信用评分助推金融创新 支持民生事业发展
——建设银行通过先进评分工具提升客户满意度

60年来，建设银行以服务经济发展，支持社会进步为己任，秉承以客户为中心，提升客户满意度的重要经营目标。随着现代化信息技术和数理统计技术的不断发展，建设银行开拓创新，引进新思路新技术，2007年，建设银行完成了第一张评分卡——房贷评分卡以来，零售评分卡作为先进银行个人贷款业务中广泛运用的技术工具，目前在个人住房贷款、个人消费贷款、个人汽车贷款、信用卡四大类业务领域，通过系统自动化、批量化的审批，快速的额度调整，灵活的产品创新等关键领域的深入应用，不断优化建设银行零售业务的经营服务能力，促进客户满意度提升。

人有我快打造效率银行
影响客户满意度体验的核心因素很大程度取决于客户等待时间。特别是竞争最激烈的个人住房贷款领域，效率是提升满意度的首要目标。评分卡工具建设的目标之一就是促进业务处理效率的提升。以用于贷款审批的房贷申请评分卡为例，一笔房贷业务的操作流程包括申请受理、调查、信息录入、贷款复核、系统自动审批或人工审批、贷款放行等环节。评分卡上线后，直接嵌入信贷流程，促进流程优化，除了贷款申请受理和调查工作由支行客户经理担任外，其他环节都在个贷中心集中化、系统化完成。如果前面的受理、调查、信息录入、贷款审核工作都已经完成，仅是系统自动审批一个环节，那也就是几秒钟的事。这样，一笔贷款从受理申请到待放款，快的当天就能完成。这种速度在当初，客户都觉得难以置信。而实现效率提升的一个重要条件就是评分卡工具融合了数据收集、风险评判、审批标准的系统化和自动化，促进了服务的标准化、规范化、精细化和流程化。作为第一批应用评分卡的建设银行广东分行，个贷中心工作人员自豪的说：“现在我行一笔房贷，从申请到批准一般不超过10天，客户只要到银行来一次，就能搞定，极大的减少了客户的麻烦。效率提高了，对我们的服务当然十分满意！” 
自建设银行全国个贷中心应用评分卡工具以来，越来越多的买房人得到了更快更好的服务。全行应用评分卡，通过系统累计处理的个贷及信用卡业务审批数千万笔，系统自动审批量近千万笔。这就意味着每年超过数百万笔业务通过系统自动审批，无需人工审核，大幅减少审批人工作量。依托评分卡技术工具，基于评分卡统一的风险评判将大大增强细分客户组合的决策水平，部分业务的自动审批率不断提高，业务运行效率仍在不断提升，进一步促进个人贷款业务蓬勃发展。
 
服务创新打造时尚银行
“为客户提供更好服务”是我们的使命。日常服务客户最紧密的要数银行卡业务。时值岁末年初，各大商场的打折活动对于喜欢逛街淘宝的顾客来说到处都是购物天堂。小郑利用午餐时间到商场“血拼”，刷信用卡刷得不亦乐乎，以至于信用卡都被刷爆了，怎么办？同行的朋友立刻提醒她拨打我行800电话电话申请临时调额，这才解了燃眉之急。“这样的情况每天都在上演”，建设银行信用卡中心服务流程管理团队的同事说：“一般来说，客户临时性调高额度的需求比较多，主要由于大宗采购、出国或者宴请需要短期提高额度。我们一般可以在15分钟以内实现额度的调整。如果是永久性提高，或提高的幅度很大，我们根据客户提供新的资信证明材料，24小时就能完成处理。”
目前，信用卡业务每月都通过行为评分卡，对客户的刷卡消费习惯进行数据分析和评判，评估客户的风险水平，根据风险水平给予一个“影子额度”，实现客户额度的动态调整。同时，我行还根据客户的评分、用卡情况及资信状况，动态进行额度管理，主动为优质客户提升信用卡额度，进行客户服务升级。此外，我行进一步挖掘行为评分的效用，利用行为评分筛选出优质客户对普通信用卡升级为金卡、白金卡，拓宽客户需求的同时增强客户粘性；结合行为评分及客户贡献度，对客户进行细分，优化800业务处理队列排序，有针对性的提高优质客户的服务响应速度，使高效集中运营与专业专注服务并行发展，服务接触点前移与一站式服务大大提升了客户问题解决效率。
评分卡等创新工具的应用，使建设银行信用卡充满生机和活力，并始终走在市场前端，收获了客户的肯定和媒体及银行卡专业组织的好评。近年先后获得了“最佳用户体验奖”、“最具品牌价值信用卡”、“信用卡业务消费者满意度奖”、“年度最佳信用卡”、“最佳服务奖”等奖项。

战略转型打造贴心银行
今年夏天，李先生收到了一条短信：“建设银行根据您的信用情况授予您一定额度的小额贷款。您可使用该贷款在建设银行电商平台购物。详情请登陆建设银行电商平台网站（网址http://buy.ccb.com）查询或垂询95533。”出于好奇，李先生登陆了我行“善融商务”平台，正好发现有他新房装修需要的整套高档家具，立刻接受了我行的小额预授信，贷款买到了心仪的商品，同时也解决了计划外的大额支出问题。整个过程李先生“足不出户”，从额度授予、购买商品、申请贷款、贷款审核、签订合同、贷款支用，全部在“善融商城”在线实现，满足了客户线上购物与融资的“一站式”服务需求。其实，这是建设银行推出的一项重要的产品创新——善融商务个人小额贷款。为服务当前热点消费需求，积极响应网络经济环境下客户对金融服务渠道的需要，开创了传统贷款逐步实现支用渠道网络化的先河。目前，已经成为我行挖掘存量个人客户的贷款需求，吸引新增客户，带动建设银行消费金融业务发展的有力工具！
近年，随着互联网应用技术的高速发展，建设银行创新业务转型，构建电子商务金融服务平台为客户提供专业的金融增值服务。其中，评分卡标准化、自动化的工具特性为线上服务创新提供了强力支撑。据了解，善融小额贷产品是依据我行的行为评分，对已有存量客户进行筛选，自动选取优质客户，主动进行预授信，将个人信贷的申请、支付等与电子商务活动相结合，实现了对客户提供个人融资、支付监管等综合性服务。这是评分卡的深入应用，是我行跟进个人客户在生命周期和家庭生活不同阶段财富收入和金融服务需求的变化，支持银行完善个人住房、消费、经营等多元化产品服务链的又一次创新。未来将开发“善融商务”专用的评分卡工具，通过电子商务与金融服务的深度结合，解决客户融资问题，全面带动企业客户特别是中小企业客户、个人消费贷款、住房贷款、助业贷款等业务发展。

工具建设打造顶级银行
工欲善其事，必先利其器。先进的评分工具实现了建设银行零售业务的战略型业务发展目标。评分卡是国外先进银行零售贷款业务中广泛运用的技术工具，其基于统计学模型，通过分析客户特征信息预测客户未来的信用表现，以评分的形式标识风险水平并作为信贷决策的依据。应用评分卡，能对零售客户的信用风险进行量化分析，保证了风险政策和风险标准的一致性，大大提高了决策的准确性。建设银行自借鉴美国银行的战略合作经验，构建了第一张个人住房贷款申请评分卡以来，评分卡直接应用到一线客户选择。由于评分卡与业务流程紧密结合，每一次评分卡的上线都意味着一整套的评分模型、业务策略、业务系统、业务流程的优化和改变，四位一体的实施保证了各个环节的顺畅，效率自然就得到提升。
目前，建设银行不断根据业务及发展需要完善评分卡体系。不仅每月监控各类评分卡模型的运行和表现情况，确保评分能客观、科学的反映客户风险特征。而且已经根据客户群体和市场变化情况，对个人住房贷款、汽车贷款、信用卡的评分模型或应用策略进行过多次优化，很多模型的自动审批率有较大幅度提升，应用效率翻番！
“不断创新，追求卓越”是建设银行评分卡应用和实施的目标和精神。现阶段，已有的评分卡已经覆盖了全行90%以上的零售业务的审批决策和贷后管理，并每月支持数千万笔存量零售贷款的风险评判，保证了业务经营和风险管理的高效运转。创新在持续，建设银行进一步拓展了评分卡在催收管理、反欺诈管理、小微企业贷款服务等领域的应用，并加快评分卡在客户营销、产品交叉销售领域的研究。未来随着评分卡进一步覆盖客户细分、目标市场选择、差别化营销等各类服务，将推动我行零售信贷业务蓬勃发展，赢得客户的同时创造更辉煌的明天！
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