专注民生 真诚服务
[bookmark: _GoBack]——中国建设银行养老金账户管理业务大发展侧记

随着我国人口老龄化程度的不断加深，国家全面的改革部署和养老保障制度的深化改革为养老金业务跨越式发展带来重要的政策红利，养老金融产业呈现快速发展的“黄金机遇期”。建设银行本着服务民生、服务客户的理念，积极发挥所长，以企业年金账户管理业务为依托，通过面向广大企事业单位及个人客户提供专业、专注的综合养老金服务，后来居上，跻身国内一流养老金服务管理机构之列。
截至2014年6月底，建设银行养老金账户管理服务企事业单位超过2万户，管理个人账户约358万户，涉及账户资产总额达到895亿元，服务客户规模和管理资金规模均稳居国内养老金账管机构第二名，年复合增长率达到24.12%，居同业第一。全行建立起总分支三级运营服务体系，各省区市设置的属地运营服务机构，年度账户管理服务差错率控制在万分之一以内，保持着业内最低的客户流失率。
以客户为中心的卓越服务，赢得了各方的赞誉，建设银行先后荣获《首席财务官》杂志评选的“最佳养老金服务品牌奖”，以及“金典奖-中国养老金融服务公众满意最佳典范品牌奖”等多个奖项。建设银行养老金账户管理业务发展历程印证了专注民生、真诚服务、专业价值、合作共赢的中国养老金事业发展途径。

2007-2009年，勤勉服务夯实建行账管基础
建设银行养老金账户管理业务中深深的嵌入了勤勉的基因。由于种种原因，2005年国家人社部认定的第一批次企业年金基金账户管理人机构中建行遗憾缺席，当时，一大批优质行业客户的企业年金账户管理业务纷纷花落他家。建行养老金人深深的憋着一口气，狠练内功，全条线反复的设计业务场景、跟踪业务实务处理出现的各类情景问题，不断的重检、优化内部作业流程，调试业务系统，自加压力，从严制定业务服务规范，一切均从客户需求出发，以更好、更快服务客户，快速树立建行养老金服务品牌。
拼着这股劲，建设银行2007年11月顺利获得国家人社部企业年金基金账户管理人资格，全面进入养老金账户管理业务领域。当年建行员工企业年金计划上线运营，个人账户规模达到46万户；2008年铁路大单落定，建行取得半壁江山，个人账户规模突破百万；2009年，建行开发集合年金计划，实施“万户工程”大突破，近万家中小型企业选择建行养老金账户管理服务。大跨步的发展背后是建行养老金人员无数个日夜的坚守和勤勉付出。建行员工年金上线通过近六个月的细致准备，全国38个分行在三个月内的多批次交替实施，一举创造了当时国内最大单一年金计划集中上线运营记录；广铁集团企业年金历史数据迁移涉及业务记录6000余万条，是建行人三个月夜以继日的数据检查、清理、检核、录入，形成了业内经典的补充养老数据迁移实施案例；沈阳铁路局组合报价计量转换为计划报价计量的投资转换业务开启了业内多种计量核算的先例。

2009-2012年，打造全方位的账管服务通道
“建行开通E路通快速查询年金账户信息啦”。
“我可以在建行ATM上查到我的养老金账户权益了”。
2009年以来，类似的客户惊呼不断出现。根据建行新兴业务产品快速渠道部署策略的要求，建行大规模扩展养老金账户管理信息查询渠道。在初始的网银和电话查询基础上，2009年新增网站E路通快速查询服务、推出短信余额通知和交易变动通知、大范围优化扩展企业网银和个人网银养老金交易功能、增加95533电话银行企业年金语音播报内容；2010年推出手机银行企业年金交易服务；在辖内ATM设备上开通龙卡查询年金服务；定向铁路行业的年金委托人服务系统投产等。
经过近三年大规模养老金账户管理服务渠道建设，建行已形成覆盖互联网、电话、手机、短信、自助终端、物理网点、客户经理在内的13种服务渠道，形成应用于不同客户群体的差异化渠道服务策略。企事业单位的人力社保经办人员，可通过建行的委托人服务系统直接为本单位员工办理养老金人员变更、发起缴费、支付、调转等交易申请，可直接查询本单位各类型的年金统计报告、报表。中小型公司的业务综合人员，可通过建行的企业网上银行，方便快捷的查询公司和员工个人的账户交易明细，掌握养老金投资收益情况。个人客户中的移动一族，上手机银行即可直接查阅到自己的养老金账户；行动不便的客户，建行95533电话24小时提供服务；对养老金账户敏感人群，每次缴费后就会有建行的养老金短信推送；到银行存取款，还可顺带用卡在ATM上查查自己的养老金。

2012-2014年，规范运营构建多层次账管服务体系
2012年，建设银行养老金账户管理规模达到255.8万个人账户，服务企事业单位2093户，涉及账户资产591亿元，市场排名已跃升至国内账管机构的第二名，中小型客户遍地开花，养颐四方系列福利薪酬产品快速推出，与全国养老金产业协会联手发行的养老金卡面世。于此同时，建设银行在养老金账户管理业务上的运营服务压力也日渐增大。为做好客户服务，保障各类型客户养老金服务需求，切实提升业务运营服务能力，建设银行以二次创业的态度，积极推进全行养老金业务运营模式调整，在每一个省级行政区域设置养老金账户管理运营服务机构，在北京设置建设银行养老金北京运营中心，加快规范、整合各类型养老金产品的运营实施和客户服务，建立起覆盖全国集中运营服务模式、省市区分散运营服务模式、集中管控和属地服务相结合的跨区域运营服务模式等多种运营组织形式，大幅度提升了养老金账户管理业务的运营服务能力，丰富了个性化、差异化的账户管理服务内容，取得了极大的成效。
与服务模式调整相配套，建设银行因时制宜，从巩固完善客户服务出发，建设、发布了建设银行养老金业务管理办法，重新修订养老金账户管理业务规程，全面优化业务运营流程，细化作业环节和执行标准，先后出台补养数据迁移和建账作业指导、流程备忘录谈判意见、信息披露管理规定、业务资料管理规定，落实服务岗位人员和职责，出台账管运营岗位人员管理规定等一系列管理制度，强化业务规范标准，实施客户服务首问责任制和运营项目服务跟踪机制，严格内部责任追究，规范全行养老金账户管理业务运营服务标准。一系列的举措，进一步巩固和强化了建设银行养老金专业、专注、诚挚、贴近的服务理念，确立了建设银行在养老金融领域不可或缺的市场地位。

2014-未来，科技引领账管业务大发展
当前，信息技术发展日新月异，大数据应用、云平台、全景视图、企业级共享……引发了一系列深刻变革。建设银行着眼国际前沿，把握业务变化趋势，启动了新一代的养老金业务系统建设。新养老金业务系统是建设银行在多年业务实践经验的积累基础上，全力打造业务服务标准化、流程化、自动化的新业务平台。在这个平台上面，将全面集成养老金业务的客户服务、运营操作、资产管理，实现养老金业务在全行电子渠道上的同步部署，构造出建设银行养老金业务新的核心竞争优势。
新系统平台覆盖企业年金、养老福利和保障产品的方案咨询、合约管理、计划管理、企业个人管理、缴费支付、权益归属、资产投资管理、收益管理、机构考核、账务调拨、信息披露、差错处理等养老金账户管理全流程，并满足延伸至客户前端的差异化服务需求，实现了一体化客户识别、运营服务自动化执行、不落地业务申请交互、自动批量信息披露；全面优化养老金账务核算，创新养老金权益归属、投资收益机制，扩展个人养老金交易范围，实现交易渠道的多元化，以个人为主体的养老金账户管理零售化转型方向初现；系统软硬件环境进一步升级，扩展优化数据存储单元，多种电子渠道联通、互动。
2015年，建设银行新一代养老金业务系统平台将投产上线，届时，更加丰富的服务内容、更加高效的服务效率、更加方便的服务渠道、更加人性化的服务形式，将给养老金账户管理服务带来新的变革，也将引领建设银行更加坚定的忠于所托，服务民生，为波澜壮阔的中国养老金事业做出更积极的贡献。

