2012年上半年天津市
工商行政管理消费维权报告

2012年，天津市各级工商行政管理机关和消费者协会，紧紧围绕市委、市政府和国家工商总局的工作部署，认真履行职责，强化市场监管,不断提升消费维权水平，为维护市场经济秩序及社会和谐稳定发挥了积极作用。
一、受理消费者咨询、申（投）诉和举报情况

（一）工商机关综合受理情况
今年1至6 月,天津各级工商行政管理机关共受理社会咨询、申诉和举报66369件，与去年同期61626件相比上升7.70%（见图），为消费者挽回直接经济损失426.85万元。
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   1.按咨询类别划分。上半年受理咨询55685件，占受理总量的83.90%, 同比上升3.95%。其中，为群众解答房屋、交通、市容、环境、劳动和就业等问题25641件，占46.05%；消费维权咨询28720件，占51.57%；解答企业登记、查询、商标注册等工商业务咨询1324件，占2.38%。
2.按申诉类别划分。上半年受理申诉7498件, 占受理总量的11.30%，同比上升37.30%。其中商品类申诉4966件,占受理申诉总量的66.23%, 同比上升34.14%；服务类申诉2532件,占受理申诉总量33.77%, 同比上升43.95%。目前申诉已办结7131件，办结率95.11%。

3.按举报类别划分。上半年受理举报3186件, 占受理总量4.80%,同比上升22.82%。其中，无照经营1245件占39.08%；假冒劣质商品997件占31.29%，违法广告362件占11.36%；非法传销82件占2.57%，其他举报500件占15.70%。目前举报已办结3034件，办结率95.23%。

4.按受理渠道划分。市工商局12315热线受理申诉举报9941件，占受理申诉举报总数10684件的93.04%；市工商局政务网站、局长信箱等受理489件，占受理总量的4.58%；国家工商总局、政府有关部门和媒体转来件，占受理总量的0.37%；各工商分局直接受理215件，占受理总量的2.01%。

5.按分流路径划分。除各分局直接受理的215件申诉举报外，市工商局12315中心分流申诉举报10469件的路径及数量见图。

6.按工商分局处理情况划分。除直通企业和市局处室外，各工商分局共办理申诉举报9253件,具体情况见图。
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（二）消费者协会综合受理情况

全市各级消费者协会共为社会提供咨询服务6110人次，受理消费者投诉949件，调解处结946件，为消费者挽回经济损失约190万元。汽车、装修、高档百货及电子产品等用品，消费者反映强烈且争议金额较大。
（三）消费者申诉较为集中的商品和服务

上半年，工商行政管理部门受理申诉位居前位的是：家用电器944件，占受理申诉的12.59%，同比上升39.03%。交通工具664件，占受理申诉的8.86%，同比上升55.37%。通讯产品643件，占受理申诉的8.58%，同比上升35.94%。家居用品590件，占受理申诉的7.87%，同比上升48.99%。美容美发452件，占受理申诉的6.03%，同比上升94.83%。电信服务419件，占受理申诉的5.59%，同比上升73.86%。从申诉情况看，消费金额在万元以上的也在增多，上半年共计受理117件，主要涉及家具、婚宴、金银首饰、品牌服装、美容美体、家电、汽车等。

（四）受理申诉举报情况分析

上半年,各类申诉举报均上升幅度较大,其原因有以下几点：一是降低了受理门槛。今年各级工商机关进一步降低门槛，放宽受理标准，凡属于工商职责范围内的申诉应受理尽受理,对缺乏购货凭证的，只要能证明消费关系也同样受理, 使消费者合理诉求得到尽量满足。二是拓宽了受理渠道。除12315热线和来信来访等常规受理渠道外，今年又开辟了行政调解中心受理窗口和媒体消费维权热线，为消费者提供了更多诉求表达方式。三是分局自行受理数量增多。各工商分局在日常接待消费者来信来访中，对符合受理标准的诉求全部受理，并及时录入12315登记系统。四是节假日比较集中。元旦、春节、元宵、五一、端午等节日均在上半年，并且3.15国际消费者权益保护日也是消费者集中表达诉的时期，仅3.15期间就受理消费者申诉举报641件, 占上半年受理申诉举报总量的6%。五是社会监督意识增强。由于不断加大消费维权和法律法规宣传,广大消费者在注重保护自我保护的同时，社会监督意识也逐步提高,六成以上的举报是群众出于社会责任感而做出的公益行为。

二、抓住热点，综合施策,认真维护消费者合法权益
针对消费者申（投）诉热点,各级工商机关和消费者协会，前移关口,综合施策,加强源头治理和控制申诉率，使本市消费环境得到初步改善。

（一）加强热点商品质量监管。重点采取四项措施，加强流通领域商品质量监测工作。一是开展针对性监测。对社会关注热点、以往监测不合格、消费者申诉举报集中的商品有针对性地进行监测，提高监测效能。二是推行委托检验合同。在每次下达监测任务前，均与检验机构签订合同，明确双方责任义务，规范检验机构工作，提高检验数据质量。三是将分散部署改为集中安排监测任务。增加监测商品种类和批次，加大对经营者的监管强度，提高工作效率。四是主动接受社会监督。邀请社会监督员现场体验商品质量监测抽样工作，让社会全面了解，争取消费者和企业的关注与支持，使商品监测工作更具透明性和公正性。上半年，共开展商品质量监测25次，抽检家电、服装、装修材料、儿童玩具等28个商品种类383个批次，依法处理69个批次质量不合格商品，并在媒体曝光。

（二）开展系列执法维权行动。为有效规范市场主体经营，改善消费环境，根据不同时期的市场特点，组织力量开展专项整治行动。共查处侵害消费者权益和制售假冒伪劣商品案件256件，案件总值241万元。一是开展服务领域执法维权行动。重点查处行业垄断、不正当竞争、虚假广告、欺诈消费等违法行为。共检查各类服务经营主体2万户次，查处服务领域违法案件30件，案值16.25万元，开展消费教育引导活动286次，发放宣传材料3.8万份，发布消费警示511条。二是开展“家电下乡”市场治理行动。共出动执法人员3700余人次，检查经营者2800余户次，有力维护了家电市场经营秩序。三是开展节令时令商品专项执法行动。“两节”期间，以家电、手机、服装、建材等商品为重点，加大流通领域商品质量监管;“六一”儿童节前，加大对玩具、童车、童装、童鞋等儿童商品质量监管力度，规范违规问题18个，查处违法4件。四是开展不合格商品清查行动。根据工商总局部署，对不合格室内加湿器，以及国家质检总局2011年第6批产品质量监督抽查通报的不合格日用消费品、服装、照明灯具等进行清查，目前清查行动已向纵深发展，工商机关将全力维护市民消费安全。

（三）全力规范预付卡经营行为。认真落实《关于加强预付卡消费侵权问题规范管理的若干意见》，以美容美发、餐饮、洗染、健身、洗车等实行预付卡行业的单位为重点，全面开展预付卡经营行为规范治理。在深入调查摸底基础上，对1256户预付卡经营商户逐一登记造册，督促经营单位与工商部门签订《预付卡经营保证书》；指导经营者建立预付卡发放台帐，认真记录持卡者消费信息；制作预付卡公示牌、提示牌，并在显著位置如实公示发放预付卡的种类、金额，服务项目、相关承诺、连锁和加盟等信息，特别是暂时停业、变更地址或整体转让等情况必须提前以电话、短信、公告等有效形式告知消费者，并妥善处理相关事宜；积极开展预付卡消费教育引导，印制或张贴消费提示、宣传材料，加大执法检查力度，依法查处违法案件。通过工商部门的有效规范和监管，有效防止和化解了多起消费纠纷。

（四）开展重点行业、企业行政指导。一是针对性指导。结合央视3·15晚会曝光的食品安全问题，市工商局及时召集家乐福、沃尔玛、华润万家等9家连锁超市负责人行政约谈，督促企业认真排查食品安全隐患，避免媒体披露的情况在本市发生。二是预防性指导。根据以往夏季空调、冰箱等申诉特点，入夏前对申诉较为集中的国美、苏宁等大型家电卖场进行约谈指导，听取企业在客户服务、人员调配、管理机制方面采取的做法，并提出行政指导建议。要求企业认真履行承诺，加强商品销售环节的衔接，特别是加大空调、冰箱等维修服务力度，采用措施快速解决消费争议，从源头控制申诉。三是回访性指导。武清、宁河、静海等分局，利用农闲开展农资检查指导工作，重点检查曾被投诉过的商户，对26户还没有落实“进销台帐”和“索证索票记录”的农资经营单位，下达了行政建议书，并提出限期整改要求。

 （五）公开点评“霸王”条款。苹果手机《APPLE维修条款》及《IPHONE维修报告》中的不公平合同格式条款，引起全社会高度关注。由天津市消费者协会发起,中国消费者协会联合天津、北京等6省市消费者组织针对苹果产品维修条款和维修声明中“维修可用翻新件旧件归属自己定”、“维修造成产品损坏只赔维修款”，“逾期未取机视为消费者放弃所有权”、“运输损坏不能免费维修”等霸王条款进行公开点评，指出上述条款属于利用格式条款免除经营者责任、加重消费者责任、排除消费者权利的行为。市工商局还结合实际案例，通过媒体披露苹果手机售后服务中存在的侵权行为，同时呼吁全社会共同监督，敦促涉评企业整改，切实维护消费者合法权益。

（六）开展家电维修扶真治假活动。针对当前假冒知名企业特约维修侵害消费者权益问题，市消协会同家电和家电维修行业协会积极开展家电维修扶真治假活动。在新闻媒体和品牌家电企业的配合参与下，大造社会声势，揭露家电维修黑幕和“李鬼”现象，并将30个家电企业及售后服务网点的地址和联系电话向社会公布，消费者若有需要，可以登陆红盾网或消协网页查询。

（七）召开“食品安全大家谈”座谈会。市消协在前期“食品安全大家看”看企业的基础上，在3·15期间组织召开“食品安全大家谈”座谈会，消费者与行政机关就食品安全热点问题进行现场对话，专家学者阐述食品安全相关观点。市有关领导出席活动并讲话。

（八）对重点行业企业进行约谈。针对垃圾短信问题，市消协约谈移动、联通、电信3家运营商；对假冒品牌家电售后问题，约谈百度和114查号台；对外省市航班延误处理不当造成消费者擅闯停机坪事件，约谈天津机场和部分航空公司。
三、优化平台，创新思路，促进社会和谐稳定
今年以来，工商机关和消费者协会进一步创新招法、拓展渠道、理顺机制，全力适应经济形势发展，尽力满足社会需求，促进消保维权朝社会化水平迈进。
（一）窗口服务质量得到提升。一是提高服务意识。进一步转变工作作风，提升服务意识，对属于工商职责内的申诉举报绝不往外推，确保消费者合理诉求在第一时间得到响应。二是调整通话时间。早上提前开机，中午轮流职守，确保全天电话畅通，并从日接话量、案件分拨量、分局退回率和消费者满意率等方面细化考核指标，在严格依法行政基础上，做到申诉必接、举报必查。三是提升12315软件功能。此前，分拨直通企业的申诉只能通过邮箱或传真发送，工作效率较低。通过提升软件功能，实现12315网络与互联网对接，企业通过外网便可接收和反馈信息，极大提高了工作效率。四是制定《消费者申诉回访办法》。准确掌握申诉举报处理情况，了解消费者对申诉调解和举报处理的满意度，掌握经营主体整改情况，纠正工商机关自身缺位、越位及不作为问题，以回访促进案件办理的准确率和成功率，确保“事事有回音、件件能落实”。五是建立多元化行政调解格局。截止6月底，市局和东丽、河东、宁河、北辰、宝坻、津南6个分局都成立了行政调解中心。上半年共调解各类纠纷1315件，受理咨询2559人次，为当事人挽回经济损失140.23 万元。为给外地企业和消费者提供方便快捷服务，市局行政调解中心积极探索电话调解工作模式，既节约了当事人维权成本，也为天津工商树立了良好形象。

    （二）消费教育引导更加贴近实际。继续发挥“12315开放日”载体功能和“一会两站”作用，根据社会的关注热点，不断更新教育内容，更贴近百姓生活，更具有教育引导性。上半年，工商机关会同相关行业协会相继推出《洗染消费注意事项》和《3.15消费法律专题》等教育专刊。消费者协会从“购物打折”、“网上订票”、“网络团购”、“购买元宵”、“假期旅游”、“儿童服装”、“儿童摄影”等方面相继发布消费提示21次，介绍消费知识30篇。宝坻、宁河等分局分别与中国移动、联通公司开通消费提示平台，端口设在各分局，由专人负责编发信息，为引导消费起到积极作用。今年3月，由市消协筹建的全国首家“绿色消费教育研究基地”在南开大学落成，部分市人大代表、市政协委员和企业、消费者、大学生共300余人参加落成仪式。另外,联合中消协和中消报举办“汽车消费教育大讲堂”，探讨汽车消费市场的发展趋势和消费维权热点问题，提振消费信心、挖掘消费潜力、促进经济发展。

（三）社会化维权格局基本形成。坚持服务为先，多方参与、共同治理的方针，加强和创新社会管理，探索建立长效维权机制。一是与媒体互动频率越来越高。市工商局在本市主流媒体开通消费维权热线和直通互动平台，定期发布消费申诉热点分析、消费维权知识、商品质量监测公告等，披露《2011年消费侵权10大典型案例》，通过震慑违法，提高消费者权利意识，促进消费环境得到改善。二是消费维权服务站作用愈加明显。为扎实推进12315网络建设，3.15期间，市工商局发出《致维权服务站一封公开信》，呼吁企业认真履行社会责任，切实发挥示范作用，进一步提高自行和解率。上半年，工商机关共向企业分拨申诉1404件，目前已办结反馈1212件。为弘扬先进，以点带面，市工商局对2011年开展消费争议和解工作成绩突出的华润万家生活超市、红星美凯龙等20家企业进行公开表彰。三是与行业协会合作日益巩固。着力将松散联系，变为紧密合作，共同担当、携手维权。上半年，会同家具、洗染等多家行业协会共同举办12315开放日活动，由相关专家为企业培训专业知识和技能，及时通报申诉情况，指导企业改进服务，为行业自律提供支持和帮助。四是行政调解与司法调解对接取得实质性进展。在市局调解中心指导下，工商东丽、北辰、津南、河东等分局分别与当地法院、司法局建立工商行政调解、人民调解与司法对接机制，确定“司法确认、司法追认、共同调解”的对接方式。河东分局在局内设立法律服务窗口，各街道设立“工商行政调解工作联络站；北辰分局行政调解中心积极探索与人民调解相结合调解模式，运用人民调解书成功调解2起合同纠纷，为当事人挽回经济损失4.1万元；东丽分局与区法院共同成立联合调解中心，实现行政调解与司法调解有效衔接，使行政调解文书更具有执行力，为创新行政管理，维护社会和谐稳定增添了新内容。

抄送：市委、市人大、市政府、市政协办公厅，国家工
商总局办公厅、消保局。 

天津市工商行政管理局办公室   2012年7月19日印发
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工商分局


9038件


占86.33％








直通企业


1404件


占13.41％





市局处室


27件


占0.26％
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