让“优质服务”成为建行的新名片
——建设银行开展“服务质量年”活动八个月以来成效显著

     作为建设银行个人银行业务领域转变发展方式的战略性举措，建行于今年年初启动了“服务质量年”活动，八个月以来活动有序推进，取得了一系列阶段性成果，建行的整体服务质量明显提升，“优质服务”已经成为了建行的新名片。
                  精管理提升服务品质 

     今年上半年建行个人业务营业网点服务质量调查结果显示，全行营业网点基本评价得分92.8分，分别高于2009年、2008年上半年同口径调查3.4分和5.5分，营业网点服务质量走上了持续提升的健康发展轨道。
全行上下营造了寓服务于管理之中的良好氛围。通过开展“产品服务体验系列活动”，让管理人员深入一线体验产品服务，及时发现和解决存在的问题，这一举措已成为全行个人业务条线各级管理人员的工作习惯。今年上半年，各级管理人员轮值大堂经理达15420人次；亲自听取客户意见或接待客户投诉6200人次；收集建议5155条，3688条已得到处理和解决，1467条正在处理和解决过程中。
在活动推进过程中，员工工作主动性和创造性也有了进一步提高。今年以来，通过开展“我为服务献良策”活动，全行共收集员工合理化建议13148条，其中5320条建议已得到解决，7828条建议正在解决过程中。此外，总行相关部门和各分行积极开展各类专项调查，针对特定业务领域问题征求员工意见和建议。在总行层面，成功组织实施了“财富管理与私人银行业务专项调查”等4项全行范围的专项调查；在分行层面，52个重点项目正在按计划有序组织推进。
巧创新提高服务效率

    “服务质量年活动”中一个特别醒目的亮点就是“产品创意”向“研发成果”的转化率大幅提升。全行通过产品创新流程管理系统提出的4789条产品创意中，已有1825条处理完毕，并有260条创意由总、分行办结出具意见。全行个人银行业务领域完成产品创新27项，还在研发的22项，部分创新产品已初见成效。

现在流程优化已成为建行提高市场竞争力的重要支撑。截至7月末，全行共启动329项个人服务流程优化项目，已完成67项，项目涉及全行多个热点业务。其中，湖南省分行“个贷中心签约流程优化项目”通过集中制做个贷合同，单笔业务办理时间由以前的30分钟减少到15分钟，客户满意度提高了近10%；深圳分行启动了“短信通营销流程优化项目”，该项目试运行一个月就营销客户6.9万户，营销成功率达到44%；广东省分行推进了“信用卡进件管理流程优化项目”，提高了信用卡征信审核流程的前端申请受理效率，客户及业务人员进行信用卡受理的进度查询效率提高了50%，大幅提升了内部流程运作效率，差错率降低了20%。
           多形式拓宽服务领域

    “客户接待日”在密切建行与客户关系方面发挥了显著作用。总、分行各级领导继续探索创新“客户接待日”方式，数据显示，全行通过“客户接待日”接待客户6748人，其中个人客户5520人，记录意见和问题数量2806条，已解决1785条，问题解决率大幅提升。

在活动推进过程中，建行的客户服务能力和内部协作效率也有所提高。各分行依托“服务质量年员工履岗能力大比武”活动，采取培训、竞赛、评优等方式提高员工能力素质。上海市分行结合世博金融服务，全面加强对网点员工的业务、礼仪和营销培训，上半年营业网点服务质量有了跨域式的提升，涌现出了唐华等一批在客户中颇有号召力的服务明星。为了配合“服务质量年”活动的开展，建行还精心策划了一系列营销活动，“龙腾虎跃，建行贺岁”、“服务世博，业务争优”、“条线总动员，业务全体验”等专题营销；信用卡中心组织组织的“游上海 看世界”全年主题营销和“惠游香港 欢乐随行”境外游等17个促销活动都受到了客户的好评。

   “服务质量年”活动虽然已经进程过半，但建行提升服务质量、提高客户满意度的征程才刚刚起步,全行上下将共同努力，确保“服务质量年”各项工作目标全面完成,让建行这张“优质服务”的名片拥有更高的含金量。（上接第一版）
    客户服务质量日常管理专业化水平持续提高。基于全行客户满意度晴雨表和服务质量调查揭示的根源分析和改进线索，总行部门和各分行组织积极落实整改和效果监测考核。上半年全行完成二代转型网点的个人客户经理配备充足率82.3%，自助设备开机率97.9%，电话银行30秒内接通率83.1%，网上留言和建行工作室24小时回复率99.4%，信用卡资料录入差错率0.09‰，达到或超过“服务质量年”活动方案设定目标；上半年全行营业网点服务质量调查显示，20个分行基本评价得分高于设定的93.5分目标值；客户投诉管理专项治理工作成效显著，上半年分行受理客户有效投诉3581条，期限内投诉化解率95%。

    “客户接待日”对密切我行银客关系作用显著。总、分行各级领导继续探索创新“客户接待日”方式，陈佐夫副行长通过在其办公室设立的95533专线接听答复客户意见，在“三·八节”特邀女性客户听取服务意见，到客户体验中心现场了解客户体验，回访听取以往接待过客户的服务改进评价；杜亚军总监深入清华大学调查银校战略合作及教职工、学生客户对我行服务意见。河南省分行许会斌行长将“客户接待日”与“建行客户同心林”结对合作栽树相结合，提高了建行公众形象。数据显示，全行通过“客户接待日”接待客户6748人，其中个人客户5520人，记录意见和问题数量2806条，已解决1785条，问题解决率为63.6%。

    客户服务能力和内部协作效率有所提高。各分行依托“服务质量年员工履岗能力大比武”活动，采取培训、竞赛、评优等方式提高员工能力素质。上海市分行结合世博金融服务，全面加强对网点员工的业务、礼仪和营销培训，上半年营业网点服务质量调查基本评价得分95.5分，高于上期2.9分，排名从27位升至第9位。部分分行认真落实“服务质量年”关于推进客户服务内部协作专项改进活动要求，提高上级对下级、中后台对前台的服务支持力度。厦门市分行第二季度部门服务等级考核总得分、部门服务满意度测评得分、部门响应电话测评得分比第一季度分别上升了2.15%、4.85%和2.04%。

    主动、精确营销服务举措力度逐步加大。总行相关部门、各分行积极开展主动、精确营销服务活动。在总行层面，个人存款与投资部组织实施了“龙腾虎跃，建行贺岁”、“服务世博，业务争优”、“条线总动员，业务全体验”等专题营销；财富管理与私人银行部加快事件驱动型客户关系管理系统建设，提高针对高端客户的营销服务水平；住房金融与个人信贷部组织实施了以“提高质量、提升收益”为主题的系列营销活动；信用卡中心组织组织实施了“游上海 看世界”全年主题营销和“惠游香港 欢乐随行”境外游等17个消费促销活动；电子银行部组织实施了“电子银行业务培训宣讲送部门”、“电子银行业务培训宣讲送基层”等系列主题服务活动。在分行层面，贵州省分行及时开展理财产品二次购买率调查，了解本行理财产品和服务的客户满意度状况，有针对性地制定和落实改进措施。苏州分行采取“内固客户、外拓市场、渠道联动、交叉销售、拓展县域”的整体营销策略，大力开展旺季营销。

    个人信贷风险预警预控专项管理水平同业领先。截至6月末，个人贷款抵押登记率达到了83.60%，较年初提高6.85个百分点；个人贷款催收系统任务完成率较年初提高16个百分点；个人贷款不良率0.54%，比年初旧口径（按180天以上划分不良）不良率下降0.08个百分点，个人贷款、住房贷款不良额和不良率均领先同业，其中个人住房贷款不良率分别比工、农、中三行低0.16%、0.51%、0.17%。全行信用卡贷款余额390亿元，比年初增加27亿元。全行逾期90天以上贷款不良率1.65%，较年初下降0.01个百分点；逾期180天以上贷款不良率1.34%，资产质量继续保持良好。

    落实批示要求 务求实效采取行动
    开展“服务质量年”，提高个人银行客户服务质量是我行转变银行发展方式的战略性举措。下半年，总行个人委各部门和各分行要全面、深入落实行领导对“服务质量年”活动的批示要求，务求实效采取行动，其中要把握好以下要点：

    密切关注个人银行客户服务竞争环境演变，加快整合优化我行客户服务价值链和利润链。当前银监会关于个贷、信用卡、理财产品等监管新政频繁出台，银行同业各渠道客户服务质量水平提升步伐显著加快，8月份网银互联应用系统开通后银行同业间客户和存款争夺将更加激烈，对商业银行整合优化内部服务营销价值链、内外部服务协同价值链及利润链提出了更高要求。在整合优化内部服务价值链方面，要重点加强高端客户理财产品销售、财富管理增值服务模式和基于刷卡渠道利润贡献的贷记卡消费积分差别化奖励模式；在整合创建内外部协同服务价值链方面，要在加强客户细分和需求挖掘的基础上，充分运用我行创新实验室技术优势，重点加强与上游保险公司、基金公司等金融服务提供商，以及与下游特约商户、第三方支付、专业网站、职业网站等应用平台的协同创新，为细分目标客户群体定制综合金融服务解决方案，提高我行客户黏性、AUM份额和中间业务收入带动率。

    专项挖掘个人银行客户满意度深层次驱动因素，持续保持我行客户满意度同业领先。在我行先导示范下，目前各主要银行已陆续开展客户满意度监测和专项客户之声调查，银行业协会已推出以我行为蓝本的个人银行营业网点服务规范。为保持我行在个人银行业务领域方面的客户驱动管理优势，我行今年在银行同业中又率先开展了个人网银、贷记卡、活期储蓄和借记卡等基础渠道和产品的客户满意度驱动因素分析专项调查研究，有关部门应在驱动因素对应运营指标分析上加强联动，加大对这些支撑支付结算和产品交叉销售的基础渠道和产品的流程优化和标准化力度，例如信用卡申请开卡、电子银行产品同步部署等。

    坚持个人银行业务集约化发展道路，在流程进化中统筹平衡服务效率和风险防范要求。当前银行业集约化发展趋势在制度设计上体现为“三制”：风险业务授权制、复杂业务复核制、简单业务柜员制，在操作设计上体现为“三化”：复杂业务简单化、简单业务自助化、自助业务电子化。有关部门应综合考虑监管新政和客户服务效率要求，充分运用流程方法和影像、网络等科技手段，进一步优化客户信息搜集、核实、录入、传输，以及客户账户信息、资产分析报告发布的标准化、电子化水平；充分运用产品创新流程管理系统加强新产品研发前中后台、业务与IT协同效率，在研发过程中有效识别缓释产品结构设计和销售模式风险，避免产品风险遗传到面世以后。

    展现个人银行业务条线战略执行力，确保“服务质量年”各项工作目标全面完成。总行个人委各部门和各分行要全面对照“服务质量年”活动12项工作任务目标、职责分工表（详见建总发〔2010〕29号）以及本条线、本分行实施计划，进一步加强对各专项任务的执行和效果监控，要重点监控营业网点服务质量调查、“内部流程用户之声”、“我为服务献良策”、“客户服务体验四个一”和“客户接待日回访”等工作所揭示问题的解决效率，促进“客户服务内部协作专项改进”、“主动、精确营销服务竞赛”等活动取得务实成效，并本着基于事实和数据的原则提高各项活动和任务执行情况的报告质量。

