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2020 年，我行牢固树立“以人民为中心”理念，持续高度重视做好

投诉处理工作，通过畅通投诉渠道、优化投诉机制、加强投诉分析，着力

提升投诉受理、处理质效。全年共收到 29771 笔投诉（含总行本级、信用

卡中心及各分行全渠道、全口径投诉类、意见类工单），投诉主要情况如

下：

一、从消费者投诉区域分布来看，我行信用卡业务投诉主要集中在广

东、江苏、山东等地区，其他业务投诉主要集中在北京、江苏、天津、湖

北等地区。

二、从消费者业务办理渠道来看，前台业务渠道投诉1占比 48%，中、

后台业务渠道投诉2占比 52%。

三、从消费者投诉业务类别来看，银行卡业务（含借记卡和信用卡）

投诉占比为 47%，债务催收业务投诉占比为 27%，贷款业务投诉占比为

12%，支付结算业务投诉占比为 5%，自营理财投诉占比为 2%，银行代理

业务、人民币储蓄、外汇、人民币管理等其他业务投诉占比 7%。

四、从消费者投诉原因来看，在制度、业务规则与流程方面出现的投

诉占比 31%，在债务催收方面出现的投诉占比 29%，在服务方面出现的

投诉占比 28%，在服务设施、设备、业务系统方面出现的投诉占比 5%，

1 前台业务渠道投诉指消费者表述通过银行前端（如：营业现场、自助机具、电子渠道、第三方渠道等）进行咨

询或办理业务发生的投诉。
2 中、后台业务渠道投诉指消费者表述对银行的产品设计、业务规则等方面进行的投诉。



在营销方式和手段等其他方面出现的投诉占比 7%。

针对以上投诉情况，我行始终坚持以客户为中心，严格落实投诉处理

主体责任，对消费者投诉做到及时响应、处理、反馈，每笔投诉均按照监

管部门规定程序和时限办结，并坚持以“依法、明理、共情、高效”为原

则，积极妥善解决消费者各类诉求，努力为消费者提供更好的服务。

今后，我行将继续认真做好消费者投诉，把消费者投诉作为改进业务

及服务的宝贵信息来源，注重投诉问题分析和溯源整改。同时，以监管工

作要求为指导，坚持依法合规、便捷高效、标本兼治和多元化解的原则开

展投诉处理工作，通过进一步健全投诉管理相关工作制度、畅通投诉渠道、

加强投诉管理信息系统建设、规范投诉处理流程和管理、强化投诉分析、

完善溯源整改机制、加强第三方机构合作业务投诉的管理等，不断提升服

务水平，竭诚为金融消费者提供更优质的服务。


