恒泰期货股份有限公司规章制度
                  IB业务客户投诉管理细则

证券公司为恒泰期货股份有限公司

提供中间介绍业务客户投诉管理细则
第一章 总则

第一条 为维护客户的合法权益，强化员工服务意识，切实提高公司整体服务水平，树立良好的声誉，规范中间介绍业务（以下简称IB业务）客户服务流程，保证客户投诉或需求、建议能得到及时、合理的处理，根据《证券公司为期货公司提供中间介绍业务试行办法》等相关规定，特制订本细则。

第二条 IB客户投诉分为一般投诉与重大投诉。具备下列情形之一的客户投诉视为重大投诉： 

（一）恒泰期货股份有限公司（以下简称恒泰期货）、证券公司总部及IB营业部涉嫌违法、违规、违纪的投诉；

（二）客户投诉涉及金额达到5万元以上的或可能对公司造成1万元以上损失的投诉；

（三）涉及恒泰期货、证券公司总部及IB营业部部门负责人及以上人员的投诉；

（四）性质恶劣或对公司形象及社会声誉影响较大的事件的投诉；

（五）涉及恒泰期货、证券公司总部及IB营业部相关部门重大突发事件的投诉；

（六）监管机构批转的客户投诉。

不具备以上任意一款条件的客户投诉视为一般投诉。

第三条 证券公司及恒泰期货应在公司网站、经营场所显著位置公示投诉电话及投诉处理流程等内容。

第四条 各种渠道处理客户投诉应遵循首问负责、快速响应、诚实信用、依法处理和及时反馈等原则。

第二章 IB客户投诉处理流程

第五条 IB客户投诉受理部门如下：

（一）证券公司总部由呼叫中心、经纪事业部负责受理；

（二）IB营业部由协助风控岗负责受理；

（三）恒泰期货由客户服务部负责受理。

第六条 一般投诉处理流程如下：

（一）受理部门接到客户投诉时，均在《IB客户投诉记录表》（详见附件一）上详细记录客户姓名、投诉内容、投诉时间、联系方式等；

（二）客户投诉可在受理部门内部解决的，受理部门须按照相关制度对投诉进行处理，受理人将调查处理过程和处理结果详细填写至《IB客户投诉记录表》后存档；

（三）客户投诉在受理部门内部无法解决的，受理部门负责人和受理人签字后，须对投诉进行初步识别，转交其他部门处理；

（四）客户投诉受理人员根据最终处理意见，对客户进行回访，将处理结果反馈情况填写至《IB客户投诉记录表》后存档，并向客户归属的IB营业部和恒泰期货客户服务部备案。

第七条 重大投诉处理流程如下：

（一）证券公司或恒泰期货可以单方面处理的情况：

1、证券公司单方面处理客户投诉的情况：

（1）IB营业部受理人员在《重大投诉记录表》（详见附件二）上详细记录客户姓名、投诉内容、投诉时间、联系方式等，按照下述流程交由相关部门进行处理：

A、IB营业部接报后应立即将重大投诉情况分别向IB营业部负责人及IB营业部合规专员报告。IB营业部合规专员得到IB营业部负责人批示意见后应在第一时间将重大投诉的具体情况及处理进展情况向经纪事业部、合规管理部上报；

B、在重大投诉处理过程中IB营业部负责人、经纪事业部和合规管理部指定专人负责跟踪处理情况，及时反馈处理信息；

 C、重大投诉处理完毕后，由经纪事业部或合规管理部将重大投诉处理专项报告及相关书面材料存档，并视具体情况及时向监管部门报备。

（2）证券公司总部受理人员在《重大投诉记录表》上详细记录客户姓名、投诉内容、投诉时间、联系方式等，按照下述流程交由相关部门进行处理：

A、立即将重大投诉情况分别向公司分管领导及合规总监报告；

B、在重大投诉处理过程中经纪事业部及合规管理部的指定专人负责处理投诉事项，及时反馈处理信息；

C、重大投诉处理完毕后，由合规管理部将重大投诉处理专项报告及相关书面材料存档，并视具体情况及时向监管机构报备。

2、恒泰期货单方面处理客户投诉的情况：

（1）受理人员在《重大投诉记录表》上详细记录客户姓名、投诉内容、投诉时间、联系方式等，由客户服务部负责人签字确认；

（2）客户服务部负责人将《重大投诉记录表》报送分管领导、首席风险官及总经理，并于当日递交合规稽核部，由合规稽核部组织人员对投诉事件进行跟进处理；

（3）公司对重大投诉形成处理意见后，由合规稽核部在《重大投诉记录表》上填写处理过程及处理结果，并转交客户服务部，由客户服务部向客户反馈，并将《重大投诉记录表》存档，同时将复印件递交至客户归属的IB营业部存档。

（二）证券公司与恒泰期货联合处理客户投诉的情况：

证券公司或恒泰期货不能单方面处理的重大投诉，须由接受投诉的一方联合另一方共同处理，受理各方在《重大投诉记录表》详细记录处理过程和处理结果，并由接受投诉的一方及时对客户进行回访，将处理结果反馈情况填写至《重大投诉记录表》后存档。恒泰期货客户服务部留存《重大投诉记录表》原件，客户归属的IB营业部留存《重大投诉记录表》复印件。

第三章 IB客户投诉监督与考核

第八条 证券公司合规管理部、恒泰期货合规稽核部负责监督、检查、报告本细则的落实情况。

第九条 经调查核实，IB客户投诉事件中应承担主要责任的公司员工或相关部门，应按照证券公司与恒泰期货相关规定对直接责任人或责任部门进行相应问责。违反法律的，移送司法机关处理。

第十条 经调查核实，在IB客户投诉事件中公司或员工不承担责任的，应做好对客户的解释和安抚工作。

第十一条 客户投诉数量以及处理情况将作为对相关部门及员工考核的依据之一。

第十二条 客户投诉处理过程中，员工如违反本细则规定，给公司造成损失或使公司声誉受损的，视情节轻重，对直接责任人和相关人员给予相应的行政处分和经济处罚，同时公司保留对其进行追索的权利。

第四章 附则

第十三条 本细则由金融期货部负责解释和修订。

第十四条 本细则自发布之日起实施。

附件：

附件1：IB客户投诉记录表
	投诉人
	
	所属营业部
	
	投诉方式
	

	资金帐号
	
	身份证号码
	

	联系方式
	

	投诉内容
	                                  受理人：

年  月   日  

	投诉处理过程和处理结果
	                                       记录人：

负责人：           

年   月    日


填表说明：

1、投诉方式为：直接来访、电话投诉、信件投诉、电子邮件投诉、公司网站在线投诉等。

2、本表在接到客户投诉时由受理人及时填写，并立即报客户服务部，由客户服务部转到相关部门对投诉进行调查处理，处理完毕后本表需存档备查。

附件2：重大投诉记录表

	投诉人
	
	所属营业部
	
	投诉方式
	

	资金帐号
	
	身份证号码
	

	联系方式
	
	投诉何部门
	

	投诉内容
	记录人：       

年  月   日  

	相关部门处理意见
	                                        处理投诉部门负责人：   

年   月    日

	领导 批示
	年   月    日 

	处理过程及结果
	                                    记录人：

                                稽核风控部或合规管理总部负责人：         

年    月    日


填表说明：

1、投诉方式为：直接来访、电话投诉、信件投诉、电子邮件投诉、营业部上报、公司网站在线投诉等。

2、本表在接到客户投诉时由记录人及时填写，并立即报分管领导，然后稽核风控部按照公司相关制度流程处理，处理完毕后及时将此表报回公司总部客户服务部。
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