
云南红塔银行关于 2023 年客户投诉情况的公告 

 

2023 年云南红塔银行深入贯彻“以人民为中心”的思想，

落实国家相关政策及监管部门消费者权益保护重点工作目

标，积极防范化解投诉纠纷，全年共受理投诉 84 件，其中，

重复投诉共计 49 件，投诉接收渠道主要为监管转办及行内

服务渠道接收，投诉响应率及反馈率均为 100%。 

根据银行业金融机构消费者投诉统计分类及编码行业

标准进行分类统计，投诉涉及 34 名个人客户及 1 家企业客

户，个人客户中包含省内客户 26 名、省外客户 8名，1家企

业客户为省内客户。从投诉业务类别来看，主要涉及个人贷

款、公务卡、支付结算、代销理财、公司贷款 5大类，其中，

消费贷 56 件、经营贷 13件、房贷 4 件、公务卡 4 件、支付

结算 4 件、公司贷款 2件、代销理财 1 件。 

 

从投诉地区分布来看，主要涉及玉溪地区 69 件，占比

82%；曲靖地区 4件，占比 5%；昆明地区 3件，占比 4%；大

理地区 3件，占比 4%；楚雄地区 2件，占比 2%；红河地区 2
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件，占比 2%；昭通地区 1 件，占 1%。 

 

从投诉原因来看，主要涉及管理制度、业务规则与流程

类 72 件，定价收费类 9 件，业务操作及效率类 1 件，产品

收益类 1 件，资金安全类 1件。 

 

本行始终坚持将消费者权益保护要求贯穿业务流程各

环节，采取了如下措施预防和化解投诉：一是规范投诉处理

流程，修订《云南红塔银行消费投诉处理管理实施细则》，明

确投诉处理管理组织架构及工作职责，增加对第三方合作机

构合作业务投诉的管理规范，细化溯源整改要求，为顺利解

决投诉纠纷、提升消费者满意度提供制度保障。二是源头化

解异议隐患，建立“消费者意见转办”流程，将全行各渠道

收集、反馈的消费者意见及时转办至责任机构进行调查处理，
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前置异议解决流程。三是问题导向加强监督指导，对投诉调

查中发现的业务办理效率滞后、服务不规范、业务流程不完

善等问题，及时采取风险提示、约谈通报等方式介入监督，

对违规行为严肃问责。四是深入开展金融知识宣传活动，针

对性赋能老年人、学生等重点群体，引导消费者文明、理性

的参与金融活动，自觉履行合同约定，警惕不良代理投诉举

报的风险，通过合法合规途径反映诉求、主张权利。 

下一步，本行将持续完善消费者权益保护管理体系和工

作机制，进一步规范消费者权益保护审查、销售适当性管理、

合作机构管控、消费者信息安全保护等工作，加强投诉溯源

治理，积极履行金融知识宣传教育的社会义务，压实消费者

权益保护工作主体责任。 

 

 

云南红塔银行股份有限公司 

2024 年 1 月 12 日  

 


