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! ! ! !今年是修改的《中华人民共和
国消费者权益保护法》颁布并实施
的一年，作为市消保委下设的家具
专业办公室，专业办按照新《消法》
的要求，坚持“以消费者为本，让消
费者受益”的原则，将认真处理全
市家具行业疑难投诉，紧贴家具消
费特点和维权需求，通过创新消费
教育的内涵和途径，前移消费维权
关口，变事后救助为事前管理，提
升专业维权效能，推进家具行业的
健康发展。

新要求! 更好履行新

"消法#赋予的职责

今年，家具专业办将按照市消
保委的工作目标和家具消费的重
点热点，围绕新《消法》的公布和实
施，充分运用好新《消法》所赋予的
职责，提升家具行业的消费指导和
服务能力，强化家具消费投诉处理
力度，进一步加强社会监督检查，
规范家具行业的经营行为，切实维
护消费者的合法权益。一是对家具
行业的厂商分层、分批开展新《消
法》的宣传和培训，帮助家具厂商
负责人和售后人员熟悉、了解和掌
握新《消法》的重点条款，进一步增
强家具企业的守法意识、诚信意识
和责任意识。二是针对消费者关注
的社会热点和重点行业消费维权
工作要求，将组织主要针对家具行
业问题突出、基础薄弱的社会监督
活动。

新平台! 提升消费宣

传引导功能

为了让更多的消费者了解家
具家具选购、家具材质和防范虚假
的相关知识，去年家具专业办通过
运用市消保委“消保委帮您找———
家具服务”的网络平台组织开展了

一系列家具行业的消费宣传教育活
动，努力帮助消费者增强家具消费
知识和识别虚假商品的能力，提高
消费者维护自身权益的能力。今年，
家具专业办将在原有平台的基础上
建设“家具消费教育基地”，通过新
平台的建立进一步更新和细化参与
单位的信息内容以及家具消费的相
关知识，力求把最可靠、最真实的企

业品牌和企业文化展现给消费者，
把最直观、最实用的消费知识告诉
给消费者，引导科学、环保、合理的
消费理念。

新教育! 实地鉴别学

习知识

大多数消费者的家具知识是
有限的，要了解市场上琳琅满目、

品种繁多的家具材料的功能和用
途，实地的家具鉴别活动不失为一
种学习家具消费知识的好方式。去
年，家具专业办和红星美凯龙、喜
盈门红木精品馆等知名家具企业
联合举办了红木家具鉴别专场活
动，红木家具专家现场向消费者详
细介绍红木材料的规范名称，选
购、保养和维修红木家具的基本常
识，并免费为消费者鉴别红木家具
材质。而在今年，家具专业办将组
织多场各类体验活动，让消费者了
解家具生产和工艺过程，还将通过
授课过程向消费者们普及新《消
法》中关于“三包”制度的全面完
善、商品瑕疵举证责任倒置等新增
条例的知识，让消费者们选择家具
更放心、更安心。

新意识! 行业培训加

强售后

近年来，家具行业总体售后服
务工作水准有较好的提升，为加强
家具商场售后服务工作，去年家具
专业办举办了“家具行业消费投诉
处理培训班”，本市 !"家厂商的售
后服务负责人参加了培训，市消保
委秘书处领导、市消保委秘书处投
诉部负责人为与会人员就投诉处理
规范、投诉调解须知以及处理消费
投诉的工作技巧开展培训。今年，针
对新《消法》中经营活动格式条款使
用时的告知义务、经营者应承担的
法律责任等新增内容，家具专业办
在培训各家具厂商、售后服务人员
的同时，还会将培训对象扩大到各
大超市、家具卖场的销售人员，打通
销售环节，变事后补救为事前预防，
让全体家具行业从业人员了解和掌
握新《消法》规定和家具行约行规，
增强诚信意识和责任意识，从而有
效降低家具消费纠纷。

拓展消费教育新渠道
实现专业维权高效能

! ! ! !今年即将出台的新版《中华人
民共和国消费者权益保护法》赋予
了消费者权益保护委员会更多的职
责和义务，作为上海消费者组织的
成员之一，闸北区消保委将充分履
行新《消法》所赋予的职责，紧紧围
绕市消保委“新消法、新权益、新责
任”提出的工作要求，力推消费防范
意识、企业诚信自律和部门工作效
率的提升，积极履行消费维权工作
职责，努力使民生工作抓好抓实。

! 注重"消法$新规定 提升投

诉处理效率

商品和服务的质量，关系到消
费者的日常生活和切身利益，强化
退货、更换、修理的规定是维护消费
者权益的有效措施。今年新颁布的
《消法》全面完善了“三包”规定，而

此次新法对消费者“后悔权”的赋予
更对消费者投诉处理和维权工作提
出了更明确和更严格的要求。因此，
闸北区消保委将着力在提升新《消
法》贯彻实施的能力和消费投诉处
理的规范化建设上下功夫：一是强
化业务培训和案例剖析，梳理阶段
工作热点、难点和弱点，及时统一工
作方法和要求，增强工作责任和能
力；二是加强部门内部的专题培训、
指导帮教，提高工作人员对一般程
序的熟练掌握程度，努力向规范的
工作程序推进；三是加强与区人民
调解协会经验交流，学习其他调委
会好的调解方法，借鉴其好的工作
机制，逐步提升消费投诉调解的规
范化程度；四是严格规范“#$"%&消
费投诉热线”投诉件的处理流程，做

到联系及时、流程规范、回访到位。
! 注重强化社会监督指导 提

升企业诚信意识

在此次新《消法》的修改内容
中，经营者被赋予了更多的义务和
责任。加强企业走访和社会监督检
查，努力变事后救济为事前防范，是
提升企业诚信意识的重要方式：一
是强化经营者的义务与责任，消保
委将针对区域内投诉相对比较集中
的手机交易、电器维修、保健品销售
等企业进行重点走访和指导，在要
求企业重视售后服务的同时，加强
相关企业对瑕疵商品的举证责任、
消费者信息安全保护的意识；二是
围绕新《消法》中新增的对消费者在
网络、宽带营运、电视购物等非现场
销售方式中享有“后悔权”的条例规

定，对涉及的相关企业负责人、销售
和售后人员开展必要的法律知识培
训，明确其义务责任，强化售后服务
机制；三是要求区域内各家企业始
终秉承诚信经营意识，自觉保护消
费者个人信息安全，使其明确新消
法中对企业欺诈、虚假广告等行为
应承担的民事刑事责任，既从源头
上避免今后纠纷的发生，提升企业
置信度，更有效地维护消费者的合
法权益。

! 注重消费宣传教育 提升消

费防范意识

新《消法》第三十七条第一款规
定：“提高消费者维护自身合法权益
的能力，引导文明、健康、节约资源
和保护环境的消费方式”，这对消费
者权益保护工作提出了更高的要

求。为此，闸北区消保委将根据区域
特点和投诉热点，开展一系列宣传
教育活动，大力形成全社会学法、提
能的氛围。一是将通过“生活 "'&”
栏目、《新民晚报》专刊等多渠道宣
传科学理性消费、消费维权渠道、消
费者知情权以及消费警示等内容，报
道了该委相关维权活动信息；二是邀
请相关专家、派出业务骨干开展社区
消费教育课堂宣传活动，为社区消费
者讲解保健食品概念与选购、健康养
身、电器保养、科学消费、防范陷阱等
消费知识；三是主动邀请区相关职
能部门、行业协会、部分厂商和专家
联动，开展现场咨询服务、实物展示
鉴别，专家答疑解惑，帮助消费者增
强消费知识和鉴别能力，为提振消
费信心作努力。

以三个“注重”为抓手，积极贯彻新《消法》
———闸北区消费者权益保护委员会

! ! ! ! 根据 ()%*&*! +$,,%

《室内装饰装修材料 木家
具中有害物质限量》国家标
准的规定，-,,- 年 . 月 %

日起，市场上销售的木家具
中甲醛释放量应当小于或
等于 %/&0123，如果检验结
果表明甲醛释放量超标，消
费者可以向有关部门投诉，
要求调换合格的家具，或者
予以退货。
从家具生产过程看，家

具中存在的有害物质主要
是人造板及胶粘剂中释放
出的游离甲醛，以及家具漆
膜涂层中的可溶性铅、铬、
镉、汞。怎样判别家具中的
有害物质呢？选购家具时，
可先靠近家具的抽屉及衣
橱等部位，用鼻子嗅一嗅，
看看是否有刺激性气味，是
否强烈，如果感到有强烈的
刺鼻味，并且伴有流眼泪、喉咙发
痒、咳嗽等不适现象，那么，就不宜
选购此类家具。其次，应让家具厂提
供原材料检验的合格证明，看看厂
家采用的材料是否合格，从家具材
料的源头上把好关。另外，应仔细检
查人造板家具的边部是否封边，因
为人造板边部甲醛散发得最厉害，
按家具标准规定，人造板家具的边
部必须进行封边处理。如果感到家
具有刺激性气味，那么，应将家具放
置在通风条件较好的房间，打开所
有抽屉和橱门，让家具中的游离甲
醛尽早散发掉。在此期间，建议该房
间空关 .至 %!天左右，以免人体吸
入游离甲醛引起不适。如果一段时
间后仍感觉气味较重，则很可能该
家具的甲醛释放量超标，建议消费
者到有关质检部门申请进行检验。

漆膜中的有害物质———可溶性
铅、铬、镉、汞的危害也应予以足够重
视。家具上喷涂的油漆，应符合木器涂
料中有害物质限量要求，消费者应购
买正规企业的有质量保证的产品，保
证漆膜中的可溶性重金属含量符合
标准要求。在使用时，最好不要把食
品尤其是酸性食品直接放在桌面上，
以免食入这些可溶性重金属物质。

对于儿童家具的安全卫生方
面，国家也有专门规定（() -*,,.+

-,%%《儿童家具通用技术条件》）。
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———上海市消费者权益保护委员会家具专业办公室


