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投诉处理程序 
 

1. 投诉 

1.1 在利惠集团（Lirunex），我们始终重视客户，特别是公众对我们业绩的意⻅，包括我们做得好的

地⽅和存在的问题。我们认识到，服务过程中可能偶尔出现差错，未能达到我们设定的⾼标准。

我们希望听取反馈并加以改正，从中汲取教训。 

1.2 作为致⼒于为客户提供最佳服务体验的⼀部分，我们建立了透明的程序，及时处理现有及潜在客

户的投诉，并根据适⽤的法律、法规和/或规章制度，保存投诉及处理措施的记录。 

1.3 我们将尽快且⾼效地处理您的投诉，并按照下述程序操作，确保在三⼗（30）个⼯作⽇内予以解

决。部分投诉可根据具体情况和性质更快解决。如遇复杂情况导致处理时间超过三⼗（30）个⼯

作⽇，我们将说明延迟原因。 

 

2. 受理的投诉类型 

2.1 根据上述内容，若您依据本投诉处理程序以书⾯形式向我们提交申诉，我们将对以下⼀项或多项

事项所涉及的投诉、争议或分歧进⾏调查： 

(a) 因我们涉嫌管理不当⽽引起的明显不公，包括： 

(i) 您在本公司开立的账户及/或其中进⾏和/或所反映的交易及/或合约； 

(ii) 您在我们的官⽅⽹站“关于我们”部分中列明的“条款与条件”下的权利。 

(b) 对我们回应您要求以不同格式提供服务的回复不满意； 

(c) 拒绝提供关于您账户和/或交易和/或合同的相关信息的请求； 

(d) 对我们回应查询的⽅式或回应所花时间的不满意。 

 

3. 如何提出投诉 

3.1 我们的投诉处理程序分为两个阶段： 

(a) 非正式阶段，您可以联系您的“客户经理”处理您可能遇到的任何问题或疑虑； 

(b) 正式阶段，通过向我们的客服专员提交正式投诉。 

电⼦邮件：support@lirunex.com  

mailto:support@lirunex.com
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4. 投诉处理流程 

4.1 投诉最初由客户服务⽀持部⻔的成员处理。接收投诉的客户服务⽀持专员应采取必要措施，确保

投诉得到妥善处理。 

4.2 在收到投诉后的两个（2）个⼯作⽇内，客户服务⽀持专员应发送书⾯确认函，告知投诉⼈投诉

正在调查中，并已转交给相关部⻔/⼈员处理，同时提供所有详细信息，以便投诉⼈了解谁在处

理其投诉。 

4.3 将根据客户提供的信息审查和评估导致投诉的事件。公司还将检查并核实是否需要从公司档案 

（电⼦邮件、录⾳电话、IT数据等）中检索任何额外信息。 

4.4 收到书⾯投诉或申诉后，应获取并记录以下详细信息： 

• 提出投诉或申诉的客户的⾝份信息。 

• 公司提供的与投诉或申诉相关的服务。 

• 负责提供该服务的员⼯。 

• 该员⼯所属的部⻔。 

• 投诉或申诉的接收和登记⽇期。 

• 投诉或申诉的内容。 

• 属于客户的资⾦和⾦融⼯具的⾦额及价值。 

• 客户所主张的损失程度。 

• 公司与客户之间交换的任何相关通信的参考。 

4.5 公司设定从接收到原始投诉之⽇起五（5）个⼯作⽇为标准调查期限。调查完成后，投诉⼈将在

⼗五（15）个⼯作⽇内被告知调查结果。然⽽，如果投诉未能在标准调查期限内解决，公司将

详细告知投诉⼈延迟的原因，并指出能够完成调查的时间期限。该期限不得超过从投诉提交之

⽇起的三（3）个⽉。 

 

5. 我们追讨费⽤的权利 

5.1 上述投诉处理程序不适⽤于您可能⽋我们的费⽤。 

5.2 我们可以采取立即⾏动，通过法院追讨任何应付给我们的债务和费⽤。 
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