
附件1
消费者权益保护领域民生工程重点任务台账

	重点任务
	主要内容
	具体内容
	责任单位

	（一）降低消费者维权成本
	1.提升消费者维权

处理效能
	（1）畅通消费维权渠道，及时接收和处理消费者的维权诉求。
	市政务和数据局、市消费者权益保护工作部门间联席会议各成员单位（以下简称各成员单位）

	
	
	（2）畅通消费维权司法救济渠道，实施“简案快办”“繁案精办”，提升办案质效，对事实清楚、权利义务关系明确、争议不大的小额消费纠纷案件，探索采用小额诉讼程序实现快速处理，实行一审终审，减轻当事人的诉累。
	市法院

	
	
	（3）推动源头防范和化解纠纷，以消费者投诉热点为导向，深入排查、整治不公平格式条款，从源头规范合同格式条款，减少经营者借助不公平合同格式条款侵害众多消费者权益情况的出现；配合在商品房销售、装修服务、养老服务等热点消费领域推广合同示范文本。
	市市场监管局、市住房城乡建设局、市民政局、其他各成员单位

	
	
	（4）鼓励和引导有条件的经营者积极加入在线消费纠纷解决（ODR）等便捷服务机制，提供消费者投诉维权入口，便捷处理消费者的投诉，从源头化解消费纠纷。
	市市场监管局、其他各成员单位

	
	
	（5）建立消费投诉限时办理制度，全面实行首接负责制、限时办结制，除法律法规规章对办理期限有特别规定外，咨询类事项自收到之日2个工作日内办理并答复诉求人，求助、建议类事项自收到之日10个工作日内办理并答复诉求人，投诉、举报类事项自收到之日起15个工作日内办理并答复诉求人。
	市政务和数据局、各成员单位

	
	
	（6）实施消费投诉信息公示，逐步推进公示已办结消费投诉的相关信息，包括投诉人、被投诉人、投诉时间、投诉问题、处理结果和处理部门等信息，保障消费者的知情权和自主选择权。
	各成员单位

	
	2.建立健全消费纠纷多元化解决机制
	（7）创新完善司法诉讼解决机制，对不特定多数消费者权益受损害（如虚假广告、虚假宣传、不公平、不合理的霸王条款等）等重点消费领域的侵权处理，深入推广采用消费民事公益诉讼实践，实现“办理一案，解决一片”。
	市法院、市检察院、市消费者权益保护中心

	
	
	（8）对“小额多数”的消费者权益受损害的情形，建立健全集体诉讼和支持消费者诉讼机制。
	市法院、市检察院、市消费者权益保护中心

	
	
	（9）探索在司法实务中惩罚性赔偿、精神损害赔偿在法律规定不明确时的适用的表述，加大对消费者的赔偿力度。
	市法院

	
	
	（10）推行消费环节先行赔付，鼓励具备条件的大型商场超市和大型网络交易平台推行先行赔付，当消费者权益受到损害时，由大型商场超市和大型网络交易平台经营者先对消费者进行理赔，再对具体店主进行追偿。
	各成员单位

	
	3.开展放心消费“双承诺”活动
	（11）发动行业企业主动作出“放心消费承诺”和“线下无理由退货承诺”，发挥大型企业、知名电商平台、品牌专卖店（连锁店）等的带动作用，引导一批街区（商圈）、餐饮店、电商平台、农贸市场和其他单位经营者主动参与承诺。鼓励实体店经营者参与“线下无理由退货承诺”，探索推行“异地购买本地退货”“线上购买线下退货”等制度。2024年到2027年，全市每年新增放心消费承诺单位60家，线下无理由退货承诺店10家。
	市工业和信息化局、市市场监管局、市消费者权益保护中心、其他各成员单位

	（二）提高经营者违法成本
	1.实施消费领域信用惩戒机制
	（12）推动健全消费领域信用体系，依法依规对经营者实施失信惩戒措施。被列入严重违法失信名单的经营者，实施列为重点监管对象、提高检查频次、不适用告知承诺制度等惩戒措施。对失信经营者，在政府采购、工程招投标、国有土地出让、授予荣誉称号等工作中，依法予以处理，并严格落实信用约束和信用修复制度，强化部门间的联合惩戒，实现让失信经营者“一处违法、处处受限”。
	各成员单位

	
	
	（13）依法支持、引导行业协会、电子商务平台经营者等主体构建协会内和平台内信用惩戒机制，通过行业自治和平台规制，防范和减少违法生产经营行为。
	各成员单位

	
	
	（14）通过媒体对消费领域经营者侵害消费者合法权益违法案件进行曝光。每年选取侵害消费者权益典型案例予以曝光，组织专业人员、法律专家进行点评，作出消费提醒，发挥典型案例的普法宣传作用，强化对违法行为的威慑效果。
	各成员单位

	
	2.加大力度打击侵害消费者权益的违法和犯罪行为
	（15）对生产经营者虚构、夸大商品和服务的功效，构成欺诈的，人民法院依法支持消费者对生产经营者承担惩罚性赔偿责任的诉求。生产经营者的行为构成犯罪的，依法追究刑事责任。
	市法院、市检察院

	
	
	（16）重点加大对食品药品、商业零售、银行保险、文化旅游、教育培训、交通运输、卫生健康、个人信息等领域侵害消费者权益违法行为的打击力度，发现侵害消费者权益违法线索的，依法核查处理，坚决杜绝“以调代罚”现象，坚决做到违法必究。
	各成员单位

	
	3.聚焦热点难点问题开展专项整治
	（17）依托全市12345平台和消委会投诉平台开展投诉大数据分析，选取投诉热点难点问题，由对应行业主管部门组织开展专项整治，遏制消费市场乱象，破除侵害消费者权益的潜规则，建立健全相关业态、行业和领域的长效监管机制，防范重大或群体性消费风险。
	各成员单位、市政务和数据局





