某客户经理涉嫌擅自代理客户
操作证券交易的纠纷案例

（一）纠纷概要
上海某营业部客户张某，向证监局投诉称：2015年7月，某营业部客户经理王某在未经其本人同意的情况下，多次擅自动用张某账户，为张某购买1000多万元股票，导致张某账户58万元损失。要求营业部赔偿其相关损失。
（二）主要事实
经了解，客户张某为该营业部非现场交易客户，其大多数委托为网上交易。但也发现，其双融账户在2014年11月-2016年6月间，共有5个交易日发生营业部现场自助委托55笔，合计成交金额175.88万元。营业部根据这一异常现象，在第一时间与张某的客户经理王某进行沟通，王某称所有现场交易均因客户本人不便，客户通过电话或短信等方式对其委托指令，并授权交易密码要求其代为操作。经对电话录音的核查发现，部分日期的电话录音中客户较为清晰地发出了委托指令，部分电话录音体现了客户对交易行为和结果的认可，但确有部分交易缺少相关录音或短信委托的证明。
（三）调解过程
调解员经核查该客户经理的业务操作处理，确实违反了所在证券公司《证券代理买卖业务操作规范》中第六部分第一条第三款人工电话委托的相关规定：特殊大客户持相关证件到营业部签订《电话口头委托协议书》，由营业部指定专人用指定的录音电话接受客户委托。接受客户委托后，营业部把客户成交清单送至客户处，由客户签字确认，委托内容以营业部专用录音电话为准。             
调解员分析该纠纷认为，该营业部客户经理王某接受客户指令代理客户操作的行为，不符合公司《证券代理买卖业务操作规范》中关于“人工电话委托”的相关规定，作为证券从业人员应该知晓《公司证券从业人员执业行为管理办法》的相关规定。尽管王某辩称所有交易均由客户张某委托，但由于部分交易缺乏证据留痕，因此，其违反公司规定代理客户操作的行为存在明显的过错。营业部理应为其客户经理的行为承担相应的责任。
调解过程中，调解员首先指出营业部及客户经理的过错和责任，同时，与客户张某也进行友好的沟通,指出其未谨慎保管交易密码的疏忽，也指出其在自身账户内相当长的时间内反复进行交易但却对之前的交易状况没有提出任何异议，对自身账户管理不够谨慎的问题。由于调解员合情合理的分析沟通，缓解了双方的对立情绪,客户张某的诉求从较高赔偿金额逐步下降,并愿意接受补偿性和解方案,调解员在现场依据事实,按照调解原则，在双方意愿的基础上不断缩小双方在补偿金额上的差距,最终以补偿金额38万人民币签署了调解书，双方友好和解并继续保持原有的合作关系。
（四）案件点评
1、作为经营机构必须强化员工的风险把控和合规管理意识，杜绝违反公司操作规程，私自接受客户委托的行为。
2、投资者要注意,在投资过程中需要承担谨慎管理自身账户的责任。注意不要委托营业部个别员工个人代理交易。交易账号,交易密码一定要妥善保管,整个交易过程是否正确本人必须时时审核。按开户合同规定因泄露密码而发生的交易视同本人操作。投资决策一定要审慎。
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