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上汽通用汽车金融有限责任公司 

2022 年消费者权益保护工作及投诉情况报告 

 

2022 年，公司高度重视消费者权益保护工作，持续优化全流程消

费者权益保护体系，加强制度建设和信息披露，进一步提高投诉处理

效率，提升客户体验；同时，积极保障民生金融，为受疫情影响客户

提供特别还款关怀；持续推进对消费者和公司员工的金融及消保知识

的宣传普及工作，履行社会责任。 

 

完善机制建设，优化全流程消保建设 

上汽通用汽车金融董事会制定了公司消保战略，审批建立《消费

者权益保护制度》，定期审阅专项报告了解公司消保工作执行情况。

公司已建立了跨部门的消保工作组，并设立例会机制，进一步提高消

保有关工作部门联动和工作质效。例会机制涵盖了监管法规落实情况、

客户服务、宣传教育、产品与服务等内容，有助于公司集中组织和研

究消费者权益保护相关工作和问题，从而更好地追根溯源，加强事前

监督和事中管理。 

为确保各项消费者权益保护工作得到有效贯彻执行，上汽通用汽

车金融积极完善消保考核与内审机制，通过工作目标的逐层细化与设

定，让每一位员工能结合岗位职责，充分参与到消费者权益保护的相

关工作中，并提高消保工作积极性。针对新的产品和服务，建立和完

善相应的消保审核机制，公司从业务和流程上完善风险防控措施，提

高风险提示与处理能力，为消费者在整个产品、服务中的金融安全、

信息安全提供保障。 
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践行金融为民，不断提升服务质效 

公司全力保障客户与公司沟通渠道的畅通，目前公司设立了电话、

来信、来访的服务与投诉受理渠道，并在公司官网首页醒目位置进行

了公示。2022 年因疫情防控等诸多客观影响对客服运营连续性提出

更高的挑战。在数字化转型建设和远程办公技术的支持下，顺利保障

了客户服务的业务连续性，客服渠道接收客户咨询和反馈做到全年畅

通无间断。2022 年全年，公司通过客服电话和微信渠道为客户提供服

务超过 300 万次，其中微信自助服务的占比上升至 31%。 

客户纾困方面，公司继续对符合条件的受疫情影响导致还款困难

的客户提供延长宽限期或延期等纾困服务。2022 年全年为超 6800 位

客户提供了贷款延期服务, 提供还款宽限期服务达 67000 次。 

2022 年，公司新增了微信公众号合同查询功能，确保客户及时、

准确了解并掌握贷款信息；在月供提醒短信中增加了逾期利息和违约

的告知，进一步加强信息披露。 

公司通过“客户之声”、“客户满意度调研”等多种形式主动倾听

客户的声音、了解客户的需求，并将收集到的客户声音进行精细化的

分类统计管理，有序推动业务及流程上的优化。 

 

积极处理客户诉求，认真落实源头治理 

公司秉持依法合规、便捷高效、标本兼治和多元化解的原则开展

消费者投诉处理工作，持续开展溯源整改，保障消费者合法权益。 

2022 年，为更好落实首诉责任制，公司将投诉的识别和处理进一

步前置，调整和扩大投诉口径和统计。2022 年全年自有渠道及监管转

办客户投诉共计 1,366 例，占公司存量客户的万分之六，所有投诉均
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在规定时间内办结。从地区分布来看，江苏、河南、广东客户投诉量

居前三位。从投诉类型来看，贷款逾期后协商还款的客户反馈增多，

相关投诉呈一定上升趋势。公司从投诉处理的制度建设、流程机制、

专业人员保障、内部考核等全方位入手，保证客户投诉处理质量和效

率，提升客户满意度。在 2022 年疫情期间，公司全力保障线上和线

下各投诉渠道的畅通，保证及时聆听客户声音，持续落实 2 小时响应

服务机制。 

公司充分发挥消保工作内部联动机制的效果，对客户诉求进行分

级管理，对由于多种因素造成客户投诉的情况协调相关方制定方案，

努力推动协商解决。同时，公司积极运用金融消费纠纷非诉解决机制

化解矛盾，2022 年由上海银行业保险业纠纷调解中心参与调解案例

共计 11 个。 

公司对投诉调查过程中发现的问题，持续开展溯源整改，完善源

头治理，加强事前事中的流程管理，提高客户信息披露水平，并持续

落实内部监督、考核和责任追究。 

  

创新宣教模式，加大金融宣传教育 

2022 年，公司积极开展各类常态化消费者宣传教育工作，通过线

上及线下多渠道向广大金融消费者开展金融知识宣传，线上包括官网、

抖音、微信视频号、知乎、微博等热门平台；线下包括遍布全国的经

销商门店及金融人员网络等渠道，向消费者进行消保、反洗钱、征信、

个人信息保护、防范非法集资、反欺诈等金融知识教育。公司作为中

国银行业协会汽车金融专委会主任单位，积极推动行业消保文化建设，

包括组织和参与行业消保专题交流、推动打击非法代理黑产专项工作
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等。公司还牵头上海地区七家汽车金融公司共同开展案防消保联合宣

教活动，共同举办线下案防消保交流会、书法作品征集、消保视频宣

传和消保专题培训等。 

 

上汽通用汽车金融将在监管机构的指导下，联动主机厂、经销商，

持续提升客户体验，秉持“人民金融”的初心和“以客为尊”的追求，

不断完善全流程消费者权益保护体系，推动公司规范、可持续的高质

量发展。 

 

 

上汽通用汽车金融有限责任公司 

2023 年 5 月 


