案例５:投资者A、B与C证券营业部证券经纪佣金纠纷调解案


案例综述 :

本案是一起实践中十分常见的证券经纪佣金纠纷,起因是某证券营业部的两位客户认为营业部违规收取其高额佣金,且存在服务不到位的情况,损害了中小投资者的利益.双方对立情绪一度较为强烈,经过调解员一个下午耐心、细致的调解,双方冰释前谦,达成了调解协议,顺利解决了这一拖延近半年的纠纷.以本案为代表,涉及经纪佣金、风险提示等的证券经纪业务纠纷在实践中较为常见,证券经营机构如能及时妥善处理,不仅可以维护客户关系、提升客户体验,还可以及时发现业务中存在的漏洞和风险,避免发生更大的损失;如未能及时处理,则容易导致客户产生对立情绪.因此,证券经营机构有必要建立健全投诉处理首要解决机制,在前端消化、解决投诉纠纷,不能解决的可通过专业调解机制进行进一步的处理.调解中心的专业调解具有灵活、便利和保密的优势,可以引导投资者将各种法律关系,以及情、理、法提交调解充分讨论,还可以缓和对立情绪,修复当事人之间的关系,实现法律效果和社会效果的统一.
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本案调解员:邱永红先生 (深圳证券交易所公司部副总监、华南国仲仲裁员)
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一、案情回顾

A、B两名投资者是母女关系,母亲已近７０岁高龄,母女俩分别于２００４年和２００７年在 C证券营业部开立账户.２０１２年,她们听闻其他证券营业部的佣金率远低于该营业部,怀疑被违规收取高额佣金,于是要求营业部调低佣金并予以补偿,但双方一直未能达成一致.纠纷久拖不决,使得两名投资者对营业部非常不满,一度不愿接听营业部工作人员的电话,营业部也希望通过权威的第三方调解与投资者进行沟通,消除投资者的对立情绪.两名投资者与营业部协商不成,向深圳证监局投诉.经积极引导,营业部向调解中心提出了调解申请,两名投资者同意参加调解.

二、调解过程和结果

提交调解申请后,双方选定邱永红先生担任调解员.调解中心秘书处工作人员经多次协调,确定了调解时间和场地,尽可能满足客户合理的个性化需求.调解刚开始,双方各自陈述了己方的诉求和理由,投资者的情绪仍比较激动.调解员耐心细致地安抚投资者情绪,组织当事人充分陈述案情,紧张的气氛得以缓和.之后,调解员又分别与两方当事人各进行了两次“背靠背”的单独调解,一方面向投资者讲明营业部在收取佣金方面并无违规,投资者如提起诉讼很难获得胜诉;另一方面就营业部对客户服务不到位的问题向营业部提出了批评,并从
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[bookmark: page25]维护客户关系的角度讲解利害关系.通过耐心细致地摆事实、讲法律,动之以情,晓之以理,双方当事人的立场渐渐软化,大家各让一步,很快达成了调解协议.

调解成功后,原本剑拔弩张的双方当事人冰释前嫌,大家在调解现场握手、合影并互致新年贺词.两位投资者感言,在当今中小投资者维权难、诉讼难的今天,真没有想到还有调解中心这么好的机构能帮他们解决问题,一个下午就快速、高效、公正地解决了久拖未决的纠纷.


