
辽沈银行 2022 年度前三季度

金融消费者投诉情况分析报告

我行秉承“以客户为中心”的服务理念，时刻关注客户

服务体验，将客户投诉作为发现服务质量问题的重要途径之

一，作为反射经营管理不足的一面镜子。我行对 2022 年前

三季度金融消费者投诉情况进行了盘点分析，查摆了问题、

部析了原因，并落实了具体整改措施，明确了下一步工作方

向和要求，现将有关情况通报如下：

一、前三季度整体服务情况

2022 年前三季度，我行共收到各类消费者投诉 306 件，

其中服务类投诉 167 笔，占比 54.58%；业务类投诉 138 笔，

占比 45.10%；咨询类投诉 1 笔，占比 0.33%，办结率 100%。

按投诉数量划分，各分行被投诉数量情况分别为：辽阳

分行 209 笔、营口分行 62 笔、鞍山分行 15 笔、沈阳分行 10

笔、丹东分行 7 笔、锦州分行 2 笔、客服中心 1 笔。大连、

葫芦岛、抚顺三家分行年初以来保持零投诉。

按投诉条线划分，运营条线 157 笔、零售条线 92 笔、

其他条线 57 笔，占比分别为 51.31%、30.07%和 18.63%。

受理外部监管渠道投诉总量 51 笔，点均投诉量为 0.59

笔，业务类投诉43笔，占比84.31%；服务类7笔，占比13.73%；

咨询类 1 笔，占比 1.96%。

根据银保监局及人行上半年银行业消费投诉情况通报



情况，向银保监局投诉量为 27 笔，占比全省银行业消费投

诉 1.43%，占城商行消费投诉的 3.26%；向人民银行投诉量

为 9 笔，占人民银行全省上半年投诉总量的 0.58%。我行监

管类投诉在全省同业投诉中的占比较低，说明我行服务管理

有一定的基础。

二、主要原因分析

前三季度，月均投诉量为 34 笔，一季度主要集中在 1 月

份，投诉量上升主要受 1 月份的系统合并、3、4 月份疫情波

动、二、三季度河南村镇银行暴雷事件、微信公众号迁移，

以及客户不同阶段的诉求和日常管理等受多维度因素影响。

客观方面，辽阳、营口两家网点多，客群基数大，业务

量繁多，管理难度大，相对于其他分行，投诉数量相对较大。

主观方面，丹东分行、鞍山分行、辽阳分行还需要关注

基础服务管理，特别是丹东分行，尤其需要提升服务水平。

从投诉处理结果来看，存在投诉处理流程不规范、投诉

处理技巧性不强、投诉源头处理能力偏弱，管理责任人重视

程度不够等问题。整体服务管理水平及业务能力亟待提升。

三、下一步工作措施

（一）强化服务管理责任，提高思想重视程度。强化总

行客户中心及各分行的服务管理主体责任。各分行负责人要

从落实总行服务战略的角度，从思想上给予服务工作高度重

视，从行动上支持分管行长抓好服务管理，亲自过问、布置



和监督服务管理工作，全面提升服务水平，将服务打造成

“为辽沈银行创造价值”的利器，形成服务品牌竞争优势。

（二）强化投诉管理力度，落实好“首问负责制”。一

是要严格落实网点服务“首问负责”、“岗位联动”及“转

推介”制度，杜绝“进门无人理、咨询无人应、出门无人送”

现象。二是加强网点现场管理。通过使用好弹性窗口、引导

好普通客户和服务好特殊客户三方面进行相关工作提示。三

是明确网点及管理层投诉处理的相关责任。各分行明确现场

投诉主责任人和直接责任人，对整个投诉环节做好复盘工

作，辨析内部责任人员处理方式方法是否需要改进和提升，

辅导员工提升投诉源头处理能力，丰富投诉处理方式方法。

四是深入摸排内部控制和业务活动中的薄弱环节，查找可能

存在的金融风险点，切实做好投诉溯源整改工作。

（三）优化投诉处理流程，缩小投诉处理半径，保障投

诉处理时效。总行消保部要优化投诉处理反馈流程，积极履

行服务管理的牵头责任，持续优化投诉处理内外部流转机

制，客服中心通过协同办公的方式，向总行条线和分行双线

送达，避免不知情、送达不及时、处理不透明等问题发生。

（四）健全投诉预警机制，提高投诉处理响应速度。要

进一步加强投诉案情分析研判和投诉预警机制建设，对短时

间内集中投诉或重复投诉的、与金融消费者切身权益息息相

关的、可能对我行声誉造成不良影响或引发金融风险的投诉



应及时做好预警、监测、溯源、分析工作。

（五）加强考核结果运用，建立分析通报督导机制。一

是将行内与监管类投诉一并纳入考核范围，加强考核力度，

将考核结果运用到年终优秀分行及服务明星评选中。二是建

立通报机制，加强金融消费者投诉数据监测分析， 按月度

通报投诉情况，按季度召开服务评审会议，对相关直接责任

人及管理责任人进行处罚通报，变“负面”投诉为改善服务

水平的“正面”机遇。三是总分行要加强投诉数据分析，充

分挖掘投诉数据中的热点、难点、痛点问题，将分析研究成

果应用于各项业务管理，让投诉数据成为改善公司治理、强

化内部控制、优化服务流程、创新金融服务的重要抓手和有

力工具。四是督导分行按时限整改发现问题，及时优化服务

管理水平，努力为金融消费者获得更好的服务体验。


