处理投诉突发事件应急预案
为了规范对突发事件的处置，加强消费维权服务站工作人员对突发事件的处理能力，充分发挥站点快速反应能力，妥善处理消费安全突发事件，有效维护行业经济秩序和人民群众的消费安全。认真贯彻《中华人民共和国突发事件应对法》、《佛山市突发事件总体应急预案》等相关法律法规，结合实际情况，特制定处理投诉突发事件应急预案。
第一条  本应急预案适用于接收到行业企业或消费者投诉后，发生安全事故的应急处理。
第二条  安全事故等级，按现行法律规定共分四级；
1、参与人数在5人以上、20人以下，为一般群体性消费申诉事件；
2、参与人数在20人以上（含20人）、50人以下，为较大群体性消费申诉事件；
3、参与人数在50人以上（含50人）、100人以下，为重大群体性消费申诉事件；

4、参与人数在100人以上（含100人），为特别重大群体性消费申诉事件。

第三条  当发生群体性申诉事件时，成立群体消费申诉突发事件应急处置领导小组（以下简称领导小组）。由会长任组长，秘书长任副组长，小组成员则不变。
第四条  组织领导及职责分工

（一）领导小组工作职责

1、领导和只会群体消费申诉突发事件的管理工作；

2、宣布启动应急程序；

3、组织人员现场调解、对话、解答咨询；
4、组织、协调各级工商局、12315申诉举报中心及消费者协会开展群体消费申诉突发事件应急管理工作；

5、向上级部门、工商局报告工作进展及向行业、社会发布相关信息；
6、完成上级部门交办的其它应急事项。

（二）领导小组办公室工作职责

1、应急预案启动期间，负责落实领导小组部署的具体工作，并负责日常综合、协调、督办和落实工作；
2、研究协调解决群体消费申诉突发事件应急处理工作中的具体问题；

3、负责应急处置期间的信息搜集和情况汇总，并及时呈报领导小组；
4、完成领导小组交办的其他工作任务。
第五条  工作原则

1、落实责任：严格落实受理群体消费申诉突发事件工作责任制，及早介入，妥善处理，尽量把矛盾化解在萌芽状态，避免群体消费申诉突发事件，防止矛盾激化，杜绝因群体消费申诉变为群体上访；
2、地域管辖：按照行业的分布以及企业位置，做到上下联动，及时协调，共同维权，确保稳定；
3、依法受理：依法受理群体消费者申诉，以消费者和企业经营者自愿“和解”为基础，及时、公正、合理地调节纠纷，化解矛盾；
4、民事优先原则：按照《侵权责任法》、《消费者权益保护法》的相关规定，对经营者同时承担行政责任和民事责任的，执行民事责任优先处理的原则。

第六条  应急保障
1、通信网络保障：应急预案启动期间，领导小组及办公室成员应保持24小时通讯畅通，确保电话、传真以及信息网络专用通道畅通，保证突发事件信息及时、准确报送；

2、交通保障：应急预案启动期间，要确保协会公用车辆不会发上故障，确保在需要用车时候能够及时派车；

3、发生需要启动应急处置预案时，及时向上级报告，取得上级部门的协助，共同开展应急处理工作；
第七条  应急措施
1、在易发群体申诉的季节及时发布相关的消费警示、消费提示，指导和引导消费者科学消费，并且提醒企业注意经营销售过程中避免产生纠纷；

2、群体消费申诉突发事件发生后，工作人员应热情接待申诉人员，迅速开展调查，向消费者代表（2-5人）了解实际情况，调查取证，同时积极说服其他消费者疏散、返回，以免发生肢体冲突。

第八条  应急结束

1、群体消费申诉突发事件应急状态终止后，应将处理情况进行总结。总结的基本内容包括：事件发生原因、处理经过、造成的结果、预防时间采取的措施、应急预案效果及评估情况、应当吸取的经验教训等；

2、群体消费申诉案发时间应急处置期间，重要信息发布统一口径，统一发布，树立良好的舆论导向，引导社会会了解真相、辨明情况，促进突发时间的妥善解决。结束后，加强新闻报道，形成正确的舆论导向。

