黑龙江证券期货纠纷仲裁调解中心
纠纷调解典型案例分析

案例一：基础服务类
案情简介
某证券公司客户张某向仲调中心投诉：称其于2014年11月18日起先后4次去营业部办理确权手续，但都未办理成功，每次接待的员工都不是同一人，做出的解释存在差异。期间，投资者还多次电话询问，均未得到合理解释，由此导致股票无法交易造成严重经济损失。
调解结果
仲调中心受理此案后，调解人员认真听取了张某的诉求，并对其非理性情绪给予安抚与劝导。随后与证券营业部取得联系，进一步了解客户情况以及营业部相关工作流程。经过多次与双方沟通确认事实情况，认定张某的投诉情况基本属实。营业部在工作流程上存在一定纰漏，柜台员工工作交接存在疏忽。经仲调中心跟踪、协调，该营业部高度重视，积极与张某取得联系，详细介绍了办理该项业务的相关流程，给张某精神安抚，以诚恳的态度取得了张某的谅解，最终达成和解，张某主动撤诉。
案例评析
本案中，张某由于证券营业部自身工作流程存在不完善的原因而就同一件事情往返证券营业部4次，均未得到合理满意的解释，特别是营业部在给张某造成经济损失后并没有采取积极主动的态度去解决，导致张某情绪激动和不满提起  投诉。此案对证券期货经营机构在日常经营管理中的借鉴意义：
一是完善制度，要抓好制度落实，责任到人,确保各环节顺畅；二是加强员工管理，提高业务能力和水平，增强责任心和担当意识，提升综合服务质量；三是讲求方式方法，小处着眼，细节入手，强化首问责任制，履行好告知义务。四是明确主体责任，保护投资者合法权益，对投资者提出的诉求不回避拖延，积极应对，合理解决，避免激化矛盾，事态扩大。
本案对投资者的警示意义:一是先行主动与自己的投资顾问取得联系，进行沟通争取解决。二是通过证券公司的网站了解公司业务流程，核对操作过程，检查问题所在。三是提出诉求前，做好相关手续的查找和备份工作。四是保持平和心态，避免冲突，争取协商解决。
案例二：规范经营类
案情简介
某证券公司客户王某向仲调中心投诉，其身份证时效过期导致证券交易资金转出受到限制由于本人现在异地，不能临柜办理相关业务，想在异地办理，但是证券营业部答复异地无法受理，需到开户营业部办理，客户因对此不认同转而投诉。
调解结果
[bookmark: _GoBack]仲调中心接到投诉后，调解人员一方面安抚王某情绪，耐心向其做解释说明工作。使其知道第一营业部限制其资金转出是依据《金融机构客户身份识别和客户身份资料及交易记录保存管理办法》第19条第2款规定：“客户先前提交的身份证件或者身份证明文件已过有效期的，客户没有在合理期限内更新且没有提出合理理由的，金融机构应中止为客户办理业务。”是证监会对投资者资金安全的保护措施。第二营业部要求投资者必须在开户营业部临柜办理个人信息变更手续，同样也是为了对投资者负责任、保证投资者账户资金的安全，是按照证监会及证券公司规章制度要求办事，。另一方面调解人员考虑到王某的特殊情况，积极与营业部沟通，描述投资者状况，提出处理相关业务的建议，希望从方便投资者角度特事特办。最终营业部采纳了调解人员的建议，主动与王某联系，通过公司内部协调，为该客户在异地办理了身份证信息更新业务，得到了客户的理解和认可，双方达成和解。
案例评析
本案中，双方意见的分歧点在于必须在开户营业部临柜办理身份证更新业务的合理性以及证券公司的服务态度。异地证券营业部从保护投资者账户安全的角度出发执行相关规定行为并无过错，但是，营业部需要注意和改进的一是要避免由于信息不对称与投资者产生误解，对投资者要尽到充分的告知义务，确保客户的知情权。二是营业部员工在执行各项业务相关规定发现问题时，要及时与投资者取得联系，积极耐心的与客户进行解释沟通，取得投资者对工作的支持。三是在为投资者服务的过程中，要适当体现人文关怀和人性化考虑，加强服务意识，提高服务质量，努力为投资者提供便捷，简化、优质服务，四是要把对投资者教育工作投保贯穿与经营管理始终。
投资者从事证券交易活动，应当始终保持风险意识，自我保护意识，对涉及交易活动的基本法律法规及相关规定要有常识性的了解和掌握。要与证券公司营业部建立互信关系和顺畅的沟通联系，积极主动配合营业部开展各项工作，做理性投资者，成熟投资者。

案例三：规范经营类
案情简介
某投资咨询公司客户汪某向仲调中心投诉：称其于2016年11月购买了某投资咨询公司的荐股服务，并缴纳12800元的荐股服务费，服务期限是半年。汪某通过实际操作发现该公司宣传承诺的收益与实际收益不符，该公司推荐的股票未涨反跌，要求退还荐股服务费12800元，但咨询公司以未签订正式荐股服务合同为由拒绝退款，汪某与该公司多次协商未果后提出投诉。
调解结果
仲调中心调解人员受理后及时与咨询公司进行沟通了解情况，咨询公司承认客户所诉情况基本属实，但强调市场变化是客观存在。通过调解人员与双方多次沟通，特别是以此案例帮助咨询公司分析长远发展利弊，指出其管理不规范问题，同时转达投资者诉求的强烈反应后，最终该咨询公司主动与汪某取得联系，全额退还荐股服务费，取得汪某谅解，双方达成和解。
案例评析
本案，突出反映了证券投资咨询公司在合规经营中存在的问题。证券投资咨询公司要合规开展业务，注重培养员工的合规意识，加强员工的专业素质，，严格执行《证券期货投资咨询管理暂行办法》及证监会开展证券投资咨询业务的各项规定，坚决杜绝承诺受益、夸大预期收益率等情形，以保障咨询公司持续健康发展。
受托咨询公司提供咨询业务的投资者，应当加强风险意识，树立正确的投资理念。在投资前，不应仅仅关注销售者介绍的产品受益率，而应当对投资产品的风险性、合规性、合理性有全面综合的判断，对有承诺受益、预期超高收益率情形的投资产品要提高警惕，避免受到伤害。
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