
佛山市照明灯具协会

消费投诉处理制度

为保护消费者的合法权益，构建放心消费体系，及时公正处

理消费者投诉，根据《中华人民共和国消费者权益保护法》及其

他相关法律法规规定，制定本制度。

一、本制度所称消费投诉，是指消费者直接投诉或相关行政

部门转交的消费者在本单位消费时，其合法权益受到损害，向我

会提出的诉求。

二、消费投诉的范围：商品质量、服务态度和售后服务。

三、消费投诉处理依据：《中华人民共和国消费者权益保护

法》、《中华人民共和国产品质量法》、国家相关商品“三包”的

规定、相关国家（行业）标准和本会公开作出的承诺。

四、建立健全投诉处理机制，建立专门的投诉处理机构（如

消费维权联络站），设置专门处理消费纠纷的工作人员以及投诉

热线电话。

五、投诉处理机构（如消费维权联络站）负责接待、受理、

转办、处理、反馈、跟踪回访各类消费投诉事宜。建立投诉登记

制度，详细记录每件消费纠纷以及处理情况，必须包含内容：

1、消费者姓名、联系方式、投诉日期；

2、投诉内容，要求以及相关的事实依据；
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3、投诉处理结果（需双方当事人签名或盖章确认）；

六、消费投诉在受理后应及时进行处理，简单纠纷应在 3 天

内处理完毕，较复杂纠纷应在 7 天内处理完毕。若消费投诉无法

在规定时间内处理，消费者直接投诉的，应及时告知消费者可以

向消费者协会或工商部门申诉，或在双方自愿的情况下由当地仲

裁委员会仲裁，或直接向当地人民法院提起诉讼；相关行政部门

转交的，及时答复转交单位，并积极配合相关行政部门的调解、

调查工作。

七、工作人员应严格遵守保护消费者资料的规定，未经消费

者同意不得公开个人资料及投诉情况，保护当事人的合法权益。

八、加强信息互相通报，本会消费投诉处理情况要定期向相

关行政部门报告。

九、相关行政部门转交的消费投诉，要高度重视，及时处理

反馈，积极提供调查协助，不得无故拖延。

十、逐步完善消费投诉处理机制，不断通过学习、培训提升

消费投诉工作人员的业务水平和服务能力。

十一、本制度自公布之日起施行。

佛山市照明灯具协会

2021 年 1 月 25 日
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