经营者首问负责制度
第一条 为认真贯彻执行《中华人民共和国消费者权益保护法》、《关于促进市场公平竞争维护市场正常秩序的若干意见》（国发〔2014〕20号）等有关规定，建立并健全“消费维权服务站”制度体系，营造和谐的消费环境，促进社会主义和谐社会建设，结合本工作站实际情况，特制定本工作规定；

第二条 本规定所称消费环节经营者首问负责制度，是指消费者因购买、使用商品或者接受服务导致合法权益受损时，可以向销售者或者服务者进行维权，该经营者必须依法承担首问责任，不得推诿；
第三条 消费环节经营者应该依法履行消费维权第一责任人的责任，遵循“谁销售商品谁负责，谁提供服务谁负责”原则，及时受理和依法处理消费者投诉，主动和解消费纠纷；
第四条 消费者或者其他受害人因商品缺陷造成人身、财产损害的，可以向销售者要求赔偿，也可以向生产者要求赔偿。消费者向销售者要求赔偿的，销售者不得推诿；销售者赔偿后，依法向生产者追偿；
第五条 对于消费者维护权益的合理要求，经营者不得推诿，不得故意拖延处理或者无理拒绝。对于消费者和经营者双方自愿和解的，经营者应当及时履行和解协议；双方和解不成，消费者又向有关行政部门或者消费者保护组织投诉的，经营者应当积极配合调查处理；
第六条 销售者、服务者等经营者要设立专门部门或者指定专人负责处理消费者投诉，并应当在其经营场所的醒目位置或者以其他便于消费者知悉的方式，公开其处理消费纠纷相关程序；

第七条 消费者向经营者投诉后，经营者应认真填写《消费者投诉记录》。经协商达成一致意见的，双方在《消费者投诉记录》中做好详细记录，并双方签名确认处理结果，纠纷和解结束；

第八条 首问负责制的受理
1、首问负责制适用范围：佛山市禅城区陶瓷行业协会消费维权服务站；
2、首问负责人：最先受理咨询、投诉、业务办理的本单位工作人员为首问负责人；
3、首问负责制受理内容：上级及有关部门转来的有关咨询和投诉等；
4、首问负责人受理形式：接受公共服务平台及信息平台信息、接听来电、接待来访等。
