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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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由湖南省市场监督管理局提出并归口。
[bookmark: _GoBack]本文件起草单位：湖南省质量和标准化研究院、湖南省市场监督管理局消保处。
本标准主要起草人：陈坚、盛立新、黄晓岚、姜志平、韦翔、陈远稥、杨梅。


[bookmark: _Toc226468628][bookmark: _Toc226490199][bookmark: _Toc226473526][bookmark: _Toc226471167][bookmark: _Toc226468655][bookmark: _Toc227181061][bookmark: _Toc227656827][bookmark: BookMark3]引言
消费是经济增长的重要引擎，放心消费环境是促进消费、扩大内需的基础保障。为贯彻落实党中央、国务院关于优化消费环境的决策部署，深入实施《优化消费环境三年行动方案（2025—2027年）》，推动我省消费环境持续改善，提升消费环境安全度、经营者诚信度和消费者满意度，特制定本文件。
本文件旨在为全省范围内各类市场主体开展放心消费建设提供通用性、基础性的技术指导，是构建我省"1+N"放心消费标准体系的基础性文件。本文件从"五个放心"（消费安全放心、消费质量放心、消费价格放心、消费服务放心、消费维权放心）维度，系统阐述了放心消费建设的指导原则、建设要求和实施建议，为经营者自主开展放心消费建设提供参考指引。
本文件不涉及行政审批事项，不设定强制性要求，各类市场主体可根据自身实际情况自愿参照执行。后续可依据本文件制定针对特定行业、区域或场景的细化规范。
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放心消费建设指南
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc226473527][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc226468656][bookmark: _Toc226490200][bookmark: _Toc226468629][bookmark: _Toc226471168][bookmark: _Toc227181062][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc227656828]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了放心消费建设的总则、建设主体及要求、建设内容、持续改进等方面的要求。
本文件适用于指导各类市场主体开展放心消费建设活动，经营者、行业组织、商业街区、商业综合体、旅游景区、县（市、区）等可参照本文件自主开展放心消费建设。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc227181063][bookmark: _Toc226468630][bookmark: _Toc226473528][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc226471169][bookmark: _Toc226468657][bookmark: _Toc226490201][bookmark: _Toc227656829]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 10001.1  公共信息图形符号  第1部分：通用符号
GB/T 15566.1  公共信息导向系统  设置原则与要求  第1部分：总则
GB/T 17242  投诉处理指南
GB/T 19012  质量管理  顾客满意  组织投诉处理指南
GB/T 27922  商品售后服务评价体系
GB/T 31950  企业诚信管理体系  要求
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc226473529][bookmark: _Toc226471170][bookmark: _Toc226468658][bookmark: _Toc226490202][bookmark: _Toc227181064][bookmark: _Toc226468631][bookmark: _Toc227656830]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc226468632][bookmark: _Toc226468659][bookmark: _Toc226471171][bookmark: _Toc226490203][bookmark: _Toc226473530]
放心消费建设 trustworthy consumption construction
以提升消费环境安全度、经营者诚信度和消费者满意度为目的，通过系统性建设和管理，实现消费安全放心、质量放心、价格放心、服务放心、维权放心(以下简称"五个放心”)的活动过程。

建设主体 construction entity
自愿参与放心消费建设的经营者、商业集聚区管理主体、行业组织等，包括直接向消费者提供商品或服务的经营者，以及对集聚区内经营主体、公共设施、环境秩序等实施统一管理的机构。

放心消费单元 trustworthy consumption unit
在消费活动中直接向消费者提供商品或者服务，与商品质量、食品安全、价格行为、广告宣传、合同履行、售后服务、消费维权等密切相关，并独立承担相应经营责任的经营主体或者经营场所。包括商店、网店、直播间、餐饮店、工厂等。

放心消费集聚区 trustworthy consumption cluster zone
以一定空间区域为载体，集聚多个放心消费单元，具备统一管理、协调服务、消费维权、环境维护、安全管理等功能的消费场所或者区域。包括市场、商圈、街区、景区、乡村等。



ODR online dispute resolution
全国12315互联网平台在线消费纠纷解决机制。
[bookmark: _Toc227181065][bookmark: _Toc227656831]总则
放心消费建设宜遵循以下原则：
目标导向，全域覆盖：以优化消费环境、促进消费增长为核心方向，围绕 “五个放心” 目标，全面覆盖消费全流程安全保障、质量管理、价格诚信、服务规范及维权便利等关键环节，系统提升消费环境整体水平。
夯实基础，提质增效：以强化经营者主体责任为核心，通过规范经营行为、优化消费环境、提升商品服务质量、健全维权机制，全面提高消费环境安全度、经营者诚信度、消费者满意度、消费体验舒心度和维权便捷度。
协会主导，社会共治：在政府指导与规范监督下，鼓励发挥行业协会主角作用，主动牵头组织开展放心消费行业建设、行业自律、标准制定、培训引导等工作，推动构建行业引领、企业主体和消费者参与、政府监督的共建共治共享格局。
自愿参与，自主建设：遵循市场主体自愿参与原则，不设强制性准入门槛，鼓励行业协会引导各类市场主体结合自身实际，自主参与、自主承诺、主动开展建设工作，行业协会做好全程指导服务。
公平公开，动态管理：坚持建设过程与结果公平、公正、公开，鼓励行业协会牵头实施动态跟踪、评估与管理，政府负责监督评估过程与结果的公正性，保障建设质量与实效。
分类指导，因业施策：鼓励行业协会结合各行业特点与消费场景差异，实施差异化指导，制定符合行业实际的细化建设要求与实施路径，政府做好监督把关，确保建设要求贴合行业实际、落地见效。
[bookmark: _Toc226471173][bookmark: _Toc226468639][bookmark: _Toc226468661][bookmark: _Toc226473532]承诺践诺，持续改进：建设主体需公开承诺并切实履行，鼓励行业协会牵头建立行业自我评价、相互监督与持续改进机制，引导建设主体不断提升放心消费建设水平，政府对承诺践诺情况进行监督核查。
[bookmark: _Toc227181066][bookmark: _Toc226490204][bookmark: _Toc227656832]建设主体及要求
概述
参与放心消费建设主体分为基础单元和集聚区两大类。
通用要求
参与放心消费建设的主体宜符合以下基本条件：
1. 依法完成登记设立，具备生产经营及服务活动所需的合法证照、许可、备案及授权文件。
拥有固定经营场所或管理区域，且持续开展经营服务活动满 2 年以上。
经营状态合规，未被列入经营异常名录及违法失信名单。
具备全面履行商品服务质量安全、价格广告合规、售后服务及消费维权主体责任的能力。
基础单元要求
参与放心消费建设的基础单元除符合5.2的条件外，还宜符合以下基本条件：
1. 按要求公示营业执照、许可文件、经营者真实身份、联系电话、投诉渠道及退换货规则等信息。
直接面向消费者提供商品或服务。
近 2 年内未因侵害消费者权益、质量安全、食品安全、价格违法、广告违法等行为受到行政处罚或刑事处罚。
集聚区要求
参与放心消费建设的集聚区除符合5.2的条件外，还宜符合以下基本条件：
1. 空间范围清晰，有明确名称及相应载体。
1. 设有专门的管理人员及必要工作条件。
区域内集中一定数量经营主体，与居民消费生活紧密相关。
能够统一公示投诉渠道、协调消费纠纷、开展宣传培训、进行日常巡查与问题整改。
[bookmark: _Toc226490205][bookmark: _Toc227181067][bookmark: _Toc227656833]建设内容
[bookmark: _Toc226468642]组织保障
建设主体开展放心消费建设时，在组织保障方面宜考虑：
1. 成立放心消费建设工作机构，明确责任领导和责任人员，统筹协调建设工作。
制定放心消费建设工作方案，明确建设目标、建设内容、实施步骤和保障措施。
将放心消费建设纳入企业发展规划和年度工作计划，与经营管理同部署、同落实、同考核。
建立部门协同机制，各部门按照职责分工，共同推进放心消费建设。
保障放心消费建设所需的人力、物力、财力投入，确保建设工作顺利开展。
制度建设
建设主体开展放心消费建设时，在管理制度方面宜考虑：
1. 建立完善的商品质量管理制度，包括进货检查验收、索证索票、台账登记、质量追溯等制度。
建立安全管理制度，包括安全检查、隐患排查、应急处置等制度。
建立价格管理制度，包括明码标价、价格促销、价格投诉处理等制度。
建立服务管理制度，包括服务规范、售后服务、消费者信息保护等制度。
建立消费纠纷处理制度，包括投诉受理、处理流程、时限要求、结果反馈等制度。
建立诚信管理制度，包括诚信经营、信用承诺、失信惩戒等制度，诚信管理应符合GB/T 31950的要求。
建立内部监督考核制度，定期检查制度执行情况，确保各项制度落到实处。
[bookmark: _Toc226468651]信息公开
建设主体开展放心消费建设时，在信息公开方面宜考虑：
1. 主动公开经营资质信息，包括营业执照、行政许可信息等。
主动公开服务信息，包括服务内容、服务标准、服务时限、售后服务等。
主动公开投诉渠道，包括投诉电话、电子邮箱等，确保消费者能够便捷投诉。
制作《放心消费建设承诺书》（可参照附录A），在经营场所、网站、公众号等醒目位置进行公示，鼓励建设主体进一步公示具有自己特色的承诺书。
及时更新公开信息，确保信息真实、准确、完整。
按要求接入政府指定的相关平台系统。
消费安全放心
建设主体要落实安全责任，保证商品、服务、设施和场所符合安全要求：
1. 建立安全检查和隐患排查机制，定期检查并及时整改隐患。
制定突发事件应急预案，明确流程与责任人，并定期演练。
在醒目位置设置规范的安全警示标识，标识应符合GB/T 10001.1和GB/T 15566.1的要求。
配备必要的安全防护和应急设备，确保正常可用。
对食品安全、特种设备安全等重点领域实行专项管理。
[bookmark: _Toc226468643]消费质量放心
建设主体要保证商品和服务符合标准要求：
1. 进货时查验供货者资质与商品合格证明，记录进货信息。
索取并留存质量证明文件。
完整记录商品名称、规格、数量、生产日期、保质期、进货日期及供货者信息。
商品和服务符合国标、行标或承诺标准，不销售假冒伪劣及国家明令淘汰产品。
实现商品来源可查、去向可追、责任可究。
规范服务流程，提升服务质量。
[bookmark: _Toc226468644]消费价格放心
建设主体应遵循公平、合法、诚信原则定价，明码标价、诚信经营：
1. 按规定明码标价，价签齐全、内容真实、标识醒目。
无价格欺诈、串通涨价、哄抬价格等行为。
不收取任何未标明的费用。
促销活动明示规则、期限及限制条件，不使用虚假价格手段。
及时处理价格相关咨询。
[bookmark: _Toc226468645]消费服务放心
建设主体应提供规范、文明、优质服务，保障消费者知情权与选择权：
1. 服务流程、标准和时限明确。
服务人员着装整洁、用语规范，尊重消费者人格尊严与习俗。
主动如实介绍商品 / 服务，不误导、不欺诈。
售后到位，依法履行退换修等义务，售后服务应符合GB/T 27922的要求。
推行线下购物无理由退货，明确退货范围、期限与条件。
严格保护消费者个人信息，杜绝泄露与非法使用。
为老年人、残疾人等特殊群体提供便利服务。
[bookmark: _Toc226468646]消费维权放心
建设主体应及时、公正处理消费纠纷，保障消费者合法权益：
1. 快速处理消费投诉，明确专人负责。
公开投诉电话、邮箱、地址等渠道，确保畅通。
投诉处理应符合GB/T 17242、GB/T 19012的要求，及时受理、限时办结、及时反馈处理结果。
完整记录投诉内容、处理过程及结果。
主动处理投诉，力争现场和解，提高满意度。
配合主管部门处理纠纷，履行调解协议。
鼓励设立维权服务站、参与 ODR 在线纠纷解决。
鼓励集聚区管理方建立先行赔付机制，消费纠纷发生且符合条件时，可由管理方先行赔付，再向责任方追偿。
[bookmark: _Toc226490206][bookmark: _Toc226473536][bookmark: _Toc227181068][bookmark: _Toc227656834]持续改进
建设主体宜定期开展自我评价（可参照附录B），分析建设成效与不足，从而制定改进措施，不断提升放心消费建设水平。
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（资料性）
放心消费建设承诺书（示例）
建设主体可参考以下格式制作放心消费建设承诺书：
放心消费建设承诺书
本单位自愿参与放心消费建设活动，现郑重承诺：
一、消费安全放心

二、消费质量放心

三、消费价格放心

四、消费服务放心

五、消费维权放心

本单位自愿接受社会监督，对违反承诺的行为承担相应责任。

承诺单位（盖章）：___________________
法定代表人（签字）：___________________
联系电话：___________________
监管部门投诉电话：12315、12345
签署日期：______年______月______日
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（资料性）
放心消费建设自评表（示例）
建设主体可参考表B.1进行自评，分析建设成效与不足，制定改进措施。
放心消费建设自评表
	建设内容
	具体要求
	自评结果
	改进措施

	组织保障
	
	□符合
□基本符合
□不符合
	

	制度建设
	
	□符合
□基本符合
□不符合
	

	信息公开
	
	□符合
□基本符合
□不符合
	

	消费安全放心
	
	□符合
□基本符合
□不符合
	

	消费质量放心
	
	□符合
□基本符合
□不符合
	

	消费价格放心
	
	□符合
□基本符合
□不符合
	

	消费服务放心
	
	□符合
□基本符合
□不符合
	

	消费维权放心
	
	□符合
□基本符合
□不符合
	

	自我评价
	
	□优秀（7项及以上符合）
□良好（6项符合）
□合格（5项符合）
□不合格（4项及以下符合）
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