广东怀集农村商业银行股份有限公司关于2025年度金融消费者投诉信息披露的公告


2025年，广东怀集农村商业银行股份有限公司（以下简称“我行”）始终秉承“客户至上”的服务理念，持续强化责任担当，全力保障金融消费者的合法权益。现将有关投诉信息披露如下：
一、投诉总体情况概述
[bookmark: _GoBack]我行通过多个渠道接收到的金融消费者投诉总量为73件，其中：12345热线转办投诉10件，12378热线转办投诉28件，96138热线转办投诉2件，正和消保中心转办投诉12件，金融消保服务平台转办16件，肇庆金融监管分局转办来信类投诉2件，中国人民银行肇庆市分行转办信函类投诉2件，邮箱收到投诉1件，与2024年相比，投诉总量增长了27件，投诉增长率为58.69%。经调查，所有相关业务操作均符合监管要求及我行内部制度规定，未发现违规行为。


图1:投诉渠道
（一）投诉类别分布
贷款业务有37件，占比最高，达到了50.68%；借记卡业务有25件，占比34.25%；账户管理有5件，占比6.85%；人民币储蓄业务有2件，占比2.74%；新生儿社保卡、继承等其他银行业务有4件，占比0.05%。

图2：投诉类别

（二）投诉业务办理渠道分析
营业现场渠道有37件，占比最高，达到了50.68%；中、后台业务渠道有36件，占比49.32%。


图3：投诉业务办理渠道

（三）投诉处理机构情况
梁村支行、营业部、诗洞支行、悦景康城支行的投诉量相对较多，其中梁村支行、营业部共接到7件投诉，诗洞支行、悦景康城支行则有6件投诉。授信管理部共接到18件中，其中有14件是由同一投诉人发起的。其他支行的投诉数量情况，见下图：

图4：投诉处理机构
（四）投诉原因分析
因金融机构管理制度、业务规则与流程引起的投诉有71件，占比最高，达到了97.26%；因金融机构服务设施、设备、业务系统引起的投诉有1件，占比1.37%;因信息安全引起的投诉有1件，占比1.37%。

图5:投诉原因
二、投诉情况深入剖析
（一）银行卡限额问题成为投诉热点
自2022年以来，银行卡限额问题已成为我行客户投诉的热点。众多消费者反映，在进行银行卡交易时，由于限额设置导致交易受阻，给他们带来了诸多不便与困扰。针对这一问题，我行已作出解释，鉴于账户涉诈风险防控工作的需要，我行对个人银行账户实施了分类分级保护措施，并相应设置了银行卡非柜面的交易限额。一旦接到客户投诉，我行将对投诉人账户交易情况进行核查，并视情况对其银行卡非柜面交易限额进行适度调整。
（二）征信逾期处理成贷款业务投诉新焦点
在贷款业务投诉中，征信逾期处理成为又一备受关注的焦点问题。部分贷款逾期客户希望删除征信不良信息，以减轻对个人信用的负面影响。然而，由于征信逾期是投诉人主观行为造成的，且我行已履行告知义务，根据《征信业管理条例》的相关规定，我行无法为投诉人申请删除征信不良记录。为此，我行已与借款人建立了定期沟通机制，以便更好地了解其还款计划及可能遇到的困难，从而及时发现并解决问题。
（三）投诉趋势分析
随着金融市场的持续发展和消费者权益保护意识的日益提升，消费者对金融机构的服务质量和效率要求也在不断提高。同时，消费者对金融机构的投诉也呈现出一些新的趋势。一是受“断卡”行动影响，部分消费者反映银行卡被限额或开卡难问题，这在一定程度上增加了投诉的数量。二是个别员工对业务制度、操作流程不熟悉，导致相关政策解释不到位，引发消费者的不满。三是部分员工在服务态度和沟通技巧上有所欠缺，未充分核实客户情况，使用“不能”、“不可以”等生硬或否定性词汇回复客户，导致客户产生误解和不满。
三、工作措施与成效概述
（一）加强金融消费者权益保护工作组织领导。我行高度重视金融消费者权益保护工作，每季度均组织召开金融消费者权益保护工作领导小组会议。相关部门负责人深入剖析投诉热点与难点问题，研究制定改进措施，并完善了业务管理、流程管理等各项工作，努力避免投诉事件的发生。
（二）建立投诉数据定期通报机制。我行按月度和季度定期通报投诉数据，深入分析投诉热点和难点问题，查找薄弱环节和风险隐患。通过数据通报机制，各部门及时了解客户投诉情况，有针对性地改进服务质量和提升客户满意度。
(三）畅通客户申诉渠道。我行在对外营业的27家网点均实现了消保热线电话全覆盖，做到及时更新信息。一是在各营业网点显著位置张贴公示网点投诉电话和上一级机构的投诉电话及投诉流程；二是在微信公众号显著位置设置便捷投诉入口；三是要求各部门及支行落实“首问负责制”，确保及时倾听客户咨询和诉求，妥善化解纠纷、矛盾。
（四）开展重大投诉暨个人金融信息安全事件应急演练。为了提高应对突发事件的能力，我行组织开展了重大投诉暨个人金融信息安全事件应急演练。通过模拟真实场景进行桌面演练，检验了我行在应对突发事件时的协调能力和应急管理水平。演练结束后，我行对演练过程进行了全面总结与复盘，针对存在的问题和不足制定了改进措施，以确保在类似事件发生时能够迅速、有效地进行应对。
（五）提升存量账户管控限额的精准度。针对银行卡限额问题引发的投诉，我行采取了提升存量账户管控限额的精准度的措施。对于公务员、教师等优质客户，纳入了白名单客户管理；对于其他客户，则通过分析客户的年龄、职业、性别、账户流水等情况，精准匹配相应的账户风险等级和限额设置，最大程度地减少因为限额而影响客户的日常资金使用需求；对于日常账户流水较小，但偶尔有合理且合法的大额交易需求的客户，我行灵活应对，为他们临时调高交易限额以满足其交易需求。
四、下一步工作计划
（一）提高政治站位，坚持人民至上原则。我行要求全体员工深刻认识维护消费者合法权益的重要性，将消费者权益保护工作贯穿于日常工作的方方面面。同时，我行将致力于成为保护消费者合法权益的践行者、倡导者和推动者，将消费者满意度作为检验工作是否落到实处的“试金石”，不断提升服务水平。
    （二）加强员工培训，提升员工服务意识和专业素养。我行将定期开展业务知识培训、服务技能培训以及投诉处理技巧培训，提高员工对业务服务的认知程度和处理客户投诉的专业能力，从而提升全行整体服务质量和客户满意度。    
（三）优化业务流程，提高业务办理效率。一是简化柜面业务流程，减少不必要的环节，提高服务响应速度，减少客户等待时间。二是加强对自助机的维护和管理，定期对自助机进行全面检查，确保设备正常运行，为客户提供便捷高效的自助服务。三是推广电子银行业务，鼓励客户使用网上银行、手机银行等电子渠道办理业务，提高业务办理效率和客户体验。
（四）严格落实问责机制，强化责任担当。对投诉反映的我行员工违法违纪违规行为“零容忍”，对出现的服务质量问题将严格追究责任，对当事人、连带管理人员严格追责问责。通过严格的问责机制，形成有效的震慑力，促进服务质量的提升。
（五）加大账户限额透明度，提升客户体验。我行通过微信公众号、网点现场公告等多种渠道，向广大客户普及和解读关于账户限额的相关政策与规定，增加客户对限额政策的了解和认同。对于已被限额的客户，我行会主动推送短信通知，明确告知其账户限额情况，并提供提升额度的途径及注意事项。
（六）落实7×24小时声誉风险监测，维护我行良好形象。我行将通过舆情监测系统和全流程监测渠道，对声誉风险进行实时监测和预警。一旦发现相关声誉风险，将立即采取措施进行应对和处置，确保将风险扼杀在萌芽状态，维护我行的良好形象和声誉。
我行将继续坚守金融为民的使命担当，积极履行金融消费者权益保护教育宣传主体责任，不断提升消费者的金融知识普及水平和风险防范能力，为广大消费者提供更加安全、便捷、高效的金融服务。同时，我行将主动为民办实事，积极化解投诉纠纷，不断增强人民群众获得感、幸福感、安全感。
特此披露。 

广东怀集农村商业银行股份有限公司
2026年2月13日
 

数量	12345热线转办投诉	12378热线转办投诉	96138热线自收投诉	中国人民银行肇庆市分行转办信函类	正和消保中心转办投诉	内部邮箱	肇庆金融监管分局转办来信类投诉	金融消费者保护服务平台转办投诉	10	28	2	2	12	1	2	16	











贷款业务	借记卡业务	账户管理	人民币储蓄	其他银行业务	37	25	5	2	4	

数量	



中、后台业务渠道	营业现场渠道	36	37	
                             
授信管理部	梁村支行	营业部	诗洞支行	悦景康城支行	滨江南支行	大岗支行	皇御花园支行	冷坑支行	下帅支行	中洲支行	凤岗支行	岗坪支行	工业大道支行	怀城镇支行	解放南支行	蓝钟支行	桥头支行	永固支行	18	7	7	6	6	5	4	4	3	2	2	1	1	1	1	1	1	1	1	


因金融机构管理制度、业务规则与流程引起的投诉	因金融机构服务设施、设备、业务系统引起的投诉	因信息安全引起的投诉	71	1	1	
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