2020年证券期货市场主体电话畅通情况
专项调查报告
投资者咨询服务电话是投资者与市场主体沟通的重要渠道，畅通的沟通渠道是投资者与市场各主体之间增加了解、加强互信、化解矛盾、解决纠纷的重要方式，同时也是化解风险、提升投资者对市场信心的第一道防线。为了解投资者咨询服务电话的畅通情况，切实保护投资者合法权益，中国证券投资者保护基金公司（简称“投保基金公司”）在中国证监会投保局指导下对证券公司、基金公司、期货公司和A股上市公司四类市场主体开展了2020年投资者咨询服务电话畅通情况专项调查。

一、调查背景和方法

投资者咨询服务电话是投资者与证券市场各主体沟通联系的重要渠道，也是市场主体了解投资者诉求建议，自觉保护投资者知情权、求偿权等合法权益的重要途径。根据投资者反映突出的咨询服务电话不通畅的情况，投保基金公司分别于2013年对上市公司，2015年对投资者通过12386投诉的各类对象，2016-2019年对全部证券公司、基金公司、期货公司和上市公司四类市场主体，进行了多次电话调查，调查结果得到监管部门重视，对督促各主体保持电话畅通，做好投资者服务起到积极作用。

2020年，我们连续第五年对全部证券公司、基金公司、期货公司和上市公司四类市场主体开展电话调查，通过各行业协会、公司网站以及上市公司年报、公告等渠道查询确认电话号码，在工作时间围绕“电话是否有人接听”，“接听人员能否有效回答问题”以及“接听人员态度是否友好”三个方面对四类主体共4129个调查对象进行了三轮电话调查。

二、调查结果

通过对调查记录的汇总整理，形成如下结果：

（一）四类市场主体三轮平均79.86%的电话有人接听，其中基金公司的接听比例最高，为94.71%
三轮电话调查共拨打12387（3×4129）次电话，四类主体电话接通率平均为79.78%，无人接听率平均为12.82%，占线及接听异常率平均为7.32%。
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图1：电话接听情况占比图

从被调查主体来看，基金公司平均接通率较高，达到94.71%；期货公司和证券公司平均接通率分别为93.51%和89.84%；上市公司平均接通率较低，为78.54%。
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图2：四类调查对象电话的接通情况

（二）三轮调查均有人接听的占比为63.62%，均无人接听的占比为7.92%，上市公司三轮均无人接听的占比较高
在三轮调查中，3次全都有人接听的调查对象有2627家，占比63.62%，2次有人接听的有836家，占比20.25%，1次有人接听的有339家，占比8.21%，3次均无人接听的有327家，占比7.92%。

表1：三轮拨打按有人接听的次数分类占比表

	有人接听情况
	3次均无人接听
	1次有人接听
	2次有人接听
	3次均人有接听

	调查对象家数
	327
	339
	836
	2627

	调查对象占比
	7.92%
	8.21%
	20.25%
	63.62%


在三轮调查中，327个调查对象3次均无人接听，其中基金公司0家，期货公司1家，证券公司2家，上市公司324家。三轮均无人接听的上市公司占被调查上市公司总数的8.64%，占比较高。

（三）上市公司中被ST的公司接通情况较差
本次调查的3749家上市公司中有134家被ST，三轮调查接听次数汇总平均为2.05次
，而A股上市公司接听次数汇总平均为2.36次。134家被ST的公司中有18家三轮电话均无人接听，占比13.43%，比A股全体上市公司平均水平（7.92%）高5.51%；仅1次有人接听的占比14.93%，比A股平均水平（8.21%）高6.72%；2次有人接听的占比24.63%，比A股平均水平（20.25%）高4.38%；3次均有人接听的占比47.01%，比A股平均水平（63.62%）低16.61%。
表2：134家被ST的公司接听频次表

	接听情况
	3次均无人接听
	1次有人接听
	2次有人接听
	3次均人有接听

	ST公司家数
	18
	20
	33
	63

	ST公司接听情况占比
	13.43%
	14.93%
	24.63%
	47.01%

	A股平均情况
	7.92%
	8.21%
	20.25%
	63.62%

	ST公司与A股平均接听情况差值
	5.51%
	6.72%
	4.38%
	-16.61%


（四）电话有人接听时，96.17%的接听人员能够有效回答问题，证券公司的接听人员能够有效回答问题的比例最高
在三轮调查中，如果电话拨通后有人接听，调查员以投资者身份向其简单咨询问题，如：对证券公司和期货公司咨询开户和手续费问题，对基金公司咨询购买渠道和申购赎回时间问题，对上市公司咨询投资者开放日、业绩说明会活动安排等。

经统计，三轮调查中，接听后能够有效回答问题的公司分别为3244家、3102家和3168家，平均有效回答率为96.17%；而在电话中回答“不清楚、不知道、不负责”或者转接别处后无人接听、占线、自动挂断等不能有效回答率为3.83%。

表3：三轮电话调查接听者回答问题情况表

	
	有人接听
	有效回答问题个数
	有效回答率
	不能有效回答问题个数
	不能有效回答率

	第一轮
	3325
	3244
	97.56%
	81
	2.44%

	第二轮
	3255
	3102
	95.30%
	153
	4.70%

	第三轮
	3312
	3168
	95.65%
	144
	4.35%

	三轮平均
	-
	-
	96.17%
	-
	3.83%


四类主体均表现较好，对比来看，证券公司表现最好，三轮调查平均有效回答问题的比例达到99.27%，其次是基金公司、上市公司和期货公司。

[image: image3.png]99.27% 99.19%
95.99%

100.00%
98.00%
96.00%
94.00%
92.00%
90.00%
88.00%
86.00%
84.00%
82.00%
80.00%

A E) )T AT EHAT
nE—R nEZR aE= 2=RTY

x

A
A Y

AR




图3：四类对象在有人接听后有效回答问题的比率
（五）电话有人接听时，86.38%的接听人员态度友好，四类主体中，基金公司和证券公司的接听态度较好
根据接听人员回答问题时的态度，调查员按照“态度友好”、“态度一般”、“态度较差”进行评价。调查显示，在有人接听电话时，电话接听人员的态度普遍较好，其中平均态度友好率为86.38%，态度一般率为12.77%，态度较差率为0.85%。

表4：三轮电话调查接听者态度情况表

	
	有人接听个数
	态度友好个数
	友好率
	态度一般个数
	一般率
	态度较差个数
	较差率

	第一轮
	3325
	2456
	73.86%
	838
	25.20%
	31
	0.93%

	第二轮
	3255
	3036
	93.27%
	179
	5.50%
	40
	1.23%

	第三轮
	3312
	3047
	92.00%
	252
	7.61%
	13
	0.39%

	三轮平均
	-
	-
	86.38%
	-
	12.77%
	-
	0.85%


在四类主体中，证券公司和基金公司的接听人员态度较好，被调查员评价为态度友好的比率分别为95.53%和90.50%，期货公司和上市公司态度友好的比率分别为84.91%和85.83%。
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图4：四类对象电话接听人员态度友好的占比

三、取得的成绩和存在的问题

（一）投资者咨询服务电话平均接听率为79.86%，较去年有所下降，但仍处于近五年来的较高水平
四类市场主体平均电话接听率达79.86%，较去年的82.72%有所下降，但仍处于五年来第二高的水平，表明近年来市场对投资者关系管理和投资者服务工作的重视与相关整改起到了不错的效果：尽管在调查期间受到疫情的影响，但投资者咨询电话的接通率仍处于历史高位。
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图5：2016-2020年投资者咨询服务电话平均接通率
（二）上市公司电话接听率为78.54%，较去年有所下降，但证券、基金、期货公司的接听率均有所提升
四类主体中，证券公司、基金公司和期货公司的电话接听率较去年相比均有小幅上升，持续维持较高的水平。上市公司的电话接听率则较去年下降了3.5个百分点，达到78.54%。根据电话调查过程中上市公司接线人员的回答情况，疫情确实对上市公司的电话畅通情况产生了一定影响。部分公司的证券部门一直处于放假状态，部分公司仅余保安人员值守。
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图6：四类对象电话接听率与去年的对比
（三）三轮拨打均无人接听的市场主体占比为7.92%，与去年相比有所上升
本次调查中，共有327家市场主体的电话三轮拨打均无人接听，占全部调查对象的7.92%；相比去年208家市场主体电话无人接听，占全部调查对象5.30%，情况有所恶化；同时其中有50家市场主体连续两年电话无人接听。不论是因为受疫情影响电话无人值守，还是线路异常导致电话无法接通，反复拨打电话均无人接听的情况极大地阻断了投资者正常获取信息的渠道，更加损害了投资者对市场的信心。从近五年来四类市场主体电话无人接听的比例来看，自2016、2017两年电话无人接听的比例逐渐升高，达到近12%的峰值后，2018、2019连续两年回落到6%以下，但今年又有升高的趋势，需要监管部门加以关注，尤其是对连续几年电话均无法接通的市场主体多加注意。
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图7：2016-2020年三轮拨打均无人接听的调查对象占比
（四）市场主体接听人员不能有效回答问题的情况有所减少，但服务态度有待进一步提高

在有人接听电话时，96.17%的接听人员可以有效回答问题，较去年的93.96%有所提升。在无法有效接听的情况中，有的接听人员称自己不清楚，负责人不在；有的称是总机电话，必须实名转接；有的给转接，但在转接过程中电话无人接听或者挂断；有的让拨打其他号码，但其他电话依然无法解答问题。接听人员的态度整体较好，接听态度友好率为86.38%，较去年的91.80%有所下降。部分接听人员对投资者的咨询表现出不耐烦，让自行在网上查看公告；部分接听人员不愿意回答投资者问题，一听来电是投资者咨询则直接挂断。市场主体对投资者咨询的服务态度依然有进一步提升空间。
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图8：2016-2020年有效回答问题的情况及服务态度情况
四、总结与建议
投资者是资本市场发展之本，尊重、敬畏、保护投资者，是资本市场践行以人民为中心发展思想的具体体现，良好的资本市场生态体系需要各类市场主体共同全力维护。投资者服务电话的畅通情况仍是投资者保护工作是否尽责归位的重要体现，保持投资者服务电话的畅通、友好、高效，可以使广大投资者及时、准确地了解市场信息，进而提升市场活跃度，提振市场信心，从而更好地发挥资本市场的枢纽作用，助力经济社会加快恢复发展。
根据上述调查情况，我们提出以下建议：一是各市场主体加大对投资者的尊重和重视程度，将投资者关系管理提升到战略高度，继续将投资者咨询服务电话作为与投资者沟通的重要途径，培养投资者关系专业团队，在沟通渠道的建设上加大人力和物力的投入，保持渠道畅通有效；二是各市场主体公开专门的投资者服务电话而非总机电话或录音电话，避免让投资者拨通电话后还要多次转接，合理安排投资者服务电话接听人员，避免董秘和证券事务代表不在时无人接听，对电话接听人员加强培训，不要以自己不清楚、让投资者自行查看公告等方式回复，要对投资者的提问做出友好、明确、清晰的回答；三是监管部门和行业自律组织加强对各类市场主体投资者关系管理工作的引导和监督，建立对电话畅通情况以及各类投资者沟通渠道监督检查的长效机制，以期实现投资者关系管理工作与中介机构责任能力建设、上市公司整体质量共同提升的良性循环。
� 每轮调查按接听成功与否来计，三轮调查最多接听3次。
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