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近年来，中信银行零售银行业务坚持以客户为中心，
致力于打造“有温度的银行”，高度重视消费者权益保护
工作，通过深化机制体制建设、深度融合业务、打造数字
化平台等多种举措，有效保障消费者权益。

深化机制体制建设 夯实消保基础
中信银行将消保融入公司治理各环节，明确董事会、

消费者权益保护委员会、高管层、执行部门的职责，确保
工作责任逐级授权，层层落实，压实消保工作的主体责
任。建立由董事会消费者权益保护委员会牵头的客户体
验工作小组，下设客户服务小组和流程穿透小组，负责客
户体验工作的发起、内外部满意度测评、收集体验痛点并
落实整改、向董事会及外部监管机构汇报各项痛点改进
情况。

早在2015年，中信银行就成立了消保办公室，根据
依法审核、独立审核、事前审核、消保为先、分级负责、两
级审核的原则，全方位加强消费者权益保护的审核。不
断完善纲领性制度，修订消保审核、投诉管理、内部考核、
信息披露、公众教育、个人信息保护、突发事件应对、网点

行为规范等管理办法，全行合力构建消保的良性格局。
加强团队和产品建设 保障消保力度

在设立消保办公室的基础上，中信银行推动各分行
建设消保服务队伍，全国37家一级分行配备专职消保服
务人员80余人，专人专岗负责消费者权益保护工作，打造
了一支专职、专业化的消保服务队伍。另外，通过分行综
合绩效、条线专项考评等多维度考核方式，优化资源配
置。

同时，中信银行从源头预防侵害消费者权益的行为，
要求各产品、业务部门在设计和提供产品服务时，采取有
效的措施对消费者信息进行保护，切实保障消费者的财
产安全权、知情权、自主选择权、公平交易权、依法求偿
权、受教育权、受尊重权、信息安全权。例如，在中信银行
开展的2019年度“信守温度 服务惠民”主题宣传活动
中，专门设计了《金融知识宣传服务订制函》，主动征求金
融消费者需求，安排相应领域专家提供金融产品和知识
宣教服务，有效保障消费者的自主选择权、受教育权、受
尊重权等。

开展数字化平台建设 提升客户体验
中信银行在原有的投诉工单系统基础上，开展“投诉

数字化”建设，优化升级投诉管理系统，实现了全渠道投
诉的集中受理、统筹分发、实时通知、归口管理等功能。
同时，搭建投诉分析系统，从投诉中发现问题，并有针对
性的改善服务，化解投诉纠纷，有效提升客户体验。

下一步，中信银行计划打造覆盖零售银行全产品、全
渠道与全客群的客户体验综合数字化平台，通过端到端

“旅程”解构客户体验，多渠道、实时性收集客户反馈，形
成立体的客户体验衡量指标体系。建立客户体验监测管
理系统，通过客户评价的低分触发机制，实现对客户痛点
的实时感知与及时反馈，依托监测系统实现对客户体验
监测分析、改造优化、效果跟踪的闭环跟踪管理。

中信银行相关负责人表示，该行正通过数字化转型、
开放平台策略和相应的技术手段，使银行服务从简单的
物理网点服务，变成随时、随地、随需、7*24小时无处不
在，让客户真正感受到“有温度的消保”，享受中信银行创
造的更多价值与美好体验。 文/信 轩

打造专业消保队伍优化立体客户旅程 中信银行多举措打造“有温度的消保”

据新华社电 庆祝澳门回归祖国20周年大会暨
澳门特别行政区第五届政府就职典礼20日上午在
澳门东亚运动会体育馆隆重举行。中共中央总书
记、国家主席、中央军委主席习近平出席并发表重要
讲话。他指出，澳门回归祖国20年来，澳门特别行
政区政府和社会各界人士同心协力，开创了澳门历
史上最好的发展局面，谱写了具有澳门特色的“一国
两制”成功实践的华彩篇章。他希望澳门特别行政
区新一届政府和社会各界人士站高望远、居安思危，
守正创新、务实有为，在已有成就的基础上推动澳门
特别行政区各项建设事业跃上新台阶。

会场内，气氛庄重热烈。主席台上，中华人民共
和国国旗和澳门特别行政区区旗格外醒目。当习近
平和夫人彭丽媛在澳门特别行政区第五任行政长官
贺一诚和夫人郑素贞陪同下步入会场时，全场起立，
热烈鼓掌。

上午10时，庆祝大会暨就职典礼开始。全体起
立，奏唱中华人民共和国国歌。

习近平走上主席台监誓。贺一诚首先宣誓就
职，他面对中华人民共和国国旗和澳门特别行政区
区旗，举起右手，依照澳门特别行政区基本法的规定
庄严宣誓。宣誓完毕，习近平同贺一诚紧紧握手。

接着，由习近平监誓，澳门特别行政区第五届政
府主要官员在贺一诚带领下宣誓就职。宣誓完毕，
习近平同他们一一握手致意。

之后，由贺一诚监誓，澳门特别行政区行政会委
员宣誓就职。

在热烈的掌声中，习近平发表了重要讲话。他
首先代表中央政府和全国各族人民，向全体澳门居
民表示诚挚的问候；向新就任的澳门特别行政区第
五任行政长官贺一诚先生和第五届政府主要官员、
行政会委员，表示热烈的祝贺；向所有关心、支持澳
门发展的海内外同胞和国际友人，表示衷心的感谢。

习近平表示，澳门回归祖国20年来取得的成就
举世瞩目，以宪法和澳门基本法为基础的宪制秩序
牢固确立，治理体系日益完善；经济实现跨越发展，
居民生活持续改善；社会保持稳定和谐，多元文化交

相辉映。
习近平指出，澳门地方虽小，但在“一国两制”

实践中作用独特。总结澳门“一国两制”成功实
践，可以获得以下4点重要经验：

第一，始终坚定“一国两制”制度自信。澳门特
别行政区政府和社会各界坚持把维护国家主权、安
全、发展利益和维护澳门长期繁荣稳定统一起来，意
志坚定，从不为一时之曲折而动摇，从不为外部之干
扰而迷惘，善于把握国家重大发展战略和一系列政
策支持带来的机遇，乘势而上，在融入国家发展大局
中实现自身更好发展。澳门的成功实践告诉我们，
只要对“一国两制”坚信而笃行，“一国两制”的生命
力和优越性就会充分显现出来。

第二，始终准确把握“一国两制”正确方向。广
大澳门同胞旗帜鲜明维护宪法和基本法确定的宪制
秩序，尊重国家主体实行的社会主义制度，正确处理
涉及中央和特别行政区关系的有关问题。特别行政
区行政、立法、司法机关坚持把维护中央对特别行政
区全面管治权和保障特别行政区高度自治权有机结
合起来，坚守“一国”原则底线，自觉维护中央权力和
基本法权威。澳门的成功实践告诉我们，确保“一国
两制”实践不变形、不走样，才能推动“一国两制”事
业行得稳、走得远。

第三，始终强化“一国两制”使命担当。广大澳
门同胞以主人翁意识，把成功实行“一国两制”、“澳
人治澳”、高度自治作为共同使命。特别行政区政府
团结带领社会各界人士，积极探索适合澳门实际的
治理方式和发展路径，集中精力发展经济，切实有效
改善民生，坚定不移守护法治，循序渐进推进民主，
包容共济促进和谐，让澳门焕发出蓬勃向上的生机
活力。澳门的成功实践告诉我们，当家作主的澳门
同胞完全能够担负起时代重任，把特别行政区管理
好、建设好、发展好。

第四，始终筑牢“一国两制”社会政治基础。广
大澳门同胞素有爱国传统，有强烈的国家认同感、归
属感和民族自豪感，这是“一国两制”在澳门成功实
践的最重要原因。特别行政区政府和社会各界坚决

落实以爱国者为主体的“澳人治澳”，爱国爱澳力量
日益发展壮大，爱国爱澳核心价值在澳门社会居于
主导地位。澳门的成功实践告诉我们，不断巩固和
发展同“一国两制”实践相适应的社会政治基础，在
爱国爱澳旗帜下实现最广泛的团结，是“一国两制”
始终沿着正确轨道前进的根本保障。

习近平对澳门特别行政区新一届政府提出4点
希望：一是坚持与时俱进，进一步提升特别行政区治
理水平。二是坚持开拓创新，进一步推动经济持续
健康发展。三是坚持以人为本，进一步保障和改善
民生。四是坚持包容共济，进一步促进社会和谐稳
定。

习近平强调，香港、澳门回归祖国后，处理这两
个特别行政区的事务完全是中国内政，用不着任何
外部势力指手画脚。中国政府和中国人民维护国家
主权、安全、发展利益的意志坚如磐石，我们绝不允
许任何外部势力干预香港、澳门事务。

习近平指出，“一国两制”实践取得的成功举世
公认，“一国两制”的制度体系也要在实践中不断加
以完善。我们坚信，包括港澳同胞在内的中国人民
完全有智慧、有能力把“一国两制”实践发展得更好，
把“一国两制”制度体系完善得更好，把特别行政区
治理得更好。中华民族伟大复兴的前进步伐势不可
挡，香港、澳门与祖国内地同发展、共繁荣的道路必
将越走越宽广。

贺一诚在致辞中说，作为澳门特别行政区第五
任行政长官，我深感使命光荣、责任重大。我们将以

“协同奋进、变革创新”作为新一届政府的施政理念，
解放思想、科学决策、敢于作为，全面准确贯彻“一国
两制”方针，严格按照宪法和基本法办事，切实维护
国家主权、安全、发展利益，以更大的勇气和与时俱
进的变革创新能力推动澳门经济社会各项事业发
展，以扎实的工作成绩回报中央政府和澳门特别行
政区广大居民对我们的信任和支持。相信在中央政
府的支持和指导下，澳门一定会与祖国内地同发展
共繁荣，共圆中华民族伟大复兴的中国梦。

习近平出席庆祝澳门回归祖国20周年大会
暨澳门特别行政区第五届政府就职典礼并发表重要讲话

确保“一国两制”实践不变形、不走样
才能推动“一国两制”事业行得稳、走得远

新华社电 记者从中国航天科技集团有限公司
获悉，由该集团八院抓总研制的长征四号乙运载火
箭12月20日成功将资源一号04A星送入预定轨
道，任务获得圆满成功。

此次任务还搭载发射了赠埃塞俄比亚微小卫
星、“天琴一号”技术试验卫星、玉衡号卫星、顺天号
卫星、天雁01卫星、天雁02卫星、未来号-1R卫星、

巴西1U小卫星等8颗卫星。
执行本次发射任务的长征四号乙运载火箭是

由八院抓总研制的常温液体三级运载火箭，具备发
射多种卫星、不同轨道要求的单星及多星发射能
力。同时，这也是长征四号系列运载火箭首次实现

“一箭九星”发射，研制团队为此选用了“整流罩+
过渡舱”串联、八星并联的发射构型，在主星支承舱

下方增加过渡舱搭载8颗小卫星。
截至目前，长征四号乙系列火箭主要完成了资

源、风云等卫星的发射任务，共开展资源卫星发射任
务13次。此次发射是长征系列运载火箭第322次
发射，是八院抓总研制的长征系列运载火箭第112
次飞行试验。

长征四号乙运载火箭首次执行“一箭九星”发射任务


