“你们的服务棒极了！”

——中国建设银行全力为世博会提供优质服务
上海世博会开幕近一个月，银行作为金融服务行业，在服务五洲宾朋方面成效如何？近日，记者走进上海市区，尤其在世博园周围的建行网点里找到了真实答案。
网点处处是“窗口”
建行上海市分行地处世博园周边、主要商业街和旅游景点等重点区域，有52个网点，这些网点如同一个个“窗口”，展示着文明、高效的良好形象。
周家渡支行与世博园区仅隔一条10米宽的马路，距离中国国家馆仅200米，是建行世博金融服务的前哨。自世博场馆开工建设以来，该行就已经开始了为世博的服务。最初，客户以来自全国各地的建筑工人为主，大多来办一些取钱、汇款之类的业务；后来，从世界各地来的工程技术人员、管理人员越来越多，与外汇相关的业务逐渐多起来。对周家渡支行这个重点中的重点，上海市分行给予了全方位的支持，增加了柜员和安保人员，新添了自助设备，针对每一种可能出现的情况准备了应急预案,以确保世博服务的万无一失。

瞿溪路支行地处世博场馆二号出口处，是建行服务世博的重点网点，但由于其网点台阶较高，无法铺设无障碍坡道，给残障人士办理业务带来了不便。上海市分行立即在瞿溪路支行安装了残疾人升降机并投入使用，这也是上海市分行内第一家使用该设备的网点。为了帮助残障人士顺利地使用升降机，该行在升降机内细心地张贴了使用说明，安装了呼叫按钮并制定一套服务流程，还在自助银行区域内设置了专门适合残障人士使用的ATM机。

金融服务“无缝隙”

为了确保在世博期间为来宾提供“无障碍”、“高愉悦”、“零事故”、“不间断”的服务体验，建设银行加大对员工的外语培训力度，一线员工普遍掌握金融外语会话技能，300多名外语能力强的业务骨干充实到世博区域的重点网点，经外语强化培训后组成的青年志愿者队伍，及时在主要营业网点提供外语导引服务。优化营业网点服务环境，所有网点进行全面改建、装修及清洁，相关业务办理流程、自助设施等双语标识醒目，推行办理业务“零障碍”。充分运用电子银行服务优势，完善电子银行设备，新增各类自助终端设备1470台。提升95533服务功能，24小时“全天候”提供包括外国小语种在内的咨询服务，并强调对前台操作的业务支撑，不断提高客户接通率。增加外币受理币种，在分行300多家网点受理币种不少于8种，世博重点区域网点增加到12种，并均可受理旅行支票，方便境外客户。
上海市分行客户体验中心还邀请了三位来自不同国家，使用不同语种的外国友人对该行的5个世博重点网点进行业务体验。体验的内容包括真实的外汇兑换交易、外卡ATM取现、旅行支票的兑付咨询，外汇汇入汇款的相关流程咨询及大堂经理面对多个外籍客户同时咨询的压力测试等。他们认为建行网点工作的细致超出他们的预想，特别对大堂经理的英语水平和接待能力提出表扬，表示非常满意，“Very good，建行的服务棒极了！”
世博会开幕近一个月以来，建行各项世博金融服务工作开局良好。截至目前，上海市分行所有网点平均排队等候时间为10分54秒，其中世博服务重点网点平均排队等候时间8分47秒，网点平均排队等候时间较上月同期降低5分50秒，降幅高达35%；自助设备开机率达到98%，全功能服务率达到95%，比去年年底分别提高了1.1和4.7个百分点，创历史最好水平；重点商区的POS机未发生一起异常情况。
建行志愿者在行动
“世界文明的盛会，我们大家的世博”。建行上海市分行青年志愿队是一只素质过硬、形象健康、金融业务服务能力强的志愿者队伍，多年来积极参与社会公益活动。无论是在2007年特奥会、2008年奥运会和残奥会上，还是历年的F1大赛上海站的比赛上，都能看到他们活跃的身影。如今，他们又组织起300多人的志愿者队伍，扛起了服务世博的大旗。
他们一方面在世博期间利用休息日到网点协助大堂经理做客户服务工作，另一方面也积极参与上海团市委组织的青年志愿活动。有外语特长的志愿者不仅为建行各网点提供外语支持服务，还加入了团市委的语言志愿服务热线，24小时开机，随时准备为需要的人提供帮助。

建行上海市分行还在各基层党组织和全体党员中开展了“服务世博，党员先锋行”主题活动，得到广大员工的积极响应。广大共青团员、机关工作人员也行动起来，纷纷加入到志愿者队伍之中。
曾先后荣获“迎世博松江区窗口服务立功竞赛活动参赛单位”、“松江区迎世博600天行动窗口服务青年文明示范岗”等荣誉的建行松江支行，把每月的5日、15日、25日、每周末、节假日作为世博服务志愿者活动日，为网点办一件实事，为网点做一天大堂经理，为客户解决一个难题。在世博服务志愿者活动日期间，志愿者们纷纷下网点驻点守护，带上红袖章，争当世博平安志愿者。许多志愿者放弃休息，甚至是整个晚上的休息时间，实现了“我为世博添光彩，我为世博服务作贡献”的诺言。

“世博效应”在延伸
在浙江，为了更好地服务世博，建行浙江省分行对杭州城区主要街道、西湖景区等重要网点进行了全面检查，同时加强世博会期间安全保卫和环境建设，为实现“平安世博”做贡献。
在江苏，建行江苏省分行通过组织技能大赛等活动，努力提升服务质量，强化服务意识，营造“便利、优质、高效”的服务环境，以崭新的面貌展现建行良好的公众形象。

在北京，作为首都城市，也同上海一道接受着来自世界的检阅。建行北京市分行积极总结2008年奥运金融服务工作的成功经验，按照奥运期间的服务标准和要求组织开展各项金融服务工作，积极维护营运系统安全、优化服务和支付环境、加强安全保卫措施，努力做好世博金融服务工作。
目前，建设银行全行上下统一思想，坚定信心，力争达到“服务设施一流、服务品质一流、服务水平一流、服务环境一流”的世博金融服务标准，以实际行动演绎“城市，让生活更美好”的世博主题，确保圆满完成世博金融服务任务，向世界展示建设银行最佳的企业形象与员工形象。
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