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资本市场牵动上亿家庭、数亿人民的利益，尊重投资者、保护投资者，不仅是资本市场

监管工作的具体体现，也是资本市场自律管理工作的应有之义。

为切实维护广大投资者合法权益，规范证券基金期货经营机构的投资者投诉处理工作，

提高对投资者的服务水平，在第三届“5.15 投资者保护宣传日”，在中国证监会投资者保

护局的指导下，中国证券业协会、中国期货业协会、中国证券投资基金业协会联合并发

布了《证券基金期货经营机构投资者投诉处理工作指引》（以下简称《指引》）。中国

证券业协会投资者服务与保护委员会牵头制定了《证券公司投资者权益保护工作规范》

（以下简称《规范》）。

《指引》和《规范》进一步贯彻了《证券法》《证券公司监督管理条例》等法律法规及

证监会关于投资者保护和投诉处理工作的要求，是落实建立关于健全投资者尤其是中小

投资者权益保护政策体系的重要举措，是全面构建保护投资者合法权益的政策体系工作

中的重要一环。《指引》和《规范》对于投资者保护体系构建的具体作用，主要体现有：

一、进一步明确了投资者权益保护范畴

《规范》清晰界定了投资者权益保护的范畴，明确了“投资者权益保护工作”是指证券公

司建立完善投资者权益保护相关管理机制和制度流程，规范对投资者提供产品和服务的

行为，畅通与中小投资者的沟通渠道，依法妥善处理投资者纠纷等活动，以推动实现投

资者与证券公司发生业务往来的各个环节得到公平、公正和诚信的对待。有利于统一经

营机构对于投资者权益保护的认识，进而在行业投资者权益保护工作开展上统一规范化。

二、对经营机构投资者保护提出细化要求

《规范》除了在组织与制度保障上对经营机构总体要求、组织构架、工作职责、制度要

求、培训要求、投诉处理、调解处理、公示要求、留痕记录、稽核审计等方面作出细化

要求外，更对经营机构在投资者服务、投资者教育、投资者适当性管理、营销宣传、打

击非法证券、上市公司投资者保护、格式条款管控、保障投资者知情权、保障投资者自

主选择权、保障投资者财产安全、保障投资者信息安全、适老化改造等投资者保护具体

方面进行了全方位的规范要求，特别注重了对投资者群体中老年人投资者的服务保障，

有利于切实提高经营机构投资者权益保障的有效性。

三、明确投诉及投诉受理的范畴

《指引》清晰界定了投诉的范畴，明确了“投诉”是投资者在购买证券基金期货产品或接

受相关服务时，与证券基金期货经营机构以及其分支机构，或其从业人员发生民事纠纷，
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要求解决纠纷的行为。《指引》还在界定“投诉”范畴后细致地规定了不予受理的情形，

既解决了各经营机构在投诉处理实操过程中的容易遇到的尴尬问题，又有利于节约有限

的投诉处理资源，便于经营机构集中精力处理符合投诉受理要求的有效投诉，有利于为

其他确系存在待处理纠纷的投资者及时解决问题。

四、明确经营机构对“12386”热线转办投诉处理要求

“12386”热线是中国证监会提供给投资者投诉维权的重要渠道，保障热线持续通畅对于

维护投资者权益具有重要意义。《指引》通过规定，统一了经营机构在办理“12386”热
线转办投诉材料提供的要求，要求经营机构清晰地整理提供回复投诉原因、处理经过及

办理结果。明确了经营机构对热线转办投诉的退回机制，强调了经营机构对热线投诉办

理的及时性，有利于保障“12386”热线投诉处理渠道持续畅通运行。

五、强调了投诉未达成和解情形下的多元纠纷解决机制

《指引》和《规范》向经营机构及投资者指明了在投诉双方沟通未达成和解的情形下，

可以采取的解决措施，包括：向协会、投保机构及其他有调解职能的组织申请调解，向

法院提起诉讼或向仲裁机构申请仲裁。通过引导投资者及经营机构充分利用多元纠纷解

决机制，引入第三方参与，更加公平、公正地审视投资者投诉内容，有利于获得更加公

正并倾向于保护投资者权益的投诉解决方案。多元纠纷解决机制在投诉处理过程中的引

入，有利于提高投资者诉求处理效率，有利于维护资本市场平稳运行。

六、明确了自律检查、惩戒措施

《指引》《规范》明确了自律管理机制，确立了行业协会对经营机构投资者保护和投诉

处理自律检查形式及自律惩戒措施。通过行业协会按照《指引》和《规范》进行的非现

场、现场检查，有利于及时发现行业内经营机构在投资者保护和投诉处理工作中存在的

问题和不足，有利于及时纠正错误、弥补不足，确保经营机构投资者保护工作依法依规

落实。自律惩戒措施是行业协会督导经营机构切实按照《指引》和《规范》履行投资者

保护职责的有力保障，是行业协会保障投资者合法权益的坚实后盾，有利于督促经营机

构合法合规落实投诉处理。

投资者是资本市场发展之本，投资者保护工作是资本市场重要基础性工作。全行业应以

《指引》和《规范》发布为契机，把不断满足人民群众日益增长的美好生活需要作为奋

斗目标，在中国证监会的领导下，增强合力，共同推进，服务好投资者，维护好投资者

权益，增强投资者在资本市场中的安全感和获得感，开创全方位、立体化的投资者保护

体系建设新格局。
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