建行美国银行合作六年收获硕果

2005年6月，中国建设银行与美国银行签订投资协议的同时，签署了战略协助协议，同年9月战略合作正式启动。近6年来，双方战略合作具体取得了什么成果？对建设银行的业务发展、管理提升起到了哪些作用？双方未来是否还将进一步开展合作？围绕这些问题，本报记者采访了中国建设银行副行长赵欢。

双方合作成果明显 建行经营水平大幅提升

□ 建行与美国银行在风险管理、人力资源管理、信息技术应用管理，以及产品创新能力建设等方面持续、广泛地开展了合作项目和经验分享，推动了管理专业化、精细化水平的提高。合作内容不但已全部覆盖美国银行战略协助协议约定的52项服务范围，而且也满足了协议范围外的因市场发展而新生的业务需求。

□ 截至目前，建行和美国银行累计完成98个协助项目，295个经验分享和短期培训项目，开展9期（共94名中高级管理人员）赴美跟岗培训，在信息技术、电子银行和财富管理与私人银行三个领域派驻了美国银行专家，全行6000余名员工接受了由美国银行专家提供的各类培训。

记者：请介绍一下5年多来双方合作情况，您认为是否取得了预期效果？

赵欢：引进境外战略投资者是国家对国有商业银行改革的要求，也是建行深化改革的内在要求。建行始终认为引进战略投资者不仅是为增强资本实力，改善资本结构，提升市场认可度，顺利实现海外上市，更重要的是借鉴其带来的国际先进管理经验、技术和方法，提高经营管理水平。

5年多来，建行和美国银行严格履行协议，不断交流探索合作内容，扎实开展合作。建行与美国银行在风险管理、人力资源管理、信息技术应用管理，以及产品创新能力建设等方面持续、广泛地开展了合作项目和经验分享，推动了管理专业化、精细化水平的提高。

持续的战略协助不仅使建行解决了当前一些急迫的业务问题，并在转变观念、引进技术、改进流程、培训人才等方面获得了综合收益，促进了长期价值创造力的提升。无论是引进美国银行“客户之声”调查方法，推动建行“以客户为中心”理念落实；还是学习美国银行“以数据为基础的管理”，推动建行管理模式由“经验管理”向“数据管理”的精细化管理方式转变；以及借鉴美国银行流程标准化、一致化的做法，推动建行的“流程银行”建设，都使国际先进的经营管理理念逐步转化为建行的日常经营管理行动。

记者：双方通过战略协助对提升建行服务水平和推进战略转型带来了哪些具体成果？

赵欢：全面提高对个人客户的销售与服务能力，实现个人银行业务快速发展，是建行战略转型与发展的关键举措。在战略协助执行之初，建行就把零售业务作为首选的合作领域，而这恰恰是美国银行最具竞争优势的业务。双方以建行的业务环境为基础，分别为普通网点、理财中心、财富管理中心和个人贷款中心建立了销售流程、服务流程，改进了内部管理。改造之后，建行的个人普通客户、中高端客户和高端客户都体验到专业化、高效率的服务，客户满意度显著提高，产品销售快速增长，个人业务市场竞争力大幅提升。

截至2010年底，建行零售业务收入贡献已超过三分之一，电子银行渠道交易量达到柜面的1.5倍，信用卡、小企业等新兴业务取得长足进步，综合化、国际化经营迈出实质性步伐。

记者：请就零售业务发展做一些具体介绍。

赵欢：首先，提高了建行零售业务服务客户的能力，一是普通零售网点实现了从“交易核算型”向“销售服务型”的转变，满足了大众客户对快速、便捷服务的需求。二是理财中心实现了从“产品驱动”向“客户驱动”的转变，满足了VIP客户专业化、差别化的服务需求。三是财富中心通过建立事件驱动型高端客户关系管理体系，实现了对客户的快速响应和精准营销。四是个人贷款中心实现了一体化的客户服务，满足了个人客户对办理贷款程序和时间的要求，有利于在防范风险的同时提高客户满意度。其次，共同拓宽了为境内外大客户的服务。第三，创新了小企业业务领域。第四，改善了信用卡业务经营管理水平。第五，加强了电子银行领域的合作。

在推进实施综合化经营战略，建设国际化银行方面，建行也得到了美国银行的大力支持。2006年12月，建行收购美国银行（亚洲）有限公司，成立了建银亚洲，2007年，在美国银行积极配合下，建银亚洲快速完成了整合，搭建起在港澳发展零售业务的平台，使建行在香港的业务规模和客户基础实现跨越式增长。截至2010年末，建行亚洲资产总额869.24亿元，净资产140.35亿元，实现净利润4.88亿元，在港澳地区的零售网点数量从最初的17家增加到50家，基本实现了由小型银行向中型银行的转变。2007年9月，建行与美国银行合资成立建信租赁合营公司，积极参与发展潜力巨大的金融租赁市场，2010年末，建信租赁公司资产余额243.28亿元，较上年增长196.68%。2009年2月，建行纽约分行顺利开业，美国银行为此也提供了诸多帮助。

建立更有效的合作机制 实现“双方共赢”

□ 在双方合作过程中，美国银行熟悉了中国市场，对中国银行业以及金融经济环境也有了更深的了解。同时，建行的一些业务实践和管理工具也给了美国银行很多启示，美国银行学习吸收后用于改进自身业务和管理。

□ 今后，双方将会在人民币跨境结算、全球大宗商品融资、现金管理、贸易融资、跨境股权投资和并购、银团及杠杆融资、私人银行客户海外资产配置等领域商讨业务合作的可能性，以进一步深化和拓展业务合作。

记者：双方战略合作的过程体现了“双方共赢”的结果，能否谈谈美国银行从中有哪些受益？

赵欢：首先，作为第二大股东，美国银行受益于建行经营业绩的持续提升。这些年来，美国银行不断加大合作力度，对建行提高业务发展能力、改进客户服务进行支持，对于改善建行经营绩效起到积极助推作用。2006年至2010年，建设银行实现净利润由463.19亿元增至1350.31亿元，年均复合增长率为30.67%，平均股本回报率由15%提高到22.61%。可以说，美国银行的战略协助和股本回报形成了良性循环，通过建行盈利能力的提升直接获益。

记者：战略协助协议即将到期，目前建行与美国银行战略合作是否有新的安排或变化，请展望一下双方的合作。

赵欢：按照协议规定，建行与美国银行原定的第一步7年期的战略合作最早将于2012年8月到期。为方便项目工作安排，双方已于2010年商定将战略合作延长至2012年年底。同时,双方也表达了在2012年后继续开展战略协助的共同愿望，预计近期将达成新的战略合作协议。

2011年，双方按计划开展4个合作项目、40个经验分享项目，涉及零售银行、人力资源管理、风险管理、信息管理等领域；安排3期3个月的赴美跟岗培训班，2期1个月的赴美培训班，以及3期基层对公客户经理或网点经理赴美培训班；并继续在信息技术、电子银行、财富管理与私人银行领域安排美方专家提供持续的业务咨询和建议。

目前，双方正在积极探索下一步的合作。从建行方面来看，面临新的经济金融环境和监管要求，如何进一步改进管理，构建更为稳健、高效的营运管理体系，仍然需要学习国际银行的经验。针对国内金融需要的变化，在一些快速成长的新兴业务领域，如财富管理与私人银行、投资银行、金融市场业务等方面，也需要继续加强合作，我们希望依托美国银行丰富的业务经验和较强的专业能力，帮助搭建建行自己的专业业务平台，促进关键业务能力实现跨越式提升。

此外，双方也希望在下一个战略协助期内，通过建立更为有效的业务合作推动机制，在互利共赢的原则下，把双方客户优势、产品优势、渠道优势结合起来，创造更多的业务机会，也使双方的客户获得更丰富的产品和服务。今后，双方将会在人民币跨境结算、全球大宗商品融资、现金管理、贸易融资、跨境股权投资和并购、银团及杠杆融资、私人银行客户海外资产配置等领域商讨业务合作的可能性，以进一步深化和拓展业务合作。

随着战略协助不断深化，建行已从初期的被动接受培训、分享对方经验，逐步转向了结合自身问题和需要，进行主动学习，开展创造性应用，工作的有效性和实用性有了进一步的提升。去年的4期跟岗培训，建行51名管理人员明确学习目标，带着业务发展和客户服务的具体问题去美国银行进行观摩和交流，回国后迅速制定行动计划，推进成果落地推广，转化为自己的经营管理实践。比如，住房金融跟岗培训人员在回国后的短短半年时间里，借鉴美国银行个人贷款集约化管理模式，推动武汉和兰州电话中心实现托管32家分行电话催收。

与此同时，我们的学习更加主动，内容也由理念、经验的分享逐步转向了模型、方法、工具的应用，这既是战略协助成果不断扩大的反映，也是银行管理水平提高的体现。可以预见，在下一个战略协助期里，相关工作将更加深入，合作成果会更加丰硕，推广应用也必将更为直接和有效。

建行与战略投资者的战略合作能否成功，关键还在于建行能否成功地将境外的先进经验和做法与中国的实际、与建行的实际相结合，从满足广大客户的服务需求出发，实事求是，大胆创新，真正使建行自身的经营管理水平和客户服务能力得到提升，真正成为世界一流银行。

通过与美国银行的合作，建行零售业务获得长足发展，更加注重以人为本，提高客户的满意度。图为客户体验建行服务。
