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线上办理零距离 贴心服务不打烊
工行浙江省分行线上线下一体化运营模式打造金融服务新标杆

本报记者 吴恩慧

“隔天就快递到家，不用专门跑两次网点，还能

在线启用新卡，工行借记卡换卡不换号业务真的是

太便捷了。”杭州萧山的郑女士通过工银 App 完成

了换卡不换号申请业务，足不出户即完成了更换新

卡并激活启用。

近年来，工行浙江省分行始终秉承“以客户为中

心”的服务理念，不断创新优化业务流程，致力于为

客户提供更加安全、便利的金融服务。特别是受疫

情的影响，客户获取金融服务的需求和习惯正在发

生变化，线上自助办理、无接触服务正越来越得到客

户的青睐。为满足客户新需求，工行浙江省分行立

足客户服务“端到端”视角，以订单化管理为核心，打

造了流程无缝衔接、信息实时交互、资源协同高效的

线上线下一体化运营模式，为客户提供“零出行”“非

接触”的金融便利服务体验，让客户宅在家中即可享

受“全场景、更普惠”的金融服务体验，真正从“服务

客户”转变为“陪伴客户”。

线上线下 一体运营
构建20余个便民应用场景

“刘先生您好，您有一个快递需要下楼签收⋯⋯”，

近日，舟山一家公司财务负责人刘先生接到一份工

商银行舟山分行邮寄的装有增值税专用发票的快

递。

刘先生所在的公司在工业园区，距银行网点有

一定的路程，听说工行推出增值税专用发票网上预

约邮寄业务，他就在企业网上银行上体验了一下。

“太方便了，今后再也不用为一张税票跑银行了。”第

二天就收到增值税专用发票的刘先生感慨道。

目前，工行浙江省分行线上线下一体化运营模

式已投产了 20 余类常见业务场景，涉及个人金融、

网络金融、对公结算、个人贷款等多个业务领域。

以外币预约取现场景为例，工行浙江省分行实

现了“线上申请、后台封包、直配网点、免卡领取”的

业务办理模式，外币现金后台标准化封装，安全易携

带，客户只需在预约领取日期前往指定网点出示身

份证件即可精准定位订单并快速领取。

随着运营新流程改革的进一步应用，该行前后

台运营效率大幅提高，增强了客户服务体验和自主

性选择，有效提升了便利化金融服务水平。

数据跑腿 安全快捷
随时随地方便办理

“让数据多跑腿，客户少跑腿乃至不跑腿”，自新

模式正式运行以来，工行浙江省分行加大无接触服

务供给，积极为客户的美好生活提供安全、便捷、有

温度的金融服务，全力服务民生保障。

“我虽然在国外，但业务照办不误，没想到这么

方便！工行可帮了我大忙了，而且电子明细还带有

红色的电子印章，完全满足我的需求！”工行杭州分

行客户李先生对银行服务由衷点赞。据了解，李先

生是杭州某企业的法定代表人，目前人在国外且因

疫情原因短期内无法回国，由于企业面临内部审计，

急需打印其个人账户历史明细，便委托单位财务前

往网点咨询。网点人员了解情况后，线上指导李先

生通过手机银行办理了个人账户历史明细打印业

务，几乎在申请提交成功的同时，李先生的电子邮箱

便收到了电子明细文件。

目前，工行浙江省分行线上办理模式突破了时

间和空间的限制，无论是个人客户还是企业客户，

都满足了随时随地便捷办理业务的需求。在客户

便捷办理的同时，数据安全也无需担心，如电子文

件根据客户需要将进行加密处理，凭密码才能查

看。同时电子文件带有电子印章，支持通过电子印

章内的业务验证码对数据真伪进行验证，确保其真

实性。

足不出户 物流到家
提升优质高效新体验

不久前，绍兴的俞先生在工行 ATM机取款，因

超时未取卡导致卡片被 ATM 机吞卡，而且未携带

身份证件，无法办理吞卡的现场支取，情急之下只好

求助于网点客服经理。客服经理小王在了解情况

后，便引导俞先生通过手机银行吞卡领取功能办理

领卡业务，并重点推荐了物流配送的实物领取方

式。俞先生完成操作后很是感叹：“这项服务很实

用，界面一目了然，操作也简便，我可以不用多跑银

行就能在家拿到银行卡了。”

据悉，工行浙江省分行新模式支持实物领取方

式灵活选择，在“网点领取”的基础上，新增“物流配

送”服务，最大限度满足客户多样的个性化需求。同

时，业务办理进度全程对客户透明可见，并可实时查

询相关业务的订单详情和业务处理进度，涉及实物

的还可跟踪物流详情。在此基础上，该行通过完善

系统功能，利用系统自动处理替代手工处理，大幅提

升了业务处理效率。以电子询证函服务（函证 e 信）

为例，流程由原来的 10-20 个工作日大为缩减，最

快当日即可完成。

下一步，工行浙江省分行将不断丰富和推广更

多的线上线下一体化运营服务场景，提高业务运行

效率、质量和安全水平，切实提升客户服务能力，持

续为客户提供个性化、便利化和专业化的高品质金

融服务。


