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客户投诉分析报告

2021 年，公司依照银保监局、人民银行关于消费者权益

保护的工作要求和指导意见，切实落实投诉处理主体责任，

进一步做实、做深、做细投诉处理管理各项工作，提升服务

质量，维护消费者合法权益。

一、2021 年度投诉处理情况

2021 年，公司联络中心共接听客户来电 41.06 万通，其

中智能客服机器人接听来电 32.45 万通，人工客服接听来电

8.61 万通，全年客户满意度达 96.46%。共接收监管转办客

户投诉 743 件，同比下降 20.1%，其中山西银保监局转办客

户投诉 727 件，人民银行太原中心支行转办客户投诉 16 件。

接到客户投诉后，公司第一时间了解客户诉求，安排专人跟

进沟通，妥善处理客户问题，投诉办结率 100%。

二、投诉情况分析

公司仅开展个人消费贷款业务，投诉类型以个人消费贷

款类业务投诉为主。较之 2020 年，2021 年投诉量呈下降态

势发展，投诉趋势整体平稳。从投诉内容来看，客户投诉主

要集中在协商还款、征信、催收等问题；从投诉分布地域来

看，主要投诉来源为广东省、山东省、上海市。



三、投诉处理措施

2021 年，公司高度重视消费者权益保护工作，多措并举

压降投诉总量，严防投诉升级。一是建立目标清晰、执行有

效的消保管理体系，从消费者权益保护、个人金融信息保护、

投诉处理等维度建立健全各项工作制度；二是严格落实全流

程消保审查环节，将消保关口前移，加强全流程管控；三是

充分发挥考核“指挥棒作用”，完善投诉处理机制，将消费

投诉处理情况纳入综合绩效考核指标体系；四是在产品或服

务合约中、官微、官网显著位置公布投诉电话、投诉渠道信

息及投诉处理流程，增设客户投诉建议入口，主动对接网络

投诉平台，全方位拓宽客户意见反馈渠道，打通客户服务的

“最后一公里”；五是及时披露贷款金额、贷款期限、年化

利率等涉及客户利益的重要信息，保障客户的知情权和选择

权；六是全面复盘剖析投诉原因和处理重点，优化投诉处理

思路及措施，提升投诉管理能力；七是尝试多元化解纠纷新

模式，明确以内部化解为主，外部调解为辅的作业方法，稳

妥处置投诉；八是不断加强金融消费者金融教育宣传，发布

防范“代理维权”“套路营销行为”等风险提示信息，全力

维护经济金融安全和消费者合法权益。

四、下一步工作计划

2022 年，公司将进一步增强消费者权益保护工作，坚决

拥护监管政策，准确把握消费者维权热点，妥善处置投诉举



报问题，有效促进公司经营发展，让消费者权益保护工作成

为“看得见的生产力”。

（一）健全消保工作机制，加大考核检查力度。

根据最新监管政策和公司要求，结合业务实际，及时更

新完善消费者权益保护相关制度。加大对消保工作的通报和

考核力度，加强源头治理，逐步以处理投诉为主的“事后解

决”管理体系向“事前预防、事中控制、事后解决”全流程

体系转型。

（二）加强投诉处理管理，提升消保服务质效。

进一步加强投诉处理管理工作，收集消费者对产品和服

务的投诉、意见和建议,增强源头治理和溯源整改能力，做

好推动产品、服务的改进和管理的提升；与山西省金融消费

纠纷人民调解委员会横向联动，推进金融纠纷多元化解。

（三）丰富消保宣教形式，推进消保宣传教育。

为增强消费者对金融违法行为的识别能力，公司将金融

知识宣传教育工作纳入常态化工作体系。围绕消费者八项基

本权利、金融消保等内容开展精准宣教。积极开展消费者权

益保护内部知识教育和培训，逐步建立健全长效消保宣教工

作机制。
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