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为贯彻落实党的二十大精神，深入体现以人民为中

心的发展思想，实现好、维护好、发展好最广大人民根本

利益，我司以落实《理财公司内部控制管理办法》为契机，

持续夯实消保全流程管控机制，严格落实事前协调、事中

管控和事后监督，不断强化投诉源头治理，积极推进多元

纠纷化解机制，有效化解矛盾纠纷，充分保障消费者合法

权益。 

2022 年我司持续加强投诉处理机制建设，目前已形

成《信银理财有限责任公司消费者权益保护工作管理办

法（1.0 版，2021 年）》（以下简称《信银理财消费者权益

保护办法》）为主，《信银理财有限责任公司客户服务运营

管理办法（试行）》、《信银理财有限责任公司金融消费投

诉多元化解实施细则（试行）》等为配套的客诉处理制度

体系，同时，不断优化消费者投诉处理流程，确保消费者

投诉及时接收、顺畅流转、高效处理，抓住金融消费者最

关心最直接最现实的利益问题，积极妥善处理金融消费

者投诉。 

我司以积极开放的态度总结客诉处理经验、正视不

足，同时，坚守客户满意的初心，持续提升客诉处理质效，

现将 2022 年客户投诉、建议、咨询处理情况分析并进行
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公示，请广大金融消费者监督指正。 

一、2022 年度客诉情况总述 

2022 年我司共收到客户投诉、建议、咨询等 534,098

次，其中电话咨询、在线咨询等 533,658次，占比 99.99%；

投诉 440 次，占比 0.01%。 

根据《信银理财消费者权益保护办法》规定，我司受

理的金融消费者投诉来源包括：监管机构转办投诉、中信

银行转办投诉、第三方机构转办投诉、客户直接投诉四大

类。金融消费者可以通过向银保监会、人民银行等监管机

构、拨打中信银行客服热线 95558、向黑猫等第三方机构

或拨打信银理财客服热线 950950 进行投诉、建议或咨询。 

2022 年度我司共处理客户投诉 440 笔，其中监管转

办投诉 75 笔；中信银行转办投诉 64 笔；第三方投诉转

办 80 笔；950950 客户直接投诉 221 笔，具体统计分析如

下： 

 

 

 

 

 

 

 

数据来源：信银理财有限责任公司 

数据日期：2022年 1月 1日至 2022年 12月 31日 
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2022年客户投诉原因主要涉及三类，其中客户服务类投

诉 239笔，主要表现在产品在封闭期，客户申请赎回以及客

服热线占线等，占比 54%；产品运作类投诉 163 笔，主要表

现在部分理财产品净值回撤或业绩不达比较基准等，占比

37%；营销活动类投诉 38笔，主要表现在活动积分兑换环节，

如奖品不足等问题，占比 9%，具体统计分析如下： 

 
数据来源：信银理财有限责任公司 

数据日期：2022年 1月 1日至 2022年 12月 31日 

2022 年度投诉月度分布情况：1 月至 10 月投诉量总体

趋势平稳，11 月至 12 月份投诉量增长明显，11 月至 12 月

份投诉共计 191笔，占 2022年度投诉总量的 43%。原因是自

2022 年 11 月以来，债券市场受银行间资金偏紧的影响出现

连续回调，叠加 20 条防疫优化政策和 16条地产支持政策相

继出台的影响，债券价格出现急跌，导致理财产品出现行业

性净值回撤和客户赎回潮。面对 11 月份以来理财产品净值
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回撤和客户赎回诉求，我司高度重视，持续加强金融消费者

陪伴式投教服务，通过《致投资者一封信》、长漫等举措积极

安抚客户情绪，持续做好理财产品净值化转型知识的普及，

并适时调整投资策略，保持理财产品流动性，应对客户理财

产品赎回等，同时，我司消费者权益保护办公室及时启动

7*24小时应急预案，积极贯彻预防为先、快速反应、守土有

责、逐级汇报的原则，及时妥善处理客诉。11 月至 12 月份

客诉在各部门/条线积极配合下均已妥办。2022 年月度投诉

趋势统计如下： 

 
数据来源：信银理财有限责任公司 

数据日期：2022年 1月 1日至 2022年 12月 31日 
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31笔

10笔

45笔

24笔
29笔

14笔
19笔

14笔

32笔 31笔

74笔

117笔

0

20

40

60

80

100

120

140

1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月

2022年度月度投诉趋势统计

2022年度月度投诉趋势分析



5 
 

二、2023年度措施与目标 

2023年我司针对金融消费者投诉优化措施主要有：加强

客户服务体系建设，增加客服人员数量，通过专业培训提升

客服人员服务能力与水平，打造客户服务尖兵，同时，积极

建立多元纠纷化解工作机制，进一步畅通金融消费者权利救

济渠道多元化解客诉，充分保障金融消费者各项合法权益， 

并积极推动客诉处理系统上线，提升客诉处理信息化水平，

通过对客诉数据分析，反向优化产品设计和提升服务水平。 

以上为我司 2022 年度客户投诉分析及处理情况报告，

衷心感谢广大金融消费者的信赖与支持，以及中信银行对我

司客诉处理的指导与帮助。我司将以此为始，持续践行“温

度与财富同行”的客尊文化，用心感受金融消费者的嘱托，

真诚回应金融消费者的需求，用专业有温度的服务陪伴金融

消费者，在奔向共同富裕的道路上履行国有金融机构的社会

责任，积极高效回应客户诉求，维护好广大金融消费者的根

本利益。  

 

信银理财有限责任公司 

消费者权益保护办公室 

2023 年 1月 9 日 

 

  


