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——区市场监管局积极推进消费纠纷多元化解铺就消费和谐之路

枫桥经验展新韵 多元解纷促和谐

民生无小事，枝叶总关情。崇明
区积极响应总书记关于加强和创新基
层社会治理的号召，深入挖掘并创新
应用枫桥经验，特别是在消费纠纷化
解领域，探索出一条具有崇明特色的
多元化解新路径。崇明区市场监督管
理局以创建全国文明城区为契机，全
力推进城市文明建设和民生福祉提
升，构建了一套“1+18+359+X”的立
体化“大维权”体系，实现了消费纠纷
化解从单一向多元、从被动向主动的
根本性转变。从消费纠纷联合人民调
解工作室的设立，到消费维权联络点
的全面覆盖；从个人调解工作室的专
业介入，到ODR企业在线调解的蓬勃
发展，不断拓宽消费纠纷解决的渠道，
让消费纠纷的化解更加便捷、高效、公
正。这些创新举措赢得了消费者的广
泛赞誉，有效降低了投诉量，提升了和
解率和消费者满意度，成为新时代“枫
桥经验”在消费纠纷领域的生动实践。

一是健全调解体系，构建多元解
纷的“新格局”

强化基层消费纠纷处置体系，围
绕“1+18+359+X”工作网络标准，构
建了全方位、立体化的“大维权”体
系。以 1 个区级消费纠纷受理与指导
中心为“核心中枢”，担任矛盾多元化
解的“指挥部”，负责全流程管理消费
纠纷的预防与化解，并提供体制机制、
工作模式等方面的指导，以实现政治、
法治、社会效果的统一。此外，设立了
18个乡镇驻市场监管所消费纠纷联合
人民调解工作室，作为矛盾化解的“主
阵地”，采用人民调解“常驻、轮驻、随
驻”模式，结合行政调解与人民调解，
并引入法律援助等司法行政服务。我
们还建立了 359 个村居消费维权联络

点，作为矛盾排查的“前哨站”。而
“X”则代表多个企业联络点和 ODR
企业（企业消费纠纷在线解决），“X”
是疏通纠纷解决的“神经末梢”。通过
这些举措，我们进一步健全了消费纠
纷调解体系，深入落实新时代“枫桥经
验”，构建了多元化解的新格局。

二是建立品牌效能，架起服务群
众的“连心桥”

为增强服务效能，我们采取了以
下两项关键举措：一是创新设立首家
民宿行业个人消费纠纷调解工作室。
在村-镇-区的支持下，成立崇明第一
家个人消费纠纷调解工作室，并以该
村“顾伯伯农家乐”为品牌，在 37 家成
员单位中，推行“线下七日无理由退
货”、“先行赔付机制”、“快速调解机制”
等3项制度。2021年成立以来，该调解
室共成功调解纠纷 11 件，回复消费者
咨询200多余次，为消费者挽回经济损
失 2 万余元。这一创新举措还被中国
消费报、上海崇明等多家媒体报道。
二是成功打造“消费维权进社区假日
学校联络点”宣传品牌。我们依托全
区暑托班学校联络点及部分假日学校

联络点，围绕“盲盒消费”、“旅游消费”、
“预付消费”、“食品安全”等热点话题，
开展了139场培训活动，惠及6500余名
学生。通过资源整合与良性互动，“消
费维权进假日学校联络点”已成为深
受学生、家长及社区好评的常态化品
牌活动。这些活动旨在通过“大手牵
小手”的方式，将科学、理性的消费观念
深植学生心中，并由学生传递到家庭。

三是深化“X”建设，疏通纠纷解
决的“神经末梢”

深化“1+18+359+X”工作网络中
“X”的效能，聚焦于消费者核心诉求
和共性问题的源头解决，旨在精准疏
通纠纷解决的“神经末梢”，致力于将
矛盾纠纷化解于源头、萌芽状态。一
是强化企业联络点效能，压实企业主
体责任。我们现有企业联络点 109
家。自 2022 年起，企业联络点可通过
企业微信平台开展线上调解，至今已
累计开展线上调解 60 余次，利用现代
化技术实现零距离调解，有效降低了
消费者的维权成本。部分企业联络点
还注重与人民调解的联动，提高了联
络点处理消费纠纷的能力。二是大力

发展 ODR 企业，推动在线纠纷解决
机制建设。我们积极引导经营者落实
主体责任，将重点领域、重点企业纳入
ODR 机制。我们从无到有，到目前
全 区 ODR 企 业 数 量 已 增 至 18 家 ，
2024 年 度 ODR 企 业 增 长 率 达
100%。同时，我们加强了对 ODR 企
业的管理和业务指导，切实提升了
ODR企业整体的投诉调解成功率。

从驻市场监管所人民调解室的设
立到消费维权联络点的遍布，从个人
调解工作室的涌现到 ODR 企业的蓬
勃发展，我们不断拓宽消费纠纷解决
的渠道，提升服务质量，让消费纠纷的
解决变得更加便捷、公正。这些创新
举措不仅赢得了广大消费者的赞誉与
信赖。实践证明消费纠纷多元化解机
制有效地降低了投诉量、提升了和解
率和满意度，这是新时代“枫桥经验”
在消费纠纷领域的成功应用。我们将

“枫桥经验”的智治支撑转化为助力市
场发展、优化营商环境的“加速器”，致
力于构建“市场主导、政府协同、行业
引导、商家参与、社会监督”的消费纠
纷多元共治格局。

一是诉求源头减量，投诉量大幅
下降

2024 年，区市场监管局共接各类
投诉、举报、咨询 19398 件，同比下降
43.22%，其中投诉 10680 件，同比下降
57.05%，从数据上看出，我们有效地遏
制了投诉量增长。

二是企业勇担责任，投诉和解率
上升

2024 年度我局共发展 ODR（纠
纷 在 线 解 决）企 业 7 家 ，增 长 率
100%。同时通过加强 ODR 企业的管
理和业务指导，切实提升 ODR 企业

整体的投诉调解成功率。区市场监管
局投诉综合调解成功率为 55.44%，高
于国平均 1.46%。其中禾湉公司的投
诉和解率达 73%，高于全国平均 20%
多，成为 ODR企业中的标杆。

三是非典型性纠纷，投诉解决提速
人民调解室启用后，缓解了基层

“一老一少”消费投诉的多项复杂问
题。截至目前，人民调解工作室共处
理行政调解转人民调解件 300 余件，
处理了多起涉及未成年人或多部门职
能的疑难投诉件，充分发挥了人民调
解在化解“非典型”性消费纠纷中的职
能作用，实现快速化解，疑难投诉件解
决速度显著提升。

四是赢得百姓认可，满意度逐步
上升

2019 年、2020 年、2021 年、2023 年
测评年度，区市场监管局12345市民服
务热线承办绩效考核获得优秀单位称
号，其中“市民满意度”单项指标有连续
六年获得系统排名前列的好成绩，收到
了众多消费者赠送的锦旗与表扬信，充
分展现了广大消费者的认可与赞誉。

展望未来，崇明区将继续深化“枫
桥经验”在消费纠纷化解中的应用，不
断创新社会治理模式，构建“市场主
导、政府协同、行业引导、商家参与、社
会监督”的消费纠纷多元共治格局。
崇明区以消费纠纷多元化解机制引领
全国文明城区创建的实践，不仅展示
了新时代“枫桥经验”在基层社会治理
中的独特魅力，更为全国文明城区的
创建提供了有益的借鉴和启示。崇明
区的成功经验，无疑为全国文明城区
的创建树立了新的标杆，也为新时代
社会治理体系和治理能力现代化建设
贡献了崇明智慧和崇明力量。

——庙镇大力推进M515文创产业园建设提升创城品质

“文创+”模式盘活存量空间 打造美好生活新地标

在全国文明城区创建过程中，庙
镇党委、政府立足生态岛建设要求，锚
定“时尚小镇·幸福庙镇”建设目标，深
入挖掘区域资源优势。以打造美好生
活新地标为愿景，启动 M515 文创产
业园创建项目，精心盘活镇、村存量资
产，将闲置空间巧妙转化为集文化展
示与公共服务功能于一体的优质载
体。在建设进程中，庙镇不断优化完
善工作机制，加大扶持力度。在引入
515 咖啡、国风茶馆、微缩景观博物馆
等诸多文创企业的基础上，对存量工
业秀带进行整体风貌规划设计，打造
独具特色的沿河景观。同时，积极开
展艺术家驻留计划等活动，形成了显
著的集聚效应。这一系列举措不仅新
建了文化活动场所，拓展了文化产业
发展空间，更实现了城镇的局部微更
新，有效改善了江口地区的整体风貌，
提升了周边居民的文化生活品质。

一是加强政策扶持保障
庙镇构建了健全的领导机制，为

M515 文 创 产 业 园 的 建 设 筑 牢 了 基
石。镇级层面成立由党委书记任组
长，镇长任第一副组长，各职能部门任
组员的庙镇文旅发展工作专班，立足
庙镇乡村旅游发展新定位，研究制定

《庙镇文化旅游及创意产业发展扶持
奖励办法》，从房屋租金减免、信用贷
款优惠、区级项目申报、对外宣传推广
等多个方面为新业态发展提供有力的

政策扶持。此外，庙镇高度聚焦镇域
活动、文创项目方面的培育和孵化，将
专项扶持资金列入镇级财政予以保
障，切实推动了旅游产业与文创产业
的深度融合。

二是有效整合地域资源优势
一方面，深入挖掘历史底蕴，依

托庙镇 1000 多年的历史积淀，精心
打造貊貔文化 IP 形象，传承古镇历
史，形成独具特色的文化标识。同
时，开发了一批文创 IP 周边产品，实
现了文化遗产的产业化转化，为文创
产业发展注入深厚的文化内涵。另
一方面，积极盘活存量资产，对存量
工业秀带进行整体风貌规划设计。
对江口明珠厂旧址进行精心改造，重
点提升大门景观风貌，打造优美的沿
河景观，巧妙地留存老厂房历史韵味
的同时，持续拓展文化产业空间，形
成产业集聚效应，赋予了老工业厂房
新的生命力。

三是大力丰富园区产业业态
在成功打造网红打卡点 515 咖啡

艺术中心的基础上，庙镇积极引入酒
店、体育、宠物、剧院、汽车改造、农耕
文化等多个热门行业，力求园区企业
品类丰富、业态多元，呈现多种多样的
商业基调。目前，已成功运营集餐饮
与文创于一体的国风茶馆，释放活力
与激情的水上运动俱乐部、搏击俱乐
部等，方寸万象城、农耕文化展示馆等
也在如火如荼地建设中；为园区配套
建设的青年旅舍也在同步推进中，未
来将成为年轻创业者思维碰撞、背包

客呼朋引伴的梦想之家。同时，园区
的招商团队积极协助企业办理营业执
照，加速企业落地进程。当前正与多
达 12 家意向企业进行洽谈，为园区的
进一步发展奠定坚实基础。

四是着力打造文化活动品牌
一方面，聚焦艺术呈现。积极引

进生态与艺术产业对话沙龙、元宇宙
艺术展、“浮光·生境”融合艺术展等活
动，开展艺术家驻留计划，举办涂鸦艺
术快闪活动，具象化展现庙镇独特的
生态文化、农耕文化、传统文化，成功
打造文化多元、业态多元、功能多元、
体验多元的文化活动新地标。另一方
面，做强节庆品牌。通过举办“奔跑
吧，庙镇”骑跑定向赛、长三角皮划艇
水上马拉松大赛、咖啡生活节、“热岛
计划”崇明青春夜、“秒针”嘉年华等诸

多文旅品牌活动，吸引企业入驻，将资
源禀赋变为现实生产力和发展竞争
力，为文创企业提供展示和发展的平
台，更为文创产业的可持续发展注入
源源不断的动力。

一是完成城市微更新，增添了乡
镇亮点

庙镇对曾经斑驳破旧的“工业锈
带”进行修缮改造，融入现代功能，使
其重新焕发生机。通过治理河道水
域、平整周边土地、增设休闲设施，成
功打造了水陆游憩衔接的滨江空间，
实现了工业遗产与现代生活的有机融
合，不仅提升了周边居民的生活品质，
更为游客提供了舒适的游玩环境，增
添了乡镇亮点。

二是拓宽就业新渠道，促进了增
收致富

截至目前，园区已提供了近 40 个
就业岗位。随着文创产业园集聚效
应的逐步显现，未来将为本地及周边
地区提供大量文创、文旅相关岗位。
文创园区的建设有效盘活了本地经
济，较大范围解决了周边居民的就业
问题，显著提升了居民的获得感和幸
福感。

三是打造文化新场景，丰富了精
神生活

M515 文创产业园是一个集文化
创意、艺术展览、休闲娱乐于一体的综
合性文化空间。园区部署了涂鸦墙、
书屋、展示馆等文化设施，并通过整合
文化资源，打造了一系列具有地方特
色和文化内涵的活动和展览，如融合
艺术展、水上嘉年华等。这些活动为
本地居民和外来游客带来了难得的文
化新体验，在满足群众多元化需求的
同时，以创新形式传播着文明理念。

M515 文创产业园建设为文化赋
能城市更新提供了新思路，将旧工业场
景成功转化为文创产业阵地和社区文
化符号，为挖掘本土资源形成特色产业
带提供了案例。M515文创产业园的建
设不仅满足了市民文化休闲需求，也促
推了本地经济的进一步发展，实现经济
效益与文化效益的双重提升，实现了物
质文明与精神文明的协调发展。
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