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! ! ! ! !"#$年，市消保委在市委、市政府的领
导下，在中消协、市工商局的指导下，紧紧围
绕中消协“让消费者更有力量”年主题，以
“讲诚信，促消费，惠民生”为主线，以深入开
展党的群众路线教育实践活动为契机，积极
履行法定职责。全市共受理处理消费者投诉
#%!&&'件，同比上升!('#)，投诉办结率为
*+(&,!，涉及商品和服务总额-(&*亿元；针
对.'大类+-&件贴近民生的商品开展了比较
试验；针对+大消费热点领域开展了消费调
查；联合新闻媒体开设了专题栏目；开通了
新媒体平台；组织了百场社区公益讲座。

一、突出重点，创新形式，不
断扩大消费宣传影响

（一）$#+集中宣传引导，贴近消费者需
求。以“讲诚信，促消费，惠民生”的主线，整
合政府部门、行业组织、新闻媒体等资源，
开展了主题座谈、信息发布、案例披露、陷
阱提醒、讲座征文、咨询服务等系列活动。
共组织活动#&+项，制作媒体节（栏）目##,

期；组织参与网上访谈!$场次；发布公益短
信-+#(&万条；举办讲座#-+场次；披露典型
侵权案例与陷阱+,个。发放宣传资料#%*万
份，接受消费者咨询、申（投）诉、举报约+万
人次。活动贴近消费者需求，充分演绎了
“让消费者更有力量”的年主题。

（二）拓展消费宣传平台，适应新形势新
要求。为适应形势的新要求，改版了$#+网
站，使其更具可看性、互动性和实用性。同
时，借助新媒体于,月与*月先后开通了市消
保委官方微博与消费维权移动终端（$#+维
权/00）。与《新民晚报》合作开设“$#+维权
专版”，与《解放日报》合作开辟了“上海消费
专业维权宣传专刊”；与上广电电视新闻中
心合作启动了全新沪语电视节目《大家帮侬
忙》；与东方信息苑合作，组织消费课堂进社
区#%%场公益讲座；发布消费预警##次。
（三）参与法律法规修订，贯彻落实新

《消法》。积极参与《消法》《消条》修订课题
调研，分析维权实际，提出修改建议。《消
法》修改后，全系统全面启动新《消法》的集
中培训与宣传工作，联合平面媒体开展主
题宣传，制作展板组织社区宣展，采用案例
对比解读新增的条款，让消费者直观地了
解新《消法》。
（四）发挥专业维权优势，推动正能量

传播。家具专业办、居饰办、黄金珠宝办、旅
游办、现代农业办分别组织开展红木家具、
木地板、玉石、在线旅游、生态农业等消费
体验活动#&次，有+%%余名消费者亲临现场
直观了解生产服务过程的同时，推动了企
业诚信建设；保健产业办联手相关区开展
“消费安全伴您行”主题活动#%次；家电办
推出“暑前空调大保养活动”，向社区居民
普及了科学使用家电的消费知识；汽车办
主动走访汽车生产商和-1店，为家用汽车
“三包”的实施做好准备。

二、多措并举，强化监督，着
力促进市场公平有序

（一）社会力量参与维权，消费调查更加
深入。联合市社科院社会调查中心开展以网
购、超市、金融、电信、旅游等行业为蓝本的
上海消费市场促销行为调查，得到了相关企
业（行业）的回应与社会的关注；对上海儿童
游乐场所消费者满意度开展专项调查，就安
全隐患、行业监管与自律缺位等问题提出建
议，引起了相关部门的重视；对本市信息消

费状况、保健品市场消费者满意度等开展的
专项调查，推动了信息消费的可持续增长，
促进了保健品市场的规范发展。
（二）约谈点评多管齐下，监督规范更

加有力。对智能手机软件服务商不正当收
集消费者个人信息的行为开展调研，公开
约谈百度、新浪和腾讯等三大服务商，推动
其规范消费者个人信息的采集与使用，引
起了较大的社会反响；对社会关注的“手机
上网流量按月计费、过期作废”合理性问
题，从消费者的实际需求出发，会同市通管
局联合约谈电信、移动和联通等三大电信
运营商，推动其在现有套餐之外推出“以季
度为计费周期的手机上网流量套餐”，并跟
踪其兑现情况。同时，还就建材销售服务收
费等问题进行公开约谈、对婚宴预订不平
等格式条款进行点评跟踪，推进了相关行
业的交易诚信和规范服务。
（三）试验体察有的放矢，提供资讯更

加贴心。从消费者需求出发，共组织开展了
#'大类+-&件商品的比较试验，及时发布了
资讯信息。其中，空气净化器、口罩的比较
试验结果发布后，备受消费者关注；防紫外
线服装比较试验结果反映出此类服装标称
的“防紫线”性能大都无依据；对“科莱恩”
公司滥发防晒标识牌的问题，经过公开约
谈已收到公司的书面整改回复；皮鞋比较
试验中发现的“游离甲醛”、“六价铬”等有
害物质残留量高且相关指标标准缺失情
况，向国家标准化委提交了建议函，并向本

市相关部门报送了《情况专报》。

三、畅通渠道，化解纠纷，努
力维护社会和谐稳定

（一）跟踪跟进，推动集中投诉化解。先
后就涉及机动车驾驶员培训机构加价收
费、万得城退市、市中绞股蓝保健食品公司
水券使用受限、酷贝拉公司关门停业、#号
商城金条订单单方取消、赫谷及三港公司
恶劣诱骗老年消费者、玛花纤体突然停业
等近!%件群体性投诉纠纷，第一时间约谈
相关企业，掌握最新情况，及时报送《情况
专报》，推动了相关投诉的妥善解决，避免
了矛盾的升级。对携程推出的歌诗达邮轮
旅游产品与实际行程不符引发集中投诉上
报《情况专报》后，引起相关部门重视，市旅
游局、市交通港口局还联合起草了《上海市
预防和处置“强占邮轮”群体性事件应急工
作机制（征求意见稿）》；上海国际音乐烟花
节表演活动延期举行退票遭拒引发的#$%

余件集中投诉，经过市区联动与部门协同，
最终得到全额退票的妥善处理。
（二）聚焦热点，扎实做好群诉预防。进

一步加强对空调、月饼等季节性、时令性消
费热点与重点领域的消费监测，提前介入，
主动出击，保证了市场的平稳有序。针对
“双十一”电商促销，及时发布预警提示，引
导企业妥善做好预警防范，有效降低了相
关投诉发生率。针对大众点评网站推出麦
当劳“乌龙”套餐的情况，组织约谈，督促经

营者给消费者退款和额外补偿，防止了投
诉的蔓延。
（三）完善机制，切实保障诉求实现。投

诉联网单位范围继续扩大，新增联网单位
#$家，总数达!$%家。对其中不再具备联网
条件的单位进行了调整。据统计，联网单位
处理的投诉-'!,'件，占同期的-+(*-)。强
化了市委市府信访办及“#!$-+”市民热线
转办信访件的承办工作，经过沟通协调、统
一口径，制定了《关于进一步加强信访案件
办理工作的意见》，细化了承办工作规范，
明确了工作要求和责任措施，严格控制办
理周期，承办的公开回复率明显提升，新增
重复信访率大幅下降。建立了抄告工作机
制，先后针对上海先河商贸有限公司在销
售医疗器械、保健品过程中存在虚假宣传、
夸大商品疗效的投诉情况以及空气净化器
比较试验中发现的企业涉嫌夸大宣传的情
况，抄告相关职能部门调查跟进。

创新维权方法 和谐消费环境
———上海市消保委2013年工作综述

! ! ! !地址：上海市徐汇区大木桥路#号
电话：%!#2#!$#+
官方网址：3445677888($#+(93(:;7

官方微博：
34456778<=>?(:?@7A7$+..,*%+*+

手机客户端：

! 家具专业办公室 ,,+-.$.+

闸北区中华新路-!%号 !%%%'%

! 黄金珠宝专业办公室 ,$!!$,-$

黄浦区茂名南路.+.号二楼!室 !%%%!%

! 家庭装潢专业办公室

+!&%&!%& ,!,-*&+,

普陀区北石路!$-弄'号甲 !%%$$$

! 居饰材料专业办公室

+!&%&!%& ,!,-*&+,

普陀区北石路!$-弄'号甲 !%%$$$

! 旅游专业办公室 ,!'$,+,'

长宁区法华镇路!%-号 !%%%+!

! 汽车专业办公室 ,-&&%-$'

闵行区顾戴路$%%*号.楼 !%..%.

! 保健产业专业办公室

,$%,.$.+ ,$%,.$.,

虹口区乍浦路-*%号 !%%%&%

! 家用电器专业办公室 ,-!!'%%.

徐汇区龙华西路$!$号/座$%*室
!%%!$!

! 空港办公室 ,&&+!,%,

浦东机场启航路&&&号 !%.!%!

! 日用化妆品专业办公室 +,,*,.+.

宝山区樟岭路!号 !%.***

! 电子商务专业办公室

,**.!$.+ +*+!&$*-

嘉定镇人民街+&号 !%.&%%

! 钟表眼镜专业办公室 ,!+,$%.!

静安区新闸路.,$,号 !%%%-%

! 现代农业专业办公室

+'*$++!! +'*'!'$&

金山区蒙山路..%*弄&号$楼 !%%+-%

上海市消费者权益保护委员会

!相关链接"


