关于落实市长信箱（186728）号的回复函

张胜前先生：
您好！
2023年12月11日，收悉市长信箱转办您关于“投诉无效”信件，我局高度重视，迅速安排专人进行核实调查，现将具体情况告知如下：
一、投诉事由
（一）2023年11月29日12315工单办理情况
2023年11月29日，你通过12315平台投诉“川泽钓鱼店”销售鱼竿质量问题，多次向店家反映未果，投诉要求店家将你购买的鱼竿进行退货退款，并且进行赔偿。按照12315工单办理流程，我局及时与被投诉对象“湖南川泽渔具有限公司”（以下简称“川泽渔具”）进行沟通，该公司反馈：
1.您于9月25日在其公司抖音平台旗舰店购买“川云锏综合3.6米鱼竿一支”，9月29日您联系该公司反馈实际收货为3.9米鱼竿，质疑为配节鱼竿，该公司客服第一时间对您进行回复，同意寄回商品进行更换，由于您个人强烈要求该公司先补发再退货，经双方多次沟通，10月3日，该公司在没有收到退货基础上，已为您补发3.6米鱼竿一支。
[bookmark: _GoBack]2.11月19日，您联系该公司客服表示补发鱼竿存在质量问题，该公司积极处理，明确可以补发手把节一支，您对该处置不予接受，要求退货退款并给予赔偿，后续，经双方多次沟通，您始终坚持“先退款+运费，再退货”，或“补偿国庆节假期钓鱼比赛门票500元”、“赔偿500元”等要求，双方协商始终未达成一致。
3.基于上述了解情况，2023年11月30日8时13分，我局工作人员电话联系您并告知：经组织协调，被投诉人同意退货退款（被投诉人要求二支渔竿全部退回、方能退款）、不同意投诉人退一支渔竿的货款，并向我局申请终止调解。依据《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》第二十一条、（三、四）项规定，我局终止调解。
（二）2023年12月6日12315工单办理情况
2023年12月6日，您通过12315平台对上述投诉事项再次进行反馈，希望“贵部门帮助再次解决该问题”。本着最大限度维护消费者权益原则，我局多次协商，最终在12月12日就该投诉事项达成一致意见，并于2023年12月12日9时与您联系并告知：经调查核实，双方自行和解，被投诉人同意退货补发一根钓竿（3.6），并包邮费，您已确认无异议。
二、情况分析
2023年12月7日，您通过市长信箱发出标题为“投诉无效”信件，反映川泽售后服务态度差，不愿意处理问题，并对市场监督管理局处理结果不满意。
1.根据上述第一部分调查情况和“川泽渔具”提供的情况说明，第一次工单办理前，您与被投诉主体“川泽渔具”最终沟通结果虽未达成一致，但该公司客服始终与您保持联系并积极协调。接到12315转办工单后，我局也积极进行了调解，依法依规作出了处置。
2.2023年12月6日15时53分，您再次通过平台投诉后，我局按照工单办理流程，积极与“川泽渔具”进行沟通，并在四个工作日内，于12月12日完成调解，符合《中华人民共和国消费者权益保护法》第四十六条“消费者向有关行政部门投诉的，该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”之规定。您于2023年12月7日11时18分，距离12月6日投诉间隔十余个小时（含工作时间之外）向市长信箱来信，我局尚在协调处置中。
综上，我局在处理方式、处理时限上均做到了公平公正、依法依规。对于消费者来讲，申请请退款符合网络平台消费规则，但是依据诚实信用的原则，仅退款不退货的行为不符合法律保护消费者权益的初衷，触及法律底线。网络并非法外之地，我们倡议广大消费者在网上购物时遵守法律法规，坚持诚实信用原则，只有商家与消费者共同遵守规则，才能努力构建和谐、公平的网络营商环境。
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