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聚焦突出问题 共促消费公平

营造放心环境
消费维权更便利

——省市场监管局相关
负责人答记者问

消费维权宣传

湖南日报全媒体记者 奉永成

通讯员 梁欣 张琪汶

“加强电商直播带货监管、规范产品合格

证，加强民生领域执法办案力度，搭建消费者

与市场监管部门的连心桥，促进消费维权便利

化。”

3 月 12 日，省政府新闻办举行的“3·15”新

闻发布会上，省市场监管局副局长欧阳志刚就

广大消费者关心的重点问题，回答了记者提

问。

搭建“连心桥”，消费维权更便利

湖南日报记者：近年来，12315 热线和平台

受理消费者投诉举报长期居高不下，如何进一

步 提 升 12315 工 作 效 能 ，促 进 消 费 维 权 便 利

化？

答：持续加强 12315 建设，搭建消费维权

“连心桥”。我省将着重做好以下三个方面的工

作，推进消费维权便利化。

一是进一步完善 12315 的集成服务功能，

推动投诉举报高效处理。加强 12345 热线接收

和 12315 市场监管投诉举报业务融合，让消费

者投诉举报更加高效畅通。

二是强化 12315 的联动执法功能，严厉打

击损害消费者权益违法行为。聚焦难点重点，

加强部门协作，严厉打击侵犯消费者权益违法

行为。对教育培训、餐饮住宿、电信服务等消费

者投诉举报比较集中的服务行为进行重点监

管。

三是大力推进“12315”的社会共治功能，

促进消费纠纷和解在企业、化解在源头。督促

市场主体诚信经营，守法经营，自觉维护消费

者权益，主动解决消费纠纷，引导更多企业进

驻 12315 平台，完善消费纠纷多元化解机制，

降低消费维权成本。

产品“持证”上市，消费更加放心

湖南卫视记者：从去年开始，省市场监管

局在全国率先推行规范产品合格证工作，这对

维护消费者权益有哪些作用？

答：让产品“持证”上市，让消费者买的放

心。规范产品合格证，要求在省内生产销售的

产品必须有合格证，所有合格证必须信息齐

全、规范标注，所有使用了合格证的产品必须

经出厂检验合格。可督促企业严把出厂检验

关、进货查验关，将产品质量风险从事后应对

变为事前预防，从生产、销售两个环节降低了

质量安全风险问题带来的消费伤害。

同时，产品合格证必须标注产品执行标

准、规格型号、生产单位、地址、产品的生产日

期、出厂检验结论等内容，消费者通过扫描合

格证上的二维码即可查询相关信息，保障了消

费者的知情权、选择权。

目前，我省鼓励有条件的企业购买产品质

量保险，具有合格证的产品出现质量问题，消

费者可申请由保险公司先行赔付，提供质量兜

底保障，尽可能保障消费者的合法权益。

主动“出拳”“亮剑”，兜牢民生底线

红网记者：近两年，直播带货成为现象级

电商模式，但也乱象丛生，如何加强对直播带

货的监管？

答：一方面督促直播平台企业严格落实平

台经营者主体责任，另一方面组织开展专项监

测。在加强日常监测的基础上，我省率先在全

国范围内开展了网络直播营销带货专项监测

工作，发现并移交违法线索 37 条，利用技术监

测发现一批涉嫌违法案件线索，并立案进行查

处。

今日女报记者：食品、日用消费品等都与

消费者利益息息相关，省市场监管执法部门如

何加强这些行业领域的监管执法？

答：食品安全事关民生，省市场监管局紧

盯民生问题和民众最关注的问题，出“铁拳”，

亮“利剑”，严厉打击生产销售药残超标、重金

属超标、添加剂超限量的食品，以及农村“山

寨”食品等 8 类严重影响老百姓生产生活品质

的违法行为，守住民生安全底线。

去年，全省市场监管系统共查办民生领域

案件 2.58 万件，罚没金额 4.25 亿元。今年，我省

将聚焦“民意最盼、危害最大、风险和压力最

高”的重点问题，突出与人民群众生命健康安

全息息相关的重点商品，加大执法力度，维护

市场秩序，捍卫广大消费者的合法权益。
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3 月 12 日，省政府新闻办召开的“3·

15”新闻发布会上，省市场监管局副局

长李沐发布了去年我省十大消费投诉

热点、十大消费维权典型案例、十大消

费侵权典型案例。

综 合 去 年 全 省 12315 数 据 分 析 统

计，消费投诉的十大热点分别为：食品、

教育培训服务、餐饮和住宿服务、家居

用品、服装鞋帽、交通工具、文化娱乐体

育服务、通信服务、美容美发洗浴服务、

家用电器等。十大热点投诉数量占总投

诉量的 57.03%。投诉反映的主要问题集

中在产品质量、售后服务、虚假宣传、格

式条款、价格欺诈等方面。

值得注意的是，去年消费投诉的另

一个趋势是新型消费领域投诉数量增

多，涉及直播带货、低价套路营销、过度

收集个人信息、“双减”退费、未成年人

网游充值等问题。

去年，全省十大消费维权典型案例

分别为：

1. 娄底市娄星区某品牌汽车自燃

赔偿纠纷案；

2. 通道侗族自治县某加油站销售

渗水汽油纠纷案；

3. 邵阳市经开区某 4S 店强制购买

汽车保险纠纷案；

4. 新田县某流动经营者诱骗老年

人购买虚高价格商品案；

5. 衡阳市珠晖区某珠宝店隐瞒真

实情况误导消费者购买商品纠纷案；

6. 常德市鼎城区某开发商虚假宣

传致消费者知情权受损纠纷案；

7. 岳 阳 市 云 溪 区 某 游 乐 场 主“ 跑

路”退费纠纷案；

8. 慈利县某保健店拔火罐致皮肤

烧伤赔偿纠纷案；

9.桃江县某商店售卖劣质烟花炸伤眼睛纠纷案；

10.石门县某美容会所夸大宣传诱购商品纠纷案。

去年，全省十大消费侵权典型案例分别为：

1. 北京某钟表有限公司湖南分公司维修名表小病

大修欺诈消费者案；

2. 郴州市某物业服务有限公司高于政府定价违规

收取业主电费案；

3. 永州市某汽车用品有限公司冒用他人厂名厂址

侵犯注册商标专用权案；

4. 湖南某电子科技有限公司发布虚假广告推销电

子烟案；

5. 隆回县某游泳健身俱乐部不按约定提供服务无

理由拖延退款案；

6. 常德市某汽车销售服务有限公司违背承诺实施

价格欺诈案；

7. 长沙市雨花区某食品经营部销售未经检验检疫

进口冷冻猪肚案；

8. 祁 东县某饰

品店冒用他人注册商

标制售珠宝首饰案；

9. 西安某文化

传媒有限公司组织

网络刷单虚假交易

误导消费案；

10. 芦 淞 区 某

电器商行销售不符

合国家标准的家用

燃气灶案。

湖南日报全媒体记者 奉永成

通讯员 梁欣 张琪汶

3 月 12 日，省政府新闻办举行新闻

发 布 会 ，省 市 场 监 管 局 局 长 向 曙 光 发

布了去年我省消费者权益保护工作情

况 。去 年 ，全 省 树 立 消 费 者 至 上 理 念 ，

加 大 消 费 维 权 工 作 力 度 ，营 造 安 全 放

心 的 消 费 环 境 ，有 力 维 护 了 消 费 者 合

法权益。

畅通维权渠道，提升消费
维权效能

“一键就能实现投诉举报。”3 月 11

日，株洲市网友“李民亮”在微信朋友圈

对方便快捷的消费维权方式点赞。

目前我省将 12315 热线以“双号并

行”、设置专家坐席等方式纳入 12345 政

务服务便民热线统一管理，建立政务服

务热线接收和 12315 消费者投诉举报办

理 高 效 协 同 机 制 ，畅 通 消 费 者 维 权 渠

道，改善消费者维权体验。

去年，全省市场监管部门 12315 热

线和平台共接收消费者投诉、举报、咨

询 57.22 万件，其中接收投诉 19.08 万件，

按时办结率 99.33%；办理 12345 热线转

接事项 19.03 万件，为消费者挽回经济损

失 1.35 亿元。

加强部门协同。我省出台《关于营

造放心消费环境 繁荣居民消费的若干

意 见》，印 发《关 于 在 政 务 服 务 便 民 热

线优化工作中切实做好投诉举报处理

工 作 的 意 见》，按 照“ 谁 审 批 、谁 监 管 ，

谁主管、谁监管”原则，完善工作流程，

积极解决消费者权益保护领域的突出

问 题 。省 发 改 委 、省 市 场 监 管 局 、省 政

务 局 等 多 个 部 门 建 立 信 息 共 享 机 制 ，

形成“大市场、大监管、大消保”工作格

局。

创新调解平台，促进消费纠纷“和

解在企业、化 解 在 源 头 ”。我 省 大 力 推

进 企 业 12315 平 台 在 线 消 费 纠 纷 解 决

机 制（ODR），全 省 建 成 ODR 机 制 企

业 1568 家 ，在 线 和 解 率 稳 步 提 升 。在

10 家 行 业 协 会 、10 家 企 业 设 立 消 费 者

投诉站，拓宽消费者投诉渠道。去年，

全省消费者权益保护组织受理消费者

投 诉 40304 件 ，解 决 38931 件 ，解 决 率

为 96.59%。

加强质量安全监管，消费
维权不打烊、安全监管不缺位

去年，我省质量监管工作在国务院

年度考核中位列第 9 位，进入全国第一

方阵。按照“四个最严”要求，加强质量

案例监管，全省制造业产品质量合格率

达 93.81%。

做好疫情防控。我省建立“湘冷链”

追溯体系，累计发放溯源码 833 万余个，

监管进口冷链食品 6.86 万批次，核查处

置阳性进口冷链食品 24 批次。

民以食为天，食品安全事关民生。

去年，全省完成 31 个食品大类 27.28 万

批次食品安全抽样检验任务，覆盖省内

7960 家食品生产企业和 3.44 万家食品

经营企业，检出不合格食品 8971 批次。

开展食品安全“护源”“护苗”“护老”、餐

饮质量安全提升行动、国产婴配乳粉提

升行动和大米、食盐安全整治行动，守

住 了 老 百 姓“ 菜 篮 子 ”“ 米 袋 子 ”“ 油 壶

子”安全。

开展专项行动，确保消费维权不打

烊、安全监管不缺位。加大农村药品、高

风险产品和重点领域监管力度，全年办

结“药械化”（药品、医疗器械、化妆品）

违法案件 5200 件。大力开展液化石油气

瓶和大型游乐设施专项整治，持续深化

强执法防事故行动，一批安全隐患得到

消除。开展钢筋、水泥、电线电缆、成品

油等 12 类产品质量专项整治，召回缺陷

产品 27 万件。

加大执法力度，营造放心
消费环境

去年，全省聚焦难点重点问题，严

厉打击侵犯消费者权益违法行为。

聚焦教育、卫生、住建、交通等民生

领域，办结行政垄断案件 11 件。聚焦医

药医疗、教育“双减”、平台经济等问题，

查办价格和不正当竞争案件 1601 件，罚

没清退金额 1.6 亿元。

近年来，网络消费投诉越来越多，

我省制定《关于加强市场商品交易行为

监管的指导意见》等 5 个指导性文件，开

展 2021“网剑”专项行动，加强网络平台

消费维权。去年，检查网站网店 11.46 万

个次，查处网络侵权售假等案件 393 件；

常态化监测广告 1000 万条次，行政约谈

和指导市场主体 2700 余家，查处虚假违

法广告案件 1394 件。

发 布 消 费 提 示 ，营 造 放 心 消 费 环

境。去年，全省围绕消费领域热点难点

问题，利用主流媒体和新媒体平台，及

时发布消费警示提示、消费维权侵权案

例、消费维权报告、消费投诉热点等，提

醒消费者不踩“坑”。开展放心消费环境

建设，去年，全省创建诚信经营、放心消

费单位 5656 个、示范商圈（街区）56 个、

集贸市场 113 家。

图② 3月 11日，长

沙市民踊跃参加消费维

权知识抢答比赛。
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田超 通讯员 刘艳明

摄影报道

图① 3月 11日，市

场监督管理部门工作人

员教市民如何辨别假冒

伪劣食品。当天，长沙市

“3·15国际消费者权益

日”诚信主题教育实践活

动在天心区八角亭社区

举行，倡导商家文明诚信

经营，提醒消费者增强风

险意识和维权意识。

湖南日报全媒体记者

田超 通讯员 刘艳明

摄影报道

图③ 2021 年 3 月

15日，资兴市多部门联

合举办“3·15国际消费

者权益日”主题宣传活

动，增强广大市民的消

费维权意识，提高消费

者鉴别真假商品的能

力。 李科 摄
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