
□法治报记者 季张颖

钦州路 766 号， 徐汇区消费 （商事） 纠纷联合调解中心所在地。 各类电子地图尚未载明此处地址， 可

循着钦州路一路行驶， 通过粉砌一新的门头便可轻易找到它的坐标……这一切， 都昭示着这里的一种 “新

生”。 今年 3?15 前夕， 徐汇区市场监管局携手区司法局、 区消保委成立了全市首家区级消费纠纷联合调解
中心， 通过行政调解、 人民调解、 社会组织调解 “三调对接”， 打造消费纠纷调处、 助推营商环境的 “徐汇

样本”。

数据显示， 联调中心成立至今， 已受理消费投诉 726 件， 挽回消费者损失 75 万余元， 调解成功率高达

92.27%。 时值中心成立两个月之际， 记者近日走进联调中心， 寻找这些数字背后的答案。

前不久， 联调中心接到一

名消费者李某的投诉。 李某称，

自己此前花了近 30万元在喜盈

门一家品牌地板店购买了一套

全进口地暖用实木地板， 然而

在安装后， 李某在一次地暖烘

烤过程中却发现， 地板出现了

整体缩水变形的情况， 所产生

的缝隙竟可放入 1 元硬币。 商

家起初信誓旦旦地保证产品质

量绝无问题， 而如今却发生了

这样的糟心事， 李某找到商家

协商要求退货， 但地板经营者

却以当事人使用不当为由拒绝

退货申请。

无奈之下， 李某只得诉诸

市场监督管理局， 市监局对案

件进行初步核查发现， 此案所

涉标的金额颇大， 如未能妥善

处理争议， 或将使争议事态升

级恶化。 “投诉案件在转入联

调中心后， 我们在第一时间牵

头徐家汇街道调解委员会与徐

汇区消保委， 并会同徐家汇市

场监管所的行政人员， 对被投

诉方进行了约谈。” 徐汇区市场

监管局派驻联调中心主要负责

人陶冬告诉记者， 在此案的处

理过程中， 消保委发挥了很大

的作用。 “关于地暖地板的质

量、 变性的判断等， 我们没有

专业依据， 当时， 消保委即协

调向行业协会、 专业机构等专

业人士咨询有关地暖地板使用

中所涉及的国家标准、 行业规

定， 最终由专业部门拿出了结

论性依据。”

在陶冬看来， 这份“专业

意见” 对后续的调解工作至关

重要。 此后， 区市场监管局、

区司法局和区消保委三方派驻

人员随即依照这份“专业意见”

开展了针对性案例分析研讨会，

共同对案件相关事实进行充分

清晰地梳理， 明确了双方当事

人在此事件应承担的责任与义

务。

“涉事品牌地板标称自己

为‘地暖用地板’ 本身存有瑕

疵， 它对使用环境、 使用时长

等均未告知， 因此经营者应当

承担相应责任。” 陶冬透露， 最

终， 在“三调联动” 以及喜盈

门商场的全力配合之下， 商

家愿意将问题地板全额予以

退款。

30万地暖用实木地板徒有其名？

“三调联动”获全额退款
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徐汇区首创区级联调中心 拓展消费纠纷调解“朋友圈”

1+1+1>3 消费纠纷实现“源头减量”
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像这样的疑难纠纷得以有效解

决， “三调对接” 机制发挥了很大的

成效， 然而把时间倒退回一年多之

前， 此般情景却是基层市场监管工作

人员所不敢想象的。

徐家汇市场监管所的王丽夏参加

工作的第一岗便是所里的“监管组”，

她的工作主要是处理消费维权。 工作

虽然还不到两年， 但王丽夏已经有了

一种深切的体会， 近年来， 随着消费

活跃度的不断提升、 市场主体的大幅

上涨和投诉渠道的畅通， 投诉数量持

续上涨、 高位运行， 尤其是地处徐家

汇核心商圈的市场监管所， 消费投诉

的数量一直居高不下。

“我们所还曾经创下过 1 天 100

单投诉量的纪录， 要论投诉量， 我们

从来都是区里的‘老大’。” 王丽夏这

话颇有些自嘲， 可玩笑背后， 却是那

些看不见的辛苦。 “工作的节奏很多

时候是自己不能掌控的， 有时感觉上

午一上班还没怎么忙呢就到了中午，

而中午又在忙于手头未结的调解， 连

中饭都没有时间吃。” 王丽夏说， 在

这种节奏之下， 加班成为常态。 “因

为商家有固定的营业时间， 我们的行

政调解一般都会选择放在工作时间，

而 8小时工作时间之外， 就会处理一

些事务性的内部工作。”

基层一线的忙碌， 徐家汇市场监

管所所长沈强都看在眼里。 “他们的

工作是轮轴转的， 一般的投诉调解至

少需要半天， 而涉及标的较大的合同

纠纷等复杂投诉处置短的要一两周，

长的则要数月。” 沈强更多的考虑在

于， 行政调解工作占据了基层一线大

量的人力精力， 势必影响主动监管的

频次和力度。 沈强坦言， 这像是一个

恶性的“怪圈”， 事中事后监管在弱

化， 监管端口前移， 投诉量越来越

多， 行政监管人员又深陷其中， 无暇

主动监管。

投诉量居高不下陷入“恶性怪圈”

如何才能从繁琐的行政调

解中解放双手， 实现消费纠纷

的“源头减量”？ 面对这一困

境， 徐汇区市场监管局、 司法

局创新机制， 从消费纠纷多元

化解入手破题， 于 2018 年 3 月

在投诉量较大的徐家汇街道试

点成立了徐家汇消费纠纷联合

调解工作站， 探索行政调解、

人民调解综合服务模式。 工作

站运行 1 年来， 共受理投诉

797 件， 约占徐家汇市场所消

费类投诉受理量的 25%， 调解

成功率达 80%， 增长了 20 个百

分点， 今年 1 到 4 月消费投诉

量同比下降近 16%。

在一年的试点基础上， 今

年 3 月中旬， 全市首家区级消

费纠纷联合调解中心正式成立。

记者从采访中获悉， 与街道层

面的工作站相比， 区级联调中

心的“朋友圈” 更广， 不仅从

徐家汇街道拓展到田林、 虹梅、

漕河泾街道， 区市场监管局、

司法局、 消保委还都派专人入

驻中心， 并且市场监管所、 司

法所也都会协助开展调查， 此

外一支 20人律师团队以及专业

机构作为备勤的“后盾”。

“专业资源补位后， 实现

的是 1+1+1>3 的效果。” 陶冬

告诉记者， 就在前不久， 联调

中心就调解了一起纠纷， 通过

司法专家的专业解释， 为后续

此类案件的判决提供了依据。

据陶冬描述， 当时， 消费者委

托一家公司定制家具， 然而后

续安装过程中却屡次出现板材

件缺少及家具质量问题， 通过

协商， 双方签署了赔偿协议，

约定消费者接受返工， 且商家

赔偿合同总金额的 50%。 可到

实际履行时， 商家却以当时的

客服总监陈某实际未被授权

为由拒绝承认该赔偿协议的效

力。

“我们的调解员利用专业

知识从法律层面向被申请人明

示， 此案正涉及‘表见代理’

这一民事法律行为， 被申请人

在听取调解员的疏导后不再

‘理直气壮’， 并表示愿在之后

的调解过程中积极配合解决纠

纷。”

拓展消费纠纷调解“朋友圈”

徐汇区市场监管局携手区司法局、 区消保委成立了全市首家区级消费纠纷联合调解中心 徐汇区市场监管局供图

记者注意到， “三调联动” 也并

非单向派单， 联调中心在调解中发现

涉嫌违法行为或群体性、 倾向性、 区

域性的消费纠纷隐患， 也会移交给相

关行政部门， 提升监管的前瞻性和靶

向性。

陶冬告诉记者， “上周， 我们在

处理一起网购赔偿纠纷时， 就针对疑

似‘虚假宣传’ 问题进行了线索深

挖， 最后核实下来， 是品牌公司委托

第三方运营商在上载产品相关信息时

出现了复制黏贴的技术性失误， 所以

最终我们为双方搭建了一个协商的平

台， 同时也向企业预警了经营过程中

的相关风险。”

事实上， 在徐汇区探索的这套消

费纠纷调处的“徐汇样本” 中， 除了

为消费者解决急难愁的同时， 同样也

是在这样的潜移默化中， 为优化辖区

营商环境增添了新的动力。 采访中，

沈强就谈到， 此前， 辖区里华润超市

长期遭遇职业打假， 投诉量居高不

下， 在腾出双手后， 徐家汇市场监管

所做的第一件事情就是加大检查力

度， 从包装物去皮到标签标识的规范

等对企业组织召开专题培训会逐一点

拨， 全方位帮助指导

企业规范经营， 提高

管理能力。 “从近期

梳理的投诉情况来

看， 我们欣喜地看

到， 职业打假现象已

经基本在华润超市绝迹了。”

“随着行政部门工作重心从过去

的事后救济向跨前防范转变， 市场环

境变得更加公开透明、 稳定且可预

期。” 徐汇区市场监管局负责人毛洁

告诉记者： “下一步， 我们将在提升

联调中心的响应速度、 处置能力和服

务水平上下功夫， 加快推动徐汇成为

放心消费、 满意消费、 品质消费先行

区。”

腾出双手监管为营商环境助力


