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实现全市400个商圈
无理由退货

根据《方案》，力争到
2025年底，实现“五个更加”
的行动目标。

消费品质更有保障。坚
持源头提质、优化供给，全市
消费品质量合格率提升至
93%以上、保持全省领先。
聚焦群众需求，在“吃穿游
购”等消费旺盛领域打造一
批品质消费集聚空间，年内
建成30家“甬尚好市”、50家

“共富作坊”、100个放心消费
商圈。

消费体验更加放心。深
化推广保险赋能放心消费机
制，进一步打造“无忧退货”
宁波样板，实现全市400个
商圈（购物中心、百货商场、
便民生活圈）无理由退货和
保险保障全覆盖。

大力推进“放心消费”承
诺，动态培育放心消费单元
3.3 万家，覆盖 30个消费行
业。制定出台《宁波市保险
赋能放心消费的指导意见》，
推进无理由退货损失险运作
规范化制度化。

同时，实现市场秩序更
加规范，严守消费安全底线，
重拳打击价格欺诈、假冒伪
劣、虚假宣传、“霸王条款”等
消费乱象；消费维权更加有
力，市场监管领域投诉按时
初查率、投诉按时办结率、举
报按时核查率力争达到三个
100%，正当消费投诉平均办
结时间提速到20个工作日
内；消费生态更加健康，消费
者知情权和选择权得到有力
保障，消费投诉公示率保持
97%以上。

3月13日上午，宁波市人民政府新
闻办公室举行“优化消费环境 提振消费
信心”新闻发布会，市市场监管局副局
长、党委委员毛高蔚，市市场监管局党委
委员、二级巡视员徐有铭，就食品安全保
障、消费维权情况等答记者问。

问题一 民以食为天，食品消费是提
振基础消费的重要内容，市场监管作为
食品安全的重要保障部门，在确保老百
姓安全吃、放心吃方面有哪些举措？

毛高蔚：首先，将持续提档升级 150
家中小学校食堂，实现全市中小学食堂
食品安全量化分级 A 级达到 60%以上。
规范新建社区全龄友好食堂20家、老年
共享餐厅 10 家，优化养老助供餐服务。
将推行“菜篮子安全守护微改革”，实施
环农贸市场生鲜店三年规范行动。

其次，强化全过程监管。在源头环
节，将深化科学用药增效行动，严控牛
蛙、豇豆等重点品种药残突出问题，确保
田头食用农产品质量安全。在消费环
节，加大对农贸市场、超市、餐饮服务场
所等重点区域的巡查力度。

最后将积极推动食品产业转型升
级，深入实施“浙产好食品”行动，持续推
动宁波汤圆、慈城年糕等地产食品向便
捷化、品牌化、文旅化方向发展，将重点

打造50家“乡村共富”小作坊。

问题二 每年3月15日前，市场监管
部门都会发布年度消费维权报告，请问
2024年我市消费维权领域有哪些新情
况？市场监管部门将如何应对？

徐有铭：2024年，全市市场监管部门
共收到消费投诉和违法行为举报22.3万
件，同比上升18.6%，增幅与2023年相比
有所放缓，但数量持续增长并处于历史
高位，反映出我市消费环境建设仍有一
些薄弱环节。

全市涉投诉举报相关经营主体 2.3
万家，其中总部型、连锁型企业以及单一
注册管理商场数量较多。从投诉热点
看，食品、家用电器、服装等传统消费领
域投诉举报集中，数量占到全部诉求总
量的 51.2%，反映问题主要为质量问题、
食品安全、售后服务等，但增长速度持续
放缓。

同时，新业态新领域问题逐渐显现，
从统计数据看，2024 年投诉举报中与智
能设备相关602件，同比上升44.7%，与新
能源汽车及零部件相关3640件，同比上
升292.2%。

面对消费维权领域的新情况，新问
题，我们从以下几方面着手：

首先，提升行政调解效能。投诉按

时初查率、按时办结率、举报按时核查率
力争达到三个百分之百。在此基础上，
正当消费投诉平均办结时间提速到20个
工作日以内，压减三分之二以上。

其次，促进争议便利解决。督促企
业落实消费维权主体责任，推动纠纷处
置关口前移，建立消费维权联络站不少
于300家，基本覆盖全市主要商业综合体
和市场。运用 ODR（消费纠纷在线解
决）机制帮助消费者快速和解纠纷，全市
ODR企业数量达到3000家，消费投诉集
中企业加入比例超过80%，消费纠纷源头
和解比例超过20%。

最后构建多元化解机制。进一步扩
大全国首创“食责险参与纠纷化解”机制
的运用，全市大型商圈实现全覆盖，投保
主体超过2万家。通过保险赋能，实现一
般纠纷“即时响应、当天理赔”目标，有效
缩短维权周期，降低维权成本。

问题三 我们注意到，我市创新推出
“无理由退货损失险”，在全市400个商
圈推广实施，请介绍一下相关举措。

徐有铭：我市已有1.3万家实体店公
开承诺7天无理由退货，但退货造成营销
利润损失、商品包装损耗等，一定程度上
加重了经营者负担，造成推广难、兑现难
等现实问题。为破解难题，我们创新推

行“无理由退货损失险”。
全市已有 16 个商圈、5 家消费品连

锁企业共 901 个退货点位参保，累计为
5751 笔无理由退货提供保险赔付，平均
每笔退货经营者可获赔33元，撬动保障
退货金额 412.6 万元。从前期试点情况
看，参保商圈和连锁企业“退货兑现率”
分别提升45.8%和105.3%，消费投诉发生
率下降62.5%和75%，无理由退货承诺单
位增长7.3%，江北区已率先实现重点商
圈全量投保、全量承诺。

接下来将深入推进“无理由退货损失
险”制度创新和投保覆盖，全力打造“宁波
购放心退”这一消费领域的金名片。

首先，推进集中投保。重点聚焦商
圈和消费品连锁企业加大保险推行力
度，推进全市400个商圈投保全覆盖，涵
盖购物中心、百货商场、便民生活圈等各
类消费集聚区。

其次，探索全域覆盖。针对商圈以
外、非连锁的经营主体，探索推行“一张
保单，全量参保”公益投保模式，争取在
1-2个区（县、市）先行试点，通过保险赋
能，打造“全域无理由退货”宁波样本。

最后，完善制度规范。出台《宁波市
保险赋能放心消费的指导意见》，规范保
险日常运行，完善出险理赔机制。

记者 史娓超

创新推行“无理由退货损失险”

宁波打造“宁波购放心退”金名片
宁波发布“甬市优消费”行动方案

力争今年底实现
全市400个商圈无理由退货

3月 13日，在“优化消费环境 提振消费信心”新闻发布会上，宁波发布“甬市
优消费”专项行动方案。（以下简称《方案》）。

根据《方案》，围绕打造“甬市优消费”市监服务品牌，大力推进消费供给“优品
质”、放心消费“优承诺”、消费市场“优秩序”、消费维权“优效能”、消费环境“优生
态”5项行动15条举措。

力争到2025年底，宁波推动全市消费品质量合格率提升至93%以上；实现全
市400个商圈“无理由退货”和保险保障全覆盖；消费投诉按时办结率达100%，消
费投诉平均办结时间压缩至20个工作日以内。

严守消费安全底线。聚焦“吃
购游”等消费旺盛领域守牢消费基
础安全，构建“1+2+10+N”食品安
全风险预警闭环管理体系，加大对
高风险场所、品种食品安全监管力
度，强化农村消费市场综合治理，全
年计划开展食品安全抽检20000
批次以上，食品评价性抽检合格率
保持99.1%以上。

推进进出口商品GM2D赋码
应用，重点开展进口葡萄酒、牛肉等
原产地数字化追溯体系建设。强化
燃气用品、儿童用品等重点消费品

质量安全风控，实施监督抽查不少
于3500批次，完善缺陷产品召回和
监督抽检联动机制。

保障大型游乐设施、客运索道、
非公路用旅游观光车辆等旅游消费
特种设备安全，拓展“智慧电梯”应
用场景，电梯困人救援平均到达时
间在13.5分钟之内。

强化消费问题治理。实施投诉
举报溯源治理，推进不正当牟利投
诉举报综合治理，消费者反映集中
的食品安全、产品质量、售后服务等
问题从源头减少增量。

开展医美领域药品、医疗器械违
法违规行为整治。强化电动自行车
集中充电、新能源汽车充换电等民生
领域价格监督，开展停车收费整治。
实施集贸市场、眼镜制配场所、加油
站等在用计量器具监督检查。

加大教培、直播、医疗等领域
广告监管执法力度。组织开展家
用和类似用途强制性产品认证有
效性抽查。

开展热点行业不公平合同格式
条款整治，抽查审查热点行业合同
格式条款120份以上。
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提升行政调解效能。进一步畅
通消费投诉举报渠道，确保稳妥高
效解决消费者诉求，2025年投诉按
时初查率、投诉按时办结率、举报按
时核查率力争达到100%，投诉调
解成功率超过60%。

建立投诉举报分级分类处理机
制，变处理“一件事”为处理“一类
事”，正当消费投诉平均办结时间提
速到20个工作日内。

促进争议便利解决。督促企业
落实消费者权益保护主体责任，推
动消费纠纷就地解决、源头和解，降
低消费者维权成本。建立基层消费
维权站不少于300家，基本覆盖全
市主要商业综合体和农贸市场。深
化消费纠纷在线解决体系建设，全
市ODR（在线纠纷解决机制）企业
数量突破3000家，消费投诉集中企
业加入ODR比例不低于80%，推

动20%以上消费纠纷通过ODR机
制源头解决，实现消费者足不出户
便捷维权。

构建多元化解机制。拓展“食
责险参与纠纷化解”运用，2025年
实现全市大型商圈全覆盖，全市食
品安全责任公益险和商业险投保主
体总数达2万家，完善食责险线上
快速理赔机制，方便消费者报案及
理赔。 记者 史娓超 文/摄

开展数字化追溯体系建设

稳妥高效解决消费者诉求3
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发布会现场。

▲

市民在商场购物。


