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原工商尧质检尧食药等举报热线将整合为 12315市场监管热线

“一号对外”后消费维权将更快捷
网购投诉
仍是难点

在投诉网店时袁 一些消费者可能因为难
以确定被投诉人信息尧难以选择投诉地点尧难
以举证等问题放弃投诉遥

野现在网购 7天无理由退货落实得很到
位袁 但有时网购回来的商品在使用中才能发
现问题袁过了 7天再维权就会很麻烦遥 冶天津
市民郝女士在网上给孩子购买了一套苏斯博
士绘本袁 在使用中才发现不是完整版而是删
节版袁 郝女士认为商家在销售页面并未明确
告知袁涉嫌虚假销售遥

郝女士与商家协商无果袁 就将商家投诉
到电商平台袁但平台回复郝女士院平台只负责
监管商家所售商品是否为正品遥 无奈之下袁郝
女士向电商消费纠纷调解平台寻求帮助袁却
迟迟没有音讯遥

记者在采访中发现袁网购消费维权难袁主
要体现在以下几个方面院

要要要被投诉人确定难遥 电商平台上知名
品牌商家往往会在店铺首页链接营业执照公
示页面袁消费者能获得该企业名称尧驻所尧法
定代表人尧经营范围等信息遥 但一些小网店袁
首页介绍中只有一个网名袁 消费者有时难以
确定被投诉人信息遥

要要要投诉地点选择难遥 明确被投诉人信
息后袁消费者应该向被投诉人所在地投诉袁还
是向电商平台所在地投诉钥

叶工商行政管理部门处理消费者投诉办
法曳 规定院野消费者投诉由经营者所在地或者
经营行为发生地的县渊市冤尧区工商行政管理
部门管辖遥 冶如果按经营行为发生地投诉袁实
物商品涉及快递运输袁 经营发生地是发货地
还是签收地钥 此外袁在线游戏尧影视作品等无
形商品经营发生地又如何确定钥

要要要消费者举证难遥 目前袁叶消费者权益
保护法曳实行野谁主张袁谁举证冶的原则袁只规
定少数耐用商品或者装饰装修等服务袁 消费
者 6个月内发现瑕疵袁 由经营者承担有关瑕
疵的举证责任遥 此外袁消费者要想证明产品存
在质量问题袁只能委托第三方机构进行鉴定袁
并承担费用遥 这一难题广泛存在于线上和线
下消费遥

国家市场监管总局相关负责人表示袁根
据叶电子商务法曳袁电子商务平台应当要求经
营者提交其身份尧地址尧联系方式尧行政许可
等真实信息袁并定期核验更新遥 因此袁消费者
在投诉举报时搞不清企业所在地尧 注册公司
名称等信息时袁 可以与平台经营者沟通并索
取遥

张严芳认为袁 可以借鉴国外对消费者合
同纠纷实行保护性管辖的规定袁 即消费者住
所地专属管辖袁 不让消费者天南海北地寻找
经营者所在地投诉袁 而应允许消费者就近投
诉袁让企业跑路来解决投诉遥 企业要想少跑路
就要提升服务袁减少纠纷遥

她建议袁 在更大范围内实行举证责任倒
置袁消费者投诉袁应该由企业举证并承担鉴定
费用袁更好地体现有利于消费者的原则遥

去年袁 最终消费支出对国内生产总值增
长的贡献率已达到 76.2%袁消费对我国经济发
展的基础性作用不断增强遥 赵萍认为袁营造放
心消费的环境袁进一步激发消费潜力袁还需加
强消费保障袁打击假冒伪劣产品袁解决消费维
权中的难点遥

12315野一号对外冶是一条消费维权野高速
路冶袁在建设平台等野硬件冶的同时袁还应完善
规范和机制等野软件冶遥 国家市场监管总局相
关负责人介绍袁 正在整合原各部门投诉举报
规章规定袁形成统一的叶市场监管投诉举报处
理办法曳袁并制定叶12315投诉举报中心工作规
则曳袁提高处理投诉举报的制度化和规范化水
平遥

张严芳建议袁 在制定具体处理办法时要
尽早预判野互联网+冶可能带来的新问题袁给出
相应解决方案遥 同时袁 还应尽快完善并出台
叶消费者权益保护法实施条例曳袁 让消费者权
益保护有更具体的操作指南遥 渊林丽鹂冤

消费者投诉维权的环境改善了不少袁同
时袁也存在网购投诉增长较快等问题遥

野预付卡消费有时真让人心烦遥 冶北京市
民李立购买了一张健身卡袁含有 80节课时袁
课没上完就因一个小手术休息了一段时间袁
之后去复课袁 店员告诉她所购课程已过期袁
必须继续购买新课才能野激活冶卡里原有课
程袁野当初办卡时没说课程会过期啊遥 冶李立
心中不平遥

李立与商家沟通两次仍无法达成一致袁
便拨打当地 12315消费者投诉举报热线投
诉袁野工作人员详细询问店铺名称尧 地址尧投
诉原因等袁并告诉我 7个工作日内会给出回
复遥 冶不出一周袁该健身工作室致电李立道
歉袁并承诺无条件让她使用完所购课时遥

当消费者合法权益受损袁与商家协商后
难以达成一致时袁并不意味着就要吃野哑巴

亏冶袁而是可以通过多种渠道维护自身权益遥
国家市场监管总局相关负责人介绍袁根

据叶消费者权益保护法曳袁消费者可以通过四
种途径维护合法权益院一是请求消费者协会
或者其他调解组织调解曰二是向有关行政部
门投诉曰三是根据与经营者达成的仲裁协议
提请仲裁机构仲裁曰四是向人民法院提起诉
讼遥 由于仲裁和起诉时间较长袁消费者通常
选择请消协等组织调解或通过野12315冶消费
者投诉举报专线电话和全国互联网平台进
行投诉遥

去年袁全国市场监管部门共收到消费者
投诉尧 举报尧 咨询 1124.96万件袁 同比增长
20.74%遥 其中袁投诉 372.56万件袁举报 60.69
万件袁咨询 691.71万件袁为消费者挽回经济
损失 31.17亿元遥

中国青年政治学院消费者保护法研究

中心主任张严芳认为院野近年来袁消费者维权
意识大大提高袁并且袁随着耶放管服爷改革持
续深化袁政府服务效能提升袁投诉举报途径
更为畅通遥 总体来讲袁消费者投诉维权的环
境改善了不少遥 冶

去年袁全国消费维权指数平均为 91.53袁
与过去五年平均值相比袁增长了 1.9个点遥全
国消费维权指数小幅增长袁 保持在高位袁表
明我国消费环境持续向好遥

同时袁 分析投诉数据也发现一些突出问
题袁比如电子商务快速发展引发了一些消费纠
纷袁网购投诉呈现快速增长态势遥统计显示袁去
年全国电子商务交易额为 31.63万亿元袁比上
年增长 8.5%遥全国市场监管部门共受理网络购
物投诉 168.2万件袁同比增长 126.2%袁投诉问
题主要为院虚假广告尧假冒伪劣尧质量不合格尧
经营者拒不履行合同约定等遥

消费维权意识提高

野一号对外冶让消费者维权成本更低尧速
度更快尧效果更好袁让消费者更加放心大胆
地去消费遥

2018年国家市场监管总局组建以前袁我
国有工商 12315尧质检 12365尧食药 12331尧价
监 12358尧知识产权 12330等 5条投诉举报热
线及平台遥 消费者在投诉前先要做好监管部
门职能分工的野功课冶袁否则可能因为投诉问
题不属于该部门管辖而让投诉野没了下文冶遥

国家市场监管总局为方便消费者袁正在
加快 5条投诉举报热线及平台的统一步伐遥
2019年内将实现野一号对外尧多线并号尧集中
接听尧各级承办尧部门依责办理冶曰2020年将
实现野一号对外尧集中管理尧便民利企尧高效
执法冶遥

上海市民赵先生去年投诉一款防水相
机进水袁野我先拨打比较熟悉的 12315热线投
诉袁工作人员详细了解情况后袁告诉我是产
品质量问题袁应该拨打 12365找质检部门遥我
再次投诉时又把同样的问题回答了一遍袁监
管部门和我都浪费了不少时间遥 现在听说投
诉热线将统一袁觉得很方便遥 冶

4月 29日袁湖南湘潭市场监督管理局宣布从
5 月 1 日起袁 原有 5 条热线将统一整合为
12315市场监管热线袁 市民只需拨打一个投
诉举报电话袁便可对食品药品尧产品质量尧价
格违法尧知识产权等内容进行咨询尧投诉和
举报遥

湘潭市市场监管局 12315投诉举报指挥
中心负责人介绍袁整合后的指挥中心增设了
接待和调解室袁 配备了全天候视频监控系
统遥 热线电话每天工作时段不间断人工接
听袁其余时间段开启语音留言袁次日上班后
人工逐条回复袁在投诉 7个工作日内处理并
反馈袁确保消费者来电野件件有落实尧事事有
回音冶遥

今年年底前袁湘潭市还将积极推进野互
联网+政务服务冶野互联网+市场监管冶袁 逐步
整合原工商尧质检尧食药尧价监尧知识产权等
部门对外设置的互联网尧微信尧手机 APP等
网络诉求接收渠道袁实现野一个号码渊平台冤
受理尧一套流程处理尧一个标准统计尧一个窗
口对外尧一个部门负责冶遥

专家表示袁野一号对外冶是以消费者为中

心袁以野用户思维冶提升政府服务袁能更好地
满足现阶段消费者权益保护的需要袁更好地
撬动消费增长遥

2017年袁 原国家工商总局 野全国 12315
互联网平台冶上线袁已经积累了丰富经验袁并
不断提升服务遥 目前袁 该平台提供 PC端尧
APP尧微信小程序和公众号尧支付宝小程序等
多种投诉渠道袁 消费者可以 24小时提交投
诉遥 比如袁平台二期增加了地图定位功能袁消
费者在某商店合法权益受损袁在不知道企业
注册名称的情况下袁 可以点击电子地图袁由
系统自动确定企业袁匹配管辖机关袁更加方
便消费者精准投诉遥

2018 年袁野全国 12315 互联网平台冶受
理的投诉举报占市场监管部门受理总量的

44.83%袁 较 2017 年提高了 27.36%遥 12315
野一号对外冶实现后袁受理量还将进一步提
升遥
中国贸促会研究院国际贸易研究部主

任赵萍认为袁野一号对外冶让消费者维权成本
更低尧速度更快尧效果更好袁这样消费者才能
够更加放心大胆地去消费遥

“用户思维”撬动消费
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5月 1日起袁一些地市开始将原工

商 12315尧质检 12365尧食药 12331尧价

监 12358尧知识产权 12330等 5条热线

统一整合为 12315市场监管热线袁实现

全渠道尧全业务尧全系统投诉举报集中
汇集遥 今年 3月袁国家市场监管总局下

发叶关于整合建设 12315行政执法体系

更好服务市场监管执法的意见曳袁 明确
原五大平台和热线整合的时间表袁要求

今年年底前袁全国各级市场监管部门统

一使用全国 12315平台遥

12315野一号对外冶实现后袁消费者
维权将更加便利快捷袁消费环境也将进

一步改善遥当前袁我国消费环境如何钥还

存在哪些问题钥 怎样畅通维权渠道尧进
一步激发国内消费潜力钥记者采访了监

管部门和部分专家尧消费者遥


