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2025 年是深入学习贯彻党的二十届四中全会精神、

推动金融高质量发展与金融强国建设的重要一年，金融

消费者权益保护作为金融工作“人民性”的核心载体，

其基础性、保障性作用愈发凸显。信银理财始终坚守金

融为民初心，将消保要求全面嵌入业务全流程，在机制

建设、客诉处置、投资者服务等关键领域持续发力。

一、健全消保机制 筑牢全流程管理根基

信银理财贯彻落实消保稳妥，将消保管理融入产品全生

命周期和服务全流程。

1.压实消保责任，强化履职担当

2025 年，信银理财董事会及下设的消费者权益保护

委员会、监事会分别听取 4 次消保工作汇报，召开 2 次

消费者权益保护工作委员会议，按照总行及公司治理要

求积极推进各项消保工作。

2.紧跟监管导向，完善体制机制

针对直销代销、适当性管理、业绩展示、信息保护

等关键环节，紧跟《金融机构产品适当性管理办法》《商

业银行代理销售业务管理办法》等多项监管新规出台节

奏，完成多项消保制度修订，并同步开展宣贯培训，确

保制度落地及时有效。

3.精细化消审管控，实现闭环管理
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事前压实两级消保审查机制，全量面客产品与服务

实现消保审查全覆盖。精细化消保审核，实现消审系统

刚性管控和消审意见反馈闭环管理。事中动态开展月度

检查，并聚焦业绩展示、信息保护开展专项检查。事后

创新运用《消保提示函》机制，及时预警整改薄弱环节。

二、加强客服建设 稳妥处理客诉

信银理财以客户需求为导向，优化客服体系建设，

全年未发生针对客服服务的重大投诉事件。

1.深化溯源管理，实现投诉量显著压降

聚焦投诉压降，系统开展日、双周、月、季度四级投

诉溯源分析并推动整改，整体投诉量较 2024 年显著回落，

其中监管转办投诉同比降低 90%，全年未发生与消费者权

益保护相关的重大突发事件和重大负面舆情。（详见《信

银理财 2025 年度客户投诉分析及处理情况报告》）

2.强化科技赋能，提升服务标准化水平

推动智能技术深度应用于客户服务与内部管理场景，

增强客情反馈智能支撑能力；同步优化客服体制机制，

完善分层培训体系，重构服务话术、修订质检标准、开

展专项演练，提升一线坐席应急处置能力与服务专业度。

三、立足客户需求 做好投资者长效服务及陪伴

信银理财始终立足客户需求，持续开展“中信理财

健康投资者百场万里行®（2020-2029）”第二个五年

阶段投资者服务活动，全年累计开展活动 32 场，覆盖全
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国 13 个重点城市。围绕“3·15”金融消保教育宣传、9

月金宣周等监管重点工作部署，构建“线上联动、线下

深入”的宣传矩阵。以自媒体为核心投教阵地，在公司

微信公众号、抖音号等官方平台开设“暖象充电站”“象

往的生活”等专栏，全年共发布图文、视频作品 102 期，

累计浏览量近 5 万次。

2025 年，信银理财投资者服务工作荣获中国证券报

“投资者陪伴金牛奖”，原创漫画《警惕诈骗新手段，

不做电诈工具人》在上海市防范打击非法金融活动优秀

宣传作品评选中获评优秀宣传作品，国内首家理财知识

主题餐厅（上海外滩 BFC 麦当劳餐厅）防非反诈主题活

动作为投教优秀特色案例被强国号专题报道。

以上为 2025 年信银理财消费者权益保护工作年报，

现予以公示，恳请广大金融消费者监督指正。

在此，信银理财向长期以来给予我们信任与支持的

消费者致以最衷心的感谢！2026 年，信银理财将恪守“金

融为民”的本源，为行业的高质量发展、为人民的美好

生活，持续贡献信银理财坚实而温暖的力量！

信银理财有限责任公司

2026 年 1 月 19 日
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