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教育引导提振信心
以扩大消费需求为导向，为积极服务经济发

展方式转变营造了良好氛围。
借助遍布全市的基层消费维权网络体系，各

级工商部门充分推动消费维权关口前移，深入开
展消费教育引导，提振消费信心，为加快经济发
展方式转变营造了良好的消费氛围。据统计，
全市共建 !"#" 个消费者权益保护联络点，共
宣传法律法规 !!$% 次，建立了 &&#' 人的消费
维权志愿者队伍；共开展大型宣传、咨询等活
动 '"%次，开展授课、培训活动 $(")次，面向消
费者召开专题会 $"'次，面向行业和企业召开专
题会 %$!次，印发各类宣传材料 $)*万余份，发
布消费提示和警示近 $"'"条，在新闻媒体进行
宣传 )#次。市局消保处获得了由《中国消费者报
社》评定的“消费维权新闻宣传地市级先进单位”
称号。

%月，国家工商总局王东峰副局长视察了闸
北分局市级示范联络点———阳泉街区联络点，对
上海工商部门开展 $%'$)“五进”和“一会两站”
工作，切实为基层消费者提供消费指导和消费服
务的做法予以了充分肯定。)月，国家工商总局
《$%'$)守护您身边》主题宣传片摄制组专程来
上海，对黄浦分局龙门村居委会联络点开展消费
维权的好做法进行了实地采访。此外，奉贤分局
积极推进“消费维权进经济园区”，协调区招商办
将此作为管理服务指标，对消费维权工作站的设

立和规范运行情况进行年度考核。崇明分局在旅
游景区联络点增设“工商维权岗”，在部分商品交
易市场联络点推行“先行赔付”制度。

加强监管服务群众
以群众利益关切问题为重点，强化流通领域

商品质量监管和服务领域消费维权工作。
各级工商部门以与人民群众日常生活密切

相关的商品作为重点，切实加强流通领域商品质
量监督管理力度；着力关注和解决消费者反映集
中的服务领域消费热点、难点问题，针对服务领
域相对突出违法现象开展了针对性的整治。
一是加大对重点领域、重点商品和重点环节

的质量监测和市场监管力度。共对本市流通领域
的化肥、种子、电冰箱、电线电缆、儿童服装、箱包
等 %!类 $)#%个批次商品进行了质量监测；经检
测，有 ')*个批次商品不合格。监测涉及各类经
营主体 '&'家；共查处流通领域商品质量案件
"&)件，消费者权益保护案件 $%'"件，制售假冒
伪劣商品案件 %'%'件。机场分局针对候机楼销
售的箱包、茶叶、蜜饯等消费量大的商品进行质
量监测，有效净化了机场地区的商业环境。

二是牵头加强对违法违规电动自行车销售
行为的监管。牵头公安、质量技监、经信委等部
门，在全市范围开展了为期 '个月的违法违规销
售电动自行车行为联合执法行动。共检查各类生
产销售单位 )!**户，排查电动自行车 )+'万辆，
查获各类违法、超标电动自行车 &***余辆，取缔

无照经营 $$"户。青浦分局通过人防、技防相结
合，错时检查、区域联查相补充，体现了源头管理
和治理的力度，整治成效得到了区政府的肯定。
徐汇分局先后 #次联合公安、消防、质监、安监等
部门开展整治，重点清除了一批顽症经营户。

三是加大对服务领域突出热点问题的解决
力度。针对媒体曝光的朱家角“鸳鸯”菜单事件，
会同物价、旅游等部门加大对旅游餐饮单位价格
行为的检查力度，参与研究制发《关于规范本市
餐饮行业价格行为的若干意见》以及《关于建立
健全本市旅游市场监督管理合作机制的若干意
见》。浦东分局配合相关部门，深入开展对陆家嘴
旅游区的专项整治，有效净化了陆家嘴地区的旅
游环境。

化解矛盾维护和谐
以化解消费矛盾为抓手，扎实推进消费维权

体制和运行机制建设。
各级工商部门充分发挥消费维权在促进社

会和谐稳定中的积极作用，通过健全消费者申诉
举报流程、规范 $%'$)数据质量、促进 $%'&)热
线数据对接、完善 $%'$)“五进”制度等工作，不
断畅通消费诉求渠道，广泛化解基层消费矛盾，
为维护社会和谐稳定作出了积极贡献。
一是健全消费者申诉、举报流程。加强对分

局和基层工商所的工作指导，对重大的、群体性、
领导批示的消费者申诉、举报加强跟踪、督办，提
高了消费者申诉、举报处理的及时性、有效性。据

统计，共处理分派消费者申诉 (#"* 件、举报
%""$$ 件，将有关案件抄告相关业务部门共
$"!'"次，处理、接待来信来访共计 !#次，为消
费者挽回经济损失 ("%万元。闵行分局运用区
政务网顺利搭载联络点网络平台，推动了联络
点工作网络化，妥善应对“绿游卡”、浅草温泉浴
场、浩瀚美容美发等 $*起群体性消费纠纷。松
江分局通过参加庭审旁听、增配录音电话、制作
专题课程、向企业发放《行政指导书》等方式，进
一步加强了对涉及职业打假人申诉、举报件处
置的指导规范。静安分局制定实施《工商静安分
局关于消费者申诉举报受理、处理的规定》和
《工商静安分局关于消费者申诉举报快速处理
的实施办法》两项制度，提高了申诉举报处理流
程的规范性，申诉、举报处置程序的合法性以及
时效性。
二是规范 $%'$)数据质量。按照国家工商总

局有关要求，对 $%'$)数据开展自查，进一步落
实数据规范，定期对消费者申诉、举报受理处理
工作开展远程抽查和检查，确保 $%'$)数据的准
确性。在 $*月国家工商总局对上海开展的数据
质量检查中，$%'$)数据质量工作未扣一分，有
关工作流程和办结效率得到了国家局检查组的
一致肯定。虹口分局完成 &'"条 $%'$)平台数据
更新，确保数据质量的一致性和准确性，最终以
满分顺利通过验收。

三是促进 $%'&)热线数据对接。为实现与
“$%'&)”市民服务热线的无缝对接，积极制定工
作规范、提升转办效率，落实诉件办理。为方便群
众诉求，对 $%'&)转办件都及时分派、并跟踪督
办。长宁分局设专人严格控制接受、分派、办理、
反馈等七个环节，同时加强流程指导、统计汇总
和跟踪督办，确保分局 $%'&)市民服务热线办理
工作有序高效。嘉定分局对转办件的操作流程作
了详细部署，对各工商所的消保联络员专题培
训，明确办理时限、办理方法和流程。

强化机制提升能力
以提升消费维权效能为要求，加强消费维权

人才队伍建设。
各级工商部门以全面提升消费维权效能为

目标，加强维权人才队伍和维权能力建设，深入
开展理论调研活动，为消费维权工作打造了坚实
的队伍基础和理论基础。

一是加强基层维权队伍能力建设。开展了
多轮业务培训活动，消保条线干部队伍的精神
面貌和能力素质显著提升。向总局推选了 %名
干部参加全国 $%'$)消费维权专家型人才培训
班，均获得“优秀学员”的称号。组织全市消费者
权益保护示范联络点开展了多次专题培训，有
效提升了基层维权联络员的素质。普陀分局组
织开展监管干部维权能手竞赛，变集中培训为
“送培训上门”，营造了创先争优、岗位建功的良
好工作氛围。
二是开展“岗位学雷锋、履职提效能”主题实

践活动。在全市各级消费维权窗口普遍建立“学
雷锋消费维权岗”，结合消费维权实际工作开展
“学雷锋 $%'$)开放日”、“学雷锋走进基层维权
联络点”、“学雷锋走进 $%'$)‘五进’联络点”、
“学雷锋回访消费者”等活动。杨浦分局以“黑板
报形式”等形式开展“学雷锋走进基层维权联络
点”活动；宝山分局各工商所每季度一次组织消
费者参观工商所及联络点消费维权窗口、工商所
食品检测室，积极向消费者宣传有关消费维权的
法律法规和知识；金山分局立足学雷锋岗平台，
有效提升维权工作质量，缩短申诉受理工作期
限，提高了群众满意率。
三是深入开展理论调研活动。积极贯彻《国

家工商行政管理总局关于支持上海“十二五”时
期创新驱动、转型发展的意见》，对打假牟利、非
理性维权申（投）诉处理有关问题，服务领域消费
维权效能建设，消费维权体制和运行机制，重热
点商品市场监管长效机制等专题，开展了深入的
调查研究，形成了一定的理论成果。

为促进消费服务 为消费者维权服务
" 肖葆楚 文

2012
年，上海市
工商局深入
开展消费教
育和引导，
积极构建基
层 维 权 网
络，强化流
通领域商品
质量监管和
服务领域消
费维权，努
力受理化解
消费矛盾，
切实保障改
善民生，促
进社会和谐
稳定。
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