
2021 年， 市消保委在

市委 、 市政府的正确领导

下， 在中消协、 市市场监管
局的有力指导下， 坚持以习

近平新时代中国特色社会主
义思想为引领， 深入贯彻党

的十九大和十九届历次全会

精神， 始终牢记 “为消费者
服务、 为经济发展服务” 的

初心使命， 全面演绎 “守护
安全 畅通消费 ” 的年主

题， 在维护消费公平、 促进

维权正义、 助力消费恢复、

改善消费环境等各个方面有

了新的提高和进步。

全年， 全市消保委共受

理消费者投诉 232259 件，

同比增长 39.3%， 涉及商
品和服务金额 15.09 亿元。

投诉联网单位增至 357 家，

处理投诉 116116 件 ， 占

同期总量的 50% ； 市区联

动化解群体性消费纠纷 28

起。 完成消费调查、 评测 4

项 ； 针对 13 大类 299 件
（次） 商品和服务进行比较

试验， 向有关行政部门移送

违法违规线索 15 条； 组织
消费课堂、 消费体验 32 场

次。

今年， 市消保委对 “上

海市消保委” 微信公众号做

了改版 ， 并同步开通视频
号 。 通过官网 、 官微 、 官

博， 发布消费资讯、 维权信
息 2781 条， 发布视频类信

息 410 条。 从消费端出发，

推出 “短频快” 工作法跟进新兴消费、 直击网

红消费、 贴近大众消费， 完成 “短频快” 消费

监督 73 项。 其中包括组织力量体察调研 “盲
盒经济” “密室逃脱” “平台迭代算法下的

‘大数据杀熟 ’” “APP 默认勾选自动续费 ”

等新技术新模式； 实测网红 “田园主义” 低脂

全麦面包能量高出宣传 40%， 推文发布后 ，

田园主义次日即下架所涉产品并致歉； 对比测
试网络流行的 “刷酸” 产品， 提示消费者正确

认知 “刷酸” 及其使用禁忌； 就网友热议的
“视频平台超前点播收费” 发表观点， 促使腾

讯、 爱奇艺、 优酷等三大视频网站调整运行规

则、 支持用户选集解锁； 关注大闸蟹、 鲜肉月
饼、 冰淇淋等 “时令” “特色” 商品， 抓住蝴

蝶酥、 咖啡、 旗袍等海派文化典型代表产品，

通过体察评测、 宣传加持， 提升消费者安全感

和获得感。

市消保委还积极参与并完成对 《个人信息

保护 （草案 ）》 二次审议稿 、 《民事诉讼法

（修正草案 ）》、 《互联网广告管理暂行办法

（征求意见稿）》 等 3 部国家层面法律法规的
意见征求反馈。 牵头市室内装饰行业协会及专

业机构， 发布国内首个从消费者需求端制定的
《住宅装饰装修质量验收规范》 团标； 会同上

海中药行业协会摸底调查， 共同制定本市首个

《野山参质量规格团体标准》。

2022 年是实施 “十四五” 规划的重要一

年。 市消保委要紧紧围绕建设国际消费中心城

市的目标， 坚持 “以消费者为中心”， 紧扣中
消协 “共促消费公平” 年主题， 把贯彻新发展

理念、 构建新发展格局、 推动高质量发展、 满
足高品质生活、 实现高效能治理贯穿于始终，

努力在服从扩大内需战略上做文章， 着力在促

进消费恢复增长上下功夫， 务求在提升维权效
能效率上见实效。
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□法治报记者 徐慧

2021年， 市消保委始终牢记“为消费者服务、

为经济发展服务” 的初心使命， 紧扣中消协“守护

安全 畅通消费” 的年主题， 在维护消费公平、 促

进维权正义、 助力消费恢复、 改善消费环境等各个

方面全力做好上海的消费者权益保护工作。

推动城市治理 改善消费环境
2021年上海市消保委维权大事记
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大事记1

积极投入国际消费中心城市建设
市消保委牵头“长三角消保委联盟”， 组织“禁限塑”

新规消费侧专题调研， 倡导和引领绿色消费； 开展车载空气

净化器比较试验， 推动制定团体标准； 组织三省一市“特色

伴手礼” 在沪首次集中发布和展示， 助力长三角消费提质升

级。

在常态化疫情防控形势下， 千方百计“促进实物消费提

档升级、 推进服务消费提质扩容”， 让消费旺起来。 “购物

节” “旅游节” 期间， 开辟消费者投诉专门通道， 快速处理

消费争议和纠纷； 开展第四届上海特色伴手礼评测， 50 家

企业的 66 款产品入选“2021 上海特色伴手礼”。 评测活动

传承了“老字号” 品牌信誉， 也为消费增长注入了活力。

开展市中心大型商圈停车场收费和计费方式、 出租车服

务等消费体察， 发布热门文化旅游景点数字化服务调查报

告， 推动城市治理， 改善消费环境。 紧扣 《个人信息保护

法》 的施行， 结合 《上海市消费者权益保护条例》 的修订，

开展“消费者个人信息数据利益” “刷脸” 等“《消条》 修

订听你的” 系列话题讨论， 组织对网络超级平台 APP 消费

者个人信息副本实施情况体察， 揭示问题性质， 督促问题整

改， 促进了新法落地落细落实。

大事记2

全力扩大消费者组织的影响力

市消保委改版上线“上海市消保委” 微信公众号， 同步

开通视频号。 新设“消保委关注” “消保委监督” “消保委

亲测” “消保委讨论” “消费观察” “申评测” 等栏目， 获

得消费者广泛认可与好评。 改版以来， 公众号累计阅读量超

200万次， 头条 150 余万次， 单日峰值 10.3 万次， 单条峰值

4.6 万次。 据统计， 改版后的公众号稳居全国消费者权益保

护组织微信公众号榜首， “粉丝量” 已突破 33.7万。

市消保委还组织力量体察调研“盲盒经济” “密室逃

脱” “平台迭代算法下的‘大数据杀熟’” “APP 默认勾选

自动续费” 等新技术新模式， 公开披露消费风险， 公开阐明

立场观点， 并从强化规制、 加强监管等方面提出建议， 引起

主管部门高度关注。

针对智能电视开机广告关不掉、 手机游戏诱导充值、 奢

侈品退换中外差异大等热点， 跟进舆情、 大胆点评。 其中，

对加拿大鹅不合理退货格式条款的点评引起社会强烈反响，

促使企业更新“中国大陆地区退换货服务承诺”。 针对线上

平台争议多发、 美容美发大额预付消费退款难、 租房平台宣

传不实等集中性消费者投诉， 公开约谈相关企业， 直指存在

问题， 提出整改要求， 跟踪落实情况， 及时得到回复。

大事记4

合力构筑大维权新格局

市消保委跟踪新版健身服务合同示范文本使用情况， 对

健身会员卡“七天冷静期” 条款进行现场体察， 针对发现的

问题， 会同市体育局发布消费提醒， 推进“冷静期” 条款真

正落地； 关注预付式消费投诉多发的现状， 联合市商务委发

布预警， “谨防销售套路、 避免长期大额预付”， 告诫消费

者学会理性消费、 选择备案企业； 配合上海“双减” 实施，

与市教委联手两度发布“审慎选择培训机构 理性缴纳培训

费用” 的消费提示， 推进“双减” 政策深入贯彻； 聚焦寄递

服务中的个人信息保护， 联动市邮政管理局组织企业座谈，

倡导经营者与消费者共建快递“隐私面单” 体系。

针对家装消费者投诉处理难， 牵头市室内装饰行业协会

及专业机构， 发布国内首个从消费者需求端制定的 《住宅装

饰装修质量验收规范》 团标， 并制作上线“家装验收标准”

微信小程序， 为消费者提供场景化实用指导。 针对野山参需

求量大、 质量问题多的情况， 会同上海中药行业协会摸底调

查， 共同制定本市首个 《野山参质量规格团体标准》。

调集上海优势企业， 组织“体验上海” 活动， 招募志愿

者参与， 消费体验及“消费大课堂·申活好物鉴赏局” 系列

活动， 受到众多消费者欢迎。

大事记3

依法有效保护消费者合法权益

市消保委立足立法保护， 大胆建言献策。 联合上海社科

院法学研究所成立了修订 《消费者权益保护法》 《上海消费

者权益保护条例》 课题组。 在听取和汇集各方意见的基础

上， 形成 《消法》 《消条》 修订调研报告和 《消法》 修改建

议， 并向市人大上报了 《上海代表团关于修改 〈消费者权益

保护法〉 的议案》。

主动顺应消费升级的新趋势， 自觉地把对商品和服务监

督的重心转移到网络平台、 人工智能、 大数据等消费新业态

上来。 通过对网约车计程计时测试， 披露平台计程计时不准

确的普遍现象， 引起交通部的关注与跟进； 通过体察和检测

共享充电宝， 揭露其计费不公、 好借难还、 标识不清、 过度

收集个人信息等问题， 督促企业落实主体责任。

开展对自热火锅安全性能的新一轮比较试验， 提示冷凝

水铝迁移安全风险的同时， 与市食安联联手成立全国第一个

自热方便食品行业自律组织———方便食品专委会， 助推食品

安全和行业可持续发展。

制定并推动落实 《系统信访事项网上办理工作规则》，

进一步明确消费争议信访工作的流程。 市消保委还与法定检

测机构建立委托鉴定对接机制， 为化解疑难投诉提供稳定的

技术保障和专业的合作支撑。
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