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2025年消费者投诉处理情况报告

为切实履行金融消费者权益保护主体责任，持续提升金融服务质量，有效维护金融消费者合法权益，提高客户满意度，现将我行2025年消费者投诉处理情况向社会公众披露如下：
一、基本情况
2025年，本行全渠道受理消费投诉共31件（不含监管机构转办且不纳入通报的投诉件）。其中，同客户同事项重复投诉件共7件，剔除重复投诉后，实际受理首诉为24件，同比减少10件，降幅为29.41%。本年度投诉办结率100%，全年未发生重大投诉事件或群体性投诉事件，有效保障客户的合理诉求得到妥善解决。
二、投诉情况分析
（1） 投诉业务类型。
从投诉业务类型看，主要集中于银行卡类业务13件，占比41.94%；其他类业务9件，占比29.03%；贷款类业务8件，占比25.81%；人民币储蓄类业务1件，占比3.22%。
（2） 投诉地区分布。
从投诉地区分布看，揭东区投诉27件，占比87.10%，榕城区投诉4件，占比12.90%。
（3） 投诉原因分布。
客户投诉原因主要是：因金融机构管理制度、业务规则与流程引起的投诉21件，占比68%；因债务催收方式和手段引起的投诉5件，占比16%；因服务态度及服务质量引起的投诉2件，占比6%。因信息披露引起的投诉、因定价收费引起的投诉及因消费者资金安全引起的投诉各1件，共占比10%。
三、2025年主要工作举措
2025年，我行围绕全年消费投诉反映的突出问题，针对性开展投诉治理工作，切实维护金融消费者合法权益。一是压实主体责任，健全投诉闭环管理，落实“首问负责制”“限时办结制”，并将投诉处理时效、质量及客户满意度纳入服务考核，推动管理提质；二是深化源头治理，针对信贷、运营、服务效率等高频投诉领域逐项整改，规范业务流程、优化服务举措，从根源减少投诉；三是强化能力建设，开展溯源治理专项行动，编制高频投诉场景解释指引手册并组织培训，上线“客户之声”意见簿，搭建客户反馈平台，持续提升服务质效。
四、下一步工作计划
2026年，我行将继续坚守“以客户为中心”的服务理念，严格落实消费者权益保护主体责任，完善投诉纠纷多元预防化解体系。一是常态化推进投诉溯源治理，定期开展数据回溯分析，识别共性风险问题，推动各业务部门对照整改，同步优化制度流程，强化源头管控；二是加强员工培训与服务意识教育，通过案例分享、情景演练等形式，提升一线员工政策解读、沟通协调与应急处置能力，持续提升服务质效；三是深化金融宣教与政策解读，依托多渠道开展常态化金融知识普及，持续提升公众金融素养，从源头减少金融纠纷，共建良好金融消费环境。
感谢广大客户长期以来的信任与支持，诚挚欢迎客户通过客服热线（0663-3264409、96138）、营业网点及网上银行等渠道提出宝贵意见，共同推动我行服务提质增效。
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