
如果您有任何金融理财方面的问题
或者投诉建议， 欢迎您在浦江财富公共
订阅号下留言。 我们将在三个工作日内
及时回复， 并邀请业内资深人士为您量
身定制理财产品。 您可以通过微信号：
shanghaifortune2013, 或直接扫描下方
二维码联系到我们。

这成功与不成功的一年

文 崔烨

领到年度考核登记表的时候， 惊觉又
到了岁末吃吃喝喝理所当然消费的日子，
文艺女青年们喜欢参加“有很多有趣的人
的聚会”，但在经历了饭局里那些“所谓有
趣的灵魂并没有多少像样的” 场子之后，
朋友圈里又开始流行舒缓压力、 彰显独立
与力量的女子格斗、拳击。何以流行？好玩、
有趣、能宣泄情绪，而且同步美体瘦身，吃
喝斗酒则恰恰相反。

白领女性职场压力不容小觑， 据说长
期有口腔溃疡或淋巴发炎的亚健康者不在
少数。彼此开玩笑：最好的方式是离开用脑
的工作，找一个纯粹体力的工作，比如去当
快递员、清洁工和洗衣工……

对男士来说， 要界定这一年过得成功
与否同样不容易。 如果男生只看狭义成功
学，那么他对成功的理解就很狭隘，成功之
后所过的生活依然很狭隘。 那种功成名就
意义上的成功，虽然有很多钱，却没有任何
乐趣。

而有的人即使有了钱之后， 对于富裕
生活的想象力仍然是很单一的： 他们对于
成功或者钱的运用， 不过是穷人生活的一
种线性的放大———比如穷人买一间房子，
他就买十间。 他们没有跟世界有意思的互
动方式。

站在 2018 年的尾巴，无论男生女生，
这一年做了多少事、赚了多少钱、去了多
少向往的地方、 完成了多少内心的愿望，
都无法量化成功与否，但却又有一个很容
易的界定标准：扪心自问，很多人宣称他
们为了生活妥协的时候，其实他们也并没
有为自己的理想付出过。 这一年，我在哪
些方面做了努力，努力了多少？毕竟，不管
再聪明都无法替代经验，有些事必须亲身
经历过，才会把见识和聪明融汇，变成自
己的智慧。

而这些努力不仅仅体现在工作上，还
表现在人际关系的沟通、 良性情绪的互动
上。职场上除了个人能力，彼此间的信任与
默契也极为重要， 直接影响你的职场舒适
度。要如何才能相信某个人？是否只要有某
个东西、某个条件，或者在某种状态下就能
够信任某人？ 心理学家得到的结论并非如
此。 他们找到的答案是：只有相信自己，才
能够相信对方；反之，没有自信，就无法信
任对方。

而骗子之所以能屡屡得手， 还因为上
当的人甘愿上当：“尽管可能会为此付出
代价，但信任比怀疑更有利于生活的和谐。
信任别人不仅必要，更使生活轻松好过。 ”
在心理问卷调查中，很多受访者事后回想，
真相大白反而要付出代价。

不管在 2018 年有没有达到自己满意
的标准，现实意义上成不成功，这一年即将
过去。 而在人间走一遭，总要多些体验，尤
其是生活在灯火辉煌活色生香的魔都，心
中总要存些希望，存些神秘，才能成就美好
的习俗。 2019新年快乐！
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2018年国际金融消费者权益保护论坛近
期在沪举行。 论坛上，花旗银行宣布将逐步扩
大人工智能及生物识别技术在消保领域的应
用，持续提升消保工作及客户全方位体验。

随着金融市场的不断成熟和金融科技日
新月异的发展， 针对个人消费者的金融产品
和创新服务日趋丰富、专业甚至复杂。 金融机
构如何将产品和服务的重要信息透明准确传
达给消费者， 保证其在充分知情的情况下作
出适合的选择， 消保工作如何更好融入金融
机构日常业务运作以确保有效贯彻执行，行
业监管如何分析考量系统性风险。

据花旗中国个人银行业务客户发展规划
总监容兰芳介绍， 他们计划推出智能情绪感
知系统，可通过技术分析客户来电，自动判断
客户的业务及情绪诉求， 并迅速交由相应的
内部部门处理， 在提高效率的同时实现智能
化客户运营， 进一步加强对金融消费者各项
权益的保障。

在消费者权益保护方面，其采取“工作前
置”，防范于未然。早在 2015�年，就已在全球
范围内推出“公平对待消费者”(TCF)�项目，
该项目遵循客户第一的原则，致力于为客户提
供卓越产品和服务。该项目也要求花旗个人银
行业务的所有员工每年完成公平培训，确保员
工理解如何识别公平问题，以及公平的做法如
何影响实际结果。 2017�年， 已有约 10�万
名员工完成了公平培训。

为了进一步履行 “公平对待消费者”的
承诺，花旗中国在个人银行业务中推行“新

产品（公平性）评审标准”及“市场营销
（公平性）评审标准”。 这些标准要求在发
行新产品或推出新的服务、 市场部在开展
新的市场活动之前， 必须根据标准化的检
查索引进行逐条自查，以确保该产品、服务
或市场活动的开发设计符合公平对待消费
者的精神。

该行长期致力于以客户为中心开展科技
创新，为客户提供便捷、人性化的服务体验。
2018 年 5 月，其成为国内首家推出对话声纹
验证服务的银行，为客户提供方便、安全、快
速的身份验证体验。 当客户通过 24小时服务
热线与客户服务专员对话时，系统会在 15 秒

内自动辨识客户身份，比目前平均约 45 秒的
认证程序大为缩短。

在“移动优先”的战略指引下，现已在花
旗信用卡微信服务号上推出智能客服， 为客
户提供日常咨询服务， 并将很快拓展至我们
的财富管理微信服务号。 这些举措一方面有
助于提升客户体验， 另一方面也为银行提升
运营效率，增加潜在的营销机会。

未来， 花旗还计划推出智能情绪感知系
统，可通过技术分析客户来电，自动判断客户
的业务及情绪诉求， 并迅速交由相应的内部
部门处理， 在提高效率的同时实现智能化客
户运营。

2018国际金融消费者权益保护论坛在沪召开
银行“尽责金融”服务成亮点

中信十四项举措支持民企
打造“最有温度的银行”

文 崔烨

11月 29日， 中信银行召开支持民营企
业发展座谈会，并推出支持民营企业发展的
十四项举措， 致力于打造服务民营企业的
“最有温度的银行”。

中信银行表示， 对于暂时经营困难、仍
有发展前景的优质民营企业， 将不抽贷、不
压贷、不断贷，并通过参与银行间合作、并购
等方式，对其给予纾困支持；对股票质押等
流动性问题，不搞“一刀切”强平；落实服务
收费“两禁两限”政策，对于普惠型小微法
人企业主动改“限”为“禁”，执行“四禁”
政策，不收取承诺费、资金管理费、财务顾问
费、咨询费；按规定承担融资过程中的房屋
抵押登记费，以及普惠型小微法人企业融资
过程中房地产类押品评估费。

中信银行将加强供应链金融等产品创
新，充分借助中信集团“金融 + 实业”的协
同优势，搭建“融融结合、产融结合”的联合
舰队，为客户提供全周期、全方位的综合金
融服务，建立支持民营企业发展的创新基金
和纾困基金；为民营企业提供差异化金融市
场咨询服务，助力其避险增值。

中信银行将以信息科技为手段，充分发
挥互联网平台优势，并结合线上、线下的高效
服务，解决企业对资金服务“多、频、急”的需
求，加强大数据分析和应用，实现大数据立体
评价，全力破解银企信息不对称等难题。


