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2022 年度南商中国消费投诉工作报告

一、投诉总体情况概述

为高效畅通客户不满及诉求表达，我行多渠道公示我行

来电、来访、来信及线上投诉等方式。我行在客户投诉处理

工作中始终坚持依规办理、属地管理、快速响应的原则，方

便客户提出建议、反映问题、解决纠纷，不断提高投诉处理

的质量和效率，提升投诉管理的精细化水平。

2022年我行通过各类投诉渠道，共接收投诉个案139笔，

办结客户投诉 139 件，全部个案均已处理完结，其中 4 笔投

诉评定成立，其余 135 笔投诉均不成立。与 2021 年同期情

况比较，投诉总量减少 33 笔，同比减少 19%。

对于接到的每笔客户投诉，总分行密切配合，及时响应。

通过调阅原始档案材料、多方调查等方式，针对客户提出的

问题制定解决方案，做好客户解释工作。2022 年客户主动撤

销个案 10 笔，占总投诉量 7.2%。全年投诉个案均在规定时

效内进行处理；还结合投诉个案情况发布了两则风险提示。

二、投诉具体情况分析

1. 投诉数量：2022 年全年接获投诉 139 笔，月均受理量为

11.6 笔。3 月份因我行拒绝客户不合理的减免息费要求

等原因，导致投诉多达 23 笔（其中同一客户当月 12 笔）。
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2. 投诉来源渠道: 2022 年我行接获监管转办投诉较多，共

69 笔，在全年投诉笔数中占比接近 50%。

年份 银保监局 人民银行 银行渠道 总计

2022 年 64 5 70 139

2021 年 62 5 105 172

3. 投诉涉及业务：业务分类中，贷款、信用卡业务为 2022

年的高频投诉点（占全部投诉笔数 67%）。贷款投诉主要

受疫情影响，还款违约金、贷款利率等成为投诉焦点；

信用卡业务投诉焦点在于息费减免及疫情影响还款能力

下降等。
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4. 投诉条线及判定：2022 年投诉个案中 133 笔为个金业务，

6 笔为企金业务。全年投诉个案 4 笔判定成立，均为个人

业务投诉。虽然企金业务投诉笔数仅为个位数，但由于

企业客户的贡献度和影响范围较个人客户相对要高，因

而提请分支机构应予以重点关注，妥善应对。

5. 投诉涉及单位（以分行为单位）：2022 年，被投诉较多的

分行为：深圳分行 31 笔、上海分行 26 笔、广州分行 23

笔、杭州分行 11 笔，其他机构被投诉笔数均为 10 笔及

以下。总体来看，各分行被投诉笔数与所属分行的业务

规模基本呈正相关关系。

三、投诉反映问题及改善建议

1. 投诉业务集中性高。针对提前还款的投诉，应规范申请条

款，加强信息披露，优化业务流程，进而提升客户体验。

2. 人员技能引发投诉。基于业务增长及员工更替等因素，全

辖分支机构人员的业务技能应与时俱进，不断更新，以适
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应业务发展要求和服务品质提升的需求。

3. 因银行管理制度、业务规则与流程引发的投诉较为集中，

如提前还款、征信报送、监管账户资金、反洗钱审查等均

有投诉发生，今后应进一步强化相关规则的宣导，做到功

夫下在前头。

四、下一步工作提示

1. 加强投诉首问负责。近年来投诉个案复杂度越来越高，客

户自我维权意识愈发强烈。我行将持续督促总分行各单位

遵循首问负责制，保持对客户投诉处理快速响应妥善处置

机制，及时联动处理，共同落实好相关工作。

2. 坚守投诉处理原则。面对疫情影响带来的持卡人无法按时

偿还信用卡欠款，与银行协商调整分期还款或减免息费等

无法达成一致而引发投诉；以及消费者对银行按规定上报

征信逾期记录存在争议等情况，要在客观准确理解应用监

管机构应对疫情而出台的各项政策的前提下，合理解决与

客户之间的争议。

3. 推动纠纷多元化处理。我行积极推动多元化金融纠纷处

理，谨守“能调尽调”原则，已在新修订的《南商中国客

户投诉处理工作指引》中重检完善了关于推动纠纷多元化

处理的相关规定和流程等。

4. 提升智能消保管控。全面贯彻落实“以客户为中心”的发
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展理念，着力在智能化消保管控、投诉管理等方面实现突

破；进一步利用科技手段强化投诉管理，为金融消费者权

益保驾护航。


