“以心相交  成其久远”
——记建行私人银行投资者教育
古人云：“以利相交，利尽则散；以势相交，势败则倾；以权相交，权失则弃；以情相交，情断则伤；唯以心相交，方能成其久远”。
建设银行私人银行业务秉承“以心相交”的经营服务理念维护我们的客户，以“客户为中心”，满足客户需求，提供多功能、全方位、综合化的财富管理业务。目前，建行为客户提供以私人财富管理服务、综合金融服务和专享增值服务为核心的全面金融解决方案，涉及银行理财、基金、信托、阳光私募、财务顾问、保险、贵金属、专属贷款、资金监管等多门类产品，以及资产配置、投资顾问、家族信托、财富架构设计、税收法律咨询、养老财富规划、婚姻财产保全、投资移民、子女教育等多品种服务。
客户在迈进建行私人银行的那一刻起，就已经成为我们的中心，是我们精心呵护与真诚维护的对象，是我们携手共进的朋友。一分耕耘一分收获，在对客户的服务中，建行私人银行精耕细作，突出的是自身的服务质量和一颗不断为客户着想的心，让客户充分体会到建行时刻准备为他们分忧解难。如何对客户以心相交，建立长期稳固的合作关系？一方面需要我们提供专业化、高品质的产品与服务，另一方面需要我们与客户同呼吸共命运，在客户投资的长路上成为他们的扶杖，既雪中送炭又锦上添花。
投资者教育是建行私人银行“以心相交”的重要体现，是我们真诚向客户揭示各类产品服务风险的有效途径。投资者教育既存在于各类产品销售的过程当中，亦存在于与客户的日常联系和沟通过程中。因此，投资者教育的目标，首先是指导银行客户服务队伍充分认识我们所提供产品与服务存在的风险，“已所不欲，勿施于人”，对于风险相对较高的产品必须审慎推荐，在产品销售过程中充分开展风险揭示工作；然而更关键的是要让客户有能力主动识别风险，并在银行专业人员的帮助下，合理评价产品的风险与收益，自主做出符合自身风险偏好的投资决策。 

建立长效机制  投资者教育明确实施体系
近年来，建设银行以“预防为先、教育为主、依法维权、协调处置”的银行业消费者权益保护工作总体方针为指导，全方位推进各项消费者权益保护工作。
为此，建行私人银行建立了投资者教育管理体系，明确了总行、一级分行和私人银行专营机构三级管理架构，提高全员对私人银行客户投资者教育紧迫性的认识。努力将投资者教育融入新客户拓展、产品销售、现有客户维护的全周期服务中；在不断为客户提供丰富产品服务的同时，正视客户日益增强的维权意识；积极普及客户投资理财基础知识和法律法规知识，提高客户风险识别、判断和风险防范能力，正确树立理性投资和风险自负意识；实时关注媒体对银行的各类报道，关注客户对建行私人银行的评价和建议。
对于客户通过各种渠道或途径对建行私人银行提出的意见和建议，我们建立了快速反应和处理的流程。客户可以通过400服务热线或直接到建行各私人银行专营机构对我们提供的服务和产品提出意见和建议，对不满意的方面可以进行投诉维权。我们在收集到客户投诉或建议后将以最快的速度进行解决，并及时改进我们的服务质量和服务方式。
开展系统研究  投资者教育自内向外扩展
建行私人银行投资者教育的基础是对产品与服务的深入研究，尤其是针对产品与服务的潜在风险，要了解风险存在的经济环境，风险发生的诱导因素，风险表现的具体形式，风险造成的可能损失以及规避风险的手段与途径。为此，建行私人银行开展了系统化风险研究工作，并分为三个层次推进。第一个层次是针对重点类型产品的特征分析与风险揭示研究，主要涉及银行理财、信托、基金、私募、保险、贵金属、期货等产品；第二个层次是针对客户状态变动对其资产影响的风险因素分析，主要涉及客户的企业、婚姻、子女、传承、健康等方面；第三个层次是针对市场关注的热点问题研究，主要涉及与“余额宝”、家族信托、私募股权投资等相关的实时课题。
建行私人银行在总行成立了专门的风险研究团队，由熟悉风险和法律的专业人员开展研究工作，推出各类研究报告与材料给私人银行条线业务人员学习培训，帮助从事客户服务的有关人员及时、充分揭示各类产品和服务的风险，向客户提示需关注的投资问题，在客户提出需求时帮助客户分析风险并提出合理建议。同时，我们还将部分与客户紧密相关的风险分析材料直接发送客户，其中有印制精美的建行私人银行投资者教育系列材料之《信托产品特征与风险揭示》、《别让风险靠近您》、《客户温馨提示》等。
突出服务理念  投资者教育紧密围绕客户需求
客户的需求是建行私人银行业务持续发展的内生动力，是推动我们提升服务质量、丰富产品种类、创新银行业务的主要触发因素。投资者教育作为一项重要的服务内容，必须要紧紧围绕客户的需求开展，其目的是要帮助客户解决自身面临的风险问题。在接受我们服务的客户中大部分客户都接触过银行理财、开放式基金、信托计划、保险计划、贵金属业务等，在复杂多变的经济和金融环境中，客户会直接面对系统性风险、信用风险等；同时，每个人都会持有多张银行卡及信用卡，也会接触欺诈风险、交易风险等。为此，我们紧紧围绕客户的需求，编制了系列知识读本《别让风险靠近您》。
《别让风险靠近您》主要为客户解析其投资理财时最关心的风险问题。通过理财产品篇、基金业务篇、保险业务篇、贵金属业务篇、信托业务篇、银行卡业务篇、非法集资篇、反洗钱篇这八篇内容，为客户介绍了各类金融产品的基本概念、结构；让客户熟知有利于保护其自身权益的关键销售流程、相关注意事项以及购买后应如何持续关注产品的运行情况；为客户揭示各类产品可能产生的风险，协助客户了解应如何根据自身的风险偏好，选择与自身风险承受能力相适应的产品；提示客户警惕非法集资、金融诈骗和洗钱行为。《别让风险靠近您》还为客户解释私人银行自营产品和代理产品的差别，说明了“买者自负、卖者有责”这一基本原则，明晰银行、代销产品发行方以及客户的权利义务，帮助客户知晓如何正确地维护自身权益。
组织多元活动  投资者教育提升客户影响力
建行私人银行投资者教育以丰富多彩的形式呈现给我们的客户，“以服务为先，为客户未雨绸缪”，在各类投资者教育活动中，与客户面对面交流和倾听。
在建行的私人银行客户可以醒目地看到我们设置的投资者教育活动专区，可随时查阅到各类研究资料、最新监管要求和各款在售产品风险揭示。我们还不定期为客户举办各类投资者教育现场互动，邀请我行行内业务专家和行外法律金融知名人士，为客户讲述信托、基金等理财产品的法律常识、风险特征、潜在风险因素、认购流程及应关注的条款细节等；通过大量司法案例讲授家族信托、财富传承、保险保障等财富管理手段，帮助私人银行客户提早认识到进行风险隔离、财富传承安排的必要性。
通过投资者教育活动的实施，建行私人银行客户逐步学会了在认购产品前如何仔细研究、理性判断、谨慎购买；明晰了作为一名投资人的权利与义务，以及与银行合作中的各方利益关系；在自身财富保护、风险防范上受到很大启发，充分意识到风险时刻伴随家庭财富及各类投资，并且切实意识到对于财富管理、财富传承、财富规划中的风险应当认真思考、高度关注。
在投资者教育开展的过程中，建行私人银行拉近了与客户的距离，成为客户可以依赖和依靠的力量，提高了在客户中的影响力。未来，我们将努力做到先客户之忧而忧，为客户创造稳定增长的财富，让客户的资产代代相传，在“风雨同舟”中与我们的客户共同成长。
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