
监管：
让消费更舒心

在市局开展的产品质量线上线下一

体化监管中， 加大对网络平台的抽查力

度， 全年共对 8046 批次产品进行了监

督抽查， 其中 748 批次不合格， 不合格

发现率为 9.3%。

在严格落实市场监管总局和市政府

的对重点产品抽查要求的基础上， 聚焦

“一老一小” 和安全底线， 共抽查 34 类

儿童用品 1345 批次， 并开展沐浴椅、

烟花爆竹专项抽查。 此外， 在全国范围

首次对电动沙发进行抽查， 发现电动沙

发在电器标准执行上的薄弱环节， 并通

过行政约谈会对行业进行了规范； 针对

不合格率较高的美容仪、 童装等产品召

开专题质量分析会七次， 对企业进行面

对面的质量指导帮扶。

同时， 聚焦重点行业、 新兴领域开

展执法， 组织开展盲盒经营活动专项整

治， 积极落实 《上海市消费者权益保护

条例》 关于盲盒的规定以及总局新出台

的盲盒经营合规指引， 检查企业 1478

家， 发现线索 130 件， 查获案件 52 件。

开展“进口食品折扣店” 侵害消费者合

法权益行为专项整治， 检查相关经营者

1127 家， 发现违法行为 85 件， 责令整

改 50 家， 立案查处 72 件。

守护：
让消费更放心

2023 年,全市市场监管系统依法受

理投诉 122.41 万件， 处理举报 47.21

万件， 解答咨询 217 万件。 持续优化

“大调解” 机制， 开展消费纠纷多元化

解。 积极推动行政调解和人民调解的

联动， 累计成立消费纠纷人民调解工

作室 351 个， 配置人民调解员 241 名，

通过人民调解处置消费投诉 10.7 万件，

挽回经济损失约 4800 万元。

通过持续推进本市放心消费创建，

营造品质消费环境。 上海市市场监管局

完善“放心消费创建评价指标” 并覆盖

本市 13 个行业， 开展放心消费商圈、

街区、 景区创建， 全市新增放心消费创

建单位和线下无理由退货企业约 2 万

家， 新增放心消费创建优秀单位 200 余

家， 不断提高放心消费创建的广度和深

度。

构建消费维权社会共治格局， 强

化宣传教育引导。 结合“3·15” 等宣

传活动， 开展主题宣传、 消费引导活

动 863 次， 印发宣传资料 16 万余册，

媒体宣传报道 221 次， 播放公益广告

1485 次； 发布 2022 年度侵害消费者权

益典型案例； 通过平面媒体、 微信朋

友圈、 公众号等渠道发布上海市消费

者满意度指数调查报告和年度侵害消

费者权益典型案例。

协同：
让消费更有序

2023 年， 长三角一市三省市场监

管局、 消保委共同签署了《满意消费长

三角提升行动合作备忘录》， 并成功召

开“满意消费长三角” 行动成果发布暨

提升行动 （2023-2025 年） 启动仪式，

累计培育放心消费单位 34 万家、 发展

线下无理由退货承诺企业 34.5 万家、

“长三角实体店异地异店退换货联盟”

单位 541 家， “满意消费长三角” 行动

社会影响力不断提升。

同时， 联合市网信办， 协同其他行

业主管部门在餐饮、 停车等八大领域共

同开展“亮剑浦江” 个人信息保护专项

执法行动。 行动期间， 累计检查企业

6043 家， 约谈企业 326 家， 责令改正

101 家， 共查办案件 90 件， 涉刑移送

案件 5 件， 相关行业违法违规收集消费

者个人信息的情况得到明显改善。

推进投诉信息公示,倒逼经营主体

履行消费维权第一责任人的义务。 依照

总局 2023 年 10 月新出台的 《市场监督

管理投诉信息公示暂行规则》， 全面开

展投诉信息公示工作， 通过公开换公

正， 督促企业提升预防化解、 主动和

解、 配合调解的意识， 保障消费者的知

情权和选择权。 截至目前， 通过总局投

诉公示平台已公示 32 万件投诉， 做到

应公示尽公示。

展望：
让消费更安心

展望 2024 年， 消费维权工作以习

近平新时代中国特色社会主义思想为指

导， 全面贯彻党的二十大精神和二中全

会精神， 聚焦建设“五个中心” 重要使

命， 积极践行人民城市重要理念， 服务

社会主义现代化国际大都市和国际消费

中心城市建设。

解决单个消费者的诉求不是终点，

消除违法行为、 保护全体消费者才是

最终目的。 2024 年， 将进一步开展消

费维权规范化治理， 确保群众满意度

继续保持在高位水平。 高度关注消费

新业态新模式， 聚焦“一老一小” 问

题， 强化消费维权“执法 + 服务”。

2024 年将着力推进“满意消费长

三角” 提升行动， 不断深入放心消费

创建 。 继续支持“一体化示范区 ”

“一地六县” 等成熟品牌做大做强， 形

成多层级的区域协作体系， 加强联动，

提高跨省区消费纠纷处理满意率和消

费领域监管执法效能， 锻造本市放心

消费建设特色亮点， 打响上海放心消

费创建品牌， 以行业创建和商圈创建

带动区域创建， 打造一批放心消费商

圈、 放心消费街镇、 放心消费行业、

放心消费景区， 努力营造放心、 舒心、

安心的消费环境。
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创新完善消费维权长效机制
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□ 见习记者 王葳然

2023 年， 上海市市场监

督管理局服务保障民生聚焦消

费领域重点， 加强投诉举报处

置、 强化消费维权执法、 推进

放心消费创建、 促进消费维权

提质增效， 不断营造敢消费、

愿消费的品质消费环境。
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