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内容简介

2004年3月以来，北京方圆万里行应用技术研究院和中国标准出版社标准法律事务部秉承
标准服务于企业的宗旨，先后为佛山市工艺总厂有限公司、深圳市百泰珠宝首饰有限公
司等获得“中国名牌”或“国家免检”称号的几十家大型企业制定了采用IS0投诉处理系
列标准的《处理投诉指南》企业标准，用于指导企业处理投诉，这是我国第一批采用该
国际标准指导处理投诉工作的企业，使企业处理投诉的水平有了明显提高。
  目前，学习、借鉴、运用IS0投诉处理系列标准在全国范围内已形成高潮，处理投诉与
非正常投诉的有关理论和实践也已成为所有企业乃至政府有关部门关注的焦点。与此同
时，我国也及时颁布了GB／T 19012--2008《组织处理投诉指南》国家标准，并将于2008
年12月1日正式实施。该国家标准的颁布实施，将使我国广大企业及所有组织的投诉处理
工作更趋规范化。
  《处理投诉与非正常投诉实用丛书》的第二部分，由《处理投诉与非正常投诉*法律
文件集萃》、《处理投诉与企业满意——GB／T 19012--2008解析》等图书组成，已由中
国标准出版社正式出版发行。《丛书》第三部分正在编写过程中，由《处理投诉中的损
害与赔偿》、《处理投诉中的权利与义务》、《处理投诉典型案例评析》等图书组成，
并将于2009年出版。
2004年3月以来，北京方圆万里行应用技术研究院和中国标准出版社标准法律事务部秉承
标准服务于企业的宗旨，先后为佛山市工艺总厂有限公司、深圳市百泰珠宝首饰有限公
司等获得“中国名牌”或“国家免检”称号的几十家大型企业制定了采用IS0投诉处理系
列标准的《处理投诉指南》企业标准，用于指导企业处理投诉，这是我国第一批采用该
国际标准指导处理投诉工作的企业，使企业处理投诉的水平有了明显提高。  目前，学
习、借鉴、运用IS0投诉处理系列标准在全国范围内已形成高潮，处理投诉与非正常投诉
的有关理论和实践也已成为所有企业乃至政府有关部门关注的焦点。与此同时，我国也
及时颁布了GB／T 19012--2008《组织处理投诉指南》国家标准，并将于2008年12月1日正
式实施。该国家标准的颁布实施，将使我国广大企业及所有组织的投诉处理工作更趋规
范化。  《处理投诉与非正常投诉实用丛书》的第二部分，由《处理投诉与非正常投诉
*法律文件集萃》、《处理投诉与企业满意——GB／T 19012--2008解析》等图书组成，已
由中国标准出版社正式出版发行。《丛书》第三部分正在编写过程中，由《处理投诉中
的损害与赔偿》、《处理投诉中的权利与义务》、《处理投诉典型案例评析》等图书组
成，并将于2009年出版。  《处理投诉与非正常投诉实用丛书》为广大企业的处理投诉
与非正常投诉工作提供了参考依据，对推动企业建立和完善投诉处理体系和投诉预警机
制，圆满处理各类投诉纠纷，提高顾客满意度，构建公平、和谐的消费环境，促进中国
经济的健康发展必将起到积极的作用。
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第一部分 法律
中华人民共和国银行业监督管理法
中华人民共和国治安管理处罚法
中华人民共和国农产品质量安全法
中华人民共和国物权法
中华人民共和国反垄断法
中华人民共和国节约能源法
中华人民共和国科学技术进步法
第二部分 法规
中华人民共和国药品管理法实施条例
物业管理条例
企业事业单位内部治安保卫条例
中华人民共和国工业产品生产许可证管理条例
娱乐场所管理条例
机动车交通事故责任强制保险条例
中华人民共和国政府信息公开条例
证券公司监督管理条例
证券公司风险处置条例
第三部分 规章及规范性文件
（一）国家发展和改革委员会
禁止价格欺诈行为的规定
价格监测规定（2003年）
物业服务收费管理办法
价格违法行为行政处罚实施办法
价格违法行为举报规定
粮食流通监督检查暂行办法
汽车产品外部标识管理办法
国家发展改革委关于《禁止价格欺诈行为的规定》有关条款解释意见的通知
价格违法行为行政处罚规定
车辆产品检测工作监督管理规定
（二）商务部
典当管理办法
打击商贸活动中欺诈行为专项行动工作方案
零售商促销行为管理办法
零售商供应商公平交易管理办法
超市食品安全操作规范（试行）
商务部关于网上交易的指导意见（暂行）
流通领域食品安全管理办法
  （三）卫生部
医疗事故处理条例
医疗事故技术鉴定暂行办法
医疗事故分级标准（试行）



医疗事故争议中尸检机构及专业技术人员资格认定办法
重大医疗过失行为和医疗事故报告制度的规定
卫生行政许可管理办法
卫生部关于医疗机构不配合医疗事故技术鉴定所应承担的责任的批复
卫生标准管理办法
⋯⋯
第四部分 司法解释

在线试读部分章节

中华人民共和国银行业监督管理法
（2003年12月27日中华人民共和国第十届全国人民代表大会
常务委员会第六次会议通过，2003年12月27日中华人民
共和国主席令第11号公布，自2004年2月1日起施行）
第一章 总则
  第一条 为了加强对银行业的监督管理，规范监督管理行为，防范和化解银行业风险，
保护存款人和其他客户的合法权益，促进银行业健康发展，制定本法。
  第二条
国务院银行业监督管理机构负责对全国银行业金融机构及其业务活动监督管理的工作。
  本法所称银行业金融机构，是指在中华人民共和国境内设立的商业银行、城市信用合
作社、农村信用合作社等吸收公众存款的金融机构以及政策性银行。
  对在中华人民共和国境内设立的金融资产管理公司、信托投资公司、财务公司、金融
租赁公司以及经国务院银行业监督管理机构批准设立的其他金融机构的监督管理，适用
本法对银行业金融机构监督管理的规定。
  国务院银行业监督管理机构依照本法有关规定，对经其批准在境外设立的金融机构以
及前二款金融机构在境外的业务活动实施监督管理。
  第三条
银行业监督管理的目标是促进银行业的合法、稳健运行，维护公众对银行业的信心。
  银行业监督管理应当保护银行业公平竞争，提高银行业竞争能力。
⋯⋯
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