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创新社会监督
推进携手共治

30年来，上海市消
保委聚焦新业态、新诉
求、新期待，从消费热
点、维权难点入手，大胆
创新维权思路和社会监
督方式方法。为实现社
会监督从商品领域向服
务领域延伸，从实体销
售向虚拟销售拓展，从
质量安全向生态环保扩
展。为实现社会监督从
商品领域向服务领域延
伸，从实体销售向虚拟
销售拓展，从质量安全
向生态环保扩展。近年
来，上海市消保委聚焦
新情况，深入开展社会
监督，为保护消费者合
法权益和经营者的正当
利益提供公正的、科学
的、权威的支撑。

商品种类繁又多
比较试验促标准

随着经济的发展，一些新型产
品不断涌现，同时消费者的消费结
构和消费理念也发生着变化，现有
的部分商品标准相对滞后，使消费
者在选购时感到力不从心。对此，
市消保委在开展比较试验时，针对
现有商品标准空白、检测标准不统
一、检测方式不科学等情况，组织
专家会商选定科学、合理的检测方
法，公布客观、公正的检测结果，为
完善商品标准建言献策。

!"#$年，市消保委对上海市场
销售的 $%件湿巾产品进行了比较试
验，委托第三方机构在依据现行国家
标准 &' #$()(!!%%!《一次性使用
卫生用品卫生标准》以及 &'*+

!))!,-!%%.《湿巾》测试的同时，还
对防腐剂成分甲基氯异噻唑啉酮（简
称 /0+）和甲基异噻唑啉酮（简称
10+）含量进行了测试。结果显示，有
!#件样品检出 /0+，另有 !件样品
10+检出量大于 #%%223。在 !$件标
称“婴幼儿”等字样的样品中，有 .!

件检出 /0+。在被检出 /0+或10+的
样品中，部分产品包装上宣称“无添
加”、“无刺激”、“敏感性肌肤也可放
心使用”，更有一些样品名称为“手口
湿巾”且在包装上强调“清洁乳牙”、
“食品级原料”、“口感微甜”、“舔也安
心”，明显引导消费者将湿巾用于婴
幼儿口腔内清洁。

湿巾产品因携带使用方便，成
为越来越多的消费者日常生活和
工作的清洁护理用品。在市消保委
开展的消费习惯调查中，受访的
.,""多位消费者有六成以上表示
每天都会使用湿巾，其中 (4"主要
用于手口清洁或婴幼儿的卫生清
洁，且使用后不再冲洗。

人体用湿巾可以分为普通湿
巾和卫生湿巾两种，其中普通湿巾
多用于清洁，主要成分为无纺布和
水，因含水量高易滋生细菌，需添
加适量防腐剂用于保持产品的卫
生；而卫生湿巾主要用于消毒，杀
菌剂是其主要成分之一。

10+是一种高效的水性防腐剂
成分，可以抑制微生物的生长，广泛
应用于个人护理用品、化妆品、涂料、
纸浆等领域。/0+也是一种防腐剂成
分，常与10+混合使用于水性化妆
品中，对于肌肤与粘膜具有刺激性，
不适合添加于长时间接触的产品中，
浓度过高时更可能造成化学灼伤。近
年来，全球多国试验表明，上述防腐
剂会对人体产生不良反应。

因此，湿巾并非使用得越多越
好，在非必需的情况下，应尽量选择
直接使用清水清洁皮肤。对于敏感
性人群特别是婴幼儿，在有条件的
情况下，使用湿巾后可用清水冲洗
皮肤，以减少化学物质的残留。不
要在眼睛、口腔等有粘膜的部位使
用，切勿用于伤口、红肿或湿疹部
位。使用后若发现皮肤异常或不适，
应立即停止使用，并咨询医生。
欧盟将用于人体且仅有清洁用

途的湿巾归类于驻留类化妆品，按
照化妆品法规的要求，清洁湿巾中
10+的最大允许浓度为 .""223，禁
止使用 /0+。我国将湿巾归类于一
次性使用卫生用品，国家标准仅规
定“不得对皮肤与粘膜产生不良刺
激与过敏反应及其他损害作用”，未
对防腐剂使用量做限定。

鉴于我国对化妆品中 /0+ 和
10+的使用限量有规定，市消保委
建议将湿巾产品纳入化妆品管理，
以保护消费者的人身健康。

消费领域问题新
调查体察探究竟

随着传统消费提质升级、新兴
消费蓬勃兴起，借力“互联网5”的服
务消费正在改变消费习惯、变革消
费模式、重塑消费流程，同时源自监
管缺失与自律缺位引起的消费争议
和纠纷也迅速增长。针对消费领域
中出现的新情况、新问题，市消保委
通过调查消费者认知的实际水平与
理想水平的差距，揭示消费者期望，
通过体察和评议经营者的售前售后
服务流程，促进经营者诚信自律，为
政府制定消费政策提供参考依据，
为进一步改善消费环境做贡献。

目前，越来越多的消费者喜好
通过互联网购买机票。市消保委开
展的网络订购机票消费习惯调查
反映出，,67的消费者倾向选择销
售代理商平台订购机票。与此同
时，机票消费纠纷也日益增加。近
两年间，市消保委收到的关于机票
的消费投诉增长超过 6倍。为了解
网络订购机票市场存在的问题，
!%#$年 #!月上旬，市消保委针对
网络订购机票开展了消费体察，组
织工作人员模拟消费者身份，在 6

家销售代理商平台订购机票，同时
在 $家航空公司官网订购相应的同
航班机票，并于起飞前办理退票。

体察结果发现，6 家销售代理
商平台存在以下问题。
一是规则明示不清。如未明示

退改签规则，仅提示“具体退改签
规则以航空公司为准”，而实际收
取的退票费用却又与航空公司退
改签规则不符。
二是优惠宣传不实。如以“低价

特惠”、虚标票面价格或擅自修改电
子客票行程单等方式，使消费者误
认为其售价较航空公司更优厚。
三是产品捆绑销售。如存在捆

绑保险或优惠券等附加产品、“打
包”作为套餐销售的现象；附加产
品在订购过程中被默认选中，且携
程的附加产品一旦购买便无法退
订，并未有显著提醒。
四是套餐低价陷阱。如将套餐

中所谓的低票价显著标出，与其他
非套餐价格形成对比，误导消费者
选购套餐。
五是退票暗藏猫腻。如实际退

款金额少于明示的应退金额，以
“收回优惠”的理由克扣退款；在网
页上不设退票选项，使消费者误以
为无法退票。

市消保委召开“月月 8·#$”新
闻通气会，通报了网络订购机票消
费体察情况，并公开约谈相关平台
企业。

鉴于体察中发现的不规范的
营销与服务行为不仅会给消费者
的航空出行带来不便，也将对整个
民航业的发展造成不利影响，市消

保委向民航局建议对网络订购机票
加强日常监督管理，对机票销售代
理乱象予以规范，保护消费者的合
法权益，确保网络订购机票市场健
康有序发展。

!%#4年 !月，民航局下发《关于
国内航联旅客运输销售代理手续费有
关问题的通知》，要求“销售代理企业
不得向旅客额外加收客票价格以外的
任何服务费，不得通过恶意篡改航空
运输企业按规定公布的客票价格及适
用条件、捆绑销售等违规手段，侵害消
费者权益”；“各级价格、民航主管部门
要加强对国内航空运输市场价格监
管，严格查处销售机票加收服务费等
违法行为，及时处理旅客的价格举报，
维护航空运输市场价格和销售秩序，
切实保护消费者合法权益”。

行业规范有缺失
社会共治来助力

市消保委作为维护消费者合法
权益的社会组织，利用社会化平台的
优势，发挥作为政府与行业企业、政府
与消费者之间的桥梁纽带作用。通过
组织体察和评议发挥律师和专家志愿
者的专业维权力量，召开“月月 89#$”
新闻通气会与媒体进行常态化沟通协
作，借助深度调查和典型案例公开约
谈督促企业改进，将社会监督成果与
行业组织和监管部门互通共享引导行
业规范。通过凝聚社会各界力量，促进
行政部门维权资源、消保委维权资源
与社会维权资源的有效整合，积极构
建“政府负责、部门协同、行业自律、社
会参与”的消费维权社会共治新格局。

近年来，营利性教育培训市场
发展较快，充实了业余教育体系，满
足了消费者多元化的受教育需求。与
此同时，营利性教育培训服务投诉量
也持续增长。!%#$年实施的新《上海
市消费者权益保护条例》首次将营利
性教育培训服务纳入调整范围。为
此，市消保委与第三方专业机构组成
联合课题组，通过访问 #,$%名上海
居民，历时 8个月对上海营利性教育
培训情况进行了专题调查研究。调查
结果显示，虽然消费者对营利性教育
培训服务的总体满意度不低，但仍有

四分之一的消费者曾遭遇纠纷，因企
业信息披露不充分、设置“霸王条
款”、未兑现服务承诺、违法收集使用
个人信息等原因引发的消费纠纷日
益凸显，行业亟待规范。

市消保委通过新闻媒体发布了
《上海营利性教育培训调查报告
（!%#$）》，并向 ,家营利性教育培训企
业发出 !%#$年第一号《督促改进函》，
针对企业在信息披露、格式合同、承诺
兑现、及时退费、个人信息保护等方面
存在的不规范行为，要求其积极整改，
进一步履行信息披露义务，并以显著
方式提示与消费者有重大利害关系的
服务内容，及时全面履行与消费者的
服务约定，妥善解决消费者诉求，有效
保障消费者个人信息安全。
相关信息发布后，市教委高度重

视，立刻召开专题会议，并采取三项
措施：一是摸清全市营利性教育培训
机构的现状，梳理违法违规办学的情
况；二是要求区县教育局主动与区县
消保委对接，梳理辖区内相关投诉受
理和处置情况，分析投诉趋势；三是
加强对本市营利性教育培训机构的
督导力度，规范行业发展。

,家企业在规定时间内均提交了
改进报告，检视存在的问题，提出多项
整改措施，以维护消费者合法权益。如
在信息披露方面，通过在教学点公示
办学证照、在显著位置公示重要事项
提醒、完善合同条款等举措，主动向消
费者披露真实信息；在格式合同方面，
通过手写或黑体粗体显示、营销人员
详细解释、消费者自愿签字确认等举
措，提示与消费者有重大利害关系的
内容，增强合同约定的公平性；在承诺
兑现方面，通过定期辅导、沟通进行教
学跟进，借助电话、网络等平台提供全
方位客户服务，及时反馈消费者意见，
提升消费者满意度；在及时退费方面，
通过改进财务流程、建立标准化的退
款处理流程、实施专职人员跟进等举
措，在无法开班或无法按约提供服务
时依合约规定退还学费；在个人信息
保护方面，通过健全信息保密和管理
机制，对消费者个人信息的查询和导
出严格限制权限，并对个人信息的使
用进行内部记录。
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