
!!!市消保委日用化妆品专业办!!!

抓住宣传契机
提升宣传效应
市消保委日化专业办，以

!"#$ 年“%·#& 国际消费者权
益保护日”为契机，以宣传
“网络诚信 消费无忧”为主
题、以网购化妆品为重点，举
办“美丽无忧”主题宣传咨询
活动和参与市消保委组织
“专家面对面”现场咨询活
动，邀请市皮肤病医院的专
家和专业办专业顾问等，发
放《“美丽无忧”化妆品消费
指导手册》、《化妆品消费知
识宣传手册》等资料，并为消
费者提供现场化妆品专业咨
询服务。

巧借工作平台
扩大社会影响
为了进一步扩大化妆品

维权教育引导的社会影响力，
市消保委日化专业办通过与
宝山区市场监督管理局、区妇
联等部门的合作，借助“国际
爱肤日”、“安全用药月”等宣
传平台，扩大宣传效果。& 月
!& 日在淞南公园举办的“安
全护肤美丽人生”国际爱肤日
宣传咨询活动，深刻诠释“&·
!& 国际爱肤日”节日理念，为
营造良好的化妆品消费环境
提供有效帮助。'" 月 !$ 日，
参加“!"'$ 年全国安全用药
月”宣传主题活动，与监督管
理部门、医疗机构、专业办网
络单位的专家和公益律师等
专业人士一起为社区消费者
提供现场宣传咨询服务，向消
费者传递了科学选购化妆品
的消费理念，取得了较好的成
效。

引领时尚消费
维权保驾护航
!"'$年，市消保委日化专

业办结合化妆品消费维权工作
新形势，发挥专业顾问及化妆
品企业在消费维权工作中的作
用，开展了“%·'&”系列活动、
“美丽新思维”日用化妆品消费
维权主题宣传活动等一系列消
费维权宣传活动，为消费者提
供化妆品消费信息，稳步推进
化妆品消费维权工作，努力营
造“网络诚信 消费无忧”的化
妆品消费环境。

倡导美丽新思维
组织消费新体验
市消保委日化专业办和上

海学习网、上海教育服务园区
合作开展了“美丽新思维”化
妆品消费维权知识系列宣传
活动。!"'$ 年 % 月举办“美丽
新思维之标签标识解读”活
动，通过网上微视频消费知识
宣传，线下海报、宣传单页等
预热，并邀请国家保洁产品质
量监督检验中心、市质检院食
品化学品质检所专家进行现
场讲解和互动。(月，联合相关
企业举办“美丽新思维之消费
维权互动体验专场”活动，为
向阳幼儿园教职工们带来消
费体验。)月，联合相关企业举
办“美丽新思维之肤质检测”
专场活动，指导消费者根据自
身肤质特点正确选择化妆品，
为市商贸旅游学校教师们送
上教师节的祝福。'' 月，在张
江高科园举办“美丽新思维之
轻奢时代”活动，为园区内相
关企业的白领们网购化妆品
保驾护航。 !消委言"
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找准履职定位 彰显履职优势
!!!上海市消保委黄金珠宝专业办公室"汽车专业办公室和日用化妆品专业办公室 !"#$年维权工作纪实

依法履行职责
化解消费争议

市消保委汽车专业办，紧扣本市
汽车消费发展的实际，完善“四大机
制”，着力化解消费争议，做好投诉调
解工作。
一是投诉处理运作机制，就是结

合投诉特点，定期召开讨论会，邀请
律师等专家剖析案例，规范处理。
二是投诉数据分析机制，就是通

过对投诉数据的分析整理，及时查找
企业可能存在的问题，约谈相关企
业，预防群体性消费纠纷。
三是疑难争议会诊机制，就是安

排专业顾问面对面咨询、解答消费者
的疑惑、分析问题车辆故障的症结、
提供解决方案和指导解决问题。
四是诉调对接工作机制，就是通

过“消费维权巡回审判点”打通消费
维权的“最后一公里”，并在诉讼中向
人民法院提供专业意见供法官参考，
提高问题解决的成功率。

整合社会资源
拓展消费体验

市消保委汽车专业办积极整合社
会资源，不断拓展协作平台，为方便汽
车消费教育和消费体验创造条件，形
成消费引导的合力。!"'$年 %月 %"

日在上海东昌汽车管理有限公司设立
首家“汽车消费教育体验基地”、&月
和 '"月携手丰田汽车（中国）投资有
限公司上海分公司先后走进小学课堂
开展“车身碰撞安全实验”科普活动、)
月 %日和 '"月 %'日与宝马华东售后
部联合开展 !场消费者汽车售后服务
体验、$月至''月对“分时租赁 *+,-./”
开展消费体验都是成功的实例。消费
者深入教育基地和生产车间，在专业
顾问和技术人员的陪伴下，通过聆听
讲解、观察试验，模拟试驾、亲身体验，
直面专家、互动交流，了解了生产过
程、增长了汽车知识、体验了消费环
节、提高了维权意识，是一种一举多得
的好形式，受到了普遍欢迎。

关注维权难点
倡导诚信经营

为了强化监督职能，提倡汽车维
修文明诚信服务，!"'$年 %月，市消
保委汽车专业办在 !"'(年工作的基
础上，推出了《上海汽车维修文明诚
信服务倡议公约》，受到本市广大汽
车维修企业的积极响应，《公约》针对
社会监督发现的业内的共性问题，结
合法律规定和行业准则，倡导企业自
律、行业监督和诚信经营，更好地为
消费者服务。&月 ')日，汽车专业办
借力市汽销协会共同举办“汽车销售
法律风险暨《汽车销售管理办法》专
题研讨会，前移关口、及时指导，为
《办法》$月 '日实施打好基础。针对
司法实践中的汽车销售欺诈行为的
认定、销售合同规范性、价外收费明
码标价等热点问题，0 月 '' 日，汽
车专业办召开信息交流会，听取意
见、进行会诊、探寻真知，为防止相关
问题的出现而出谋划策。

开展监督检查
规范零售行为

!"'$年 )月，市消保委黄金珠宝
专业办组织市黄金珠宝饰品检测站专业
人员与专业办专业顾问对本市黄金珠宝
饰品零售门店进行了监督检查。监督的
重点是诚信经营、售后服务、饰品标识、宣
传告知等。监督的范围主要是中心城区
主要商圈 0"余家黄金珠宝饰品零售门
店。检查中，对于在服务规范、饰品标识标
签等存在较多问题的 '&家零售门店，工
作人员现场向门店负责人出具《劝喻整
改通知书》，要求其限期整改。通过对本市
黄金珠宝饰品零售门店监督检查，促进
了商家的规范服务，维护了黄金饰品消
费市场的秩序，取得了预期的效果。

深入相关企业
组织专题培训

!"'$年''月，市消保委黄金珠宝
专业办组织业内专题培训，培训的重点
是国家标准12''00$《首饰贵金属纯度
的规定及命名方法》、!"'$年 ''月 '日
起正式实施的《上海市黄金及其他贵金
属饰品消费争议解决办法》和《上海市
镶嵌类饰品消费争议解决办法》等。黄
金专业办的专业顾问和市黄金珠宝行业
协会负责人等专家进行专业讲解，%"多
家零售企业的 0"多名管理人员和销售
员工参加了专题培训。通过培训，许多
门店在规范标识、规范宣传、规范销售和
规范售后服务等方面有了新的提升，受
到相关企业的欢迎，收到较好的效果。

发挥专业特长
传播消费知识

!"'$年黄金珠宝专业办在市消
保委的统一安排下，以 %·'&现场咨
询活动和 % 月 '' 日、'" 月 !0 日的
“专家面对面”大型消费者咨询活动
等为载体，与市场监管部门、市黄金、
钻石、宝玉石等行业协会密切配合，
积极组织专业顾问，通过发放宣传资
料、宣传服务，发挥专业特长，传播消
费知识。特别是黄金珠宝等饰品的鉴
别、真假宝玉石和钻石的识别、贵金
属饰品的现场免费清洗、黄金珠宝类
的专业知识介绍和释疑解惑、消费指
导等专业性服务，受到了广大消费者
的欢迎和社会的赞扬。

!!!市消保委黄金珠宝专业办!!!

!!!市消保委汽车专业办!!!

! ! ! ! !%&$年#市消保委黄金珠宝专业办"汽车专业办和日化专业办紧紧围绕投诉热点"维权难点"知识盲点#开展消费教育引导"消费体验体察和社会监督检查#充分履行法定职责#为营造安
全放心消费环境积极作为#为消费者对时尚消费和美好生活的追求不断探索$


