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广东中证投资者服务与纠纷调解中心

2019年工作总结和2020年工作计划

2019 年，广东中证投资者服务与纠纷调解中心（以下简

称调解中心）在广东证监局及广东证券期货业协会（以下简

称协会）的指导与支持下，在理事会与监事的领导与监督下，

认真落实第一届理事会第十一次会议通过的 2019 年全年工

作计划。现在，我向调解中心的第二届理事会第二次会议报

告调解中心 2019 年工作总结及 2020 年工作计划。

第一部分 2019 年主要工作回顾

一、认真履行纠纷调解职责，稳步推进辖区调解工作

2019 年 1 月 1 日至 12 月 31 日，调解中心解答咨询 570

件，受理投诉 375 件（不含重复投诉）。投诉件全部办结，

其中调解成功 299 件，调解成功率 80%，为 76 名投资者追回

损失约 215 万元。

从纠纷来源看，调解中心受理的占比 30.9%，“12386”

热线转办工单纠纷占比 41.6%（2019 年 5 月后试点直转），

广东证监局及中国证券业协会（以下简称中证协）转办的分

别占比 20.3%和 7.2%。从投诉对象分类来看，涉及证券经营
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机构的 238 件，同比增加 31.5%；涉及证券投资咨询机构的

62 件，同比减少 63.1%；涉及基金经营机构的 38 件（其中

私募基金的 5 件），同比减少 20.8%；涉及上市公司的 18 件，

同比减少 50%；涉及期货经营机构的 12 件，同比减少 7.7%；

涉及新三板挂牌公司的 6 件；涉及代销银行的 1 件。根据上

述统计数据，投诉热点主要集中在证券方面，如转销户纠纷

107 件、客户服务纠纷 30 件、佣金纠纷 24 件、委托交易纠

纷 13 件、融资融券纠纷 12 件、代销金融产品纠纷 11 件、

科创板纠纷 9 件等。

二、积极推广小额速调机制，提升矛盾纠纷化解效率

落实最高人民法院、中国证监会《关于全面推进证券期

货纠纷多元化解机制建设的意见》，在中证中小投资者服务

中心有限责任公司（以下简称投服中心）指导下，推动小额

速调机制在辖区落地。一是通过电话、座谈等多种方式向辖

区经营机构介绍小额速调机制及先行地区运行情况，加深经

营机构对小额速调机制的理解和认识，引导机构自愿签署小

额速调合作协议。二是与辖区经营机构就小额速调合作协议

及运行机制进行反复沟通，广泛征集意见和建议，最终促成

辖区 24 家经营机构与投服中心达成合作协议，实现小额速

调机制在广东辖区全覆盖。三是在广东证监局指导下，制定

《广东调解工作站小额速调试点工作实施细则》，明确试点

范围、调解程序、与司法确认制度衔接、调解员纪律要求及
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回避事项等，建立运行监督机制，覆盖小额速调工作全链条，

力求小额速调工作规范化、制度化。

三、多渠道多方式宣传调解案例，提高调解服务覆盖面

一是持续为《有调有理》栏目供稿，安排工作人员轮流

录播案例。截止 2019 年 12 月 11 日，共录制播出案例 67 则，

收听人次累计超过 1500 万人次。该栏目在第三方收听软件

蜻蜓 FM 的累计收听人数达 105 万人次，专辑回放量 43807

人次，在广东广播电视台官方微博、微信公众号、21 财经

APP、喜马拉雅、今日头条、触电新闻、粤听 APP 等同时推

送，全网推荐量为 312 万，阅读量高达 187950。二是定时更

新“纠纷早知道”栏目的工作简报，编写调解案例 11 则，

通过调解中心官网、协会微信公众号及广东辖区经营机构片

区微信群等多个渠道进行发布，充分发挥案例资源的警示教

育作用。三是梳理总结证券经营机构纠纷案例，录制培训视

频，在协会片区宣讲活动中播放，同时在协会网站上分享，

充分利用线上渠道，既能节省人力物力，又能扩大案例宣讲

的受众面，让更多的机构工作人员参与学习。

四、注重投诉信息反馈，指导机构提升服务水平

调解中心充分利用投诉信息等基础数据，深入分析投诉

来源及成因，及时向相关方反馈，不断提升辖区经营机构服

务水平。一是总结投诉反映的新情况、新问题以及调解过程

中发现的风险隐患，如科创板交易权限被限制、某证券经营

http://www.baidu.com/link?url=jl_lVfzTu-6ZkcacxMbdTgoT7QXrZGACPjnOOV5ZqIWHVwNmX2QqoBgeFhC56OlpI-yBLt88WBFSKRpXYfbsLq&wd=&eqid=cf5fd1a8000b9285000000065d525aa6
http://www.baidu.com/link?url=jl_lVfzTu-6ZkcacxMbdTgoT7QXrZGACPjnOOV5ZqIWHVwNmX2QqoBgeFhC56OlpI-yBLt88WBFSKRpXYfbsLq&wd=&eqid=cf5fd1a8000b9285000000065d525aa6
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机构代销产品延期兑付等，向广东证监局投保处反馈，便于

监管部门及时把握投诉新动向。二是向单类纠纷较为集中的

证券经营机构发送提示函，督促重视并从根源上采取措施解

决纠纷矛盾，减少该类投诉的发生。三是认真落实书面建议

制度，总结归纳各理事单位 2017 年 9 月至 2019 年 7 月期间

的投诉总体情况，针对热点问题提出完善建议，以书面形式

供各理事单位参考，便于及时发现问题，及时纠正、处理。

四是定期分析投诉处理情况，一方面做好投诉处理情况分析

报告，另一方面配合协会做好辖区证券公司分支机构分类监

管工作，以此督导分支机构提升服务水平。

五、强化内部管理，为调解中心正常运作提供保障

一是高度重视业务培训，除日常参加协会定期举办的培

训课程，还充分利用各类培训机会不断提升工作人员及调解

员业务水平，包括参加中国证券业协会的证券纠纷调解员培

训班，参加广州金融消费纠纷调处中心、香港金融纠纷调解

中心及澳门世界贸易中心仲裁中心联合举办的“粤港澳大湾

区金融纠纷调解合作研讨会”，组织辖区调解员参加投服中

心在南宁举办的第五期全国调解员培训班，等等。二是按照

章程规定召开两次理事会，审议通过了 2019 年相关工作报

告及工作计划、财务预算、增加开办资金及举办者等事项，

确保调解中心各项工作稳步开展。三是与投服中心建立合作

关系，按照其要求，完善调解场地，制定并张贴统一标识，



- 5 -

投服中心每年定期支付调解工作经费，缓解了调解中心经费

压力。

六、加强对外宣传，展现调解中心良好形象

一是积极参加行业宣讲活动，安排工作人员在辖区“5·15

全国投资者保护宣传日”启动仪式中宣传介绍调解中心，让更

多投资者了解和信任多元化解机制和调解组织。二是受邀在

广东省金融消费权益保护联合会所举办的“2019 年金融消费

纠纷调解员业务培训班”上讲解证券期货纠纷典型案例，加

强行业间沟通交流与资源共享。三是推选一名工作人员参加

第三届广州金融服务之星评选活动，并凭借其专业能力及良

好群众口碑获得最佳金融服务明星的荣誉，相关事迹简介在

《南方日报》上进行刊登，进一步提升了调解中心的社会影

响力。

第二部分 2020 年工作思路及重点

2020 年，调解中心将继续在广东证监局的指导及协会

的领导下，认真分析当前资本市场和证券期货行业面临的新

形势和新挑战，结合新《证券法》投资者保护专章的相关内

容，不断优化调解工作模式，加大科技手段的运用，加强调

解队伍专业化建设，深化与法院、仲裁委及公证处间的合作，
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推动辖区纠纷多元化解机制建设迈上新台阶。结合 2019 年

的工作完成情况，2020 年将重点做好以下工作：

一、理顺与法院、仲裁委及公证处的对接

目前，调解中心已建立了诉调、仲调对接机制，下一步

将加强与广州公证处的沟通，尽快推进建立证调对接机制。

同时进一步深化与广州市中院、天河区法院及广州仲裁委的

沟通联系，争取成为相关法院特邀调解组织，寻求支持指导，

推动落实辖区证券期货纠纷诉调对接、仲调对接等相关工

作。另外，投服中心已在诉调、仲调、证调对接等多方面取

得积极成果，调解中心将利用投服中心的优势资源，争取在

诉调、仲调、证调对接工作上有所突破。

二、举办调解员培训班

2020 年下半年拟举办一期调解员培训班，一方面将尝

试邀请法官、仲裁员讲解证券期货纠纷案例及诉调、仲调对

接等相关事宜，让调解员充分认识矛盾纠纷多元化解机制灵

活、高效、便捷的优越性,提供解决纠纷新思路；另一方面

培训课程将面向辖区证券期货经营机构处理投诉的工作人

员，协助机构提高应对 12386 直转工作的能力。

三、推动小额速调适用

小额速调机制作为保护中小投资者的创新型机制，调解

中心将逐步提高该机制使用率。在日常纠纷调解过程中，认
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为适宜采用小额速调机制解决，将主动征求投资者及经营机

构意见，适时启动程序，大力发挥小额速调机制的有效作用，

提升小额纠纷化解效率，切实保护中小投资者合法权益。


