
A09天下2015年11月3日星期二
责任编辑谢彦宁 美术编辑陆轶

联系我们 qnbyw@163.com

网购投诉增长迅速
报告指出，网络零售交易额以每

年40%以上的速度增长，2014年达到
2.8万亿元。据商务部反映，互联网
领域侵犯消费者合法权益、制售假冒
伪劣商品等违法犯罪行为突出，已经
成为侵权假冒的重点环节。一是质量
不合格和假冒现象比较严重。据国家
工商总局抽查，2014年的网购正品率
只有58.7%。二是投诉和案件增长迅
速。2014年全国工商部门共受理网络
购物投诉7.78万件，同比增长356.6%；
在消协组织受理的20135件远程购物
投诉中，网络购物占到了92.3%。

报告建议，加快电子商务的立法进
程，完善电子商务监管体制，明确经营
者、消费者的权利义务，规范落实电子
商务平台和企业的主体责任。此外，进
一步协调和理顺消费维权机制。

无理由退货投诉居首
“我在网上买了一个电子产品。

网页上写明‘支持7天无理由退货’，但
又附了一则售后退换、维修提示，要求
产品包装中的塑料泡沫不能损坏、包
装机器塑料膜不能丢失等。”广州市民
黄先生说，“商家的理由是‘无理由退
换产品必须不影响二次销售’，但这等
于让无理由退货的规定形同虚设了。”

全国人大常委会执法检查组的
报告指出：“从检查情况看，无理由退
货产生的争议在许多地方已经上升
为消费者投诉的第一位。”

报告显示，争议主要集中在两个
方面：一是退货范围。经营者和消费
者关于哪些商品适用无理由退货存在
不同理解，导致争议发生。二是对商
品完好的解释。有的商家不仅要求商
品本身完好，而且商品包装必须完整，
甚至要求商品不得拆封、试用。还有
一些商家存在故意拖延拒绝退货、折
扣或赠送商品不予退货等现象。

记者调查发现，不少电商自行设
定了“不适用七天无理由退换货商品
范围”，有的则以“特定种类商品退货
后包含安全隐患”“无法排除消费者
以假换真退货”等为由拒不执行7天
无理由退换货。

在淘宝网，“默认不支持7天无
理由退货”的商品包括消费者定做的
定制类商品、鲜活易腐类商品、服务
性质的商品、个人闲置类商品等六
类。此外，贴身衣物、贵重珠宝首饰、
家具家电等九类商品则被归为“默认
支持七天无理由退货，卖家可根据商
品性质选择不支持七天无理由退货”。

“这些商家自定义的附加条件，
让‘7天无理由退货’执行乏力。”吉林省
消费者协会副研究员宗守运说，“法律条
文的本意是好的，但是现实中商家有诸
多理由不执行。因此还需要各地、各行
业制定相关细则，让法律实用、好用。”

一年多公益诉讼仅成功一例
今年7月，上海市消费者权益保

护委员会就手机预装应用软件引发
侵权责任纠纷问题，分别向天津三星

通信技术有限公司和广东欧珀移动
通信有限公司发起消费公益诉讼，并
被法院受理。案件已于9月在上海
市第一中级人民法院开庭审理。

“消保法规定了省级以上消协组
织提起消费公益诉讼职责，但是消费
公益诉讼推进缓慢。消保法实施一
年多来，仅有上海市消保委成功提起
了一件消费公益诉讼。”全国人大常
委会执法检查组报告中说。

一个引人注目的案例是，浙江省
消保委针对“强制实名制购票乘车后
遗失车票的消费者另行购票”的行为
向上海铁路局提起公益诉讼，今年1
月法院最终裁定“不予受理”。

“法律关于消费公益诉讼制度仅
有原则性规定，缺乏具体配套措施和
实施细则，司法实践缺乏相应判例，
导致消费领域公益诉讼这一制度很
难落地。”南昌市青山湖区人民检察
院副检察长颜三忠说，省级消协组织
由于人员素质、经费保障局限，很难
有稳定的专业法律团队。

全国人大常委会执法检查组报告
建议，最高人民法院在今年内出台关
于消费公益诉讼的司法解释，明确诉
讼范围、举证责任、损害赔偿等内容，
支持省级以上消协组织开展消费公益
诉讼。同时建议最高法将涉及消费者
权益保护的案件实行单独案由管理。

今年6月，最高法曾表示正在抓
紧制定《关于审理消费民事公益诉讼
案件适用法律若干问题的规定》，力
争在年内出台。

长春市民曹女士今年 7 月在某

购物网站订购了一批图书，不久接到

了来自浙江的电话，称目前无货，让

她取消订单，再按照提示到别的网站

购书。曹女士登录原来的网站查看，

发现这批书仍然有货。随后，她致电

网站客服，对方表示不知情，并称网

站并未泄露消息。

不少消费者有跟曹女士类似的

经历。虽然新消保法首次以立法的

形式将个人信息保护确认下来，是消

费者权益保护领域的一项重大突破，

但全国人大常委会执法检查组报告

显示，各地普遍反映新消保法规定的

经营者收集、使用消费者个人信息的

制度过于原则，执法主体不明确，消

费者个人信息被违法收集使用的势

头还在蔓延。

“咨询个人信息泄漏的不少，但

真正拿起法律武器到法院起诉保护

个人信息的几乎没有。”中国互联网

协会信用评价中心法律顾问赵占领

认为，维权难有两方面原因，一是损

失大小无法证明；二是消费者、监管

部门和消协组织取证难，即使查实的

案件也存在追责难、处罚轻的情况。

新消保法面临“落地难”的内容

并不止以上这些。全国人大常委会

执法检查组的报告还提到，法律规定

的耐用商品和装饰装修服务出现瑕

疵由经营者承担举证责任的制度效

果不佳。经营者承担举证责任范围

窄，举证责任时间短，许多经营者以

自己的售后服务部门出具检测报告

举证或以企业标准举证，缺乏公信

力。此外，虽然法律规定了惩罚性赔

偿制度，但实践中出于种种原因，适

用惩罚性赔偿比较困难。

报告中建议，国务院在 2016 年

底前出台消保法的实施条例，对法律

确定的远程购物无理由退货、经营者

承担举证责任等重要制度进行细化

补充，使之更具有可操作性。

中国消费者协会副会长刘俊海

表示，目前消保法“落地难”，“拦路

虎”不仅在法律层面，企业诚信理念

和行政管理等方面也有短板。一些

地方和部门甚至认为规范市场会影

响经济发展，事实上只有遵法守法、

认真执法才能促使市场健康发展。

据新华社电

条款“落地难”应出台更具操作性实施条例

客机高空解体
意味着什么？

爱尔兰一个空难调查专家组2
日加入由埃及方面牵头的国际调查
团队，以加速推进有关俄罗斯客机在
埃及西奈半岛坠毁的原因调查。

多国专家联合调查
眼下，来自埃及、俄罗斯、法国

和空中客车公司方面的专家正就
客机失事原因展开调查。此外，包
括俄紧急情况部长弗拉基米尔·普
奇科夫和俄交通部长索科洛夫在
内的俄方调查组成员还前往坠机
现场勘查。

事故发生后，由埃及方面牵头、
包括航空专家在内的搜救团队1日
围绕坠机点的16平方公里区域，仔
细搜索可能散落的乘客遗体和客机
零部件。

截至当地时间2日上午，搜救人
员共找到168具遇难者遗体，其中一
名新发现的女童遗体位于距离客机
主要残骸8公里处。

路透社援引埃及民航消息人士
的话报道，专家已经开始分析黑匣子
记录的数据，预计分析过程要持续数
天。

另据法新社报道，由爱尔兰航空
事故调查局首席调查官于尔根·怀特
率领的3人专家组2日正式开始与埃
及方面协作调查。怀特预计，调查团
队数天后或将获取客机黑匣子内的
全部数据。

空中解体与3因素有关
俄罗斯航空运输署官员认为，从

客机坠毁地区收集到的残骸来看，飞
机在高空时就已经解体。这一判断
还得到其他国家民航专家的认同。
如果这些专家的判断属实，什么原因
会导致客机空中解体？

美联社援引波音公司前安全专
家托德·柯蒂斯的话解读，通常情况
下，客机在空中解体主要与3个因素
有关，分别是灾难性天气事件、与其
他飞行物发生空中相撞或者遭到炸
弹或导弹等外力冲击。

然而，调查人员掌握的现有情况
并没有恶劣天气或空中相撞迹象，极
端组织“伊斯兰国”声称的击落客机
的说法也被不少专家认为可信度
低。柯蒂斯认为，排除上述可能后，
调查人员会考虑更加少见的因素，比
如客机上发生的火灾或者由于部件
腐蚀老化等原因造成的机体结构性
故障。

俄“卫星”新闻通讯社援引美国
国家运输安全委员会前官员马克·罗
森克的话报道，如果排除外部因素，
客机解体的原因可能与机舱骤然减
压或者机体结构性故障有关。

英国《每日邮报》刊登的一张客
机残骸图片中，残骸部分显现机身表
层向外翻卷状态。一些民航人士据
此推测，客机飞行途中，可能有来自
客机内部的向外冲击力，造成这一现
象。

航空安全专家罗伯特·加兰则认
为，如果引擎发生故障而爆炸，客机
也可能因此空中解体，但实际情况
中，客机内部故障很难引发爆炸。

据新华社电

去年网购正品率仅占58.7%
“7天无理由退货”和“消费公益诉讼”遭遇“落地难”

■俄客机失事调查

[报告建议]

2日提请全国人大常委
会审议的全国人大常委会
执法检查组关于检查《中华
人民共和国消费者权益保
护法》实施情况的报告显
示，近年我国电子商务发展
迅猛，网络消费成为消费侵
权案件多发领域。报告直
言“法律规定的一些内容还
没有真正‘落地’”，并就法
律的实施贯彻问题提出了
建议。

新华社 图


