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证券纠纷案例

案例 1 李某与某证券营业部的客户服务纠纷

案情简介：

李某反映，其多年前在某证券公司广州 A 营业部开立证券账

户，因长时间未使用，沪深账户均已休眠。李某欲激活沪深账户，

于 2017 年 12 月 15 日前往同一证券公司广州 B 营业部办理，工

作人员告知：“您需要到原开户营业部办理。”李某不认可，认

为 B 营业部故意为难自己，故投诉，要求 B 营业部尽快办理相关

业务。

调解过程及结果：

调解中心将李某的投诉情况告知 B 营业部后，B 营业部反馈

称，12 月 15 日李某前来营业部办理身份证更新业务。当时工作

人员考虑到李某账户休眠需激活，且李某归属于 A营业部，非开

户营业部没有跨营业部激活休眠账户的权限，因此建议李某回 A

营业部再一同办理相关业务。同时工作人员也向李某表示若确实

需在 B 营业部办理，B 营业部需向公司总部申请权限，但当天不

能立即办理，需李某隔天再来营业部办理。李某对此不接受，认

为 B 营业部有意刁难。经多次沟通，李某最终接受 B 营业部的解

释，并到 B 营业部办理好相关业务。后调解中心回访李某，其表

示问题已解决，并对调解中心表示感谢。
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案件评析：

《证券账户业务指南》6.1.2 规定“沪市证券账户有指定交

易的，由指定交易的证券公司办理休眠账户激活手续；深市证券

账户可通过任意一家证券公司办理休眠账户激活手续”。根据上

述规定可知，李某的深市账户可在 B 营业部办理休眠账户激活，

但沪市证券账户则需回原开户营业部（即 A 营业部）办理，因此，

B 营业部工作人员的回复是有依据的，并非有意刁难李某。

本案的启示：

从本案可以看出，B 营业部工作人员有主动去帮李某解决问

题的想法。虽然 B营业部没有跨营业部激活休眠账户的权限，但

工作人员已明确告知李某若确需在 B 营业部办理，B 营业部可向

公司总部申请权限，并建议其隔天再来营业部办理。从服务客户

的角度来看，B 营业部是想帮李某解决问题的。唯一不足的是工

作人员在回复李某时没有提供相关依据，导致李某误认为 B 营业

部有意刁难他。因此建议证券经营机构的员工在向投资者解释问

题时，如果投资者不相信，则可以尝试提供相关依据，从而增加

说服力。
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案例 2 陈某与某证券公司的可转债申购纠纷

案情简介：

陈某反映，其于 2017 年 12 月 11 日参与蓝思科技（300433）

可转债的申购，2017 年 12 月 12 日（T+1 日）上午得知成功中签

40 张，陈某称自己不愿意认购，想取出资金却发现被冻结了，

陈某认为证券公司提前冻结认购资金的做法不合理，因此投诉，

要求该证券公司取消冻结资金的操作，并赔偿该可转债上市后对

其造成的损失。

调解过程及结果：

调解中心将陈某的投诉情况告知证券公司后，收到情况说

明，称公司 T+1 日冻结投资者资金是为了防范投资者逾期缴款产

生的信用风险，同时投资者中签后是有义务缴款的。目前公司客

服人员已向陈某多次解释，最终陈某接受解释。调解中心建议该

证券公司考虑 T+1 日提前冻结资金的行为是否合理。

案件评析：

本案的陈某主要是对证券公司 T+1 日冻结资金的做法有异

议。《深圳证券交易所上市公司可转换公司债券发行上市业务办

理指南》规定“投资者网上申购可转债中签后，应依据中签结果

履行资金交收义务，确保其资金账户在 T+2 日日终有足额的认购

资金”。由此可得，上述规定仅是要求投资者 T+2 日日终要确保

账户有足额认购资金，并未要求投资者的账户 T+1 日要有足额的

认购资金。本案中的证券公司冻结陈某账户资金的做法虽然在一
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定程度上能防范陈某逾期缴款产生的信用风险，但该证券公司提

前冻结资金的行为在一定程度上对陈某账户的资金使用带来不

便。因此，该证券公司 T+1 日冻结陈某资金的行为是否合理是值

得思考的问题。

本案的启示：

随着可转债上市后频频破发，越来越多投资者中签可转债后

都选择弃购。部分证券公司为防范投资者逾期缴款产生的信用风

险，会对投资者账户资金进行提前冻结。对此，建议证券公司应

谨慎选择提前冻结资金的时间，T+1 日冻结资金容易招致投资者

的不满，投资者会认为证券公司在一定程度上侵犯其资金的使用

权，证券公司可以考虑 T+2 上午冻结资金。

另外，《深圳证券交易所上市公司可转换公司债券发行上市

业务办理指南》规定“投资者网上申购可转债中签后，应依据中

签结果履行资金交收义务，确保其资金账户在 T+2 日日终有足额

的认购资金”。“投资者连续十二个月内累计出现三次中签但未

足额缴款的情形时，自结算参与人最近一次申报其放弃认购的次

日起六个月内不得参与网上新股、可转债及可交换债申购。放弃

认购的次数按照投资者实际放弃认购的新股、可转债、可交换债

的只数合并计算”。根据以上规定，投资者中签可转债后是有缴

款的义务，同时投资者放弃认购需自行承担由此产生的后果及相

关的法律责任。因此建议投资者应谨慎申购可转债，若中签则应

履行好缴款的义务，若不履行则需承担相应的后果。
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案例 3 何某与某证券营业部的可转债申购纠纷

案情简介：

何某反映，其近期通过某证券公司手机 APP 软件进行一键申

购新股，后却发现中签了三只可转债，何某欲放弃认购，但又担

心产生信用风险。何某认为证券公司在没有提示的情况下，把新

股申购和可转债申购放在同一个菜单下进行操作是不合理的，误

导其操作，故投诉，要求证券公司给予合理解释。

调解过程及结果：

调解中心将何某的投诉情况告知证券公司后，收到证券公司

的情况说明，称由于公司一键打新功能更新后使用该功能会同时

对当天的新股和可转债进行申购。经了解，何某于 2017 年 12 月

26 日中签了三只可转债，但何某表示一直以来都是申购新股，

未曾申购可转债，因此对中签可转债有异议。后经公司多次解释，

最终取得何某的理解。对此，调解中心建议该证券公司尽快完善

交易软件中一键打新功能的设置，随后公司将交易软件界面的一

键打新功能调整为仅针对新股申购，并做相应的提示,同时把可

转债申购移至其他菜单。后调解中心回访何某，告知其证券公司

已对一键打新功能作出了相应的调整，何某表示已无异议，并对

调解中心表示感谢。

案件评析：

本案主要是证券公司交易软件的一键打新功能设置不合理

所引起的。本案中该证券公司将新股申购和可转债申购都放在交
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易软件的一键打新功能下，即何某点击一键申购，软件就会自动

默认何某一同申购新股和可转债，何某是无法自主选择申购新股

或可转债的。《关于加强金融消费者权益保护工作的指导意见》

规定：“保障金融消费者自主选择权。金融机构应当在法律法规

和监管规定允许范围内，充分尊重金融消费者意愿，由消费者自

主选择、自行决定是否购买金融产品或接受金融服务，不得强买

强卖，不得违背金融消费者意愿搭售产品和服务，不得附加其他

不合理条件，不得采用引人误解的手段诱使金融消费者购买其他

产品”。从上述规定可得，证券公司的做法在一定程度上侵犯了

何某的自主选择权。另外，对于一键打新功能的更新，证券公司

也未在交易软件上明确说明，因此证券公司是存在一定责任的。

本案的启示：

建议证券公司取消交易软件中的默认设置，交易软件设计应

以“用户为中心”，应将选择权交给投资者，让投资者自主选择。

证券公司在更新交易软件前，应通过公司官网、交易软件界面提

前告知投资者，若软件更新对投资者影响较大的，有可能造成投

资者操作失败，证券公司还需通过电话、短信等多种方式通知到

位，确保投资者知晓，避免引起不必要的纠纷。另外，作为一名

合格的投资者，在网上注册用户或购买产品、服务或时，应养成

仔细阅读界面内容的习惯，切忌快速浏览或未经阅读就点击确

认。
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案例 4 欧某与某证券营业部的转托管纠纷

案情简介：

欧某反映，其于 2017 年 6 月 8 日前往营业部办理转托管，

工作人员李某告知：“您账户里的停牌股票不可以转出来，没有

停牌的才可以转。本营业部无法办理转户，要预约总部审批。”

欧某不认可，称其朋友账户中有停牌股票都可以正常办理转托

管。欧某认为营业部拒绝为自己办理转托管是不合理的。故致电

投诉，要求该营业部尽快为其办理转托管。

调解过程及结果：

调解中心将欧某的投诉情况告知营业部后，收到营业部情况

说明，称工作人员根据过往经验便告知欧某停牌股票不可以办理

转托管的错误信息。现已向欧某表示歉意并为其办理完转托管业

务，欧某对此已无异议。调解中心回访欧某，欧某认可该事项处

理完毕，并对调解中心表示感谢。

案件评析：

本案主要是工作人员李某不熟悉转托管业务所导致的。中国

证券登记结算有限责任公司（以下简称中国结算）官网中关于常

见问题解答栏目中已回答停牌股票是可以转托管的。而本案中的

工作人员李某未经核实，仅根据过往的经验就直接回复欧某停牌

股票不可以转托管，事后李某也没有再去确认该问题就不了了

之。当欧某了解到其他证券公司这种情况可转托管时，其就认为

营业部有意刁难，最终引发投诉。
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本案的启示：

建议证券公司工作人员对于没把握的问题，在回复投资者前

应先核实，切忌未经核实就直接回复投资者。若发现回复投资者

的内容有误，也应及时向投资者更正错误说法，避免因错误的指

示引起投资者的投诉。另外，证券公司应定期加强员工业务培训，

同时工作人员自身要不断加强业务学习，如中国结算官网中的常

见问题解答栏目在 2014 年 12 月 16 日已回复停牌股票可办理转

托管，但本案工作人员李某在 2017 年仍认为停牌股票不可办理

转托管，可见李某在知识更新方面具有滞后性。

案例 5 张某与某证券营业部的股票质押纠纷

案情简介：

张某反映，其在某证券营业部开通了股票质押业务，当时该

业务宣传界面明确显示“随借随还”，客户将其股票质押后，于

2017 年 11 月 2 日用现金全额还款 1 万余元，但其股票还是未能

解除质押，询问营业部被告知要等第二天才能解除。客户觉得不

合理，认为当初该业务宣传的“随借随还”，那还了款就应马上

解除质押。因此投诉。

调解过程及结果：

调解中心将张某的投诉情况告知营业部后，收到营业部情况

说明，称营业部已约客户沟通，客户主要是着急转到其他券商，
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现已向客户解释清楚当日还款当日清算后才能解除质押。调解中

心回访客户，其称营业部已解释清楚，自己也是未仔细看相关内

容，对调解中心表示感谢。

案件评析：

本案主要是张某对“随借随还”的理解有偏差所引起的。双

方签署的《小额股票质押式回购交易业务协议》约定，T 日初始

交易完成且资金交收、证券质押登记成功的，甲方所得资金于

T+1 日可用；R 日购回交易完成且资金交收成功的，R+1 日相应

证券解除质押。该条款已明确约定，无论是借款还是还款，借到

资金或者证券解除质押均需下一交易日才能最终完成，因此营业

部的回复是符合规定的。

本案的启示：

建议投资者在与证券公司办理业务时应具体阅读相关业务

协议的内容，对于容易误解或难以理解的条款可先咨询营业部，

避免产生误会。证券公司在制定相关业务协议或合同时对重点条

款应加粗，加下划线，或者在显著位置提示以便投资者阅读和理

解。
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案例 6 高某与某证券营业部的销户纠纷

案情简介：

某证券营业部客户高某反映，其到营业部办理销户业务，被

告知先要销掉信用账户后才能注销证券账户。高某表示其到另外

两家券商销户时没有提出要先销掉信用账户，因此认为是该营业

部有意阻挠，故致电投诉。

调解过程及结果：

调解中心向高某解释，根据《证券账户业务指南》5.1.3 的

规定，注销证券账户前确实要先注销信用账户。由于一个自然人

投资者只能开一个信用账户，因此高某在其他券商销户时，没有

提出要先注销信用账户。高某表示理解，对调解中心表示感谢。

案件评析：

本案主要是投资者高某不熟悉证券账户管理规则所引起的。

《证券账户业务指南》2.1.2 规定：“一个投资者只能申请开立

一个一码通账户。一个投资者在同一市场最多可以申请开立 3 个

A 股账户、封闭式基金账户，只能申请开立 1 个信用账户、B 股

账户。”5.1.2 规定：“投资者申请注销证券账户，应当同时满

足以下条件：（1）证券账户持有余额为零；（2）不存在与该证

券账户相关的未了结业务；（3）中国结算规定的其他情形。”

5.1.3 规定：“本指南规定因账户存在未了结业务而不能注销证

券账户的情形为：（1）证券账户存在对应的信用证券账户；（2）

证券账户已申报配股交易，尚未处理完毕；（3）证券账户存在
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买断式回购交易、约定购回交易、质押式回购交易、证券公司自

营质押、国债登记及国债期货交割、融资融券及转融通等未了结

业务；（4）证券账户属于冻结状态，尚未解除冻结；（5）证券

账户存在已参与新股、基金申购，尚未处理的；（6）证券账户

存在其他在途权益或具有中国结算规定的其他未交收、待交收、

待处置业务等未了结业务情况。” 根据上述规定，投资者注销

证券账户前，要先注销信用账户。由于高某不了解上述规定，所

以误认为营业部有意阻挠其销户。

本案的启示：

证券公司在向投资者解释相关规定时，如果投资者还有疑

虑，就不应笼统告知是国家规定或公司规定要求这样做的。可以

直接告诉投资者公司做法的具体依据，如果投资者在现场，可以

直接让投资者查看规则原文。如果投资者看了原文后还有疑问，

建议投资者咨询文件的制定部门。对投资者来说，要注意加强学

习相关投资知识和有关业务规则，不断地提高自己的投资水平和

理财能力。

案例 7 张某与某证券营业部的客户服务纠纷

案情简介：

张某反映，其父是某证券营业部客户，其父因病去世。2017

年 12 月，张某欲转出其父账户内资金，发现被限制转出，询问
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营业部，被告知因其父留在营业部的身份证信息还是一代身份

证，因此需变更其父身份证信息后才能转出，并告知张某，需张

某提供公证书才能变更其父账户信息。张某认为变更账户信息无

需公证书，是该营业部有意阻挠，故致电投诉。

调解过程及结果：

调解中心将张某的投诉情况告知营业部后，营业部称根据规

定，继承人变更账户信息需要提供公证书。调解中心告知营业部，

继承账户财产需提供公证书，但根据《证券账户业务指南》4.2.3

的规定，法定继承人变更账户信息无需提供公证书，要求营业部

仔细阅读该条款后再和张某沟通。后营业部致电调解中心，称已

和张某解释清楚，张某是法定继承人，无需提供公证书就可以变

更其父账户信息。调解中心回访张某，张某称问题已解决，对调

解中心表示感谢。

案件评析：

本案主要是营业部工作人员不熟悉证券账户管理规则所引

起的。根据《证券非交易过户业务实施细则(适用于继承、赠与、

依法进行的财产分割、法人资格丧失等情形)》第六条的规定，

继承证券账户财产，需提供人民法院出具的生效法律文书或公证

机构的公证书。但《证券账户业务指南》4.2.3 规定：“持有证

券账户的自然人投资者死亡的，因继承证券资产需要变更证券账

户信息的，法定继承人需提交被继承人死亡证明、有效亲属关系

证明、投资者身份证明文件等材料；其他继承人办理证券账户信
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息变更的，还需提交证明其合法继承人身份的司法文书或经公证

的证明文件。”根据上述规定，法定继承人变更账户信息，无需

提供公证书。因此本案中，营业部要求张某必须提供公证书才能

变更其父账户信息是不妥的。

本案的启示：

证券营业部的工作人员要注意加强学习相关业务规则，不同

的业务不要想当然地按同一规则办理。根据《证券账户业务指南》

的规定，继承证券账户财产需要提供公证书或人民法院的生效法

律文书，但是法定继承人变更账户信息无需提供公证书或司法文

书。

投资咨询纠纷案例

案例 8 张某与某证券投资咨询公司的荐股服务纠纷

案情简介：

张某反映，称某证券投资咨询公司广州分公司的员工赵某通

过微信向其推荐荐股服务，并出示了公司的营业执照等相关证

书。张某便于 2017 年 11 月初通过微信方式转账 666 元给赵某，

后续赵某向其推荐了一只股票，导致其亏损。张某认为赵某私下

诱导其买卖股票，因此投诉，要求公司与其协商解决该问题。

调解过程及结果：

调解中心将该情况告知公司后，公司称张某并非公司客户，
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并未查到此笔款项。后经核实张某的 666 元是被公司的销售员赵

某私自收取了，赵某并没有证券投资顾问资格。赵某的行为已违

规，已被公司开除处理并通报，同时赵某已将 666 元退还给张某。

为此，公司已向张某多次解释，最终取得张某的理解。后调解中

心回访张某，其已无异议了。

案件评析：

本案主要是证券投资咨询公司员工赵某私自接受张某款项，

且不具资格向张某乱荐股所引发的。《证券投资顾问业务暂行规

定》（证监会公告[2010]第 27 号）第七条规定：“向客户提供

证券投资顾问服务人员，应当具有证券投资咨询执业资格，并在

中国证券业协会注册登记为证券投资顾问。”第二十三条第二款

规定：“证券投资顾问服务应当以公司账户收取。禁止证券公司、

证券投资咨询机构及其人员以个人名义向客户收取证券投资顾

问服务费用的规定”。因此，赵某在未取得证券投资顾问资格的

情况下，向张某提供投资建议并私下收取服务费的行为已违反了

上述规定。另外，从本案可看出，该投资咨询公司日常疏于管理，

未严格规范好员工的执业行为。

本案的启示：

证券投资咨询机构应当遵守相关法律法规的规定，加强合规

管理，杜绝无证券投资顾问资格的人员违规向客户提供证券买卖

建议。就投资者而言，在支付服务费前，应到中国证券业协会官

网查询业务人员所说的公司是否具备证券投资咨询资格，服务人
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员是否具备证券投资顾问资格，不要轻信业务人员的花言巧语、

夸大宣传。对于服务费的交纳，投资者应把资金转到公司账户，

切忌将资金转至个人账户，最终造成不必要的财产损失。

基金纠纷案例

案例 9 卫某与某基金公司的基金赎回纠纷

案情简介：

卫某反映，其曾通过 A 证券公司申购了 80 万元的某基金公

司发行的 B 货币基金。2017 年 9 月底卫某欲赎回该基金，但连

续两天均无法赎回。卫某就咨询基金公司的客服，客服答复：“近

几日，此基金每天净赎回额度不能超过 2000 万。”卫某对此不

认可，称当初 A 证券公司在宣传该基金时阐述的每日赎回额度是

2 亿元，因此基金公司现将赎回额度限制为 2000 万元不合理，

故投诉要求基金公司尽快协助其赎回该基金。

调解过程及结果：

调解中心将卫某的投诉情况告知基金公司后，基金公司向调

解中心反馈，根据基金合同的约定，B 货币基金的每日总赎回额

度有上限，净赎回额度也有上限，卫某说的 2 亿元赎回额度是每

日总赎回额度，而 9 月底每日净赎回额度是 2000 万元。一般来

讲，每到月末，由于资金比较紧张，基金公司会下调净赎回额度，
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基金公司官网每日都会公布当日赎回额度上限。基金公司同时告

知调解中心，经查询，卫某已经赎回基金了。

调解中心回访卫某，卫某确认已赎回基金，但表示不明白为

什么基金的赎回额度跟 A 证券公司当初的宣传不一致了。经询

问，卫某表示当初购买 B 货币基金前，未看过基金合同，也没有

登陆基金公司官网看过相关内容，并表示 A 证券公司员工当初没

有提到每日净赎回额度上限，只是告诉他赎回额度上限是 2 亿

元。调解中心向卫某解释，A 证券公司员工当初没有说清楚，不

是完全按照基金合同的条款向其宣传的。调解中心建议卫某以后

购买基金产品时，仔细阅读基金合同的重要条款，不要完全依赖

于销售人员的宣传。同时告知卫某，鉴于其已赎回基金，调解中

心的处理就结束了，卫某表示同意。

案件评析：

本案主要是因A证券公司员工告知卫某B货币基金赎回额度

上限不正确从而误导了卫某所引发的。《证券投资基金销售管理

办法》第六十三条规定：“基金销售机构应当加强投资者教育，

引导投资者充分认识基金产品的风险特征，保障投资者合法权

益。”B 货币基金的招募说明书规定：“本基金将根据运作和资

产配置情况，将于每日设定并在基金管理人网站上公告可接受的

净申购、累计申购、净赎回及累计赎回申请上限，单一账户每日

净申购、累计申购、净赎回及累计赎回申请上限。”因此，A 证

券公司员工仅仅告诉卫某B货币基金的赎回额度上限为2亿元是
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不对的。至少要告诉卫某赎回额度上限分净赎回和累计赎回上限

2 个指标，主要是要留意净赎回上限额度，并提醒卫某注意查看

基金公司官网公告的每日额度上限，不能只告诉卫某累计赎回额

度上限，否则就没有充分揭示基金的流动性风险，容易误导客户。

本案的启示：

《证券投资基金销售管理办法》第四十五条规定：“基金宣

传推介材料应当含有明确、醒目的风险提示和警示性文字，以提

醒投资人注意投资风险，仔细阅读基金合同和基金招募说明书，

了解基金的具体情况。”因此，如果基金公司每日公布的货币基

金净赎回额度上限不同，尤其是每到月末就会下调净赎回额度上

限的话，应当在基金宣传推介材料中特别提醒投资者，充分揭示

流动性风险。证券公司代销基金时，应教育员工仔细阅读招募说

明书和基金合同，严格按照招募说明书和基金合同向投资者宣传

相关信息。投资者购买基金前，要养成仔细阅读基金招募说明和

基金合同的习惯，了解基金的风险、申购赎回等重要信息。

期货纠纷案例

案例 10 张某与某期货公司的强平纠纷

案情简介：

李某反映，其清楚知道 2017 年 4 月 28 日是鸡蛋 1705 合约

最后一个交易日，个人投资者不允许持仓到交割月，28 日必须
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予以平仓的交易规则。4 月 28 日当日，其一直在盯盘等待时机

予以平仓，但在 14:30 其持有的 5 手合约在未接到通知的情况下

被强平（后核实为系统通知），因看好短期收益，随即再次下单

5 手鸡蛋 1705 合约，但该单在 14:42 分再次被期货公司强平，

随后该合约走势与李某预期一致，期货公司的两次强平对其造成

了损失。事后，李某便与期货公司工作人员联系，要求赔偿损失。

经多次沟通，期货公司对强平事实表示认可，但认为不存在过错，

不同意赔偿。李某不认可，因此投诉。

调解过程及结果：

调解中心将投诉情况告知期货公司后，期货公司反馈，称根

据交易所规则，个人投资者不能进入交割月。为防止李某违规持

仓进入交割月，因此公司对李某持有的鸡蛋 1705 合约进行强行

平仓。现公司已多次与李某沟通和解释，李某同意撤销投诉，也

不再主张赔偿。后调解中心回访李某，其表示问题已解决，已无

异议了。

案件评析：

本案中李某主要是对期货公司没有尽到通知义务就强平的

行为不满。《大连商品交易所交割细则》第一章第四条规定“自

交割月份第一个交易日起，交易所对个人客户交割月份合约的持

仓予以强行平仓”。因此，李某在 4 月 28 日（交割月前最后一

个交易日）仍持仓，期货公司是有权对不符合期货交易所规则的

自然人持仓进行强行平仓。
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本案的启示：

期货交易所是不允许自然人投资者参与交割的。自然人之所

以不能参与交割，主要是由交割的性质和特点决定的。对于投资

者来说，对于临近交割月的持仓，应提前处理，不应抱有侥幸心

理，为了套利而违反交割规则，最终遭受不必要的损失。另外，

投资者应提前了解期货合同中对于强平通知方式的约定，平常注

意查看期货公司发送的通知信息，及时对自身账户作出相应的处

理。就期货公司而言，从服务投资者的角度出发，对于投资者持

有交割月份合约的持仓，在强平前也应尽可能提前电话通知投资

者，给予投资者合理的时间进行处理，避免纠纷的产生。

上市公司纠纷案例

案例 11 车某与某上市公司的投资者关系纠纷

案情简介：

车某反映，其持有某上市公司的股票，近期致电咨询公司股

价为什么一直下跌，并质疑公司的产品不能卖出招股书中所披露

的价格，工作人员何某回复“贫穷限制了你的想象力”，车某认

为工作人员出言侮辱，因此投诉，要求该公司向其赔礼道歉。

调解过程及结果：

调解中心将车某的投诉情况告知上市公司后，上市公司向调

解中心反馈，关于车某投诉所针对的“贫穷限制人的想象力”话
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语，经了解，车某当时致电时情绪并不稳定，多次以激烈言辞辱

骂工作人员何某。同时何某在沟通中确实引用了该网络用语，但

并非有意针对车某本人，只是想告知车某公司的产品是有市场

的。对此，公司已批评工作人员何某，要求其端正态度，在接听

投资者热线中不要擅自使用网络用语，避免引起投资者的误解。

目前工作人员何某已向车某解释多次，并诚恳道歉，但车某不认

可，坚持要求公司赔偿。后续调解中心也向车某做解释工作，表

示工作人员何某已向其道歉，其要求上市公司赔偿是没有依据

的，鉴于车某不接受，最终终止调解。

案件评析：

本案主要是上市公司工作人员何某用语不当所引起的。本案

中的车某就是对公司的股价不满，才致电公司热线发泄情绪的。

在这种场合下，工作人员何某不应使用网络用语“贫穷限制了你

的想象力”回复车某的问题，虽然该用语谈不上“侮辱”车某，

但却让原本有情绪的车某更加不满，并以此不依不饶要求公司赔

偿，显然工作人员何某的回复是不妥的。

本案的启示：

为做好投资者关系管理工作，上市公司除了要确保投资者热

线电话接听畅通，还需不断提高工作人员接听电话的技巧。工作

人员在接听电话时，应谨记自己是代表公司的形象，在与投资者

沟通过程中应专业严谨，注意言辞，不能随意使用网络用语，做

到尊重每一位投资者。就投资者而言，需端正自身的投资心态,
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以一颗平常心去面对收益与风险。当购买股票走势不理想时，也

不应致电随意谩骂公司的工作人员。
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