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贯彻五大发展理念 推进维权事业提升
———上海市消费者权益保护委员会2016年工作亮点

征集“绿色消费金点子”
倡导绿色消费理念与消费方式

绿色消费不仅是一种先进的消
费理念，而且代表了现代消费发展
的方向。!"#$年，上海市消保委在
全市范围内开展绿色消费倡导活
动，大力倡导绿色消费理念和绿色
消费方式，推动新理念落地生根。
为激发市场主体在绿色消费中

的能动作用，上海市消保委通过线
上和线下多平台征集“绿色消费金
点子”，受到广大消费者的关注和参
与。如：“网络外卖平台添加一次性
餐具可选择按钮”、“电商企业回收
送货包装箱”、“经销商为教科书的
视听内容提供下载渠道”等反映公
众“热情”与“智慧”的“金点子”含金
量较高，得到了旅游、宾馆、餐饮、电
商、商业零售等行业的积极响应。如
电商企业采取推行电子发票、回收
包装箱；推广可循环使用的包装手
提袋；连锁快捷酒店全行业改进住
宿“六小件”的摆放，减少一次性消
耗；咖啡企业提倡顾客自带环保杯，
并与消费者分享咖啡渣的妙用；保
健企业利用果皮制成“黄金酵素”，
使之成为洗涤污垢的“好帮手”等
等，都是绿色理念落地的行动。
与此同时，上海市消保委还将

绿色理念从消费环节向生产环节延
伸，把绿色消费从对消费者的倡导
向对经营者的督导延伸，!%&$年先
后对净水器、硅藻泥、净化功能空
调、空气净化器、负离子发生器、吸
尘器等与绿色消费有关的商品开展
比较试验，聚焦产品安全性能和宣
称功能，曝光了部分净水器样品重
金属析出超标、耗氧量增值超标、净
水效果较差，披露了个别硅藻泥样
品放射性超标，反映了净化功能空
调样品甲醛净化效率不理想、负离
子发生器样品空气净化效果一般及

部分吸尘器实际功率与宣称悬殊大
等客观情况。在为消费者提供专业、
可靠、实用的绿色消费资讯的同时，
督导经营者真实宣传产品、切实提
升品质、维护品牌声誉。
为扩大绿色消费倡导活动的社

会影响力，上海市消保委从舆论引
导、消费主张、观点陈述等多种渠道
入手，全方位、多角度、深层次地推
动绿色消费新理念的传播与养成，
利用传统媒体、新媒体、自媒体及时
跟踪和报道工作的新亮点、新进展。

支持集体诉讼
为消费者解决“老大难”问题

预付性消费一直是近几年的
投诉热点，其中健身服务类的上升
明显，部分企业设施不到位、承诺
不兑现甚至无资质发卡、关门卷款
跑路等问题，引发了多起群体性消
费纠纷，成为“老大难”问题。!%&$

年 &%月，上海市消保委联手长宁
区消保委启动了首例支持消费者
集体诉讼，经两次开庭审理，长宁
法院于 &! 月 '% 日判决支持了消
费者退还健身预付会籍费的诉讼
请求。

!%&$年 $月起，上海市消保委
集中接到消费者投诉上海新奥体
育健身发展有限公司（黑骏马国际
健身长宁店）游泳健身设施不到
位，且拒不退还预付会籍费的投诉
!$起，涉及金额近 &!万元。(月中
旬，长宁区消保委与区市场监管、
体育、卫生、文化执法等部门联合
约谈该公司，要求其按照法律规范
改造健身场馆)尽快开放游泳池，公
司法人代表承诺，若 *月 #+日仍
无法开放泳池，将为消费者退卡。
而后，该公司既未落实整改，又拒
不退费，且依旧对外发布游泳健身
服务的广告。#%月 ##日，上海市消
保委再次公开约谈该公司，负责人

依旧百般推脱责任，并表示让消费
者通过司法途径解决。据此，该店
既不具备履约能力，也无主动和解
的态度，调解解决消费纠纷已无可
能。
对于经公开约谈仍拒不退还健

身卡费用的黑骏马公司，上海市消
保委依法支持消费者向长宁区人民
法院提起集体诉讼，首批 ,个案件
原告要求退还健身预付会籍费的诉
讼请求获区人民法院的支持。经过
努力，所有案件达成调解协议，黑骏
马同意全部全额退款。截至目前，黑
骏马已分两次全部退款。

坚持深度监督
规范房产中介等行业有序发展

!%#$年，上海市消保委秉持消
费者至上理念，把切实维护消费者
权益作为工作的出发点和落脚点，
深度调查深层次保障权益，关注不
同群体的消费维权，加强对普遍性
权益重视与维护，提升了消费者对
自身合法权益的获得感。
针对房地产市场持续走强、中介

服务负面反映集中的情况，跨年度历
时 $个月对房产中介消费者满意度
展开调研。相关调查与暗访体察结果
显示，行业总体满意度较低，且存在
信息不透明、合同存陷阱、承诺不履
行、电话常骚扰、收费不合理等系列
问题。结果的发布配合公开约谈因隐
瞒房产信息而涉诉的房产中介企业，
以点带面揭示行业突出问题，引起强
烈的社会反响。《人民日报》、央视《东
方时空》栏目专题报道，中央和本地
的主流媒体连续跟踪报道，有效放大
了调查效果。同时，向市政府提交的
《关于本市房产中介市场亟需规范的
情况专报》，引发了中央和本市主管
部门的高度重视。最终促成多项重拳
整治措施落地，北京、上海、深圳等多
地开展房地产中介专项清理整顿，切

实推动市场健康有序发展。
上海市消保委依托公益律师力

量，以一例“利用套餐形式出售机
票，收取退票费用远高于航空公司
制定标准”典型案例为切入点，支持
消费者诉讼，不仅推动企业改变了
机票销售退改签规则，更对整个行
业产生触动，也为普遍性投诉的调
处提供了参考与样本。

面对消费新趋势和维权新挑
战，为帮助更多的消费者了解和选
购“网红”商品，上海市消保委大胆
创新维权方式，首次组织“网红我来
评”系列消费评测，由专业检测人
员、专家、媒体记者和消费维权志愿
者组成评测团队，采用盲测的方法，
综合测评热点时令食品。
此外，上海市消保委针对 !#起

群体性纠纷，系统上下及时介入、联
动处置，系统内外有效协作、积极配
合，通过公开约谈、披露点评、专报
协调、诉调对接等多种方式与途径，
全力督促经营者落实解决方案、提
升服务品质，安抚消费者情绪，妥善
应对并持续跟踪事态发展，维护了
消费者普遍性权益。

联手人民法院
打通消费维权“最后一公里”

!%#$年，上海市消保委加强探
索和创新，与市第一中级人民法院
建立消费者权益纠纷二审委派调解
机制，为二审诉调对接的全面推进
提供试点经验和实践支持，推动实
现区人民法院在区消保委设立“消
费纠纷巡回审判点”全覆盖，进一步
推进诉讼内外消费纠纷解决机制的
功能相济、有效衔接，打通消费维权
的“最后一公里”。

!%##年 '月，上海市消保委和
上海市高级人民法院联手确立诉调
对接工作机制以来，市和各区消保委
加强与法院、工商（市场监管）、司法

等部门沟通协作，促进社会资源、行
政资源和司法资源优化配置、有效整
合。截至 !%#$年 #!月，浦东、徐汇、
长宁、静安、普陀、虹口、杨浦、宝山、
闵行、嘉定、松江、青浦等区消保委设
立“消费纠纷巡回审判点”。同时，上
海市消保委系统运用诉调对接机制
化解消费纠纷 +%%%余件，并探索支
持消费者提起集体诉讼，为消费者挽
回经济损失近 ##%%余万元，维护了
广大消费者合法权益，促进了消费矛
盾化解在基层。
为使诉调对接顺畅有序，上海

市消保委制订并下发了《上海市消
费者权益保护委员会关于推进诉调
对接工作的若干意见》，明确和细化
诉调对接的适用情形、工作目标、工
作要求等。各区消保委按照该《意
见》的要求，建立完善调解方式对
接、调解结果确认、定期沟通业务等
工作机制，并积极融入区域性大调
解，已出现了长宁区的“消费纠纷巡
回法庭”、虹口区的“消费争议诉调
对接工作站”、金山区的“消费纠纷
联合调解中心”等一批实践成果。
诉调对接工作开展以来，上海

市消保委系统多措并举，不断规范，
通过修订完善《消费争议调解协议
书》、《授权委托书》、《调解笔录》等
调解文书，制定健全工作制度、规范
程序，力求诉调对得上、接得准；还
通过邀请市高院资深法官开展专题
培训，促进诉调对接工作规范化，对
接内容专业化。同时，上海市消保委
与相关部门密切配合，优势互补，定
纷止争。特别是着重调解消费关系
复杂、涉及金额较高、双方争议较大
的疑难案件，进一步促进了消费者
和经营者和解在先，提高了投诉调
解成功率和满意率。根据调解工作
需要，邀请公益律师介入，提供法律
咨询；加强与行政部门联动，会商疑
难投诉，进入司法确认程序，保障调
解效果，进一步降低消费者维权成
本，维护消费市场公平。
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