
太仓农村商业银行关于 

2024 年度消费者投诉处理及管理工作情况的报告 

 

2024年，太仓农村商业银行（以下简称“我行”）继续不断梳

理金融消费者投诉处理工作流程，建立健全金融消费者权益保护工作

机制，严格贯彻落实《国务院办公厅关于加强金融消费者权益保护工

作的指导意见》（国办发〔2015〕81号）、《银行保险机构消费者

权益保护管理办法》（银保监会令〔2022〕9 号）等法律法规规定。 

我行明确分管高层领导对消费者权益保护工作进行负责，规定总

行办公室会同网络金融部专员负责全行客户投诉处理工作的跟踪、监

督和考评，各机构负责人是客户投诉处理工作的第一责任人，各网点

负责人为指定的投诉处理人员，负责职责范围内的客户投诉处理工

作。对客户投诉处理工作采取“统一管理、分级处理、专人负责、逐

级上报”的管理模式。按照《江苏太仓农村商业银行股份有限公司客

户投诉处理办法》，建立来电、来函、来访等多种形式，对处理流程

进行了明确规定，要求做到“投诉必受理、结果必反馈、责任必追究”，

在最短的时间内对客户投诉进行化解。 

截至 2024 年底，我行累计客户投诉数量 99 件。99 件客户投诉

中，前台业务渠道 98 件（营业现场投诉 73件、电子渠道投诉 23 件、

其他投诉 2 件），中、后台业务渠道 1件。其中，人民币储蓄类 3 件，

贷款类 53 件（个人住房贷款 14件，个人生产经营性贷款 2 件，其他

37 件），银行卡类 39 件（信用卡类 7 件、借记卡类 32 件），个人



金融信息类 1 件（个人信用信息异议处理 1 件），其他投诉类 3件。

其中，因服务态度及服务质量引起的投诉 1 件，因金融机构管理制度、

业务规则与流程引起的投诉 90 件，因定价收费引起的投诉 8 件。上

诉各项客户投诉，我行均已经积极与金融消费者平等协商并处理完

毕。 

接下来，我行将进一步遵循“以客户为中心”的原则，坚持以人

为本，坚持服务至上，重视和加强消费者权益保护工作，不断提升我

行各项业务水平。 

一、压实主体责任，强化消保力度 

严格落实《银行保险机构消费者权益保护管理办法》（银保监会

令〔2022〕9 号）等相关要求，一是要加强信息披露，及时、真实、

准确、全面地向金融消费者披露同其切身利益相关的重要信息，并进

行解释说明，避免消费者产生误解。二是强化内部管理，建立健全涉

及金融消费者权益保护工作的全流程管控机制，充分认识做好消保工

作的重要性和紧迫性，切实履行消保工作主体责任，大力加强各部门

之间的横向信息共享和工作协调配合。充分认识做好消保、投诉工作

的重要性和紧迫性，切实履行消保工作主体责任，大力加强各部门之

间的横向信息共享和工作协调配合，不断顺畅内部管理流程，提升服

务质量，有效保障金融消费者合法权益。三是开展金融消费者权益保

护工作培训，增强工作人员的金融消费者权益保护意识和能力，熟练

掌握业务规则，不断改善服务质量、优化客户体验，从源头防止矛盾

纠纷产生。 
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二、提升消保意识，规范投诉处理 

主动将金融消费权益保护放在更为重要的战略位置，牢固树立以

客户为中心的发展思想；坚持问题导向，以投诉处理为契机，开展溯

源治理；并进一步规范投诉处理，提升消保服务质量，保证投诉处理

的真实性、规范性、务实性，不断完善本机构投诉处理制度和流程。 

三、优化金融服务质量，加大宣教力度 

进一步关注重要时点金融服务质量，积极为客户答疑解惑，为企

业和个体工商户提供必要引导与支持，不断优化投诉处理的方式方

法，及时回应客户诉求，保障客户合法权益，充分体现银行业机构的

责任担当和人文关怀。对可能出现的投诉热点及时制定应急预案，完

善应答口径，妥善回应金融消费者投诉和咨询事项。同时，多角度、

全方位、常态化强化金融知识宣传教育普及力度，积极引导消费者提

高风险防范意识与金融业务相关认知，加强对电信诈骗、不法中介诱

导等行为的识别防控，营造良好的金融服务环境。 

消费者权益保护工作是一项长期而艰巨的工作，我行将不断提高

我行服务的效率和服务质量，持续推进我行金融消费者权益保护工作

深入开展，切实维护消费者合法权益。 

以上报告，如有不当，请批评指正。 

 

                                   太仓农村商业银行 

                                    2025年 1月 2 日 


