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信银理财 2024 年度客户投诉分析及处理情况

报告

2024 年，信银理财有限责任公司（以下简称“信银理财”

或“公司”）持续践行金融工作人民性，坚决执行“五篇大文

章”战略部署，持续站稳人民立场，努力提升金融消费者的获

得感、幸福感、安全感。依托《信银理财有限责任公司消费者

投诉管理办法（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（1.0 版，2025 年）》和《信银理财有限

责任公司消费者金融信息保护管理办法（2.1 版，2024 年）》

等客诉处理制度，公司不断优化消费者投诉处理流程，确保投

诉的及时受理、顺畅处理和高效解决，紧密围绕金融消费者最

关心、最直接、最现实的利益问题，积极而妥善地处理每一项

投诉。同时，公司持续提高客户服务的专业化水平，坚守追求

客户满意的服务初心，提升投诉处理的效率与效果。现将 2024

年度客户投诉、建议、咨询处理情况进行分析并予以公示，请

广大金融消费者监督指正。

一、2024 年度客户投诉情况总述

2024 年公司共收到客户投诉、建议、咨询等 43,219 次，

其中电话 20，061 次；在线 23,090 次；投诉 68 次。

根据《信银理财有限责任公司消费者投诉管理办法（试

行）》规定，公司受理的金融消费者投诉来源包括：监管机构
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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国家金融监督管理总局

等监管机构、拨打中信银行客服热线 95558、向黑猫等第三方

机构以及拨打信银理财客服热线 950950 进行投诉、建议或咨

询。

2024 年，经对投诉逐笔溯源分析，公司共处理客户投诉

68 笔，其中监管机构转办投诉 18 笔，占比 26%；金融消费者

保护服务平台转办 1 笔，占比 2%；中信银行转办投诉 5 笔，

占比 7%；第三方投诉转办 19 笔，占比 28%；950950 客户直接

投诉 25 笔，占比 37%，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：2024年1月1日至2024年12月31日
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2024 年客户投诉原因主要涉及四类，其中交易类投诉 40

笔，主要表现在产品封闭期申请赎回和撤单金额到账时效等，

占比 59%；产品类投诉 16 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 24%；服务类投诉 6 笔，主

要表现在产品赎回业务流程办理等，占比 9%；活动类投诉，

主要表现在活动积分兑换环节，如奖品不足等，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：2024年1月1日至 2024年12月31日

2024 年投诉月度分布情况：2024 年月度投诉量总体趋势

平稳，仅 1 月和 2 月投诉量相对较高，原因是部分客户错过半

年开及年开等定开类理财产品赎回开放日，无法操作赎回，客

服第一时间协同相关部门出具解决方案，并持续加强产品赎回

开放日提醒服务，帮助客户及时办理赎回并了解产品赎回开放

规则，提升客户体验。
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此外，公司以存量客户投诉数据为切入点，强化投诉数据

的分析应用及溯源整改。自 2024 年年初，公司开展“降速行

动”， 通过逐笔分析客户投诉情况，深入挖掘问题根源，从

源头上减少投诉发生，推动被动化解向主动防范转变。比如定

开类产品因客户错过产品开放日，无法赎回的情况。同时，公

司消费者权益保护办公室的客服中心团队始终保持高度关注，

确保客户投诉得到及时妥善的处理。2024 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：2024年1月1日至 2024年12月31日

总体而言，2024 年度客户投诉情况总体平稳可控，相关

客诉均已积极妥善处理，且整体投诉数量较 2023 年度有显著

下降。2024 年度未出现与消费者权益保护相关的重大突发事

件和重大负面舆情。
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二、2025 年度措施与目标

2025 年，信银理财将秉承“温度与财富同行”的理念，

深化消费者权益保护工作，提升服务质量，持续优化客户体验。

公司将进一步强化投诉溯源分析，深入挖掘客户需求，精准定

位服务短板，提升服务精准度；同时，持续优化客服服务流程，

加强对客服务专业培训，提高投诉处理能力和客户服务质效，

确保客户投诉得到快速响应。

以上为信银理财 2024 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。信银理财践行“金

融为民”的使命，为构建和谐稳定的金融环境贡献力量，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

2025 年 4 月 17 日
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