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2025 年，公司深入贯彻落实党的二十大会议精神、中央

金融工作会议精神，深入践行金融工作的政治性、人民性，

不断加强消费者权益保护，将金融消费者权益保护纳入公司

治理、企业文化建设和经营发展战略，不断深化投诉管理，

采取行之有效的措施切实履行消费者权益保护工作主体责

任，充分保障消费者合法权益。

公司严格遵守《银行保险机构消费者权益保护管理办法》

《银行业保险业消费投诉处理管理办法》等监管要求，明确

各部门客户投诉处理职责，规范投诉流程及管理要求，在官

方网站公布投诉受理方式，并在产品或者服务合约中提供投

诉渠道信息，确保客户投诉渠道畅通，客户投诉被及时妥善

处理。

截至 2025 年 12 月 31 日，公司共受理客户投诉 81 笔，

均为代销机构转办，无监管投诉。目前已完成处理，未发生

投诉升级或重大投诉事件。

一、投诉分析

客户投诉原因主要涉及以下三类：产品运作类投诉 39

笔，占比 48.15%，主要表现在因市场原因，部分理财产品净

值回撤等；客户服务类投诉 38 笔，占比 46.91%，主要表现

在产品封闭期内客户申请赎回、产品到账时间等；宣传类投

诉 4 笔，占比 4.94%，主要表现在宣传材料中字体使用等。

客户投诉主要集中在上海、江苏、河南等地。

二、优化措施



公司将持续强化客户投诉的全程监控与深度分析，坚持

“以客户为中心”的治理原则，推动理财业务从源头排查到

系统化整改。具体举措包括：一是强化产品投资管理能力，

明确各产品风险收益特征与目标客群定位，从设计源头保障

适当性管理，降低因产品错配引发的投诉风险；二是优化系

统支撑与流程效率，通过数字化工具提升服务响应速度与操

作便捷性；三是深化与代销渠道的协同赋能，通过常态化培

训、话术库共建及一线问题反馈机制，帮助销售人员精准解

读产品条款与市场波动，减少误导销售与沟通偏差；四是完

善信息披露与风险提示机制，在产品存续期间动态更新运作

报告，以通俗化语言、可视化形式向客户同步资产表现与市

场影响，保障知情权落实；五是加强投资者教育陪伴，通过

微信公众号、视频号等平台投放理财漫画、市场快评等轻量

化内容，帮助客户建立长期投资视角，提升风险认知与心理

韧性。

下一步，公司将继续秉承“以客户为中心”的经营理念，

持续完善健全工作机制，不断丰富消费者权益保护的内涵和

外延，增强金融消费者的获得感、幸福感和安全感。
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