追求一流服务品质
——来自建设银行奥运服务的现场报道
过去的16天，中国向世界奉献了一场真正无与伦比的奥运盛会。来自全国和世界各地的客户涌入了北京，来到中国，享受着奥运会带来的快乐。在服务奥运的竞技场上，建行人也以更高品质的服务追求让五洲宾朋感受到中国的热情，以过硬的素养打造着建设银行的经营特色和服务品牌，践行着服务国家、服务社会、服务客户的真挚承诺。

晚上6点：澳大利亚奥组委官员所在酒店打来电话
已是晚上6点多了，一阵急促的电话铃声响了起来。

建行电子银行北京中心普通业务组接到一位酒店工作人员的来电，称酒店内一位来自澳大利亚的奥组委官员，由于操作不当，在建行取款机上取款后被吞卡，并询问有没有英语服务。接线的座席员立即把情况通报给中心的英语服务团队。团队英语座席马上联系到客户，在仔细核实客户信息后，协助客户首先联系发卡行办理临时挂失，以保证账户资金安全，同时热情地请这位奥组委官员放心，虽然此时网点停止了营业，但中心可以随时为客户联系相关部门解决吞卡问题。
随后，北京中心立即联系了个金部24小时监控电话，确定了取卡时间，由95533座席员给客户回拨，告知这位官员建行工作人员会于第二天早上九点在ATM旁等待客户，请客户持护照前去领卡。
次日，当英语服务团队座席再次与客户回访时，对方非常高兴地告知卡已经取回，并对建行热情周到的服务感到非常满意。
据介绍，为了确保奥运期间给境外客户提供最优质的服务，建行电子银行北京中心从各个岗位抽调了持有英语六级或专业八级证书的员工组成了奥运英语服务团队，24小时不间断提供服务。同时，中心还进行了奥运热点业务的培训和英语业务的梳理，保证奥运服务的顺利开展。中心通过每一通电话，使来自五湖四海的客户享受到热情的服务，向全世界展现建行的优质服务形象。
距奥运村不足500米：“先锋”网点里不平凡的一天
开业仅有12天的林萃支行好似与北京奥运会有着与生俱来的情缘。
距离奥运村不足500米，距离保障奥运会军队武警驻地不足100米，距离北京奥运会开闭幕式指挥中心不足50米，特殊的地理位置使得建行北京分行林萃支行成为向世界展示建行形象的一个“先锋”网点。
按照分行整体安排，8月8日，由于交通管制原因，现金押运的款车在上午10点20分接款，网点办理现金业务的时间只有一个小时。当天周边的银行几乎全都停业，而这天恰逢居民交水电费的日子，林萃支行客流量非常大，仅一个小时就办理业务近50多笔，接受本外币业务咨询达10多人次，是以往的2倍多。款车离开后，网点只办理非现金业务，而前来办理业务的客户仍络绎不绝，压力不减反增。
支行迅速启动应急预案，协调，引导办理现金存取款业务的客户通过自助设备或到其他非限制区域网点办理。据统计，这天共疏导客户60余人次，办理非现金业务20余笔，没有发生一笔投诉。

对于距离北京奥运主体育场不足1000米，建行服务奥运最近的网点之一——南沙滩储蓄所的员工们来说，8月8日也同样是不平凡的一天。
自7月24开始，南沙滩储蓄所的营业时间延长至晚5点半，客户流量不断增加，个人结售汇业务量是以往的3倍，又因道路交通管制等因素，员工的上下班平均时间由以往的1小时，延长到1个半至2个小时。

8日上午9点多，储蓄所里迎来了一位外国客户。大堂经理用熟练的英语与客户问候，确定客户办理外币兑换业务后，将其引导至专用窗口。仅用5分钟，客户就办理完该笔业务。客户对如此快捷的服务表示满意，这时大堂经理送上一把雨伞作为办理业务的纪念品，客户非常高兴地说，“Thanks, you are so comprehensive”（你们考虑得很周到）。
除了固定的营业网点，北京市安华支行有一支上门服务的队伍，为中石油等7家单位开展上门收款工作。其中解放军306医院作为距离鸟巢奥运主场馆最近的三级甲等医院，是北京奥组委授权的专门奥运服务指定医院，负责各国政要、俄罗斯代表团、韩国等代表团的医务保障工作。为了确保306医院奥运医务保障工作的顺利开展，支行制定上门服务紧急预案，增派精兵强将，由安保、会计、客户经理共同组成上门服务综合团队。因为306医院周边地区交通管制频繁，与交管部门和医院联系，确定第二天上门服务所走的路线成为团队的必做功课。即使如此，有时因为交通临时管制，服务团队晚上8、9点才能返回支行。但大家毫无怨言，第二天准时出发。8月8日，上门服务团队如往常一样开展收款工作，以往的精心准备使得当天工作非常顺利。当306医院因工作出色受到上级表扬时，他们感慨地说：“我们的服务得到了客户肯定，而我们的背后有建行大力支持，才有了保障奥运的顺利与平安。”

美国客人3天后将回国：特事特办开通网上银行
8月5日，建行青岛市分行95533进线电话与往常一样此起彼伏。
话务员丁亚男接到了一个不同寻常的电话，这是一个美国客户的求助电话。

“我三天后就要回国了，请问网银什么时候能办理好呢？非常希望能够尽快开通使用。”为了通过网上查询青岛分公司的账务情况，来电的这位美国人在建行办理了企业网上银行，显然他担心的是否能在起飞前办妥此事。

“在正常情况下,签约后完成网上银行的审批与开通，通常需要一周的时间，建行会尽最大努力帮助您解决这个问题，我们随后会与你联系，您看可以吗？” 丁亚男用流利的英语做了详细解释。

之后，丁亚男立即向相关部门说明情况，提前给客户开通了网上银行。不巧的是，客户在下载网银证书时又遇到了新的问题。原来，网上银行的“签名通”软件没有英文版本，如果安装不了软件，网上银行仍然无法使用。丁亚男又迅速把问题进行了反馈，并协调有关部门与总行进行直接联系，焦急的客户在当天就得到了总行传过来的英文版本，顺利地用上了网上银行。

“现在，越来越多的客户会选择拨打95533电话进行业务咨询和问题答疑。对于客户咨询热点，我们会在分行网站‘客户之声’栏目中公布，以便网点及时准确掌握客户需求变化。”95533客户服务中心刘向丽告诉我们。“同时，我们也进行网点奥运服务外拨调查工作。奥运会之前，我们对全部网点的奥运准备情况、56个网点英语服务人员等情况进行了外呼，从外呼来看，网点各项准备都做得不错！”

今年以来，青岛市分行95533客户服务中心还增加当班座席，确保人工服务接通率在95％以上。并在继续做好英语、韩语服务的基础上，向网点发放“奥运期间网点多语种服务提示卡”，提示网点在遇到外国客户办理业务，需要多语种服务支持时，向客户出示此卡，以便客户选择所需语种。

一封来自大洋彼岸的来信：感谢天津奥运足球场的“好邻居”

建行天津市分行西青支行凯祥分理处紧邻奥运足球水滴体育场，步入整洁明亮的营业大厅，双语标识、货币兑换牌等奥运服务配套标识摆放到位，不用拨号即可接通95533客服中心的电话台摆在明显的位置，两位大堂经理不时回答客户的询问并引导到所办业务的窗口，梳着同样发型的女员工们着装规范，举止文雅地为客户办理着业务，每个窗口前摆放的五星红旗和奥运会旗，让人感受到了浓浓的奥运氛围……
“服务奥运，我们有信心交出一份满意的答卷。”这是建行天津市分行奥运场馆周边营业网点以及天津市分行员工的共同心声。
为了给参加奥运会的运动员、记者、游客等提供全方位的金融服务，年初，天津市分行正式启动“迎奥运优质服务年”活动，层层动员部署，软件硬件齐抓，通过组织150名迎奥运重点区域网点的所长、大堂经理服务礼仪技巧培训、开展“迎奥运、学英语”“提高服务效率、提升服务质量”“金点子”创意活动、对全部网点进行涉及七大项六十三条服务标准的两次地毯式检查、实行迎奥运优质服务周通报制度以及在服务保障和危机应对等等方面多项举措，全面提升了整体服务水平。
近日，一位外宾的表扬信寄到了建行天津市分行，称赞奥运场馆网点员工“OK! OK! You are very kind. Thanks a lot .”（你们非常友善，我非常感谢）。
这是来自大洋彼岸的真挚谢意，也是对建设银行员工服务质量和效率的由衷肯定！
