
宁银理财 2023 年度客户投诉分析及处理情况报告

公司紧跟党中央政策，深入贯彻党的二十大和中央经济

工作会议精神，自上而下聚焦金融消费者权益保护工作，将

消保理念深入到业务发展的各个环节。根据最新外规要求，

不断优化工作制度、履行宣教职责，完善信息保护，夯实全

流程管控，确保战略目标和政策得到有效执行。

公司不断完善投诉处理体制机制建设，一是加强投诉管

理科技支持，运用线上系统有效提升客诉处理信息化水平。

二是根据业务发展需要合理增配客服人员，及时解答客户疑

问，掌握客户情绪，降低咨询升级投诉的可能性，缓解投诉

压力，现将年度情况予以公示，请广大金融消费者积极监督。

一、2023 年度客诉情况

2023 年度公司共收到 5 笔客户直接投诉，均因产品收益

引起。其中 1 笔来自监管转办投诉，另 4 笔为客户直接投诉，

均得到有效处理。另收到客户咨询 222 次，涉及申赎到账规

则、公司直销 APP 绑卡、销户具体流程、净值披露渠道及规

则、销售文件中专业名词解释等。

受外部市场环境影响，投资者风险偏好较低，除直接投

诉外，代销机构理财投诉整体面临一定程度的压力。对此，

公司持续强化渠道的联动管理，及时分析市场变化，了解代

销渠道目前处理投诉的难点，提供针对性的材料支持，以更



专业的角度解答客户疑问，加强投资者教育，协助代销机构

缓解客户焦虑。

公司严格执行消费投诉“首问负责制”，压实主体责任，

始终坚持第一时间处理解决客诉的投诉管理基调，从渠道公

示、联动机制、风险分析等各方面践行投诉工作。公司投诉

电话已在官网、销售文件等渠道公示，并已形成部门间协调

机制高效处理客诉。公司重点关注新发类型产品，将消保审

查嵌入产品设计环节，充分分析易诉点，优化产品发行方案，

同时定期做好产品客诉风险点排查，寻找潜在客诉风险，制

定针对性完善方案。

二、2024 年度工作目标

2024 年，公司将始终高度重视消费者权益保护工作，通

过产品体系优化满足客户与时俱进的财富管理需求，强化陪

伴式的投资者服务提升客户体验，普及金融知识帮助树立科

学理财理念，畅通反馈渠道实现高效处理，用专业有温度的

服务回应客户需求。

同时，公司始终积极承担消保责任，加强投诉管理。强

化专项排查，梳理产品和服务易诉点，为业务部门触达客户

需求、提升工作质量提供支持；压实主体责任，依法依规及

时处理，加强同业交流，充分吸收同业经验提升应急管理水

平，切实提高客户满意度。
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