晋商银行股份有限公司消费投诉分析报告（2022年）
为进一步提升消费者权益保护工作及投诉管理水平，2022年，晋商银行深入贯彻“以人民为中心”的发展思想，高度重视投诉管理工作，不断完善消费投诉处理制度机制，推动投诉管理与业务经营和服务管理的深度融合，切实保护金融消费者的合法权益。现将2022年消费者投诉情况分析如下：
一、我行消费投诉总体情况
2022年我行通过行内自有渠道和监管机构转送渠道受理消费者投诉共348件。按投诉地区分类：消费投诉主要集中于太原地区、大同地区、运城地区；按业务类型分类：消费投诉主要集中于信用卡业务、贷款业务、借记卡业务等；按投诉业务办理渠道分类消费投诉主要集中于中后台渠道。
二、我行消费投诉管理举措
2022年，我行主动接受客户监督，积极改善金融服务的方式方法，注重客户体验，尽最大努力化解投诉，畅通客户诉求表达。一是从公司治理层面强化对消保工作的统筹管理，将消保工作融入公司治理环节和企业文化建设之中。我行提出并着力塑造“晋信消保”品牌，进一步提升消费者权益保护质效。二是落实首问负责制。切实履行投诉处理主体责任，主动缩短投诉处理时限，提升首诉化解率。三是畅通及拓宽投诉受理渠道，我行通过官网公示投诉受理渠道及流程，努力在第一时间、第一地点化解矛盾纠纷，为客户提供更加便捷、高效的服务体验。四是强化溯源整改。把客户的诉求作为改进和提升经营管理水平的第一资源，把客户的满意作为检验服务质效的重要标尺，把客户反馈问题作为产品服务改进提升的重要依据，根据客户需求研发推出新的金融产品，不断丰富线上和线下渠道服务功能，为消费者营造更高效、便捷、安全的金融消费环境。五是将“晋信消保”品牌与金融知识宣教工作、适老化金融服务、爱心驿站等特色工作相结合，开展“特色化”金融知识宣教，拓展金融知识宣教深度。
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