上海市崇明区市场监督管理局文件
沪崇市监消〔2021〕29号

关于印发《上海市崇明区市场监督管理局关于开展第二批消费维权星级联络点评定
的实施方案》的通知
各市场监管所：
现将《上海市崇明区市场监督管理局关于开展第二批消费维权星级联络点评定的实施方案》印发给你们，请认真遵照执行。
上海市崇明区市场监督管理局                                            
                                2021年5月31日
上海市崇明区市场监督管理局关于开展
第二批消费维权星级联络点评定的实施方案
    为推动本区消费维权联络点分层分类管理，更好发挥联络点“维权岗”“宣传站”“监察哨”作用，营造安全放心的消费环境，根据《上海市市场监督管理局关于开展第二批四星级、五星级消费维权联络点（站）评定工作的通知》，我局决定在全区范围内开展第二批消费维权联络点星级评定工作。特制定如下实施方案：
一、评定原则
按照市局及区局关于消费维权联络点（站）星级评定相关工作原则，一星级、二星级联络点由各所自行评定，然后根据“好中选优”的原则，向区局推荐申报三星级联络点；区局经组织评定后，根据“优中选精”的原则，确定四星级、五星级联络点推荐名单，向市局申报。设立1年以上的联络点均可纳入星级评定的范围。
二、评定比例

二星级联络点评定的数量比例不超过各所辖区联络点总量的60%。
三星级联络点评定的数量不超过各所二星级联络点总量的50%。
四星级、五星级联络点申报的总数为全区联络点总量的1％。
其余符合星级联络点评定标准的，均评定为一星级联络点。

以上各个星级的联络点评定数及评定比例包含2019年度第一批评定的数量。
三、评定标准
依照《第二批四星级、五星级消费维权联络点（站）评定分值表》（附件1），评定或推荐为一星级、二星级、三星级、四星级、五星级联络点的分值应符合以下标准：
一星级联络点，基础分达到75分，总分不低于80分；
二星级联络点，基础分达到80分，总分不低于85；
三星级联络点，基础分达到85分，总分不低于95分；
四星级联络点，基础分达到90分，总分不低于100分；
五星级联络点，基础分达到95分，总分不低于110分。
四、评定程序
（一）检查推荐
1．交流学习：各所结合辖区特点，组织联络点开展交流学习，借鉴联络点建设的方法措施和成功经验。
2．自评推荐：各所根据市局《第二批四星级、五星级消费维权联络点（站）评定分值表》（附件1），对辖区联络点进行评价和打分。所有参与星级评定的联络点均需填写《上海市崇明区消费维权联络点等级评定申报表》（附件2）；各所对符合三星级推荐要求的联络点，按照辖区二星级联络点数量50%的比例，向区局推荐申报。各所于2021年6月22日前，将《上海市崇明区消费维权联络点等级评定申报表》（附件2）、《上海市崇明区消费维权联络点等级评定分值汇总表》（附件3）报区局消保科。
（二）抽查验收
区局消保科组织对各所申报的三星级联络点进行抽查验收。
1．听取汇报：听取星级联络点创建、评定和推荐工作的情况汇报。
2．抽查验收：对推荐的联络点进行随机抽查，采取实地走访、资料查阅、网上核验的方式进行验收。
（三）综合评定
区局消保科根据各所上报的联络点评定情况进行综合评估，通过《上海市崇明区消费维权联络点等级评定分值汇总表》确定三星级联络点评定情况及四星级、五星级联络点申报名单。
（四）推荐申报
区局消保科根据评定结果，对符合四星级、五星级推荐要求的联络点，按照推荐比例，填写《上海市消费维权联络点等级评定申报表》（附件4），于2021年6月30日前向市局推荐申报。
五、工作要求
（一）提高认识，重视评定工作
要统一思想，提高认识，从重提升、强共治的高度，借助星级联络点评定工作，积极服务于第十届中国花卉博览会的胜利召开。实现与“放心消费”创建活动的紧密结合，加大宣传，扩大影响，营造氛围，提高联络点工作的群众参与度、社会知晓度和社会公信力。
（二）加强指导，确保评定质量
2020年联络点企业微信的启用为联络点工作搭建了崭新的平台，此次四星级、五星级联络点评定内容加入了对联络点企业微信运用的考量。各所要结合联络点实际，加强对微信平台使用的指导，抓好对通知公告、线上调解、案例交流、工作展示、互动空间等版块的应用，既凸显优势，又兼顾平衡，提升评定质量。
（三）创立特色，实现示范引领

要进一步争取地方政府和综治、司法等部门的支持，不断丰富联络点工作的形式和载体，努力拓展联络点的功能和作用。要以星级联络点评定工作为抓手，夯实基础，争创特色，展示亮点，树立典型，发挥示范引领作用。
附件：1.第二批四星级、五星级消费维权联络点（站）评定分值表
2.上海市崇明区消费维权联络点等级评定申报表
3.上海市崇明区消费维权联络点等级评定分值汇总表
4.上海市消费维权联络点等级评定申报表
附件1
第二批四星级、五星级消费维权联络点（站）评定分值表
	类别
	硬件建设
	分值
	业务能力
	分值
	工作实绩
	分值
	特色工作（加分项）
	分值

	社区类联络点
	①有统一的名称和星级（牌匾或电子显示屏）
②有投诉举报箱或电子邮箱，并在醒目位置悬挂或者公示
③有统一的工作职责
④有宣传栏或电子显示屏，并公布联络点负责人及对口联系干部的姓名、电话
⑤有专门的消费咨询、投诉、举报记录台帐或电子台帐
⑥有消费者咨询、投诉、举报接待场所
⑦有相对独立的调解室
	①2分
②2分
③2分
④8分
⑤2分
⑥2分
⑦2分
	①参加统一培训考核，并具有上岗资格证书，积极参加各类学习、培训活动
②连续工作满1年以上，熟悉消费维权业务，能独立解决消费纠纷或参与协助监管所解决消费纠纷，有成功调解消费纠纷的实例
③疑难纠纷及时移送
④经常收集消费者的反映，并及时向监管部门提出意见和建议
⑤能熟练使用联络点企业微信平台
⑥能及时向市场监管部门提供举报信息，确保辖区无传销、食品药品制假售假窝点等重大违法案件
⑦及时与上级沟通消费维权工作，积极争取指导和支持
	①10分
②6分
③3分
④4分
⑤5分
⑥8分
⑦4分
	①多渠道开展消费维权宣传教育工作
②组织或者配合开展集中性消费教育活动1次/季，群众知晓率高
③宣传栏内容更新1次/季，积极配合分发张贴宣传资料，宣传效果较好
④成功加入联络点企业微信平台
⑤经常浏览微信平台，运用微信平台沟通或反映情况
⑥有年度工作计划和总结
	①8分
②8分
③8分
④4分
⑤8分
⑥4分
	①利用联络点企业微信平台开展相关工作
②创新消费宣传教育和引导工作方式和载体加强宣传引导
③积极向行政部门举报或转交重大违法线索
④联络点功能拓展，同时设立产品伤害和缺陷信息监测点、食品安全工作站等相关站（点）
⑤配合行政部门处置重大群体性消费纠纷，取得成效
⑥联络点社会影响较大，得到媒体正面报道或者得到上级领导肯定
	①5分
②5分
③5分
④5分
⑤5分
⑥5分

	合计
	
	20分
	
	40分
	
	40分
	
	


注：本表适用于居委会、村委会、睦邻中心、联合人民调解工作室等社区类联络点。
第二批四星级、五星级消费维权联络点（站）评定分值表
	类别
	硬件建设
	分值
	业务能力
	分值
	工作实绩
	分值
	特色工作（加分项）
	分值

	企业等集中性消费场所联络点
	①有统一的名称和星级（牌匾或电子显示屏）
②有投诉举报箱或电子邮箱，并在醒目位置悬挂或者公示
③有统一的工作职责
④有宣传栏，并在宣传栏公布联络点负责人及对口联系干部的姓名、电话
⑤有专用的消费咨询、投诉、举报记录台帐或电子台帐
⑥有消费者咨询、投诉、举报接待场所
⑦有相对独立的调解室
	①2分
②2分
③2分
④4分
⑤2分
⑥4分
⑦4分
	①参加统一培训考核，并具有上岗资格证书，积极参加各类学习、培训活动
②连续工作满1年以上，熟悉消费维权业务，能独立解决消费纠纷或参与协助监管所解决消费纠纷，有成功调解消费纠纷的实例
③疑难纠纷及时移送
④经常收集消费者的反映，并及时向监管部门提出意见和建议
⑤能熟练使用联络点企业微信平台
⑥本单位不出现具有较大社会负面影响的违法案件
⑦及时与上级沟通消费维权工作，积极争取指导和支持
	①10分
②6分
③5分
④5分
⑤5分
⑥5分
⑦4分
	①及时响应消费者咨询、诉求，一周内答复率80%
②及时处理消费者咨询、投诉一个月内解决率80%
③开展法规培训、诚信教育、放心消费等活动2次/年
④成功加入联络点企业微信平台
⑤经常浏览微信平台，运用微信平台开展相关工作
⑥对消费者向市场监管部门提出的涉及本单位的投诉，调解成功率或者和解率较高，能达到80%
⑦有年度工作计划和总结
	①6分
②6分
③6分
④4分
⑤8分
⑥6分
⑦4分
	①建立投诉处理绿色通道机制，且运作良好
②利用联络点企业微信平台开展工作突出
③积极向市场监管部门举报或转交重大违法线索
④推行先行赔付、小额纠纷快速处理、无理由退货等消费维权工作机制成效明显
⑤配合行政部门处置重大群体性消费纠纷，取得成效
⑥联络点社会影响较大，得到媒体正面报道或者得到上级领导肯定
⑦积极参与放心消费创建，获得放心消费优秀单位；或宣传到位，特色鲜明
	①5分
②5分
③5分
④5分
⑤5分
⑥5分
⑦50分

	合计
	
	20分
	
	40分
	
	40分
	
	


注：本表适用于企业、市场、超市、商场、景区、商圈、电商、产业（经济）和创意园区、行业协会等联络点。
第二批四星级、五星级消费维权联络点（站）评定分值表
	类别
	硬件建设
	分值
	业务能力
	分值
	工作实绩
	分值
	特色工作（加分项）
	分值

	学校等其他类
联络点
	①有统一的名称和星级（牌匾或电子显示屏）
②有投诉举报箱或电子邮箱，并在醒目位置悬挂或者公示
③有统一的工作职责
④有宣传栏或电子显示屏，并公布联络点负责人及对口联系干部的姓名、电话
⑤有专用的消费咨询、投诉、举报记录台帐或电子台帐
⑥有消费者咨询、投诉、举报接待场所
⑦有相对独立的调解室
	①2分
②2分
③2分
④8分
⑤2分
⑥2分
⑦2分
	①参加统一培训考核，并具有上岗资格证书，积极参加各类学习、培训活动
②连续工作满1年以上，熟悉消费维权业务，能独立解决消费纠纷或参与协助监管所解决消费纠纷
③经常收集消费者的反映，并及时向监管部门提出意见和建议
④能熟练使用联络点企业微信平台
⑤能及时向市场监管部门提供举报信息，确保辖区无传销、食品药品制假售假窝点等重大违法案件
⑥及时与上级沟通消费维权工作，积极争取指导和支持
	①10分
②8分
③4分
④8分
⑤5分
⑥5分
	①1年内与监管部门交流互动不少于2次
②组织或参与消费教育和引导活动2次/年
③推动法规宣传和消费维权进课本、进课堂
④宣传栏内容更新1次/季，宣传效果较好
⑤成功加入联络点企业微信平台
⑥经常浏览微信平台，并运用微信平台沟通情况或开展工作
⑦有年度工作计划和总结
	①5分
②5分
③10分
④4分
⑤4分
⑥8分
⑦4分
	①利用联络点企业微信平台开展工作突出
②创新消费教育和引导工作方式和载体，组织开展消费维权相关评比竞赛、啄木鸟志愿者等活动
③积极向行政部门举报或转交重大违法线索
④联络点社会影响较大，得到媒体正面报道或者得到上级领导肯定
	①5分
②5分
③5分
④5分

	合计
	
	20分
	
	40分
	
	40分
	
	


注：本表适用于学校等其他类联络点。
附件2
上海市崇明区消费维权联络点等级评定申报表
（    星级）
推荐单位：                                     日期      年    月    日
	联络点名称
	

	联络点地址
	

	联络点
负责人姓名
	
	联络员姓名
	

	联系电话
	
	电子邮箱
	

	申报等级
	
	 受理投诉
总数           件

	为消费者挽回损失
              元
	受理举报总数
          件
	案值           元
	受理咨询总数
        件

	主
要
工
作
和
成
绩
	

	特色和
亮点工作
	

	市场监管所
意  见
	（盖章）      年    月    日

	主管单位
意  见
	（盖章）      年    月    日

	市场监管局
意  见
	（盖章）      年    月    日


附件3
上海市崇明区消费维权联络点等级评定分值汇总表
                                                                                  日期      年    月    日
	联络点名称
	联络点地址
	联络点负责人姓名
	联络员姓名
	测评分值
	评定申报等级
	备注

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


注：本表填写按测评分值从高到低排列

附件4
上海市消费维权联络点等级评定申报表
推荐单位：                                      日期：      年    月    日
	联络点名称
	

	联络点地址
	

	联络点
负责人姓名
	
	联络员姓名
	

	联系电话
	
	电子邮箱
	

	申报等级
	
	受理投诉
总数           件

	为消费者挽回损失
              元
	受理举报总数
          件
	案值          元
	受理咨询总数
          件

	主
要
工
作
和
成
绩
	

	特色和
亮点工作
	

	市场监管所
意  见
	（盖章）      年    月    日

	主管单位
意  见
	（盖章）      年    月    日

	市场监管局
意  见
	（盖章）      年    月    日
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