平台对产生交易纠葛的办理机制

针对成都木寸数渠聚势科技有限公司所属电子商务平台“木寸数科”， 以下简称平台。在业务展开过程中可能产生的交易纠葛，平台实行以下办理体制。
一、部门职责

成都木寸数渠聚势科技有限公司指定客户服务责任人，负责客户交易纠葛的预 办理，包含与客户充分交流磋商，纠葛的木寸数科传达、资料的采集、传达和报告， 并负责配合对已形成的诉讼纠葛进行办理，辅助风险管理部收信相应的凭证材料。 

企业有关部门成立客户投诉办理体制，明确客户投诉门路，在木寸数科重要地点 宣布投诉办理电话、其余联系方式，并指定特意人员负责客户投诉办理，仔细、 实时办理用户的投诉和建议，实时向用户反应办理结果，并做好记录，成立投诉办理不妥的责任追查和体制。 


客户服务中心负责对客户投诉的集中办理，包含建立客户服务代理接受客户电话投诉、协调办理有关部门与客户交流无果的投诉恳求，并检查有关业务部门的办理结果。 


风险管理部负责客户交易纠葛所涉法律问题的办理，包含向企业有关部门供给客户投诉办理的法律建议，办理已形成的诉讼类纠葛，以及负责对企业自行办理的诉讼纠结进行协调、监察和检查。 

二、客户交易纠结的分类办理

企业有关部门负责对客户交易纠葛木寸数科进行分类登记，依据客户交易纠葛风险程序的大小，将客户交易纠葛分为以下四大类： 

1、因企业有关部门业务差错或其余过失给客户造成损失引起的客户交易纠 纷； 

2、因为行情交易系统故障，发生应急事件等客观原由引起的客户纠葛。 

3、 因客户自己对系统使用、规章制度、产品购置不熟习，或客户提出不合理要求、对职工按章事感觉不便等原由惹起的纠葛。  4、其余原由引起的客户纠葛。

企业有关部门应将上述客户纠葛木寸数科分类登记结果报企业客户服务中心备案，对此中可能引起诉讼风险的纠葛木寸数科要点监控并同时报风险管理部存案。 

关于以上分类登记的客户交易纠结，就贯彻以下应付、办理原则：  
1、 关于客户自己原由形成的纠葛，以做好客户的解说工作为主，企业有关部门 应从客户的角度考虑纠葛产生的原由，设计有针对性的解决方案；  
2、关于因企业原由形成的，坚持以减少诉讼防备风险为主，踊跃做好客户的沟 


[bookmark: _GoBack]通解说工作并配合客户解决问题，平台将踊跃辅助花费者保护合法权益。若因平台系统故障、审核疏漏或管理不当导致用户遭受财产损失，平台承诺承担兜底赔付责任。在核实损失后，平台将先行向用户进行赔偿，或全额退还相关款项，确保用户权益不受损。若损失涉及第三方商家，平台在赔付用户后，将依法向第三方商家进行追偿。在交易争办理中，平台应该供给用户全部交易记录。因平台丢掉、假造、窜改、销毁、隐藏许拒绝供给前述资料，致令人民法院、仲裁机构或许有关机关没法查明事实的，平担当相应的法律责任。
三、非诉讼纠葛的办理流程


企业有关部门在办理客户交易纠葛过程中，应以除去矛盾、和缓纷争为原则，与客户交流协调。有关部门已发生的非诉纠葛事项，有关部门应视状况采纳追踪核查、磋商解决等举措，并实时将有关状况报企业主管部门。 


企业指定办理客户交易纠葛的客户服务负责人，在接到客户投诉后应第一剖析投诉形成原由，如为职工业务差错所以致，应由客户服务负责人为主成立协调小组，负责实时与客户磋商补偿方案;如补偿方案波及金额不足 1000 元的，由部门领导审批波及金额超出 1000 元的，应经企业总经理审批后办理，并知会风险管理部。如受的投诉内容波及到企业有关规定或系统运转等状况时，客户服务负责人应在认识状况后与企业有关部门交流解决，必需时应形成详尽的文字资料报告给风险管理部。


企业有关部门指定办理客户交易纠葛的客户服务责任人，接到客户投诉后由该责任人先负责与客户联系磋商，并将客户投诉状况、解决问题的方案报告给部门负责人，供其进行决议。如客户服务责任人与客户磋商未果的，应将状况说明报送至部门领导，由部门领导在剖析、判断基础上提出相应办理建议，再交有关业务部门办理;如投诉波及有关法律问题的，由客户服务中心将有关法律问题以书面文件形式提交风险管理部，由风险管理部供给相应办理建议。

4、 诉讼纠葛的风险评估、论证及应付举措

因客户交易纠葛被诉的，应实时报企业客户服务部微风险管理部，由风险管理部提出解决方案，经征询有关部门建议，报企业领导同意后实行。风险管理部收到客户部传达的诉讼资料后，应该实时就诉讼的事实依照能否齐备、法律依照否充分、企业及营业部可能承受的败诉风险大小等问题组织论证，提出应付或处建议。客户独自起诉企业作为共同被告的以下诉讼，应将办理结果报风险管理部存案:
(1) 波及金额较小的诉讼 ;
(2) 其企业影响较大的诉讼。
必需时，企业能够邀请具备资质的执业律师及律师机构辅助办理诉讼事务和起草、审察重要法律文件，企业关部门自行办理客户交易纠葛过程中提交有关司法机关或其余主管 


机关的法律文件，以及需要企业签订的法律文件，应经风险管理部审察。风险管理部能够直接向企业有关部门调取诉讼凭证资料，经审察以为需要由有关部门增补凭证资料的，能够要求其增补。由风险管理部负责办理或邀请执业律师代理的诉讼，风险管理部应实时形成案件进展报告报企业总经理。
五、其余事项 


本制度合用于企业有关部门波及的客户交易纠葛。本制度未作规定的，合用企业其余有关文件的规定。本制度由风险管理部负责解说。 




（签章） 
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