上海市工商行政管理局文件

沪工商消〔2016〕157号


上海市工商行政管理局关于印发《上海市
工商行政管理局12315消费者投诉
信息公示办法（试行）》的通知
各市场监管局，市工商局各处室、机场分局，市12315中心：
现将《上海市工商行政管理局12315消费者投诉信息公示办法（试行）》印发给你们，请遵照执行。
上海市工商行政管理局
2016年8月26日
上海市工商行政管理局
12315消费者投诉信息公示办法（试行）
第一条　为了加强消费者权益保护的社会监督，引导经营者诚信自律，构建消费维权社会共治机制，根据《中华人民共和国政府信息公开条例》、《企业信息公示暂行条例》、《上海市消费者权益保护条例》、《工商行政管理部门处理消费者投诉办法》等法规、规章的规定，制定本办法。
第二条　上海市工商行政管理局（以下简称“市工商局”）公示登记并办结的12315消费者投诉相关信息，适用本办法。
本办法所称的消费者投诉，是指消费者为生活消费需要购买、使用商品或者接受服务，与经营者发生消费者权益争议，请求工商行政管理和市场监督管理部门进行调解的行为。
第三条　公示消费者投诉相关信息，应当遵循合法、客观、及时、规范的工作原则，不得损害消费者个人信息依法得到保护的权利，不得侵犯经营者依法受保护的商业秘密。
第四条　消费者投诉信息公示的内容包括：
（一）被投诉经营者的基本登记信息；
（二）被投诉经营者的投诉数量信息，包括被投诉经营者的投诉总量以及受理、不予受理的投诉数量；
（三）被投诉经营者的投诉解决信息，即实际解决的投诉数量以及其与已受理且办结投诉数量的比率；
（四）投诉转案件后的相关行政处罚信息，即案件名称和立案号；
（五）其他应当公示的消费投诉信息。
第五条　市工商局可以根据消费者投诉数量变化、媒体监督和社会舆论关注焦点等情况，确定消费者投诉信息公示的重点行业和重点经营者。重点行业的确定，应当重点参考上一年度涉及相关行业的被投诉数量等因素。重点经营者的确定，应当重点参考该经营者被投诉数量或者相关舆情。
第六条　重点行业、重点经营者的消费者投诉信息，通过市工商局门户网站进行公示，也可以通过社会媒体、消费维权联络点（站）、第三方网络交易平台等途径公示。
公示重点经营者消费者投诉信息的，可以根据被投诉数量、投诉解决情况等信息对被投诉经营者进行排名。
第七条　公示消费者投诉信息应当根据分类管理的原则，针对不同的公示内容、公示载体，按照不同的要求和程序组织实施。
消费者投诉信息通过企业信用信息公示系统进行即时公示。
重点行业、重点经营者的消费者投诉信息通过市工商局门户网站等按季度定期公示；确有需要的，可以不定期公示。
第三方网络交易平台公示消费者投诉信息的，消费者投诉信息应当在第三方网络交易平台网页的显著位置公示，便于消费者识别、查询，并确保数据的完整、准确。
第八条　即时公示消费者投诉信息，公示期一般为两年。
第九条　经营者对市工商局公示的消费者投诉信息有异议的，可以向市工商局提出查询、更正申请。
市工商局应当进行核查，并自收到申请之日起20个工作日内书面答复申请人处理结果。
第十条　12315系统内消费者投诉相关信息应当与其他信息系统进行对接，并为其他政府部门公示投诉信息提供便利。
第十一条　鼓励、引导第三方网络交易平台或者商品交易市场经营管理方利用自身资源和优势，主动向社会公示平台内或者市场内经营者的被投诉数量、投诉解决率等与维护消费者权益有关的信息。
第十二条　开展消费投诉信息公示试点的区市场监督管理局公示消费者投诉信息，参照适用本办法。
第十三条　本办法自2016年9月28日起施行，有效期至2017年12月31日。
上海市工商行政管理局办公室               2016年8月26日印发  
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