
                                                                            异议处理制度 

________________________________________________________________________________________________
辽宁诚企联合信用认证有限公司 

地址：沈阳市皇姑区蒲河街 7号  邮编：110031 

电话：024-31584257 传真：024-86200315 
1 

异议处理制度 

第一章  总则 

第一条 为加强公司评级业务规范管理，提升公司服务质

量，依据监管文件及自律规范，结合本公司实际情况，特制定

本制度。 

第二条 本制度所称异议，是指委托对象、投资者、社会公

众以及公司内部员工对公司评级业务的合规运作、服务质量、

评级质量等提出质疑或指出问题等行为。 

第三条 公司的异议处理应本着实事求是的原则，做到异议

有渠道、处理有程序、责任有落实、结果有反馈。 

第二章  异议受理 

第四条 公司鼓励员工本着实事求是的原则，对违反公司评

级政策、评级制度的行为向本部门领导、合规部或公司领导报

告，报告方式可以采取口头、书面报告、电话、邮件、实名、

匿名等方式，同时，公司在办公场所内无录像监控位置设立异

议投诉箱，收取员工书面异议投诉。任何部门或个人均不得阻

止或截留公司员工的异议投诉，亦不得对异议投诉的员工进行

打击报复。 

第五条 客服部负责与委托对象、投资者、社会公众进行沟

通交流，及时答复质疑与疑问，并受理外部异议投诉。公司应
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向社会公开客服部的联系方式。客服部工作态度应耐心、热情、

细致，组织协调相关部门，对于因理解差异或误解形成的异议

投诉应做好解释沟通工作；对于确实存在合规或服务质量问题

的异议投诉，应详细、完整记录异议投诉人的异议投诉信息，

包括异议投诉人信息、异议投诉对象、异议投诉事由、异议投

诉要求、反馈方式等。 

第六条 除指定的客服部外，市场部相关人员对客户拓展、

市场维护、评级实施、跟踪评级等过程中受评对象反映的合规、

服务以及评级质量等问题，均有义务向公司报告。 

第三章  异议调查 

第七条 客服部在接到异议投诉后，应根据异议投诉事项的

实际情况，由市场部、评审部、合规部组成调查组，对异议投

诉事项进行调查了解。为保证调查公正性,被投诉人及其部门负

责人不得参与成为调查组成员。 

第八条 调查组可以要求投诉人、被投诉人以及其他相关人

员对有关问题作出书面或口头说明，也可调阅与投诉事宜相关

的业务档案。投诉人、被投诉人及相关部门应配合调查组的工

作。调查组调查过程中应复制保留相关工作底稿。投诉人应配

合调查清楚明白说明情况，不得捏造或歪曲事实。 

第九条 调查组根据调查情况形成异议投诉调查报告，按照
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公司相关规章制度提出处理建议并报公司领导讨论确定。 

第四章  异议处理 

第十条 经公司确认，被投诉人不存在过失的，由公司宣布

调查结果；被投诉人确存有过失的，由公司确定处分措施并通

知被投诉人，被投诉人可以在 7天内提出申诉，被投诉人未在

规定时间提出申诉或申诉无效的，公司宣布调查结果及处分意

见。 

第十一条 调查结果确定后，公司应对相关的评级项目进行

评估，评级结果受到影响的，应及时进行调整并向社会公布。 

第五章  异议反馈 

第十二条 调查结果及处分意见公布后，客服部应及时向投

诉人进行反馈。 

第十三条 对公司内部恶意诬告或捏造证据等违法或不道

德行为，公司将根据公司内部规章采取相应措施。 

第六章  附则 

第十四条 本制度由公司合规部负责制订、解释、修订。 

第十五条 本制度自发布之日起生效。 




