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DB 3201/T 1167.2—2023

I

前 言

本文件按照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》的规定

起草。

本文件是DB3201/T 1167—2023《放心消费示范单位创建规范》的第2部分。DB3201/T 1167—2023

已经发布了以下部分：

——第1部分：企业（单位）；

——第2部分：街区。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由南京市市场监督管理局提出并归口。

本文件起草单位：南京市市场监督管理局、南京市标准化研究院。

本文件主要起草人：麻丽梅、张瑞雪、沈玉奇、夏滢、袁红、宁海、李瑞、刘晓苏。
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II

引 言

为规范放心消费创建示范单位的认定管理工作，推进全市放心消费创建工作，进一步营造安全放心

的消费环境，结合全市放心消费创建工作实际，制定相关规范标准。

DB3201/T 1167-2023《放心消费示范单位创建规范》由以下几个部分组成：

——第1部分：企业（单位）。目的在于明确放心消费创建示范企业(单位)的创建内容、要求和指

标等；

——第2部分：街区。目的在于明确放心消费创建示范街区的创建内容、要求和指标等；

——第3部分：行业。目的在于明确放心消费创建示范行业的创建内容、要求和指标等；

——第4部分：区域。目的在于明确放心消费创建示范区域的创建内容、要求和指标等。

这四个部分共同组成放心消费示范单位的创建规则，各申报单位根据自身规模、属性、所属行业等

选择相应的分类申报并开展评价活动。

本文件用于引导全市各类主体开展放心消费创建示范建设工作。围绕消费安全、经营与服务质量、

售后服务、投诉处理等活动，明确放心消费创建活动的创建内容，创建要求和指标等，推动南京市放心

消费环境建设，为放心消费创建工作规范化奠定基础。
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放心消费示范单位创建规范 第 2 部分：街区

1 范围

本文件规定了放心消费示范街区创建的基本条件、创建要求、评价和监督管理。

本文件适用于放心消费示范街区的创建。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB 50763 无障碍设计规范

DB3201/T 1167.1-2023 放心消费示范单位创建规范 第1部分：企业（单位）

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

放心消费示范街区 rest assured consumption demonstration blocks

符合DB3201/T 1167.1-2023中3.1要求的，由一种或多种业态、各种规模商业集群组成的聚集区。

注：具有餐饮、购物、休闲旅游、文化娱乐、体验等功能的集聚区。

4 基本条件

参与放心消费示范创建的街区应符合以下基本条件：

a) 街区管理机构在南京行政区域内具备合法主体资格并依法取得相应资质，有一定的办公场所

和工作条件；

b) 街区内的经营主体数量应在 20 个及以上，经营和服务与百姓生活或消费密切相关。

近 2 年有以下情形之一的街区不具备创建示范资格：

a) 有较大质量、安全生产、环境污染、公共卫生、食品、药品安全等事故（事件）；

b) 街区管理机构有侵害消费者权益相关的行政处罚记录；

c) 街区管理机构被列入严重违法失信名单；

d) 街区管理机构被列入经营异常名录；

e) 引发严重侵害消费者权益的群体投诉或者因侵害不特定多数消费者合法权益被消费者组织提

起消费民事公益诉讼。

5 创建要求

创建参与度
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5.1.1 组织建设

5.1.1.1 街区应设立放心消费创建工作管理机构，为其提供必要的工作场所、经费保障等条件。

5.1.1.2 街区应将放心消费创建工作纳入街区的整体发展规划或年度计划，促进放心消费创建与街区

发展相融合。

5.1.1.3 街区应积极组织经营主体开展放心消费创建活动，经营主体参创率应达到 70%以上。

5.1.1.4 街区应完善突发事故应急处置、矛盾纠纷化解、社会监督工作信息报送在内的各类管理制度，

将诚实守信、合法经营、合同规范、公平竞争、产品可溯、质量安全、明码标价、维权快捷等承诺纳入

到对各经营主体的管理制度中，并对街区内的违法行为进行劝阻或予以制止。

5.1.1.5 街区应为放心消费创建工作配置宣传员、法律顾问、志愿者等专（兼）职工作人员，明确各

类人员的权利和义务。

5.1.2 环境建设

5.1.2.1 街区应设置醒目固定的导向标识和铭牌，标示街区的名称、简介、导览图以及各管理职能部

门的投诉电话。

5.1.2.2 经营场所应保持环境整洁，广告张贴规范，垃圾分类投放，公共场所及从业人员的卫生管理

符合《公共场所卫生管理条例》的要求。

5.1.2.3 街区内的商业推广、路演活动应实行统一管理。

5.1.2.4 街区内道路地面坚固、平整、清洁、防滑，排水、排污设施完善，具有消防、照明、排烟、

排污、排水、交通等设施和条件。

5.1.2.5 街区应引导从事餐饮行业的经营主体有效节约资源，减少一次性塑料用品使用，制定并完善

反餐饮浪费的制度。

5.1.3 氛围营造

5.1.3.1 街区及经营场所内应展示宣传标识（含放心消费统一标识）、提示语、公益广告（包含诚信

经营、绿色消费、反对浪费、光盘行动）等，展示方式与环境场景相融合。

5.1.3.2 街区应利用公共广场、街道宣传栏、电子屏等场所或设备进行放心消费创建工作成果展示。

5.1.3.3 街区应积极组织具有特色的放心消费创建主题活动，开展放心消费示范店评比、街区内诚信

等级评价、放心消费党员先锋岗评选等，并建立奖惩激励机制。

5.1.3.4 街区每年围绕放心消费创建内容开展宣传活动不应少于 2 次。街区内经营主体对创建活动知

晓率应达到 90%以上。

5.1.3.5 街区每年对工作人员、经营主体开展放心消费专题培训不应少于 2 次，培训内容包括但不限

于消费者权益保护、产品质量标准、安全生产及相关法律法规等，培训覆盖面应达到 100%。

5.1.3.6 街区应对消费者提供预付式消费、老年消费、网络消费、金融消费、旅游消费等重点领域的

消费教育预警。

消费安全度

5.2.1 环境安全

5.2.1.1 街区内经营场所、设施设备、环境秩序、卫生管理等方面应符合相关标准，定期巡检维护并

及时排查安全隐患，确保消费场所设施设备的安全运行，保障消费者身体健康和人身、财产安全。

5.2.1.2 街区内应配置无障碍设施并符合 GB 50763 的要求，在交叉路口、广场路口、人行横道、地下

通道等路口应设缘石坡道，在坡道和梯道的两侧应设扶手。
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5.2.2 应急机制

街区应建立火灾、自然灾害、食品安全、群体投诉、治安事件、设施设备突发故障等各类突发事件

的处置应急预案，定期进行安全演练并记录完整。

5.2.3 食品安全

街区应与经营主体签订食品、食用农产品安全管理责任书，明确双方责任。

经营规范度

5.3.1 经营行为

5.3.1.1 各经营主体应符合 DB3201/T 1167.1-2023 的要求。

5.3.1.2 街区应督促各经营主体建立健全各项经营管理制度，落实亮照经营、合法经营、诚信经营。

5.3.1.3 街区应建立经营主体信用管理制度，将失信、违法违规经营、假冒伪劣等问题记入档案，按

照严重程度对不合规的经营主体实行警示、退出机制。

5.3.1.4 街区应针对消费者集中反映的突出问题开展专项治理，并配合行政部门开展联合整治活动。

5.3.2 经营与服务质量

5.3.2.1 各经营主体的从业人员应熟悉所经营商品的属性和功能，引导消费者放心消费，无围追兜售、

强买强卖、违规会销等不良消费现象。

5.3.2.2 街区应督促各经营主体执行国家相关法律法规和经营、服务质量标准与规范，履行经营和服

务法定责任与义务，符合 DB3201/T 1167.1-2023 的要求。

消费满意度

5.4.1 服务承诺

5.4.1.1 街区应引导符合条件的经营主体积极参与线下实体店购物无理由退货承诺、异地异店无理由

退货承诺和厂商一体化无理由退货承诺。

5.4.1.2 街区应对参与无理由退货承诺的经营主体进行定期实地回访。

5.4.2 投诉管理

5.4.2.1 街区应设立维权服务站点，配备专（兼）职工作人员与硬件设施。消费者有效投诉处理率和

处理综合满意率分别达到 100%和 90%以上。

5.4.2.2 街区及各经营主体建立首问负责制、消费纠纷和解机制，自行和解率应达到 80%以上，实现

纠纷不出店不出街区。

5.4.2.3 街区应建立先行赔付工作机制，宜设立消费者权益保证金，并制定合理措施和制度保证专款

专用。

5.4.2.4 街区应督促经营主体对投诉问题、处理措施、处理结果等信息全面收集并建立台账，街区应

对经营主体的投诉处理情况进行回访和随机抽查。

5.4.3 消费评价

消费者对街区开展放心消费创建活动及服务质量综合满意度应达到80%以上。

社会认同度
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5.5.1 街区获得各级政府及职能部门颁发的相关荣誉表彰。

5.5.2 街区积极参加社会公益活动，获得有关部门颁发的荣誉证书。

5.5.3 根据街区特点，形成可复制可推广的“放心消费创建”做法。

6 评价

街区应根据附录A的内容对创建工作进行自我评价，自评分不低于90的街区可向所在地放心消费领

导小组办公室申报“放心消费创建示范街区”。

7 监督管理

定期报告工作

放心消费创建示范街区应切实履行放心消费公开承诺，持续深化放心消费创建，加强对各经营主体

的引导、管理和督促，努力提升消费维权效能。每年将上一年度放心消费创建工作情况报送所在地放心

消费领导小组办公室。

自觉接受监督

放心消费创建示范街区应主动接受监管部门、消费者及社会各方监督，持续改进。
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附 录 A

（规范性）

放心消费创建示范街区评价指标

放心消费创建示范街区评价指标见表A.1。

表 A.1 放心消费创建示范街区评价指标

一级指标 二级指标 三级指标 指标内容 评估方式

创建参与度

（25 分）

组织建设

（9分）

组织管理

（3分）

街区应设立放心消费创建工作管理机构，为其提供必要的工作场所、经费保障等条件

街区应将放心消费创建工作纳入街区的整体发展规划或年度计划，促进放心消费创建与街区发展相融合

街区应积极组织经营主体开展放心消费创建活动，经营主体参创率应达到 70%以上

查看台账资料、现场随

机抽查

制度保障

（3分）

街区应完善突发事故应急处置、矛盾纠纷化解、社会监督工作信息报送在内的各类管理制度，将诚实守

信、合法经营、合同规范、公平竞争、产品可溯、质量安全、明码标价、维权快捷等承诺纳入到对各经

营主体的管理制度中，并对街区内的违法行为进行劝阻或予以制止

查看台账资料

人员要求

（3分）

街区应为放心消费创建工作配置宣传员、法律顾问、志愿者等专（兼）职工作人员，明确各类人员的权

利和义务

查看台账资料、现场随

机抽查

环境建设

（8分）

标识铭牌

（2分）

街区应设置醒目固定的导向标识和铭牌，标示街区的名称、简介、导览图以及各管理职能部门的投诉电

话
现场随机抽查

经营秩序

（3分）

街区应保持环境整洁，广告张贴规范，垃圾分类投放

街区内的商业推广、路演活动应实行统一管理
现场随机抽查

环境保护

（3分）

街区内道路地面坚固、平整、清洁、防滑，排水、排污设施完善，具有消防、照明、排烟、排污、排水、

交通等设施和条件

街区应引导从事餐饮行业的经营主体有效节约资源，减少一次性塑料用品使用，制定并完善反餐饮浪费

的制度

现场随机抽查
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表 A.1 放心消费创建示范街区评价指标（续）

一级指标 二级指标 三级指标 指标内容 评估方式

创建参与度

（25 分）

氛围营造

（8分）

创建氛围

（4分）

街区及经营场所内应展示宣传标识（含放心消费统一标识）、提示语、公益广告（包含诚信经营、绿色

消费、反对浪费、光盘行动）等，展示方式与环境场景相融合

街区应利用公共广场、街道宣传栏、电子屏等场所或设备进行放心消费创建工作成果展示

街区应积极组织具有特色的放心消费创建主题活动，开展放心消费示范店评比、街区内诚信等级评价、

放心消费党员先锋岗评选等，并建立奖惩激励机制

街区每年围绕放心消费创建内容开展宣传活动不应少于 2次。街区内经营主体对创建活动知晓率应达到

90%以上

查看台账资料、现场随

机抽查

教育培训

（4分）

街区每年对工作人员、经营主体开展放心消费专题培训不应少于 2次，培训内容包括但不限于消费者权

益保护、产品质量标准、安全生产及相关法律法规等，培训覆盖面应达到 100%

街区应对消费者提供预付式消费、老年消费、网络消费、金融消费、旅游消费等重点领域的消费教育预

警

查看台账资料

消费安全度

（25 分）

环境安全

（9分）

街区内经营场所、设施设备、环境秩序、卫生管理等方面应符合相关标准，定期巡检维护并及时排查安

全隐患，确保消费场所设施设备的安全运行，保障消费者身体健康和人身、财产安全。

街区内应配置无障碍设施并符合 GB 50763 的要求，在交叉路口、广场路口、人行横道、地下通道等路口

应设缘石坡道，在坡道和梯道的两侧应设扶手

现场随机抽查

应急机制

（8分）

街区应建立火灾、自然灾害、食品安全、群体投诉、治安事件、设施设备突发故障等各类突发事件的处

置应急预案，定期进行安全演练并记录完整

查看台账资料、现场随

机抽查

食品安全

（8分）
街区应与经营主体签订食品、食用农产品安全管理责任书，明确双方责任

查看台账资料、现场随

机抽查

经营规范度

（25 分）

经营行为

（12 分）

各经营主体应符合 DB3201/T 1167.1-2023 的要求

街区应督促各经营主体建立健全各项经营管理制度，落实亮照经营、合法经营、诚信经营

街区应建立经营主体信用管理制度，将失信、违法违规经营、假冒伪劣等问题记入档案，按照严重程度

对不合规的经营主体实行警示、退出机制

街区应针对消费者集中反映的突出问题开展专项治理，并配合行政部门开展联合整治活动

查看台账资料、现场随

机抽查D 
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表 A.1 放心消费创建示范街区评价指标（续）

一级指标 二级指标 三级指标 指标内容 评估方式

经营规范度

（25 分）

经营与服务质量

（13 分）

各经营主体的从业人员应熟悉所经营商品的属性和功能，引导消费者放心消费，无围追兜售、强买强卖、

违规会销等不良消费现象

街区应督促各经营主体执行国家相关法律法规和经营、服务质量标准与规范，履行经营和服务法定责任

与义务，符合 DB3201/T 1167.1-2023 的要求

查看台账资料、现场随

机抽查

消费满意度

（25 分）

服务承诺

（11 分）

无理由承诺

（5分）

街区应引导符合条件的经营主体积极参与线下实体店购物无理由退货承诺、异地异店无理由退货承诺和

厂商一体化无理由退货承诺

查看台账资料、现场随

机抽查

承诺监督

（6分）
街区应对参与无理由退货承诺的经营主体进行定期实地回访

查看台账资料、现场随

机抽查

投诉管理

（11 分）

维权保障

（6分）

街区应设立维权服务站点，配备专（兼）职工作人员与硬件设施。消费者有效投诉处理率和处理综合满

意率分别达到 100%和 90%以上

街区及各经营主体建立首问负责制、消费纠纷和解机制，自行和解率应达到 80%以上，实现纠纷不出店

不出街区

街区应积极推行先行赔付工作机制，宜设立消费者权益保证金，并制定合理措施和制度保证专款专用

查看台账资料、现场随

机抽查

处理留痕

（5分）

街区应督促经营主体对投诉问题、处理措施、处理结果等信息全面收集并建立台账，街区应对经营主体

的投诉处理情况进行回访和随机抽查
查看台账资料

消费评价

（3分）
消费者对街区开展放心消费创建活动及服务质量综合满意度应达到 80%以上

查看满意度调查报告、

随机访问

社会认同度

（加 10 分）

荣誉表彰

（加 4 分）
街区获得各级政府及职能部门颁发的相关荣誉表彰 查看台账资料

社会责任

（加 3 分）
街区积极参加社会公益活动，获得有关部门颁发的荣誉证书 查看台账资料

特色举措

（加 3 分）
根据街区特点，形成可复制可推广的“放心消费创建”做法 查看台账资料D 
B 
3 2
 0 
1
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表 A.1 放心消费创建示范街区评价指标（续）

一级指标 二级指标 三级指标 指标内容 评估方式

一票否决项

有较大质量、安全生产、环境污染、公共卫生、食品、药品安全等事故（事件） 查看台账资料

街区管理机构有侵害消费者权益相关的行政处罚记录 查看台账资料

街区管理机构被列入严重违法失信名单 查看台账资料

街区管理机构被列入经营异常名录 查看台账资料

引发严重侵害消费者权益的群体投诉或者因侵害不特定多数消费者合法权益被消费者组织提起消费民事公益诉讼 查看台账资料

基础项 100

加分项 10

合计 110
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