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【创先争优  成果丰硕】
从解决客户反映突出问题入手
努力把创先争优活动办成群众满意工
——中国建设银行以创先争优丰硕成果向党的十八大献礼
中国建设银行以科学发展观为主题，把创先争优活动与提高经营管理水平、提升服务客户能力、加强基层组织建设紧密结合，创新活动载体、丰富活动内容、扎实有序推进，取得明显成效。

进一步解决了网点排队的问题。一是做好客户分流。每个网点都设大堂经理和自动分类叫号机，引导客户到相应的高柜区、低柜区、自助区和理财室办理。目前，投入运行自助设备4.9万台，每台日均交易185笔。二是优化劳动组合。通过优化劳动组合，实行综合柜员制，做到公私客户和私人客户兼顾。三是实行弹性排班。通过统一调配网点人员，优化劳动组合，实行错峰增开窗口，引导使用自助设备等，客户平均等候时间下降40%。四是推行前后台业务分离。把大部分非实时交易转移到后台处理，简化前台操作，提高单笔业务办理效率。五是充分发挥电子银行作用。全行网上银行客户达到10068万户，越来越多客户不需要再到网点办理业务。

进一步解决了产品研发的问题。一是建立产品实验室。在北京等城市建立6个产品创新实验室，2010年以来，全行共完成产品创新778项。二是加快小企业产品创新。相继研发推出“诚贷通”“速贷通”“融物通”等多达百余种的融资产品。与阿里巴巴公司等10家电子商务合作，累计向14700家中小企业发放贷款793亿元。三是开展对私产品创新。组织开展银行卡、理财产品、阳光私募产品等9项产品和服务的创新，实施9项流程优化和4项制度建设，先后推出金融IC卡、移动支付等新型对私产品。

进一步优化了客户服务的流程。一是优化对公业务流程。公司客户开户由过去一个产品签一份合同、填写百页资料、加盖几十次印鉴，改为通过单一账户签约多个结算产品。二是优化对私业务流程。个人账户挂失，改为既可到任意网点办理，又可通过电话银行办理。进一步优化汇款业务流程，推出“手机短信约定汇款服务”。2010年以来，全行启动实施了近1100个流程优化项目。

进一步提升了客户服务的能力。一是解决小概率疑难问题。成立问题解决中心，累计协调处理跨行问题6000多件，解决长期未能解决的重大问题2156件。2011年以来，累计解决各种客户“疑难杂症”1167件。二是提供综合化解决方案。对于公司客户，大力发展投资银行、信托、租赁及保险业务；对于个人客户，重点加强消费、投资和理财服务。成立理财中心4000多家，已开业私人银行及财富中心260家，配备理财师达4.9万多人。三是满足个人客户融资需求。个人贷款余额稳步增长，有效满足了居民购买自住房的需求。支持个人创业致富，扩大居民消费信贷，扩大信用卡分期付款业务范围。

进一步增强了主动服务经济社会的责任感。一是切实做好服务“三农”工作。因地制宜探索各种支持农村经济发展的金融服务，截至今年5月末，涉农贷款余额11541亿元，增幅9.04%。向229个新农村建设项目发放贷款489亿元。已开业20家村镇银行，贷款超过47亿元，其中涉农贷款超过90%。二是切实做好民生金融服务。完善“民本通达”系列产品，支持教育、医疗、环保等社会民生事业，推行社区金融服务。目前，民生领域贷款余额超过2120亿元。免收代发工资、养老金、医保等账户年费和管理费，每年给客户让利6—7亿元。

进一步增强了基层党组织的凝聚力战斗力。一是健全基层党组织负责人培训机制。举办基层党组织负责人培训班，打造强有力的党组织负责人队伍。2010年以来培训基层党组织负责人近5000人。二是健全科学考核评价机制。完善《“四好”领导班子创建活动考核办法》等制度，健全考核评价体系。三是健全基层党建工作机制。制定《加强新形势下基层党组织建设的意见》、《境内子公司加强党组织建设的意见》等，党建工作制度更加健全。

进一步解决了员工关心的现实问题。一是坚持以人为本。把员工作为“内部客户”，通过“员工之声”调查等方式，认真听取员工意见，解决员工休息休假、工作时间用餐等问题。二是减轻基层员工工作负担。落实员工休假制度、实行弹性排班制度，解决员工就近上班，提高员工基本工资薪点。各级党组织为员工办实事4万件，近14万名柜员受益。三是注重员工心理健康。加强员工思想教育，有针对性地开展人文关怀和心理辅导。员工满意度调查结果表明，全行员工满意度达到98.85%。
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