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共促消费公平 共建消费新天堂

杭州市市场监管局杭州市市场监管局：：放心消费迎亚运放心消费迎亚运
李李 睿睿 赵文琼赵文琼

更放心的消费，更有序的市场，不仅要点上开花，更要
百花齐放。

放心消费，不止在城市街区，还走进了工厂，走进了景
区，走进了广袤的乡村。

在杭州建德市梅城古镇，一条以“品严州古城文化，享
放心消费环境”为主题、富含古韵又极具人文情怀的放心消
费古街已然清晰呈现。

在古街阳光餐饮街区，每个放心餐饮店门前都放置着
一块展牌，消费者通过扫描展牌上的二维码即可在线观看
后厨实时监控视频。店内则放置放心消费立牌，可同时展
示放心消费 LOGO、小程序、主题标语及商户二维码等，甚
至商户从业人员还佩戴着放心消费徽章，既有放心消费仪
式感，又可起到监督效果。

同时，梅城古镇还推出“放心消费梅花榜”评选，每季度
评选一次，并将结果通过放榜的形式与严州老街每天两次
的特色活动“知府巡街”相结合，由“知府大人”在澄清门下
宣读榜文，并在巡街过程中将获奖单位的专属榜文进行授
予，兼顾了趣味性与仪式感，既增加了商户的客流量，也进
一步调动了商家创建放心消费的积极性。

放心消费氛围与古色古香的严州府融为一体，公平、高
效、透明、开放的营商环境，又吸引了一批携乡音而回的梅
城人在古城创业。乡村资源进一步被盘活，村民游客消费
潜力进一步释放，进而添彩美好生活。

2021 年杭州创建放心工厂 4457 家，放心消费乡村 15
个。“我们始终遵循建好‘点’、串成‘线’、连成‘面’的工作思
路，加大消费终端产品生产、‘品字标’‘老字号’企业等放心
工厂培育力度，以‘磁场效应’吸引更多的资源和载体为我
所用，助推杭州制造品质和服务双升级。”杭州市市场监管
局相关负责人介绍。

令人欣喜的是，当参与“放心消费”的主体不断扩容，当
“放心消费”从市场行为上升为集体认知，当乡村放心消费
建设成为乡村振兴的重要助力者，这种浙江特色的商业文
明现象，便具备了更深沉更长远的影响力——逐步实现基
本公共服务均等化，共促消费公平，有助于经济社会平稳健
康发展，把走向共同富裕的步子迈得更加扎实。

奋进新时代，建设新天堂。2022年，是杭州举办亚运会、
建设大都市、推进现代化的重要窗口期。杭州市市场监管局
相关负责人说，该局将全力推进“放心消费迎亚运”行动，切
实维护好广大消费者的合法权益，进一步营造“放心消费在
浙江”氛围，助力浙江高质量发展建设共同富裕示范区。

建点串线连成面建点串线连成面
杭州杭州““放心消费迎亚运放心消费迎亚运””

（本版图片由杭州市市场监管局提供）

又是一年“315”。就在几天前，浙江省首家“心青年”
（心智障碍青年）“放心消费单位”正式建成，落户杭州市上
城区凯旋路137号弯湾洗车馆。

2022 年消费维权年主题是“共促消费公平”，强化特殊
群体保护，实现更大范围消费公平。这家以心智障碍青年
为员工的洗车馆，开店的初衷就是让“心青年”学习技能、融
入社会。“他们用心服务好每一位顾客，至今未收到过一单
投诉。”杭州市市场监管局相关负责人说，授予他们“放心消
费单位”称号，一方面激发“心青年”生活信心，鼓励他们共
享共促消费公平，另一方面也为其他经营主体树立标杆引
领作用。

消费，是经济增长的主要力量；公平，则是消费者享有
的法定权利。消费公平，是属于广大消费者的公平，也是需
要建立良好消费环境的公平。为弯湾洗车馆授牌，便是杭
州净化“放心消费”环境，共建消费新天堂的缩影。

如果说不断改善的物质条件，促使越来越多的人“愿消
费”，那么塑造一个安全放心的消费环境的意义，就在于让
更多人“敢消费”。近年来，杭州坚持以供给侧结构性改革
为主线，充分发挥市场配置资源的决定性作用，以“放心消
费在浙江”促进消费品标准和质量提升，增加“浙江制造”

“杭州制造”有效供给，满足消费升级需求，建设放心消费商
圈 82 个，部署开展最长时间为 60 天的异地异店无理由退
货。

银泰百货就是82个放心消费商圈之一，其将在杭的11
家门店全部加入放心消费商圈创建中，实现消费维权渠道
畅通、先行赔付金制度运行有效。2021 年国庆期间，安徽
合肥的郑女士来杭州旅游，在杭州银泰百货购买了一件衣
服，回家后觉得不喜欢了，直接拿到合肥银泰城，体验到了
60 天异地异店无理由退货的舒心。事实上，在长三角乃至
全国任意一家银泰百货门店，她都可以享受到这一服务。

据悉，2021 年，杭州全市有 52 家企业加入长三角异地
异店退换货联盟，累计完成退换货 35.93 万笔、退款金额
5304.3万元。

多一份放心，还要少一份担心。安全、高效的消费体验
离不开步履不停的消费维权行动。

2021 年，杭州全市市场监管部门不断提升维权处置效
率。全年从各渠道接收举报投诉咨询总计 83.2 万件，其中
网购投诉举报63.5万件，投诉按时办结率达99.99%。

“家门口的维权站”，是杭州实现投诉举报便民化，打通
服务“最后一公里”的有效抓手。2021 年，杭州在全市范围
内建成 329 家基层“12315 消费维权联络站”，构建以定期
培训、集中研讨、案例宣讲等为主的多元化社会共治模式，
优化维权站点各项功能，让不同年龄层次的消费者感知电
话、互联网、APP 投诉等各类“消费维权投诉”的高效处置，
有效提升消费维权便民化、社会化、高效化。2021 年，仅消
费维权联络站共受理投诉举报咨询2317起，消费者满意度
达到97%以上。

以人民为中心以人民为中心
净化净化““放心消费放心消费””环境环境

衣食住行，维系万家；柴米油盐，关乎大局。

作为拉动经济增长的“三驾马车”之一，消费彰

显着城市的经济活力，与民生相息、与时代相连。

近年来，一场“放心消费在浙江”创建行动席卷

之江大地。西子湖畔、钱塘江岸，正打造一座现代化

国际大都市的杭州，连续多年消费者满意度排名列

全国前三位，“放心消费”已蔚然成风——

2021 年，杭州市全年建成放心消费单位 45649

家，占全省放心消费总量的21.3%，其中无理由退货

承诺单位 18516 家，放心工厂 4457 家，放心消费商

圈 82 家，消费维权联络站 327 家，放心消费乡村 15

个。

直观的数据背后，离不开杭州市市场监管局多

年来的不懈努力。该局直击消费痛点难点问题，瞄

准新消费领域和新业态，深入开展“放心消费在杭

州、满意消费长三角”“放心消费迎亚运”行动，共促

消费公平，共建消费新天堂，用放心消费体验为人民

的获得感与幸福感画上了生动注解。

新时代，消费模式转变，平台
经济盛行。

全新的消费方式、行为，构建
了更为复杂的消费生态——由于
网络的匿名性等种种原因，消费
者上当受骗的情况时有发生。同
时消费者维权也更加复杂，维权
难度进一步升级。

正打造“数字经济第一城”的
杭州，以数智赋能，不断创新消费
维权监管手段，促进消费公平，积
极打造独具杭州特色的“高科技、
智慧化”放心消费环境。

3月开始，杭州不少市民发现，
送到手的餐饮外卖有了变化——各
式各样的外卖封签取代了曾经常
见的订书机、胶带纸封口甚至不
封口等现象，为“舌尖上的安全”
加了一把“锁”。更细心的市民还
会发现，打开手机订餐平台，还能
实时看到商家的后厨情况，食品
安全“晒”在了阳光下。

3 月 1 日，《浙江省电子商务
条例》正式实施。其中规定，提供
网络餐饮服务的平台内经营者，
应当在经营者信息页面的显著位
置以视频形式实时公开食品加工
制作现场，并使用封签对配送的
食品予以封口。

“‘阳光厨房’一方面可以让
消费者更加了解商店，另一方面
也倒逼商家进行规范化操作。”杭
州市市场监管局餐饮处相关负责
人介绍，与此同时，使用外卖封签
能避免食品被二次污染，有效防
止餐品在运送过程中被人为拆启
或意外破坏，明确各方责任，让百
姓买得安心、吃得放心。截至目
前，杭州全市 2.2 万余家外卖餐饮
商家已有超过2万家安装‘阳光厨
房’。”

以全程智慧监管实现纠纷智
治。“阳光厨房”的背后，是“浙江
外卖在线”在杭的广域覆盖。同

样保障食品安全的，还有“浙食
链”和“浙冷链”，消费者在商超购
物，扫一扫食品上的二维码，即可
一键溯源。

随着电商的迅猛发展，货不
对板、虚假宣传、退货难等现象纷
纷涌现。杭州作为“电商之都”，
同样以数字赋能构建消费维权

“智慧圈”，推进平台经济健康有
序发展。

为快速化解网购消费纠纷，
杭州市市场监管局与淘宝、天猫
等 15 家电商（非现场）购物企业
搭建了“红旗渠”消费维权绿色通
道。在消费者同意的前提下，由
电商平台先行调解消费纠纷，“调
处平均时间从 15 天缩短至 7 天，
2021 年 依 此 处 理 消 费 纠 纷
102473 件，消费者满意度达 90%
以上。”杭州市市场监管局网监分
局相关负责人介绍。

针 对 直 播 电 商 治 理 难 题 ，
2021 年，杭州市上城区市场监管
局推出全国首个“直播电商数字
治理平台”，积极创建绿色直播
间，为探索构建直播电商数字治
理和立体监管新模式提供了“杭
州方案”。

试运行以来，仅上城区辖区
内就有 621 家直播企业、1213 个
直播间和 1486 名主播纳入监管，
开展线上检查 1378 次，监测分析
视频 2482 个，督促主体删除违法
商品信息189条、关闭网店15家，
做好消费前端智慧预防，打造网
络消费放心环境。

瞄准新消费新业态瞄准新消费新业态
创新创新智慧智慧监管方式监管方式

“双十一”放心消费直播

建德市梅城古镇

杭州“放心消费”

杭州市市场监管局为弯湾洗车馆授牌杭州市市场监管局为弯湾洗车馆授牌杭州市市场监管局为弯湾洗车馆授牌

外卖平台“阳光厨房”展示外卖平台外卖平台““阳光厨房阳光厨房””展示展示


