集大成者  恒创新
——建设银行成都电话银行中心发展素描

激奋蓉城，盛世催生新梦想；奔驰骏马，劲蹄踏出好声音。作为全国金融系统内首家总行级集中式客户服务中心，建设银行成都电话银行中心于2006年3月16日正式对外运营。经过八年多的精细管理和快速发展，已率先建成服务渠道丰富、服务功能齐全、服务体系完善的电话银行中心。 “年度中国最佳呼叫中心”（2006年）、“亚太最佳呼叫中心” （2008年）、“中国最佳客户服务中心” （2008年）和“全国青年文明号” （2007年）等多项集体荣誉，记录着建设银行成都电话银行中心发展的脚步。
创新服务渠道，从单一跨入多元
纵观历次金融业务创新，无不与技术变革密切联系，当电话普及推动呼叫中心诞生时，在建设银行总行的战略决策部署和大力支持下，2006年，建设银行成都电话银行中心应运而生，成为国内首家总行级客服中心，最多同时为建设银行33家一级分行提供跨区域集中呼入服务。

当互联网技术的成熟催生出更丰富的客户接入渠道时，建设银行成都电话银行中心在2007年推出互联网服务，搭建起以门户网站论坛、网站留言、站内邮件和在线服务为一体的交互性网络服务平台，目前在线平均接通率和24小时回邮率分别保持在90%和98%的较高水平。
当手机这一移动终端普及进入千家万户时，2012年，建设银行成都电话银行中心短信客服顺势而上，承担了建设银行全行除电子银行和信用卡业务之外的所有人工短信服务。突破无经验借鉴的困难，摸索出合理推断、全面解答和兜底提示等服务新模式，通过建立近万条短信模板库，反复试验智能机器人和人工客服交叉客服模式，目前座席端短信平均处理时长仅为30秒。
至此，建设银行成都电话银行中心已建成多渠道服务中心，从最初的传统电话银行渠道延伸成以电话、互联网、短信为一体的综合性服务平台,成为建设银行重要的战略发展金融服务通道,对传统的银行网点服务发挥着日益重要的服务分流和业务替代作用。

创新服务内容，从基础迈向专业
优质的服务源于创新和变革。建设银行成都电话银行中心充分发挥集中服务和24小时不间断服务优势，立足专业，为客户提供更多的增值特色服务，为托管行提供更有力的业务支撑服务。
2006年，建设银行成都电话银行中心启动协助客户挽回资金损失的紧急处理流程，在建设银行总行电话银行中心的支持下，2008年组建了服务于全行的应急服务团队。成立8年来，建设银行成都电话银行中心通过电话、网银邮件、互联网、短信等渠道多次主动识破骗局，及时发出风险提示，协助客户挽回资金损失业务6.12万余笔，累计保全客户资金超过两亿元，始终保持着零风险事故的安全运营目标。

2008年，建设银行成都电话银行中心组建外语服务团队，面向客户和前台提供多语种服务支持，先后圆满完成北京奥运、上海世博、广州亚运等大型服务项目。目前建设银行成都电话银行中心外语年服务量超过5000人次, 同时负责英语菜单和英文知识库的翻译维护，以及英文邮件回复等工作，年均翻译量达到20万字。服务过程中多次获得外籍客户赞扬，品牌效应已初步形成，成为建设银行客户服务体系中一道靓丽的风景线。
2009年，建设银行成都电话银行中心组建交易服务团队，集中受理客户账户挂失、汇款转账、证券交易等代客交易业务。除此以外，网点支持服务、企业网银专线、机场要客服务、银医服务、健康关爱服务、高尔夫预约服务等数十项特色服务相继推出，建设银行成都电话银行中心的专业化增值服务和支持服务效果日益凸显的同时，也让客户切实感受到专业、便捷、优质的服务，创新之路，内外兼修。
自成立以来，为实现从“成本中心”向“价值中心”转型，建设银行成都电话银行中心创新拓展了全行个人业务、对公业务、信用卡业务、小企业业务、房贷业务等多项低成本、高价值外呼服务，积极促进了电话银行经营方式从被动服务向主动营销转型，探索出了“呼入业务和呼出业务同步发展”的新路，外呼价值创造能力日益凸显。

创新精细管理，从稚嫩走向成熟

作为建设银行成立最早、人员规模最大的电话银行中心，成都电话银行中心在没有直接经验借鉴的情况下，突破了呼叫中心在规模扩张过程中面临的管理瓶颈，建立了专业明晰的内部架构和高效流畅的运营体系，打造出一支金融客服行业专家型管理团队，推动了业务快速、持续的发展。

专业化人才构建专业化团队。建设银行成都电话银行中心在内部搭建起以组长助理、组长、督导为纵向条线，以客户服务岗、资源管理岗、质量监控岗等为横向支持平台的管理架构体系，通过打造分层培训体系、制定考核激励机制、向分行柜面转岗等措施，进一步扩宽员工职业发展通道。挖掘员工多方面潜力，变综合技能岗位为专业技能岗位，先后组建应急服务、外语单元、特色业务、文本服务等多个专业技能组。成立至今已超过百名员工通过竞聘成长为组长及以上管理人员，69名员工通过行内转岗充实到分行柜面工作，成功打造了一支成长性好、业务技能过硬、管理水平专业的客户服务队伍。
精细化管理提升危机应对能力和综合服务水平。在业务分析调研上，时刻关注客户及市场变化，及时了解来话情况，加强对客户问题分析，主动快速制定应对方案，持续优化质量控制流程。在内部协作上，建立有效流程，倡导团队合作，实现高绩效。在风险控制上，始终保持居安思危的心态，将风险管理理念渗透到日常工作中，准确识别和控制风险，健全完善风险管理体系建设。 
正是因为有了一支能打硬仗的队伍，有了一套全方位的运营管理体系，8年来，面对困难和挑战，建设银行成都电话银行中心积极应对，勇于承担。2008年初，湖南省分行人工服务因特大雪灾受到影响，成都电话银行中心在不到半天的时间内平稳切换湖南省分行人工服务；2008年5·12汶川地震期间，成都电话银行中心员工不顾余震的危险，在震后两小时内就恢复运营，是成都地区震后首家恢复运营的呼叫中心；2013年4·20早上雅安地震发生后，成都电话银行中心立即启动应急预案，在上级指导和各部门协作下，当日中午便恢复了客服运营，应急处置能力再次经受住了检验。

创新员工关爱，从身体深入心灵

电话银行中心员工以80、90后为主，喜爱发表网络见解、展示自我，渴望得到持续的关爱。路漫漫其修远兮，吾将上下而求索，8年来，建设银行积极探索，反复创新，摸索出一整套集“身心呵护为一体”的呼叫中心员工关爱长效机制，建立起“压力缓解有门道、员工沟通有渠道、福利保障有通道”的和谐工作氛围，员工幸福度和队伍凝结力不断提升。
强健的体魄是保持工作激情的源动力。建设银行成都电话银行中心加强员工活动的统筹规划，创新推出团队积分激励机制，大幅提升员工参与活动的积极性。先后组织“开心农场推鸡公车、六一亲亲宝贝、初生牛犊不怕YOU”等形式多样的主题活动，员工好评度和参与度持续升温。同时在全中心范围内频频掀起全民健身热潮，游泳、滑冰、球类、舞蹈、瑜伽……越来越多的年轻人加入其中、乐在其中，尽情释放压力。
呵护员工，从关爱心理开始。建设银行成都电话银行中心以“沟通零距离,关爱看得见”为工作出发点，以年轻人更易接受的方式引导压力员工打开心扉，其首创的“乐问乐帮”等一站式沟通服务平台，使员工问题快速解决并迅速取得员工信任；通过心理“摩萨基”、创建“微信吧”、发放“温心卡”等时下年轻人最喜闻乐见的方式，搭建起员工畅言的全方位绿色通道，让正能量在员工间广泛传播，一起共享快乐工作的秘诀。
“身心合一”是关爱的最高境界。多年来，建设银行成都电话银行中心积极倡导“以人为本”的企业文化，坚持将员工需求纳入企业责任之一，因需而想、因想而新：思考员工想吃什么菜便应运而生“点菜系统”、思考夜班员工乘车问题便应运而生“班车预订”、思考员工团购信息共享则推出“乐购”、思考夫妻员工同工同休则推出“夫妻班”。正因想员工之所想、急员工之所急、帮员工之所需，才获得员工关爱持续创新的源泉。
万马奔腾树服务，千军奋发铸口碑。建设银行电话银行中心将为客户、为员工书写更多值得铭记的新篇章！

