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投资者是资本市场赖以生存和发展的基础，服务投资者、保护投资者利益，既是公募基金等资

产管理机构的义务，更是我们的内生性需求。更何况，不少投资者处于信息弱势地位，抗风险能力

和自我保护能力较弱，合法权益容易受到侵害，能否得到及时回应和解决，事关千万家庭的幸福生

活。从这个意义上，是否切实做好投资者投诉的处理工作，是体现资本市场人民性的窗口工作。公

募基金行业机构作为普惠金融的典范，更应该主动担当作为，在法理与情理之间寻求平衡，努力化

解每一起投诉。

作为行业协会的自律规则，《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

《工作指引》）的目的，是为各经营机构处理投资者各类投诉事项提供标准和规范。从内容来看，

它共分七章三十九条，主要内容包括适用范围、处理原则、职责分工、处理制度、处理结果、自律

管理以及12386热线转办投诉处理等，将切实提高基金行业投诉处理的流程化、精细化的管理能

力。

事实上，越是详尽明确，就越容易提高效率。参考境外发达国家和地区的经验，不少成熟市场

早已建立较为完善的金融机构内部投诉处理和多元化纠纷解决机制，其中也不乏明确的细节规范要

求。

比如，英国金融服务局（FSA）监管手册的《纠纷解决：投诉》提到“金融机构应在接到投诉后

尽快处理，并尽可能减少由于诉求得不到满意处理而向申诉专员进行投诉的客户数量；金融机构应

在接到投诉后及时向投诉者发送书面确认函，告知其与投诉处理程序相关的信息，处理期限一般不

能超过8周”；此外，香港金融管理局、金融业自律组织也都对投诉处理的流程、时限、人员安排和

信息通知等有非常详细的说明。

不难发现，《工作指引》是借鉴国外经验、结合国内实际、从监管层推动、并借助多方智囊的

合力、不断完善的产物。回顾它的诞生史——由证监会投保局、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、中国证券投资者保护基金有限责任公司等单位相关人员组成专项工

作组，同时在证监会投保局的指导下，3家行业协会会同投保基金公司经过多次讨论、交流，在协商

一致的基础上形成了最终的内容。

作为金融从业人员，我们格外珍视这样的成果，并相信它的落地将进一步提供我们处理投诉的

质量和效率，积极地回应投资者诉求，增强投资者的信心和获得感，打造“合规、诚信、专业、稳

健”的行业形象，为建设更加规范、透明、开放、有活力、有韧性的资本市场贡献的力量！
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