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! ! ! !十年前，中共上海市委、市政府站在经
济社会发展全局的高度，作出了改革上海消
费维权体制的重要决策。从此，上海的消费
者权益保护工作迈开了国际化、社会化的步
伐。十年来，上海市消费者权益保护委员会
坚持以服务消费者为根本宗旨，以推动经济
社会发展为价值取向，以维护社会和谐稳定
为使命责任，全力推进消费维权工作的机制
创新、方法创新和手段创新，为改善上海的
消费环境做出了积极贡献。

创新机制，发挥维权作用力
在消费模式、消费业态、消费方式发生

深刻变化的现实背景下，市消保委大胆创新
维权机制，着力提升工作效能。
多方联动，实行分工协作。在内部，他们

加强“三消”联动，依托“!"#!$”平台，与市工
商局消保处、投诉中心紧密合作，投诉中心
负责统一受理投诉和举报、消保处负责涉嫌
违法行为的分派与处理、市消保委负责日常
消费者投诉的分派、转派和调解。做到：一般
问题，分工负责；疑难问题，共同会商；重大
问题，合力应对。与区县消保委上下对接，形
成了热点投诉、群体投诉、疑难投诉及突发
性事件处置的纵向策应。在外部，加强横向
联动，与质监、食药监、物价、司法等委员单
位密切联系，共同破解维权难题；与保险、银
行、电信、邮政等行业专项联系，定期研讨维
权课题；对律师志愿者、专家志愿者、大学生
志愿者、社区志愿者钦定任务，深入现场倾
听民声。

专业维权，破解维权难题。针对消费领
域专业性强、技术性高的维权难题，积极探索
专业化维权机制。上世纪 %&年代末，首先在
家具、黄金珠宝、居饰材料、家庭装潢料等行
业尝试设立专门机构，而后根据专业领先、专
业规模、专业影响的原则，新成立空港、旅游、
汽车、保健产业、家用电器、现代农业、日化用
品、电子商务、钟表眼镜等专业办公室，共有
!#家，聘请逾百名专家担任专业顾问，拓宽
专业化维权的新领域。坚持专家号脉与化解
争议、质量抽查与扶优治劣、引导诚信与督促
自律相结合，得到行业、企业和消费者的一致
好评。

投诉联网，实现先行和解。他们通过链
接互联网的“!"#!$”投诉处理系统，与有关
政府部门、公用事业单位、行业组织、大型超
市、家电卖场、电商企业等网络互联，及时把
投诉信息转派至被诉企业，督导其在规定的
期限办结投诉，实现诉求信息与处理信息的
共享，形成了消费者投诉方便、争议和解在
先、调解处理高效的工作机制。十年来，投诉
联网的单位和企业已从最初的 !#家发展到
"#"家，和解处理量从每年的 '千余件增至
'万余件，约占总量的 '$(，解决率达 %&(

以上。投诉联网推动了消费纠纷处理的先行
和解。

诉调对接，提高维权效力。为了维护公
平正义，提高维权效力，他们与人民法院建
立了“诉调对接”的工作机制。“诉调对接”既
吸纳了人民法院法律程序规范、法律效力显
著的特点，又调动了消保委调处机制灵活的
优势，改变了消保委和人民法院各自作战的
方式，实现了司法资源和消保委资源的优势
互补。

创新方法，扩大维权影响力
为适应新形势、新任务提出的新要求，

市消保委积极创新维权方法，大力拓展宣传
引导覆盖面，注重提高公共服务有效性，积
极回应消费需求的新期盼。

广泛引导，贴近消费者需求。每年“#·
!$”消费者权益保护日期间，他们紧扣中消
协的年主题，注意发挥统筹协调、组织整合
的优势，广泛调动政府部门、行业组织、骨干
企业、专家学者、维权志愿者及新闻媒体的
力量，开展社会化的消费宣传活动。他们借
助新媒体，开通官方微博、微信、手机客户
端，动态发布消费信息、投诉热点、维权观点
等，倡导先进消费理念，培育健康消费文化。
他们与东方网东方信息苑合作，举办“消费
课堂进社区———百场公益讲座”，以社区为
载体，以社区消费者为对象，邀请专业人士
传授消费知识、接受咨询、提供维权服务，集
科学性、知识性于一体，既通俗易懂又进行
互动，受到普遍欢迎。

真心服务，满足消费者诉求。他们坚持
消费者至上的理念，急消费者之所求、排消

费者之所忧、解消费者之所难，以“受理便捷
通畅、服务热情周到、工作规范有序、调解公
平公正”为目标，做到消费者的投诉件件有
着落、事事有回音，被市政府誉为“第二信访
办”。十年间，他们共受理消费者投诉近百万
件，"&!#年受理消费者投诉逾 !&万余件，涉
及商品、服务总额 ')*%亿元，投诉办结率达
%$)*+,。

跟踪跟进，主张消费者权利。他们密切
关注消费市场可能出现的投诉热点问题，立
足事前预防、着眼事中警示、强化事后监督。
对夏季空调投诉、中秋月饼投诉等季节性、
时令性较强的消费热点问题，通过面对面通
报、一对一约谈等方式，告诫经营者!或相关

行业" 及时排除可能发生的投诉热点问题。
对因地震、“食盐防辐射”传言等自然灾害、
特定事件引发的突发性消费事件，快速作出

反应、注重信息反馈，协同相关部门，制定
周密方案，发布消费预警，加强正面引导，
防止事态扩大。对部分商家出售预付卡后
突然关门、培训机构开班后人去楼空等特
定时段内多人反映同一权益诉求、多人投
诉同一主体的群体性消费纠纷，做到第一
时间深入第一现场，了解第一手情况，安抚
消费者情绪，督促经营者解决，并对化解过
程进行跟踪。必要时，报告上级部门，协同
各方力量予以化解。
完成任务，赢得消费者赞誉。"&&*年，按

照市政府的部署，他们负责处置“三鹿奶粉”
的后续赔偿工作，全力以赴、主动上门，确保
了问题奶粉赔偿金发放到位，善后工作平稳
有序，市政府领导给予高度评价。"&!&年上
海世博会筹备和举办期间，他们选派精干力
量入驻世博园区，在全市设立“世博消费维
权服务点”，建立异地投诉“绿色通道”，为优
化园区环境，提升观博体验等提供了优质服
务。就此，市领导充分肯定，作出批示：“主动
积极，兢兢业业，不辞艰辛，勇挑重担，维权
维稳，争光添彩，为办成一届成功、精彩、难
忘的世博会发挥了不可或缺的保障作用。”

创新手段，提升维权公信力
十年来，市消保委认真履行法律赋予的

公益性职责，创新监督手段，有力地提升了
消费者组织应有的社会公信力。

点评“霸王条款”，揭露行业潜规。他们
针对房产中介、通讯、金融、保险、公用事业、
婚宴、预付卡、教育培训等领域设定的不公
平、不合理的交易条件，以面对面、背对背等
方式进行点评，督促企业诚信、守法经营，为
市场公平竞争、平等交易注入正能量。

开展比较试验，构筑安全屏障。他们对
与消费者日常生活密切相关、涉及食品和人
身安全的行业和领域，对商品和服务进行购
样，对主要性能和安全性指标进行比较，并
向社会通报相关结果，及时、准确向消费者
提供客观、详实的消费信息。

组织明察暗访，体验消费实情。他们组
织消费维权志愿者深入生产、加工、流通和服
务现场，明察暗访相关商品和服务的质量、价
格、安全、卫生、承诺、售后服务等，披露欺骗
性消费诱导，引导消费者加强自我保护。

深入调查研究，促进行业规范。他们与
外部专业机构合作，开展对上海消费市场促
销行为、个人信息安全、金融服务消费、网络
购物等调查，引起社会各界的广泛关注。他
们瞄准月嫂、早教等新兴业态开展调查，就
行业发展和存在问题提出建议，引起相关部
门重视。

参与修法听证，为消费者谋利。他们以
《消法》《消条》的修订为契机，提出建立消费
争议仲裁制度、公益诉讼制度、加强消费宣
传引导、培育消费文化等立法建议。他们参
加了居民电价、水价、出租车运价、地铁票价
调整的听证工作，广泛听取消费者的意见，
反映了消费者诉求与呼声，推动消费市场良
性发展。

十年来，市消保委的工作赢得了消费者
的信任，也得到了政府的认可，先后获得全
国“工人先锋号”、“全国消协组织消费维权
先进集体”、上海市“工人先锋号”、上海市
“三八红旗集体”、上海市“文明单位”等荣誉
称号。

长风破浪正当时，新《消法》的正式实施
为消费维权事业开辟了全新的航程，市消保
委以勇当先行者、敢当排头兵的姿态，不辱
使命、不负众望，全力推进本市消费者权益
保护事业的新发展。

在创新与实践中前行!!

———上海市消费者权益保护委员会改制十周年回顾


