



上海市市场监督管理局文件


沪市监消保〔2022〕107号


上海市市场监督管理局
关于印发《2022年“3·15”
国际消费者权益日系列活动方案》的通知

各区市场监管局，临港新片区市场监管局，市局机关有关处室、执法总队、机场分局，各有关事业单位：
现将《2022年“3·15”国际消费者权益日系列活动方案》印发给你们，请认真贯彻落实。



上海市市场监督管理局
2022年3月2日
（此件公开发布）
2022年“3·15”国际消费者权益日
系列活动方案

2022年是党的二十大召开之年。根据市场监管总局“稳字当头、稳中求进”的工作部署，为保持平稳健康的经济环境、和谐稳定的社会环境，更加主动、更大力度、更加精准地发挥市场监管和消费者权益保护的职能作用，提升人民群众的获得感、幸福感、安全感，营造安全放心的消费环境，助推上海国际消费中心城市建设，结合当前实际情况，围绕“共促消费公平”年主题，市局将在全市组织开展2022年“3·15”国际消费者权益日系列活动，具体方案如下。
一、创新形式丰富载体，营造浓厚社会氛围
一是制作投放消费维权公益广告。围绕放心消费创建和满意消费长三角等主题内容，制作公益宣传海报广告、音频广告，在东方广播电台，公交车站、地铁站、机场航站楼等传统媒介以及移动媒体等渠道投放、推送，扩大宣传引导效果。（实施部门：市局消费者权益保护处、新闻宣传处、广告监督管理处、机场分局，各区市场监管局，临港新片区市场监管局）
二是展示消费维权监管执法成效。在《解放日报》《上海法治报》《劳动报》等媒体推出专版，展示本市市场监管部门监管执法维权工作情况，增进社会公众对市场监管执法和消费者权益保护工作的了解和支持。（实施部门：市局消费者权益保护处、新闻宣传处）
三是举办科普宣传作品征集活动。结合市场监管总局“保健食品大家谈”科普宣传作品征集活动，面向全系统和有关单位征集富有时代气息、创意新颖、生动有趣、正能量、群众喜闻乐见的保健食品科普宣传文字、视频、图片（海报、漫画、摄影）等作品，以多样丰富的主题，深入浅出，加强保健食品科普宣传，引导消费者树立科学健康的消费理念。（实施部门：市局特殊食品安全监督管理处、机场分局，各区市场监管局，临港新片区市场监管局）
四是开展线上、线下消费知识宣传。通过市市场监管局微信公众号、微博、抖音短视频及消费者权益保护联络点（站）集中开展保健食品、特殊医学用途配方食品等特殊食品、《家用汽车产品维修更换退货责任规定》和食用农产品综合整治攻坚行动宣传，加强食品、汽车质量等消费安全教育；同时，剖析常见的网络传销形式，帮助识别和防范传销，保护消费者合法权益。（实施部门：市局特殊食品安全监督管理处、质量发展处、食品安全协调处、反不正当竞争处、消费者权益保护处、机场分局，各区市场监管局，临港新片区市场监管局）
二、彰显监管执法作为，维护消费市场秩序
一是披露侵害消费者典型案例。通过电视、平面媒体、市局门户网站等平台向社会公布年度投诉热点，侵害消费者权益、违法广告等典型案例。联合苏浙皖市场监管部门联合发布长三角侵害消费者权益的典型案例。通过合作媒体专题报道市场监管部门有关消费者权益保护工作情况，警示相关企业自觉履行法定义务，扩大宣传威慑力。（实施部门：市局消费者权益保护处、新闻宣传处、反不正当竞争处、广告监督管理处、投诉举报中心）
二是公布产品质量监督抽查情况。结合全年抽检计划，开展商品质量抽查并向社会公布与消费者生活密切相关的热点产品消费提示或抽查结果，加强对区市场监管局的执法指导，切实维护良好的市场秩序，营造安全放心的消费环境。（实施部门：市局产品质量安全监督管理处、消费者权益保护处、新闻宣传处）
三、推动社会共建共治，凝聚消费维权合力
一是公布2021年上海市消费者满意度调查报告。通过腾讯“朋友圈”、门户网站等载体向社会发布本市消费者满意度指数调查报告，客观反映本市重点商圈、重点行业消费者满意度情况，推动各区、市有关主管部门更加重视消费环境建设，更好地维护消费者合法权益。（实施部门：市局消费者权益保护处、新闻宣传处）
二是指导发布《民用水表、电能表、燃气表计量争议处置规范》。完善民用三表申诉投诉处理流程和机制，畅通诉求处置渠道，提升诉求处置效能，助力提升城市现代化治理水平。（实施部门：市局计量处、新闻宣传处）
三是发布网络餐饮服务食品安全消费提示。向社会发布本市网络餐饮服务食品安全消费提示，提升消费者网络订餐消费食品安全知识水平，鼓励消费者维护自身合法权益，促使餐饮服务经营者落实主体责任，提升食品安全水平。（实施部门：市局食品经营安全监督管理处、新闻宣传处）
四、畅通消费维权渠道，及时回应公众诉求
一是畅通维权渠道。各区市场监督管理部门和各区消保委要认真做好“3·15”期间消费投诉及有关信访件数量激增的应对工作，尤其要加强对公众诉求综合平台和全国“12315”互联网平台央视转办件的处置，第一时间化解突出消费矛盾，切实维护社会和谐稳定。（实施部门：市局消费者权益保护处、执法总队、机场分局，市药品监管局，市消保委秘书处，市局投诉举报中心，各区市场监管局，临港新片区市场监管局）
[bookmark: _GoBack]二是及时回应关切。“3·15”期间，组织市、区两级市场监管局负责同志参加上海“12345”市民热线“市场监管局长接热线”接听活动，直接聆听公众需求，回应社会关切。（实施部门：市局消费者权益保护处、新闻宣传处、投诉举报中心，各区市场监管局，临港新片区市场监管局）
五、细化完善工作方案，严格落实值守任务
一是加强组织协调。各单位要强化组织领导，细化工作方案，加强上下联动，精心组织实施、认真总结评估，合理安排值班备勤人员，做好人力保障，确保人员到岗到位，避免因人力不足影响处置效率。同时加强信息化保障，确保值班电话、传真机等设备正常使用，确保内部业务网、互联网畅通，确保“3·15”期间系列活动顺利开展。（实施部门：市局消费者权益保护处、执法总队、机场分局，市药品监管局，市消保委秘书处，市局投诉举报中心，各区市场监管局，临港新片区市场监管局）
二是做好应急值守。市局有关直属单位、市药品监管局、各区市场监管局、临港新片区市场监管局主要负责人和分管负责人要带队值守，针对晚会曝光舆情和社会关切的问题，快速反应、及时应对、按照应急处置的程序和要求，第一时间到现场调查处置，并及时向市局报送处置情况。（实施部门：市局各业务处室、执法总队、机场分局，市药品监管局，市消保委秘书处，市局投诉举报中心，各区市场监管局，临港新片区市场监管局）
三是信息报送到位。各单位要注意收集相关媒体报道、图片、领导现场走访和批示等信息，由专人统一汇总形成“3·15”国际消费者权益日系列活动总结及统计表，于3月22日前报送市局消费者权益保护处。

附件：2022年“3·15”国际消费者权益日系列活动统计表

附件

2022年“3·15”国际消费者权益日
系列活动统计表

填报单位：                              填报日期：
	序号
	类别
	单位
	数量

	1
	组织重要新闻发布
	次
	

	2
	播放公益广告
	条
	

	3
	抖音小视频参与数
	条
	

	4
	印发各类宣传资料
	册（份）
	

	5
	开展咨询、科普
	次
	

	6
	主流媒体专版
	篇
	

	7
	开展行政指导
	次
	

	8
	专题报道
	次
	

	9
	查处侵害消费者权益案件
	件
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