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	一、项目背景
	（一）国内外现行相关法律、法规和标准情况
	表1.国内与消费维权服务相关的地方标准情况
	注a：标准包含14部分，分别为通则、商场、商店、电子商务经营者、专业市场、农贸市场、乡村、街区、景区
	注b：本标准包含5部分，分别为通则、商店、街区、电子商务经营者、商城。

	（二）标准制定的必要性
	1.从行政监管角度。国家《“十四五”市场监管现代化规划》提出：推进消费维权制度建设，持续完善政府、企
	3.从消费者需求角度。一方面，深圳市外来人口多、流动性高，随迁老人数量也极其庞大。如今针对老年人的消

	（三）标准制定的意义
	1.促进消费者满意度提升。依据中消协制定的消费者满意度测评体系，围绕消费维权一级指标中“权益保护”、
	2.加强规范服务站管理运行。目前，深圳市区探索了由消费者组织牵头引导，政企共同参与的服务站创建机制，
	3.落实经营者消费维权主体责任。消费者争议解决最便捷的方式是化解在源头，处理在基层，解决在门口。大力


	二、工作简况
	2022年2月至4月，工作组深入福田志愿者服务U站、福田华强电子世界、宝安区新安街道宝民社区、宝安壹
	（一）任务来源
	（二）主要起草过程
	1.成立起草组
	为做好相关研制工作，2022年5月，深圳市消费者委员会、深圳市计量质量检测研究院、福田区消费者委员会

	2.形成标准草案
	（3）2022年6月1日，深圳市消费者委员会组织标准起草工作组专家以及网监处、各辖区局负责消费维权服
	（4）2022年8月31日，深圳市消费者委员会通过函件方式向宝安区新安街道宝民社区、沙井街道步涌社区



	三、标准主要内容的确定依据及对标情况
	基于前期市场调研和标准比对分析，标准起草工作组深入研读相关政策文件，法律法规等资料，并充分征集相关方
	（一）编制依据
	本标准依据GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准的结构和编写》的要求进行编写

	（二）编制原则
	1.规范性原则
	本标准严格按照《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
	2.协调性原则
	在标准编写过程中注意了与消费维权服务站相关法律法规、标准的协调问题，在内容表述上与现行法律法规、标准
	3.实用性原则
	消费维权服务站建设和管理规范是在充分收集相关资料和文献，分析深圳市消费维权服务站的当前现状，调研各区
	4.前瞻性原则
	本标准在兼顾当前深圳市消费维权服务站建设和管理特点与现状的同时，还考虑到了服务站的快速发展趋势和日益

	（三）对标情况 
	据查询，消费维权服务站尚无相关的国家标准、行业标准，山东、威海、泰州等地陆续出台了相关地方标准。山东
	本标准覆盖政府主体和市场主体两种模式的建设和管理要求，针对性提出差异和总结共性，适用于深圳市履行消费


	四、标准主要条款及技术说明
	本文件规定了消费维权服务站建设和管理的基本原则、通用模式、建设要求、运行要求、管理要求和评价与改进。
	（一）主要内容及技术说明
	1.规范性引用文件
	考虑到服务站主要职责为投诉处理和消费者权益保护，本文件规范性引用了3个与投诉处理相关的国家推荐性标准

	2.术语和定义
	本文件提出消费维权服务站、市场主体、政府主体、争议和解和争议调解5个术语。

	3.基本原则
	深圳市各区消费维权服务站建设和管理应坚持便民高效、社会共建、协同融合和先行先试原则。

	4.通用模式
	包括市场主体建站和政府主体建站两种模式。市场主体建站负责争议和解，政府主体建站负责争议和解与争议调解

	5.建设要求
	服务站建设应满足基本条件、场所、设备和人员等要求。

	6.运行要求
	服务站运行需明确投诉受理渠道和受理范围，参照投诉受理、投诉评估、投诉评估、投诉处理、结果反馈和统计报

	7.管理要求
	服务站管理包括：标识管理、组织机构管理、制度建设管理、归档管理和保密管理。

	8.评价与改进
	服务站建设和管理方宜半年或一年对服务站的运行开展内审自评活动，或委托第三方机构进行运行评价。运行评价

	（二）主要试验（或验证）情况分析
	本标准涉及的术语和概念，标准编制组与相关法律法规、标准文件内容进行了对照分析，无冲突情况。


	五、是否涉及专利等知识产权问题
	本标准不涉及专利等知识产权问题。

	六、重大意见分歧的处理依据和结果
	本标准制定过程中无重大分歧意见。

	七、实施标准的措施建议
	（一）加强媒体宣传
	通过有关政府部门开展标准发布会，充分利用新闻媒体、广播电视、互联网等多种形式对服务站标准的背景、立意

	（二）开展标准宣贯
	（三）促进试点示范

	八、其他需要说明的事项
	本标准制定无其它需要说明的事项。


