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据新华社电 记者近日从
市场监管总局获悉，市场监管
总局今年将制订网络交易平
台责任清单，加快推进全国网
络交易监管平台建设。

市场监管总局网监司副
司长韦犁介绍，去年 10 月至
12 月，市场监管总局联合网
络市场监管部际联席会议各
成员单位部署开展“网剑行
动”，成效显著。专项行动期
间，各地市场监管部门网上
检查网站、网店 437.64 万个
次，实地检查网站、网店经营
者 25.17 万个次，删除违法商
品信息 23.39 万条，责令整改
网站 2.31 万个次，提请关闭
网站 2774 次，责令停止平台
服务的网店 6665 个次查处违
法案件 19976 件，罚没款 5.43
亿元。

韦犁介绍，为集中清理整
治网络市场突出问题、维护网
络市场良好环境，今年市场监
管总局将采取更有力的监管
手段，部署开展一系列行动：

——制订网络交易平台
责任清单，厘清平台责任边
界，加强对平台企业履行主体
责任的监管，进一步压实平台
责任。

——制订实施《网络交易
监督管理办法》，于今年5月1
日起施行。针对网络交易新
业态监管问题，办法对当前

“社交电商”“直播带货”等网
络交易活动中的经营者定位
进行了明确规定，对电子商务
法规定的“便民劳务”和“零星
小额”两类免于登记情形进行
了具体界定。

——加快推进全国网络
交易监管平台建设。市场监
管总局将开展网络交易监测
信息分发系统建设，启动全国
网络交易监管平台建设，实时
汇集全国网络交易监测信息，
实现监管部门和平台企业间、
网店所在地和平台所在地的
协查，加强跨地域协同监管。

——坚持问题导向，加大
网络交易突出问题的执法力
度，查处一批大案要案和典型
案件，并及时向社会公布，发
挥“以案释法”的作用，形成强
有力的震慑。

——围绕“双品网购节”
“双 11”等重要集中促销时间
节点和关系民生的重要商品
和服务领域，适时开展行政指
导工作，督促网络交易平台落
实法定责任，规范经营行为。

据新华社电 2020 年，全国 12315 平台共受理
“直播”投诉举报2.55万件，为消费者挽回经济损失
835.53 万元。其中“直播带货”占比近八成，同比增
长357.74％。

2020 年，全国 12315 平台共受理网购投诉举报
203.32 万件，占平台投诉举报受理总量的 28.04％，
立案18.41万件，全国市场监管部门为消费者挽回经
济损失3.04亿元。诉求热点主要集中在直播带货、
生鲜食品、网上订餐三方面。

直播带货诉求速增，产品质量疏于把关、使用“极
限词”等引导消费者冲动消费、售后退换货难以保障
等问题层出不穷。生鲜食品投诉举报主要问题为品
质不过关、售后服务差、下单容易取消难、久未发货、
虚假促销；网上订餐主要问题为平台准入审核不严、
线下餐厅无证经营、餐食外包装破损、送餐延误等。

“直播带货”投诉同比激增

去年广州法院受理的消费者权益保护民事案件同比增长近200%

预付式消费纠纷尤为突出
教培美容健身是重灾区

数说
广州市市场监督管理局全年立案查处价格

违法案件482宗，实施经济制裁4951万元。
2020 年，广州警方共破获食品药品类刑事

案件743宗。
广州市有 832家消费维权服务站，放心消

费共建单位 4591 家，有 63 家企业进入全国
12315 平台开展在线消费纠纷解决。市场监管
职责范围内举报按时核查率为 95.6%，投诉按
时办结率达到98.2%。

广州市设有人民调解委员会 3316 个，镇
（街）、村（社区）人民调解委员会实现全覆
盖。2020 年，广州市各类人民调解组
织排查预防化解矛盾纠纷 91710 件，
同比上升 6.43%,调解矛盾纠纷
73319 件 ，调 解 成 功 率
98.99%,调解协议涉及金额约
43.86亿元。

羊城晚报记者 丁玲

3 月 15 日，广州市人民政府新
闻办公室举办“3·15”国际消费者权
益日“守护安全 畅通消费”专场新
闻发布会，多个部门的有关负责人
通报 2020 年广州消费者权益保护
工作情况。

发布会上，广州市市场
监 督 管 理 局 党 组 成 员、副
局 长 丁 力 表 示 ，广 州 市 场
监管部门充分发挥消费维
权 主 力 军 作 用 ，严 厉 查 处
消费侵权行为。开展价格
监管执法方面，向全市 639
家农贸市场(农产品批发市
场 )全覆盖派出驻场监管人
员，加强对粮、油、肉、蛋、
奶等重要民生商品品种价
格 的 市 场 巡 查 ，严 厉 打 击
恶意囤积、哄抬价格、串通
涨 价 等 违 法 行 为 ，查 办 价
格 违 法 案 件 涵 盖 教 育、医
疗、银行、物业、房地产、交
通运输、电商、行政事业性
收费等领域。全年立案查
处价格违法案件 482 宗，实
施经济制裁 4951 万元。

广告和网络监管力度也
在加大。新建广州市互联网
广 告 监 测 平 台 ，监 测 广 告
615.6 万条次，是 2019 年的
近 30倍；查处虚假宣传等违
法 广 告 案 件 243 宗 ，罚 没
2299.5 万元。开展“2020 网
剑行动”，责令整改网站 735
个，提请关闭网站 69 个，查
处网络违法案件 60宗，罚没
231.8万元。

深入促进放心消费创
建 。 丁 力 表 示 ，市 、区 两
级均建立了消费者权益保
护暨放心消费创建工作部
门 联 席 会 议 制 度 ，依 托
12315 投 诉 举 报 平 台 、
12345 政 府 热 线 和 各 级 消
委会接受处理消费者举报
投诉。

食品药品安全是消费
者较为关心的问题，广州打
击食品药品及涉疫医用防
护物资违法犯罪工作成效
如何？广州市公安局食品
药品与环境犯罪侦查支队
政委杨照辉表示，2020 年，
广州警方共破获食品药品
类刑事案件 743 宗，刑事拘
留 1331 人，逮捕 1000 人。

严厉打击食品非法添
加违法犯罪方面，2020 年共
侦办涉食品非法添加类案
件 101 宗，刑事拘留 103 人，
逮捕 71 人。其中，侦破 1 宗

“ 生 产 销 售 有 毒 有 害 蔬 果
案”，刑事拘留 28 人；并联
合市场监管部门开展打击

“问题凉茶”“问题豆芽”等
专项行动。

严厉打击食品制假售
假违法犯罪方面，2020 年，
共侦破食品领域制假售假
类 公 安 部 督 办 案 件 1 宗 ，
发起省级“思风号专案”收
网 6 次 ，侦 破 特 大 制 售 假
冒 奶 茶 商 标 标 识 案、非 法
生 产 销 售 假 劣 月 饼 案、特
大制售假冒红酒案等一系
列大要案。

严厉打击防疫医用物
资制假售假违法犯罪方面，
2020 年累计侦破涉口罩、防
护服等刑事案件 105 宗，刑
事拘留 141 人。最近，广州
警方侦破 1宗特大假冒医用
口 罩 案 ，捣 毁 假 劣 口 罩 生
产、仓储窝点 4 个，抓获犯
罪嫌疑人 18 名，查获假冒
口罩 52余万个。

“广州全面排查、密切
关注‘密考’相关线索，严
厉打击校外培训机构与民
办学校合作择优选拔新生
等做法。”广州市教育局宣
传与思想政治教育处处长
刘琦宝表示，广州市教育局
在官网发布了全市校外培
训机构“白名单”，对部分
培训机构与个别学校涉嫌
违规招生宣传等问题严肃
核查，组织约谈 8 家涉嫌违
规培训机构，并将相关线索

移交属地教育局进行查处，
依法依规关停 1家机构。

同 时 ，广 州 市 教 育 局
搭建广州市民办学校（含
校 外 培 训 机 构）网上年检
平台，全面推行校外培训
机构网上年检。刘琦宝表
示，广州组织大力推广《教
育部校外培训机构培训服
务合同（示范文本）》，明确
各校外培训机构严格执行
一次性收费不能超过三个
月的要求。

市监局立案查处价格违法案件482宗

公安破获食品药品类刑事案件743宗

约谈8家、关停1家涉“密考”培训机构 缩短小额诉讼程序的案件审理周期至44天

市场监管总局：

今年制订网络
交易平台责任清单

去年全国12315平台为消费者
挽回经济损失835.53万元

357.74％

插图/杜卉

“加料”凉茶

预付式消费
直播带货

制假售假
价格违法

“2020 年 广 州 法 院 受 理
的消费者权益保护民事案件
同比增长198.3%,其中预付式
消 费 引 发 的 纠 纷 尤 为 突
出 。”广 州 市 中 级 人 民 法 院
审 判 委 员 会 委 员、二 级 高 级
法 官 陈 冬 梅 表 示 ，受 新 冠 疫
情 影 响 ，企 业 经 营 生 存 受 到
冲 击 ，尤 其 是 中 小 企 业 抗 风
险 能 力 较 低 ，出 现 关 门 停 业
卷 款 失 联 等 情 况 。 教 育 培
训、美 容 健 身 等 行 业 的 预 付
式 消 费 服 务 纠 纷 较 多 ，2020

年 数 字 法 院 受 理
此类案件共 4978 件，占消费
类民事案件总数的 56.2%。

据陈冬梅介绍，与其他民
商事纠纷相比，消费者权益保
护 个 案 标 的 额 较 小 ，多 在
2000 元至 3 万元不等，此类案
件权利义务关系明确，小额诉
讼程序的使用便于案件快审
快结快执。 2020 年，广州基
层法院使用小额诉讼程序审
理的消费者权益保护纠纷案
件的比例达 69.65%。

为 优 化
小额诉讼程序，广州
法 院 深 入 推 进 司 法 改 革 和
智 慧 法 院 建 设 ，依 法 维 护 消
费 者 权 益 ，缩 短 小 额 诉 讼 程
序 的 案 件 审 理 周 期 至 44
天 。 此 外 ，广 州 市 司 法 局 副
局 长 谭 祥 平 介 绍 ，人 民 调 解
工作也在化解消费纠纷中发
挥作用。

羊城晚报讯 记者李焕坤、实习生唐广蔚、通讯员荔
宣报道：3月15日，广州市荔湾区2021年“3·15”国际消
费者权益日宣传咨询活动在永庆坊举行。活动中，荔湾
区市场监管局对过去一年的工作进行总结通报。2020
年，荔湾区市场监管局共受理投诉、举报、咨询、建议等各
类工单58304宗，为消费者挽回经济损失670.57万元。

上下九水果档“秤准心不准”的现象就是其中一个
典型案例。早期“呃秤”行为主要是利用不合格电子秤
进行骗秤，近年来，“呃秤”行为以“秤准心不准”的形式
改头换面出现，即电子秤基本合格，可秤的摆放可能存
在遮挡、反光等现象，部分商家故意不提醒消费者确认
重量，诱导消费者草草付款。据介绍，荔湾区市场监管
局联合开展专项整治行动，对涉嫌骗秤违法行为和水果
抽检不合格的水果档进行立案查处、关停，保障了消费
者权益。针对消费者维权不便问题，荔湾区市场监督管
理局按总局部署及时将原工商、质检、食药、知识产权、
价监等五条投诉举报热线及平台统一整合，方便消费者
权益受损时及时维权。

荔湾区市场监管局消保与抽检科副科长董艳向记
者介绍，放心消费单位共建工作一直在持续，通过引导
诚信经营的商家签订承诺书共同开展活动。“今年引导
审核了 47个共建单位，累积下来共有 236 家。”董艳特
别提醒，疫情开始以来，餐饮旅游退费、教育培训退费相
关的消费维权案例增多。

套路！
上下九水果档“呃秤”

秤准心不准

加料！
鲜切蔬果卖相诱人
当心泡过增白药

羊城晚报讯 记者王楠、通讯员陈中莉报道：不
少市民会直接购买削好皮的蔬果，因为无皮蔬果看
起来白白净净、卖相诱人。然而，这些水果可能被加
料浸泡过。记者 15日从广州市海珠区人民法院了
解到，该院近期审结此类“蔬果加料”刑事案件 29
件，其中14件附带民事公益诉讼。经查，14件附带
民事公益诉讼案件被告人销售涉案产品合计近 10
万斤，涉案销售金额超50万元。

张某、汪某某于2019年8月起在广州市荔湾区某
市场档口，长期使用并销售用焦亚硫酸钠、一水柠檬
酸等物品浸泡过的去皮土豆（马铃薯）、芋头，后于
2020年 4月 22日被公安机关查获。经统计，被告张
某、汪某某销售浸泡过焦亚硫酸钠、柠檬酸的已削皮
土豆、芋头约65000斤，价款共人民币约167500元，
此案在该批案件中涉案金额最大。

海珠区检察院审查后，向海珠法院提起刑事附
带民事公益诉讼。海珠区人民法院作出刑事附带民
事判决，判令被告张某十倍支付惩罚性赔偿金
1675000元，予以上交国库，并在地市级以上新闻媒
体发表经法院认可的赔礼道歉声明。

法官提醒，消费者在购买去皮蔬果时，可以从食
品的色泽、气味等方面进行判断。焦亚硫酸钠具有增
白、防腐的作用，所以外观异常洁白的去皮蔬果要谨
慎购买。

据新华社电 广东省人民检察院15日公布保护消
费者权益惩罚性赔偿公益诉讼典型案例，其中广州海
珠“特效凉茶”案备受关注，两被告被判处承担刑事责
任的同时，支付已销售价款十倍的惩罚性赔偿金
225000元。

李某清、卢某梅二人在广州市海珠区经营凉茶店
铺，销售自制凉茶。为了增加凉茶销量，自2018年 11
月起，二人自行购买西药并擅自添加在自家凉茶中，对
外销售时号称是可治疗感冒等疾病的所谓“特效凉
茶”，至案发时已生产、销售添加西药的凉茶共计
22500元。经鉴定，李某清、卢某梅售卖的凉茶中含有
醋酸地塞米松、对乙酰氨基酚、醋酸泼尼松、布洛芬等
禁止在食品中添加的西药成分。

广州市海珠区人民检察院于 2019 年 8 月 1 日立
案，后提起诉讼。经查，李、卢二人均不具有医师或药
师资质，亦无医药从业许可和从业经验，非法添加药品
的种类、质量、用量无法预期，可能会对用药者器官造
成无法控制的危害性反应，甚至可能导致死亡、显著或
者永久的人体伤残或者器官功能损伤等严重后果。

2020 年 1月 23日，海珠区人民法院作出判决，诉
请两被告承担惩罚性赔偿等民事责任。判处两被告
在承担刑事责任的同时，支付已销售价款十倍的惩罚
性赔偿金 225000 元，并在全国范围发行的媒体上赔
礼道歉。

下药！
凉茶一喝就“见效”
原来加了布洛芬

羊城晚报讯 记者马灿、
通讯员粤消宣报道：15 日，广
东省消费者委员会发布《2020
年度广东省消委会系统消费
投诉分析报告》（以下简称“报
告”）。报告显示，2020年广东
消费投诉持续增长，总量达到
394258 件，同比增长 5.54%，
再创历史新高。广东省消委
会处理的投诉数量在全国消
协组织处理投诉总量中占比
达40.14%，居全国第一。

随着社会经济的发展，广
东省的消费活动持续活跃，统
计显示，近五年来，全省消委
会系统投诉量上升趋势明显，
年平均增长率达到28.19%。

报告显示，省消委会为消
费者挽回经济损失约 3.23 亿
元，同比下降 38.82%。因经
营者有欺诈行为得到加倍赔
偿投诉586件，加倍赔偿金额
约34.4万元。

值得一提的是，从地域来
看，投诉集中在珠三角地区，
特别是广州、深圳两市投诉量
占全省九成以上。珠三角其
他地市投诉量同步增长，江
门、佛山和肇庆升幅靠前。

受新冠肺炎疫情影响，
2020 年全省医疗、旅游等相
关领域投诉快速增多，其中医
疗用品类投诉激增，同比增加
114.32%，为增长最快的投诉

类别。问题主要集中在价格、
商品质量、发货问题等。此
外，旅游出行行程变化问题投
诉、食品类投诉等突出。

随着新型消费方式的出
现，此类消费投诉也成为热
点。如预付式叠加“消费贷”新
营销模式所引发的系列投诉
和维权难题，在教育培训、美
容美发、休闲娱乐、健身养生
等服务消费领域十分普遍。
直播带货作为一种互动式的
营销模式，在创造惊人销售额
的同时，带来新的消费问题，
如部分直播商家不兑现承诺、
夸大产品功效、产品质量差等。

传统消费也出现了新问
题。如网络游戏全年投诉近
3 万件，同比增长约 80%，网
络游戏充值、退费、游戏体验
和游戏账号等问题最为集中，
其中涉及未成年人网络游戏
消费投诉占比近一半。

汽车消费投诉方面，汽车
售后服务、合同问题、质量问
题相关投诉共超14000件，占
据该类投诉前三。同时，汽车
消费领域还出现新情况，如对
于“新车”标准的争议，部分消
费者发现新车有维修痕迹，商
家却坚持车辆只要符合出厂
标准，个别小的维修不影响

“新车落地”，由此引发对“新
车”标准的争议和纠纷。

2020年广东各级消委会为消费
者挽回损失3.23亿元

医疗用品类投诉
去年激增逾114%


