转型：全面提升服务速度
——中国建设银行推进前后台分离提升服务水平

近年来，建设银行围绕集约化经营战略，突出“以客户为中心”主旨，从客户、网点最迫切的需求入手，以网点业务“前后台分离”为切入点，重点在简化环节、分离业务、整合流程方面下功夫、做文章，统筹推进网点业务前后台分离。截至目前，全行所有分行全部14000多个营业网点和425个信用卡、房贷等业务专柜实现实时性业务总行集中处理，日业务量达82.5万笔，有效缓解了网点交易结算和客户服务压力，明显提升了运营效率与服务水平，显著推进了集约化运营模式转型，有力支持了全行业务发展和流程银行建设。

持之以恒促服务创新
在推进前后台分离的过程中，随着电子业务的迅速发展，前台柜面业务更宜首先通过电子化渠道分流，而网点对公结算业务由于时效性高、业务量大，成为了推进工作的焦点与重点。由于我国柜面对公结算交易时效性显著高于国外，加之整体业务规模相当庞大的特点，在柜面业务流程改造的过程中，面临着前所未有的挑战。
为贯彻落实“综合性、多功能、集约化”发展战略，进一步减轻网点交易处理压力，提升柜面客户与柜员体验，建设银行积极创新探索，以网点对公业务量占比最大的实时性业务为重点，引入先进技术，再造业务流程，创新管理方式，在国内外大型银行中率先实现了总行层级实时业务集中处理，先后实现支票、票据交换、汇兑等28类主要实时性业务产品前后台分离。

通过不断创新营运手段与作业模式，研究建立集约化运营服务模式，建设银行先后完成集中核算、集中数据、集中现金配送，集中外汇汇划及清算等11大集中，实现共计120类网点业务或事项前后台分离，取得了显著的改革成效。网点工作事项持续减少，网点柜员从重复性业务处理职能中解放出来,专注于营销服务，建设银行网点服务能力稳步提升，客户体验不断改善。

精益求精结五大硕果
前后台分离改革实施以客户和柜员体验提升为核心，统筹兼顾提高效率、控制风险、降低成本三大目标，强化精益组织管理，通过流程再造、技术应用、生产创新等举措持续优化客户服务，有效缓解了网点交易结算和客户服务压力，明显提升了运营效率与客户服务水平，惠民成效硕果累累。
一是再造柜面业务流程，提升处理效率，节约客户等候时间。前后台分离模式将柜面原依次经过受理－审核－录入－复核（授权）－发起交易的串行、逐笔业务处理流程，改造为要素录入、印鉴核验等主要业务环节最大程度分离由总行集中处理，并通过将原有串行处理流程再造为并行流水线式作业，保证实时业务处理效率。同时，将原有客户手工填写要素流程优化为电子填单流程，补充记忆功能，有效减少客户重复要素信息的手工反复填写，简便客户填单操作。新模式下，网点办理立等业务由分离前的5分钟缩短为不到2分钟，客户等候时间节省62%；同步推出结算快线产品，实现非立等业务受理模式，即客户在前台受理完毕即可离开前台，较原有模式节省79%等候时间，客户反映良好。

二是创新信用卡收单流程，提速发卡周期，改善客户体验。在对公柜面业务前后台分离基础上，建设银行还针对个人业务特点，研发创新信用卡进件业务“灵活前端扫描、集中数据采集、专业在线审批”协作式业务流程，实现网点扫描受理同步信用卡收单，依托影像化流转替代实物传递，减少了分行内部各环节的手工传递交接，有效提升信用卡业务在申请资料受理、进件处理、征信审核各流程环节的处理与流转效率，显著提高了发卡效率，客户全流程办卡周期由原来2-3周缩短为1周，客户体验明显提升，受到一线营销人员和客户的一致好评。

三是简化网点操作，增加柜员与客户的交流服务，使客户感到更温暖。前后台分离实现网点交易结算工作量大幅度后移，70%的对公业务处理环节有效分离，单笔业务由原来的2至3人操作减少为1至2人操作，工作量分离比例达80%，支持客户业务批量受理，明显减轻柜员操作复杂程度与劳动强度。新流程下，前台操作事项减少，营业网点柜员可腾出更多的时间服务客户，增加与客户面对面的交流互动，及时解答客户问题，深入了解客户的需求，择机推荐适合客户的业务产品，提高客户满意度。部分分行还整合柜面资源，增加对外服务窗口数量，方便客户业务办理，缓解客户排队现象。

四是引入先进技术，提高风险机控能力，保障客户资金安全。建设银行充分应用先进技术，最大程度实现系统自动化处理，减少人工干预，促进业务处理操作风险人工控制向系统机控转型。一方面，应用自动验印系统、二维码识别、图像识别等技术，实现凭证类别、账号、户名等部分交易要素信息的自动提取，提高业务自动化处理程度。同时自动校验机制、事中风险预警提示功能等，提升操作风险控制的针对性和有效性，降低人工操作风险。另一方面，通过实施岗位环节流程管控，拆分业务处理流程、环节，基于随机分配、工作流控制等机制实现处理任务由不同人员随机处理，固化业务处理流程，将部分规章制度对柜员操作的软控制转变为流水作业的硬控制，强化柜面操作风险机控管理，为客户交易资金的安全提供可靠保障。
五是释放营销服务空间，促进网点营销服务转型，支持业务发展。网点柜员工作有效分离后，为劳动组合调整、综合柜员制推行、跨网点受理等创造条件，推进网点综合性、多功能服务转型，增开服务窗口，缓解客户排队现象，最大程度方便客户就近办理业务，提升客户体验。支持营业网点向营销服务转型，提升网点客户服务能力，全面推进流程银行建设。网点交易核算与事务性工作分离后，网点节约人员主要向客户服务转型，置换出的行内人力资源配置到营销服务岗位及新增网点，有效促进营业网点向营销服务转型，切实提高网点客户综合化服务能力，推进建设银行流程银行建设。

作为建设银行业务运营和流程变革重点战略项目，前后台分离改革后续将按照“综合性、多功能、集约化”管理要求，以“为客户提供更好的服务”为目标，着力推进集约运营模式在外汇、机构等复杂业务方面的应用推广，持续创新技术与运营服务，积极探索运营模式创新优化，满足客户与业务部门新增需求，支持全行营业网点转型与业务发展，不断拓展银行客户服务空间，稳步提升柜面客户服务能力，用心惠民、创新惠民，让客户更满意！
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