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2024 年度消费者投诉及处理情况分析报告

清镇兴邦村镇银行始终坚持“以客户为中心”的经营理念，

切实履行金融消费者权益保护工作的主体责任。我行结合实际，

不断规范金融消费者投诉管理、畅通投诉渠道，提升投诉处理

效率，确保金融消费者的诉求得到及时、准确、合理的解决，

有效维护金融消费者的合法权益，提升客户满意度。截至 2024

年 12 月末，所有业务咨询和投诉问题均得到妥善及时解决，整

体处理效率高。现按照相关监管要求，将我行 2024 年度金融消

费者投诉及处理情况分析报告如下：

一、完善组织架构

我行已形成一套有组织统领，横跨各专业部门，和纵贯各

分支机构的消保工作组织体系：董事会承担消保工作的第一责

任，负责消费者权益保护工作的决策，下设消费者权益保护委

员会，在董事会的授权下审阅全行消保工作开展情况及工作报

告。高级管理层负责消费者权益保护决策的执行及资源配置，

制定消费者权益保护办公室推动我行消费者权益保护各项工

作，保证其独立性，进一步明晰了组织架构及接收客户投诉的

相关内部处理流程，并保证人员配备和经费预算。

二、制度完善情况

为适应业务管理和消保工作的发展形势，根据监管要求不

断完善制度体系的建设，2024 年全新制定了《客户投诉管理办



— 2 —

法》《金融消费者权益保护重大事件应急管理办法》《金融消费

者重大投诉处理应急预案》等相关制度，搭建起较为完善的制

度体系，为保证我行的消保工作开展和管理水平提供了基础保

障。

三、消费者投诉分析

截至 2024 年 12 月 31 日，从“12378”投诉渠道来看，共

收到投诉 16 起，均已办结，其中：信贷管理投诉 14 起，柜面

业务投诉 2 起。接到投诉后，严格按照投诉处理工作机制和内

部流程，分条线部门予以转办、督办，将调查、核实、处理情

况及时反馈投诉人，在合理、合法的情况下做好客户解释工作，

合理诉求范围内力求做到消费者满意。

四、投诉原因分析

（一）信贷领域投诉有所降低，但仍然是主要投诉方向。

信贷业务类投诉 14 起，占比 87.5%，其中有 8 起投诉件，属于

信贷逾期无理投诉；其余 6 起投诉件为征信关注类、利率调整、

办理流程方面。信贷业务合规服务已初见成效，但是还需要持

续加强，做好情绪疏导，做到认知的提升。

（二）柜面投诉日益增多。柜面投诉 2 起，占总投诉类

12.5%，柜面规范化服务有待加强，还需加大员工服务意识培训，

培养耐心、细心、热心的全面服务精神。

五、下阶段举措

针对 2024 年本行消费者投诉及处理情况反映的问题，本行
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将提升服务，主动作为，严格落实消费者保护的主体责任，秉

承以消费者为中心的服务理念，正视投诉所揭示的问题，改进

服务，补足短板，持续提高经营管理水平。本行采取下列措施，

切实维护消费者合法权益。

（一）开展业务培训，全面提升能力。全面提升员工服务

意识和水平，重点加强对业务制度和管理要求的引导，推动营

销、流程、操作规范化，避免客户因接受信息不全面、不准确

造成误解，引起不必要的投诉。坚持先安抚客户情绪，后处理

投诉，最大限度发挥制度弹性，为客户提供更具人性化的解决

方案。

（二）加强金融知识宣传教育。持续通过网点现场宣传、

网格化走访、定点集中宣传等方式，加强金融基础知识普及，

提升金融消费者权利保护意识和正确区分对待相关事件的处理

能力。同时，强化外拓宣传技能，深化业务营销及金融知识普

及宣传相结合，开展特定人群特色化宣传，提高客户认可度。

清镇兴邦村镇银行有限责任公司
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