
德国父子取钱受阻 走进交行寻求帮助
日前，两名外籍客户急匆匆地走进交

行石景山支行营业室大厅，带着满脸困惑

的表情直奔前台而来。石景山支行营业室

客户经理耿妮娜见状，立刻上前询问。

了解到两位客户是来自德国的父子，

刚刚来到北京旅游，上午通过他行ATM机

取款未成功，他行工作人员曾出面处理，但

无法解决。这对德国父子对本市道路不熟

悉，使用地图几经查找后，找到了交行

ATM机再次尝试取款，但仍然提示无法取

现，于是就有了先前走进网点大厅寻求帮

助的那一幕。

高效服务贴心指导 英文无障碍沟通
由于外籍客户不会讲中文，耿妮娜便

使用英语进行交流。当得知原委后，耿妮

娜引导客户来到大厅内的ATM机上重新

取现，并用心记录下客户操作后ATM 机显

示屏上的报错提示。

随后，她立即向石景山支行营业室营

运主管王明妮说明了情况和取款报错信

息。通过分析得知，该客户的卡为国外银

行发行，归属组织为Cirrus，交通银行的

ATM 机支持该类卡的取现交易，出错原因

应当咨询发卡行。王明妮随即安排英语沟

通能力较强的柜员赵蕴凡与耿妮娜一同配

合，帮外籍客户解决取款难题。

流利英语帮大忙 外籍客户连称赞
石景山支行营业室柜员赵蕴凡首先用

英语安抚了客户焦急情绪，向客户说明可

能造成无法取现的原因，并表示会尽力帮

助客户解决问题。随后引导客户拨打了发

卡行的客户服务电话进行咨询。客户将自

己所经历的取款过程及目前遇到的问题告

知客服人员，但对方的答复仍然让客户感

到一头雾水。就在这对德国父子不知如何

是好时，赵蕴凡接过电话，与客服人员进行

了沟通和咨询。经过不断商讨和确认，国

外银行的客服人员告知赵蕴凡，现已为客

户增加了该卡取现功能。当客户得知这一

情况后，再次尝试在我行ATM机上进行银

行卡取现操作，终于成功取出了现金。

当现金从ATM机吐出的那一刻，父子

俩惊喜万分，抑制不住喜悦，用英语赞叹

道：“其他地方解决不了的问题，到你们这

里顺利解决了，你们实在太棒了！取不出

现金的时候真的非常着急，还好有你们的帮

助，交通银行的员工真的非常专业！”赵蕴凡

和耿妮娜对于客户的赞许表达了真诚的感

谢：“能帮助到你们是我们的荣幸，愿你们在

北京旅游愉快！”

业务能力得到肯定 平凡岗位不凡付出
无独有偶，当日16：30 左右，又有一

位外籍客户前来办理业务。客户来到柜

台后，柜员赵蕴凡首先用熟练的英语欢

迎客户就座，并询问要办理的业务。客

户将护照和人民币现金拿出来后，用不

流利的英语向赵蕴凡说明了需要办理购

汇业务。

赵蕴凡核对证件后发现，该客户来自

俄罗斯，不会中文，且英语表达水平有限。

为此，赵蕴凡尽量选用简单的词汇并配合

手势帮助客户理解业务中需要进行的步

骤，并协助客户完成了从信息补充到购汇

的一系列业务操作。客户在业务办理结束

时，称赞赵蕴凡柜面服务非常耐心，解释非

常周到，并表示自己目前就居住在附近，之

后会更多地选择到交行办理业务。

石景山支行营业室服务外籍客户的事

迹虽然平凡，但平凡的背后有许多不为人知

的付出。网点干部员工用实际行动为将北

京打造成优秀的国际化大都市做出了贡献。

贴心、耐心解决外籍客户难题

随着北京冬奥会建设的稳步推

进与公共事业发展水平的不断提高，

石景山区正在吸引着越来越多的外

籍友人前来工作、旅游、留学。面对

新形势、新挑战，交通银行石景山支

行营业室把握区域特点，加强员工外

语及服务培训工作，努力将自身打造

成优秀的国际化服务型网点。

传递正能量
创建活力社区

自觉排队文明站台开始评选
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5月6日，京原路7号·社区

青年汇于开展了“创建活力社区”

活动，共有二十余名青年参加。

活动开始，社工组织所有志

愿者在7号大厅集合，活动由社

工进行开场，介绍青年汇，做暖

场小游戏，提高现场的活跃气

氛，然后进行分工。活动分两项

内容，社工先举例从如何介绍、

宣传开始，怎样组织语言和行为

才能让对方感受到青年汇是一

个靠谱的朋友圈、一个好玩的俱

乐部。入户走访时需要注意哪

些安全意识，介绍的时候要注意

哪些方面，可以将自身参加过的

青年汇活动介绍给大家。然后每

家每户走访，填写调查问卷，了解

社区居民的切实需要。组织志愿

者进社区、进家庭，明确活动形式

与活动内容，实实在在地解决居

民的困惑。

文/京原路7号·社区青年汇

近日，来京参加国家市场

监管总局压缩企业开办时间全

国工作会议的各省、直辖市、计

划单列市、副省级城市工商和

市场监管部门相关领导130余

人，集体赴石景山区企业开办

大厅观摩考察优化营商环境提

升企业开办效率改革成果。

来自全国各地的会议代表

们现场观看了石景山区企业开

办全流程纪实资料片，实地观

摩了企业开办大厅“一窗、三

区、N后台流转”办理流程。

石景山工商分局相关负责

人介绍，依托区政务服务中心设

立的600平方米专门独立的区

企业开办大厅，真正实现了多部

门高效集成的“一站式服务”。

一厅，即开办大厅；一窗，

即大厅设置受理窗口，全面实

现“只进一门，只对一窗”；三

区，即设置等候休息区、材料填

写区和自助服务区三个功能

区；N流转，由工商分局、公安

分局、国税局、地税局组成14人

的工作团队集中入驻大厅，整

合工商登记、刻章、办税等环节

服务，由9个内部流转工作平台

（工位），实现“一窗受理、后台

流转，一窗申报、全程办结”。

据悉，石景山区企业开办

大厅自3月 19日正式运行以

来，截至目前已经为492户企

业高效办结证照事项。

文/记者 胡晓宁

企业开办大厅
迎来观摩考察团
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近日，位于燕堤南路的新公交场站建成，

这给周边居民出行带来便利的同时，还解决

了此前公交车停放在路边可能带来的安全隐

患。同时，车辆也升级换代为新能源环保车，

为北京蓝天出一份力。

昨天，记者来到燕堤南路西口，看到新的

公交场站就设置在社区西侧，场站内整齐停

放着数量公交车。据了解，此公交场站目前

有两路公交车在此停放，分别为专91路公交

车和快速直达专线6路。

其中专91路为工作日早晚上下班时段

往返于燕堤南路西口和京原东站之间，快速

直达专线6路为早晚上下班时段往返于燕堤

南路西口和公主坟西之间。

对于新公交场站的运营，周边居民表示

“必须点赞”。据居民介绍，此前由于场站暂

未投入使用，车辆只能停放在路边，给出行多

少带来一些不便，也有安全隐患存在。“现在

好了，公交车停进场站内，车辆进行规范管理

的同时，道路也会变通畅。”

同时，大家也注意到，这两路公交车均进

行了车辆的升级换代，更换为新能源环保车

辆，居民不仅享受到了便利的交通，还体验到

了更舒适的乘车环境。 文并摄/记者 胡晓宁

公交场站建成用上新能源环保车

客户赞叹“别的地方解决不了的问题，到你们这里顺利解决，实在太棒了”

推荐时间：即日起至5月18日

推荐方式：发邮件至beiqingshijingshan@163.

com或在本报微信公众号（北青社区报石景山版）留言

推荐对象：全区211个公交地铁站台

评选内容：推荐出20个候选站台参与评选，

然后通过本报微信公众号投

票和专家小组进行评选，最终

选出 10 个“自觉排队文明站

台”和10个“最佳人气站台”

石景山区公共文明引导员十七余载的

辛勤工作，让文明排队候车蔚然成风。

在公交地铁站台，当公共文明引导员

已结束志愿服务时，或许您曾经看到，一

位拄着拐杖排在队尾的乘客，被面带微笑

的人请到候车队伍前列，当车辆进站时这

位乘客又在他人的帮助下，安全地上了公

交车；或许您曾经看到，有乘客像公共文

明引导员那样，俯身捡拾起地上的垃圾，

扔进了垃圾箱；或许您曾经看到，有乘客

不排队候车时，其他乘客和蔼地说“您

好！请您排队，谢谢”；或许您曾经看到，

一位热心的乘客在耐心地回答着他人的

问路……这些“或许”真真实实地发生在

公交地铁站台，这些“或许”真真实实地彰

显着文明细节，让公交地铁站台充满温暖

与关爱。这温暖与关爱让文明的春风吹

遍石景山，引导着更多的乘客自觉排队文明

候车。

公交地铁站台是展示石景山区文明形

象的窗口，能让市民感受到石景山区创建全

国文明城区的发展变化。为更好地倡导自

觉排队候车，文明有礼的站台新风尚，让乘

客自觉有序排队候车成为石景山区公交地

铁站台一道亮丽的风景线。石景山区精神

文明建设委员会办公室、石景山区公共文明

协调办公室决定在全区开展“自觉排队文明

站台”评选活动。相信这一评选活动会让公

交地铁站台的文明礼让、好人好事如雨后春

笋般层出不穷，让石景山区的精神文明建设

迈上新台阶。

现诚邀广大市民乘客和社会各界积极

参与“自觉排队文明站台”评选活动。

供稿/石景山区精神文明建设委员会办公室


