
2021年度滨海新区消费维权报告

2021年，新区市场监管局在稳步推进、全面落实各项职能工作的基础上，紧紧围绕“守护安全 畅通消费”年主题，融合推进“1+1+1”工作模式，即以规范维权服务为主线、以创新工作方法为抓手、以履行监管职责为己任，逐步形成维权特有程序模式，分析热点难点、找准痛点堵点，科学宣传引导、提振消费信心，筑牢安全根基、构建消费信任，多举措、全方位、畅渠道，确保消费维权工作基础扎实、重点明确、覆盖全面，调处规范、履职尽责、成效显著。

一、消费维权基本情况

（一）受理投诉、举报、咨询总体情况

2021年,新区市场监管局系统平台共受理投诉、举报65974件,同比上升44.87%，办结63928件，办结率96.90%。其中受理投诉52519件，同比上升63.48%，办结51252件，办结率97.59%。；受理举报13455件,同比上升0.30%，办结12676件，办结率94.21%。为消费者挽回经济损失1027.84万元。系统平台和来电来访咨询约33000件。
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图一：受理投诉、举报、咨询对比情况
（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762件，同比上升16.69 %，接待来电来访咨询476件，为消费者挽回经济损失89.39万元。已建成消费维权服务站70家、“ODR”企业62家，解决投诉纠纷3605件。
（三）投诉、举报数量及区域分布情况

消费者投诉、举报在全区均有覆盖。其中，各开发区投诉举报数量占全区的76%，其他区域投诉举报数量占全区的24%；各开发区中生态城、经开区占比较大，分别占比32%和24%；原塘沽区域及大港街、古林街占比较大，分别占比15%和5%。
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图二：投诉、举报数量及区域分布比例
二、消费争议热点分析
（一）按行业类别分析
2021年，滨海新区消费者投诉、举报热点与上一年度相比基本保持一致，依托各项数据材料，通过分析研判、梳理筛查，从各类商品和服务的投诉举报量来看，居前五位的依次为：文化、运动用品（玩具），一般食品，餐饮和住宿服务，家居用品，教育培训服务。
其中，一是文化、运动用品（玩具）：主要问题集中在无故拖延、拒不履行送货、无理拒绝履行三包义务等服务，产品掺杂掺假、以假充真、以次充好，不按国家规定履行合同约定，服务态度、服务质量等；二是一般食品：主要问题集中在经营主体无证无照、超范围经营，所售商品不符合在产品或者其包装上注明采用的产品标准，伪造产品产地、伪造或冒用他人的厂名、厂址，对商品或者服务作引人误解的虚假宣传，销售变质腐败、掺杂掺假等质量有问题的食品等；三是餐饮和住宿服务：主要问题集中在饭店、餐馆、快餐店、小吃店等餐饮类主体，宾馆、酒店等场所无证无照经营、超范围经营，卫生环境脏乱差，菜品及服务未明码标价，食材不新鲜、未按规定要求生熟分开存放等，其中受疫情影响退订问题比较突出，与此同时职业举报人也比较活跃；四是家居用品：主要问题集中在以不符合产品说明、实物样品等方式虚假宣传商品性能、功效，无故拖延、无理拒绝履行合同约定、三包义务，商品质量存在瑕疵、性能故障，售后维修服务不到位等；五是教育培训服务：对商品或者服务作引人误解、不符合实际的虚假宣传，不按照国家规定履行合同约定、不履行自己明示或与消费者约定的三包义务，退费困难等。
经梳理筛查，将2021年全年消费者投诉举报前十位的商品及服务类别以表格形式说明如下：

表一：2021年消费者投诉、举报前十位数量及占比
	序号
	商品及服务类别
	数量
	占总量比
（%）
	同比增幅
（%）

	1
	文化、运动用品（玩具）
	15201
	23.04
	278.89

	2
	一般食品
	5434
	8.23
	29.66

	3
	餐饮和住宿服务
	4376
	6.63
	14.71

	4
	家居用品
	3009
	4.56
	41.33

	5
	教育培训服务
	2686
	4.07
	26.16

	6
	交通运输服务
	2930
	4.44
	78.01

	7
	交通工具
	2289
	3.47
	1.15

	8
	销售服务
	1407
	2.13
	27.22

	9
	服装、鞋帽
	1262
	1.91
	-2.55

	10
	家用电器
	1186
	1.80
	17.54


（二）按举报标的分析
2021年，滨海新区消费按照举报标的分类从数量上来看，位居前五位的依次为：侵害消费者权益行为、食品问题、价格违法行为、违反登记管理行为、产品质量违法行为。

其中：一是侵害消费者权益行为涉及商家以次充好、掺杂使假等行为，以及经营者销售假冒伪劣、“三无”、变质等不合格产品，不履行三包、合同约定，对商品或者服务作引人误解的虚假宣传等；二是食品问题主要涉及经营不符合食品安全标准或要求的食品，生产加工场所不能持续保持应当具备的环境条件、卫生要求，销售以次充好、变质过期、掺杂掺假等食品等；三是价格违法行为主要涉及经营者未明码标价，不执行政府指导价、政府定价的行为，利用虚假的或者使人误解的价格手段，诱骗消费者或者其他经营者与其进行交易的行为等；四是违反登记管理行为主要涉及餐馆、小超市、美容美发店、娱乐场所等无照无证经营或者超范围经营的行为；五是产品质量违法行为主要涉及违反产品标识规定，伪造产品产地、伪造或者冒用他人的厂名、厂址，伪造或者冒用认识标志等质量标志，在广告中对产品质量作虚假宣传，销售以假充真，以次充好产品等。

表二：2021年消费者举报情况一览表
	序号
	涉嫌违法行为
	案件数（件）

	1
	侵害消费者权益行为
	2096

	2
	食品问题
	1870

	3
	价格违法行为
	781

	4
	违反登记管理行为
	698

	5
	产品质量违法行为
	625

	6
	网络交易违法行为
	556

	7
	不正当竞争行为
	506

	8
	违规收费行为
	279

	9
	直销传销违法行为
	113

	10
	其他举报
	3478


三、2021年度消费维权突出特点

（一）全年日均受理量创新高

2021年系统平台共接消费者投诉、举报和咨询68944件，日均受理273件，比2020年日均受理量增加80件。

（二）新业态“潮玩经济”类商品投诉量成倍增长

“潮玩经济”类商品投诉量激增，例如今年有关“盲盒”投诉高达14846件，同比增长310.45%。被投诉企业为天津泡泡玛特文化传播有限公司和天津端盒拿趣科技有限公司。反映问题主要为虚假宣传、质量问题、售后服务等方面。

（三）食品餐饮类投诉举报居高不下

当前疫情依旧严峻，消费者食品安全意识和维权意识增强，从食材品质、服务质量、就餐场所疫情防控的要求均有所提升。今年食品餐饮类投诉量约为4269件，反映问题主要为食品过期、食材变质、有异物、扫码不到位等问题。

（四）教育培训类投诉大增

受国家“双减”政策影响，大批教育机构被清减，致使教育培训类投诉大增，特别如“导氮教育”“芝麻街英语”“朴新晟嘉培训”等教育机构的退费问题，涉及范围较广、金额较大，如不能妥善处理，极易激化矛盾。按照区政府有关要求，新区市场监管局共接收处理校外培训机构退费类工单557件。

（五）职业投举人仍然活跃

全年职业举报人投诉举报量为1418件，较去年总量有所下降，反映问题主要为食品经营许可证超范围经营、虚假宣传广告、食品标签标注不规范等问题。

四、消费维权工作建议

（一）强化维权宣传，发挥大数据作用

充分利用公众号、微信微博平台、融媒体中心等多种形式的新媒体资源，积极配合市市场监管委投诉举报中心、区网格化管理中心，时刻关注大数据信息、全面强化大数据运用，推送维权动态、展示典型案例、做好消费提示等，切实畅通消费维权渠道，倡导理性消费、文明消费、绿色消费，不断推进消费维权动态追踪、常态监管。

（二）严抓工作重点，紧跟消费热点

结合新区实际和工作特点，紧跟社会消费热点问题，切实发挥12315投诉举报平台作用，把握消费新时代开启、消费业态和生态重构的良好契机，不断加强消费维权网络建设、强化消费维权网格监管；同时，积极培育发展新区“ODR”企业，切实做好线上消费纠纷调处工作，全方位、多角度开展消费预警，提升服务水平探索长效和解机制，为推进“全方位、多层面”纠纷解决模式落到实处奠定坚实的基础。

（三）形成协同机制，提升工作实绩

定期发布投诉举报数据的月分析和周热点汇总通报，利用分析结果，掌握并研判区域消费热点和趋势动态，做好消费维权事前防范，对市场行为实施靶向监管提供依据。针对消费新业态、新模式，聚各部门之力，形成协同机制，研究分析消费者权益保护工作的切入点，破解消费领域热点难点问题，着力化解消费风险，共同增强市场监管系统维权合力，推动形成维权共治局面。
  天津市滨海新区市场监督管理局办公室
        2022年1月24日印发
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