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工商总局在全国范围内开展消费投诉公示试点

2018年01月03日14:09 中国新闻网

　　原标题：工商总局：在全国范围内全面开展消费投诉公示试点

　　中新网1月3日电 据国家工商总局网站消息，国家工商总局近日印发关于全面开展消费投

诉公示试点的通知。通知指出，为进一步探索消费投诉公示制度，工商总局决定在全国范围内

全面开展消费投诉公示试点。

　　通知提到，消费投诉公示是在企业信用信息公示和消费提示警示工作基础上，强化社会舆

论监督、推进消费维权社会共治的新探索。2016年，工商总局选取上海、重庆、江西三地开

展为期一年的消费投诉公示试点，取得明显成效。为进一步探索消费投诉公示制度，引导经营

者加强自律，提高消费者满意度，提振全社会消费信心，完善促进消费的机制，增强消费拉动

经济增长的作用，工商总局决定在全国范围内全面开展消费投诉公示试点。

　　通知明确，工作目标是通过全面开展消费投诉公示试点，打通消费维权的事后救济和事先

预防环节，加强企业信用监管，助推信用体系建设，保障消费者的知情权和选择权，强化社会

组织、舆论和公众的监督作用，促使经营者落实消费维权主体责任，提高诚信守法经营意识，

推动消费纠纷的源头治理，进一步构建消费维权的社会共治格局，努力营造安全放心舒心的消

费环境。

　　通知指出，各省（区、市）工商、市场监管部门应当结合实际情况，在本辖区内积极开展

消费投诉信息公示试点，建立健全公示制度，规范公示程序，探索公示方式，界定公示范围，

拓展公示渠道，评估公示效果，加强宣传引导，营造社会氛围，切实发挥公示作用。

　　一是科学选择试点区域。各省（区、市）工商、市场监管部门应当至少选择一个地级以上

城市开展消费投诉公示试点工作。选择试点城市应当综合考虑当地消费活跃度、市场主体集中

度、消费投诉量、消费维权工作基础、社会信用体系及“互联网+政务服务”建设水平等因

素，确保消费投诉公示试点有良好的工作基础和大数据支撑。条件成熟的地区可以自主选择扩

大试点区域，不断扩大试点覆盖面。

　　二是建立健全试点制度。各地工商、市场监管部门应当结合实际情况，按照客观真实、及

时全面、公开透明、程序正当等原则，围绕消费投诉公示对象、内容、方式、媒介、程序、更

正、救济、内部管理、社会监督、风险防控等方面，探索建立专门的工作制度，并在实践中及

时优化完善，不断提升消费投诉公示试点工作的规范化、制度化水平。

　　三是合理确立公示内容。各地工商、市场监管部门应当把有关经营者的下列信息纳入消费

投诉公示范围：1。经营者工商登记信息；2。工商和市场监管部门受理的投诉量；3。投诉的

调解成功率（包括投诉后自行和解）。各地在此基础上，可自行探索增加公示内容（如投诉详

情、投诉量占销售额比例、热点问题、苗头性问题、潜在风险等）。

　　四是探索拓展公示渠道。各地工商、市场监管部门应当从扩大消费投诉公示影响力、确保

权威性、满足消费者获取信息便利性等角度综合考虑，积极探索投诉公示渠道。可以在政府网

站、政务新媒体、主流媒体等平台集中公示投诉信息，也可以通过12315“五进”站点、“一
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会两站”、放心消费创建单位等渠道公布投诉信息，还可以结合消费教育引导工作广泛拓展街

道、社区、居委会、村委会等公示渠道。

　　通知明确了时间安排。2018年第一季度为前期准备阶段，2018年第二、三季度为试点实

施阶段，2018年第四季度为评估总结阶段。

　　通知要求，各省（区、市）工商、市场监管部门要高度重视，积极争取当地党委政府支

持。明确试点单位的责任人和联系人，形成层层抓落实的责任机制。要确保工作质量，建立健

全信息审核和发布流程，严格把关，避免出现公示信息错误、疏漏、重复等现象。把消费投诉

公示试点纳入工作考核，保障试点工作取得实效。

　　通知指出，各省（区、市）工商、市场监管部门要充分发挥好消费投诉公示试点作用，形

成新时期市场监管工作的重要抓手，与信用监管、信用体系建设、消费者满意度指数测评、放

心消费创建、“诉转案”、消费提示警示、行政指导约谈等其他工作深度融合，同步推进，互

相促进。进一步提高监管执法的预判性、精准性、有效性。

　　通知强调，各省（区、市）工商、市场监管部门要把消费投诉公示作为践行“互联网+政

务服务”新举措、建立消费维权社会共治新机制、服务经济健康发展新模式的品牌，与党委政

府发展重点和民生重要领域合拍共振，大力争取行业、企业支持配合，把公示工作和改善消费

环境、联合奖惩、服务民生相结合，不断扩大知晓度和影响力。
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江苏司法行政部门积极参与3·15消费维权服务

“3·15”国际消费者权益日当天，江苏省各地司法行政机关积极与工商、物价、质监、烟草、卫生等

多部门联动开展消费者维权活动。盐城市、镇江市、兴化市、宜兴市、如皋市[详细]

中消协发布全国消协组织网络消费维权案例

正义网北京3月15日电（记者刘文晖）中国消费者协会3月15日在北京发布网购诚信与消费者认知调

查报告。报告显示，去年以来，消费者对各类网络消费的满意率均在七成以上[详细]

消协去年挽损3.87亿 公布网络消费维权案例

中新网3月15日电中国消费者协会3月15日在其官网公布2016年全国消协系统10件网络消费维权典

型案例。2016年，全国消协组织共受理消费者投诉65.35万件，[详细]

广东消费维权投诉量全国第一 互联网投诉多

中新社广州3月14日电（记者许青青）广东省消费者委员会14日通报，2016年广东省共受理消费者

投诉185717件，投诉量全国第一。其中，互联网服务类投诉量激增达[详细]
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果壳网庞氏骗局入选广东十大消费维权案例

中新网广州3月14日电（记者许青青）广东省消费者委员会14日通报2016年度广东十大消费维权案

例，其中深圳果壳网络科技有限公司网购高额返现的庞氏骗局案例被评为第[详细]

云南德宏：利用多种语言倡导网络消费维权

中新网德宏3月15日电（崔汶孔维福）“3.15国际消费者权益日”来临之际，云南省德宏州傣族景颇

族自治州工商局、州消费者协会，突出边疆少数民族特色，用汉、傣、景颇[详细]

山西消费维权十案 健身房更名会员卡失效

中新网太原3月14日电（记者李娜）14日，山西省太原市，在山西“网络诚信消费无忧”3.15国际消

费者权益日年主题宣传活动新闻发布会上，山西省工商行政管理局公布2[详细]

部分快递企业存限额赔偿 如何维护消费权益

据澎湃新闻报道，黑龙江省消费者协会近期抽取了10家快递公司进行调查，结果发现，部分快递企

业运单存在不公平、不合理格式条款，对快件的丢失、损毁、短少采取限额赔偿。[详细]

超六成受访者承认曾被理发店强制消费过

先是被服务生“轰炸”式推销，付钱时又被游说办张会员卡超六成受访者承认曾被理发店“坑”过元

旦来临，不少人为了美美地出行、过节，都想在发型上下点儿功夫。可不少人抱怨[详细]

强制消费、暗藏“黄文” 在线学习应受监管

◆2016年在线教育用户规模为9001.4万人，未来几年还将保持20%以上的增长速度，中小学生占据

了“半壁江山”◆一些学习类APP有强制消费、诱导消费的嫌疑◆一[详细]
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