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封
面

记者从长三角消保委联盟获悉，今

年，联盟将持续打造和打响消费维权一体

化品牌，围绕消费需求、消费痛点开展社

会监督活动。

比如，上海市消保委将成立消费者权

益保护基金会，修订《上海市消费者权益保

护条例》，发布车险消费者权益保护评价报

告，通报果蔬清洗机、奶酪制品等比较试

验结果，开展物联网智能家居等消费调查

活动；江苏省消保委将发布银行业办卡业

务、迷你小家电比较试验公交卡办卡充值

及退卡、儿童彩妆比较试验等分析报告；

浙江省消保委将启动“消费保”App上线，

实现数字化应用，开展盲盒经济、外卖食

安封签、医疗美容等消费调查活动；安徽

省消保委发布一批消费维权方面典型案

例，开展农资市场专项执法行动，组织系

列新消费体验活动。

此外，联盟还将开展第二届“长三角特

色伴手礼”评测活动，建立重大事件媒体联

合发布机制，开展直播消费问卷调查，推进

与粤港澳大湾区消保委交流合作等工作。

同样5岁半的娃，一个1.3米，一个

1.1米，谁能免票入园？儿童免票，到底

该看身高，还是看年龄？长得高、长得快

的孩子，如何享受社会发展的红利……

在消费者权益中，“公平”是重要的一环，

为此，各地区“度量衡”的统一不可或

缺。在统一标准方面，长三角消保委联

盟尤其关注老人和小孩。

景点儿童免票规则调查，是长三角

消保委联盟成立后进行的首个项目。长

三角是亲子出游首选地，各景区免票规

则却曾各不相同，由此引发不少消费投

诉。联盟对1000多个景点规则进行收

集和梳理后，发现多数景点儿童免票以

身高为标准，“身高兼顾年龄”的仅为

6.2%。线上调查显示，22.5%的消费者表

示儿童免票规则没有明示，19.3%的消费

者表示免票规则差异较大，50.1%的消费

者表示免票身高限制不符合实际情况。

27.6%的消费者认为儿童免票应以年龄

为标准，63.9%则赞成“兼顾身高与年龄，

两者符合一项即可”。

由此，长三角消保委联盟倡议出台

儿童免票身高兼顾年龄的具体细则，除

设置身高免票标准外，还应增设年龄免

票标准，更好地保障消费者的知情权、公

平交易权和未成年人的合法权益。242

家景点响应倡议，多家企业出台了“身高

兼顾年龄的”细则。

而在老年人消费权益的保护方面，

长三角消保委选取了“老人鞋”这一普遍

但被大众忽视的领域。许多号称“轻便、

柔软、防滑、耐穿”的老人鞋良莠不齐，80

款老人鞋中竟有14件出现过度开胶或

裂纹。究其原因，我国及老人鞋生产行

业标准缺失，留有空白。

为此，长三角消保委联盟发布了《老

人鞋》团体标准，关注老人鞋的防滑、舒

适、减震、保暖、抗菌等性能。发布后就

有河南、河北、江苏、上海、安徽、浙江、福

建、广东、四川等9个省（直辖市）的50多

家企业承诺执行。

上海人到长三角地区工作、旅游的人

越来越多。以往，在外地买东西如果出

现了问题，要不就自己“吃进”，要不等下

次再去当地时才能去找商家协商，就算

遇到“良心商家”同意安排快递退换，也

得冒运输途中丢失、损坏等风险。长久

以来“谁销售谁负责”的惯例，让很多消

费者不敢轻易在外省市购物。

而对于消费者沈先生来说，这些麻

烦都不复存在。去年，他去苏州时，在苏

州久泰商场的ZARA门店买了一件衣

服。回上海后，妻子试穿了衣服，觉得有

些大。于是，他带着吊牌、小票完好的衣

服，前往南京西路的ZARA门店，5分钟

就办好了异地退货手续，货款24小时原

路返还到账户。

异地异店线下退换货承诺，是沪苏浙

皖四地市场监管部门推动商家制定的。去

年启动之时，已有飒拉(ZARA)、来伊份、海

澜之家、吉利汽车、银泰百货、三只松鼠等

共计67家知名企业承诺自愿参与。

而考虑到一些经营者会故意缩短退

换货时限来“刁难”“搪塞”消费者，市场

监管部门明确，长三角地区的消费者可

在经营者承诺期内（不少于7天），凭消

费凭证到经营者认可的线下直营店、加

盟店、专柜等（以经营者承诺为准）退换

货。异地异店线下退换货的有效期限，

自经营者出具消费凭证次日起计算。

“今后，消费者在长三角地区旅游出

差，买东西就没什么顾虑了。”沈先生很

高兴。

统一“度量衡”
跨域放心购

打破消费维权壁垒，让消费者“少跑

腿”，并不仅限于异地换货。事实上，长

三角地区消保委为联手推动消费投诉纠

纷化解，还建立了消费纠纷处置绿色通

道，开设了统一的入口平台。

这是一起典型的跨省消费投诉纠

纷。安徽池州有一位种粮大户钱先生，

拥有耕地面积约两千亩。他从安徽池州

的经销商那儿，花费6万多元，购买了浙

江湖州市吴兴区一家农机公司生产的旋

耕机。但旋耕机运回后的2个月内，多

次出现故障，没法正常使用，还造成了严

重的经济损失。在安徽池州市消保委、

浙江湖州市吴兴区市场监管局和吴兴区

消保委三方调解下，投诉得到妥善解决。

传统的投诉渠道，还是觉得有些麻

烦，怎么办？沪苏浙皖消保委联手打造了

“长三角消费微投诉云平台”，进一步实现

长三角消费投诉“一体化”。消费者在“上

海市消保委”微信和支付宝App上，可以

搜索“长三角消费微投诉”小程序，注册并

填写个人信息后，选择已入驻的“绿色通

道企业”，就可以提交线上投诉。

“云平台”有哪些好处？首先，它是

长三角地区消费者、经营者和消保委的三

方在线平台，可以省去投诉中转流程，实

现消费者与经营者间信息“零距离”同

步。其次，它能实现简单投诉72小时内

解决，节省了时间成本。另外，消费者可

以随时查看投诉处理进程，如果对入驻企

业有建议或意见，也可直接在“云平台”上

提交。最令人放心的是，每一个环节的流

转上都有消保委“站岗放哨”，一旦发现问

题，消保委就会在线介入调解。这种“全

程跟踪调解过程”的方式，可以提升投诉

处理的反馈率、和解率和满意率。

“如今消费者投诉的方式越来越多，

投诉热线、官网、微博、微信公众号等都

可以投诉。我们

希望通过小程序

这类新媒体技术‘触

手可及’‘即扫即用’

的特点，来构建能更

高效反馈消费诉求的投诉沟通平台。”消

保委介绍。

云平台上线后，包括携程、饿了么、

东方航空等50多家企业入驻成为系统

联网单位，涉及网络购物、在线旅游、共

享出行、通信网络、汽车、航空、快递物

流、文化娱乐、家用电器、美容美发、服饰

鞋帽等行业。在试运行期间的620件消

费纠纷中，调解成功率达79.4%，平均办

理时长57个小时，也就是两天多的时间

就能处理完毕一起投诉。
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本报记者

金旻矣

在苏州购买的衣服，能不能在上海退换货？在安徽买了浙江生产的机器，出现质
量问题该怎么办……在长三角一体化的进程中，跨省异地消费日益普遍，却也带来了
标准不一、投诉无门、维权困难等各种问题。

健康有序、标准统一、投诉畅通的“满意消费”，是促消费促增长的“金字招牌”。
如何把“金字招牌”擦亮？自上海、江苏、浙江、安徽三省一市成立长三角消保委联盟
以来，四地消保委为推进长三角区域消费维权一体化做了不少突破。

投诉“云平台” 让你“少跑腿”

细则有温度 公平有保障
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今年有重点
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