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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。
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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”
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商报讯（记者 谷莉婷）12月20日，位于拉萨
市城关区江苏东路3号的东郊客运站正式停
运。一个月前，记者来到位于拉萨市中心的东
郊客运站。那时，候车大厅里还一切如常，只有
高高悬挂的显示屏上写着：由于年久失修，基础
设施严重老化破旧，存在严重的安全隐患。经
质量部门检测鉴定，拉萨市东顺客运服务有限
责任公司（东郊客运站）综合大楼危险等级为C
级，为危房。为保障人民群众生命财产安全，即
将拆除。

东郊客运站共有22条短途线路，分别为拉
萨至林芝八一镇、当雄县、林周县、尼木县、曲水
县、墨竹工卡县、扎囊县、贡嘎县、朗杰学、杰德
学、卡热乡、甘丹寺、楚布寺、扎叶巴寺、直孔寺
等。共有273台车，日均发车班次120台，日均
运送旅客1300人次。

20日起，发往林芝市的班线车辆将在西郊
客运站排班发车；发往山南方向、尼木县的班线
车辆将在柳梧汽车站排班发车；发往当雄方向、

林周县、墨竹工卡县、曲水县、各寺庙的车辆，将
在北郊汽车站排班发车。

东郊客运站现有 61 名员工，平均年龄在
40岁左右，再就业，对他们来说是个大问题。
61名员工，也是61个共同奋斗过的战友，他们
伴随这座车站坚持到了最后，或许这种宁静的
生活会随着客运站停运戛然而止，但没有一个
人选择离开。

东郊客运站龙站长表示，客运站停运后
计划改建成停车场，还会增加洗车业务，20
日起停车场就正式开始运营。这也意味着，
原有的职工依然可以在这里工作，他不会让
一个员工失业。

另外，广大乘客朋友可以放心，新的城东
客运站正在筹划中，地点在白定区蔡公堂乡
教育城，有望在明年底建成，现在就近分配的
路线，在新客运站建成后将会重新进行合理
规划，并且不会随着乘车地点变化而产生价
格变化。

拉萨东郊客运站今日正式停运
停运后计划改建成停车场，增加洗车业务

实施人工造林4750亩
全面打造拉日铁路景观廊道

近日，记者从拉萨市林草局了解
到，2020年拉萨市在推进国土绿化方
面，计划重点开展的工作包括着力打造

“四线”景观廊道和持续推进“两山”生
态修复两个方面。其中，打造“四线”景
观廊道方面，包括推进机场路沿线山体
沙化治理、拉林高速沿线绿化、拉日铁
路沿线绿化和谋划那拉高速沿线绿化
等方面内容。

从拉萨出发，一路向西，便是去往贡
嘎机场的高速。这条路的修建，不仅大
大缩短了人们出行的时间，沿途风景也
带来了更多的视觉体验。2020年，拉萨
市计划组织实施机场路沿线山体沙化治
理工程，完成机场沿线沙化治理6040
亩。“计划实施2020年重点区域生态公
益林（机场路沿线7个沙化严重治理点）

建设工程，完成沙化治理面积2011.3亩。
还要实施机场高速沿线新增人工造林
2000亩，低效林改造4000亩，从而不断
提升沿线景观功能，完善区域生态系
统。”拉萨市林草局相关负责人介绍。

拉林高速的修建，让拉萨市民在节
假日多了休闲好去处，沿线绿化自然也
是不可或缺的。记者了解到，2020年，
拉萨市将在原有造林绿化基础上，以拉
萨城区为中心，以拉林高速公路为轴
线，向东延伸推进公路两侧绿化，新增
人工造林1920亩、封山育林48200亩，
实施中央财政造林补贴项目2000亩，不
断提升公路两侧绿化景观效果。

在拉日铁路沿线绿化方面，将会在
原有造林绿化基础上，以柳梧新区为起
点，沿拉日铁路两侧组织实施拉萨周边
造林绿化工程和“两江四河”流域造林
绿化工程，实施人工造林4750亩，封山
育林16000亩，实施中央财政造林补贴

项目3000亩，全面打造拉日铁路景观廊
道，改变人们对拉萨的固有印象。

原有造林绿化基础上，以堆龙德庆
区为起点，沿那拉高速两侧组织实施拉
萨周边造林绿化工程和高海拔地区城
市绿化推广实验项目，实施人工造林
500亩，封山育林46000亩，栽植高海拔
地区城市绿化实验树种3000株，是围绕
那拉高速沿线绿化将要进行的工作。

改变传统造林模式
确保山体绿化取得新成效

2020年，拉萨市还将持续推进“两
山”（南山、北山）生态修复。

“以鹏矗生态园为中心，启动新一
轮南山绿化规划，不断延伸东西两侧山
体绿化，推进城关区香嘎沟、达孜区白
纳沟2条沟域绿化建设，新增人工造林
800亩（香嘎沟500亩、白纳沟300亩），
巩固提升南山区域绿化效果，打造集休

闲、娱乐、游憩为一体的生态功能园
区。”拉萨市林草局相关负责人介绍，

“同时，还将改变传统造林模式，结合拉
萨市义务植树活动，将拉萨市建成区南
山可视范围内山体按照单位行政属性、
编制人数，采取划片承包的方式，由林
草业部门进行技术指导，各单位自筹资
金，组织开展义务植树活动，确保山体
绿化取得新成效。”

在北山生态修复工作中，将坚持“生
态修复、适地适树”原则，在堆龙德庆区
邦普沟新增人工造林400亩；在城关区
夺底沟和嘎巴沟2条沟域人工造林1500
亩；结合北山实际，因地制宜选择两块区
域，分别打造一处沙棘林和一处速生槐
林，不断提升北山景观绿化效果。

目前，拉萨市林草局正在协调高海
拔地区城市绿化推广实验、“重点区
域”生态公益林建设（三线景观项目）
等项目。

建设美丽城市推进生态文明建设

明年拉萨市将打造“四线”景观廊道
为落实《西藏自治区人民政府关于大力开展植树造林推进国土绿化的决定》精神，着力推进生态文明建设，建设美丽拉萨，切实提高国土绿化质量，

巩固国土绿化成果，推进造林项目的实施，拉萨市将结合实际，采取“先上水、后绿化”的思路，针对2020年国土绿化项目做出了相关部署。据悉，2020年
拉萨市在推进国土绿化方面，计划重点开展的工作包括着力打造“四线”景观廊道和持续推进“两山”生态修复两个方面。 记者 李海霞

19日下午六点半，工作人员关上调度室，室内物品均已清空。记者 谷莉婷 摄


