



上海市市场监督管理局文件


沪市监消保〔2021〕419号


上海市市场监督管理局关于学习浦东新区
市场监管局消费纠纷联动调解创新举措
进一步推动消费纠纷多元化解的通知

各区市场监管局，临港新片区市场监管局，市局机场分局：
近年来，消费领域新业态、新模式不断涌现，消费者维权意识不断提高，消费纠纷数量呈现大幅增长态势。浦东新区市场监管局认真贯彻落实市综治办、市司法局、原市工商局、原市食品药品监管局、原市质量技监局、原市物价局《关于开展消费纠纷联动调解促进矛盾纠纷多元化解的意见》（沪司发〔2017〕85号），积极践行“人民城市人民建、人民城市为人民”重要理念，率先试点消费纠纷联动调解，在部门联动协作、完善组织网络、推动规范运行、政府购买服务、深化共治共享等方面，积极探索、勇于创新，形成可复制、可推广的试点经验和模式，并通过“满意消费长三角”行动，在长三角地区宣传推广。2018年至2020年，浦东新区市场监管局通过人民调解机制分流、处理各类消费纠纷6.5万件，占市场监管消费投诉总量的近50％，调解处置提速近50％，调解成功率达91.7％，有效缓解了有限行政资源与诉求持续增长之间的突出矛盾。通过人民调解机制，共为消费者挽回经济损失5466.5万元，收到锦旗50面、感谢信39封，消费者的获得感持续增强。现就学习浦东新区市场监管局消费纠纷联动调解相关创新举措和经验做法通知如下：
一、主要做法
（一）部门联动方面。浦东新区市场监管局加强与区综治办、区司法局的协作，根据上级相关文件精神，及时联合出台《关于印发〈关于加强浦东新区消费纠纷人民调解工作的实施意见〉的通知》（沪浦司发〔2018〕5号），强化制度保障。加强与三林镇、北蔡镇等的联动，推动地方政府在人力、经费等方面参与、支持消费纠纷人民调解工作。
（二）组织体系方面。区级层面，浦东市场监管局联合区司法局等共同组建浦东新区消费纠纷人民调解委员会，指导全区消费纠纷联动调解工作。区市场监管局消保处负责人担任浦东新区消费纠纷人民调解委员会主任。市场监管所层面，坚持以点带面，整合资源，优化配置，在试点的基础上，逐步实现辖区人民调解工作室的全覆盖，已在该区市场监管所及保税区分局、度假区分局设立38个联合人民调解工作室。重点市场主体层面，在购物中心、电商平台等消费纠纷高发的重点企业联络点建立企业人民调解工作室30个，通过市场监管所人民调解工作室、企业人民调解工作室的联动协作，实现消费纠纷批量处理。积极引导重点企业购买人民调解服务，探索矛盾纠纷的市场化、社会化解决机制，提高处置效能。
（三）标准引领方面。发布全国首个《消费纠纷人民调解规范》区级标准，从基本要求、调解流程、人员管理、运行管理、安全管理、环境及设施设备与办公用品、示范及推广等七个方面，对消费纠纷人民调解工作进行全面规范。
（四）队伍建设方面。依托东方调解中心，联合区司法行政部门、消保委组织开展各类培训指导，重点打造专业化、职业化的消费纠纷人民调解员队伍。目前，共有47名专职调解员，其中本科以上学历占比93％，法学类专业占比55％，获得法律职业资格证书4人，平均年龄32岁。建立绩效管理机制，落实日报、例会、预警、培训、联络等五项制度。落实专家咨询机制，通过专业角度分析产品或服务，促进定分止争，提高调解成功率。
（五）经费保障方面。浦东新区市场监管局、司法局共同加强经费保障。市场监管部门向区财政申请专项经费，向东方调解中心购买人民调解服务。司法行政部门负责落实对人民调解案例的个案补贴，调动人民调解员的积极性和主动性。
（六）技术支持方面。将自主研发的“人民调解绩效评估系统”与司法行政部门的“上海智慧调解平台”无缝衔接，提高纠纷化解效能。依托智慧调解平台，开展“互联网＋调解”工作模式，实现“在线调解”“掌上调解”，并通过数据分析研判，提高调解效率。搭建人民调解与司法确认互联互通平台，推动司法对接进程，探索一站式多元化解消费纠纷。
二、工作要求
（一）强化组织领导。各单位要充分认识推动消费纠纷联动调解的重要意义，以贯彻《上海市促进多元化解矛盾纠纷条例》为契机，坚持和发展新时代“枫桥经验”，坚持主要领导亲自抓、分管领导具体抓，积极探索形成行政调解与人民调解、司法调解、行业性专业性调解等联动衔接的“大调解”格局，实现消费领域矛盾纠纷多元高效化解。
（二）加强部门联动。立足消费纠纷源头预防和诉源治理，争取区、街镇两级政府的支持，加强与司法行政、法院、消保委等部门的联动，设立区级消费纠纷人民调解委员会，探索司法确认、诉调对接，并建立完善相关联席会议、情况通报、信息共享等工作制度，形成工作合力，提升消费纠纷多元化解工作的实效。
（三）坚持机制创新。各单位在参考和借鉴浦东新区相关创新举措过程中，要充分结合辖区实际，因地制宜，有针对性地在辖区内推广拓展。在组织架构、规范运作、队伍保障、第三方参与、绩效评估等方面，大胆闯、勇敢试，力争闯出新路，结出硕果。
（四）完善配套措施。探索推动各区将消费纠纷多元化解工作纳入有关法治建设，纳入基层消费者权益保护工作质量评估。强化消费纠纷人民调解员队伍建设，联合司法部门组织培训指导。加大消费纠纷多元化解工作及典型案例宣传力度，提高社会各方的关注度和认同感。



上海市市场监督管理局
2021年8月4日
（此件公开发布）
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