
“理性投资，从我做起”投资者教育专项活动投教案例18软件常升级 账号密码要牢记
一、案情概要
2015年6月，王某使用的手机证券交易软件出现了强制升级提示，于是王某便按照提示进行了升级操作。王某平时都是通过自动保存的账号和密码登录交易软件，而升级后的软件没有保存账号，王某也并不记得自己的账号，导致无法成功登录。当天正好是交易日，王某无法卖出涨停股票，错过了其他股票买入的时机，于是向证券公司要求赔偿损失。证券公司认为，王某升级手机软件后无法成功登录的根本原因是王某自己忘记了账号，证券公司不应承担责任。双方僵持不下，于是向投服中心申请调解。
二、主要争议
本案争议的产生是由于王某的手机交易软件升级后未能成功登录导致其不能正常交易。对此，王某指责证券公司软件升级未能保存原有账号，证券公司则认为，客户自己遗忘了登录账号，证券公司不应承担责任。那么，证券公司为什么在软件升级时不保留原来的登录账号呢？如果进行了变更，关于如何登录，证券公司事前有没有做出充分的提示？
3、 调解过程
本着查明事实、分清责任的原则，调解员向证券公司业务管理归口部室技术人员确认软件升级的流程，及升级后带来的相关功能的调整。据了解，“一人多户”政策以来，投资者增开多套账户的情况十分普遍，为方便投资者管理名下账户，手机软件在升级时做了充分考虑，对登录账号由原有的证券账户升级为资金账号登录。由于登录账号的变更，升级后的软件也就没有保存之前的登录的证券账户账号，客户需用资金账号登录升级后的软件，而且登录账号的变更在软件升级提示中进行了重点提示。
[bookmark: _GoBack]调解员将了解到的情况及时转告了客户王某，同时还提出，资金账号是开户时证券公司账户开立系统自动分配的账号，根据升级提示，王某当日应当使用自己掌握的资金账号登录手机交易软件。该纠纷中，王某认为由于无法登录交易软件导致丧失交易机会，调解员指出，所谓交易机会并非既定事实，以此作为赔偿的依据是难以成立的。另外，开户合同中也明确提到投资者方应该妥善保管账户信息，由于保管不善造成的损失应由投资者方自行承担。王某在听完调解员讲解后，承认自己并没有仔细阅读软件升级提示的具体内容，逐渐意识到了自身的问题。证券公司也表示工作中还存在应当进一步完善的环节，表示理解客户王某的处境，并承诺给王某指定专人客服作为补偿。王某也认可证券公司的方案，双方达成和解。


四、案例点评
1、目前，证券公司为提升客户体验，经常要对交易软件进行升级，投资者之前登录的一些默认信息不一定能得到有效保存。投资者应当谨慎妥善保存自己的交易账号和密码，遗忘登录账号或密码时，应当及时致电客服热线或所属营业部，通过证券公司提供的多种方式获取账号，避免由于遗忘账号或密码而产生不必要的麻烦。
2、证券公司经纪业务的发展已不是单纯的“佣金战”，证券公司优质贴心的服务、丰富的财富产品、高效安全的交易系统更多的成为投资者关注的因素。实践中，交易软件功能指标、应急措施等问题导致纠纷的情况时有发生。证券公司在服务客户过程中，应当学会换位思考，了解客户的习惯，针对不同客户的需求提供有效的差异化服务。有时，硬件设备的强大，远不足一声到位的提醒。


