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 信银理财 2022 年度消费者权益保护 

工作年报 

 

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，信银理财（以下简称“我司”）以习近平新时代中

国特色社会主义思想为指导，胸怀“两个大局”，牢记初

心使命，以落实《银行保险机构消费者权益保护管理办法》

（2022 年 9 号）为契机，内强消保全流程管理、外塑陪

伴式投教建设，持续夯实金融消费者权益保护工作。 

2022 年我司在消保机制运行、制度建设、全流程管

理、陪伴式投教等方面日臻完善，金融消费者权益保护实

现对产品全流程、服务全生命周期全覆盖，充分保障金融

消费者各项合法权益。金融消费者权益保护是金融管理

工作政治性和人民性最直接的体现，涉及人民群众最关

心最直接最现实的利益问题，我司历来高度重视金融消

费者权益保护工作，积极践行温度与财富同行的企业文

化，同时坚守客户满意的初心，以开放的态度总结金融消

费者权益保护工作经验、正视不足，现将 2022 年金融消

费者权益保护工作进行公示，请广大金融消费者监督指

正。 

一、消保体制机制运行情况 
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在体制机制方面：我司在业内率先将消费者权益保

护办公室（以下简称“消保办公室”）单独设立为一级部

门，并配备专岗编制，牵头公司消费者权益保护工作，同

时，将消费者权益保护纳入公司战略规划、企业文化建设

和公司治理范围，建立由董监事会、消费者权益保护委员

会、高级管理层、消费者权益保护工作委员会、消保办公

室及消费者权益保护工作组组成的消保组织架构，在

2022 年董监事会、消费者权益保护委员会、消费者权益

保护工作委等积极履职各召开 2 次会议，研究讨论消费

者权益保护工作。  

在制度建设方面：我司严格落实外规内化、上规下嵌

工作，在 2022 年我司共制定、修订制度 10 部，构建以

《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）》为核心，《信银理财有限责任公司

消费者金融信息保护管理办法（1.1 版，2022 年）》等制

度为配套的制度体系，确保各项工作纳入消保全流程管

理之中，做到各司其职、有序推进。 

二、消保全流程机制运行情况 

我司扎实推进贯穿产品全流程、服务全生命周期的

消保监督管理体系，做实事前协调、事中管控、事后监督

各个环节。 

在事前协调方面：对新产品、新服务、新渠道以及高

风险产品（以下简称“三新及高风险产品”）建立业务部
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门消保初审为先、消保办公室复审的两级审核机制，充分

压实一、二道消保防线职责；对日常事项以业务部门消保

自审为最终意见，消保办公室抽查业务部门消保自审质

效，压实业务部门消保自审职责。在 2022 年实现对三新

及高风险产品消保审核全覆盖，切实保障金融消费者的

各项合法权益。 

在事中管控方面：聚焦金融消费者知情权、受教育权

等权益的保护，创新性的将信息披露、官网投教更新、线

下双录、APP 重点产品纳入“月度四检”，在 2022 年我

司共执行 12 次信披质效月度检查和 6 次官网投教更新、

线下双录、APP 重点产品检查。 

在事后监督方面：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，通过投诉分析、聚类

分析、热点分析，汇总发现金融消费者意见相对集中的问

题，及时反馈相关部门提升理财产品运作表现，改进客户

服务，形成闭环管理。在 2022 年我司共处理客户投诉 400

余笔，并对客诉及时进行分析总结，按月发布《消保服务

资讯》11 期、按双月发布《消保工作简报》5 期、按季度

发布《投诉内部分析报告》4 期，同时，我司不断加强客

户服务体系建设，增加 950950 客服人员数量，通过专业

培训进一步提升客服人员服务能力与水平，打造客户服

务尖兵。 

三、陪伴式投教及服务运行机制情况 
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我司积极践行投资者长效服务机制，通过线上、线下

投教平台为广大金融消费者提供公平、易获得的投教资

讯，及时回应金融消费者关切。 

我司在行业内率先打磨出“中信理财健康投资者五

年百场万里行”（以下简称“万里行”）主题活动，目前

“万里行”活动已完成从投教队伍专业化到流程标准化，

再到投教品牌化的迈进，在 2022 年，我司共开展 25 场

万里行活动，尤其在 2022 年 3 月份，上海地区面临严重

的新冠疫情，我司受上海人民广播电台之邀，参与“守望

相助，共战疫情”特别节目，将万里行主题投教活动开进

方舱医院，获得社会积极好评，同时，践行共同富裕战略，

将万里行开进国家乡村振兴战略重点扶持地区小学，开

展普惠金融知识教育，引导学生从小树立正确、健康的价

值观与消费观，传递金融行业正能量。 

同时，根据不同群体使用金融服务的习惯不同，进一

步因群施策，坚持需求导向，提高投资者教育的针对性和

有效性，我司与知名漫画科普公司混知签署独家合作协

议，通过金融消费者喜闻乐见的长漫形式开展投教，2022

年共发布 15 期长漫，辐射金融消费者千万，并在人民银

行官方微信公众号“成方三十二”、中国理财网、中银协、

新浪网、中国基金报等监管内部平台及主流媒体多次刊

载。编写《理财知识学习读本》，通过万里行活动将理财

知识读本送进千家万户，打通投教“最后一公里”，以及
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我司在 2022 年开设运营抖音号“小暖象来啦”和视频号

“小暖象信银消保服务”发布 244 条投教视频，以高质量

作品实时回应客户关切，让更多的普通金融消费者分享

到理财知识，践行普惠金融教育。 

以上为我司 2022 年度消费者权益保护工作年报，衷心

感谢广大金融消费者的信赖与支持。金融投资者教育工作是

一项前景光明、温暖人心的事业，我司将以此为始，持续践

行“温度与财富同行”的客尊文化，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，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 2 月 20 日 


