
佛山市照明灯具协会

消费维权服务站工作制度

一、工作职责

（一）“消费维权服务站”职责

1.受理、处理消费者的咨询，向消费者提供消费信息服务；受理、处理消费

者的建议和意见，不断提高商品和服务质量。

2.受理、处理消费者与本单位的消费纠纷，并做好相应记录。

3.向本单位职工宣传有关消费维权的法律法规。

4.对消费者投诉集中的问题以及涉及本单位的重大、紧急消费纠纷事件，及

时向工商等有关部门反映。

5.定期汇总、报送和分析消费者诉求情况，有针对性地进行防范和加强自律。

6.合工商部门开展对消费维权服务站处理消费投诉案件的回访和检查。

7.建立、健全消费纠纷和解与消费侵权赔偿制度、商品质量和服务规范承诺、

不合格商品退市等制度。

8.协助检查企业的商品质量、包装、标识、宣传、广告等是否符合国家法律

法规的规定，防止损害消费者权益的违法行为发生。

9.处理工商部门交办的其他消费维权工作。

（二）“消费维权服务站”工作人员职责

1.认真学习、宣传法律法规和消费知识。

2.及时受理和解决消费纠纷，并做好记录；情况复杂的，及时向辖区工商所

（分局）反映，配合工商机关处理。

3.督促本企业或经营区域内的经营户自觉履行保护消费者权益的法律义务，

对发现的违法经营行为线索，属于工商部门管辖的及时向辖区工商所（分局）反

映，由辖区工商所（分局）按照职能和程序依法处理; 属于其他部门管辖的及时

向有关部门反映。

4.保持与工商部门经常性联系，配合工商部门的监督检查。

5.从事其他与消费者权益保护有关的工作。
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二、工作规程

（一）咨询、建议、意见的受理和处理

1.“消费维权服务站”受理消费者关于商品知识和信息的咨询、有关服务问

题的咨询以及其他与维护消费者合法权益有关问题的咨询，并受理消费者关于商

品质量、改善服务以及其他与维护消费者合法权益有关的建议和意见。

2.工作人员接受咨询和建议意见时，应热情有礼，使用文明规范语言。

3.“消费维权服务站”受理咨询，能直接答复的，应详细解答；不能直接答

复的，在核实、了解后明确回复。

4.“消费维权服务站”受理建议和意见，应认真进行研究，拟出切实可行的

方案提供给所在企业，推动企业提高产品质量和改善售后服务。

（二）消费投诉的受理和处理

1.“消费维权服务站” 受理消费投诉应记录消费者投诉的日期、方式、内

容、受理的情况，并在处理完毕后记录处理结果。

2.消费投诉的处理，应在双方自愿的前提下，以公正、合理为原则，通过诚

恳协商，依法与消费者达成和解，并填写《“消费维权服务站”消费投诉登记表》，

双方签字确认处理结果。

3.自行受理的消费投诉，应当在受理之日起 5日内作出处理，并将处理结果

回复投诉人；需要延长处理时限的，最长不超过 10 日；无法达成和解的，应于

2个工作日提交由属地工商所进行调解（需说明未能达成和解的理由），消费者

执意向消委会等其他部门进行投诉或向人民法院提起民事诉讼的，不得阻挠。

4.接到各级 12315 中心交办的消费投诉，应当自案件受理之日起 15 个工作

日内进行调解处理，并将处理结果回复投诉人和交办部门；到期仍无法达成调解

一致意见，应向投诉人和交办部门说明情况。

5.对消费投诉反映的事关社会稳定和人民群众生命、财产安全的突发事件、

重大事件，“消费维权服务站”应立即向各级 12315 中心及所在地工商所报告，

并积极配合和协助工商部门对事件的处理。

佛
山
市
照
明
灯
具
协
会



佛山市照明灯具协会

2021 年 1 月 25 日

佛
山
市
照
明
灯
具
协
会




