附件1：               如皋市消费者协会“消费诚信单位”考核标准

	项  目
	考  核  内  容
	考  核  办  法

	组  织

领  导(25分)
	1、 企业领导重视保护消费者权益工作，熟悉相关的法律法规。如《中华人民共和国消费者权益保护法》、《江苏省实施<中华人民共和国消费者权益保护法>办法》、新“三包”规定、《欺诈消费者行业处罚办法》以及相关的行业管理规定。(10分)

2、 建立完善优质服务的管理制度和管理机构，配备专职管理人员，并有一名企业领导具体负责。(5分)

3、 定期研究、布署、考核本企业诚信服务的工作情况，对企业员工进行相关法律法规的宣传和培训。(10分)
	查阅企业有关文件、档案和会议记录，了解管理机构、人员配置情况。查看企业自检自查记录、查看培训工作的记录，了解员工掌握情况。

	规  范经  营(25分)
	1、 依法规范本企业的经营行为，尽量减少权益争议与消费纠纷。(5分)

2、 建立健全商品、服务质量监督管理制度，落实商品、服务质量监督检查人员岗位责任制，(5分)

3、 严把进货关、杜绝假冒伪劣商品进店。(8分)

4、 不做虚假宣传、演示，不搞减免法律责任的店堂告示，通知。(7分)
	查看制度的制定、落实情况，现场检查规范化服务，当面向员工提出问题，了解其应知应会知识技能的掌握情况。

	受  理投  诉(25分)
	1、 企业要有一名分管领导负责消费者对有关物价、计量、质量、服务的投诉，切实做好售前售后服务。(10分)

2、 对确属因商品与服务质量问题引起消费纠纷的，能及时有效地依法协商调解，尽量做到投诉不出柜台、不出部门、不出商品。主动和解率达到85%，投诉结案率达到100%。(10分)

3、 履行承诺，自觉兑现。(5分)
	召开消费者代表座谈会，听取消费者意见，查看消费者投诉档案资料及处理情况。

	综  合管  理(25分)
	1、 店堂店貌干净，争创“诚信单位”气氛浓、意识强。(5分)

2、 严格执行国家有关价格管理的政策、法规，建立健全价格管理制度和价格档案登记制度，全部商品、服务实行明码标价，明码实价。(8分)

3、 建立计量管理制度并认真贯彻执行，符合国家有关计量规定。(7分)

4、 企业各项经济考核完成指标，效益显著。(5分)
	现场查看企业经营场所，对照有关法律法规和相关行业管理规定进行检查。


