
高标定位，建立健全
机制体系，提升消费环境
安全度

全方位加强组织保障，健全协
同联动机制。坚持“谁主管、谁监
管”“谁监管、谁维权”的工作原则，
压实各部门责任，充分发挥职能优
势，建立权责清晰、分工明确的消
费维权机制；按照“统筹组织、分工
负责，条块结合、整体推进”工作思
路，强化统筹谋划，细化责任分工，
明确日常调度，推动形成条块结
合、齐抓共管、合力共治的工作格
局。

全流程完善制度体系，推进规
范处置水平。根据《无锡市市场监
督管理12315工作规则（试行）》、
《无锡市滨湖区12345政府公共服
务热线运行管理办法》等规定，实
行首接负责制，第一时间调查处
理，及时协调解决问题，确保消费
者合理诉求得到满足。同时，严格
规范办理时间，临近办结期限提前
督办提醒，建立健全投诉处理质量
回访机制，切实提升消费者维权体
验。

高效推进，用好用活
监管手段，提升经营者诚
信度

日常监管与监督抽检深度融
合。在贯彻“双随机、一公开”原则
的基础上，有序开展产品质量专项
整治，从生产、流通、消费各个环节
做好质量提升，坚决打击、严厉查
处各种侵害消费者权益的违法行
为。有效利用抽检技术手段，聚焦
重点消费品类实施质量监督，抽检
食品 5060 批次、药品 65 批次、民
生重点领域产品108批次，农贸市
场快检150724批次。严厉打击各
类违法行为，持续加强重点案件查
办，共查办各类案件206起，罚没
金额合计219.58万元。

创新监管与包容审慎高效联
动。创新运用“评审承诺制”助力
某食品连锁企业开办分支机构，以

“太湖智谷”街区为样板，全省率先
打造餐饮安全“自治+智管”街区，
完成全省首家“食品安全与营养健
康主题餐厅”创建；大力倡导和推
行“线下实体店无理由退货”承诺，
目前已有 900家商户加入线下无

理由退货承诺；持续推进包容审慎
监管体系建设，对42家市场主体采
取免强制措施，对320家市场主体
实施免罚轻罚，轻罚金额达到1938
万元；畅通信用修复渠道，推行信用
修复全程电子化，助力企业修复行
政处罚、经营异常名录1191家次，
进一步提高修复便利度。

高质落实，做实做细
服务保障，提升消费者满
意度

强化全程指导帮扶，从优选树
标杆。认真筛选优质商户，对照评
选标准，逐一严格审核，通过主办
一次主题活动、发布一期典型案
例、选树一批先进个人等活动，手
把手、面对面教商户如何注册放心
消费创建单位，有效激发商户申报
放心消费示范单位的热情和动力，
将“企业找服务”向“政府送服务”
完美转变，全区共有15家单位（区
域）入围省级放心消费创建示范参
创名单。

强化服务特色打造，率先推进
落实。积极参与“长三角特色伴手
礼”巡礼活动、江苏特色伴手礼评

测活动，3 家入选无锡特色伴手
礼，2家入选江苏特色伴手礼；选
取“中国联通无锡分公司”“胡埭永
昌汽车城”“宝诚宝马 4S店”这 3
家与百姓生活关联度高的、专业性
较强的消费领域企业建立“消费咨
询公益小站”；核酸小屋化身前哨
窗口，胡埭“食安小栈”正式揭牌；

“互联网+”餐饮单位突破2030家，
“明厨亮灶”点亮率持续提高；顺利
完成ODR成员企业的发展工作，
线上处理投诉，及时化解纠纷，有
效节约消费者维权成本和政府部
门行政成本。

民心是最大的政治，消费安全
是百姓最迫切的期待。下一步，滨
湖区市场监管局将持续围绕民生
热点问题，密切关注舆情动态和
12315、12345 平台群众投诉举报
诉求，定期对工单数据质量进行抽
查，聚焦重难点问题，及时分析研
判，妥善化解矛盾纠纷。

同时，鼓励食品药品协管员、
群众监督员踊跃参与，广泛提高社
会影响力和群众知晓度。放心消
费环境创建人人参与，放心消费成
果人人共享！

（宋忠香 陈子晴 朱鲸润）

滨湖区市场监管局：

持续打造滨湖放心消费新高地
一直以来，无锡市滨湖区市场监管局紧紧围绕群众关切，以提升消费环境安全度、经营者诚信度、消费者

满意度为目标，持续优化消费环境，让消费者敢消费、愿消费、乐享高品质消费，全区消费环境一片向好，人民
群众获得感、幸福感和安全感持续攀升，“放心消费在滨湖”金字招牌愈加响亮。2023年，滨湖区市场监管局
累计接收消费者投诉、举报14738件，按时办结率达100%，为消费者挽回经济损失近800万元。

在当前汽车消费日益增长
的背景下，购买汽车成为了许多
家庭的重要决策。然而，面对市
场上琳琅满目的汽车品牌和型
号，消费者如何做出明智的选
择，确保自己的权益不受侵害
呢？滨湖区市场监管局胡埭分
局结合日常监管及投诉举报处
理情况，从四个方面为您详细解
析购买汽车时需要注意的要点。

1. 车辆检查：在购车时，务
必对车辆进行全面检查，包括外
观、内饰、发动机、底盘等。确保
车辆质量符合要求，避免购买到
有严重质量问题的车辆。

2.发票与凭证：购车后，务必
妥善保管购车发票、合格证、保修
卡等凭证。这些凭证是消费者维
权的重要依据，务必妥善保管。

3.保险问题：购买汽车保险
是保护自身权益的重要步骤。
在选择保险时，需要根据自己的
需求和预算选择合适的保险种
类和保额，汽车销售单位不得强
迫消费者购买指定保险，不得影
响消费者的选择。同时，了解清
楚保险条款和理赔流程，以便在
需要时能够及时获得帮助。

4.二手车购买注意事项：如
果您考虑购买二手车，那么需要
更加谨慎。首先，确保车辆的来
源合法，避免购买到盗抢车辆。
其次，对车辆的历史记录进行了
解，包括是否曾经发生过重大事
故、是否曾经被多次转手等。最
后，对车辆进行详细的检查，包括
发动机、底盘、电气系统、刹车系
统等，确保车辆的性能和安全性。

总的来说，购买汽车需要综
合考虑多个因素，包括预算、需
求、车辆性能、售后服务等。胡
埭分局鼓励消费者在购买汽车
时保持理性，充分了解市场动态
和产品信息，掌握购车技巧并注
意售后服务，以确保自己的权益
得到最大程度的保障。

胡埭分局在永昌汽车城创
设了全市首个汽车理赔消费咨
询公益小站。小站致力于推动经
营者自律机制建设，前置解决消
费争议，努力为消费者提供优质
的服务和支持。让我们共同携手
维护市场秩序、保障消费者权益，
营造更加安全、放心的消费环境，
继续推动市场健康有序发展。

（王昌跃）

预售商品不可取消？消委会来帮您 购车问题多？胡埭市监有话说

无论是小饭馆还是大饭店，餐
具收费已经成为了餐桌上避不开
的话题，因违规收取餐具费而引
起的消费纠纷，也变成了消费者
舌尖上的困扰。

近日，滨湖区市场监督管理局
河埒分局在辖区内对餐饮行业开
展了餐具收费专项检查，进一步规
范明码标价和收费公示行为，做好
餐具消毒和免费提供的服务保障，
切实为消费者营造安全、公平、放
心的消费环境。此次专项行动重
点检查了餐饮行业的明码标价、明
示告知、餐具消毒和免费提供等内
容，通过宣贯最新法律法规，督促
经营者在检查过程中即查即改，做
到收取餐具费用合法合规。

据检查人员反映，在检查过程
中发现了以下问题：

（一）未明码标价。部分商家
将餐具费直接算入餐饮费用总
价，只有当消费者提出疑问时才
说明包含餐具费。

（二）不提供免费餐具，强制
收费。部分商家不直接提供免费
餐具，消费者消费时默认使用收
费餐具，或者点餐时按人数强制
收费。

（三）未明示告知，或有告知
但不显著。在经营场所内没有明
示告知，仅在菜单或者餐具上标
注；不主动告知可使用免费餐具，
故意引导消费者使用收费餐具。

市场监管部门温馨提醒：以上
行为违反了《江苏省消费者权益
保护条例》：

第三十五条 餐饮业经营者应
当以显著方式向消费者明示所提
供商品和服务项目的价格、数量
和规格。未事先明示告知的，不
得收取费用。

餐饮业经营者应当提供符合
卫生标准的餐具，使用集中消毒
套装收费餐具的经营者应当同时
提供免费餐具供消费者选择。

第六十五条 经营者有下列情
形之一，法律、法规对处罚机关和
处罚方式已有规定的，从其规定；
法律、法规未作规定的，由市场监
督管理部门或其他有关行政部门
责令改正，没收违法所得，可以并
处五千元以上五万元以下的罚款；
情节严重的，处以五万元以上十万
元以下的罚款，责令停业整顿：

违反第三十五条规定，未经显
著方式明示收取费用或者未提供
符合卫生条件的免费餐具供消费
者选择的；

当消费者遇到违规收取餐具
费用时，可以提前询问是否有免
费餐具使用，自主选择；保留消费
凭证，与商家协商处理 ；通过
12315、12345进行消费维权。

（蔡天成）

T9 2024.3.15 星期五
责编：谢卫东 美编：唐龑 组版：杜敏

2023年12月，费森尤斯卡比华瑞制药有限公司两款产品获批特
医配食品注册证、生产许可证，企业向滨湖区市场监管局赠送锦旗

对违规收取餐具费

说不！

滨湖区消委会蠡园工作站工作人员组织开展现场调解2023年11月30日，“江苏省生物医药设备计量中心马山服务站”
落地滨湖，当天出具了首张计量设备检验合格证

【案情简介】
近日，许女士在某潮玩类商

品销售平台App上，以49元的价
格购买了一件棉花娃娃衣。次
日，许女士想要退款,却被客服告
知：预售商品无法退款。许女士
认为商品尚未发货，不予退款不
合情理，因此希望消委会能为其
提供相应帮助。
【处理过程及结果】

接到投诉后，滨湖区消委会
工作人员首先向许女士了解相关
情况。许女士表示，她在App上
预购的棉花娃娃衣距预售结束尚
有十几日，她在购买次日即提出
退款申请，却被商家和平台客服
以“预购商品不适用网购商品七
天无理由退货规则”驳回。

滨湖区消委会工作人员随后
与商家取得了联系，商家表示：

“预售商品不接受退货已经在页
面上明示，消费者参与预售并付
款后应受相应合同约束。现消费
者违反预售规则想要退款是消费
者违约，并且购物平台也以此驳
回了消费者的退款申请。”

消委会工作人员随后邀请商
家来到滨湖区市场监督管理局雪

浪分局消费维权服务站进行调
解，提醒商家不应通过预售规则
或格式条款等方式，规避《消费者
权益保护法》第25条所确立的“网
购商品可七天无理由退货”的强
制性规定，预售商品不支持退货
退款并不能作为排除上述条款规
制的充分理由。商家最终认识到
自己在电商经营过程中存在的问
题，当即给消费者全额退款49元。
滨湖区消委会提醒：

《消费者权益保护法》第 25 条
明确了网购商品可七天无理由退
款的法律规则。此处的商品指的
是有形商品，且不包括：（一）消费
者定做的；（二）鲜活易腐的；（三）
做在线下载或者消费者拆封的音
像制品、计算机软件等数字化商
品；（四）交付的报纸、期刊。以及
其他根据商品性质并经消费者在
购买时确认不宜退货的商品，不
适用无理由退货。因此，商家不
应通过对上述范围内的商品设置
格式条款或以预售规则等形式逃
避《消费者权益保护法》所确定的
经营者义务。消费者如遇到类似
情况，可以积极拨打 12315 寻求消
委会的帮助。 （浦晓玮）


