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投诉处理政策

1. 介绍

2. 定义

3. 提交投诉

4. 投诉登记

该政策旨在规范Raw Trading Ltd（以下简称“公司”）关于其服务的投诉处理程序，确保
投诉处理有效、清晰且快速。公司会根据适用的法律、规则和/或法规，记录所有投诉及采
取的快速解决措施。

投诉人应尽可能在事件发生后或相关日期尽快向公司报告投诉事项。这是为了确保公司能
够尽可能高效地调查投诉。

投诉只能通过书面电子通信（电子邮件）提交给公司。

如果客户支持部门的员工无法解决投诉人的询问，投诉可以提交至公司合规部门。客户支
持部门的员工负责接收并处理公司内部的初步投诉，并协助投诉人编写和提交投诉。

投诉人必须根据公司的《条款与条件》提交与服务相关的投诉。公司的《条款与条件》可
在公司网站上获取。

指根据本政策填写相关表格后，提交至合规部门的正式投诉。投诉是指客户对
公司提供的投资和/或辅助服务表达的不满声明，并提交给公司处理。

指任何为公司客户的自然人或法人。

投诉：

投诉人：

公司应登记所有投诉。该登记册应至少记录以下信息：

公司保存处理投诉所需的数据。在记录保存期结束后，与管理投诉相关的所有个人信息将
从公司的记录中删除。
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 投诉的性质;
 对投诉事件或事项的描述;
 提交投诉的日期;
 为解决或处理投诉而采取的措施;
 如果投诉被拒绝，拒绝的理由;
 回应投诉的日期;
 任何其他被视为必要的信息。
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公司在一个透明的系统中管理投诉；在每一个阶段，投诉都可以被追踪和管理。由于公司
仅接受通过电子邮件提交的投诉，所有往来记录都会妥善保存。

公司按照本政策的程序，对所有投诉一视同仁、公平处理，毫无歧视。

投诉由以下部门处理：

所有投诉如有可能，必须尽快解决。公司员工会将所有书面提交的投诉转交至合规部
门，合规部门负责处理投诉。客户支持部门的工作人员会告知投诉人应遵循的正确流
程。

如果客服部门的员工无法在短时间内高效解决投诉，他们会将投诉升级至公司的合规部
门。如果投诉人不接受客服部门提出的解决方案，投诉人有权直接联系合规部门。为了
确保公司能够妥善处理问题，投诉人必须填写本政策中的《投诉表》，并提交至合规部
门。若未提供此表格，公司将无法处理投诉。

公司遵循既定程序，确保在三十（30）个工作日内解决投诉。

公司的回应，包括其理由，始终会传达给投诉人。根据事实和投诉的性质，有些投诉可
以更快解决。如果投诉较为复杂，无法在三十（30）个工作日内解决，公司会告知延迟
原因。有时，投诉人可能需要提供额外的信息，以便公司调查投诉。

当投诉由他人提交或提交方式不适合确认适当授权时，公司可能要求被授权的人员确认
所提交的投诉。

公司在每一个投诉解决决定中，都会附上正确、清晰且一致的理由，并以书面形式邮寄
给投诉人。如果决定涉及法律条文，则必须在上述理由中包含相关法规。

如果投诉人代表他人联系公司，公司可能会要求提供该人同意由第三方处理其投诉的证
明。

公司力求在五（5）个工作日内，根据投诉的性质解决问题，并确保回应投诉的最长时
间不超过30天。

客服部门

合规部门

投诉回应
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在处理程序结束后，公司将保存与投诉相关的所有书面或电子文件，保存期限为7年。
公司有权编制投诉的统计数据和报告，以提高投诉管理的效率。

如果客户的投诉因任何原因未能由公司解决，客户可以在收到公司合规部门决定后的30
天内，将投诉升级至金融委员会（https://financialcommission.org，https://
financialcommission.org/icmarkets）。 金融委员会是一个独立且公正的外汇和差
价合约争议解决组织。

投诉监察

争议解决
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https://financialcommission.org/icmarkets
https://financialcommission.org/icmarkets
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投诉表格

客户信息：

投诉简要总结：

请描述您投诉的产品或服务（包括描述、证据、金额及建议的解决方式）：

请附上任何其他可能有助于我们处理投诉的相关文件。

可能需要的文件：客户对账单、与公司的往来信件，以及合规官要求的与客户投诉
相关的其他支持文件。

全名：

账号：

地址：

电话号码：
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日期 客户签名
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仅供内部使用：

日期：

日期：

已发送给客户的确认：

已通知客户初步行动：

已向客户提供最终回应：

已向客户提供暂时回应：

合规部工作人员签名：

收到的投诉：
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