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复苏，用心迎回“消费春天”
守护消费安全 助力消费回暖

□法治报记者 陈颖婷

消费是拉动中国经济增长的 “主
引擎 ” ， 是经济稳定运行的 “压舱

石”。 2020 年开始的那场新冠肺炎疫

情， 让消费活动不可避免地凝固、 停

摆。 但随着疫情防控常态化工作进
行 ， 经济逐渐复苏 ， 我们又迎来了

“消费春天”。 然而不管是严冬还是暖
春， 上海市市场监督管理局始终是消

费安全的守护者， 为抗击疫情的春天

带来绿色与温暖。

新冠肺炎疫情开始， 当几乎所有的市民都尽量闭门

不出之时， 市市场监管局的消保条线干部始终冲锋在抗

击疫情第一线， 从街头小巷、 生产厂家， 到集贸市场、

餐饮食店、 药店医院……到处都有他们的身影。 他们用

逆行而上的勇气守护人民群众的消费安全， 维护着城市

的市场稳定。

2020 年以来， 疫情引发的投诉举报爆发式增长，

群体性消费纠纷多发， “双职业” 类投诉举报总量有所

反弹， 全市共处理投诉举报 113万件。

同时全系统持续落实投诉举报日报告， 共处置疫情

相关的投诉举报 4.58 万件， 协助消费者挽回经济损失

1.5 亿余元。 通过投诉举报从重从严从快查处涉疫违法

经营行为近 300 件。 通过搭建消费纠纷“云调解” 平

台， 畅通疫情期间群众诉求渠道， 推动纠纷处理“零跑

腿”。 各区局在基层所设立联合人民调解工作室 151 个，

在协会、 企业联络点建立人民调解工作室 64 个， 共化

解矛盾纠纷 9万余件， 协助挽回经济损失 1.1亿元。

同时， 出台疫情期间加强投诉举报处置工作的意见

和依法适用不可抗力调解预付类消费争议的内部指导口

径， 为维护民生、 打击违法， 交出一份优秀答卷。

组织召开市级消费者权益保护联席会议第二次全体会

议， 进一步理顺市级部门消费维权工作职责分工。 重点加强

与教育等部门的协作联动， 配合形成培训市场群体性纠纷应

急处置机制。

市市场监管局还注重举报处理与行政处罚程序的衔接。

围绕新实施的 《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》，

2020 年全市通过投诉举报,立案查处市场监管领域各类违法

行为 8700 余件。 其中， 查处侵害消费者权益案件 869 件，

罚没款 776万元。 投诉举报信息已经成为执法办案的重要来

源， 在及时发现案源、 服务监管执法中的作用日益突出。

市市场监管局还根据病毒活动的特点， 组织全系统开展

对全市冷链食品经营场所和从业人员的全面排摸， 加强检查

督导， 定期组织开展飞行检查， 落实冷链食品从业人员疫苗

接种、 定期核酸检测和日常防护等防控措施， 切实筑牢两道

防线。 目前， 冷链食品从业人员新冠疫苗应种总数 112121

人， 第一剂已接种 112102 人。 其中， 高风险人群应种

21378 人， 已全部完成第一剂接种。 已组织冷链相关企业累

计开展高风险岗位从业人员核酸检测 56446人次。

当长三角一体化上升为国家战略， 由沪苏浙皖三省一市

打造的“满意消费长三角” 成为反映区域高质量一体化发展

的重要品牌， 长三角地区成为更具有国际影响力的品质消费

目的地。 消费安全的屏障也随着长三角一体化的进程拓展到

了浙江、 江苏和安徽。

异地退换货无疑是“满意消费长三角” 行动中最亮眼的

举措。 三省一市市场监管局联合发布 《长三角地区开展“满

意消费长三角” 行动无理由退货承诺工作的指导意见》 以及

《异地异店退换货工作指引》， 倡导长三角地区线下实体店实

行七日无理由退货承诺； 鼓励电商作出高于或优于国家法律

规定的无理由退货承诺； 引导长三角地区大型连锁商场、 超

市、 直营店实行省 （市） 域异地异店退换货， 无理由退换货

和异地异店退换货承诺覆盖长三角地区消费较为集中的主要

行业、 新兴领域和重点经营场所。

2020 年 5 月 14 日， “满意消费长三角” 行动推进会暨

异地异店退换货活动启动仪式在上海市青浦区举行。 飒拉服

饰 （上海） 有限公司 （ZARA） 发起了异地异店退换货承诺

服务倡议， 来伊份、 海澜之家、 吉利汽车、 银泰百货、 三只

松鼠等 67 家知名企业承诺自愿参与长三角异地异店退换货

活动。 截至目前， 三省一市共有近 25 万家企业承诺线下 7

天无理由退货， 涉及日用消费品、 旅游文化、 教育培训、 体

育健身等多个消费领域。

在一体化协同发展的同时， 结合本市工作实际， 市市场

监管局还开展具有上海特色的满意消费创建活动， 细化工作

内容， 明确工作目标， 全市“区域示范领跑行动”、 “放心

消费电商平台”、 投诉信息公示、 线下七日无理由退货等工

作稳步推进， 初步取得了一个行动纲要、 一个评价标准、 一

个诚信联盟、 一个维权体系等“八个一” 的长三角一体化工

作成果。

为更好地服务上海经济社会发展大局， 持续优化上

海消费环境， 市市场监管局开展了放心消费创建示范单

位评价工作， 让“人民城市人民建， 人民城市为人民”

的理念有了生动的注解。

按照突出重点、 分步实施原则， 到 2022 年， 本市

消费品质不断改善， 消费环境安全度、 经营者诚信度和

消费者满意度日益提升， 消费对区域经济增长贡献率稳

步提高， 上海成为更具有国际影响力的品质消费目的

地。

2022 年年底前， 本市放心消费示范单位达 5 万家

以上， 全面覆盖本市消费较为集中的主要行业、 新兴领

域和经营场所， 消费领域守信激励和失信惩戒机制进一

步健全， 消费纠纷处理率达到 100%， 消费安全重大事

件以及区域性系统性消费风险大幅降低， 消费对经济的

贡献进一步提升。

为此， 本市实施“1+X” 评价指标体系。 其中，

“1” 为“放心消费创建单位” 评价通用刚性标准， 由市

创建办统一明确， 适用于所有创建单位。 具体评价内容

主要包括政府监管、 行业规范以及消费者体验三个方

面。 “X” 为补充标准， 是根据实际监管需要和不同行

业、 领域相应主管部门结合实际情况组织制定的个性化

标准， 以及生产经营单位的公开承诺， 包括无理由退货

承诺、 预赔付保障金设立、 消费公示、 便民为民举措

等。 通用标准与补充标准配套形成完整的“1+X” 评价

指标体系。

年度“放心消费创建示范达标单位” 和年度“放心

消费创建示范优秀单位” 的名单在市场监管部门官网或

信息公示专栏进行公示， 接受社会监督。

按照“先试点、 再推广” 的原则， 优先在餐饮业、

旅馆业、 电商业和购物中心试点开展放心消费评价工

作， 并逐步在全市全面推广放心消费创建评价工作。

“按图索骥”让消费省心

放心消费示范单位评价进行时

协作联动 退货无忧

打造“满意消费长三角”金字招牌

当好消费者“娘家人”

全系统持续落实投诉举报日报告

查处预防相结合

筑牢疫情防控消费“防火墙”


