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陕西省市场监督管理局文件
陕市监发〔2022〕474 号

陕西省市场监督管理局
关于进一步发挥经营者主体作用

优化消费环境推进消费维权工作的通知

各设区市、韩城市、杨凌示范区市场监管局：

为切实落实省政府关于释放经济活力，促进经济增长相关工

作部署，立足部门职责优化消费环境，推动消费纠纷源头治理，

依法保护消费者合法权益，现就进一步发挥经营者主体作用，积

极推进消费维权服务站建设、在线消费纠纷解决（以下简称 ODR）

机制建设和“七日无理由退货”活动相关工作通知如下。

一、积极引导，充分发挥经营者的消费维权主体作用

经营者是消费维权的第一责任人。近年来，市场监管系统以

消费维权服务站、ODR 机制建设和“七日无理由退货”活动（以
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下简称三项工作）为抓手，持续推动经营者履行主体责任，强化

消费纠纷源头解决。2014 年起，全省各地按照原省工商局印发的

《关于规范全省 12315 消费维权服务站标识标牌的通知》（陕工商

发〔2014〕38 号）、《关于消费维权网络体系升级提效的意见》（陕

工商发〔2016〕31 号）等文件要求，大力推进消费维权服务站标

准化建设。2018 年以来，国家市场监管总局、省局积极推动 ODR

机制建设，引导经营者申请成为 ODR 单位入驻全国 12315 平台，

在线化解消费纠纷。2021 年起，国家市场监管总局、省局大力推

进线下购物“七日无理由退货”活动，坚持“政府鼓励倡导，企

业自愿承诺”原则，引导经营者开展线下购物无理由退货活动，

提升商品服务供给品质。这些工作，有效降低了消费纠纷解决成

本，促进了企业消费维权主体责任的落实，减轻了市场监管部门

的行政调解压力，对优化消费环境、提振消费信心发挥了积极作

用。

但是，由于思想认识不到位、市场监管机构改革、管理资源

相对不足等多种原因，全省各地开展三项工作的进展参差不齐，

整体与全国先进省份相比存在较大差距。各市局要正视问题、统

筹部署、积极行动，大力引导符合条件的经营者建设消费维权服

务站，申请成为 ODR 单位，开展线下购物“七日无理由退货”承

诺活动。要通过强化经营者消费维权主体责任，努力将纠纷解决

在源头，推动优化消费环境，提振消费信心。

二、主动作为，积极推进消费维权三项工作
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（一）延续推进消费维权服务站建设。陕工商发〔2014〕38

号、陕工商发〔2016〕31 号等相关文件对消费维权服务站建设的

原则要求依然适用，请各市局继续遵照执行。后期，省局将组织

对全省消费维权服务站的建站与管理、标识标牌规范等进行全面

梳理、规范。请各市局提前做好辖区消费维权服务站数量、运行

情况、标识标牌等情况的摸底调查，为后期规范管理奠定工作基

础。

（二）深入推进 ODR 机制建设。各市局要积极引导辖区内与

消费者关系密切、规模较大、社会影响面大的经营者入驻全国

12315 平台，与消费者在线化解消费纠纷。要广泛开展宣传，加

强工作指导，需要时可上门服务、入户培训，积极协调提高审核

和账号开通速度，方便经营者申请成为 ODR 单位。要丰富 12315

“五进”内涵，推动将 12315“五进”消费维权网络由线下向线

上拓展，引导辖区内市场、企业、景区、学校、电商等经营主体

在线受理和处理消费者投诉，将消费纠纷解决在源头。

（三）大力推动线下购物“七日无理由退货”活动。要鼓励、

引导实体店经营者根据自身经营条件及经营商品属性，参加线下

购物“七日无理由退货”承诺活动，并将承诺内容、适用无理由

退货的商品范围、退货条件、退货程序和相关说明等，在营业场

所醒目位置明示。积极探索大型商超、跨区连锁、厂方直营店等

开展异地异店退换货行动，逐步建立生产与流通同步、线上与线

下“厂商一体化”无理由退货机制。
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三、统筹推进，着力提升消费维权工作效能

（一）强化宣传，积极引导，激发经营者内生动力。各市局

要主动向当地党委政府进行工作汇报，向市场主体、广大消费者

加大宣传，利用各种媒介宣传三项工作的意义、进展、成效等。

特别是在重点商圈、商超、街区、企业等做好宣传推广，引导经

营者认识到这些工作对提高自身信誉度、美誉度的重要意义，充

分激发经营者创建放心消费良好环境的内生动力，切实履行消费

维权主体责任。

（二）突出重点，把握节奏，有序推进三项工作。目前各市

局在三项工作的进展方面存在较大差异。各市局要客观评价本地

开展情况，抓住重点，结合实际推进工作。进展快的地市要注重

提升质量，总结经验，尽快将相关工作制度化，建立健全长效工

作机制。进展慢的地市要加大力度，加快速度，推动有条件、有

意愿的区县、经营者先行先试，积累经验后全域推进。

（三）整合资源，整体谋划，统筹推进三项工作。各市局要

注意结合放心消费创建活动，整合行政管理资源，梳理辖区经营

者条件，统筹推进三项工作。要注意发挥消费者权益保护联席会

议机制、消费者权益保护组织等相关机制、机构的作用，多渠道

推动经营者参与三项工作，促使经营者与政府部门、社会公益组

织共同发力，共建良好消费环境，共享消费提升成果。

各市局在推进三项工作时要注意加强系统内部信息沟通。如

果遇到相关问题，可及时联系省局协调解决。
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联系人和联系电话：

林纲（主办消费维权服务站管理工作），029-86138225；

王颜辉（主办七日无理由退货活动），029-86138225；

苏敏（主办 ODR 机制建设工作），029-86138302。

陕西省市场监督管理局

2022 年 11 月 15 日
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陕西省市场监督管理局办公室 2022 年 11 月 15 日印发


