
为空巢老人过生日

老人们宣读《八仙宣言》，表示要相互帮助、快乐

生活。

近日，云南省镇雄县云福乡村发展促进会为 8 位

60 岁以上的空巢老人举行集体生日会。生日会还邀

请了当地一些留守儿童参加。据了解，此次活动收

到了来自全国各地 400 多位捐款人的捐款。

李文很摄

到 哪 个 饭 店 就 餐 更 安
全？旧时，看饭店门前的

“幌”以辨别饭店服务质量
的高低，现在，可以直观地
看“脸”选择。日前，吉林
省为饭店挂上专属的室外
LED 标示牌，有绿牌、黄
牌和红牌 3 种，作为消费者
就餐时的食品安全指引。

这项“寻找笑脸就餐”
活动是吉林省食品药品监督
管理局的创新。9 月 6 日上
午，该局会同长春市政府在
长春市开元名都酒店为获评
2014 年度 A 级店的餐饮服
务单位颁发食品安全等级公
示板以及专属的室外 LED
标示牌，拉开了在全省推广
这项活动的帷幕。

负 责 设 计 和 推 广 工 作
的吉林省食品药品监管局
副局长魏茂义说，“寻找笑
脸就餐”活动的目的是提
高餐饮服务环节的食品安
全水平，强化示范引导和
社会监督，促进企业诚信
自律经营，这是吉林省政
府 的 一 件 民 生 实 事 。 为
此，吉林省食品药品监督
管理局制定并组织实施了

《吉 林 省 餐 饮 服 务 食 品 安 全 监 督 量 化 分 级 管 理 指
南》 和 《量化分级实施细则》，在全省 67000 多家
餐饮服务单位全面推行食品安全监督量化分级管
理。评定细则包括 12 大类 50 项指标，满分为 100
分。全省 630 家已获批 A 级店的餐饮服务单位将陆
续实行室内公示板、室外标示牌“双公示”，外挂
的 是 绿 色 牌 。 此 外 ， B 级 是 黄 色 牌 ， C 级 是 红 色
牌，供消费者看笑脸选餐馆，非常直观。

据介绍，餐饮服务单位食品安全监督量化分级
管理评定内容包括“阳光厨房”改造、食品快检、
电子台账、可追溯体系、餐厨废弃物资源化利用
等，软件则包括群众满意度评价、群众有知情权和
监督权等。“在实际工作中，对于量化分级管理等
级较高的餐饮企业，监管部门会减少监督检查频
次，也会引导消费者选择到该类餐馆就餐。对于等
级靠后者，尤其是食品安全制度落实不到位的餐饮
企业，将加大监督检查力度。”魏茂义说，千万不
要以为获得了 A 级就万事大吉，因为评定是动态
的，不用心维护、加强管理，下次评定是否还能得
A 级就难说了。6 日当天领取了 A 牌的长春上我佳
永和豆浆有限公司行政主管王涛介绍，原来企业是
B 级，现在升了 A 级，要求自然就相应提高了。“考
虑卖相，考虑口味，更要考虑食品安全。”王涛说。

吉林强化餐饮食品安全

—
—
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本报记者

李己平

当地干部、志愿者、留守儿童一起为老人们准备

生日宴饭菜。

志愿者代表向老人们送上生日礼物。

新《消费者权益保护法》实施一年多来——

看浙江如何破解“维权难”
本报记者 佘 颖

由于拥有我国乃至全球最大的电商
平台阿里巴巴，浙江省的网络交易投诉
数量惊人。2013 年 12 月，杭州市工商局
将淘宝的工商管辖权移交余杭区，短短
一年间，余杭区就收到投诉举报 39776
件，占全国同期网络交易投诉总量的
一半。

为了应对骤增的监管压力，余杭区
市场监督管理局设置了未来科技城工作
站，抽调了 12 名工作人员，加上淘宝选
派的 4 名辅助人员，共同承担涉及淘宝
的消费投诉处理工作。同时，还在淘宝
设立工商工作室、淘宝 12315 消费维权
服务站、淘宝消费维权监督联络站，加
强政企合作，提高处理效率。

但是面对淘宝数百万的商家、上十
亿的商品，目前的监管力量还是远远不
够。好在“新消法”赋予了非现场购物
消费者反悔权，也就是常说的“七日无
理由退货”。《消法》 第 44 条还规定了对
网络交易平台实行首问负责制。这促使
以阿里为代表的网购平台进一步强化对
卖家和商品质量的监督与管理。

大数据让假货无处遁形

早在 2005 年，阿里就成立了安全应
急中心。通过大数据分析，来自淘宝和
天猫的异常交易信息被实时监控，并分
类汇总，形成可见的统计信息显示在安
全中心的监控大屏上——

卖 家 ID：“ 骑 着 蜗 牛 开 店 ”， 1 皇
冠，开店 64 个月，疑似假货数量 96 件
⋯⋯

买家 ID：曲珍，登录时间：15:25:35，
可疑登录城市：北京，常用登录城市：拉
萨，保护措施：验证保护⋯⋯

今日下架：浪琴 460 件，Nike360
件，苹果 190件⋯⋯

如今，安全中心已经成为阿里最神
秘、最特殊的部门。阿里工作人员邵晓

锋把安全中心比作阿里的“神盾局”。在
美剧中，神盾局特工的任务是打击邪恶
势力、守卫地球，在现实里，阿里“神
盾局”则打击售假、保护消费者权益。

2014 年世界杯开赛前期，阿里安全
中心发现某店铺涉嫌大量销售假冒阿迪
达斯运动服。“神盾局”立即通过神秘买
手购买该店铺的商品，鉴定后确定这家
店售假。

这家线上店铺现实中究竟在哪里？
安全团队对嫌疑人的账户进行追踪、比
对，将嫌疑人的落脚点锁定在义乌国际
商贸城。同时，通过收集该店铺的退货
地址，并进行经纬度分析，发现这些退
货地址大都在某小区。最终，当地警方
在该小区的地下室发现了嫌疑人的仓
库，查获 3000多件侵权商品。

“利用收发货地址经纬度形成的大数
据，淘宝安全中心能将制假售假范围精
确到 1.1 公里以内。”邵晓锋说，他们甚
至还制作了一套“全国线下假货分布及
流通地图”，整理出各种最常见的假货类
型和所在地区，协助相关部门打击售假
侵权。

在减少假货货源的同时，以淘宝为
代表的电商也积极落实 7 天无理由退货
和平台首问负责制。淘宝要求全部商户
实行 7 天无理由退货，并为信誉度高的
买家提供极速退款服务，买家提交退货
申请后，2 小时内淘宝就能把垫付的退货
货款打进消费者的支付宝账户。

在消费者身边维权

“你们用的油是在哪里买的？有票据
吗？”

“你们在哪儿清洗餐具？使用过的餐
具消毒吗？”

“你们的厨师是从哪儿聘的？有没有
健康证？”

在诸暨市岭北镇金山湖村家宴示范

中心，李尧云、金国明、陈焕华等 8 人
围着工作人员七嘴八舌地问个不停，还
不时做着笔记。他们是枫桥分局的消费
维权义工，今天跟着枫桥消保分会来参
加消费体验活动。

消费维权义工是诸暨消费维权工作
的一大亮点。当地工商部门和消保部门
邀请了医生、律师、汽车修理工等专业
人士，和政府部门工作人员、专家学者
等加入义工队伍。义工们根据各自的专
业和工作背景，通过消费调查、比较试
验、公开评议、集中约谈、消费提示等
手段，统一发布消费评价结果，揭露行
业乱象，以此促进消费环境的改善。“当
年的枫桥经验就是发动群众，小事不出
村、大事不出镇，矛盾不上交，就地解
决。”诸暨市场监管局局长吴建说，“我
们也通过集中群众的力量，化解消费纠
纷，把矛盾消灭在萌芽状态”。

这一经验在浙江全省推广。目前，
浙江省已组建义工队伍 284 支，拥有消
费义工 7285 名，形成了覆盖省市县村的
多级义工体系。

在 60 公里以外的义乌国际小商品市
场，由于货物主要外销到世界各地，很
少有消费者在当地进行维权，所以消保
工作重点在严控质量，从源头上防范侵
害消费者权益的行为。

“进驻的每一家企业我们都有严格的
考察流程，以保证商品质量。商城里也
设置了维权服务站，开通了维权热线，
消费者可以通过电话和网站直接投诉。”
义乌市市场监督局局长朱建富表示。

“无论线上线下，要减少消费纠纷，
首先是严控质量。”浙江省工商局副局长
张雪林说，“其次是让群众投诉有门，投
诉方便。因此，我们将维权工作站建到
购物网站、商场、社区、景区、学校，
直接在消费者身边开展维权工作”。据介
绍，目前浙江全省共有消费维权服务站
2692个，聘请消费监督员 3万名。

为了方便受理群众投诉，浙江省还

以市场监管体制改革为契机，将原本分
属工商、食药监、质监三部门的投诉热
线整合到统一的投诉举报平台上，避免
了过去消费者找错投诉部门或部门间扯
皮推诿的现象。

新兴市场监管难度超预期

浙江省经济发达，网购消费、旅游
消费等行业走在全国前列，遇到的新问
题也比别的地区多。特别是预付款消
费、网络购物、P2P 信用消费、跨境电
商、微信促销等新消费形式日益兴起，
对这些消费形式怎么监管，现有的法律
规范没有具体规定，有时候连寻找执法
依据都比较困难。

同时，消费者在维权过程中，往往
要经历消协组织、相关行政部门和公安
机关、法院等多重途径，耗费相当多的
时间和精力。由于相关法律法规尚未配
套完善，行政机关和司法机关对消费维
权的适用范围、执行主体和自由裁量权
等认识不一，再加上各部门职能交叉、
协调不够，一定程度上影响了市场监管
的效率和消费者权益保护的效果。浙江
省公安厅副厅长陈石春就讲过一个例
子：他们发现的一起食品药品犯罪案件
需要跨省取证，但厅里既无法与食药监
部门有效沟通，去外地也有困难，最终
只能通过公安部协调予以解决，大大降
低了工作效率。

“ 《消费者权益保护法》 明确了消
费者七天无理由退货、举证责任倒置、
惩罚性赔偿等措施，但在现实生活中消
费者仍然感觉到维权很难。”全国人大财
经委副主任委员邵宁说，“这一方面是由
于整个社会的基础诚信体系尚未完全建
立，另一方面也因为配套细则没有跟
上。下一步要及时出台可落地、可操作
的细则，同时加大执法力度，让好的规
定真正转化为消费者的实际红利”。

新 《消 费 者 权 益 保 护

法》 的有关规定为消费者权

益保护打开了新的窗口。但

在现实生活中，消费者还是

感到维权不够“给力”。《经

济日报》 记者日前跟随全国

人大常委会新消法执法组赴

浙江省调研发现，出台可落

地、可操作的配套细则，加

大执法力度，加强部门间协

作，才能让好的规定真正转

化为消费者的实际红利。

于 少 朋 搬 进 “ 新 家 ” 有 两 个 多 月
了。“这里干净的白墙白地看着就舒心，
我们两个人住一间房不吵不挤。下班后
能休息好，这是最重要的了”。这个高个
子的男孩笑着说。

走进他的房间，记者看到，约 10 平
方米的空间内摆放了两张单人床和一套
桌椅，两个床铺也收拾得整整齐齐。

走出房间右转，就来到了开放式的
文化活动区，这里设有棋牌室、电视
室、乒乓球室等，随时为使用者开放。
转身往前走，长长的走廊两侧安装了许
多阅读栏，里面安放着职工保险、消防
自救、北京市地图等非常实用的大幅海
报。安静、整洁、设施齐全，如果不是
白天也常明的灯光提醒，记者早已忘
记，这样一个舒适的住所，居然是由一
个地下室改造而成。

“这是我们方庄地区首个地下‘职工
之家’，也是丰台区的首例。”北京市丰
台区方庄地区总工会主席赵长河向记者
介绍道。方庄工会探索性地利用住宅楼
地下的人民防空工程建立的“方庄职工
之家”于今年 6 月正式投入使用，职工
对此好评如潮。

谈起建立职工之家的初衷，赵长河
说，近年来，北京市明令禁止群租住房，并
对地下空间进行了清理整顿。然而一个
新的难题也随之产生。据赵长河介绍，方
庄地区总工会对辖区外来务工人员居住
情况进行的跟踪调研发现，职工住房难和
企业用工成本高等问题十分突出。

餐饮业是方庄地区重要的产业组成
部分，据统计，目前全区现有 131 家较
具规模的餐饮企业，3000 多名员工中，
80%是外来务工人员，有着巨大的住宿
需 求 。“ 餐 饮 业 如 果 不 包 食 宿 ， 就 不
太好招工。”方庄地区总工会工作人员罗
有晗表示。

为了留住员工，餐饮业往往会为他
们集中解决住宿问题，可群租群居清理
整顿后，不少企业的用工成本大幅增
加。“方庄地区的房租成本很高，我们只
好采取给员工增加租房补贴的方式，企
业会为每人每月支出 200 至 500 元，高
峰时期我们有 1000 多名职工，这是一项
不小的支出。”好特热温泉酒店安保部经
理李涛直言道。同时，许多清理出来的
地下防空空间却被闲置，存在人员误
入、漏水漏电、不法分子藏污纳垢等治

安隐患，政府需要付出高昂的管理费用。
“职工有需要、企业有需求、社会有

资源，立足这一现状，我们想到利用闲
置的地下空间，改造成职工之家。”方庄
地区总工会副主席郭伯民说。

说干就干，2014 年，由方庄地区总
工会牵头，将已经清理的人防工程有组
织、有计划地租给地区企业，改造为地
下“职工之家”。

经过一年半的改造筹备，2015 年 6
月 10 日，位于方庄紫芳园一区 7、8 号楼
地下室的首个“方庄职工之家”投入使
用。这个职工之家建筑面积 1800 平方
米，设计居住 120 人，来自好特热温泉
酒店的 94名职工集体入住。

“经过工会的努力，我们与政府达成
协议，用每平方米不到 1 元的低廉价格
整体租下了这些房间，合计每人每月不
到 200 元 ， 这 给 我 们 企 业 解 决 了 大 问
题。员工统一住宿，也更好管理，安全
隐患能有效消除。”李涛开心地说。

干净温馨的职工之家实现了体面劳
动的题中之义。年轻化的外来务工人员
对劳动中的尊严感、精神上的满足感等

“软条件”要求较高。“年轻人需要有丰

富的精神生活，我们在每个房间里都接
上了宽带，工会还出资 10 余万元为他们
配备了乒乓球台、大屏电视、书籍等。”
从郭伯民的话里，可以听出方庄地区总
工会为企业所思所想的周到。

地下的空间凝聚起心中的温情，感
到劳动尊严的外来务工人员们，很快用
他们的方式回馈社会。“住在职工之家的
员工都定期参加志愿活动，例如我们每
个月要为社区进行一次大扫除，在阅兵
期间，也有不少员工担任志愿者。”李涛
告诉记者，职工们的精神面貌就在这样
的潜移默化中不断提升，企业的凝聚力
也大大增强。

据统计，方庄地区共有 141 处地下
人防空间，职工之家的建设工程正在逐
步推进，不少企业职工都渴望入住职工
之家。

“职工、企业有需求，我们就要想办
法解决。真正帮助企业和职工解决实际
困难，是工会最根本的工作。”赵长河说
道，职工之家是一举多赢的好事情，工
会要通过类似的工作创新，继续丰富、
发展方庄模式，使辖区企业、职工、群
众都得到实惠。

地 下 空 间 凝 聚 社 会 温 情
——北京市丰台区方庄地区总工会建设地下“职工之家”

本报记者 李 哲

▶ 顾客在

河北石家庄黄骅

信誉楼商厦的超

市内选购食品。

新 华 社 记
者 牟 宇摄

◀ 顾客在

杭州下沙首家跨

境电子商务体验

中心体验实体网

购。

李 忠摄
（新华社发）


