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包头稀土产品交易所客户投诉

处理制度（暂行）

第一章 总 则

第一条 为提高包头稀土产品交易所（以下简称：“稀交

所”）客户服务质量和服务水平，规范客户投诉处理流程，形

成有效的投诉管理机制，特制定本制度。

第二条 本制度所称“投诉”是指：客户对稀交所现有业务、

技术支持和系统运行情况以及服务质量等事项表达的不满、质

疑或员工涉嫌违规等情况。

第二章 处理原则

第三条 投诉的处理原则是：实事求是、及时处理、公平合

理。

第四条 处理客户投诉时，投诉受理人须注意方式方法，

耐心解释说服，切忌态度粗暴生硬。对于客户要求，要耐心倾

听，合理解释。

第五条 投诉受理人须与客户在合法、合理的基础上积极了

解具体情况，妥善解决。

第三章 投诉处理流程

第六条 各类客户投诉的受理及处理的基本流程如下：

（一）受理：投诉受理人倾听、了解客户信息和事情经过，

记录投诉内容，对客户进行必要和适当的解释及回复。
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如客户对受理人的解释、回复表示满意，并表示不再就同

一事件继续投诉，则将客户投诉处理文档整理归档，投诉处理

完毕；

（二）核查：对已受理的投诉，客户需提交相关证明材料

对其投诉内容进行佐证和说明，投诉受理人需对客户提交的材

料进行初步的审核和确认；

（三）确认：对材料通过核查的投诉，投诉受理人需在一

个工作日内，将《投诉申请表》（附件）发给客户，请投诉客

户本人详细填写并确认签字（同时加盖手印），然后将表格回

传给客服部；

（四）处理：客服部将在收到《投诉申请表》后的一个工

作日内将客户投诉材料转发至处理投诉的相关人员处。客服部

需随时与处理投诉的人员保持联系，督促投诉处理度；

（五）反馈：相关人员完成投诉处理后，应将投诉处理结

果反馈给客服部投诉受理人；

（六）回访：收到相关人员的处理结果反馈后，分阶段不

定期由投诉受理人对客户进行回访，确认处理情况和客户满意

程度；

（七）归档：通过回访，确认已经处理完毕的投诉，投诉

受理人应将客户投诉信息、处理结果及相关协议进行档。

第四章 附 则

第七条 本办法自 2020 年 3 月 1 日起施行。
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附件：投诉申请表

姓名 交易账号

联系方式 投诉日期

身份证号

现住址

投诉对象：

请详述投诉内容及投诉事件：

是否接到过包头稀土产品交易所客服部的开户回访电话？以下为电话

回访确认内容：

请问您是否已仔细阅读过《网上开户注意事项》、《包头稀土产品交易所法

律声明》、《包头稀土产品交易所交易商管理办法》、《包头稀土产品交易所业

务规则术语定义》、《包头稀土产品交易所交易商服务协议》及相关制度等内容，

并了解与认同？审核通过后账号会以短信的形式发送给您，请您妥善保管自己的账号

和密码，请勿泄露给其他未授权人。请勿听信他人建议进行交易，或由未授权人代为

交易，交易中所产生的风险由贵公司自行承担，请问您是否明白？以上您的回答是否

完全代表贵公司的意愿？

是 否


