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华晨东亚汽车金融有限公司（下称公司）持续保障消费者服务的快速响应，确

保服务渠道畅通，通过优化消费投诉处理流程、工作机制，进一步提高投诉处理效

率，及时受理消费者的各类投诉。2023 年，公司通过各类渠道受理的投诉总计 18

件，其中 17 件为金融监管总局转办的投诉，1 件为经销商处转来的投诉，所有投

诉均在规定时间内妥善处理，未发生重大投诉事件及负面舆情。 

2023 年度客户投诉的类型主要集中在催收及征信方面： 

1、催收方面，其中较为典型的是投诉人在公司的贷款已经进入逾期坏账阶段，

由于无力还清所有欠款，又畏惧司法败诉变成老赖，于是采用向监管投诉的方式，

试图让公司接受其“暂缓还款和减免息费”的目的。针对此类投诉，公司高度重视，

对投诉人的情况和诉求进行甄别，符合公司风控要求的予以支持，不符合要求的则

在拒绝。同时，给予客户详细解释逾期催收的相关政策。 

2、征信方面，其中较为典型的是投诉人在公司申请贷款遭拒，向监管投诉

“本人未授权查询征信，要求删除征信查询记录”。针对此类投诉，公司一直以来

高度重视并认真贯彻落实征信相关工作要求，确保每一次征信查询都由申请人本人

亲自签署《个人征信授权书》，公司在拒绝投诉人的同时，展示了由其亲自签署

《个人征信授权书》的证明材料。 

此外，公司将充分利用现有官方网站、官方微信公众号等线上渠道，采用多样

化宣传手段、增加推送频率等方式，向广大消费者持续开展消费者权益保护、反洗



钱、防范非法集资等金融知识宣教活动，以此来不断提升消费者金融知识的认知水

平，以及提高其维护自身合法权益的意识。公司还将持续强化消费者保护和投诉处

理工作机制，进一步提升消费者对公司服务的满意度，不负消费者的期望。为营造

上海国际金融中心的良好发展环境和构建和谐社会做出应有的贡献。 


