
团 体 标 准

T/FSAS 45—2019

佛山市放心消费单位（点）创建工作指南

街区

（征求意见稿）

2019 - XX - XX 发布 2019 - XX - XX 实施

佛山市标准化协会 发 布



T/FSAS 45—2019

I

前  言

本标准按照GB/T 1.1－2009《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》规定编写。

本标准由佛山市市场监督管理局提出。

本标准由佛山市标准化协会归口管理。

本标准起草单位：佛山市市场监督管理局、佛山市标准化协会、佛山市质量和标准化研究院。

本标准主要起草人：李璨、汪鑫、钟照华、黄洁虹、柯国毅、李淯。

本标准为首次发布。



T/FSAS 45—2019

2

佛山市放心消费单位（点）创建工作指南 街区

1 范围

本规范规定了放心消费街区创建工作的创建目标、基本要求、组织策划和创建活动实施要求。

本规范适用于放心消费街区的创建工作。

2 术语与定义

2.1

放心消费

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，经营者和管理者（从事商品经营或

者营利性服务的法人、其他经济组织和个人）通过消费环境的建设和管理，用优质的商品和服务来满足

消费者安全、舒心和满意等需求的行为和过程。

2.2

放心消费单位（点）

符合一定条件且放心消费创建工作成效明显的商业网点、商业集聚区、行业协会和其他社团、组织。

2.3

放心消费街区

具有一定规模并通过考核成为放心消费创建单位（点）的商业街或商业中心。

3 创建目标

为了规范街区商品经营服务单位的生产经营和服务行为，申报单位根据街区的实际和特点引导企业

主动积极落实经营管理责任，推荐放心消费单位，同时有效落实消费维权责任，在街区内建立健全消费

维权投诉处理机制，提升商品与服务消费环境安全度、经营者诚信度和消费者满意度，

4 基本要求

4.1 引导经营户遵守消费者权益保护、税务、产品质量、价格、合同、广告、环境保护等方面的法律

法规及强制性标准，依法依规经营。

4.2 近三年内没有重特大侵害消费者权益事件、失信记录，没有相关行政部门警告或者处罚的记录。

5 创建指南

5.1 组织建设
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5.1.1 街区放心消费创建工作的申报单位根据街区管理方式和需求选定。

5.1.2 申报单位承担放心消费创建工作的主体责任，应成立放心消费创建工作的工作机构，明确创建

工作的分管领导，指定专门工作人员，明确责任分工，有成立机构和人员任命分工的文件。

5.1.3 申报单位应根据街区经营业态的特点制定创建方案，方案应明确的创建目标、具体任务、计划

进度和保障措施。

5.1.4 除政府配套的专项工作经费外，申报单位宜为创建工作在预算中预留开展放心消费活动的相关

经费。

5.2 制度建设

5.2.1 建立健全诚信自律制度。

5.2.2 建立健全街区的管理制度。

5.3 宣传建设

5.3.1 结合佛山市“放心消费”和“消费维权服务站”形象标识、根据街区实际特点设计并设置宣传

标识、海报及宣传资料，在街区显著位置设置设立创建工作宣传栏，公示社会承诺、管理部门、消费投

诉指引，以及其他需要公示的相关信息，打造富有特色的街区形象。

5.3.2 充分利用宣传载体（传单、海报、刊物、网络、微博、微信等）,广泛持久宣传创建活动。

5.3.3 调查街内经营户对创建工作的知晓率，根据反馈情况，提升经营户的知晓率和参与度，确保知

晓率达到 100%。

5.3.4 围绕创建目标和任务对经营户开展宣传，确保街区内经营户参与放心消费创建工作的参与率达

到 80%以上。

5.4 消费维权建设

5.4.1 设立消费维权服务站，规范运行，建立健全消费投诉快速反应机制。

5.4.2 设立并在街区显著位置公示“12345/12315”等政府相关部门投诉举报电话、街区投诉维权电话

和维权流程。

5.4.3 有投诉处理记录，归档规范。

5.4.4 建立消费纠纷和解机制，有效投诉按时办结率达 100%，自受理消费纠纷和解率达到 90%以上，

转办消费纠纷调解成功率达到 80%。

5.4.5 积极推进先行赔付、经营者首问责任制、线下七天无理由退换货等优于消费者权益保护法律法

规的机制。

5.4.6 建立并运行消费风险预警提示和紧急事件应急处理等相关工作机制。

5.4.7 积极配合辖区相关行政管理部门开展消费环境优化提升工作。

5.5 培训建设

定期对街区经营户开展对保护消费者权益法律法规的宣讲，对从事消费者权益保护工作人员开展岗

前培训或定期培训，归档教育培训的策划方案、签到表和照片等档案材料。

5.6 街区管理建设

5.6.1 环境和硬件设施应符合：

a) 街区环境卫生整洁，无脏乱差现象，定人定时对街区进行保洁工作，建立保洁工作台账；

b) 街区内的经营户店面清洁，店堂整洁，无占道经营现象；

c) 街区以及经营户的广告张贴规范，广告灯牌规范且没有安全隐患；
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d) 街区内公共厕所、垃圾桶等公共设施齐备，公共信息标志标识规范且醒目；

e) 街区的经营场所内油烟和噪声排放达到国家标准的要求。

5.6.2 召开创建活动动员大会、组织丰富多彩的创建活动。

5.6.3 街区建立经营单位管理工作制度和经营单位管理台账，确保街区内所有经营单位证照齐全、有

效。经营户内从事特殊行业的从业人员，应具备法定的从业资格。

5.6.4 做好街区参创经营户的管理工作，定期检查街内经营户创建情况及进度，引导街区商品经营服

务单位守法经营，达到：

a) 严格按照核定项目亮证亮照经营，持照亮照率达 100%；

b) 经营户诚信承诺率应达 100%，做到所有经营户都向社会作出诚实守信、放心消费的承诺，店

堂内悬挂统一制定的承诺书；

c) 严格落实商品及服务“三包”政策与相关规定并建立退换货的工作记录台账；

d) 经营服务行为依法合规，自觉履行进货查验、索票索证、购销台帐登记和不合格商品退市、召

回、销毁等责任义务，建立相应的记录台账；

e) 自觉接受政府监管部门及广大消费者监督。

5.6.5 对街区经营户在经营过程违反街区内部管理规定的，督促经营户及时整改。

5.6.6 定期组织消费者体验活动，开展消费者满意度测评工作，消费者对街区内开展放心消费创建活

动及其服务质量综合满意度达到 80%以上，有效提升群众知晓度和社会认同度。

5.6.7 制定完善评比管理办法，有效激励和调动经营户参创积极性。

5.7 档案管理

由专人负责收集和整理放心消费街区创建工作相关过程材料和成果材料，应归档的材料包括但不限

于以下内容：

a) 申报创建放心消费街区的申报材料；

b) 街区成立创建工作组织机构和落实人员分工的文件资料；

c) 街区放心消费活动创建方案和总结报告等；

d) 创建归档放心消费街区动员大会的照片、活动方案和总结报告等材料；

e) 保洁工作台账或者街区和经营户环境、广告牌的照片；

f) 检查商品经营服务单位诚信经营的定期巡查、考评记录；

g) 满意度调查策划方案、问卷、结果报告和收集到的反馈意见以及整改措施实施记录；

h) 开展放心消费相关教育和培训的策划方案、签到表、照片或视频等；

i) 归档创建活动的宣传方案或者宣传成果材料；

j) 街区内参与放心消费创建工作经营户参创名单和工作绩效的汇总材料；

k) 开展消费者体验活动的照片或活动策划方案等材料；

l) 街区消费维权服务站的建站运行情况和相关的工作台账；

m) 开展消费风险预警提示等材料；

n) 先行赔付、经营者首问责任制、线下七天无理由退换货等优于消费者权益保护法律法规的机制

的文本和落实案例材料；

o) 消费维权制度和工作台账。

6 监督与改进



T/FSAS 45—2019

5

6.1 建立健全以消费者满意度为测评指标、线上线下融合的消费者监督反馈和处理机制，如开展消费

者满意度测评和消费者意见收集活动，以不断改进街区的服务质量及监管效能。

6.2 积极配合创建办和评审机构组织的考核工作，接受创建办的动态管理和社会监督。

_________________________________
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