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2024 年消费者权益保护工作报告 

 

施罗德交银理财有限公司（以下简称“公司”）始终以“守

护消费者合法权益”为核心，严格遵循《消费者权益保护法》

《银行业保险业消费者权益保护管理办法》等法律法规及监

管要求，通过董事会督导、高级管理层落实的治理体系，不

断完善消保机制、强化全流程消保、优化客户服务、多元化

解投诉、深耕客户陪伴，切实筑牢消费者权益保护防线。现

将年度消费者权益保护工作情况报告如下：  

一、处理客户投诉情况 

（一）400 客服热线受理情况 

2024年度，公司收到客户拨打 400 客服热线投诉及咨询

共计 112 笔，其中投诉 13笔，咨询 99 笔。收到 400 客服转

办工单 2 笔，均为产品净值波动类投诉（工单是指 400客服

人员收到客户来电后未一次性解决的投诉，后续转办至公司

消保岗拟定回复话术后，由客服电话回复客户）。上述投诉、

咨询事项未涉及重大投诉或特殊投诉事项，均已办结。 

（二）其它渠道投诉受理情况 

2024 年度，公司未收到监管转办的信访、举报、投诉，

未发生信访事件。 

（三）客户投诉、咨询情况分析 



客户投诉、咨询内容主要涉及以下三个方面：一是产品

净值波动类（26 笔），主要包括：净值回撤原因、产品收益

情况等；二是产申赎类（46笔），主要包括：产品赎回规则、

赎回资金到账时间、申赎手续费收取、产品净值查询途径等；

三是其它咨询类（40 笔），主要包括：施罗德集团其它业务

询问、广告推销、咨询公司电话、来电无应答等。 

二、消费者权益保护工作情况 

（一）完善消保机制建设，夯实工作基石  

公司董事会设立了“合规风险管理及消费者权益保护委

员会”，在高级管理层设立了“消费者权益保护委员会”，形

成了二位一体的消保治理体系，推动消保工作深度融入公司

治理的全流程。2024 年度，公司持续推进消保外规内化工作，

不断完善消保机制体系建设。 

（二）强化全流程业务管控，筑牢消保防线 

公司将消费者权益保护理念贯穿于业务及服务的全流

程，在组织架构、产品设计、信息披露、风险管理、投诉

处理、营销宣传等关键环节落实消费者权益保护的各项要

求，以消保审查、溯源整改、消保考评等工作机制为抓

手，进一步发挥消保作用，形成合力。2024年共处理消保

审查700余笔，开展1次全员消保培训，将消保考核纳入公

司年度绩效考评体系。 

（三）高效响应客户投诉，实行闭环管理 



公司以 400客服热线为依托，高度重视首诉处理，始终

以“快速响应、妥善解决、溯源整改”为原则，建立健全 “全

流程闭环”投诉处理体系。在接收到投诉、咨询后即时进入

处理流程，由专人专岗跟进，确保“件件有记录、事事有反

馈”。同时，强化投诉溯源整改，对投诉涉及的问题分类梳理，

定期开展投诉数据统计与分析工作，实现溯源治理和闭环管

理机制，不断提升消费者的服务体验。 

（四）深耕投资者教育工作，积极履行社会责任 

公司围绕“普及理财知识、防范金融风险”为核心，利

用官方网站和微信公众号，设立了“消保微言”、“一词一问”、 

“施小理的投教小课堂”等投资者教育频道，输出理财知识

及积极正向的理财观念，2024 年度累计输出投教内容 30 余

篇。同时，公司积极响应监管要求，线上线下累计开展 4 次

消保专项宣教活动，包括：“3.15 金融消保在身边，保障权

益防风险”消费者权益保护日宣教活动、6月“守住钱袋子，

护好幸福家”防范非法集资宣传月系列活动、9 月“金融教

育宣传月”现场宣教活动、11-12 月“法治宣教月”宣教活

动，通过“进乡镇、进社区”，“以案例，说风险”，为基层老

年群众、边远乡村居民科普金融知识和防范非法金融案例、

全面普及金融知识，帮助消费者学金融、懂金融、防风险。 

 



以上为公司 2024 年消费者权益保护工作报告，由衷感

谢投资者的信任与支持。施罗德交银理财将一如既秉持“金

融为民”的初心，践行“以人民为中心”理念，为广大投资

者提供专业的投资解决方案和卓越服务。 
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