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A证券公司与投资者B关于融资融券合同纠纷调解案
 
案例综述[footnoteRef:0]： [0: 本案调解员：薛义忠先生。
 本案经办调解秘书：华南国际经济贸易仲裁委员会（深圳国际仲裁院）周毅先生。] 

这是深圳证券期货业纠纷调解中心受理的一宗关于融资融券补仓时间的争议纠纷案件，投资者声称证券公司误导其提前做出补仓决策，因而造成巨大损失，要求证券公司赔偿。投资者要求赔偿金额数目较大，且至证券公司总部投诉，矛盾一度较为激化。证券公司提交调解申请后，从调解员与当事人第一次约谈至和解协议签署，仅用了十个工作日，大大显示了调解在解决纠纷问题上的效率。本案有以下几大经验可供参考：
1. 取得投资者信任是调解达成的重要前提。由于首次约见时，投资者情绪较为激动，且防备心理较重，调解员首先通过闲聊和拉家常的方式了解了投资者的基本情况，找到了双方之间有共性的地方，从而使投资者放下戒备，取得了投资者的信任。
2. 出奇制胜，创造性地提出解决思路，更能让投资者信服。由于本案争议产生的原因在于投资者为避免被强制平仓导致的损失，从而提前做出了补仓的决策，故而证券公司与投资者的思路均为若（T+2）日补仓从而少亏损的金额，而调解员在与投资者的约谈中，创造性地提出了假设不补仓，按照（T+3）日强制平仓数量计算差额的思路，出奇制胜，得到了投资者的认可与赞赏。
3. 在事实认定清晰的情况下，调解案件的主要工作更多在于投资者自身心理与情绪的疏导。在全面了解本案案情的情况下，不难看出投资者最大的心结是由于2015年7月股市行情走低从而导致了其账户的大额亏损，而卖出股票的第二日，恰逢股指反弹，因此证券公司投资顾问工作中的一个小疏漏便成为了其心中的重大过错。调解员多次与投资者进行沟通，耐心听取其意见，安抚并帮助疏导其情绪，最终成功达成了本案的和解。

一、案情回顾
投资者B于2014年4月17日在A证券公司开立融资融券账户，进行融资融券业务操作。双方签订的融资融券协议中规定的信用账户补仓线为维持担保比例不足160%，平仓线为维持担保比例不足140%。2015年7月初开始，受行情影响，B账户内股票持续下跌，7月6日维持担保比例跌破平仓线，A证券公司投资顾问致电投资者B建议其补仓，于是B在当日收市前将维持担保比例补回140%。7月7日投资者账户股票以跌停板开盘，维持担保比例再一次跌破140%，投资者B在与A证券公司投资顾问的沟通中表示当日不再追保，7月8日账户股票继续以跌停板开盘，投资者B在下午致电A证券公司投资顾问询问当日是否可以只补到140%，得到投资顾问建议其补到160%，于是在当日收市前卖出股票将维持担保比例提高到160%。7月9日适逢国家救市，投资者B前日卖出的股票开盘后不久即涨停，于是投资者B致电A证券公司，要求赔偿其损失。投资者B表示，7月8日A证券公司投资顾问告知其如果当日不补到160%，便会于第二天即7月9日对其账户进行强制平仓操作。但双方签订的业务协议上明确列明（T+3）日才会进行强制平仓，而7月9日为（T+2）日，理应可以该日补仓，但投资顾问误导其在7月8日收市前进行了补仓操作，从而造成了重大损失。投资者B要求A证券公司按照7月8日与7月24日的价格差价赔偿其损失。A证券公司与投资者B多次协商未果，遂于2015年8月3日向调解中心请求调解。

二、调解过程和结果
经征得被申请人投资者B的同意，调解中心于2015年8月21日正式受理本案。根据本案实际情况，调解中心指定了一名在金融和法律领域都有丰富经验的调解员担任本案调解员。在通过双方申请书初步了解了本案情况以后，调解员根据自身经验对本案提出了一系列问题，向调解中心追加了一份材料列表，力求在与双方当事人会面之前了解清楚本案所有的背景知识及调解可能的方向与思路。证据材料证实了维持担保比例在7月6日至8日各天的情况符合A证券公司的描述，并显示7月8日当天投资者B的邮箱收到了一封风险提示邮件，明确写明投资者应于7月9日收市前将维持担保比例提高到160%。
10月19日开始，调解员与双方当事人分别进行了多次背靠背的约谈，A证券公司表示其投资顾问是担心风险，因而在7月8日的电话中建议投资者补到160%，并详细解释了原因，但也确实表达了7月9号会强平投资者账户的暗示，承认了其内部工作过失，愿意补偿一定金额以弥补投资者部分损失。在与投资者B的约谈中，投资者陈述时多次情绪激动，表示实在无法调解的话，自己将会去A证券公司总部静坐、写大字报等。因此调解员先用拉家常的方式缓和了投资者情绪，取得其信任，其次，用A证券公司的调解申请书中的陈述，一步步与投资者B确认事实，投资者表示投资顾问并非建议，而是表示7月8日不补到160%，第二天就会强制平仓，且自己并未阅读风险提示邮件。在了解到投资者更多是因为亏损过多，且证券公司没有完全按照合同操作的不平衡心理后，调解员创造性地提出假设不补仓，按照7月10日强制平仓数量计算差额的思路，得到了投资者的认可，当即表示愿意接受按照此思路计算出来的差额作为确定补偿金额的基础。在与A证券公司进一步沟通后，其亦表示可以接受按此思路计算出的接近其补偿底线的金额，调解员同时向A证券公司争取了佣金手续费一定比例的减免。
但当调解员再次约谈投资者B的时候，投资者对计算指标产生异议，要求按7月8日与7月24日自己卖出全部该支股票的价格差额计算，此时，双方金额差距仍较大。在了解到该情况后，A证券公司态度转为强硬，指出双方签署的融资融券协议中列明强制平仓时证券公司有权卖出投资者信用账户所有资产，甚至超出其负债，并表示总部批示营业部可以取消对投资者B的融资融券账户授信，因其违反了协议中投资者应不存在危及营业部的索赔事件条款，并对佣金手续费优惠不予批准。后经调解员向A证券公司营业部极力争取，最终保住了补偿金额底线及投资者的融资融券账户授信资格。
最终，调解员认为，基于合同规定和上述事实，A证券公司过错在于投资顾问暗示的强制平仓时间确实违反合同中（T+3）的规定，但同时投资者未阅读A证券公司发送的风险提示邮件，本身也有过错，假设按照合同规定执行强制平仓，确实可能造成更多损失。调解员向投资人转达了A证券公司总部的强硬态度和营业部想保持多年客户关系的诚意，摆出合同条款逐条解释，安抚投资者情绪，劝说投资者考虑其在融资融券行业内的名声损害，若被取消授信，则很难再开立该账户，最终投资者B表示愿意接受A证券公司提供的补偿方案，双方达成一致，于2015年10月30日签署和解协议。
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