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附件 4： 

 

客户意见反馈制度 

 

第一章 总则 

第一条 为及时、有效地处理客户意见反馈，提高客户服务质量，完

善客户服务管理机制，特制定本制度。 

第二条 本制度适用于本评级机构所有产品及服务所发生的各类意见

反馈和答复情况。 

 

 第二章 定义 

第三条 本制度所指的“市场参与者”是指与本评级机构的产品及服

务发生关系的客户、承销商、投资者及各类社会公众。 

第四条 本制度所指的“客户意见反馈”是指市场参与者对本评级机

构的产品质量、服务等方面的电话、邮件或上门意见反馈，不包括复

评申请要求。 

 

第三章 岗位职责 

第五条 本评级机构设立专人负责客户意见反馈的处理。 

第六条 本评级机构的行政办公室负责客户意见反馈的受理、接待工

作。 
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第四章 工作程序 

第七条 本评级机构的行政办公室指定专人受理各类客户意见反馈，

对各类形式的客户意见反馈予以记录，根据反馈内容及时按规定转交

相关处理人员。 

第八条 若客户意见反馈不包含投诉内容，相关处理人员收到客户意

见反馈后，应及时完成对反馈内容的核实和整理，形成客户意见反馈

报告，报送本评级机构的经营管理层。 

第九条 若客户意见反馈包含投诉内容，按照本评级机构《投诉处理

制度》处理。 

 

第五章 档案 

第十条 本评级机构的各相关部门应将客户意见反馈留痕归档，档案

应包括客户意见反馈记录、客户意见反馈报告等内容，相关经办人员

须签字确认。涉及客户投诉的，应建立客户投诉档案，包括客户投诉

记录、投诉处理报告、投诉处理决定等内容。  

 

第六章 附则 

第十一条 本制度自发布之日起实施。 


