
曲靖市商业银行 2022 年投诉情况

一、投诉基本情况

2022 年本行共受理各渠道客户有效投诉 20 件，较上年

减少 6 件，降幅为 23%。受理的 20 件投诉均在 15 日内办结，

并向客户答复。

（一）投诉按受理渠道划分

2022 年，本行共受理客户有效投诉 20 件，其中，本行

受理 6 件，监管部门转办投诉 14 件。

（二）投诉按业务类别划分

按金融消费者投诉业务类别划分贷款业务 17 件，人民

币储蓄业务 3 件。
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（三）投诉按投诉原因划分

按金融消费者投诉原因划分因金融机构管理制度、业务

规则及流程 12 件，因定价收费引发的投诉 6 件，因服务态

度及服务质量引发的投诉 1件，因资金安全引发的投诉 1件。

（四）投诉按地区划分

投诉业务所属地区划分红河地区 1 件，曲靖地区 11 件，

昆明地区 8 件。



二、客户投诉主要涉及问题

（一）客户在接受本行提供的金融产品及金融服务前

未能充分理解产品和服务的特性、流程、业务规则等。

（二）本行在提供金融产品及金融服务过程中，服务态

度、服务质量等还有待提升。

（三）客户对征信知识、利率政策等金融基础知识、政

策掌握有所欠缺，本行工作人员向客户解释相关政策还存在

不到位的情形。

三、本行投诉处理机制

本行所有营业网点、电子渠道均在显著位置公布专用投

诉电话、投诉方式。从各渠道受理的投诉事项均需严格执行

“首问负责制”“限时办结制”等原则，投诉处理实现全流

程线上化处理，各环节处理情况、处理时间均在流程内反映。

四、下一步工作计划

（一）持续优化业务流程，提升服务质量

本行将持续梳理提供的金融产品、服务的业务流程、规

则、合同协议等，针对流程冗杂的环节将予以优化，对于专

业性术语条款以通俗易懂的语言加以解释、说明并通过字体



加粗、字号区别等形式提请金融消费者特别注意，进一步提

升服务质量以及金融消费者的服务体验感。

（二）完善电子渠道业务系统建设

本行将进一步加大对业务信息系统的投入，全力推进业

务系统建设，提升基础服务能力，进一步完善电子渠道业务

流程，提升消费者体验感，减少因业务系统引起的消费者不

良体验。

（三）提高服务水平，做好金融消费者权益保护工作

以履行服务行业社会责任为出发点，加强自身服务意识、

服务作风和服务理念，增强员工合规经营观念教育培训，积

极做好客户投诉处理工作，积极应对投诉，做到坚持问题导

向，依法、合规、客观处理投诉，保护金融消费者的合法权

益，及时妥善处理客户诉求，避免问题扩散化、扩大化和复

杂化，将矛盾化解在萌芽状态。

（四）做好消费者金融知识的宣传教育工作

本行将继续做好对金融消费者的金融知识宣传教育工

作，宣教内容包括但不限于法律法规、政策制度、业务流程，

理性维权等方面，帮助金融消费者提升金融素养，增强风险

防范意识和风险防范能力，引导金融消费者依法、合规维护

自身合法权益。
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