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用户的良好体验不仅源于“软实力”，也与服务设施等“硬环境”紧密相关。
今年以来，杭州银行加快对网点环境改造升级，继续深化综合柜员制的实施，

推进智能银行、流程银行建设，进一步提升网点效能。
首先是升级网点形象。加大对杭州地区（含县域）各网点环境升级的投入，加

强内外部环境整治、完善工作，对建设工程项目、户外广告的清洁度、夜间亮灯等
情况进行定期检查，同时规范和整理网点各类标志标牌，增设英文标志。

其次是持续优化支付服务环境建设，推进信用卡产品多元化发展，加大 IC 卡
换卡力度，加快POS机具改造进度。自2013年底起，陆续启动柜面自助化、智能发
卡机等项目。截至目前，杭州地区网点共配备了 109 台自助交易机、31 台智能发
卡机，不断新增、优化设备功能，提升网点服务效能。

三是为特殊群体客户提供服务。目前无障碍通道建设已覆盖该行 90%的营
业网点，因条件限制而无法提供的网点则设置无线求助铃、公示服务电话。

四是提供更为便利的外汇业务服务。目前该行在杭州地区共有 34 家网点开
展个人外汇业务，其中 21 家可以开展对公外汇业务，同时已开通借记卡下挂外币
账户功能，并已在全行范围内正式推广。

依托本地网点分布优势，杭州银行不断探索社区金融。目前杭州地区共开设
社区支行 12 家，这些社区支行通过延长营业时间或错峰营业等方式，为周边居民
提供更为便捷的服务。

350名志愿者走街串巷 传递正能量
异地分行组织环城跑 放大峰会效应

为更好地传递文明形象，今年 6 月杭州银行还成立一支 350 人的杭州银行志
愿者服务队。

近几个月来，这些遍布在杭州地区近百家网点的青年志愿者们纷纷走进社
区、走上街头，积极参与公交站台文明劝导志愿服务、公园景区志愿服务、平安巡
防志愿服务等活动。

全行上下积极行动，从身边事做起，从手中的工作做起，真正将志愿者服务融
入工作和生活当中，关爱他人、关爱单位、关爱社会、关爱自然，做好文明传递者，
让社会更加美好。

除了杭州地区的网点，北京、上海、深圳、南京、合肥等异地分行也开展了“喜
迎行庆、护航G20”等为主题的环城跑活动，积极主动与杭州峰会形成呼应，在当地
加强对G2O峰会的宣传，传递文明正能量。

“杭银20年”②

杭州银行从服务保障G20峰会中汲取力量
将多项便民举措提升为制度、流程和标准

在 G20 杭州峰会期间，杭州银行较好地完成了各项服务保障工作、任务，有力地展示杭
州本土银行的良好形象。

站在新的起点上，杭州银行认真总结并提炼服务保障 G20 峰会的宝贵经验，将先进的
做法和成果常态化，进而巩固为制度、流程和标准，更好地服务地方经济、中小企业和城乡
居民，为建设“两美浙江”、“美丽杭州”持续贡献力量。

这是对G20峰会精神财富最好的传承和发扬。 文/董捷

为重点项目提供融资支持
加大城市国际化建设金融服务

在 G20 峰会期间，杭州银行
主动对接国家和省市级战略，紧
紧围绕浙江省十三五规划纲要，
以省市重大项目、重点工程和行
动计划等指引，创新融资方式，多
措并举加大金融支持力度，为G20
峰会工程和民生项目提供多元化
的金融服务。

该行始终坚持“地方银行、市
民银行、中小企业主办银行”的市
场定位，继续加强“三改一拆”、

“五水共治”等城市建设重点领域
的融资支持，全年在杭州地区投
放资金将超过250亿元。

今年以来，杭州银行还为大
江东集聚区土地整理提供融资 30
亿元，杭州城中村改造融资 30 亿

元，凯悦酒店等酒店配套升级改
造融资 13 亿元，下城区道路整治
融资5亿元，新能源公交设施融资
2 亿元，同时以基金融资的新模
式，为江干区、拱墅区等主城区的
城市更新改造提供授信储备约
150亿元。

2016年，杭州银行还加大对城
市国际化建设的金融服务力度。围
绕中国（杭州）跨境电子商务综合试
验区建设，及时推出人民币出口贸
易融资等创新产品，有效地支持企
业“走出去”；积极推进自贸区产品
创新与业务落地，加强重点产品创
新与运用，推出自贸存贷通等创新
产品，今年以来累计开立FT账户74
个，办理保贷通业务约2亿元。

峰会期间不断优化客户体验
加强英语接待和现场应急培训

G20 峰会也成为银行提升服
务水平的契机。今年以来，杭州
银行陆续开展“喜迎 G20 文明服
务我先行”等活动，为市民提供优
质、高效、文明、周到的金融服
务。总行营业部、城东支行在“省
银协”公布的 2016 年中国银行业
文明规范服务千佳示范网点候选
单位推荐名单中榜上有名。

为保障 G20 峰会，杭州银行
抓好服务渠道建设、服务功能完
善与流程优化、服务文化、员工培
训、营销策划等工作。

各营业网点组织服务岗位员
工学习《营业网点服务流程标准》
和《营业网点服务人员行为标准》
等制度，并在实际工作中按照制
度要求提供规范、标准的服务。

考虑到峰会期间的人群特
点，营业网点加强对员工的英语
培训，提升日常工作中的外语应
用能力。各网点都配备了具有基
本英语会话能力的人员，为外籍
客户提供业务咨询、大堂引导、外
币兑换、外卡受理、投诉处理等
服务。据统计，今年以来组织开
展的礼仪、外语、手语、心肺复苏
救护等培训受训超过 1000 人次，

境外人士的接待服务能力和网
点现场应急处置能力均得以明
显提高。

G20 峰会期间，杭州地区网
点全部正常营业，各网点确保现
金供应总量充足、票面整洁。开
通外币兑换业务的网点，将货币
兑换标志在营业厅外部显著位置
进 行 公 示 ，适 当 增 加 外 币 供 应
量，并尽可能提供多币种的外币
兑换服务。

擦亮网点标牌 增设英文标志
无障碍通道已覆盖9成营业网点杭州银行组织参加杭州市国资委、共青团杭州市委联合主办的“喜迎 G20 礼仪我先

行”礼仪操大赛，展示员工礼仪风采，荣获大赛优异成绩。
杭州银行组织参加杭州市国资委、共青团杭州市委联合主办的“喜迎 G20 礼仪我先

行”礼仪操大赛，展示员工礼仪风采，荣获大赛优异成绩。

在G20杭州峰会期间，杭州银行较好地完成了各项服务保障工作任务。

杭州银行志愿者开展志愿服务


