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2023 年上海汽车集团财务有限责任公司（以下简称“我公司”）坚持以人为

本，坚持服务至上，坚持社会责任，践行向金融消费者公开信息的义务，履行公

正对待金融消费者的责任，遵从公平交易的原则，依法维护金融消费者的合法权

益，以努力为消费者提供优质服务为目标，有序推进各项工作。现将我公司 2023

年消费者权益保护工作具体开展情况汇总如下： 

 

一、消费者权益保护工作开展情况 

 

（一）完善消保制度体系 

 

我公司已将消费者权益保护纳入公司治理、企业文化建设和经营发展战略，

建立健全消费者权益保护体制机制，将消费者权益保护要求贯穿业务流程各环节。

我公司通过建立《上海汽车集团财务有限责任公司消费者权益保护管理办法》、

《上海汽车集团财务有限责任公司客户投诉管理办法》、《上海汽车集团财务有限

责任公司客户重大投诉协同处理细则》等制度，为各项消费者权益保护实践工作

提供更好的制度保障。 

 

（二）加强投诉管理工作 

 

我公司坚持以消费者为中心，畅通投诉渠道，为消费者提供电话、网络、邮

箱等多种投诉反映渠道，并在收到消费者反应后第一时间核实相关问题，积极妥

善化解消费者投诉，对投诉问题追本溯源，预防及化解客户投诉，努力为消费者

营造健康稳定的金融消费环境。 

我公司积极处理客户诉求，力争所有投诉均得到有效受理，秉承以客户为中

心的理念，严格遵守我司投诉管理办法，坚持公正公平客观地协调处理每一例投

诉，进行跟踪问效，件件落实。 

 

（三）持续开展消保培训 

 

为提升员工消费者权益保护技能，树立消费者权益保护意识，我公司定期组

织开展消费者权益保护专项培训，强化全员消费者权益保护意识，通过多样化形

式普及消费者权益保护知识，强化员工对消费者权益保护法律法规的认知和理解，

有效提升我公司各类员工的服务意识和服务水平，促进我公司消费者权益保护工

作的进一步提升。 

 

（四）统筹开展金融宣教工作 

 

我公司持续加强金融宣教工作，组织开展各类形式多样，内容丰富的宣教活

动。我公司充分利用线上资源，线上线下联动，妥善安排宣传教育活动。 



在线下方面，我公司结合自身业务特色，由客户经理向上汽集团授权经销商

开展汽车消费信贷骗贷风险教育培训，从而增强经销商与消费者的联防联控能力。

我公司围绕汽车消费信贷业务，宣传介绍了常见骗贷场景以及存在的相关风险，

提醒消费者提高风险防范意识，进而增强消费者对消费信贷诈骗的宣传教育。 

在线上方面，我公司通过汽车消费信贷业务线上平台好车 e贷官方网站、APP、

微信公众号进行专项宣传教育活动，充分利用线上渠道直接触达金融消费者的便

利优势，我公司开展了题为“提升消费者合法权益保护，提高风险防范意识”的

普法小课堂等多种活动，从广大金融消费者在日常生活中比较关心的商品无理由

退货、欺诈赔偿等事宜，结合《消费者权益保护法》，向广大金融消费者普及了

与其合法权益密接相关的法律知识，加大金融知识的宣传普及力度。 

 

二、2024年消费者权益保护工作规划 

 

2024 年，我公司将持续坚持规范审慎开展合作业务的原则，切实做好各项

消费者保护工作，包括规范产品营销、客户服务、规范用语、切实履行告知义务、

不隐瞒风险、夸大收益、强制性交易和收费等多个方面的要求，同时，不断优化

金融消费者权益保护内控制度体系，强化消费者权益保护决策执行和监督机制，

加强投诉管理，持续做好消保宣教、消保培训工作，不断提升我公司消保工作水

平，更好的承担金融机构的使命担当。 
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