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——全市市场监管机制创新维权有力

为了进一步引导经营者落实主体
责任，营造良好的消费环境，拓宽消费
者投诉渠道，市市场监管局积极推进
在线消费纠纷解决 ODR 机制建设，全
市有 407 家经营者入驻 12315 平台在
线解决消费纠纷，大大缩减了投诉环
节，降低了维权成本，有效提升了服务
质量和工作效能。

平城区市场监管局相关负责人表
示，12315 在线消费纠纷调解（ODR）
是市场监管部门以全国 12315 平台为
基础，监督指导具有较强消费者权益
保护意识的企业，依照法律法规及相
关制度，主动与消费者和解消费争议

的工 作 机 制 。 当 消 费 者 与 经 营 者 发
生消费者权益争议时，可以直接选择
线上投诉，企业能够第一时间收到投
诉信息，自行与投诉人在线处理消费
纠纷，并且在线完成对消费者投诉的
受理反馈，实现消费和解，这样既简
化了程序和环节，又能快速解决消费
纠纷。

在 线 调 解 立 足 于 强 化 企 业 作 为
消费者权益保障第一责任人意识，由
市场监管部门对 ODR 成员单位直接
指挥调度，并根据相应制度，对 12315
消 费 维 权 服 务 站 处 理 本 企 业 消 费 者
投诉情况进行指导、监管、考核。企

业在线处理消费纠纷功能，让企业和
消费者直接对接，提速维权，推动消
费纠纷源头治理。2023 年，平城区百
盛、红星美凯龙等 8 家大型商超获得
全 省 在 线 消 费 纠 纷 化 解 优 秀 企 业 荣
誉称号。

据介绍，在线消费纠纷解决机制
（ODR）的推进，成为引导经营者落实
主体责任、提高维权便捷化程度、拓宽
维权渠道、推动消费纠纷源头化解、提
升消费者满意度的有力抓手，市场监
管部门会持续抓好工作落实，不断提
振消费信心，释放消费潜力，全面营造
安全放心绿色的消费环境。

检查食品卫生

进校园宣传食品安全

对商超食品进行抽检

查获的假冒伪劣商品

开展“四季守护”行动、民生领域
“铁拳”行动，打击食品非法添加、缺斤
短两、家装家具定制等重点问题，开展
医疗美容行业突出问题专项治理、加
油机作弊综合治理、药品安全巩固提
升行动等专项整治……2023 年，全市
市 场 监 管 系 统 扎 实 履 行 市 场 监 管 职
责，严厉打击市场监管领域违法行为，
全力维护消费者合法权益。

全 市 市 场 监 管 系 统 健 全 食 品 安
全“两个责任”分级分层、层级对应工
作机制，2295 名包保干部全覆盖包保
2.4 万余家主体。督促工业产品生产、
销售单位全面落实“两个规定”，开展
特种设备“企业主体责任推进年”活
动。强化风险排查和预警会商，完成
食品安全抽检 13385 批次、工业产品
质量监督抽查 1967 批次。与朔州、忻

州 建 立 晋 北 三 市 食 品 安 全 风 险 预 警
交流区域协作机制，建立全市药品质
量安全风险会商机制。

与 此 同 时 ，开 展 了 校 园 食 品 、乳
制 品 、农 村 假 冒 、“ 山 寨 ”食 品 、“ 三
无”食品、餐饮浪费等重点食品问题
整 治 ，检 查 食 品 主 体 1.46 万 户 ，整 改
问题隐患 1213 项。开展药品网络销
售、中医馆中药饮片质量、无菌和植
入性医疗器械、儿童化妆品安全等专
项 行 动 ，查 办“ 两 品 一 械 ”案 件 260
起。深入开展气瓶充装、燃气压力管
道 和 锅 炉 安 全 等 特 种 设 备 重 大 风 险
隐患排查专项行动，治理特种设备安
全隐患 1100 余个。

市场监管系统还深入推进“四季
守护”行动和民生领域“铁拳”行动，
严厉整治食品非法添加、缺斤短两、

“神医”“神药”违法广告、家装家具定
制等重点问题，开展医疗美容行业突
出问题专项治理、加油机作弊综合治
理等专项整治，有力遏制了各类市场
乱象，维护了市场秩序，响应了民生
关 切 。 强 化 重 大 节 日 期 间 酒 店 客 房
价 格 监 管 ，在 全 省 率 先 实 施 重 大 节
日 临 时 价 格 监 管 措 施 ，有 效 防 止 了
行 业 内 恶 性 竞 争 和 大 幅 涨 价 等 价 格
异 常 波 动 ，临 时 价 格 监 管 措 施 实 施
成效显著。

此外，市场监管部门针对商品质
量、售后服务、价格行为、广告宣传等
方面投诉集中的问题，适时开展行政
约谈，督促引导企业诚信自律规范经
营。强化消费警示提示，增强消费维
权法律法规的社会认知度，提升经营
者依法诚信经营意识。

“ 在 万 达 广 场 给 孩 子 买 了 双 鞋 ，
结果尺码有点小，就想退货。没想到
买了好几天了还能退，退货过程也很
顺 利 ，服 务 很 好 。”市 民 王 女 士 欣 喜
地说。

为进一步优化消费环境，激发消
费 潜 力 活 力 ，推 动 消 费 纠 纷 源 头 化
解，提升消费者的满意度和安全感，
市市场监管局遵循“政府鼓励倡导，
企业自愿承诺，承诺即受约束”的原
则，持续推动线下实体店开展无理由
退货承诺。目前，全市有 465 家线下
经营主体、13 个经营商圈（覆盖市场
主体 1600 余家）作出“七日无理由退
货 ”承 诺 ，去 年 全 年 线 下 退 货 11676
件，退货金额 810 多万元。

该局强化宣传引导，采取有力措

施，围绕与群众生活消费密切相关的
重点领域和重点行业，积极推进线下
无理由退货的宣传推广，压实经营者
主体责任，动员经营者根据商品属性
和 实 际 经 营 条 件 ，采 取 一 门 店 一 承
诺、一企业一承诺等方式，作出七日
或更长时间无理由退货承诺，提高无
理 由 退 货 的 社 会 知 晓 度 和 经 营 者 的
参与度。该局相关负责人表示，参与
无 理 由 退 货 承 诺 的 单 位 ，承 诺 内 容
贴 近 自 身 经 营 特 点 及 商 品 属 性 ，确
定 本 店 承 诺 无 理 由 退 货 商 品 的 品 种
范 围 、退 货 时 限 、退 货 条 件 ，便 于 承
诺兑现。

对于线下“七日无理由退货”，不
少市民表示，这是一个便民利民的好
制度，能够不断优化市场消费环境，促

进实体店的消费。部分商家表示，退
一件商品事小，但顾客的信任弥足珍
贵。不过，有些商家也表示出自己的
担忧，“七日无理由退货”是买卖双方
互信的一种承诺，无理由退货可赢得
更多消费者信赖，扩大销量，但可能出
现一些消费者借机恶意退货，希望消
费者也能守住诚实底线，不要让恶意
退货等行为破坏这份信任。

市市场监管局相关负责人表示，
线下实体店开展“七日无理由退货”
承诺服务，既是对企业商业信誉、诚
信经营的考验，也是个人诚信消费行
为的检验标尺，对于营造诚实守信、
服务制胜、放心无忧的消费环境，培
育新的消费增长点，具有积极的促进
作用。

守护消费安全底线 规范消费市场秩序

线下七日无理由退货促进放心消费

智慧化网络监管在线解决消费纠纷

本报记者 刘剑

严厉打击市场监管领域违法行为，持续推动线下实体店开展七日无理由退货承诺，积极推进在线消费纠纷

解决 ODR机制建设……2023年，全市市场监管系统扎实履行市场监管职责，协同各方力量，督促经营者严格落

实法律规定，维护消费者合法权益和正当利益，优化消费环境，让消费者敢消费、愿消费，乐享高品质消费。


