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	附  录 E
	（资料性）
	和解协议书编号：
	甲方(投诉者)：
	姓名                     ；身份证号                      
	通信地址                                              
	乙方(被投诉者)：
	代表人姓名                    ；经营主体名称                  
	通信地址                                              
	甲、乙双方因                                              
	如下协议：                                             
	本协议一式二份，甲方、乙方各持一份。
	本协议应于         年     月     日之前履行。
	甲方(签章)：
	乙方(签章)：
	年    月    日
	附  录  F
	（资料性）
	序号
	督办日期
	督办对象
	督办内容
	督办方式
	督办结果
	经办人签名
	附  录  G
	（规范性）
	广州市消费维权服务站服务效能指标统计报表按表G.1。
	报送单位名称
	报送单位类型
	(商场，(超市，(市场，(企业，(景点
	消费投诉
	受理数量
	和解数量
	争议金额
	和解率
	总数
	自行受理
	来自转办
	总数
	自行受理
	来自转办
	总数
	自行受理
	来自转办
	回访
	回访数量
	满意数量
	回访率
	总数
	自行受理
	来自转办
	总数
	自行受理
	来自转办
	其他
	附  录  H
	（资料性）
	附  录  I
	（规范性）
	消费维权服务站自评表
	序号
	测评内容
	测评标准
	分值
	自评说明
	1
	标志标识
	1.在经营场所显著位置悬挂消费维权服务站牌匾（3 分）；
	2.设置导向消费维权服务站的标识（2分）。
	5
	2
	经营场所设置消费维权服务站宣传栏（3分）。
	5
	3
	在明显位置设置具备消费维权服务站标识的服务意见箱（2分）。
	4
	工作场所与
	设施设备
	1.受理接待点布局合理，方便消费者寻找（3 分）；
	2.具备相对固定和解场所（2 分）。
	5
	5
	具备良好的交流洽谈环境，配备必要的桌椅或电话机、计算机及便民服务设施（4 分）。
	4
	6
	人员配备
	1.配备1名以上专/兼职工作人员（2分）；
	2.联络员能准确对接对口站点管理机构（2分）；
	3.工作人人员具备从业要求， 熟练掌握消费维权技能（2 分）；
	4.工作人员每年至少参加1次消费维权相关培训（2分）；
	5.工作人员能接受群众监督（2分）。
	10
	7
	制度建设
	建立工作人员职责、消费纠纷处置工作制度、消费纠纷和解制度等工作管理制度（5分）。
	5
	8
	建立和实施有利于消费者权益保护的相关制度，包括产品质量和服务保证金制度、消费争议先行赔付制度、产品质
	5
	9
	统计分析
	规范开展消费维权服务机构服务效能指标的统计分析，及时向站点管理机构报送总结反馈服务管理情况（5 分）
	5
	10
	宣传推广
	现场能看到消费维权服务的宣传、消费警示、消费提示的宣传（3 分）；
	5
	11
	应急管理
	有非常规性事件应急预案文本（3分）；
	3
	12
	工作绩效
	1.按照服务流程及时受理、处理和结案，清晰、完整地填写消费维权服务相关记录（6 分）；
	2.有实际开展消费维权服务，消费咨询、投诉的月度处理量不为零（4 分）。
	10
	序号
	测评内容
	测评标准
	分值
	自评说明
	13
	工作绩效
	1.按时答复率=100%（6分），≥90%（5分），≥80%（4分），<80%（3分）；
	2.按时办结率=100%（6分），≥95%（5分），≥90%（4分），<90%（3分）；
	3.有效投诉的和解率≥85%（6 分），≥75%（5 分），<75%（4 分）。
	18
	14
	1.有服务质量年度自评总结和详细的自评表（5 分）；
	2.有改进措施跟踪记录（5 分）
	10
	16
	辖区镇（街道）市场监督管理部门评价良好（0-10 分）
	10
	合计 
	100
	注：“自评说明”栏中，应针对测评标准进行详细、清晰描述实际开展的工作和结果。
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