深入学习实践科学发展观带来崭新变化

建设银行致力打造一流个人银行服务品牌
今年2月，建设银行被中央确定为开展深入学习实践科学发展观活动试点单位，也是全国金融系统唯一开展试点活动的单位。在试点活动中，建设银行按照科学发展观要求，认真践行“以客户为中心”的经营理念，努力为客户提供更加便捷、高效、个性化的服务，打造一流的个人银行服务品牌。

从客户需求出发进行服务创新。建设银行在国内同业中率先推出了一系列旨在切实了解客户金融服务需求的创新措施。如在国内同业中率先创设了“客户接待日”制度，建立了全行各级管理人员定期接待客户的机制。今年前四个月，全行“客户接待日”共接待客户1500位，解决1500多个问题，另有152个问题正在解决之中。同时，在北京、上海、广州、成都、厦门建立了5个客户体验中心，直接观察、收集、分析客户体验和感受，为产品和服务优化提供重要参考。建设银行专门优化了“95533”客户服务系统，推出200余项创新服务功能，人工应答等候时间由原来的平均45秒缩短为15秒。建设银行还组建专门团队负责“客户之声”项目，通过外部专业调查公司收集客户的建议和意见，在科学分析之后作为产品和服务创新的重要依据。

从解决突出问题出发完善服务机制。针对客户反映的个人结售汇交易系统相应慢、等待时间较长等问题，建设银行在较短时间内改进了交易系统，使系统的响应时间大幅缩短，节约了客户的时间。针对客户反映“信用卡办卡时间较长”的问题，建设银行通过梳理和优化流程、提高制卡及寄送效率等措施，将办卡时间减少了3-7个工作日。在了解到目前客户急需流动性高、收益稳定的理财产品后，迅速组织力量研发出了“新股通自动理财帐户”、“1个月短期债券型产品”等创新产品，使客户资产得以灵活配置，受到市场欢迎。

从提升服务能力出发推进业务转型和流程优化。建设银行将学习实践科学发展观与积极推进战略转型结合起来，与提升客户服务能力结合起来，努力实现全面协调可持续发展。截至6月中旬，建设银行已有7358 家零售网点成功地实现了功能转型，占零售网点总数约55%；转型网点的日均产品销售量比转型前增长115%，工作效率提高30—40%，客户等待时间减少4分钟。为防范理财卡被盗用所造成的客户资金风险，建设银行开通了理财卡境外交易预警提示服务，通过短信形式对理财卡交易进行笔笔通知，第一时间对客户进行风险提示。建设银行特别重视处理好效率与风险的关系。股票型基金的赎回资金到帐时间通常为T+5日，若逢节假日，实际到帐时间更长，以致客户的资金使用率比较低，但缩短到帐时间又会增加清算风险。在学习实践科学发展观活动中，建设银行调整了内部流程，将资金到帐时间减少了1个工作日，即缩短为T+4日，更好地协调了产品的便捷性和安全性。

从强化企业社会责任意识出发，全力为地震灾区群众服务。自股改上市以来，建设银行高度重视履行企业社会责任，积极参与扶危济困等社会公益事业。特别是学习实践科学发展观活动开展以来，建设银行进一步明确了自身对国家和社会应负的责任，采取切实措施全面履行企业公民责任。汶川特大地震发生后，全行上下心系灾区，捐款总额达1.56亿元。同时，根据震灾发生后的特殊情况，特事特办，为灾区群众提供全方位个人金融服务。全行各营业网点从5月14日起即开设了抗震救灾捐款、汇款绿色通道，网上银行开通了“救灾捐款直通车”，为信用卡客户开通了800免费电话捐款，并对向灾区的捐款、汇款免收手续费；针对灾区群众存折、银行卡等介质损坏或丢失的情况，推出“无介质救急服务”，为受灾客户提供不超过5000元的救急取款服务，并对基金、国债、理财产品客户提供全面救急服务；紧急推出“善意提醒确保捐款安全”服务，采取在全行网点“赈灾捐款专用窗口”张贴告示、业务人员善意提示、多方核实等多项安全措施，防范不法分子假冒慈善机构骗取捐款可能给客户造成的风险；在同业中率先对个人贷款相关问题作出应急安排，对因受灾无法正常还款的个人贷款客户，给予最长6个月的宽限期，对其贷款不计罚息，不在个人信用信息基础数据库中反映违约记录；对灾区居民的个人住房贷款给予利率优惠，贷款利率在基准利率基础上下浮15％。建设银行还对信用卡客户采取应急政策，包括受灾客户可延迟还款、放宽对异地卡实施紧急现金援助的规定、适当调整客户用于灾后建设的临时额度、对因地震灾害导致的信用卡遗失及损坏免收手续费、对客户无法及时归还的信用卡透支款项顺延免息期或减免利息等。

目前，建设银行正以高度负责的态度、改革创新的精神、求真务实的作风，深入扎实推进学习实践科学发展观的试点工作。
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