附件2

消费环节先行赔付工作制度

（模板）

为进一步完善消费维权自律机制，营造公平有序的经营环境和安全放心的消费环境，切实保护消费者合法权益，佛山市高明区******有限公司（以下称******公司）决定实行消费环节先行赔付工作制度。

一、工作定义。消费者在******公司内购买商品或接受服务时，因商品质量或服务本身的问题导致其合法权益受到损害并要求赔偿时，若单个消费者发生争议价款低于人民币200（可自行调整）元（包含本数）的，由******公司向消费者进行先行赔付，再向经营者追偿。******公司消费维权服务站（以下称服务站）负责XX商场/街区/市场/景区先行赔付工作的具体实施。

二、预备金制度。经营者在进入XX商场/街区/市场/景区经营时，应当与******公司签订先行赔偿协议，约定经营者同意对因自身过错引起的消费争议实施先行赔付，并根据经营规模和商品品种缴纳相应的先行赔付预备金，金额由******公司和经营者共同协商确定。先行赔付预备金由******公司代收代管进入专户专款专用，经营者在其经营期间未发生赔偿事由的，在经营者退市时，******公司全额退还预备金，预备金不计利息。
三、启动条件。消费者与经营者发生消费争议，向经营者索赔未达成和解协议的，应向******公司消费维权服务站（以下简称服务站）或有关行政部门、消委会提起消费投诉，经居中调解未达成一致的，可申请先行赔付。

四、工作流程。启动先行赔付之前，服务站应当与消费者协商确定先行赔付的范围、方式及相应的金额，经协商达成一致后启动先行赔付。消费者申请先行赔付时，应当提供发票、支付记录等购货凭证或者服务单据，并提供有效的证据材料。经核实因经营者过错发生争议的，******公司按规定向消费者支付先行赔付预备金，再向经营者追补已经赔付的金额。
五、工作时效。一般的消费投诉，服务站应当自受理消费者先行赔付申请之日起3日内处理完毕，疑难投诉在10日内处理完毕。需经法定检测机构进行商品质量检测的，检查时间不计算在内。

六、诉求变更。在先行赔付运行中，消费者提出变更先行赔付范围、方式等诉求的，应及时向服务站提出，同时提交有关证据证明。消费者自愿撤销投诉的，终止先行赔付。因诉求变更而重新启动先行赔付的应重新计算赔付时限。

七、台账记录。先行赔付程序运行过程中，服务站应做好台账记录，如实记录消费者信息、涉诉商品、服务信息、经营者信息、消费者诉求及先行赔付处理结果，附上投诉案件相关材料。
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