消费者投诉处理制度

为维护消费者合法权益，明确受理和处理投诉程序，及时公正处理消费者投诉，更好地提升行业信用度，规范消费维权服务站服务工作，保护健康的消费环境，特制订本制度：
第一条 设立调解室，在市场监督管理局领导指导下开展工作，具体操作事项由本站工作人员负责开展；
第二条 处理过程中，尊重消费者选择解决途径协商和解原则，符合《消费者权益保护法》等相关法律规定，合法、合情、合理、平等自愿的友好原则；
第三条 有责任与义务向消费者提供消费信息和咨询服务；
第四条 主动处理投诉事件，受理消费者投诉时，对投诉事项进行记录、调查、调解、及时反馈处理进度；

第五条 认真做好投诉处理笔录工作，及时向工作站负责人、管理部门汇报工作情况；
第六条 对于投诉事件，工作站工作人员能自行处理的，要及时处理并予以答复，不能处理的，要及时向领导部门请示，在做出处理意见后再作处理；
第七条 如投诉事项涉及商品和服务质量问题，向管理部门反映情况后，协商提请鉴定部门鉴定；
第八条 对投诉者的书面答复载明下列事项：
1、被投诉事由；
2、调查核实过程；
3、基本事由及证据；
4、责任及处理意见。
第九条 消费者投诉处理情况定期向市场监督管理局汇报；
第十条 消费者直接投诉到消费者协会的，工作人员要积极配合市消协妥善处理，不留后患；
第十一条 自受理投诉日起两个工作日内应与消费者进行沟通及协商，了解详细情况。
