
 

 
本財務公司投訴處理程序及登記表僅作為內部服務流程說明，具體處理以相關法律法規、行業規定及公司實際業務規則為準。投訴人

應保證所提供信息真實有效，公司對虛假投訴保留相關權利。本表及處理流程不構成對投訴結果的承諾，最終處理意見以雙方確認或

法定依據為準。 

富華財務有限公司投訴處理程序表 

  

一、投訴受理範圍 

  

1. 貸款審批、利率、費用收取等業務辦理問題； 

2. 合同條款解釋、履行爭議及變更/終止協議糾紛； 

3. 工作人員服務態度、職業操守（如誤導銷售、信息泄露等）； 

4. 投訴處理過程中的不作為或處理結果異議； 

5. 其他與財務公司服務相關的合法合理投訴。 

 6. 持牌人委託的第三方收數人士 

 

二、投訴提交方式 

  

1. 線下提交： 

- 親臨財務公司營業網點，填寫《投訴登記表》（需提供個人身份證明、相

關合同/憑證複印件）； 

- 郵寄投訴材料至公司指定地址（郵寄地址：[公司地址]，收件人：客戶投訴

處理部）。 

2. 線上提交： 

- 官網投訴入口：登錄公司官網→「客戶服務」→「投訴反饋」，按指引上

傳材料； 

- 客服熱線：撥打[服務熱線]，由客服記錄投訴內容（建議備註來電人姓名、

聯繫方式及投訴要點）； 

- 電子郵件：發送投訴信至[投訴專用郵箱]，標題註明「客戶投訴+姓名+聯繫

電話」。 
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 三、投訴處理流程 

  

1. 登記與初審（1-2 個工作日） 

- 投訴處理部收到材料後，核實投訴人身份及相關證據（如合同、溝通記錄

等）； 

- 確認投訴屬實且屬受理範圍後，出具《投訴受理通知書》，告知投訴編號

及處理時限； 

- 若投訴不屬受理範圍（如超出業務範圍、無實質依據等），出具《不予受

理說明》，註明原因及建議解決途徑。 

2. 調查核實（3-5 個工作日） 

- 根據投訴內容，聯繫相關業務部門（如信貸部、客服部）展開調查，提取

業務記錄、錄音/視頻資料等； 

- 必要時約談投訴人及涉事人員，核實細節（可通過電話、視頻或現場會

談）。 

3. 協調處理與答覆（5-7 個工作日） 

- 依據調查結果，制定處理方案（如費用調整、流程補正、道歉賠償等）； 

- 與投訴人溝通處理方案，徵求意見： 

- 若達成共識，簽署《投訴處理協議》，明確執行細節及時限； 

- 若未達成共識，說明依據（如合同條款、行業規定），給出最終處理意

見。 

4. 跟蹤與回訪（處理完畢後 1-3 個工作日） 

- 監督處理方案執行，確認投訴人滿意度； 

- 通過電話或問卷回訪，記錄反饋意見，形成《投訴處理檔案》備存。 
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四、投訴處理時限 

  

- 一般投訴：自受理之日起 15 個工作日內完成處理； 

- 複雜投訴（涉及多部門協調或需第三方鑒定）：最長不超過 30 個工作日，

需提前向投訴人出具《延期處理通知》，說明原因及預計時限。 

  

五、異議處理途徑 

  

若對處理結果不滿意，可在收到答覆後 10 個工作日內： 

  

1. 向財務公司投訴處理部申請復核（需提交書面復核申請及補充證據）； 

2. 向行業監管部門投訴：聯繫[當地金融監管機構名稱及熱線]，提交相關材

料； 

3. 通過法律途徑解決：向法院提起訴訟或申請仲裁（依據合同約定）。 

  

六、注意事項 

  

1. 投訴人需保證提供的信息及證據真實有效，虛假投訴需承擔相應責任； 

2. 投訴過程中，公司將對投訴人信息嚴格保密，僅用於處理投訴事宜； 

3. 查詢投訴進度可撥打客服熱線，提供投訴編號及姓名查詢。 

  

[富華財務有限公司]客戶投訴處理部  

製訂更新日期：[2025 年] 
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富華財務有限公司客戶投訴登記表 

  

投訴編號： （                 ）（由公司填寫） 

登記日期：           _年_    _月 ____日 

 一、投訴人基本信息 

  

項目 內容 
姓名  

（與身份證一致） 
身份證號  

 
聯繫電話  

（手機/固定電話） 
聯繫地址  

（郵寄地址） 
電子郵箱  

（可選） 
 

二、投訴對象信息 

  

項目 內容 
涉事財務公司網點 □ 總部 □ 分店（請注明：_________ 

___________________________) 
 

涉事業務類型 □ 貸款審批 □ 利率/費用爭議 □ 合同履行 □ 服
務態度 □ 信息安全 □ 其他：

___________________ 
涉事工作人員  
 

姓名（若知曉）：_________ 工號（若知曉）：

___ 
 



 

 
本財務公司投訴處理程序及登記表僅作為內部服務流程說明，具體處理以相關法律法規、行業規定及公司實際業務規則為準。投訴人

應保證所提供信息真實有效，公司對虛假投訴保留相關權利。本表及處理流程不構成對投訴結果的承諾，最終處理意見以雙方確認或

法定依據為準。 

三、投訴事由詳情 

  

1. 業務辦理時間：_年__月___日（與投訴相關的業務發生時間） 

2. 投訴具體內容（請詳細描述事件經過、爭議點及诉求）： 

___________________________________________________________________
__________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 

  

3. 期望解決方式（如賠償、道歉、流程更正等）： 

 __________________________________________________________________
____________ 

 四、相關證據材料（可附頁或另紙提交） 

證據類型 是否提供 備註（如編號、頁數） 
身份證複印件 □是 □否 （請注明：_________ 

_________________________） 
 

業務合同/協議複印

件 
□是 □否 （請注明：_________ 

_________________________） 
 

繳費憑證/銀行流水 □是 □否 （請注明：_________ 
_________________________） 
 

溝通記錄（微信/短
信/錄音） 

□是 □否 （請注明：_________ 
_________________________） 
 

其他證據 □是 □否 □是 □否 （請注明：_________ 
_________________________） 
 

 

其他證據 □是 □否 （請注明：_________）  
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 五、投訴人確認 

  

本人承諾上述所提供的信息及證據真實有效，並同意財務公司為處理本投訴

而使用本人信息（依據隱私政策保密）。 

投訴人簽名： ___________________ 

聯繫方式確認： 本人確認上述聯繫方式有效，同意接收投訴處理相關通知。 

  

六、公司受理確認（由公司填寫） 

  

項目 內容 
受理人員 ____________________________________聯繫電話：

_________________________________________ 
 

受理意見 □ 符合受理範圍，已登記 □ 需補充材料（詳見：

__________） □ 不予受理（原因：） 
處理時限告知 自受理之日起____個工作日內給出處理意見，投訴人

可憑編號查詢進度。 
 

填表說明： 

 

1. 請如實填寫信息，字迹清晰；如需修改，請簽名確認； 

2. 證據材料請附原件複印件，公司核對後留存，原件可由投訴人自行保管； 

3. 本表一式兩份，投訴人與公司各執一份（線上提交者可申請郵寄副本）。 

  

[融資行業從業員協會] 製作 

請與貴公司法律及合規團隊資訊及修正為適合公司規格 


