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宝马汽车金融|消费者权益保护工作报告（投诉数据截至 2025 年

第三季度） 

 

为进一步切实保障消费者合法权益，在业务往来的各个阶段公平、公正和诚信地对待消费者，

宝马汽车金融（中国）有限公司（以下简称“宝马汽车金融”）一直秉承“从容、信任、关怀”的客

户价值观，坚持以客户为中心，致力于持续提升客户满意度，最大程度守护广大消费者的合法权益，

饯行企业社会责任。 

宝马汽车金融在董事会的统一领导下，消费者权益保护委员会以及公司高级管理层高度重视消

费者权益保护工作，由首席消保官直接领导，统一规划部署消费者权益保护工作。消费者权益保护

办公室负责牵头协调开展各项消费者权益保护工作，如下工作报告从消费者权益保护体制机制建设、

制度流程完善、消保文化建设、投诉管理工作四方面做 2025 年消费者权益保护工作报告。 

一、持续完善消费者保护（以下简称“消保”）管理机制 

为进一步提升消保工作质效，宝马汽车金融消保办公室定期召开跨部门消保工作会议，每月两

次向首席消保官进行汇报；每两个月向公司消保委员会汇报消保工作进展，审议消保工作相关议题；

首席消保官每年两次向董事会汇报消保工作。 

二、努力完善各项消保管理制度及消保工作流程 

2025 年，宝马汽车金融根据监管要求和业务发展实际情况更新了相关流程及制度。例如：《消

费者权益保护信息披露制度》中进一步明确产品信息披露流程、服务收费标准信息披露流程以及合
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同模板官网披露流程，《消费者权益保护审查制度》中加入对催收机构行为管理的要求，严格规范催

收行为。宝马汽车金融努力促进制度先行，规范运营，更加有力地推动消保各项工作的落实。 

三、消保文化建设 

为保障 2025 年金融消费者教育宣传活动的有序进行，我公司消费者权益保护办公室在收到通

知后第一时间成立活动领导小组，牵头组织了线上线下多形式的教育宣传活动。我公司在官网、官

方微信公众号上积极发布原创宣传材料并转发监管发布的风险提示，关注重点人群，持续为广大消

费者普及金融知识，提升风险防范意识。聚焦社区金融知识宣传，组建金融知识志愿者团队，通过

开展“金融知识送上门”行动，针对不同受众人群有不同侧重点的金融知识普及，从而更好地实现

金融知识的精准触达，如针对小微企业的金融知识宣传，针对老年人、青少年的金融知识宣传。 

四、投诉管理工作 

投诉处理方面，我公司截止 2025 年三季度共接收有效投诉 56 件，其中 53 件涉及个人业务，

3 件涉及公司业务。 

从地区分布来看，投诉较多的地区为广东省、河南省及山东省，约占总投诉量的 34%。 

从投诉类型来看，我公司截止 2025 年第三季度末收到的客户投诉占比较高的包括：由于还款

问题引发的投诉占比约为 37%，由于征信相关的投诉占比约为 19%。全部投诉，我公司均已第一时

间进行响应，现所有投诉均已得到妥善沟通和解决。 

2025 年第四季度，我公司将继续积极贯彻消费者权益保护工作准则，以国家政策及监管要求为

准绳，针对每一投诉案件积极与客户协商解决方案，妥善化解纠纷。同时，我公司也将继续充分运

用多元化解的方式妥善解决纠纷。 
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此外，我公司也将对消费投诉集中反映的问题持续进行总结分析，提出切实改进方案并予以落

实，从源头上减少同类投诉案件的发生，加强投诉处理的质量和效率，建立长效预防机制，不断提

升客户满意度和金融服务品质。 


