
2024/12/30 山东省市场监督管理局 政策性文件 山东省市场监督管理局 山东省消费者协会关于加强消费维权服务站规范提升的意见

amr.shandong.gov.cn/art/2024/12/30/art_92482_10311988.html 1/9

简体 |  繁体 |  无障碍 |  关怀版 |  智能机器人

山东省市场监督管理局（山东省知识产权局）
S h a n D o n g  A d m i n i s t r a t i o n  f o r  M a r k e t  R e g u l a t i o n

网站首页 新闻动态 政务公开 政策法规 政务服务 互动交流 数据开放

2024年12月30日 星期一

当前位置：首页>政务公开>法规文件>政策性文件

请输入关键词查询

索引号 11370000MB2853699N/2024-01299 发布日期 2024-12-30

发布机构 山东省市场监督管理局 组配分类 政策文件

统一编号 发文字号 鲁市监发〔2024〕14号

标题 山东省市场监督管理局 山东省消费者协会关于加强消费维权服务站规范提升的意见

成文日期 2024-12-30 有效性 有效

时间 : 2024-12-30 10:29:26 浏览次数：7次

山东省市场监督管理局 山东省消费者协会关于加强消费维权服务站规
范提升的意见

【 字体大小： 大 中 小 】

各市市场监督管理局、消费者协会（委员会）：
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为健全基层消费维权网络体系，打通消费维权“最后一公里”，进一步

推进消费维权服务站规范建设，切实维护消费者合法权益，现就加强消费维

权服务站规范提升提出如下意见：

一、建站范围

根据消费维权需求，鼓励、引导以下主体自愿建立消费维权服务站：

1.规模较大、消费投诉较多的商业广场、商业街区、综合体、大型（连

锁）企业、商场超市、专业市场、农贸市场、网络交易平台。

2.经营者数量较多、消费投诉较多的旅游景区、特色小镇。

3.各级行业协会、商会。

4.其他有消费维权需求、符合建站条件的主体。

二、建站条件

应满足但不限于以下基本条件：

1.有固定的场所和必要的工作设施；

2.有醒目的标识或指引；

3.有宣传阵地；

4.有相对固定的工作人员并进行公示；

5.有专门的受理电话；

6.有相关工作制度、工作流程和记录台账。

鼓励投诉数量较多的市场主体，在全国12315平台申请成为ODR（在线

纠纷解决）单位，或申请入驻全国消协智慧315平台，积极受理、解决消费
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者投诉。

三、建站管理

（一）建站程序

1.自愿申请。具备建站条件的主体自愿向辖区县级市场监管部门提出建

站申请,填写申请表格（见附件1）。

2.条件核验。收到建站申请后，县级市场监管部门应及时进行实地核

验，并在10个工作日内作出建站或不予建站的答复。

3.指导设立。县级市场监管部门和消协组织依分工指导相关主体设立消

费维权服务站，并建立台账（见附件2）。

4.建站公示。各建站主体要在经营场所显著位置设置引导标识，便于消

费者知晓。市场监管部门、消协组织可通过官网、公众号等渠道向社会公示

消费维权服务站有关信息，接受社会监督。

（二）职责分工

各级市场监管部门主要负责消费维权服务站建设的总体部署、调研指

导、“诉转案”的调查处理等。省市场监管局会同省消协制定相关措施办

法；各市市场监管局负责抓好组织实施，开展调研指导，及时总结经验、发

现解决问题；各县（区、市）市场监管部门负责抓好建站核验、公示和退出

及“诉转案”调查处理等具体工作。

各级消协组织（或履行消协职责的机构）主要负责承担消费维权服务站

建设的调查摸底、投诉业务指导、普法宣传、消费教育、调度统计等工作。

省消协会同省市场监管局做好相关措施办法的制定和宣传工作；各市消协组
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织负责开展调查摸底和调度统计，掌握服务站建设运行情况；各县（区、

市）消协组织负责建立服务站台账，抓好运行中的投诉业务指导、普法宣

传、消费教育等工作。

未设立消协组织的，相应职责由同级市场监管部门承担。

（三）日常管理

市场监管部门和消协组织要按照职责分工，加强对消费维权服务站的规

范指导，保障运行质量。应建立常态化管理沟通机制，动态掌握各站运行质

量。对运行质量不高、作用发挥不到位的，指导规范提升；经规范提升仍然

不能持续维持建站基本条件或不能有效发挥作用的，有序引导退出。

四、服务站工作任务及流程

（一）主要工作任务

宣传与消费维权相关的法律、法规和消费常识；解答有关咨询；受理和

处理消费投诉；及时向有关部门反映消费投诉集中问题；参与消费体察、消

费教育等活动；完成有关行政部门、消协组织交办的其他相关工作。

（二）消费投诉受理流程

1.受理登记。认真登记消费者投诉，并填写《消费投诉登记表》（见附

件3）。对不属于受理范围的，应说明理由，并告知其解决途径。

2.调解处理。组织消费者、经营者进行协商和解或调解，提出处理意

见。和解或调解不成的，应告知消费者向有关部门投诉。

3.录入归档。消费投诉处理完毕后，将处理结果填入投诉登记表，相关

资料及时归档保存。
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五、工作要求

市场监管部门和消协组织要将消费维权服务站建设作为加强消费者权益

保护和放心消费行动的重要内容，切实加强领导，认真组织实施，强化协作

配合；积极引导有消费维权需求、符合条件的主体建站；及时掌握辖区内消

费维权服务站运行情况，完善发展设立、规范提升和有序退出的良性循环机

制；与有关部门、单位加强沟通、形成合力，协同抓好消费维权服务站规范

建设；总结推广好的经验做法，加强宣传，让消费维权服务站成为消费者充

分信赖的消费纠纷化解“前沿阵地”。

 

附件：1.消费维权服务站申请表

2.消费维权服务站信息登记汇总表

3.消费投诉登记表

   

 

 

山东省市场监督管理局      山东省消费者协会

                             2024年11月26日        

（此件公开发布）
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附件1

消费维权服务站申请表

申请主体的全称

申报主体类型

地  址

法定代表人或负责人

申请时间

消费维权服务站工作人员数量

消费维权服务站负责人

姓  名

电  话

电子邮箱

申请主体意见
负责人签名（或单位公章）：      

年    月    日

县级市场监管部门审查意见
单位公章

年    月    日

＊此表由辖区县级市场监管部门留存。
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附件2

 
消费维权服务站信息登记汇总表

 
填报单位：                              填报人：                        填报日期：      年   月   日

编
号

消费维权服务站所在
单位名称

主体
类型

地
  址

法人代表或
负责人

消费
维权
服务
站

建立
时间

消费维权服务站负
责人姓名

联系
电话

辖区市场监管部
门名称

备
注

＊此表由县级市场监管部门填写，县级市场监管部门和消费者协会分别备案。

附件3

消费投诉登记表
编号：

投诉方
姓名 联系电话

通讯地址 邮政编码

被投诉方
企业名称

联系人姓名及
电话

通讯地址 邮政编码

投诉方式及 商品或 投诉日 金
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中华人民共和国中央人民政府 山东省人民政府 国家市场监督管理总局 国家药品监督管理局 国家知识产权局

网站管理

联系我们 网站地图 设为首页

收藏本站

联系我们

地址：山东省济南市燕子山路43号

投诉举报电话：0531-12345、 0531-12315

 

分享： 【打印此页】 【关闭窗口】

内容 服务名称 期 额

投诉方式（现场、来电、转

办、其他等）

投诉内容（应包括问题、诉求

等）。

处理意见及结果：
 

经办人签字：         年  月  日

＊此表由消费维权服务站填写并留存；建立信息化系统的，可在信息化系统内保存。
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