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国 家 工 商 总 局 消 费 者
权益保护局局长杨红灿告
诉记者 ， 新消法实施后 ，网
络购物的投诉量增大 ，主要
集中在对商家投放虚假广
告 、买 到 “三 无 ”产 品 等 方
面 。 另外 ，12315 关于新消
法的咨询量增多 。

杨 红 灿 介 绍 ， 新 消 法
实 施 后 ， 一 些 消 费 者 和 经
营 者 期 待 对 适 用 新 消 法
的 具 体 规 定 作 出 相 关 解
读 。 比 如 ： 哪 些 是 属 于 无
理 由 退 货 范 畴 的 “ 鲜 活 商
品 ” ，什 么 是 瑕 疵 ，如 何 界
定 “耐 用 商 品 ”的 概 念 。 还
有 电 商 反 映 接 收 的 退 货
很 多 不 能 达 到 二 次 销 售
的 标 准 等 。

杨红灿认为， 近期可能

是消费纠纷多发期， 需要一
段时间让各方接受新消法的
新理念。

新修改的 《中华人民共
和国消 费 者 权 益 保 护 法 》
（ 以 下 简 称 新 消 法 ） 自 今
年 3 月 15 日 起 实 施 。 新
规 实 施 以 来 ， “ 七 日 无 理
由 退 货 ” 能 否 让 消 费 者 吃
上定心丸 ？ 禁止泄露消费
者 个 人 信 息 的 监 管 怎 样
落实到位 ？ 发生纠纷后消
费 者 如 何 降 低 维 权 成 本 ？
禁 止 自 带 酒 水 等 “ 霸 王 条
款 ” 能 否 消 失 ？ 针 对 消 费
者 关 切 的 四 大 问 题 ， 记 者
采 访 国 家 工 商 总 局 消 费
者 权 益 保 护 局 局 长 杨 红
灿 、 中 国 消 费 者 权 益 协 会
秘书长常宇等 。

新消法，为维权添底气了吗？
网络购物投诉近期增多

新消法规定，经营者采用网络、电
视、电话、邮购等方式销售产品 ，消费
者有权在收到产品时七日无理由退
货，且无需说明理由。

常宇介绍了期限的算法：“从收到
货物的次日开始计算， 最后一天是法
定节假日的， 以节假日的次日为期间
的最后一天。 ”

“无 理 由 退 货 不 必 说 明 理 由 ，
但其实有一定条件 。 ”常宇对此进
行 了 详 细 说 明 ： “五 类 商 品 不 适 用
七 日 无 理 由 退 货 ， 一 是 消 费 者 定

制 的 商 品 ；二 是 鲜 活 易 腐 类 商 品 ；
三 是 在 线 下 载 或 消 费 者 拆 封 的 音
像 制 品 、 计 算 机 软 件 等 数 字 化 商
品 ；四 是 已 交 付 的 报 纸 、期 刊 。 另
外 ， 社 会 公 众 认 可 的 一 些 商 品 和
服 务 ，比 如 说 内 衣 ，穿 戴 之 后 也 不
适宜退货 。 ”

常宇表示，根据商品属性和社会认
可不适宜七日退货的商品，经营者要与
消费者进行一对一的明示，不能仅进行
声明或一揽子明示，要经过消费者明确
确认，方可不适用无理由退货。

“七日无理由退货”怎么使用？
期限算法有讲究，五类商品不适用七日无理由退货

前段时间，某旅游网站曝出用户信用卡
信息泄露的新闻，消费者还发现该网站收集
了不该收集的信息。

杨红灿介绍，新消法明确规定，消费者
在购买 、使用商品和接受服务时 ，“享有个
人信息依法得到保护的权利 ”。 同时在经
营者义务中 ，规定 “经营者收集 、使用消费
者个人信息 ，应当遵循合法 、正当 、必要的
原则 ”，要明示收集 、使用信息的目的 、方
式和范围 ，并经消费者同意 。 经营者收集 、
使用消费者个人信息 ， 应当公开其收集 、
使用规则 ，不得违反法律 、法规的规定和

双方的约定 。
常宇分析认为：“损害消费者个人信息受

保护权的后果往往难以用金钱衡量， 损失赔
偿计算困难。个人信息保护不是一部法律、一
个部门就能解决的，还需要各行业、各领域根
据新消法的基本原则，出台更加细化的规定，
完善信息安全监管机制， 明确相关主体的法
律责任和追责标准， 以帮助消费者更好地维
护权益。比如，对于垃圾信息可以考虑建立举
报人奖励制度，发动社会力量，共同保护消费
者权益。 ”

（本报综合新华网消息）

消费者个人信息如何保护？
对泄露个人信息行为进行处罚，个人信息保护需要更细化的规定

杨红灿说：“严格来说，新
消法没有禁止餐饮机构收取开
瓶费这些具体的 ‘霸王现象’，
它禁止的是经营者利用格式条
款损害消费者利益的行为。 ”

“如果经营者以格式条
款、通知、声明、店堂告示等方
式，做出排除或者限制消费者
权利、减轻或者免除经营者的
责任、 加重消费者责任的内
容，那么相应的部分内容就是
无效的，而且是自始无效。”杨
红灿说，今年最高人民法院在
回复 《中国消费者报采访函》
中就表示 “禁止自带酒水”、
“包间设置最低消费”，均属于
餐饮经营者利用其优势地位，
做出的加重消费者责任的不
公平、不合理的规定，违反了

相关法律规定， 属于霸王条
款。消费者可以依据《合同法》
与《消费者权益保护法》的法
律规定，请求人民法院确认霸
王条款无效。

在常宇看来， 消费者如
果同意谢绝自带酒水， 就要
被迫接受酒店的高价酒水 。
这种表面上的契约自由实际
上有违契约公平。

常宇表示：“餐饮行业是
竞争性行业。 餐饮企业只有
以消费者为本， 自觉履行经
营者应尽义务， 才能获得消
费者的货币选票。 有关行业
协会应当积极引导行业自
律，鼓励行业竞争，摒弃依靠
酒水畸形牟利的短视行为 ，
促进行业健康持续发展。 ”

遭遇变相“霸王条款”怎么办？
消费者可诉诸法律，行业协会应引导企业自律

新车出现大面积重新喷
漆现象， 经营者无法举证无
过失， 消费者获得更换新车
赔偿。 近日，浙江杭州临安市
消费者权益保护委员会依据
新消法中举证责任倒置原
则，成功解决一起购车纠纷。
经调解，4S 店免费为消费者
更换新车， 并承担消费者已
付的车辆购置税、 保险费及
其他相关费用共计 3 万余
元，同时补偿消费者 1.3 万元
汽车维修保养会员卡一张。

维权成本高是消费维权
中比较突出的问题， 消费者
经常面对“要追回一只鸡，就
得杀掉一头牛” 的困境。 对
此，杨红灿表示，新消法设计
了举证责任的倒置制度 ，明
确了经营者提供的耐用商品
或者装饰装修服务， 消费者
自收到商品或者服务之日起
六个月内发现瑕疵， 发生争
议的， 应该由经营者承担有
关瑕疵的举证责任。 同时加
大了赔偿的额度， 经营者提
供商品或者服务有欺诈行

为， 应当按照消费者的要求
增加赔偿其受到的损失 ，增
加赔偿的金额为消费者购买
商品的价款或者接受服务的
费用的三倍； 增加赔偿的金
额不足五百元的，为五百元。
此外，对于及时、畅通消费者
的诉求渠道也提出了明确要
求， 规定消费者向行政部门
投诉的， 行政部门应当自收
到投诉之日起七个工作日内
予以处理并告知消费者。

如果遇到经营者故意拖
延或者无理拒绝履行对消费
者义务的情形该怎么办，杨红
灿说：“经营者在消费者有证
据证明向其提出承担民事责
任的合法要求之日起超过 15
日，并且两次以上没有正当理
由拒不承担民事责任的，视为
故意拖延或者无理由拒绝。工
商部门将予以处罚。 ”

杨红灿强调：“除了处罚，
还要对企业的信誉、信用进行
记录和公示， 记入信用档案，
向社会公布，这对违法企业来
说是一个有力的震慑。 ”

消费者维权成本如何降低？
加大赔偿额度，违规经营者将被处罚并计入信用档案

疯狂炒作 “只涨不跌 ”的虚拟股 ，
15 个月席卷 10 余省市 ，吸纳传销资
金 3000 多万元 。 重庆渝北区公安分
局经侦支队侦办的 “金缘购物联盟 ”
网络传销案近日宣判 ， 主要骨干分
别获刑 。

换了个 “马甲 ”的传销为何还是能
让人疯狂？ 随着新兴的网络传销向资本
投资、金融理财、电子商务等蔓延，如何
保护人们的投资安全？

1.6 万投资者坠入“传销暴富”陷阱
2011 年 ，四川 、重庆 、河南 、上海 、

广东等全国 10 多个省市的上万名投
资者被一个名为“金缘购物联盟 ”的网
络吸引了。

它宣扬一个美丽的暴富模式 ：新
会员只要在老会员的介绍下 ， 投资
100 至 10000 美元不等 ，即可购买美
国 “金缘购物联盟 ”的原始股票 。 介
绍新人入会的老会员可以提取 10%
作为奖励 ， 此外还有多种阶梯式奖
励诱惑 。

短短 15 个月内 ，3000 多万资金涌
入“金缘购物联盟”。 就在会员们拼命发
展下线的时候，2012 年 4 月， 网站被曝
涉嫌传销，多名主管被重庆渝北区公安
分局经侦支队立案侦查。

经查，在 2011 年 1 月，几名主要骨
干刘某、陈某、李某、杨某等人以 100 万元
买下了“金缘购物联盟”，将服务器地址设

在四川省遂宁市，开始从事网络传销。
他们设置了游戏规则 ：网站的虚

拟股 票 （即 所 谓 原 始 股 ）只 涨 不 跌 ，
作为传销的噱头 。 要购买虚拟股票 ，
必须兑换网站发行的 EP ， 即网站游
戏币 ， 一个 EP 售价 1 美元或者 6.8
元 人 民 币 ， 参 加 人 员 至 少 要 买
100EP 。 而要成为有资格发展下线的
会员 ， 至少要花 6.8 万元购买 1 万
EP 。 会员发展了下线后 ，网站将按层
级不同和发展人员及份额的多少给
予奖励 。

近日，法院宣判：主犯刘某、李某犯
组织、领导传销活动罪，分别被判处有
期徒刑四年和三年 ， 并每人判处罚金
100 万元。

“暴富”真相：低级下线的钱被上层分了
调查显示，“金缘购物联盟”根本不

是广大草根会员致富的渠道，实质是低
级下线们缴的资金被上层骨干传销人
员以各种方式分配了。

网站顶级管理人员李某，生于 1986
年， 户口所在地是河南省渑池县仰韶
乡，警方在遂宁市抓获他时 ，在他的住
处搜查出用涉案资金购买的黄金 6300
余克，理财产品 200 余万元。

网站的 “会员总管 ”刘某 ，小学文
化，家住福建省顺昌县洋墩乡 ，长期在
杭州活动。 警方透露，刘某的农行账户
是主要吸收会员资金的现金通道，在杭

州抓获他时， 冻结了他的银行账户 300
余万元，以及他使用前妻身份开设的账
户 140 余万元。

和他们相比，众多普通会员真正获
利的极少。 “网络传销的实质和传统传
销活动没有区别，到了最后，大多数‘下

线’只能血本无归。 ”办案民警说。
和传统的传销活动相比 ， 新型网

络传销隐蔽性更强 ， 打击取证难度往
往更大。办案人员介绍，其资金运作往
往通过第三方进行 ， 如 “金缘购物联
盟”在上海注册了第三方支付平台 ，吸

收会员资金后再转入骨干人员的账
户，资金运作非常隐蔽。

如何守护我们的资金安全？
近年来 ， 不少大型网企涉嫌网络

传销而崩盘，除了“金缘购物联盟”外 ，

重庆帅拍公司 “返本壹佰 ”、浙江万家
购物网站 、 珠海赛虎网络科技有限公
司等均被查处。

传销违法犯罪活动不管打着什么
幌子，突出特征都是“拉人头”、收取“入
门费”，包括所谓的“会员费”“加盟费 ”
“产品费”等；参加人员形成上下层级 ，
先加入者的收益及返利实际上来源于
后加入者缴纳的费用；所谓“产品”“服
务”只是掩人耳目的幌子。

网络传销侵入资本投资 、 电子商
务、投资理财等领域，如何保护人们的
资金安全？ 渝北公安分局经侦支队办案
民警表示，一方面有关部门应加大打击
力度，不断发现和堵塞监管漏洞 ；另一
方面，投资者应该提高警惕 ，认清网络
传销的本质。

渝北区公安分局经侦支队政委张
晓宇提醒 ， 市民应理性选择合法投资
渠道，不要被所谓“快速致富”诱惑。 一
方面市民应慎重寻找投资对象 ， 选择
网络加盟商、渠道商之前 ，不但应查询
其登记注册、经营资质等基本信息 ，还
应认真分析其利润来源 ， 判断所谓高
额回报是否符合正常经营规律 ； 另一
方面，多方了解投资项目 ，对网上宣传
的基金、股权、股票等，应通过证监 、银
监、工商等部门核实，了解国家对其是
否设定准入门槛、有无限制性规定等 ，
远离传销陷阱。

（据新华社）

“只涨不跌股”设下的陷阱
———揭开新型网络传销的“画皮”

新
消

法

七日内无
理由退货

衣服大了，
不想要了

嗯！


