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渤海银行 2024 年消费投诉分析报告

2024 年，渤海银行坚持以人民为中心的发展思想，积极

构建“大消保”工作格局，牢固树立“金融为民”理念，全

面践行金融工作的政治性、人民性，切实履行消费投诉处理

主体责任，严格遵循消费投诉“三到位一处理”总要求，畅

通投诉渠道，落实分级办理，强化源头治理，大力推动金融

纠纷多元化解，不断提高投诉处理质效，全方位提升消费者

权益保护能力和水平。现将本行 2024 年度消费投诉情况报

告如下。

一、消费投诉受理情况

本行消费投诉受理处理工作始终坚持依法合规、便捷高

效、标本兼治和多元化解基本原则，实行消费投诉首问负责

制，构建消费投诉处理四级联系人制度，努力将消费纠纷处

理在基层，避免矛盾升级，提高群众满意度。

截至 2024 年末，本行已在天津、北京等全国 25 个省市

自治区、5 个副省级城市中的 65 个重点城市及特别行政区建

立了 34 家一级分行（含苏州、青岛、宁波 3 家直属和 1 家

境外分行）、35 家二级分行、291 家支行（含 76 家综轻支

行、4 家特轻支行），社区小微支行 16 家，正式开业机构网

点总数达到 376 家。零售客户总量 820.26 万户，较年初净

增 49.01 万户。本行大力拓展数字生态银行建设，持续优化
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与互联网平台企业的金融服务合作，截至报告期末，合计服

务个人客户 2193.69 万户。

2024 年，本行共受理处理消费投诉 22593 件，其中个人

客户投诉 21743 件，对公客户投诉 850 件，投诉办结率为

100%。本行投诉主要集中在个人贷款业务和信用卡业务，分

别占比 41.06%、30.25%，合计 71.31%；主要分布在天津、

广东、北京、河南、江苏等五个省市，分别占比 68.18%、5.56%、

2.89%、2.63%、2.43%，合计 81.69%。

从投诉业务办理渠道看，前台业务渠道投诉占比 59%；

中、后台业务渠道投诉占比 41%。在前台业务渠道投诉中，

在第三方渠道办理业务后发生投诉占比 43.65%；消费者在电

子渠道办理业务后发生投诉占比 43.26%；在营业现场办理业

务后发生投诉占比 9.88%；在自助机具等其他业务渠道办理

业务后发生投诉占比 3.21%。

从投诉业务类别看，个人贷款业务投诉占比 41.06%；信

用卡业务投诉占比 30.25%；个人金融信息业务投诉占比

7.80%；借记卡相关业务投诉占比 5.55%；支付结算业务投诉

占比 5.22%；自营理财和银行代理业务投诉占比 1.62%；人

民币储蓄和人民币管理、外汇、贵金属等其他业务投诉占比

8.50%。

从投诉原因看，因金融机构管理制度、业务规则与流程

引起的投诉占比 67.55%；因债务催收方式和手段引起的投诉

占比 14.24%；因金融机构服务设施、设备、业务系统引起的
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投诉占比 7.47%；因服务态度及服务质量引起的投诉占比

4.68%；因消费者信息安全引起的投诉占比 2.44%；因定价收

费引起的投诉占比 1.79%；因信息披露、合同条款、产品收

益、自主选择权、因营销方式和手段引起等其他原因引起的

投诉占比 1.83%。

从投诉主要分布区域看，我行投诉量排名前十的地区分

别是天津
1
、广东、北京、河南、江苏、四川、湖北、湖南、

山东、上海，占我行全量投诉的 90.85%。

表 1：消费投诉分布区域（单位：件）

序号 地区名 投诉占比 序号 地区名 投诉占比

1 天津 68.18% 6 四川 2.02%

2 广东 5.56% 7 湖北 2.01%

3 北京 2.89% 8 湖南 1.84%

4 河南 2.63% 9 山东 1.65%

5 江苏 2.43% 10 上海 1.65%

二、2024 年投诉管理主要举措

（一）加强投诉机制制度建设，合规处理投诉

进一步理顺消费投诉各项机制，优化调整投诉受理处理

职责分工，细化完善投诉投诉管理相关机制，明确金融纠纷

调解权限动态授予、异地授予、及时应调、快速审批机制要

求。

1 包括信用卡业务及总行部门、天津分行投诉。
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（二）规范投诉渠道信息披露，落实主体责任

优化《渤海银行消费投诉受理渠道及处理流程图》，丰

富、完善公示信息内容，公示内容包括接受消费者投诉的客

服电话、通讯地址、网址、公众号二维码、多种救济方式及

渠道等信息，涵盖中英文对照版本；将客户服务热线及消保

专区前置至官网首页位置，实现一键直达《渤海银行消费投

诉受理渠道及处理流程》，并在官方网站醒目位置公布本行

的投诉电话、通讯地址、电子邮箱、网址等信息，保证消费

者合理诉求得到及时响应和妥善解决。

（三）加强常态化监督管理，推动溯源整改

一是持续提升投诉监督与数据分析水平。采取日常督

导、专项排查、智能监测、数据分析相结合的方式，及时洞

悉投诉中隐藏的风险隐患，提高预警及响应速度。二是健全

溯源整改、协同处理工作机制。根据监管通报、日常监测等

过程中发现的在产品涉及等方面问题，按季度开展消费投诉

情况分析，不断从经营指标设置、产品开发、营销管理、客

户服务、操作流程、激励机制等方面予以改进，从源头上减

少消费投诉的发生。

（四）强化日常管理，提升工作质效

一是开展投诉档案自查工作。督促各级投诉受理单位严

格落实监管要求，把好投诉受理、源头化解关，在规范受理、

及时流转、妥善处理的基础上，确保投诉数据及档案的完整

有效。二是按月开展舆情排查工作。重点防范缠诉、闹诉情
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况，全面排查梳理涉稳矛盾问题，扎实推进矛盾纠纷问题化

解，尽最大可能将问题解决在属地，把风险化解在萌芽状态。

（五）加强系统建设，增强科技赋能

持续强化投诉系统全流程管理，创建投诉信息关键字段

数据库并不断补充，逐步构建投诉标签体系，提高投诉系统

信息汇总及统计分析能力，为投诉大数据分析建立基础。

（六）优化考核指标，持续改进提升

坚持监管导向、问题导向，紧扣消保考核评价体系，健

全投诉管理专项考核制度，提高投诉管理考核权重，建立健

全投诉责任追究机制。将消费投诉以及处理工作情况直接与

各级管理人员、分支机构负责人和相关部门人员的绩效考

核、薪酬分配、职务晋升等挂钩，对引发投诉的部门和人员，

以及对投诉处理不力的部门和人员，加大责任追究力度。

（七）践行新时代“枫桥经验”，大力推动金融纠纷多

元化解

一是本行将金融纠纷多元化解机制嵌入行内投诉处理

流程，强化“能调尽调”意识，在各机构明确消费者权益保

护部为推动纠纷多元化解工作部门。二是加大金融纠纷多元

化解培训力度，邀请金融纠纷调解组织就金融纠纷调解工作

开展情况、调解流程、调解技巧、典型案例等内容进行专题

培训，加强与司法机关、调解组织等方面的沟通，充分运用

金融消费纠纷非诉解决机制化解矛盾，防止矛盾激化。

三、2025 年投诉管理提升措施
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（一）持续健全完善溯源整改机制

追根溯源，强化源头治理，强化对营销、息费、催收、

个人信息保护等重点环节的管理、监督和排查，提高跨部门

协同处理效率，共同落实溯源整改工作。针对新型金融产品

（如养老金融）提前预设投诉应对预案，将投诉处理前置至

投诉发生之前，提高消费纠纷解决质效。

（二）全面梳理并优化投诉处理流程

梳理投诉处理流程，实现标准化处理与灵活性共重，依

据投诉性质与影响程度，匹配差异化处理流程与响应时效，

明确各层级机构权责。充分运用调解中心力量，前置诉求调

解程序，前移矛盾纠纷化解关口，将矛盾纠纷在基层有效解

决。

（三）扎实推进投诉处理管理培训

一是在全行范围内开展专业技能培训，培养员工通客户

的不满探寻客户底层需求的先见能力，有效化解矛盾，防止

矛盾纠纷升级。二是开展投诉处理合规性培训，细致、深入

解读各项监管规定，确保投诉处理各环节均符合监管要求，

切实提升全行投诉处理水平及投诉处理规范性。

（四）提升投诉管理的系统化、智能化能力

一是重点加强投诉管理系统建设，构建数字化投诉管理

体系，提升全行投诉精细化管理及投诉数据分析能力，实现

投诉资源的深度发掘与利用。积极推动投诉问题溯源整改，

切实提升投诉处理管理质效。二是积极探索 AI 大模型应用
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场景建设，在我行远程银行中心客户服务环节，引入大模型

智能助手应用，为坐席提供智能辅助回答、知识检索与推荐、

情绪分析与提示等功能，辅助坐席快速识别客户意图并采取

安抚、给予情感关怀等处置策略，有效从源头化解客户矛盾，

不断增强客户体验，进一步提高服务质量与投诉处理效率。
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