为个
人外币兑换、旅行支票等奥运金融
业务提供“绿色通道”服务。“在这
个窗口服务的工作人员，全部都是
行内业务精炼并具备一定外语交
流能力的员工，凡是办理涉外业务
的客户均可享受优先办理和一站
式服务。”此外，工行还加强外汇现
金头寸管理，备足兑付头寸，积极
做好外币兑换备付金专款调拨工
作，增强外汇现钞现汇支付能力，
确保满足奥运期间涉外金融服务
的各项业务需求。

双语服务实现无障碍
奥运会期间，工商银行为了提

供更加国际化的服务，专门打造了

“双语服务”。

据该行工作人员介绍，按照全

行统一的标准，他们进一步规范了

网点内外的外汇服务标志指引，完

善涉外服务标志设置。“其中，兑换、

外汇牌价、投诉电话指引的中英文

标志已全部配备到位；对前台柜面、

自助设备等原有中英文双语标志也

进行了全面核查和更新。营业网点

配备了中英文服务操作指南和奥运

金融服务指示牌。升级ATM等自助

设备中英文服务界面，全部安装
ATM中英文操作说明，并按照全行
统一设计标准，重新印制ATM凭条
打印纸，基本实现了各种涉外服务
的双语提示，英语服务环境得到进
一步改善。”

为提高柜面人员的英语服务技
能，保障奥运期间与境外客户语言
交流“无障碍”，省工行营业部对全
辖网点一线员工进行了英语日常用
语的培训，切实增强了柜面人员外
语口语的服务技能。“工行在全行范
围内统一调配英语 6级以上的外语
人才，确保每个营业网点至少有1名
员工具备英语接待和服务能力。对

部分主要营业网点，还进行手语培
训，满足不同客户的服务需求。”

专项培训提升服务品质
除了加强自我内在素质的提

高，该行更是努力提高金融服务技
能。“针对奥运期间涉外业务将大幅
增加，对全行员工尤其是开办外汇
业务的网点一线员工进行了个人外
汇管理政策、外币现钞鉴别及外币
兑换、外卡收单、旅行支票等业务的
专项培训，进一步加大外汇业务受
理范围，切实增强了网点柜员涉外
业务等知识技能和操作能力，网点
综合涉外服务能力得到大幅提高。”

该负责人表示，为了提供更
好的奥运金融服务，他们专门挑
选了业务熟练、综合素质较高的
柜员、客户经理和大堂经理配备
到各主要营业网点一线。“这样能
保证较高的业务办理速度，提高
现有柜台资源的使用效率，保障

‘奥运绿色通道’畅通。同时，像
办理小额存取、查询等一般性业
务的客户还能使用自助设备，充
分发挥自助渠道分流替代作用，
有效缓解柜面业务压力。”

另外，保证营业网点的安全问
题也不容忽视。“我们把综合素质较
高、经验丰富的保安人员充实到各
个营业网点，强化技能培训和安全
事务管理，确保营业厅客户能够安
心办理业务，坚决杜绝秩序混乱的
现象发生。”该负责人表示。

工商银行 规范服务提升品质

在奥运到来之
际，中国工商银行河
南省分行营业部以
服务客户为中心，以
服务奥运为己任，内
强素质，外树形象，
着重规范服务行为，
突出改善服务环境，
奥运金融服务各项
工 作 全 部 准 备 就
绪。在奥运期间，河
南省工行营业部倾
力打造的一批功能
全面、设施齐备、分
区合理、理念先进的
营业网点将充分发
挥作用，为广大客户
提供及时、快捷的金
融服务。
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