
! ! ! !本报讯（记者 金旻矣）今年 !

月 "#日，《上海市市场监督管理投
诉举报处理程序规定》（上海市人民
政府令第 !"号!下称"程序规定#）
将正式实施。这也是全国市场监管
领域内首部统一投诉举报程序的工
作规则，与百姓权益密切相关。

据悉，由于相关部委规章规定
差异较大，各区市场监管部门投诉
举报处理的管辖、程序、文书不一，
因此统一流程、统一时限、统一文
书十分必要。即将实施的《程序规
定》有六大亮点，包括明确投诉和
举报的内涵，设置不同流程；统一

投诉举报处理的时限、要求；提升
告知的信息化、便利化；利用大数
据开展信用惩戒；明确市场监管部
门开展行政约谈的情形等。

比如，《程序规定》规定区市场
监管局自收到投诉之日起 $ 个工
作日，要做出是否受理的决定，并

在受理后 %& 个自然日内办结，存
在需要检测、鉴定等情形的除外。
又如，针对诈骗电话泛滥、投诉举
报人常不接电话的困境，建立市场
监督管理投诉举报信息管理系统，
投诉举报人可自主查询，也可通过
书面、电话、短信等方式获知结果。
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! ! ! !本报讯 （记者 宋宁华）在第
!%个“国际消费者权益日”即将到
来之际，昨天，上海市高级人民法院
召开新闻发布会，通报近年来上海
法院消费者诉讼维权案件审理情
况，并发布 '&"$年度十大典型案
例。记者了解到，除了传统的实物类
消费纠纷类型外，精神体验类消费
纠纷呈增长态势。
记者从发布会上了解到，近年

来，上海法院审理的消费纠纷案件
数量稳中有降，主要原因为电信服

务合同纠纷逐年持续下降，且下降
幅度明显。
如今，网购消费已成为重要的

消费方式，网络购物在给消费者带
来便捷、优惠购物的同时，也对产品
质量监管、售后服务保障、消费者权
益保护带来了新的挑战。上海法院
近年来审理的此类案件虽然数量不
多，但呈现不断增长的态势。'&"#年
为 '%#件，'&"%年快速增长至 %"'

件，'&"$年更是跃升至 "&#!件。
值得注意的是，精神体验类消

费纠纷呈增长态势，消费者维权领
域从衣食住行等基本生活需求向追
求消费品质、消费安全方面延伸，从
传统的实物类消费向体现个人情感
体验的精神消费领域扩展，如旅游
合同纠纷近 !年受理的数量分别为
!&"件、%$'件、$#"件。
在今天的发布会上，上海高院

发布了 '&"$年度上海法院消费者
诉讼维权十大典型案例的内容。这
十大案例主要涉及电商、食品安全、
养生健身、汽车大额消费及共享经

济新型消费 #个领域。
比如在电商领域中，有因故意

欺诈而引发的消费纠纷。被告姚某在
原告某著名网络公司的电商平台上
开设网店，销售掺假的猫粮，原告起
诉要求姚某赔偿因此造成的损失，
获得法院支持。据悉，该案是全国首
例网购平台主动打假民事诉讼案。
再如，在食品安全领域，案例中

包括由于销售不安全食品引发的消
费纠纷。徐某诉敬某、某网络交易平
台公司网络购物合同纠纷一案中，

被告对于其销售的俄罗斯进口奶
粉，无法提供报关单据、入境货物检
验检疫证明等，法院认定涉案奶粉
不符合食品安全标准，判决其承担
“退一赔十”的赔偿责任。

据悉，为严厉制裁经营者的恶
意欺诈等行为，上海法院依据《消费
者权益保护法》、《食品安全法》规定
的退一赔三、退一赔十等惩罚性赔
偿制度，从有利于保护消费者合法
权益出发，严厉制裁经营者的恶意
欺诈行为。

上海高院通报消费者诉讼维权案件情况并发布十大案例

精神体验类消费纠纷呈增长态势

! ! ! !三八妇女节已过一周，逢节必
“买买买”的网购一族，这几天又成
了“退货主力”。网购退货究竟体验
如何？!·"#前夕，上海市质协用户
评价中心发布针对去年“双十一”网
购退货体验的调查报告，发现“商品
质量问题”成退货主要原因，但涉及
质量问题的条款在电商平台上普遍
存在遗漏，消费者在商品质量问题
上的权益保障较低。

!"#退货源于质量问题
本次调查渠道包括线上调研和

网络舆情，在线调研共收回问卷
'%&(份，网络舆情共采集有效数据
""$&%条。调查发现，网购退货的主
要产品为服饰鞋帽，占 #')$*，电脑
数码占 +),*，美妆-个人护理占
,)(*。综合来看，四分之一的消费
者退货原因为“商品质量问题”，两
成原因为“看到实物发现不适合自
己”，占比 '")'*。

比如，服饰鞋帽退货主要原因
为“看到实物发现不适合自己”，占
',)'*，其次为“商品质量问题”，占
'!)"*。其中，质量问题主要为“外
观质量差”，占 '%)+*，其次为“性能
达不到要求”，占 "+)(*。而在电脑
数码类商品方面，退货原因主要为
“商品质量问题”，占 !")&*，质量问
题主要为“性能达不到要求”，占
'")"*。此外，美妆-个人护理类商品
的退货原因主要为“实物与描述不
符”，占 !')&*。

跨境电商假货问题多
值得关注的是，《消费者权益保

护法》中涉及商品质量问题的条款，

在电商平台上普遍存在遗漏，使得
消费者在商品质量问题上的权益保
障较低。尤其是第二十三条“经营者
应当保证正常使用商品应当具有的
质量、性能、用途和有效期限，经营
者提供的机动车、电视机等耐用商
品，消费者自接受商品或者服务之
日起六个月内发现瑕疵，发生争议
的，由经营者承担有关瑕疵的举证
责任”，各电商平台均没有提及。
此外，在跨境电商服务方面，调

查舆情所得的词云图发现，“假货”
的出现频率较高，另外还有“不是正
品”、“假冒”等词说明跨境电商的商
品没有正品保障；“不退货”、“不给
退”、“维权”等相关词的出现，说明

跨境电商的服务和流程存在缺陷，
消费者维权难。

跨境电商不论在假货的监管
上，还是在服务流程上都有需要完
善的地方，管理上需要优化行业产
业链，保证线上线下统一供货，在正
品、质量、售后上需建立相应的管控
机制，提升消费体验。

商家退货态度是短板
在退货服务中，服务态度成

为商家的短板，评分只有 $#)! 分。
退款速度和沟通效率分别为 $#)%

分和 $%)%分。从网络舆情得知，服
务态度评价较低的主要原因为
“申请退货后，商家服务态度差”占

#&)&*，其次为“退货后，商家拒收
或故意不确认收货”占 (%)(*，还有
消费者反映商家出尔反尔，不守承
诺等。
调查认为，新消法“七日内可退

货”的条约为消费者维权提供了强
有力的支撑，但无后顾之忧的消费
也可能产生“狂欢购物.退货潮”的
情况，使电商服务平台面临巨大压
力和挑战。一旦平台无法承受，便会
在退货环节中暴露问题。此外，类似
定金膨胀、尾款、商家红包、平台红
包等复杂的优惠信息，也使消费者
的决策能力减弱，造成了非理性消
费，降低了消费体验感受。

本报记者 金旻矣

!双十一"网购退货体验调查报告发布

商品质量是主因 商家态度不太灵

! ! ! !本报讯（记者 裘颖琼）国家
食药监总局近期抽查 (!% 批次食
品样品，不合格样品 ,批次，涉及
上海 #家食品经营企业。昨日，上
海食药监局发出不合格食品风险
控制情况通告，责令相关企业对
不合格产品停售、下架和召回。

不合格抽检样品为沃尔玛华
东百货有限公司上海宝山一二八
纪念路分店销售的标称沃尔玛
（中国$ 投资有限公司经销的巧
克力味威化卷饼干（原产国印度
尼西亚），过氧化值检出值为
&)##/-"&&/，比国家标准规定高出
")'倍。
家乐福自营在家乐福（网站）

销售的标称中林森林科技（深圳）
有限公司委托伊春市鑫旺山特产
品开发有限公司生产的开心果和

扁桃仁，霉菌检出值均为#&012-/，
比国家标准规定高出 ")&倍。

上海新欧尚超市有限公司人
民店销售的标称杭州顶园食品有
限公司生产的法式蛋糕（浓情巧克
力味），菌落总数 #次检出值不符
合国家标准规定。

锦江麦德龙现购自运有限公
司上海金山商场销售的标称上海
明奋实业有限公司分装的美味鱿
鱼条，34二甲基亚硝胺检出值为
%)%,!/-5/，比国家标准规定高出
%$)&*。

" 号店中道食品专营店在 "

号店（网站）销售的标称秦皇岛市
金海马海产品有限公司生产的黄
金鱼片，34二甲基亚硝胺检出值
为 %,)(!/-5/，比国家标准规定高
出 "%)"倍。

#上海市市场监督管理投诉举报处理程序规定$!%"#实施

接投诉7个工作日需做出是否受理决定

沃尔玛等 家企业
被查出不合格食品

! ! ! !本报讯（记者 金旻
矣）飞机上的餐食，是如
何生产出来的？空中的舌
尖安全，又是如何保障
的？今天上午，上海出入
境检验检疫局带领市民
走进东方航空食品有限
公司，揭开飞机餐的神秘
面纱。
在生产车间，市民最

直观的感受是全程冷链。
每盒餐食从原料、加工到
装车，温控都极为严苛：
“冷藏库必须在 &!6#!，
冷冻库不能高于4",!。热
加工好的餐食会进入速冷
设备，( 小时内食物必须
从 %&!以上降到 "&!以
下。”而一台从国外引进的
机器也引起了大家的兴
趣，通过微波震动，可将
花菜、菠菜中的小飞虫震
动出来。
据悉，原料前一天进货后，第二

天就能成为一盒盒香喷喷的美味餐
食走上飞机，新鲜蔬果甚至当天下
午就能上机。若有航班延误时间过
长，餐食就会被废弃。
此外，机场检验检疫局的一辆

食品安全快检车，也保障了航食安
全。仅十几分钟，车上的“小型实
验室”就能快速检测出是否有农残
或亚硝酸盐超标，对航食安全进行
定性。
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! ! ! !阳春三月，一场“书香下午茶”
美学沙龙主题活动近日在杨浦图
书馆举行，全套汝窑茶具搭配题为
“知春”的花艺，将典雅的中国茶艺
之美展现得淋漓尽致。

市民读者与茶博士一起识茶
品茶鉴茶，学习如何挑选新茶的
知识，在书香和茶香中提升生活
品位。

杨建正 摄影报道

!"#$%&'&(


