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本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由湖南省烟草专卖局提出并归口。
本文件起草单位：
本文件主要起草人：
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卷烟放心消费环境建设规范 第4部分：城市
[bookmark: _Toc208498484][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc205219477][bookmark: _Toc208484254][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc206683438][bookmark: _Toc208498355][bookmark: _Toc208498303][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc208587990][bookmark: _Toc208565042][bookmark: _Toc208587468][bookmark: _Toc208597163][bookmark: _Toc208565085]范围
[bookmark: _Toc208587991][bookmark: _Toc206683439][bookmark: _Toc208565086][bookmark: _Toc208498356][bookmark: _Toc208587469][bookmark: _Toc208565043][bookmark: _Toc208498304][bookmark: _Toc208484255][bookmark: _Toc205219478][bookmark: _Toc208597164][bookmark: _Toc208498485][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了卷烟放心消费城市建设的总体要求和建设内容。
本文件适用于卷烟放心消费城市建设。
规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
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……界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

卷烟消费维权服务站
经市场监管部门授牌，由烟草部门建立，用于保护消费者快速受理、处理消费投诉，并向消费者提供卷烟消费信息和咨询服务的维权服务机构。。
[bookmark: _Toc208597166]总体要求
[bookmark: _Toc208565046][bookmark: _Toc208565089][bookmark: _Toc208587472][bookmark: _Toc208587994]应加强卷烟放心消费城市建设组织管理，建立健全配备工作机制。
应建立卷烟放心消费城市建设组织管理协调机制。
应建立卷烟放心消费建设宣传机制，打造全社会共同参与创建的良好氛围。
宜推动卷烟消费领域信用体系建设，形成公正、科学、公开的信用评价体系，建立“守信激励，失信惩戒”“一处失信，处处受限”的信用约束机制。
[bookmark: _Hlk204959291]宜建立卷烟商品全流程质量管理追溯体系，形成来源可查、去向可追、责任可究的信息链条。
宜建立终端星级评价机制，通过星级反应终端消费环境的放心程度，引导帮助客户不断提高。
烟草部门应联合市场监管、公安、邮政等部门建立联合监管工作机制，加强社会秩序治理。
应坚持高效维权，建有快速投诉处理通道与纠纷和解机制。
宜根据城市的卷烟经营主体的特点和布局，实施卷烟放心消费环境建设的相关创新性举措。
[bookmark: _Toc208597167]建设内容
[bookmark: _Toc208597168]组织管理协调
[bookmark: _Toc208587474][bookmark: _Toc208587996]应配备卷烟放心消费城市建设工作的组织机构，负责创建工作的组织协调。
应与当地市场监督管理部门主动沟通协调、争取指导支持，形成联创联建工作机制。
应制定卷烟放心消费城市建设的指导性文件或工作方案，明确工作任务、时间步骤等。
应建立健全卷烟放心消费城市建设信息共享、协同配合、联动响应的部门协作机制，并制定常态化管理、检查考评等配套制度。
应配备工作人员负责卷烟放心消费城市的建设、推进、协调等相关工作。
宜充分利用数字技术、系统平台等开展卷烟放心消费环境建设。
[bookmark: _Toc208597169]社会共建共识
应通过电视、广播、报纸、互联网等公共媒体广泛开展卷烟放心消费环境建设宣传，普及消费者权益保护知识，打造全社会共同参与的良好氛围。
应在卷烟零售终端设置卷烟放心消费环境建设的宣传页、宣传栏等，向消费者广泛宣传消费维权知识。
宜围绕“3.15”等时间节点，定期组织开展卷烟放心消费环境建设相关宣传教育活动。
应定期调查卷烟零售终端和群众对创建工作的知晓率，掌握宣传效果，及时改进方法。
宜将卷烟放心消费城市创建工作中的成功做法、特色亮点、典型经验进行宣传推广。
[bookmark: _Toc191927062][bookmark: _Toc191941598][bookmark: _Toc191942982][bookmark: _Toc192067515][bookmark: _Toc208597170]产品质量
应积极组织衔接符合本地卷烟消费者需求的卷烟货源，不断优化卷烟货源投放策略。
应持续提高卷烟物流的仓储管理，避免卷烟失味、霉变等。
应不断优化升级卷烟分拣、配送管理，避免卷烟破损、挤压变形等。
宜积极引导卷烟零售客户建立卷烟产品质量承诺机制，划定原料采购、生产、储存、运输、销售时所承担的责任与义务。
[bookmark: _Toc208597171]信用体系建设
应积极推进零售客户信用管理体系建设，并坚持有效运行，营造“守信激励、失信约束”氛围。
应积极维护零售客户信用管理体系相关系统中的客户基础信息，确保信用评价结果准确、客观，真实反应客户卷烟经营的遵规守纪、诚信经营情况。
应对零售客户信用评价结果面向客户、面向消费者进行公示。
应在客户服务、市场监管等领域广泛应用客户信用评价结果。
宜与社会信用体系建设有效衔接、融合。
[bookmark: _Toc208597172]终端星级建设
应建立和持续完善终端消费环境不断改善提升的升级引导机制。
卷烟零售终端的星级评价结果应面向客户、消费者进行公示。
宜参照终端星级情况对客户开展针对性的指导和服务。
[bookmark: _Toc208597173]市场秩序治理
应与公安、市监、邮管等部门不断健全联合执法机制，宜建立多监管部门的执法信息共享平台。
应坚持开展“假私非”卷烟的专项打击行动，保障卷烟消费者权益。
应坚持开展校园周边专项整治行动，确保中小学、幼儿园周边无零售烟店，保护未成年人。
应在所有卷烟零售终端张贴“不向未成年人销售烟草制品、电子烟”标识等，严厉查处向未成年人售卖卷烟、电子烟等行为。
宜对卷烟市场开展网格化管理，积极融入社区网格，不断提升市场监管力量。
宜倡导利用大数据、物联网、AI技术等智能化手段提升卷烟市场动态监管效率。
[bookmark: _Toc208597174]消费维权保障
应建立经市场监管部门授牌的卷烟消费维权服务站。 
应建立消费者投诉快速处置和多元化解纠纷维权体系，包括但不限于消费者投诉处理结果满意度调查、回访等制度。
宜借助数字技术等畅通线上、线下消费者诉求表达、矛盾化解和权益维护渠道。
应积极引导零售终端主动公开监督维权电话、卷烟消费者维权服务站联系方式。
宜建立卷烟消费维权专家智库，帮助解决消费疑难纠纷问题。
宜鼓励倡导运用新方法、新理念解决处理卷烟消费纠纷。  
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