新股申购业务纠纷调解案例

一、基本情况
投资者A于2017年3月在B证券公司C营业部开户，期间一直有股票交易。2022年9月，A中签新股。当日上午，营业部向A发送短信提示其已中签某股票，但A由于未注意查看短信，未及时备足应缴款项。直至当日下午临近交易结束前十几分钟，营业部工作人员发现A仍未备足应缴款项，遂致电A，A至此时始知自己中签事实。电话中，A表示自己年龄大，不熟悉手机银行转账，且离银行营业网点较远。最终由于剩余时间不足，A未能在当日截止时间前完成银行转账，导致缴款失败。A认为营业部未能第一时间通过有效方式通知自己新股中签，存在过错，要求赔偿损失。而C营业部则认为已通过短信、电话等方式告知，不存在过错，拒绝赔偿。双方多次协商未果，A情绪激动，进行信访，并有轻生等过激言论。

二、调解过程及结果
本案的争议焦点：一是营业部是否有义务提醒A新股中签，若有义务，是否尽到义务。二是A对损害事实的发生是否存在过错责任。双方陈述如下事实：
A认为：一是自己近期股票交易不多，故账户资金储备不足。二是之前的缴款都是通过银行柜台操作，对手机转账等方式不熟悉。三是营业部在上午即发现A中签的情况下，不应仅通过短信告知，而应及时电话告知。C营业部工作人员下午电话告知时，语气急切，更导致其手忙脚乱，最终延误缴款时间。
营业部认为：一是已经第一时间短信告知A中签消息。二是A登录B公司APP个人账户后即可发现中签信息，经后台查询，当日上午A登录过个人账户，由于A自身疏忽，才导致后续问题发生。三是在发现A迟迟未缴款后，营业部已立即致电提醒A缴款。
调解员介入调解后，首先，梳理案情。就双方陈述内容核实了相关证据材料，包括相关合同、投资者收到中签通知短信及时间、致电投资者通话录音时间节点、内容等。调解员告诉A，营业部采用短信提示、电话通知等方式，已尽到相应告知义务，并且A当日上午登录过个人账户查看信息，A本人应当对新股缴款失败承担主要责任。经过调解员的耐心讲解，A情绪逐渐稳定，表示认可，并降低诉求。其次，调解员同营业部说明，由于A年纪较大，不熟悉手机转账，操作缓慢也在情理之中。营业部工作人员语气急切，加重客户心理负担，服务存在有待改善之处。虽然营业部未违法违规，但新股中签，营业部应将“好事办好”，并且该投资者也是营业部老客户，建议营业部作长远考虑，给予投资者一定形式的补偿。最后，经过多次沟通调解，纠纷双方均认识到了各自存在的问题，同意各让一步，纠纷妥善解决。

三、案例评析
一是就投资者而言，从事证券交易活动，应主动关心了解交易动态，避免因疏忽过失给自己造成不必要损失。同时，应当加强相关法律法规学习，依法表达诉求，避免过激行为。二是就证券公司而言，应当进一步优化服务，提高通知的有效性，提前排查中签未缴款客户，给客户留足资金准备时间。同时，对于老客户，采取差异化服务措施，耐心细致做好沟通工作，为投资者创造更加人性化的服务体验。
