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【编者按】
值此“3·15”国际消费者权益日到来之际，白城市市场监督管理局围绕“守护安全·畅通消费”的消费维权年主题，

进一步将监管责任扛在肩头，将服务发展烙在心中，用实际行动推进全市消费维权服务工作向好发展，为广大消费者
营造出安全放心的消费环境。

2020年，白城市市场监督管理局围绕市委、市政府决策
部署，以消费维权为职责使命，以消费需求为工作导向，以改
革创新为发展思路，构建消费维权工作长效机制，深化基层消
费维权网络建设，努力提高消费维权效率效能，助力发挥消费
的基础性作用，助推经济社会高质量发展。

创优服务品牌，妥善处理消费投诉

市市场监管局12315投诉举报中心始终坚持365天人工
值守，从快受理投诉举报，优先回应市民关注。2020 年
12315指挥中心受理各类咨询、投诉、举报11397件，总办结

率为95.5%，为消费者挽回经济损失近百万元。
根据2020年全年接收量月度统计图分析，纵观全年一、

二、三月消费投诉异常增高，综合分析是因为新冠疫情突然降
临，对防护口罩、防护消毒用品价格投诉量升高。

2020年消费者投诉主要集中在质量、售后服务、合同方
面的纠纷，对通信服务类问题居多，服务质量问题不容忽视。
通信服务类和互联网服务类共投诉154件，主要集中在手机
套餐资费变更问题、网络宽带故障问题、售后服务质量问题
等。维权工作人员根据消费者投诉反映的问题联系到各通信
运营商的负责人，要求各通信运营商提高客服人员受理投诉
和解决故障的能力并加强服务质量，提高消费者满意度。

2020年1月23日爆发新冠肺炎疫情以后，涉及口罩等防
疫物资的举报激增，市市场监管局采取24小时人工值守的方
式受理投诉举报，切实维护消费者合法权益。为加大12315
品牌宣传，3·15期间，与移动、联通、电信公司合作，通过手
机短信发布消费维权信息累计260万余条。

改善消费环境，加强专项整治力度

营造安全放心的消费环境，对于发挥消费对经济发展的
基础性作用，增强人民群众的获得感具有重要意义。市市场
监管局坚持监管与服务并重，多措并举改善消费环境。一是
制发《白城市市场监督管理局优化消费环境助力消费增长工
作实施方案》，召开专项动员会议，围绕充分发挥“放心消费示
范单位”引领作用、加强重点品种食品安全监管等15项工作，
明确责任，加大了消费环境监管力度。二是积极组织开展央
视3·15晚会曝光问题排查，对流通领域海参质量、快餐食品
（汉堡王）安全等6个问题进行专项排查，出动维权工作人员

206人次，检查商户118家。三是联合相关部门制发《白城市
开展美丽乡村消费维权服务站建设活动实施方案》，已在大安
市月亮泡镇殿元村、洮南市黑水镇旭日村等6个省级美丽乡
村设立消费维权服务站。

开展宣传培训，提高消费维权意识

当前，消费者权益保护机制日益完善，消费者维权意识
逐步提升，但与人民群众的期待和要求还有差距，市市场监
管局通过开展宣传培训，进一步提高人民群众的消费维权
意识和干部职工的业务能力。一方面，加强消费者权益保
护宣传教育。依托3·15纪念宣传活动、放心消费创建、“卫
生城”“文明城”双城联创等工作契机，深入市区内大型企
业、商超、放心消费示范单位开展普法宣传。另一方面，积
极开展业务培训。围绕疫情防控政策解读、《吉林省消费者
权益保护条例》、制度汇编开展业务培训，进一步提高维权
工作人员业务水平。

近期，电商直播呈现出了爆发式
增长，然而不少网络直播带货出现侵
害消费者权益的现象，虚假宣传误导
消费者、售后退换货难、销售产品存在
质量问题、设置中奖套路、广告滥用极
限词、价格欺骗等违法违规现象层出
不穷。为此，白城市市场监督管理局
提示广大消费者，直播购物应注意以
下几点:

谨慎选择交易平台及经营主体。
消费者要选择正规合法的直播带货交
易平台，选择信誉度好、资质全的商
家，并在平台链接内下单。要认真查
看经营者在直播平台公示情况，查看
其是否有营业执照，如果平台没有公
示商家营业执照，建议尽量不要购买
其商品或服务。

消费购物应保持理智。直播带货
的即时性特征很容易造成刺激性冲动

消费，直播互动容易加剧消费者跟风
购物的从众心理。在不理智的状况
下，消费者很容易轻信主播的产品功
效宣传和超低价承诺，陷入直播售货
套路中。所以，消费者要认真甄别广
告宣传，不要被明显低价位商品宣传
所误导，下单前应了解清楚主播所推
荐商品的来源、功能、质量、效果及价
格等情况，了解商品相关真实信息，切
勿盲目跟风购买。

保留购物凭证便于消费维权。消
费者除了在购物过程中仔细了解商家
售后服务规则外，购物后还要保存好
广告宣传、直播视频、聊天记录、支付
凭证等相关证据，遇到问题及时联系
商家和平台协商解决。如果协商不
成，可以向商家所在地或电商平台所
在地市场监管部门进行投诉举报，依
法维护自己的合法权益。

看清不良电商套路 坚持科学理性消费
●王庆宇

本报讯（王淼）白城市市场监督管理局启动
放心消费创建工作以来，精心组织、精准实施、
精确评选，立足“三抓三促”，确保“放心消费在
白城”创建工作取得实效。

抓保障，促组织领导到位。2020年，市市
监局在广泛征求成员单位意见的基础上，制定
了《2020年全市深入实施“放心消费在吉林”暨

“放心消费在白城”创建工程推进方案》，重新调
整了白城市消费者权益保护工作部门联席会议
成员名单，进一步完善了部门间协作机制。目
前，以部门联席会议为纽带，由市场监管部门牵
头组织，相关职能部门积极配合，经营主体、行
业协会热情参与的创建格局已经形成。

抓落实，促责任分工到位。按照《关于全面
推进放心消费创建工作的通知》要求，明确各地
各部门责任分解，制定时间表、路线图，在创建
放心消费示范店（企业）基础上，以大润发超市
为中心创建放心消费示范商圈，联合市邮政局
以快递行业引领带动放心消费示范行业创建。
选取白城市京科集中供热有限公司、吉林洁洁
宝生物科技有限公司创建“放心工厂”。通过以
点带线扩面，充分发挥示范带动作用，推动创建
范围全面拓展。

抓宣传，促舆论导向到位。2020年，市市
监局共发放“放心消费在白城”倡议书及《吉林
省消费者权益保护条例》手册5200份，张贴活
动标识贴563个，在白城电视台发布《关于申报
放心消费示范店（企业）的公告》，面向社会征集
参创企业。经过对申报材料审核、精心评选，深
入参创放心消费示范企业开展宣传、培育工作，
指导业户张贴“放心消费在吉林”标识、设立消
费维权服务台、签订创建承诺书，宣传《吉林省
消费者权益保护条例》，要求企业严格落实主体
责任，提高自律经营意识，接受群众监督，进一
步提升了创建工作的社会知晓度、参与度。经
过考核验收，2020年全市累计新增参创放心消
费示范单位196家、放心工厂6个，放心消费示
范街区（商圈）5个、示范行业5个，

经济发展新常态下，消费已成为拉动经济
增长的重要引擎，营造放心消费环境对经济平
稳较快增长具有积极的促进作用。市市场监管
局将充分利用放心消费创建活动的组织体系，
强化部门特点，发挥职能优势，为营造安全放心
的消费环境贡献积极力量。

守护安全新发展 畅通消费再提速

凝聚你我力量 守护一方平安
——2020年全市消费维权工作综述

●富饶
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◆消费提示◆

市市监局工作人员检查冷链食品“三证一码”，维护疫情期间消费者
合法权益。 兰春文摄

市市监局工作人员深入企业指导放心消费创建工作。 王淼摄 消费者向市市监局工作人员赠送维权锦旗。 王庆宇摄

市市监局工作人员为放心消费示范企业授牌。
王淼摄

市市监局工作人员指导企业设立消费维权服务站。
田海明摄


