
市场监管局长接热线

按时办结率100%

胡浩说，去年虽受疫情影响，
但上海市场监管部门仍始终坚持

“消费者至上”的理念，为营造上海
有温度的品质消费环境积极努力。

全年共接收处理投诉举报 113 万
件，其中 12345市民服务热线转交

办件 21万件。市场监管部门严格

依照《市场监督管理投诉举报处理
暂行规定》以及 12345市民热线承

办工作要求，及时分派、转办消费
者诉求，做到件件有着落，事事有

回音。
从数据上看，上海市场监管部

门消费者诉求按时办结率 100%，
诉求解决率 100%，市民满意度

83%，共协助消费者挽回经济损失

3.7亿元。

放心消费满意消费
在及时、高效处置消费者诉求

的同时，市场监管部门积极开展放

心消费创建和满意消费长三角行
动。全市参与放心消费创建单位近

2万家，线下无理由退货单位 9000

多家，异地异店退换货总部型单位
29家，放心消费电商平台 29家，

通过满意消费长三角行动，区域消
费环境不断改善，助力了长三角一

体化发展。
在中消协组织开展的 2020年

全国 100个城市消费者满意度测

评中，上海已连续第三年位居直辖
市第一。

守护安全畅通消费
今年，中消协确定的消费维权

年主题是“守护安全，畅通消费”，

市场监管部门将多措并举，高质量

推进消费者权益的保护，增强消费
者的获得感、幸福感和安全感。

■ 着力提升消费者诉求处置
效能 重点围绕渠道畅通率、诉求
办结率和消费者满意率三个重要

指标，完善机制，创新手段，确保消
费者诉求受理更快、办理更实。

■ 持续深化放心消费创建和
满意消费长三角行动 积极开展
放心消费创建单位评价，全面推进

三省一市线下无理由退换货、异地
异店退换货行动，更好服务长三角

一体化发展国家战略。

■ 紧扣“数字化转型”，拓展
数据应用 综合分析利用消费者
投诉举报数据， 实现市场精准监

管、信用监管、智慧监管。

■ 广泛发动， 形成社会共治
氛围 保护消费者合法权益是全
社会的共同责任，今年将召开上海

市消费者权益保护工作联席会议
第三次全体会议，调动各行业主管

部门、行业协会以及社会各界的力
量，共同营造健康、诚信、有序的消

费环境。 本报记者 房浩
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去年 维权挽回损失 亿元
今年 满意消费长三角在行动

■ 上海市市场监

管局、12345 市民
服务热线、新民晚

报社共同发起“市
场监管局长接热

线”行动
本报记者

王凯 摄
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    上周三，沈先生在苏州市姑

苏区的一家 ZARA门店内，给家
人买了一件衣服。可是，拿回家

后，家人却并不“中意”，这让他
有些为难。“赶到苏州退货费时

费力。听说现在能够异地异店退
换货，不知道，可不可行？”今天

上午 9时 30分许，沈先生打进

12345市场监管局长接热线，向
市市场监管局一级巡视员胡浩

求助。

5?钟完成
“异地异店”退货
“您的问题，我已经记录下

来了，会立即指派相关部门处

理。”胡浩接到电话后，迅速分派
静安区市场监管局处置。

随后，记者跟随静安区南京
西路市场监管所副所长扈军一

行，来到位于南京西路 1201 号

的 ZARA 门店。沈先生拿着衣
服、小票和购物袋，来到前

台。工作人员确认，ZARA 参
加了“异地异店退换货承诺活

动”，专卖店查验消费凭证和
商品，符合退货条件，当场可

办理退货手续。ZARA 工作人
员随即检查后发现，吊牌、小

票都在，衣服本身也没有破损。
“经过确认，可以退货。退款会

原路返回，24 小时会到达您的
账户。”

记者发现，从踏入门店到退
货完成，整个过程不超过 5 分

钟。“只要符合门店退换货政策，
在购买日后 30 个工作日内，消

费者都可以在 ZARA 长三角地
区的门店内退换货。”ZARA门店

工作人员告诉记者。

消费者“后悔权”

已覆盖长三角
由沪苏浙皖一市三省打造

的“满意消费长三角”成为反映

区域高质量一体化发展的重要
品牌，长三角地区成为更具有国

际影响力的品质消费目的地。消

费安全的“屏障”，也拓展到了浙
江、江苏和安徽。

记者从上海市市场监管局

方面了解到，一市三省市场监管
部门联合发布《长三角地区开展

“满意消费长三角”行动无理由
退货承诺工作的指导意见》以及

《异地异店退换货工作指引》，倡
导长三角地区线下实体店实行

七日无理由退货承诺。目前，一

市三省长三角地区共计 67家知
名企业承诺自愿参与长三角异

地异店退换货活动。

截至目前，一市三省共有近

25万家企业承诺线下 7 天无理

由退货，共计 29家总部位于上海
市的总部型企业承诺，提供异地

异店退换货。
异地异店退换货，突破了原

来法律法规谁销售谁负责的限
制，让消费者退换货的主体更

广，更方便消费者选择。

上海市市场监管局方面告
诉记者，无理由退换货是《消费

者权益保护法》提出的一个消费
者“后悔权”的概念。顾名思义，

消费者想要退换货，不需要有法
定的理由，比如产品质量有问

题，不符合双方约定等。
不过，法律目前只适用于线

上邮购等非见面交易购买商品。
承诺无理由退换货的经营者也

会公示包括退换货的商品品种、
范围、时限、流程等注意事项。消

费者可在上海市市场监管局官
方网站查询。 本报记者 徐驰

“异地异店退货”让消费者有更广“后悔权”

苏州ZARA买衣服
上海门店可退货

■ 市民沈先生在南京西路市场监管所工作人员的陪同下来到 ZARA

南京西路店退货 本报记者 王凯 摄
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今天上午，上海市市
场监管局、12345 市民服

务热线、新民晚报社共同发起“市场监管局长
接热线”行动。在率先接听热线后，上海市市场
监管局一级巡视员胡浩接受本报专访，晒出了
去年的成绩单，也明确了今年的新任务。

    市民环女士向“市场监管局长接热线”行

动反映，自己在“大房鸭”房产服务平台上购
买了上海市宝山区走马塘路 1228弄保利熙悦

的房子，先支付了 80万元的首付以及 19900

元的中介费。但随着今年 1月房地产新政的出

台，自己没有了购房资格，房东已退还了 80万
元首付款，但中介方“大房鸭”却以已经履行中

介义务为由，不肯退还 19900元中介费。

投诉人 房没买成，不用付中介费
记者联系环女士得知，在今年 1月 5日，环女士与房

东一同前往位于恒丰路 610号 508室的“大房鸭”中介公

司，签订了一份房地产买卖合同，并定于 2月 10日前要
进行房屋网签流程。其间，环女士共支付了 80万元的首

付以及 19900元的中介费。
但是，上海房地产新政策颁布后，环女士没有了购房

资格，无法继续履行房地产买卖合同。在与房东协商之

后，双方于 1月 24日签订了解除房屋买卖合同协议书，
房东在 3日后就把 80万元首付款退还给了环女士。

“可是作为中介方的‘大房鸭’，在没有帮助完成房产
交易的情况下，中介费不愿退还。”环女士气愤地说道，

“房子没买成，难道还要赔进去近 2万元的中介费？”

“大房鸭” 提供了服务，最多退一半
环女士告诉记者，她曾向相关部门反映过情况，经调

解，“大房鸭”工作人员提出：愿意再免费提供一次房产服

务，或者退还 1万元。
对此，环女士和家人都无法接受，她补充道：“我和房

东在买房前就认识，当初我们是一起主动找‘大房鸭’，实
际就是借助大房鸭的中介平台走一个流程，就签一个房

地产买卖合同的服务，就要收近 2万元吗？”

记者联系到“大房鸭”，一位姓徐的工作人员告诉记
者，目前双方还在协商中。客户因为新政的原因无法完成

房地产买卖合同，所以“大房鸭”愿意再免费提供一次房
产服务。

至于环女士提出的退款要求，工作人员解释道，他们提供了社区

顾问、签订房地产买卖合同，以及帮助双方协商解除房地产买卖合

同的服务，因此“大房鸭”目前只愿意退还 1万元。

律师 居间不成功，应该退费
上海世泽律师事务所合伙人连晏杰表示，大房鸭拒退中

介费的行为是不合理的。因为中介费在法律上被称为居

间费用，环女士这个案例，是因为政策原因而导致无法

完成房地产买卖合同，而不是因为一方的违约造成

的。在应视为中介方居间不成功，中介方应该

在扣除合理的费用（例如：交通费、人工

费等）之后，退还居间费用。
本报记者 陆常青
实 习 生 姚储杰


