附件1

《关于开展投诉信息公示和行政约谈的实施意见（征求意见稿）》起草说明

一、起草依据和必要性

2023年2月6日，中共中央、国务院印发了《质量强国建设纲要》明确要求：开展消费投诉信息公示，加强消费者权益保护。
2023年9月26日，市场监管总局印发了《市场监督管理投投诉信息公示暂行规则》（国市监稽规〔2023〕6号，以下简称《暂行规则》）第二条明确要求：市场监督管理部门开展投诉信息公示工作，适用本规则。

2024年2月23日，国务院发布了《中华人民共和国消费者权益保护法实施条例》（国务院令第778号）第二十九条明确规定：市场监督管理部门和其他有关行政部门应当加强消费领域信用体系建设，依法公示有关行政许可、行政处罚、抽查检验结果、消费投诉等信息，依法对违法失信经营者实施惩戒。
2021年9月16日，我省印发了《关于开展消费投诉信息公示和行政约谈的实施意见》，充分发挥公示的公众监督、信用约束和提示预警作用，督促经营者自觉履行法定义务和社会责任。2023年，市场监管总局在试点基础上全面推动开展投诉信息公示工作，印发了《市场监督管理投诉信息公示暂行规则》，上线了“全国12315投诉信息公示平台”。为有效融合总局和省局投诉信息公示制度，在工作制度上体现一致性和拓展性，优化整合总局和我省建设的投诉信息公示系统，省市场监管局决定修订并起草《四川省市场监管局关于开展投诉信息公示和行政约谈的实施意见（征求意见稿）》（以下简称《实施意见》）。

二、主要内容

投诉信息公示按照客观公正、标准统一原则，公示为常态、不公示为例外，坚持问题导向，将公示和重点经营者公示相结合，公示工作严格按照《暂行规则》相关规定执行。《实施意见》包括工作基本原则，投诉信息公示，投诉信息重点经营者公示，开展行政约谈，工作要求五部分内容。

（一）明确公示范围。公示范围仅公示已受理并办结的投诉，将以下投诉排除在公示范围之外：（1）依法不予受理或者受理后发现存在不予受理情形的；（2）消费者与经营者通过全国12315平台在线消费纠纷解决（ODR）机制先行和解的；（3）投诉人系虚假、恶意投诉的；（4）其他公示后可能危及国家安全、公共安全、经济安全、社会稳定或者违反公序良俗的。确保投诉信息的严谨性，避免公示制度被滥用。
（二）规范公示内容。公示内容涵盖被投诉经营者主体信息，被投诉信息、被公示数量及其具体信息，ODR（在线消费纠纷解决）单位相关情况、先行和解成功率等。被公示的具体信息由全国12315平台自动生成模板类型化公示。坚持问题导向，以重点经营者公示为核心，明确区分了省级和市、县两级开展重点经营者公示涵盖的被公示情形。并将因年度和解率过低而被取消ODR单位资格的，作为重点经营者予以公示。

（三）拓展公示载体。拓展重点经营者公示载体，新增大型商业综合体、消费集中区域等，鼓励引导行业协（商）会、第三方网络交易平台、商品交易市场经营管理方，主动公示本行业、平台内、市场内经营者的被投诉信息，实现投诉公示消费场景化，把投诉信息直接晒出来，让公众更直观知悉经营者的被投诉基本情况。对存在突出问题的、问题得不到解决的重点经营者，可综合利用其经营场所公示牌（可单独设置）披露其被投诉信息，充分发挥公示的公正客观、信息参考的作用。

（四）丰富公示方式。优化、整合总局和我省的公示系统，采取“综合展示+集中公示”模式，公众可根据投诉解决成功率、投诉数量、投诉增量、投诉增幅等指标方式分类排序，也可详细查看“经消费者同意公示”的投诉明细，确保消费者清晰掌握经营者的总体情况和具体投诉信息。

（五）结合行政约谈。针对问题突出的经营者开展集体约谈或单独约谈。被约谈经营者可以是被市场监管部门公示的重点经营者，也可以是公示前就发现问题的普通经营者；在集体约谈解决“共性”问题的基础上，突出解决“个性”问题，督促企业履行主体责任，有效推动建立和完善消费投诉机制。

（六）完善救济程序。公示审核是确保工作质量的前提，也是提升基层消费维权工作规范性的手段。《实施意见》按照公示类型，分别对公示和重点经营者公示的程序进行了规定，明确区分、细化了审核要求和相关程序性规定。



