服务，与赛事同样精彩

——建行广东省分行亚运金融服务掠影

11月27日，广州亚运会精彩落幕。正当各项赛事酣战之时，记者来到建行广东省分行，走进一线网点，走进基层员工，感受到了建行“亚运服务”的独特魅力。
                     服务故事

建行广州流花支行位于广州火车站附近，周边一公里内有多个外贸服装市场,这里是“老广”们淘衣服的天堂。亚运会期间，不少外宾也“慕名”前来“淘宝”。11月中旬，一位外宾来到流花支行表示急需兑换 1000元新加坡币。根据相关要求，兑换新币这样的小币种需要提前预约，而且当时流花支行也没有新币库存。支行工作人员一边安抚客户，一边立即询问周边网点，确认了西城支行可以兑换后，还为客户做了详细的交通指引，最终帮助客户完成了该笔兑换提现业务，外宾没想到服务这么周到，连连竖起大拇指。
“主动服务”是广东分行此次亚运服务力推的理念。很多外宾第一次来到中国，对国内银行业务流程和办理要求不甚了解。对此，分行提出，针对客户的需求，要千方百计地满足客户服务需要。“主动”才能及时，“主动”才能有效，“主动”才能带来“愉悦”。
11月初,一位外宾来到荔湾支行，要求将手中的人民币兑换成欧元。清点钞票时，柜员发现其中有一张百元假币。面对这一状况,当班柜员并没有立刻将假币没收，盖假币章，机械地按规定完成收缴程序,而是通过日常培训过的金融知识用英语耐心为客户解释，不仅告知了国内银行处理假币的流程，还讲授了如何防范假币的知识。最后外宾很痛快地将假币交给柜员，积极配合了荔湾支行的处理。
“愉悦”服务是建行广东省分行在亚运服务中特地增加的服务要求。要“愉悦”，就要改变“套路”，分行要求一线服务人员主动换位思考，认真梳理一线服务的每一个细节——哪些符合规定但会引起客户的不快，哪些确实节省了时间但忽略了客户的感受——分行组织了基层网点以“情景演示”、“互动晨会”的形式，分析、查找、杜绝服务中可能引起客户不快的因素。换个方式服务客户，“愉悦”服务，功夫就在细节之中。

面向“涉亚”工作的“亚运绿色通道”服务，则为亚运会方方面面的工作提供有力保障。10月末，某外地武警部队财务人员急匆匆来到流花支行办理单位开户业务，由于相关证件不全,工作人员估计难以获得人行审批。了解到该部队共有3000多人,临时抽调广州负责亚运安保工作,急需开立结算账户开户,以应付日常部队的正常运行这一情况，“亚运绿色通道”服务迅速启动，网点会计主管、上级行会计结算部通力协作，积极向人行广州分行咨询请示，获得监管部门的许可后，最终在当日为客户开立账户,并在一周内完成向人行报备手续,解决了客户的燃眉之急。

客户急需用款大额提现、银行卡被吞急需取出、兑换大额小币种外币要急需拿到……在这些客户需要建行协助的紧急关头，开通绿色通道，主动服务，耐心细致，建行广东省分行以“愉悦服务”的高标准严要求，诠释着“激情盛会，和谐亚洲”的亚运精神。
　　

 微笑使者
微笑，是全世界共同的语言。

微笑的员工、微笑的客户、微笑的外宾---这些“笑脸”贴满了广州天河支行营业室的“微笑墙”。“每天，看到这些笑脸，都会很开心，客户的情绪也被感染了，办理业务都是笑盈盈的。”网点大堂经理向记者介绍到。该分行团委积极参与亚组委志愿者部举办的“志愿服务全民行动——微笑使者”评选活动，在广州地区选取了100个网点方便市民和客户采集“笑脸”，以“微笑迎接亚运”，每一个网点的“微笑墙”采集点，都配备了专人讲解，为客户拍照、张贴或上传，每个网点也贴出自己的“微笑服务明星”，让广大客户与建行一起分享亚运的快乐，这也让建行与客户走得更近。
拉近客户距离的，除了“微笑”，还有“大拇指”。亚运期间，建行所有广州地区网点一线服务人员都佩戴了志愿者“大拇指徽章”，并践行着“人人都是东道主，个个都是志愿者”的服务承诺：积极回应客户咨询，耐心解答客户提出的疑难问题；帮助特殊人群，为老年人、残疾人都供专人引导，绿色通道服务；开闭幕式期间，珠江新城地区交通管制，该区域网点人员积极向客户宣传，提出管制期间的出行建议；分行在亚运会核心场馆天河体育中心附近网点专门配备了外币兑换机，“大拇指”们为每一位外宾进行讲解，帮助其使用。
亚运期间，建行的“微笑服务明星”和“大拇指”们代表广州金融窗口单位展示着银行业优质服务的风采，赢得了客户的诸多赞许。
亚运洗礼
亚运期间，凭借充足的人员配备、完善的服务网络、规范优质的服务输出，建行广东省分行实现了“零有效客户投诉事件”、“零重大媒体曝光事件”、“零重大业务风险”、“零信息系统事故”、“零安全保卫事故”的亚运金融服务既定目标。期间，该分行自助设备开机率达98% ，95533人工服务接通率达98.5%，这些指标均较前期有较大幅度的提升。这些优异的服务业绩，得益于前期分行金融服务工作的“亚运洗礼”。
亚运会比赛场馆遍布广州十区二市，东莞、佛山、汕尾等地级市也承办了部分单项比赛，该分行将场馆周边网点及商业聚集区的网点列为亚运金融服务重点网点，重点开展培训及服务保障工作。广州地区作为重中之重，该分行先后组织了6期亚运服务礼仪、7期亚运服务英语、6期亚运服务银行手语培训，覆盖了所有一线网点；同时，自9月起，在广州地区支行开展了“营业环境周”、“服务形象周”、“服务流程周”、“自助设备周”和“应急演练周”系列“迎亚运金融服务主题周”活动，分行组织人手分赴各网点检查落实，对服务表现有瑕疵的环节拍照，并进行通报，效果显著。

广州亚运城位于番禺区，是外宾服务的重点地区。分行团委组织了外语基础较好的青年团员给予“人力支援”，番禺支行也因地制宜，在各大专院校招募外语志愿者，培训后安排到各营业网点，引导客户，力争为各国来宾提供最优级质的服务。

建行广东省各地市分行也纷纷行动起来，做好迎接中外亚运游客的充分准备。江门分行开展“争能手、赛技能、创一流”柜面业务技能竞赛，通过盲人等特殊客户服务情景演示、客户投诉应急处置演练等形式，提高一线人员服务素质；东莞分行组织青年团员、业务骨干到各营业网点担任大堂经理助理，协助疏导、服务客户工作；汕头分行组织一线员工学习英语活动，每天晨会，大家以英语基本口语进行问候，工作间隙进行模拟对话。

应急处置也是该分行亚运金融服务工作的一项重要内容。在南国花园支行，记者注意到一本厚厚的《营业网点应急预案手册》，上面记录着15种预案处置要点和演练记录：业务系统故障、突发盗抢案件、银行卡犯罪案件等等。该分行个人金融部负责人表示，“以往，基层服务更强调常态的金融服务，通过亚运前的集中模拟演练，现在网点也具备了非常态的条件下的应对能力，面对需求各不相同的客户，建行有信心、有底气、有能力为广大客户提供更好的服务”。

在最新的满意度调查中，该分行网点服务的客户满意度居同业前列。亚运会虽已精彩谢幕，但建行广东省分行的“亚运服务”永不落幕。分行行长曾俭华向记者表示，“此次亚运金融服务，向国内外客户展示建行的服务形象和发展成就，我们出色地完成了这个不容有失的任务。今后，分行还要将亚运服务的成功经验总结传承，发扬光大，塑造成建行服务的核心竞争力”。
