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华夏基金管理有限公司/文

近年来，资本市场在人民群众生活中扮演着更加重要的角色。基金作为普惠金融的理财产

品，已经逐渐走入千家万户，日益成为老百姓重要的资产配置工具。作为投资者服务和保护工

作的重要组成部分，投资者投诉处理是体现资本市场人民性的窗口工作。能否得到及时回应和

解决，事关千万家庭的幸福生活。

近日，中国证券业协会、中国期货业协会和中国证券投资基金业协会联合制定《证券基金

期货经营机构投资者投诉处理工作指引（试行）》（以下简称《工作指引》），并发出《“提高

投诉处理质量，提升投资者满意度”倡议书》（以下简称《倡议书》），希望通过行业自律管

理，协调和督促经营机构妥善处理投资者投诉，切实保护投资者合法权益。

坚持投资者利益至上，这是基金行业立业之本。华夏基金高度认同《倡议书》，并将积极

落实《工作指引》，拓宽渠道，多路径接收投资者投诉；完善制度，保障投诉处理出实效；加

强总结，从源头减少投诉发生。

有诉必理 全方位提高投诉处理质量

华夏基金非常重视客户投诉，设立投诉处理岗及投诉处理流程，专人专岗处理相关业务。

在投诉处理过程中坚持以客户为中心、合法合规、快速反应、积极主动等原则，严格遵守国家

法律法规，及时响应客户诉求，不断优化投诉处理体系，高效处理客户投诉事项。

华夏基金有着多样化的投诉受理渠道，主要包括电话及电子渠道、书信及传真、代销渠道

转办、监管转办、现场来访等，各渠道均可提交投诉信息。客户在华夏基金官网、基金法律文

件等处中均可找到向华夏基金提交投诉建议的渠道详情。

投诉处理岗专门选择业务经验丰富、服务积极专业的员工，负责组织处理投诉的过程、填

写处理记录、汇总处理结果，并将投诉台账等相关材料进行建档保存。由于处理及时专业，华

夏基金历年投诉处理及时率、30天结案率均保持在100%。对于客户反馈，在及时处理的同时

坚持将客户反馈的合理问题进行优化落地。对于投诉问题仍有跟进空间、客户遇到的问题有后

续服务必要、投诉点实现改进优化等，投诉处理岗还会结合相关情况主动回访以提升满意度。

为收集客户体验情况，华夏基金对客户的主动接触采用每次咨询后的挂机满意度评价衡量

客户对产品/服务的满意度。此外还会对客户进行满意度外呼回访调查，积极收集客户建议，
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喜欢此内容的人还喜欢

并将有效建议反馈至相关部门进行后续处理。例如部分客户抱怨在办理银行卡变更、身份证号

升级等复杂业务时，需要提交的材料较多，而且邮寄投递原件很不方便。收到客户建议后，华

夏基金经研究及系统开发，最终实现了通过华夏基金管家APP自助上传材料的功能，同时结合

互联网发展在具体业务中应用人脸识别、身份证识别等先进技术，客户使用手机就能快速提交

材料，并且及时了解业务办理进度，客户体验大幅提升。

做好投教和陪伴 增强投资者获得感

提高投资者满意度，不仅需要全方位提高投诉处理质量，更重要的是做好投资者教育和陪

伴，提高投资者体验，增强投资者获得感，从而从源头减少投诉发生。

做好投资者教育是行业获得持续、健康发展的基石之一。华夏基金在投资者教育方面从未

松懈，而且根据行业发展需求，不断地丰富充实投资者教育内容，新颖化投资者教育形势，开

展场景化投资者教育。目前华夏基金已经形成了“理财365”、“养老365”、“华夏ETF学院”等投

资者教育品牌。

面对投资者在投资过程中的种种困惑，以卖方代理为核心的传统基金销售模式只能起到头

痛医头脚痛医脚的效果，投资者始终缺少的是能够将专业化、个性化和系统化于一身的整体解

决方案。近年来，公募基金大力发展基金投顾业务，就是为投资者提供投资解决方案,是一项贯

穿投资全程的陪伴和服务。

“问渠那得清如许?为有源头活水来。”下一步，我们将继续坚持客户至上原则，始终把客户

价值放在第一位，以《工作指引》和《倡议书》为宗旨，进一步完善投资者投诉处理机制，公

平友善对待每一位投资者，认真解决每一位投资者的诉求，不断提高投资者满意度，更好地满

足投资者日益增长的金融服务需求。
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