关于江门新会新华村镇银行2022年度

消费投诉工作的分析报告

1、 投诉基本情况

截止2022年12月末，我行共接到2起投诉事件，主要集中在贷款逾期工作方面，未发现员工存在违规行为。
二、存在问题和应对措施

员工服务质量有待进一步细化；员工面对突发事件的应对处置能力不强。

今后将继续保持高度重视，对细节问题狠抓到位，避免再次发生类似的投诉。将不断加强对员工的监督管理，强化流程管理，提高员工合规意识，提升业务水平，提高客户服务水平。

一是加强催收工作管理。严控逾期风险，严格执行逾期催收各项制度。贷款到期前加强催收力度，相关工作人员及时提醒客户，并通过短信告知，避免贷款人因遗忘而造成的不良逾期。加强与客户的沟通，做好贷后管理工作，做好逾期清收化解工作。

二是定期开展全员学习。通过案例分析，提高员工对各类投诉事件的认知度，学习投诉处理办法，提高员工应对突发事件的处理能力，在全行上下树立文明服务的氛围和保护金融消费者权益的意识。

三是提高我行对外服务质量。作为服务型企业，我行要加强员工的文明规范服务导入培训，从思想上强调维护金融消费者利益的重要性，使员工认识到这项工作的意义，使得发生投诉事件时，有关责任人能迅速处理，采取补救措施，尽最大可能取得客户的满意，从而树立良好的金融企业形象。
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