
建立健全金融消费者权益保护监
管机制和保障机制，及时查处侵害金
融消费者合法权益的行为，健全金融
消费者投诉处理机制和金融消费纠纷
第三方解决机制，有效督办、处理投诉
案件，调处金融消费纠纷。引导金融

机构将保护金融消费者合法权益纳入
公司治理，建立金融消费者适当性制
度，自觉保障金融消费者财产安全权
等基本权利。（责任单位：人民银行济
南分行、山东银监局、山东保监局、省
金融办等部门）

（十二）金融消费领域

山东省工商行政管理局等28部门
开展“放心消费在山东”创建工作

本报记者 高晓彬

到“十三五”末，全省市场主体诚信守法经营意识普遍增强，消费品和服务质量明显提高，消费纠
纷解决效能显著提升，消费者至上理念深入人心，“放心消费在山东”品牌效应初步彰显。
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放心消费示范商场、商店、市
场、网店（电视购物）分别达到
2000家、3000家、1000家、2000
家。打击侵犯知识产权和制售假
冒伪劣商品专项行动，解决有毒
有害物质超标、不正当价格行为、
违反明码标价规定、违法广告、虚
假宣传、不履行“三包义务”等突

出问题。督促经营者履行法定及
约定义务，落实消费维权主体责
任，保障消费者人身财产安全，切
实承担商品修理、更换、退货义
务。鼓励有条件的线下经营者实
行7日无理由退货制度。（责任单
位：省工商局、省公安厅、省商务
厅、省质监局、省物价局等部门。）

（一）日用消费品领域

深入推动“食安山东”建设工
作，将山东建设成为全国食品和食
用农产品消费最安全、最放心的地
区之一，“食安山东”餐饮服务品牌
示范单位达到3000家以上。对重
点食品企业的监督检查和重点食
品的监督抽检，解决超范围超限量
使用食品添加剂、违法添加非食用
物质、标签标识不规范、购销和使
用无合法来源食品和原料等。加

强对食品（含食用农产品）批发市
场、大中型商超、农贸市场的监督，
督促食品生产经营者落实食品安
全主体责任。重点解决非法添加
有毒有害物质、无证无照、假冒伪
劣、虚假宣传、价格欺诈、不按规定
明码标价等。（责任单位：省食品药
品监管局、省公安厅、省农业厅、省
卫生计生委、省工商局、省物价局
等部门）

（二）食品消费领域

定期对物业服务质量进行考
核，促进服务企业提高服务水平，放
心消费示范物业服务企业达到200
家。加强对装饰装修经营者和建材
家居商品质量监管，放心消费示范

装修企业达到200家。重点解决使
用不符合国家质量标准或者与约定
不相符的材料、重复计价、偷工减料
等。（责任单位：省住房城乡建设厅、
省工商局、省物价局等部门）

（三）物业和装修服务消费领域

加强对客运、出租车、网约
车、驾驶员培训、机动车维修和
汽车销售等经营者的监督管理，
规范经营行为，维护消费者合法
权益和市场秩序。放心消费驾
培机构、机动车维修和汽车销售
单位分别达到 100 家、1000 家
和 500家。加强对缺陷汽车产
品召回活动实施监督，落实汽车

“三包”规定。解决途中擅自变
更运输车辆或将旅客移交他人
运输、拒载或故意绕道行驶、不

使用计价器违规收费、使用假冒
伪劣配件维修机动车、不严格按
照规定对机动车驾驶员进行培
训和拒不执行举证责任倒置制
度、加价销售或收取额外费用、
扣押车辆合格证、强制购买保险
或强制提供代办车辆注册登记、
生产和销售假冒伪劣机动车配
件等。（责任单位：省交通运输
厅、省公安厅、省商务厅、省工商
局、省质监局、省物价局、山东保
监局等部门）

（四）交通消费领域

深化“好客山东”品牌建设，
加强旅游市场监管，开展诚信旅
游放心消费示范单位创建工作。
重点解决不设置安全警示标志、
不告知消费者安全注意事项、不
采取安全防护措施和签订不公平
合同格式条款、违反合同约定、价

格欺诈、不按规定明码标价、强迫
消费、不合理价格低价游、歧视老
年旅游者、擅自变更行程等。（责
任单位：省旅游发展委、省公安
厅、省文化厅、省工商局、省质监
局、省物价局及各类旅游经营者
的审批管理部门）

（五）旅游消费领域

加强对医疗服务机构、药品经营
者的监管，开展医疗领域放心消费创
建工作，放心消费示范药店达到1000
家。解决医疗机构侵害患者知情权、
隐私权、治疗选择权及乱收费、雇佣医
托招揽患者、超范围开展诊疗活动，医
疗美容机构虚假宣传、未取得相应资

质开展医疗美容服务、无医师资质的
个人开展医疗美容服务，医疗、药品、
医疗器械违法广告，利用新闻、医疗资
讯服务类节（栏）目发布或变相发布医
疗广告等。（责任单位：省卫生计生委、
省公安厅、省食品药品监管局、省工商
局等部门）

（六）医疗消费领域

加强各类教育培训行业监管，开展
教育培训机构放心消费创建活动。解决
发布虚假招生简章或广告，违规预收高
额学费，不按约定履行教育培训合同，非
法颁发或伪造学历证书、学位证书、结业

证书、培训证书、职业资格证书等，督促
违反法律法规的教育培训经营者退还所
收费用并依法承担赔偿责任。（责任单
位：省教育厅、省人力资源社会保障厅、
省公安厅、省工商局、省物价局等部门)

（七）教育培训消费领域

积极营造电信用户“放心消费”环
境，开展全国和省级“用户满意电信服
务明星、明星班组”评选活动，弘扬新
风正气。加强垃圾短信治理，强化消
费者个人信息保护。解决向用户收取

选号费或占用费、限定电信用户使用
其指定的业务、乱收费多收费和不告
知收费及签订不公平合同格式条款
等。（责任单位：省通信管理局、省工商
局、省物价局等部门）

（八）电信消费领域

解决违法提供用户信息、违反快
递服务标准、快件延误或损毁、未公示
服务承诺事项、未及时处理用户投诉、

违法扣留用户快件、签订不公平合同
格式条款等。（责任单位：省邮政管理
局、省工商局等部门）

（九）快递消费领域

开展文化惠民季活动，全面提升文
化产品质量和服务水平，文化放心消费
示范单位达到1000家，健全文化市场
信用管理制度，加强日常监管和投诉举
报处理，为消费者营造规范有序的文化
市场消费环境。解决无故停演退演、发
生重要变更不及时告知观众、假唱欺骗

观众，接纳未成年人进入网吧，网络游
戏经营单位未公布纠纷处理方式、恶意
占用网络游戏用户预付资金、为未成年
人提供网络游戏虚拟货币服务，隐瞒艺
术品来源，伪造、变造艺术品来源证明、
鉴定评估文件等。（责任单位：省文化
厅、省网信办、省工商局等部门）

（十）文化消费领域

加强供气、供水、供热、供电等公共
服务业诚信经营教育，引导经营单位参
加放心消费示范单位创建。强化监管，
查处违规经营行为，定期开展公共服务

业消费维权调查，并强化结果发布，倒
逼经营者诚信守法经营，提升服务质
量。（责任单位：省住房城乡建设厅、省
工商局、省物价局、省消协等部门）

（十一）公共服务消费领域


