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基金纠纷调解案例 

案例 1：王某与某基金公司的赎回困难纠纷 

案情简介： 

王某反映：其基金账户在没有通知其本人的情况下于 2009

年被冻结，2014 年 1 月赎回基金未果，经多次与基金公司联系

并反复提供资料均未办妥。 

调解过程及结果： 

经了解，该基金公司是按照 2008 年广东证监局“基金销售

适当性现场检查”的相关指导意见和中国人民银行反洗钱相关

制度对部分资料不全客户的账户进行冻结，客户补齐资料后当

天即可解冻，不影响交易。但由于银行原因，无法出具满足基

金公司要求的资料，导致王某多次往返银行，基金公司客服与

银行沟通后也无果。 

经双方同意，本案由调解员进行调解。在调解过程中，双

方确认以下事实：一、基金公司没有及时通知客户账户冻结情

况，存在一定过错；二、王某在资料补充齐全后，没有及时赎

回基金，防止损失的进一步扩大，对扩大的损失应承担相应责

任。 

经调解，双方签订了调解协议书：基金公司向王某提供一

定的经济补偿；王某不再就此纠纷向有关部门做进一步的投

诉。 
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案件评析及启示： 

由于调解并不是要从法律上绝对的分清责任，因此，应找

出纠纷产生的关键点以方便计算直接损失，并说服双方接受这

一观点，从而缩小双方分歧。另外，基金公司从本案中应吸取

的教训是：基金公司对投资者的账户采取相关措施（如冻结）

后，应及时通知投资者。 

 

案例 2：陈某与某基金公司的基金赎回纠纷 

案情简介： 

陈某反映：其在平安银行购买了某指数基金，记得说明材

料上注明基金赎回后，资金到帐日期为 3 个工作日。其在 2014

年 12 月 1 日赎回该基金，但 2014 年 12 月 4 日资金还没到帐，

其打基金公司全国统一客服电话，没人接听，因此投诉。 

调解过程及结果： 

协会将陈某的投诉情况告知该基金公司后，基金公司通过

电话向陈某解释，该基金是赎回后 4 到 7 天到帐，陈某对此表

示理解。 

案件评析及启示： 

由于基金招募说明书通常很长，因此大部分基金投资者不

会仔细阅读基金招募说明书。而根据该指数基金招募说明书的

规定，投资者 T 日赎回申请成功后，基金管理人将通过基金注

册登记机构及其相关基金销售机构在 T＋7 日（包括该日）内
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将赎回款项划往基金份额持有人账户。因此，陈某所说的说明

书上注明基金赎回三个工作日到账是不符合事实的。 

本案的启示：基金招募说明书是非常重要的法律文件，建

议基金投资者在购买基金前应仔细阅读基金招募说明书，如果

觉得太长，可以阅读基金招募说明书的摘要，在基金公司的官

方网站都能找到。  

 

案例 3：吴某与某基金公司的基金赎回费纠纷 

案情简介： 

某基金公司客户吴某反映：其于 2014 年 10 月 17 日成功申

购该基金公司的某债券基金，于 11 月 17 日赎回该基金，赎回

后发现基金公司收取了其 0.75%的赎回费。但该公司官网规定

持有该基金 0 到 29 天收取 0.75%的赎回费，若持有 30 天或以

上的则无需收取，而其持有该基金已超过 30 天，故不该收取其

赎回费。吴某投诉要求该公司退还其 75 元的赎回费。 

调解过程及结果： 

协会将吴某的投诉情况告知该基金公司后，基金公司联系

吴某并向其解释，基金申购确认所需时间是不计算在持有时间

内的，因 2014 年 10 月 17 日是星期五，而基金公司是在交易所

的正常交易日才进行申购确认，因此基金公司在 2014 年 10 月

20 日才确认，故其持有该基金的时间没有 30 日，吴某对此表

示理解。 
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案件评析及启示： 

本案中，基金公司的官网写明该基金的持有期限达 30 日或

以上的，不收取赎回费，但对持有期限的起算点没有写明，所

以造成了投资者的误解。 

本案的启示：建议基金公司明确写明基金持有期限的起算

日，例如在基金招募说明书中写明：基金的持有期限从基金申

购确认日开始算，对于常见易混淆的还应附简明示例予以说

明。 

案例 4：梁某与某基金公司的基金净值纠纷 

案情简介： 

梁某通过 12386 反映，其于 2008 年通过银行申购某基金，

于 2015 年 8 月 18 日 9 点 30 分赎回该基金，打印的交割单显示

基金净值为 1.8186 元。根据交割单内容，梁某认为其赎回该基

金的净值为 1.8186 元，但 8 月 19 日其收到短信得知其赎回该

基金的净值为 1.6872 元。后咨询基金公司，工作人员告知赎回

净值以 8 月 18 日收盘价格为准，梁某认为该基金公司未尽到告

知义务，导致其操作有误，故要求该基金公司作出合理解释。 

调解过程及结果： 

调解中心将梁某的投诉情况告知基金公司后，基金公司立

即向梁某解释有关问题，梁某表示理解，但建议该基金公司在

系统上设置赎回提示：“交易日 15:00 前赎回基金的净值以赎回

当日收盘后计算的基金份额净值为基准进行计算”。 
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案件评析及启示： 

本案主要是梁某不了解基金赎回的规则引起的，梁某购买

基金前未仔细阅读招募说明书，错误认为基金赎回价就是其赎

回时打印的交割单上显示的基金净值。经查明，该基金的招募

说明书明确写明：申购与赎回采用“未知价”原则，“即申购、

赎回价格以申请当日收市后计算的基金份额净值为基准进行计

算”。因此本案中梁某认为基金公司未尽告知义务是缺乏依据

的。当然，梁某的建议也相当好，如果条件可行的话，基金公

司最好在赎回的界面明确提示投资者赎回基金净值的计算依

据。 

本案的启示：投资者在购买基金时，应仔细阅读基金招募

说明书及基金合同，了解相关交易规则，做到投资前心中有

数。对于基金公司来说，要加强投资者教育工作，采用多种方

式宣传投资基金的一些基本知识。 

 

案例 5：叶某与某基金公司的基金净值纠纷 

案情简介： 

叶某通过 12386 反映，其于 2015 年 11 月底购买了某基金

公司的 QDII 基金。叶某在 2016 年 1 月 26 日上午赎回该 QDII

基金，但其 1 月 27 日发现基金公司按照 1 月 27 日的基金净值

进行计算，导致其损失了一百多元。叶某认为该基金公司计算

基金净值的方式不合理，要求给予合理解释。 
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调解过程及结果： 

调解中心将叶某的投诉情况告知基金公司后，基金公司立

即查询叶某的账户信息，发现公司是按照 2016 年 1 月 26 日该

QDII 基金的净值计算叶某赎回该基金净值的，由于 QDII 基金

需要 T+2 个工作日确认，故 1 月 26 日赎回基金的确认数据需要

1 月 28 日才传输到各代销渠道。叶某 1 月 27 日在代销系统看

到的基金净值是 1 月 25 日的（当日该 QDII 基金净值下跌），1

月 27 日该基金净值又下跌，而 1 月 26 日该基金净值上涨，所

以导致叶某误解。 

后基金公司联系叶某向其解释相关情况，叶某表示理解。

随后调解中心回访叶某，叶某确认基金公司已向其解释清楚。 

案件评析及启示： 

本案主要是叶某不了解 QDII 基金的赎回规则引起的。由于

大多数基金都是 T 日赎回，T+1 日就确认，叶某又没有仔细阅

读该 QDII 基金的招募说明书，所以叶某不清楚 QDII 基金是

T+2 日才确认，误认为 QDII 基金也是 T+1 日就确认。事实上，

该 QDII 基金的招募说明书在“第十二部分 基金份额的申购、

赎回与转换”中明确写明：“基金的申购与赎回价格以受理申请

当日的基金份额净值（折算为人民币）为基准进行计算”，“ T

日规定时间受理的申请，正常情况下，本基金注册登记人在

T+2 日内为投资者对该交易的有效性进行确认。投资者应在 T+3
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日（包括该日）后及时到销售网点柜台或以销售机构规定的其

他方式查询申请的确认情况”。 

本案的启示：投资者在购买基金前，应仔细阅读基金招募

说明书中的申购赎回条款等，了解相关交易规则，掌握投资基

本知识。此外，当投资者对基金的净值产生怀疑时，可以查看

基金公司官网对基金净值的记载情况，一般基金公司的官网记

载的基金净值都有对应的日期，数据一目了然。对于基金公司

来说，要加强投资者教育工作，采用多种方式宣传投资基金的

一些基本知识，对于特别的基金产品，如有不同于一般基金的

交易规则，最好要求基金代销机构以显著方式特别提醒投资

者。 

 

案例 6：马某与某基金公司的基金净值纠纷 

案情简介： 

马某通过 12386 反映，其于 2007 年 10 月 22 日、11 月 13

日通过中国银行以 1 元一份的价格购买某只基金产品，共计

55000 元。马某于 2015 年上半年查看产品净值时发现当初购买

的价格变为 1.4 元。其通过中国银行的工作人员联系该基金公

司的销售经理了解原因，随后对方通过邮件将该产品的净值数

据发送给马某。马某从该数据中未看到变更价格的原因，故再

次与对方联系，对方未接电话。马某认为基金公司擅自变更基

金购买价格，因此投诉要求基金公司给予合理解释。 
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调解过程： 

    调解中心将马某投诉情况告知基金公司后，基金公司向调

解中心反馈，称马某到中国银行查询交易明细，因银行柜台无

法查询到时间间隔较长的交易，所以银行工作人员就协助马某

致电基金公司查询。查询后，马某对基金申购成交净值有异

议，坚持其购买基金是按 1 元成交。客服人员向马某解释由于

其并非在认购期认购该基金，所以申购成交净值分别为 1.5147

元（2007 年 10 月 22 日）和 1.4009 元（2007 年 11 月 13 日）。

另外经向销售经理了解，他并未屏蔽客户电话，但不排除有漏

接的可能性。公司收到投诉后，已安排客服人员回访马某，马

某对成交净值的问题未再提出异议，主要对基金的业绩和先前

的服务表示不满。经客服人员多次向马某解释，最终马某表示

理解，但希望公司能提高业绩和改进服务。后调解中心联系马

某，其称基金公司安排了工作人员向其解释说明，但其对基金

未按 1 元成交仍有疑问，调解中心向马某解释，其并非在认购

期认购该基金，而是在该基金成立后申购的，因此价格是按申

购当天的净值计算的。马某表示理解，并对调解中心表示感

谢。 

案件评析及启示： 

本案引发的主要原因是马某未清楚理解基金认购和基金申

购的区别。目前很多基金合同的释义部分都会有基金认购和基

金申购的含义，基金认购和基金申购的区别就在于购买基金份
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额的时间不一样，认购行为是发生在基金募集期内，而申购行

为则是发生在《基金合同》生效后。在本案中，马某是在《基

金合同》生效后才购买基金份额，因此基金的价格并非认购期

的价格 1元，后经营业部多次解释，最终马某表示理解。 

本案的启示：目前很多投资者通过代销渠道购买基金，但

在实践中，有部分代销机构并未履行好相关职责，在代销过程

中经常存在风险揭示工作未做足，没有进行投资者教育工作等

问题，因此建议基金代销机构在销售基金时应履行好风险揭示

的义务，并做好投资者教育。 

另外从本案也可以看出，马某持有该基金近 8 年，期间也

未主动查询净值情况，并没有意识到购买基金可能产生的风

险，建议投资者定期关注自己购买的产品，同时也应加强自身

学习，认真了解基金合同及基金招募说明书。  

 

案例 7：贺某与某基金公司的基金净值纠纷 

案情简介： 

贺某通过 12386 反映，其购买了该基金公司的一只基金，

查看到该基金在 2016 年 7 月 19 日的净值为 1.78，7 月 20 日净

值为 1.79。贺某查看了该只基金所投资的股票，发现 7 月 20

日大部分股票都出现上涨，而且上涨幅度比 7 月 19 日大，按照

股票涨幅 20 日的净值应该上涨幅度不小。贺某拨打了该基金公

司电话进行咨询，被告知“根据您的描述，我们猜测该只基金
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可能更换了投资对象。”贺某对此说法不认可，称基金公司应对

基金运作情况给予投资者明确解释，故致电投诉。 

调解过程及结果： 

调解中心将贺某投诉情况告知基金公司，后基金公司向调

解中心反馈，称当时 2016 年第二季度报告未有刊登，贺某只能

查到第一季度报告（数据取自 2016 年 3 月 31 日）中披露的十

大重仓股，并非实时的股票持仓情况。且贺某反映的客服人员

答复内容与实际情况不符。根据公司客服人员反馈，当天与贺

某电话沟通内容如下：7 月 21 日，贺某致电公司客服，咨询 7

月 20 日净值为什么只涨了 0.39%，他当天在天天基金网看到的

基金估值，显示涨了 2%，要求公司公布该基金目前持有的股

票。客服人员向贺某解释：1、天天基金网上的基金净值估值并

不准确，因为第三方网站是根据基金公司最新公布的季报上的

前十大重仓股的涨跌幅以及基金总规模估算的，季报上的信息

是 3 个多月前的，该基金有可能调仓，规模也每天在变化，所

以第三方网站给出的基金估值跟实际净值有差距；2、基金净值

不是基金公司随意公布的，有严格的计算公式和流程，并且必

须经过托管银行的复核，因此不存在净值造假的问题；3、根据

《证券投资基金信息披露管理办法》第二十条：基金管理人应

当在每个季度结束之日起十五个工作日内，编制完成基金季度

报告。贺某要求公布该基金实时持有的所有股票信息并解释当

日净值涨跌幅，这不符合上述规定，故无法满足。贺某认为客
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服的解释无法让他信服，坚持认为净值跟估值差距大就是净值

造假，且对不能实时了解基金持仓表示不解。最后贺某说他已

经赎回了，不会再继续投诉了。后调解中心联系客户，其确认

基金公司已向其解释说明，其已赎回基金，不再追究此事。 

案件评析及启示： 

本案引发的主要原因是贺某不理解基金公司信息披露规

则，过于相信第三方网站的基金净值估值结果。《证券投资基金

信息披露管理办法》第十九条规定：“基金管理人应当在上半年

结束之日起六十日内，编制完成基金半年度报告，并将半年度

报告正文登载在网站上，将半年度报告摘要登载在指定报刊

上”。第二十条规定：“基金管理人应当在每个季度结束之日起

十五个工作日内，编制完成基金季度报告，并将季度报告登载

在指定报刊和网站上”。该办法没有规定基金管理人要实时披露

基金所持有的股票信息，因此贺某要求基金管理人公布基金实

时持有的所有股票信息是没有依据的。 

本案的启示：投资者要注意的是，第三方网站的基金净值

估值所依据的信息存在滞后性，基金经理可能每天都对基金进

行调仓，基金的规模也天天在变化，所以第三方网站的基金估

值并不一定准确，不能以估值作为基金净值涨跌的依据。基金

的净值应以基金公司官网公布的数据为准。另外，建议基金公

司要求第三方网站在提供基金净值估值服务时增加风险提示，

如“估值数据不代表真实净值，仅供参考，请以基金管理人披
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露的净值为准。”等内容，并发布在显著位置。 

 

案例 8：甘某与某基金公司的信息披露纠纷 

案情简介： 

甘某通过 12386 反映，其购买了某基金公司发行的某只基

金。2016 年 4 月 13 日甘某拨打基金公司的客服热线咨询该基

金的资金投向时，被告知：“我们无法公布。”甘某便问询为何

无法公布，对方未给其解释。甘某对此不满，认为基金公司有

义务告知其所购买的基金投向。故投诉要求基金公司对无法公

布基金投向的问题给予合理解释。 

调解过程及结果： 

调解中心将甘某的投诉情况告知基金公司后，基金公司立

即调查有关情况。后基金公司回复调解中心，称经核查，甘某

当时咨询客服关于基金当前持债情况以及实时投向情况，客服

人员就回复甘某，基金经理对该基金的实时配置情况是无法实

时披露的，但会通过季报来公布，同时告知甘某该基金的大致

投资方向主要是可转债、企业债、金融债等。公司接到投诉后

再次向甘某解释，甘某表示投诉之后也咨询了其他的基金公

司，回复也是一样，了解到不实时公布资产组合是合法的，已

无异议。后调解中心回访甘某，甘某表示问题已解决，并对调

解中心表示感谢。 

案件评析及启示： 
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本案是因甘某不熟悉基金的信息披露规则而引发的。《证券

投资基金信息披露管理办法》第二十条规定：“基金管理人应当

在每个季度结束之日起十五个工作日内，编制完成基金季度报

告，并将季度报告登载在指定报刊和网站上。”根据《证券投资

基金信息披露内容与格式准则第 4 号<季度报告的内容与格

式>》第十七条的规定，季度报告中会公布基金的投资组合情

况，因此，基金的投资组合情况是每季度才公布一次，并不是

实时公布的。 

本案的启示：投资者在投资前，应先了解一些基本的投资

知识，从而有利于自己更好地进行投资，同时也会减少一些投

资中产生的困惑。对于基金公司来说，向投资者解释相关问题

时，最好直接告诉投资者公司相关做法的法律依据，不要简单

的说“无法公布”，而要告诉投资者根据国家什么规定，公司无

需实时公布基金投资组合情况等。 

 

案例 9：张某与某基金公司的基金申购纠纷 

案情简介： 

张某通过 12386 反映，其于 2016 年 1 月 7 日早上十点欲申

购某基金公司的基金，该产品的申购限额为 50 万元。张某先向

公司申购了 49.9999 万元产品，随后又申购了 18 万余元的产

品，但其却发现两笔申购均未成功。随后张某就此事项咨询公

司，工作人员解释：“50 万元限额是全天累计的总额，因您两
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笔申购金额累计超过 50 万元，申购则不成功，申购金额会在两

个工作日退还。”张某称在公司的申购页面并未对单笔还是累计

金额超 50 万元限额明确说明。若累计超过申购限额不成功，也

应该是第二笔的申购不成功，其认为自己的第一笔申购应该是

符合条件的，另外若不符合申购条件公司就不应该占用投资者

资金，应及时退还申购金额。张某对公司的解释不认可，故致

电投诉要求基金公司确认自己第一笔申购，若无法确认应立即

退还申购款。 

调解过程及结果： 

调解中心将张某的投诉情况告知基金公司后，基金公司便

立即向张某解释申购限额的问题，张某表示理解了，同时张某

1 月 11 日已收到申购退款，并重新购买了该产品。 

案件评析及启示： 

本案主要是张某对申购规则的不熟悉，误认为申购额度是

分开确定所引起的。经查明，该基金的招募说明书明确写明：

“基金管理人应以交易时间结束前受理有效申购和赎回申请的

当天作为申购或赎回申请日（T 日），在正常情况下，本基金登

记机构在 T+1 日内对该交易的有效性进行确认。T 日提交的有

效申请，投资人可在 T+2 日后（包括该日）到销售网点柜台或

以销售机构规定的其他方式查询申请的确认情况。若申购不成

功，则申购款项退还给投资人。”因此本案中张某认为第一笔申

购 49.9999 万元未超过 50 万元限额理应成功的想法是错误的。
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该基金公司是在 T+1 日对 T 日申购的有效性进行确认，其中对

于申购额度的确认是一并确认，不存在分开确认的情况，张某

当天申购额度累计已超过 50 万元，所以最终申购不成功。另外

该基金公司并没有占用张某申购不成功的申购退款，按照规定

于 T+2 日退还给张某。 

本案的启示：建议投资者在进行投资决策前，应仔细阅读

欲购买基金的招募说明书及基金合同。同时从本案可以看出，

客服人员虽然已回答客户问题，但由于投资者当时未能成功申

购基金，心中难免存在对抗情绪，建议客服人员应多换位思

考，在沟通中尝试多几种方式的解释，让投资者真正理解交易

规则，最终也缓解投资者心中的负面情绪。 

 

 


