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中国证监会关于 12386 服务平台优化运行有关事项

的公告(2022 修订)

中国证券监督管理委员会公告

（〔2022〕45 号）

现公布《中国证监会关于 12386 服务平台优化运行有关事项的公

告》，自公布之日起施行。

中国证监会

2022 年 10 月 28 日

中国证监会关于 12386 服务平台优化运行有关事项的公告

第一条 为畅通投资者诉求反映渠道，提升服务投资者水平，保

护投资者合法权益，根据《证券法》《证券投资基金法》《期货和衍

生品法》以及《国务院办公厅关于进一步加强资本市场中小投资者合

法权益保护工作的意见》（国办发〔2013〕110 号）等规定，制定本

公告。

第二条 中国证券监督管理委员会（以下简称中国证监会）设立

12386 服务平台，包括 12386 热线电话及其网络平台（证监会网站-

https://www.pkulaw.com/chl/1c35c5991418728abdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/cd8acac44fc18cabbdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/bbb552ec7435632bbdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/bbb552ec7435632bbdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/99bfa7caa339a0efbdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/99bfa7caa339a0efbdfb.html?way=textSlc
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互动交流-12386 服务平台），作为接收投资者诉求的渠道，为投资

者提供服务。

第三条 12386 服务平台投资者诉求处理工作坚持以人民为中心

的发展思想，站稳资本市场监管的人民立场，依法处理投资者合理诉

求，保护投资者合法权益，促进资本市场高质量发展。

第四条 12386 服务平台接收以下四类诉求事项：

（一）投诉事项，即投资者反映在购买证券基金期货产品或接受

相关服务时，与证券期货市场经营主体及其从业人员发生民事纠纷

的；

（二）举报事项，即任何单位和个人举报涉嫌证券期货违法、违

规行为，请求证券期货监督管理机构予以查处的；

（三）咨询事项，即投资者对证券期货相关业务和制度提出咨询

的；

（四）意见建议事项，即投资者对证券期货市场监管政策或者工

作提出意见建议的。

投资者进行信访，申请信息公开、行政复议等，应当按照法律、

行政法规或中国证监会相关规定另行提出。
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第五条 投资者可以在全国范围内直接拨打 12386 热线电话，或

者通过 12386 网络平台反映诉求。

热线电话服务时间为每周一至周五（法定节假日除外）上午 9：

00-11：30，下午 13：00-16：30。

12386 网络平台按照诉求类别设立投诉、举报、咨询、意见建议

等栏目，7*24 小时分类接收投资者诉求。投资者根据自身诉求类别，

通过对应栏目提交诉求。

第六条 12386 服务平台作为投资者诉求的接收平台和分转平

台，依据投资者选择的诉求类别进行处理。

第七条 投资者应当如实表达诉求，对诉求内容的真实性负责。

投资者应当尊重工作人员，维护工作秩序，配合诉求处理工作，

客观评价诉求处理情况。

投资者不得恶意反复拨打或者无正当理由长时间占用 12386 热线

电话及其网络平台资源妨碍他人反映诉求。

第八条 投资者通过 12386 服务平台进行投诉，应当提供下列材

料：

（一）投资者的基本情况。投资者为自然人的，应提供姓名、有

效身份证件信息、联系方式等；投资者为法人或非法人组织的，应提
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供名称、住所、统一社会信用代码，代理人的姓名、有效身份证件信

息、联系方式、授权委托书等；

（二）明确的投诉对象及其基本情况，包括投诉对象的姓名（名

称）、所在地区；

（三）具体、详细、客观的投诉事实、理由和投诉请求。

投诉应当由投资者本人提出，确有困难的可以委托他人代为提

出。委托他人代为投诉的，除提供前款规定的材料外，还应提供受托

人姓名、有效身份证件信息、联系方式、授权委托书等。

第九条 存在下列情形之一的投诉，12386 服务平台不予接收：

（一）未提供本公告第八条规定的材料的；

（二）同一事项已由司法机关、仲裁机构、调解机构、其他金融

管理部门、行政部门受理，或已经平台处理，投资者再次提出的；

（三）投诉事项不属于证券期货业务范围，或违反现行法律法

规、监管要求的；

（四）其他不属于平台接收范围的。

第十条 12386 服务平台将接收的投诉转证券期货市场经营主体

办理，或者转证券期货调解组织提供调解服务。



5

第十一条 证券期货市场经营主体应当强化服务意识，切实履行

投诉处理的首要责任，建立健全投资者投诉处理制度，公开处理流

程，提升响应速度，缩短办理时间，按规定答复投资者并及时报告处

理结果。

中国证监会及派出机构将证券期货市场经营主体投诉处理情况纳

入日常监管工作，并作为衡量合规管理水平的重要内容。

第十二条 举报人通过 12386 服务平台进行举报，应当符合证券

期货违法违规举报工作相关规定的要求。

通过 12386 热线电话进行举报的，热线引导举报人通过网络平台

或信函方式提供违反证券期货法律法规的具体事实、详细线索和客观

证据等材料。

第十三条 中国证监会证券期货违法违规行为举报中心（以下简

称举报中心）接收的信函举报，并入 12386 服务平台统一处理。

举报中心依据有关规则，指导 12386 服务平台将符合条件的举报

转中国证监会及派出机构、交易场所、行业协会等单位办理。

第十四条 投资者对证券期货相关业务和制度提出咨询的，

12386 服务平台帮助查询证券期货法律制度相关规定。
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第十五条 投资者对证券期货市场监管政策或者工作提出意见建

议的，12386 服务平台可汇总供监管工作参考。

第十六条 投资者可以通过 12386 服务平台查询诉求处理信息。

第十七条 12386 服务平台建立回访机制，通过电话、网络等方

式对投资者进行回访，了解诉求办理情况。

第十八条 12386 服务平台对于投资者提供的姓名、身份证件信

息、电话及其他可以识别投资者身份的信息，除依法依规使用外，均

予严格保密。

第十九条 本公告自公布之日起施行。《关于“12386”中国证

监会服务热线运行有关事项的公告》（证监会公告〔2018〕32 号）同

时废止。

《中国证监会关于 12386 服务平台优化运行有关事项的公告》修订说

明

为贯彻落实《国务院办公厅关于进一步加强资本市场中小投资者

合法权益保护工作的意见》（国办发〔2013〕110 号），进一步畅通

投资者诉求反映渠道，提升投资者服务水平，保护投资者合法权益，

中国证监会（以下简称证监会）对《关于“12386”中国证监会服务

热线运行有关事项的公告》（证监会公告〔2018〕32 号，以下简称

https://www.pkulaw.com/chl/82b93397afc636a2bdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/82b93397afc636a2bdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/99bfa7caa339a0efbdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/99bfa7caa339a0efbdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/82b93397afc636a2bdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/82b93397afc636a2bdfb.html?way=textSlc
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《公告（2018）》）进行了修订，形成了《中国证监会关于 12386 服

务平台优化运行有关事项的公告》（以下简称《公告》）。现说明如

下：

一、修订背景

畅通投资者诉求反映渠道，是保护广大投资者合法权益、解决群

众合理诉求的首要之务。证监会牢牢站稳资本市场监管的人民立场，

持续优化投资者诉求反映渠道，依法解决投资者合理诉求，保护投资

者合法权益。2013 年 8 月 28 日，证监会发布《中国证券监督管理委

员会公告》（证监会公告〔2013〕35 号），2013 年 9 月 6 日，开通

并试运行 12386 热线。2018 年 10 月 22 日，证监会发布《公告

（2018）》，进一步明确了热线定位、诉求办理要求等，压实经营机

构投诉处理首要责任。热线运行 9 年来，妥善处理投资者诉求约 80

万件，为投资者挽回损失约 3 亿元，成为证监会服务投资者的重要窗

口和平台，在防范化解金融风险、维护市场和社会稳定方面发挥了积

极作用。为适应互联网发展形势，证监会对“12386”中国证监会服

务热线进行优化升级，建设 12386 网络平台，与 12386 热线电话共同

构成 12386 服务平台，接收投资者诉求，为投资者提供服务。为与热

线优化升级工作相适应，有必要对《公告（2018）》进行修订和完

善。

https://www.pkulaw.com/chl/16e7b023fd0187e5bdfb.html?way=textSlc
https://www.pkulaw.com/chl/16e7b023fd0187e5bdfb.html?way=textSlc
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二、主要修订内容

本次修改在保持《公告（2018）》总体框架不变的基础上，对

12386 服务平台的形式和功能进行拓展和丰富。修改的主要内容如

下：

（一）进一步丰富 12386 服务平台的服务内容。一是明确证监会

设立 12386 服务平台，包括 12386 热线电话及其网络平台，作为接收

投资者诉求的渠道。投资者可以通过电话、网络等多种方式提出诉

求，诉求反映方式更加多元和便利。二是投资者可以通过 12386 服务

平台查询诉求处理信息，方便投资者及时了解诉求处理进度。

（二）进一步明确 12386 服务平台的指导思想和定位。一是

12386 服务平台投资者诉求处理工作坚持以人民为中心的发展思想，

站稳资本市场监管的人民立场，依法处理投资者合理诉求，保护投资

者合法权益，促进资本市场高质量发展。二是明确 12386 服务平台是

接收投资者诉求的渠道，是投资者诉求的接收平台和分转平台。

（三）进一步明确投资者诉求分类处理方式。一是 12386 服务平

台接收投诉、举报、咨询、意见建议四类诉求事项。二是平台依据投

资者选择的诉求类别进行处理。三是投诉转证券期货市场经营主体办

理，或者转证券期货调解组织提供调解服务；举报转证监会及派出机

构、交易场所、行业协会等单位办理。
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（四）进一步强化投资者诉求处理相关要求。一是加强对投资者

身份信息的保护。二是建立回访机制，通过电话、网络等方式对投资

者进行回访，不断提升诉求处理工作水平。三是证监会及派出机构将

证券期货市场经营主体投诉处理情况纳入日常监管工作，并作为衡量

合规管理水平的重要内容。


