
! ! ! !蒋俊这个人!做了两件事"

第一件事! 他做了 !"多年的基层维权工作" 从几元

钱!到十几万元!他把每一天都当作##$!$%&

另一件事!复杂些& 去年!浦东工商'质监'食药监(三

合一%后!蒋俊(四十岁起学吹打%!很快地适应了新情况!

并让新的机制确实做到(以一当三%&

两件事中!第二件!更值得说一说&因为!一分部署!九

分落实&上海深化改革的过程中!不断会涌现出新机制'新

措施&要把机制落实!就需要像蒋俊这样有想法'有担当的

基层工作者&

实事办好!当然需要& 好事办实!更加重要&
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! ! ! !找到蒋俊采访，是件不容易的事。最近，他特别忙，可忙的
事情听起来与他的工作没什么关系，又似乎有点关系。

跨前一步
“我下午要到社区去张贴消费警示。”面前的蒋俊，!"#$年

%月生人，高高瘦瘦，显得特别精神和干练。而这消费警示的内
容与狗有关。去年 "月份至今，蒋俊所在的浦东新区市场监督
管理局南码头所，共接到有关居民购买“问题宠物狗”的投诉
&'件。“有些人喜欢狗，买来的渠道不正规，出了问题找到我，
这个事涉及的部门挺多的，我想想，应该把这个责任负起来。”
在蒋俊的嘴里，这不算是“跨前一步”，但他确实那么做了。

消费警示提醒市民，为保障合法权益，购买活体动物商
品，消费前请先查看商家的营业执照、动物检疫合格证明等材
料并索取检疫证明复印件、盖有公章的购买协议和发票等凭
证。消费者投诉如涉及宠物未检疫、备案或未经许可进行宠物
诊疗等行为，可直接向动物卫生监督部门反映。

十年和!""万
属鼠的蒋俊今年 ()岁。说起工作履历，他回答得特别轻

松：“我每次填表，都觉得自己的履历太简单，概括起来就是两
个十年，再加两年。”蒋俊工作的第一个“十年”，是在工商浦东
分局检查支队外资企业管理科，那时候主要是和外资企业打
交道，练就了一口熟练的英语。

第二个“十年”，是在工商浦东分局陆家嘴工商所，做的就
是消费者维权与消费纠纷调解。调解不成，消费者和商家将走
上诉讼程序，对簿公堂。然而，这十年，蒋俊创造了一个纪录：帮
助消费者调解成功，返还或退换货的金额总价值超过人民币
%**万元。这里面包括一架价值 %&万元的钢琴，价值 &+,万元
的手表。那十年，蒋俊的消费者维权调解成功率在 "*!以上。
为什么有这么高的成功率？蒋俊有自己的方法。当时，蒋

俊负责的网格主要是张杨路商业街附近区域。作为一名工商
部门的工作人员，蒋俊对这段路上 ,-个商户的情况了如指
掌：哪家是做什么生意的，老板叫什么名字，来自哪里，生意如
何。为了这个，蒋俊花了近一年的时间，把整段路走了个遍。这
样，调解的时候说话就很有底气、切中要害。

!老革命"碰到新问题
从 &*.(年 .月 .日起，浦东新区在全市率先实现工商、

质监、食药监“三合一”，构建起一个覆盖生产、流通、消费全过
程的监管体系，破解了原来“分段管理”、“多头执法”、“九龙治
水”的弊病；实现了“一次出动、多项检查”的“集约化”监管，执
法人员“以一当三”，原来需要 -个人的执法检查，现在只需要
&人就可以完成……

可对于蒋俊来说，要回应的消费者投诉与质疑数量更多
了、品种更杂了。在他办公室的桌上，记者偶然看到一本《中国
价格监管与反垄断》的杂志。“现在和以前相比，一个字：忙。
‘老革命’经常碰到新问题，我也在不断‘充电’。”

前段时间的一个投诉，把蒋俊难住了。一位市民在浦三路
上的一家知名药房用医保卡购买了一瓶盐酸小檗碱片，规格
是每瓶 .**片，每片 .**毫克，被收了 $$元。这位市民认为药

店私自抬价，把原来单价 ,+/元的药片涨到了 $$元，因此向有
关部门投诉。
“如果我只是告诉这位市民，药店是证照齐全、明码标价

的话，你是不是觉得很没有说服力？”蒋俊说，物价投诉的回应
还挺专业的。他为此特别查阅了相关资料，发现这种盐酸小檗
碱片每天要服 $次，每次服用 ."$粒，按照每瓶 $$元的价格
来计算，每天花费的金额是 *+""元"&+"'元。根据国家发改委
《关于改进低价药品价格管理有关问题的通知》，低价药品日
均费用标准为：西药不超过 $元，中成药不超过 /元。药店售
价并没有超标。“说话要有根据。”

四十岁学吹打
看看蒋俊 &*.(年的“成绩单”。&*.(年，蒋俊所在的南码

头市场监管所，共处理投诉举报 &&*余件，接待来人来访 .**

多人次。蒋俊的申诉调解成功率在 ,*0以上，共收到表扬 &*

余次，未发生一件因为投诉举报而引起的诉讼，碰到“疑难杂
症”都是他出马，是公认的消费维权调解能手。
多年的调解经历，蒋俊说心得是信手拈来。
“消费者要保留充分的证据，对维权有关键作用。”在陆家

嘴工作的时候，蒋俊碰到一件事。一位意向购房者与一家房地
产经纪公司签订合同，约定希望购买一套房子，筹钱有一定不
确定性，于是在合同上注明“订金 ,万，如果到约定时间，筹集
款项未到位，赔偿 .万元”。后来，意向购房者没有筹到足够的
钱，合同出现纠纷，,万元订金成为争议焦点。蒋俊说，这个时
候，关于合同的细节就开始“抠字眼”了。最终他帮意向购房者
维权成功，拿回 ,万、付出 .万。因为按照合同原意，“订金”、
“赔偿金”和“定金”都在法律上有不同的含义。

“消费者维权调解人员的专业素养非常重要。”以往市民
熟知的热线“.&$(/”、工商“.&$./”、食药监“.&$$.”、质监
“.&$-/”，在浦东被整合成一个“公众诉求处置平台”，是浦东
市场监管体制改革的又一大便民创举。

市民王阿姨就享受到了这份便利。王阿姨最近发现从家
附近酒楼门市部买回来的熟食分量不对，找酒楼理论却被告
知是自己的秤不准。她想找政府部门协调解决，但因为涉及到
餐饮消费、缺斤短两纠纷和计量问题，不知要找哪个部门。王
阿姨找到当地居委消费维权联络点，工作人员告诉王阿姨，如
果是以前，她的消费纠纷涉及到工商、食药监、质监等多个部
门的职能，但由于浦东新区“三合一”，可以由市场监督管理部
门统一受理。事情到了蒋俊这里。原来，不但要看秤有没有国
家强检标志，必要时还应用砝码的“五点测量法”看秤是否被
做过手脚。后经调查，是该酒楼的计量设备存在问题，属地市

场监管所立即进行消费调解，维护了王阿姨的权利，并对经营
者作出责令改正的决定。

蒋俊以前对这些并不熟悉，如今真是要“四十岁学吹
打”了。

#!$变成#%$

调解并不是简单地“和稀泥”。蒋俊抓问题也是一逮一个
准。去年末，消费者朱小姐投诉某装饰工程公司偷梁换柱，没
有按照约定的主材“双面无节 杉木集成板基身”制作衣柜框
体，实际使用的是三聚氰胺刨花板。蒋俊毫不手软，在证据确
凿的情况下，依照《上海市消费者权益保护条例》的相关条款。
“以欺诈手段提供商品或服务，侵害消费者合法权益，对当事
装饰工程公司立案调查，并罚款五千元。有时候，调解只是消
费者维权的一种方式，解决的切入点非常关键。”

蒋俊有 .-个徒弟，目前绝大部分都还活跃在消费维权的
第一线岗位上。他对徒弟的要求不高，只是希望徒弟们有担
当，不要怕棘手问题。“每个消费维权干部都按照法定流程办
事，企业爱护自己的声誉就像爱护自己的眼睛。最终，我们作
为第一线，希望看到的是把每天都当作‘$·./’，不要希望等
‘$·./’来解决所有问题，弱化这一天的作用。”

十多年如一日!把每天当作"!#"#$

!!!浦东新区市场监督管理局南码头所调解能手蒋俊的故事

! ! ! !今天是 !月 "#日! 是第 !!个
国际消费者权益日% 对于许多市场
监管部门的工作人员来说! 这段时
间是最忙的日子% 做了十多年消费
维权工作的蒋俊! 一直保持近九成
的调解成功率! 用心处理每一件投
诉!无论投诉的是一架 "$万元的钢
琴!还是几块钱的药丸%他把所管辖
的区域来个彻底的"走透透$!专业
地看待各种消费者投诉并随着浦东
市场监管体制改革的脚步而不断
"充电$%他对徒弟的要求不高!只是
希望徒弟们有担当! 不要怕棘手问
题%作为第一线!希望看到的是把每
天都当作"!#%#$%
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