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《深圳证券交易所投资者服务热线工作
实施办法》起草说明

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），进一步优化本所投资者服务热线接收的诉求（以下简称投资者诉求）处理工作机制，本所制定《深圳证券交易所投资者服务热线工作实施办法》（以下简称《办法》）。现将相关情况说明如下：
一、制定背景
一是全面注册制改革提出新要求。目前已全面实行股票发行注册制，《办法》将股票发行上市相关举报处理工作纳入适用范围进行统一规范，进一步发挥市场与舆论对发行人履行信息披露义务和中介机构履职尽责的监督作用。
二是中国证监会对诉求处理工作进行新调整。2022年，中国证监会公布《中国证监会关于12386服务平台优化运行有关事项的公告》（证监会公告〔2022〕45号），畅通投资者诉求反映渠道，明确投资者诉求分类处理方式和相关要求。本所对应落实投资者诉求处理工作新要求。
三是本所诉求处理工作实际提出新需求。新时代资本市场改革发展的深入对投资者诉求处理工作提出更高要求，同时本所各条线业务内容、工作流程不断更新，需要根据具体工作实际对投资者诉求处理工作进行适应性调整。
二、主要内容
（一）明确诉求处理工作的指导思想
本所投资者诉求处理工作坚持党的领导和群众路线，依法依规处理合理诉求，保护投资者合法权益。
（二）明确诉求接收渠道
本所在官方网站向社会公布投资者诉求接收渠道。
（三）明确诉求分类处理方式
本所接收咨询、意见建议和投诉举报三类投资者诉求事项，并依据诉求人提出的诉求类别进行分类处理。
（四）明确诉求处理的受理范围
一是依据本所职权范围，明确本所接受诉求事项的范围。二是明确不予接受投诉举报事项的六种情形。
（五）明确投诉举报事项的提出要件
一是明确提出投诉举报事项应当提供的材料，主要包括诉求人的基本情况、投诉举报对象的基本情况以及投诉举报对象违反本所业务规则的具体事实和详细线索。二是明确诉求人提出投诉举报事项应当客观真实。三是投诉举报事项应当由诉求人本人提出，确有困难的可以在提供规定材料的基础上委托他人代为提出。
（六）明确投诉举报事项的答复要求
对于实名投诉举报事项，本所可以答复办理情况，诉求人明确要求不需要答复的，以及因信息披露规定、保密要求或者其他特殊原因不能告知办理情况的除外。
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