客户在我心中

——记奋斗在世博金融服务第一线的建行个人业务问题解决中心
上海世博会正如火如荼的举行，成千上万的世界各地游客纷至沓来，领略世博风情。此次世博会参与的人数之众、时间之长、范围之广，将是对金融服务能力的一次全面检验。记者日前从建设银行获悉，世博会开幕两个月以来，该行各项工作进展顺利，全行整体服务水准不断提升，尤其是上海市分行个人银行业务问题解决中心，在世博金融服务中，凭借着周密部署、有效落实，也凭借着兢兢业业，精益求精，在推动全行整体服务效能提升、服务手段提升等方面涌现了闪亮的光芒。
据了解，上海市分行个人银行业务问题解决中心是分行个人银行业务和柜面结算业务范围内客户疑难问题的最终解决部门，专门负责处理分行95533客服中心、各城区支行和分行信访部门提交的客户疑难问题，也是成立不到3年的年轻团队。为了力保世博服务稳定有序，该中心在世博会开始前着手进行了大量的前期准备工作，梳理和优化了与客户服务中心及其他部门的疑难问题处理流程，以保证世博期间客户咨询和疑难处理渠道的通畅、快速、高效。同时，还初拟了客户疑难处理考核机制，从时效性、解决率、重复率、客户满意度四个方面对支行、部门进行考核，确保各支行、部门对客户疑难问题的快速响应。另外，为了稳定世博期间的服务秩序与环境，问题解决中心对前几年的所有客户疑难问题进行了全面排查，做好应急预案，落实相关措施。
自4月1日至今，问题解决中心受理客户咨询和疑难问题共247件，较第一季度增长13.8%。该中心努力克服人员配置少、疑难受理量多、事件性质复杂等困难，充分运用熟练的业务知识、丰富的处理经验，认真审核、严密思考、快速处理，完成了95%的规定时限解决率，确保疑难处理的高效运作，并最终达到100%的客户满意度。
在为客户服务中，上海分行问题解决中心坚持“首问负责制”，即使是异地客户，也想办法为其排忧解难。世博期间，有一黑龙江客户反映其黑龙江账户在上海被冻结，由于客户身在异地，只能通过电话联系。期间该中心多次与总行、黑龙江分行召开电话会议，在三地的共同努力下，最终化解了客户矛盾。针对部分因制度规定而无法满足的客户需求，如遇到遗产继承无法办理公证而继承人急需使用资金等特殊情况，问题解决中心总能换位思考，主动约见客户面谈，深入调查并了解客户实际存在的困难，并以确保风险控制为前提、以保护客户合法权益为目的，致力于问题处理的人性化、合理化、效率化，切实为困难客户提供方便、周到、可行的解决方案，有效遏制矛盾激化，在高效的处理运作下真正体现了建行以人为本的核心理念。

为确保国际宾客享受到高质量、高效率的金融服务，世博期间,问题解决中心特别加强涉外服务能力。有一德国客户来电求助其通过电话银行无法转账又急于支付钱款，问题解决中心在得知此情况后，立刻展开讨论，群策群力，寻找解决问题的突破点，在第一时间做好客户安抚工作的同时，积极与建行在德国的分支机构联系，共同协商最佳解决方法，最后在法兰克福分行配合做好客户身份核查以及委托书的签署，授权上海分行办理的情况下，顺利解决了客户的问题。外籍客户对建行便利快捷的解决方法表示了感谢。整个处理过程充分体现了建行涉外服务能力的优质与高效，维护了建行在国际金融服务业的良好服务形象。
在问题解决中心，每位员工都是共产党员，在工作中充分发挥着党员的先锋模范带头作用，奋战在世博服务的前线，体现了吃苦耐劳、兢兢业业、求真务实的工作作风。为了保证处理疑难的高效性、准确性、合理性，有的员工多次放弃与家人相聚的机会、克服无法照顾年迈长辈的困难，全身心投入为世博服务，运用自己丰富的处理经验、娴熟的处理技巧、高效的处理能力，妥善化解客户疑难。
在问题解决中心,每一件客户疑难问题都是一个发人深省的思考，鞭策并提醒着大家要在不断发现问题中进行改革和完善。通过对每一个案例的仔细研究与分析，从优化产品、完善操作流程、突破原有规章制度、改进服务等多方面提出合理化建议，为建行更好地发展打下扎实基础。凭着迎难而上的干劲、钻研严谨的精神，问题解决中心在不断接受挑战和考验的过程中，得到历练和成长，不仅加强了全行上下的联动机制，也在提升自身疑难问题解决能力的同时，促进了全行疑难处理工作效率和整体服务质量的稳步提升，进一步确保在世博期间为海内外宾客提供周到、便捷、优质、高效的金融服务。
“客户在我心中”，建行问题解决中心的工作人员正通过一件件、一桩桩平凡无奇的小事，用挚诚的真情，温暖着天南海北、五湖四海的客户。
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