
 

晋商消费金融股份有限公司 2022 年度 

客户投诉分析报告 

 

2022 年，晋商消费金融股份有限公司（以下简称“我公

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，持续落实投诉主体责任，深耕细作客户服

务工作，不断提升客户服务质量，着力解决客户投诉问题，

提升维护消费者合法权益水平。现将 2022 年投诉分析情况

报告如下： 

一、2022 年投诉处理情况 

    2022 年，我公司客户服务中心共接听客户来电 26.78 万

通，客户满意率达 97.58%；共受理监管转办投诉 482 件（山

西银保监局转办 462 件，人民银行转办 20 件）。接到客户投

诉后，我公司第一时间了解客户诉求，安排专人跟进沟通，

妥善处理客户投诉，投诉办结率 100%。 

 二、2022 年投诉情况分析 

     作为持牌消费金融公司，我公司业务主要为个人消费

贷款，以“小额、分散”为原则，投诉类型以个人消费贷款

类业务投诉为主，近年来，我公司投诉数量呈持续下降态势，

整体趋势较为平稳。 

    从投诉内容来看，客户投诉主要集中在催收问题、协商



还款、征信等问题；从投诉分布地域来看，主要投诉来源为

广东省、山东省、北京市。 

三、2022 年降诉举措 

（一）以更有力的消保审查制度，提高业务良性发展 

    根据监管部门相关文件要求及公司业务发展需要，我公

司重新修订《晋商消费金融股份有限公司消费者权益保护管

理办法》及《晋商消费金融股份有限公司投诉处理管理办法》，

严格落实全流程消保审查环节，完善投诉管理机制，加强全

流程管控，在金融产品和服务的设计开发环节全面融入消保

工作理念，防止产品“带病”上市。 

（二）以更优秀的客户服务水平，不断加强客户体验 

我公司在实践中不断完善客户回访内容及业务回访范

围，每月进行一次回访内容及回访机构的补充调整，进一步

完善业务中期回访力度及范围。同时不断优化客户服务系统，

提高科技赋能水平，对电话呼入、智能语音提示、人工转接、

问题反馈的全流程进行优化升级，最大程度减少与客户无效

沟通次数。 

（三）以更多元的纠纷化解机制，完善投诉处理流程 

我公司邀请常驻法律顾问及律师团队参与涉及机构纠

纷、合同、授权书等法律文书合法性质疑的解释工作，从更

加专业的法律角度协助处理客户投诉；与山西省金融消费权

益保护协会签署《山西省小额金融纠纷快速解决机制合作备



忘录》，为满足客户合理诉求提供便捷、高效的解决渠道。 

（四）以更高效的宣传教育模式,持续扩宽宣传广度 

我公司通过“线上+线下”相结合的宣传模式，在公司

内外部进行全方位、全覆盖、立体式的金融知识宣教工

作，逐步形成浓厚的金融消保知识宣教文化氛围。其中，

我公司拍摄的原创宣传作品“理性消费”公益宣传片及

“防范电信诈骗歌曲改编”视频分别被中国人民银行太原

中心支行及山西省金融消费权益保护协会采纳并在其公众

号中展示。  

（五）以更谦虚的消保工作态度，提升消保管理水平 

我公司积极参与“打击非法代理黑产专项工作组”活

动，在处理投诉过程中持续搜集非法代理黑产相关线索和

凭证，参与相关培训学习，积极与同业及汽车金融行业同

仁交流投诉处理方式方法，有效增加了我公司投诉处置手

段。 

四、2023 年工作计划 

（一）持续完善多元化解机制，提高客诉处理水平 

就 2022 年投诉情况来看，我公司当前投诉已由舆情机

构向合作机构转换，通过借助外部平台力量共同处理投诉

客户问题，以更加多元的手段处理客户投诉，同时，我公

司将向金融调解委员会等专业调解机构学习，取长补短，

不断提高自身客诉处理水平。 



（二）持续加强科技赋能水平，提升客诉处理效率 

自 2021 年我公司全渠道客户服务系统上线以来，在客

诉流转、工单记录等方面已取得了较大的进步，2022 年我

公司获评高新科技企业，将继续充分发挥公司科技优势，

不断优化全渠道客户服务系统，同时加强系统对各渠道投

诉情况的监测和预警功能，不断通过科技手段提高投诉处

理效率。 

（三）持续优化消保管理能力，做好投诉研判工作 

强化对投诉处理全流程的管控力度，层层分解目标责

任，优化处理流程，进一步健全岗位责任制及首问负责

制，不断完善消保考核体系，加大考核力度，对全渠道投

诉受理和处理情况进行实时监督和管理,保证投诉受理和处

理的时效性。 

                    

晋商消费金融股份有限公司 

                        2023 年 5 月 4 日 


