
2017年度滨海新区消费维权报告
2017年，滨海新区市场监管局以“网络诚信 消费无忧”年主题为主线，以践行十九大精神为统领，积极主动作为，创新维权举措，全方位、多角度维护消费者合法权益，大力推动消费维权社会化，努力营造安全放心的消费环境。

一、消费维权基本情况
2017年,新区市场监管局及各级消费者权益保护组织共受理咨询、投诉、举报24671件，同比上升33.31%,为消费者挽回经济损失3013.54万元。各类维权站点和解消费纠纷832件，无障碍退换商品12553件，挽回经济损失228.46万元。
（一）市场监管部门受理咨询、投诉、举报情况
2017年，新区市场监管局共处理咨询、投诉、举报23492件，同比上升37.69%，办结率96.32%；为消费者挽回经济损失2896.27万余元。
受理投诉12181件，同比上升28.03%，办结率96.01%。其中，商品类投诉8573件,同比上升16.58%；服务类投诉3608件,同比上升67.04%。
受理举报3311件,同比上升79.17%，办结率88.55%。
图一：受理咨询、投诉、举报对比情况
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其中商品质量问题涉及商家以次充好、掺杂使假等行为，以及经营者销售假冒伪劣、“三无”、过期、变质、含异物等不合格产品等；无照无证主要涉及餐馆、小超市、美容美发店、汽车修理、娱乐场所等无照无证经营或者超范围经营的行为；广告方面主要涉及商家利用网络、电视及宣传彩页等媒介发布虚假信息、夸大产品功效或者使用绝对用语等违反《广告法》的行为；合同问题主要为经营者违反合同约定、不履行合同义务、利用合同欺骗消费者等行为；商标侵权主要涉及烟酒、饮料、食品、通讯产品、服装鞋帽等产品经营者假冒他人商标、冒用驰名商标等问题。不正当竞争及限制竞争包括经营者虚假宣传，搭售及附加不合理条件，限定购买商品，不正当有奖销售等行为。
表一：2017年消费者举报情况一览表

	涉嫌违法行为
	案件数

	商品质量
	1034

	无照经营
	651

	广告
	555

	合同
	174

	商标
	69

	场（厂）内专用机动车辆
	53

	不正当竞争及限制竞争
	51

	售后服务
	54

	计量
	42

	电梯
	44

	传销
	41

	标准化问题
	28

	其他举报
	515


（二）各级消费者权益保护组织及消费维权站点情况
各级消费者权益保护组织受理投诉259件，同比下降40.87 %，接待来电来访咨询920人次，同比下降8.55%。为消费者挽回经济损失117.27万元。各类维权站点共计和解消费纠纷832件，无障碍退换商品12553件，挽回经济损失228.46万元。
（三）市场监管部门处理投诉、举报区域分布
消费者投诉、举报在全区均有覆盖，但不均衡。核心城区及中心商务区、保税区、开发区等更加集中。

表二：投诉、举报区域分布
	区域
	投诉、举报数量（件）

	开发区
	2238

	保税区
	2461

	高新区
	1456

	生态城
	1293

	中心商务区
	2921

	东疆保税港区
	2

	临港经济区
	0

	塘沽街、大沽街
	668

	杭州道街、北塘街
	1413

	新河街、胡家园街、新城镇
	529

	汉沽街、杨家泊镇
	216

	寨上街
	259

	茶淀街
	145

	大港街、古林街
	1310

	海滨街、太平镇
	363

	小王庄镇、中塘镇
	118


二、消费争议热点分析
（一）基本情况
2017年，滨海新区消费者投诉、举报热点与往年基本一致，依然集中在食品、交通工具、餐饮住宿服务、通讯产品、家用电器、服装鞋帽等。其中，食品、餐饮住宿服务和服装鞋帽、文化娱乐体育的消费争议同比增幅较大。通讯产品的消费争议同比减少。
 表三：2017年消费者投诉、举报前10位

	序号
	商品及服务类称
	数量
	占总量比（%）
	同比增幅（%）

	1
	食品
	1775
	11.46%
	144.83%

	2
	交通工具
	1510
	9.75%
	21.48%

	3
	餐饮住宿服务
	1250
	8.07%
	58.43%

	4
	通讯产品
	1189
	7.67%
	-47.39%

	5
	家用电器
	1170
	7.55%
	31.31%

	6
	服装鞋帽
	1159
	7.48%
	58.33%

	7
	家居用品
	982
	6.34%
	39.69%

	8
	文化娱乐体育
	972
	6.27%
	224.00%

	9
	销售服务
	692
	4.47%
	55.16%

	10
	装修建材
	442
	2.85%
	36.42%


（二）消费争议主要成因
1.食品。主要问题集中在食品过期、变质或有异物，商家掺杂掺假，销售假冒伪劣食品，食品为“三无”产品，食品包装标签标识不符合国家标准规定，如：食品标签营养成分、原材料标注不合格，进口食品无中文标识等，此外，商家对食品的功效夸大宣传，误导消费者也引起较多纠纷。

2.交通工具。主要问题是汽车产品质量问题，售后服务不到位，保养服务质量差，销售行为不恰当，合同签订欠规范等。经营者不能按约定给予消费者上牌，强制为消费者上保险，擅自更改保险内容、强制购置装具方面存在的争议也较多。此外，在电动车、自行车的质量问题和售后维修等方面也存在消费纠纷。
3.餐饮住宿服务。主要涉及酒店、餐馆无证无照经营，提供食物不卫生引起消费者身体不适，服务态度差，经营者单方面违反约定，营业场所存在安全隐患或设备设施故障，经营者未采取足够有效的安全保障措施，对存在风险的区域和设备没有作出说明和警示等。
4.通讯产品。主要集中在手机质量不合格，配件不齐，网上购机不按时发货，维修技术不过关，不履行“三包”义务等问题。此外，消费者交费后被告知有套餐、最低消费、需要定期认证激活等合约机问题也是争议热点之一。
5.家用电器。主要问题集中在家用电器出现质量问题，如：电视显示屏问题，空调、冰箱制冷问题，销售承诺与实际不符，配送环节无法按时送货安装，维修技术不过关，售后服务差，销售者不履行三包义务等。
6.服装鞋帽。主要问题集中在新购服装起球、掉色，原材料标注与实际不符，服装做工或面料存在瑕疵，鞋类质量存在问题，打折促销存在虚假成分，使用夸大用语进行宣传，退换货环节存在争议纠纷等。

7.家居用品。主要问题集中在商家违反合同约定，材质与说明、标注不符，在销售和售后环节经营者不按合同规定提供服务,商品存在质量瑕疵，出现质量问题不能及时维修等。

8.文化娱乐体育。问题主要集中在健身娱乐场所违反合同约定，不履行宣传时的承诺，经营者停业、装修等不能提供正常服务，预付卡不能正常使用等。

9.销售服务。主要问题是网购商家不能及时送货、售后服务差、虚假宣传欺骗误导消费者等。此外，因经营者发生变动，导致无法正常履行售后服务方面也存在较多争议。
10.装修建材。主要是装修材料等质量不合格，实物与订购样品或尺寸不符，送货、安装及售后维修等环节存在问题，退换货过程中存在争议，商家销售假冒伪劣产品欺骗消费者等。
三、消费维权机制建设

（一）建立消费者权益保护工作联席会议制度。针对投诉、举报疑难问题启动会商机制，强化部门间沟通、协作、配合，提升维权效能，打造消费维权多元共治新格局。

（二）建立投诉举报数据分析利用机制。坚持平台数据月分析和周热点通报，充分运用分析结果，适时对重点企业启动约谈机制，做好消费维权事前防范。

（三）建立平台案件督查督办机制。工作人员各自认领不同的区域，对即将超期的案件及时催办，确保责任区域内不出现超期案件。

（四）建立消费维权快速反应机制。在更新并开通25个承办单位82个投诉举报平台工号，畅通流转渠道的基础上，保障周末及节假日值班备勤，百分之百确保3小时内分拨到承办单位，12小时内联系投诉举报人。
四、消费维权网络建设
（一）发挥平台作用。充分发挥投诉举报平台的作用，在妥善处理8890市民服务热线转办事项的同时，拟定了关于落实《投诉举报绩效考核办法》和做好工商总局12315互联网平台转办案件有关工作的通知，进一步明确各层级工作人员职责以及投诉举报案件受理、分拨、延期、反馈和告知流程，切实加强基层与群众的沟通，提高案件调解效率。

（二）规范维权站点。对辖区100余家商品交易市场集中更换消费维权提示牌；规范建立消费维权服务站66家；与18个街镇对接建立“街镇消费维权便民服务站”，实现消费维权工作进驻街镇全覆盖；对已建的26家大中型零售企业推行小额消费纠纷快速解决暨无障碍退换货机制全面规范；持续落实消费环节经营者首问制度，推行赔偿先付制度，试点企业已增至12家。

（三）约谈重点企业。行政约谈重点问题企业，加大对突出问题的源头治理，确保维权可控。全年开展行政约谈19次，行政约谈经营单位26家，帮助经营单位解决问题65件。

（四）推进诚信服务。组织辖区13家市级“诚信服务单位”签订《诚信服务倡议书》；开展“诚信服务·放心消费”示范企业创建活动，本着自愿申报、严格审核的原则，做好申报企业的推荐上报工作。 

五、消费教育宣传情况

（一）开展主题宣传活动。积极开展形式多样、内容丰富的“3·15”、“12331”和妇女儿童消费安全主题宣传活动。发放《食品药品投诉举报知识手册》100本，各类宣传材料31000余份，现场受理咨询、投诉1060件；通过滨海电视台，播放食品药品投诉举报公益广告16次。

（二）开辟媒体宣传阵地。与滨海时报社深度合作，开办《滨海消费》每月专栏，报道维权知识动态、消费提示案例等。全年已登载14期。

（三）开办消费教育讲堂。携手三佳购物网络消费教育学校开展相关法律知识培训；走进中塘中学，开展消费教育进校园活动；深入赵家地、康居园、王园里、前坨里、红霞里、西邻村社区开展6场老年消费教育公益大讲堂活动。

六、专项整治调查情况

（一）开展消费体察。深入联合利华公司和壳牌华北石油集团有限公司进行消费体察活动，对日化产品、食品调料生产流程和成品油品质安全进行现场监督检查并座谈交流。

（二）开展消费调查。联合滨海时报社融媒体开展大型网络购物、预付卡消费调查，发布调查报告和消费提示。

（三）开展手机专项整治。通过对手机经营企业监督检查、行政约谈、立案查处等措施，有效净化手机消费环境。

（四）开展节日市场检查。以商场、超市、农贸市场、旅游景点、车站、城乡结合部周边等为重点检查场所，有针对性地组织开展专项检查，确保节日市场消费安全。

（五）开展红盾质量维权行动。通过多部门联动合力，积极开展红盾质量维权行动。以食品、网络消费、妇女儿童消费安全知识为重点，广泛宣传法律法规。加大抽检力度提升流通领域商品质量，锁定重点企业开展行政约谈，加强网络市场商品质量监管，开展合同格式条款监督监测和虚假违法广告及注册商标专用权等专项整治保护行动。

（六）开展寄递行业专项整治。通过送法上门，加强法律法规宣传，提醒寄递企业履行约定内容，提升行业服务质量。畅通消费者投诉渠道，依法及时受理寄递业消费者投诉39件，做好事前事中监管，有效防范监管风险。

（七）开展“平行进口汽车”消费投诉专题研讨。邀请新区商务委和行业协会专家以及平行进口汽车试点对象代表开展专题研讨。通过《滨海时报》对外发布消费提示，公布由商务部认定的35家天津市平行进口汽车试点平台和试点企业名单和市商务委制定施行的《中国（天津）自由贸易试验区汽车平行进口试点管理暂行办法》，积极推动平行进口汽车消费环境向好发展。
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