 贵阳市地方标准《网络交易投诉处理规范》（征求意见稿）编制说明

一、项目背景    
（一）全市和国内外产业、技术现状
随着互联网以及移动互联网的普及运用，人们的消费习惯发生了巨大变化，网络购物的交易规模也逐渐增大，投诉举报也随之出现增长。据贵阳市全国12315平台统计，2023年贵阳市网购销售方式的投诉举报26983件，同比增长63.8%。在网络环境下，消费者只能通过经营者网站中提供的文字、图片等信息了解商品，但对于商品全面信息的了解缺乏，真实性也无法保障，知情权难以受到保证。一些不良的网络经营者就利用消费者无法看到商品的实样和无法当面交易的时机，为谋取暴利，销售假冒伪劣产品，甚至虚假宣传、虚假折扣，严重侵害消费者合法权益。由于网络的无地域性和不确定性，消费者在网购商品时一旦出现质量问题，取证难、维权难。而部分商家是只管销售产品，只看眼前利益，对售后不闻不问。
（二）制修订地方标准的必要性和意义
随着互联网技术的快速发展和网络消费环境的持续改善，越来越多的消费者通过网络购买商品和服务。网络消费不再仅限于衣食住行等传统的物质领域消费，文化、教育、娱乐、旅游等精神生活领域的网络消费也日渐增多。网络消费投诉越来越多，网络消费维权的难度也是与日俱增。很多消费投诉问题因处理不当，从简单问题变成复杂问题，从小矛盾变成大矛盾。贵州省截止目前，尚未发布有相关的地方标准。虽然有保护消费者合法权益的国家法律法规，但作为地方来说，没有针对性的地方标准规范，消费者合法权益不能得到更大限度保护。因此，制定相关的地方标准很有必要。
（三）主要内容
本文件主要内容及框架如下：
1.范围
本文件规定了网络交易投诉处理的术语和定义、投诉处理的基本原则、基本要求、程序、和投诉处理的改进等方面的内容；适用于网络交易平台。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc408284582][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772]2.规范性引用文件
列举了本文件参照的各类标准、规范等。主要有《投诉处理指南》（GB/T 17242-1998）。 
[bookmark: _Toc408284583]3.术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]列举出适用于本文件的术语和定义。如：网络交易、网络交易平台、网络交易投诉、网络交易投诉处理机构等。
4.基本原则
说明实际操作中遵循的原则。需遵循公平公正原则、及时性原则、便民原则等。
5.投诉处理的基本要素
详细说明在实际处理投诉案件等需要具备的必要条件。包括机构设置、人员要求、物质保障等。
6.投诉处理程序
明确了在实际投诉处理中的规范程序。从投诉受理范围、投诉处理依据、受理的投诉方式、投诉处理意见一直到投诉处理的结果反馈、投诉处理信息的记录与保管。
7.评价与改进
对投诉处理结束后的总结改进作了要求。对投诉分析与评价，持续改进等作了一定要求。
（四）其它必要的情况说明
无
二、工作简况
（一）任务来源
本标准是在贵阳市创建全国网络市场监管与服务示范区之际，由贵阳市市场监督管理局网络监管处提出，2024年5月14日，经贵阳市市场监督管理局评审后批准立项，由贵阳市市场监督管理发展研究中心负责主要起草工作，贵州多彩宝互联网服务有限公司、贵州电子商务云运营有限责任公司等单位参与起草工作。
（二）编制过程
1.组织起草阶段：
①数据收集、实地调查准备阶段  项目组从2023年起，就在做准备工作，通过对接市市场监管局网监处、消保处、消费者权益保护协会等，了解相关当前现状及情况，走访市场进行调研，收集标准编制的背景材料和有关标准编制的参考、引用资料，进行归纳整理。通过查阅相关文章和标准等相关文献。
②综合分析、论证和标准编写阶段  2023年11月-2024年3月，在对标准的主要内容进行调研及综合分析的基础上，按照GB/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》起草。
③标准初审论证、修改阶段  2024年5月，贵阳市市场监督管理发展研究中心组织对本规范草稿进行初审，并按照技术规程制定发布要求，征求网络监管、消费者权益保护等方面专家意见；编写组根据修改意见进行认真修改，形成征求意见稿，上报贵阳市市场监督管理局标准化处。
2.征求意见阶段：2024年5月，向多彩宝、一码贵州、一码游贵州、黔农云等平台企业定向征求意见，截止5月20日，返回《意见反馈表》的单位为2个，共征求到2条意见。编写组根据征集到的意见进行认真修改，具体修改意见和采纳情况详见《征求意见处理情况汇总表》。
（三）主要起草人及其工作分工
表1 主要起草人及其分工一览表
	主要起草单位
	主要起草人员
	职称/职务
	任务分工

	贵阳市市场监督管理发展研究中心
	董英雄
	[bookmark: _GoBack]工程师/中心副主任
	标准起草

	贵阳市市场监督管理发展研究中心
	张  剑
	助理工程师
	标准起草

	贵阳市市场监督管理发展研究中心
	周华东
	工程师
	标准起草

	贵阳市市场监督管理发展研究中心
	李恒昱
	助理工程师
	标准起草

	贵阳市市场监督管理发展研究中心
	简丽君
	工程师
	标准起草

	贵阳市市场监督管理发展研究中心
	杨道杰
	助理工程师
	标准起草

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


三、主要条款的说明及确定依据
（一）编制原则
1.准确性  标准所规定的条款力求明确而无歧义。
2.统一性  标准结构、文体和术语力求统一。本标准在编制过程中涉及其结构、编写规则和内容按照GB/T 1.1《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》和GB/T 1.2《标准化工作导则 第2部分：标准中规范性技术要素内容的确定方法》执行。
3.协调性  充分结合现有基础标准的有关条款，达到标准间的相互协调。
4.适用性  标准内容易于实施，便于被其它文件所引用且具可操作性。
5.特殊性  本标准既遵循相关国家标准和地方标准的要求，又与贵阳市实际市场情况密切结合，面向本市网络交易平台，注重实用性和可操作性，能有效促进贵阳市市场经济的健康发展。
（二）编制依据
基于市场调研及相关专家意见，参照相关文献研究成果，按照GB/T1.1《标准化工作导则　第1部分：标准化文件的结构和起草规则》要求进行起草，制标过程主要引用GB/T 17242-1998《投诉处理指南》里面的人员培训要求、投诉处理依据等内容。并主要参考了2项国家标准及2项地方标准完成编写。
四、主要试验（或验证）的验证分析报告（测试报告）
无
五、标准实施后对经济和社会发展的预期影响及论证
（一）预期经济效果
通过本标准的制定和执行，一是可以进一步优化贵阳市市场营商环境，提升市场经济发展。二是可以使网络交易平台提升投诉处理效率，能迅速有效回应消费投诉者问题，使投诉问题大事化小，小事化了。提升消费者的潜在信任度和忠诚度。三是进一步提升客户满意度，增加了消费者对消费市场的信心和满意度，提升对消费者的售后服务，不仅能让消费者得到更多的帮助，更进一步规范和提升商家的投诉处理机制。
（二）标准应用、论证
经过对贵阳市市场实际调研，本标准里面对投诉处理的时限和相关情况的要求，都是从实际出发，多方面对实际因素进行考虑；在进行多方调研后，不在对网络交易平台进行分级，从调研结果出发，要求网络交易平台都宜设立投诉处理部门。
六、与国内政府主导制定标准（国家标准、行业标准、地方标准）的协调情况，采用国际标准的先进程度
GB/T 17242  投诉处理指南
七、与现行法律、法规、强制性标准的关系
（一）制标过程遵循《中华人民共和国消费者权益保护法》及其《产品质量法》《食品卫生法》《反不正当竞争法》《广告管理条例》《价格管理条例》等法律、法规。
（二）本标准中计量单位采用法定计量单位。
（三）本标准的格式，编制和表达方法，按国家标准的要求制订。
（四）本标准与现行法律、法规和强制性标准无冲突。
八、是否涉及专利（涉及专利的应作出必要专利声明）
本标准不涉及专利和知识产权问题。
九、重大分歧意见的处理过程
无重大分歧意见。
十、作为强制性地方标准的依据（推荐性标准无需说明）
无
十一、代替、废止有关地方标准的建议
省、市内无相关技术标准。
十二、标准实施的计划、方案
（一）贯彻实施本地方标准的计划
本标准一旦发布实施，将加大标准的宣传推广，尽早尽快的在网络交易市场上大力推广实施，给消费者带来更好的售后服务和对网络市场的信任，区（市、县）市场监督管理部门应加强执行本标准的业务培训和推广。
（二）贯彻本地方标准的方案
1.相关单位应该加大宣传力度，通过公告标准信息，采用互联网、APP和相关媒体发布，扩大影响。
2.在科学技术发展和社会进步过程中，建议在实施标准期间，对所发现的问题应及时反馈，便于标准的修订和改进。
十三、标准解释、归口管理以及获取意见建议的联系方式（应保证长期稳定）
本文件由贵阳市市场监督管理局提出并归口，反馈意见建议的联系人：张剑，联系电话：18985171292。
十四、其它应说明的事项。
无
参考文献（可选，放最后）
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