
1 

上汽通用汽车金融有限责任公司 

2024年消费者权益保护工作及投诉情况报告 

 

2024 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，加强制度建设和内部联动，进一步提高投诉处理

质效，提升客户体验；同时，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。 

 

完善治理体系，强化组织协同 

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。

2024 年，董事会下设风险管理和消费者权益保护委员会召开了两次

委员会会议。 

公司高度重视“消保规范治理年”行动，持续落实“一把手工程”，

由高级管理层指导、消保工作组牵头，各业务部门协同稳步推进专项

落实行动。公司建立了跨部门消保工作组，加强内部横向沟通，通过

例会机制，共同关注、研究重点领域工作，加强事前监督和事中管理。

2024 年，公司持续为消保工作提供必要资源支持，加大消保渗透力

度，公司紧紧围绕专业人员建设、投诉处理质效，坚持以客为尊等关

键点，切实做好、做实消费者投诉处理工作。 

重视文化培育，提升意识技能 

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

车金融积极开展各类消保与合规文化建设活动。针对员工，公司通过

多层次培训体系、合规之星评选、合规主题宣传月等方式加强从业人



2 

员金融消保专业素养与意识。同时，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。针对合

作机构，公司持续对合作供应商人员开展信息安全、消费者保护、合

规管理等方面的培训和管理，提升客户体验、保障合法权益。通过内

外部合力做好消保前置和及时响应。 

践行“金融为民”，不断提升服务质效 

为全力保障客户与公司沟通渠道的畅通，公司在官网首页醒目位

置公示了服务与投诉的渠道与方式，包括电话、微信、邮箱、现场接

待等，致力为客户提供全方位的服务支持。2024 年全年，公司通过客

服热线和微信服务号为客户提供服务超过 550 万次，其中微信自助服

务占比超过 66%。 

公司持续加强自助服务功能的开发，方便客户及时、准确掌握贷

款信息及相关业务办理，提升客户满意度。2024 年，公司官方微信服

务号优化了“银行卡修改”功能并新增“电子解押授权及进度查询”功能。

同时，AI 客服机器人工作稳定，全年独立处理会话量超 208 万次，

自助服务量达 160 万次。 

公司还通过“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，将收集到的客户反馈反哺业务流程优

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，在保障消费者合法权益的同时，持续开展溯源

治理，2024 年公司各投诉受理渠道运行稳定。 
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2024 年公司各渠道共受理投诉 3,257 例，占公司存量个人客户的

千分之二，全部投诉均在规定时间内办结。从地区分布来看，吉林、

广东、辽宁居前三位。从类型来看，以催收及协商还款诉求为主，征

信类诉求有一定上升趋势。 

2024 年，公司继续加强投诉处理全过程管理，通过投诉响应机

制、专人跟进机制、投诉责任制和投诉回访机制的执行，确保每一个

客户诉求得到更加及时的响应，切实落实公司消费者权益保护主体责

任。公司充分发挥消保工作内部联动效果，对客户诉求进行分级管理，

根据客户不同诉求协调各相关方制定方案，努力推动协商解决。公司

积极响应有关政策，努力推动金融消费纠纷非诉解决机制化解矛盾，

2024 年由上海银行业保险业纠纷调解中心参与调解案例 64 个，对于

来自消费者的调解需求，公司应调尽调。 

公司对投诉处理过程中发现的业务和服务问题，持续开展溯源整

改，完善源头治理，落实内部监督、考核和责任追究。 

    创新宣教模式，加大金融宣教与风险提示 

2024 年，公司积极开展各类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，公司结合汽车金融公司自身主要业务场景特点，设计了多

条“以案说险”与汽车贷款、个人信息保护、防欺诈等方面有关的原创

金融知识普及内容、金融安全小贴士等，分别在公司官网、微博、视

频号等媒体渠道进行推送。此外，公司还不定期通过企业公共邮箱、

线上课堂、办公室电子屏、企业微信等多种渠道向全体员工开展了多

项有针对性的合规与消保主题宣教。 

线下，公司通过企业园区、经销商县域网点等渠道向广大金融消
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费者普及基础金融知识、提示金融风险，倡导理性消费观念。公司将

消费者权益保护基础知识融入群众的日常生活，助力提升消费者的反

诈意识，落实金融机构主体责任。 

此外，公司作为中国银行业协会汽车金融专委会主任单位，积极

推动行业消保文化交流。2024 年牵头举办了协会业务沙龙——数字

化赋能消费者权益保护业务研讨暨行业交流培训。各公司交流分享了

运用数字化方式赋能消保工作的良好实践，包括运用科技手段完善贷

前评估、贷中信息披露、贷后投诉处理、统计分析、智能客服会议，

并就部分机构的良好实践开展具体分享和讨论，取得了良好的交流效

果，对于提高行业消保水平起到积极促进作用。 

公司在日常展业中也非常注重对消费者的风险提示与信息披露。

2024 年完善了零售贷款的风险提示函，向金融消费者提示防范新型

欺诈风险；启动了零售贷款二手车合同签署的录音录像试点项目，在

合同签署前充分告知贷款金额、期限和利率等要素，提示客户确认合

同重要条款，保障客户的知情权，在保障公平交易的同时也能起到预

防欺诈的效果。公司将持续与各方合作机构共同保障消费者正当权益，

营造良好金融消费环境。 

 

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。 
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上汽通用汽车金融有限责任公司 

2025 年 6 月 

 


