
部门联动调解

程序规定 第十八条 消费者和经营者同意调解的 区市场监管部门应当组

织调解 区市场监管部门可以决定采取现场调解或者非现场调解的形式进行调解

采取现场调解形式的 区市场监管部门应当提前告知调解的时间 地点 调解

人员 消费者和经营者应当按照被告知的时间 地点到场参加调解

区市场监管部门调解时 消费者应当提供身份证明 消费者和经营者应当依法

提供证据

经消费者和经营者同意 区市场监管部门可以邀请有关社会组织以及专业人员

参与调解

鼓励和支持人民调解员 律师等社会力量参与调解
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投诉信息要全面

程序规定 第十一条 消费者投

诉时 应当提供以下内容

一 消费者的真实姓名 联系方

式等信息

二 被投诉经营者的名称和地址

等信息

三 明确的投诉要求 理由和存

在争议等相关事实根据

消费者委托代理人进行投诉的 应

当提交授权委托书原件以及委托人 受

托人的身份证明 授权委托书应当载明

委托事项和权限 并由消费者本人签

名

引导消费者

与商家先行协商

程序规定 第十五条 区市场监

管部门应当自收到投诉之日起 个工作

日内 作出是否受理的决定 并告知消

费者 不予受理的 应当告知不予受理

的理由 并告知维护消费者权益的其他

途径

消费者未与经营者沟通 在争议产

生之前直接提出投诉要求的 区市场监

管部门不予受理 同时告知消费者可以

与经营者先行沟通

确定管辖所需时间 不计算在第一

款规定的期限内

告知方式更丰富
程序规定 第三十一条 区市场监

管部门可以通过市场监督管理投诉举报信

息管理系统 以主动推送的方式告知 也

可以通过书面 电话 短信等方式告知
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