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春光明媚，万象更新。一年一度的“3·15”国际消费者权益日因新冠肺炎疫情防控影响，今年我市不再举办大型广场纪念活动。安阳市市场监督管理局、

安阳市消费者协会采取答记者问的形式，通过媒体广泛宣传“3·15”活动，让消费者能消费、愿消费、敢消费。

一、2021 年消费维权年主题是什
么？

答：1 月 26日，中国消费者协会公
布了2021年消费维权年主题为“守护安
全，畅通消费”。

中消协解释，今年年主题是中消协
为贯彻党的十九大和十九届二中、三中、
四中、五中全会及中央经济工作会议精
神，加强消费者权益保护，进一步改善消
费环境，促进消费畅通，服务经济社会发
展，在广泛征集消费者和社会各界意见
的基础上确定的。

二、“守护安全，畅通消费”主题的含
义有哪些？

答：“守护安全，畅通消费”具有以下
三个方面的含义：

一是依法履职，筑牢消费市场健康
发展基础。安全权是消费者受法律保护
的基本权利，保护消费者合法权益是法
律赋予消协组织的神圣职责。消费安全
涉及人民群众最关心、最直接、最现实的
利益，也是消费市场持续健康发展的根
基和保障。消协组织要认真履行对商品
和服务进行社会监督、保护消费者合法
权益的职责，充分发挥消费维权社会平
台作用，凝聚全社会力量，营造安全便利
消费环境，让消费者能消费、愿消费、敢
消费，激发消费潜力，促进消费增长。

二是找准痛点，满足消费升级安全
新需求。伴随着经济发展和技术进步，
消费升级持续加速，不断涌现的消费新
业态、新模式，在满足消费者多样化需

求、提升消费便利度的同时，也暴露出安
全保障不足的消费风险。强化底线思
维，加强监督规制，促进各类消费业态、
模式规范发展，切实保障消费者人身、财
产、个人信息安全，是人民群众对美好生
活的新需求，也是新形势下消协组织加
强消费者保护的着力点。

三是打通堵点，畅通消费助力经济
循环。党的十九届五中全会提出改善消
费环境，全面促进消费，畅通国内大循环
和国内国际双循环。把消费者权益保护
置于更加突出位置，是构建新发展格局
的必要保障。消协组织要提高政治站
位，同步时代需求，将守护安全作为畅通
消费的重要基础，将畅通消费作为守护
安全的价值追求，不断提升消费者保护
能力、水平，积极推动消费维权协同共
治，坚持“守底线、拉高线”，促进行业自

律、企业诚信，打通关键堵点，保障消费
畅通，推动消费在安全轨道上实现高质
量发展，为更高水平经济循环提供强劲
动力。

三、消费者协会围绕年主题开展哪
些工作？

答：围绕“守护安全，畅通消费”年主
题，中消协和全国各消协组织计划今年
开展以下方面的工作：

一是着力开展年主题宣传，促进形
成社会共识。

二是重点围绕预付式消费、个人信
息保护、网络直播营销、汽车消费维权、
农村消费维权、制止餐饮浪费等消费领
域的热点、难点问题加强法律理论研究，

积极参与立法立规和标准制定。
三是配合上级消协探索建立网上消

费教育基地，提高消费教育的系统性、易
达性和有效性。针对群众关切的热点产
品和新型产品开展商品比较试验，加强
对比较试验结果的科学解读和有效传
播。

四是重点关注共享式消费、在线教
育培训、长租公寓、直播带货、社区团购
等新兴消费业态和消费模式，加大对违
法失信行为、不良营商手法、显失公平格
式条款等问题的监督力度，推进消费领
域规则建设更加完善。

五是落实投诉便利化、规范化措施，
提升基层消协组织投诉受理和处理能
力，推进线上线下投诉渠道建设，完善消
费投诉和解机制，加快建立消费投诉预
警机制、投诉信息公示机制、消费信用约
束机制。加大消费民事公益诉讼适用力
度，推进集体诉讼实践。

六是以消费集中时段为重点，建立
健全消费维权舆情监测分析机制，针对
舆情热点，回应社会关切，表达消协观
点。

四、市消费者协会 2020年度受理
投诉热点有哪些？

答：根据2020年度全市消协组织受
理投诉情况统计分析，热点主要反映在
以下方面：

（一）部分领域涉疫类投诉大幅攀升。
1. 卫生防疫用品投诉短期集中暴

发。一是产品质量不合格，部分经营者
以次充好，销售的口罩、消毒液、酒精为
假冒或“三无”产品。二是部分经营者哄
抬物价，造成口罩、酒精、测温仪等防疫
用品价格上涨，非法牟取暴利。三是网
购防疫产品发货不及时，甚至频频被砍
单。四是通过微信群、朋友圈售卖防疫
用品，进货渠道、产品质量没有保障。五
是一些经营者混淆普通口罩、一次性医
用口罩、医用外科口罩、医用防护口罩等
口罩的功效和使用场景，欺骗消费者。

2.团购食品商品等问题突出。一是
疫情防控期间部分蔬菜、肉制品等食品
不合理涨价、强制搭售。二是食品安全
问题，比如食品变质、过期、掺假等。三
是食品包装标识不规范，部分进口食品
未贴中文标签。四是以生鲜为主的社区
团购售卖的果蔬不新鲜，甚至缺斤少
两。五是部分低价“网红”食品、散装食
品的卫生、安全状况堪忧。

3.餐饮、宾馆预订、旅游合同退订等

纠纷集中。一是年初餐饮退订投诉集
中，主要涉及年夜饭、春节聚餐、婚宴等，
定金、预付款纠纷多。二是消费者因疫
情影响被迫退订，商家不全额退款，甚至
收取高额手续费。三是航空公司、旅行
社客服力量不足、接听电话不及时、平台
短期退改订单过于集中无法及时处理。
四是部分经营者故意拖延退款进度，消
费者多次催问，经营者仍然拖延时间。

（二）新型消费纠纷亟待关注解决。
1.网络购物、直播带货问题多。 一

是部分主播存在夸大或虚假宣传等问
题。二是一些电商经营者拖延或者拒
不履行合同约定。三是有些电商经营
者不承担售后服务义务。四是网购协
议暗藏不公平格式条款。五是个人信
息泄露，商家促销短信不胜其烦。

2.在线视频、网络游戏纠纷难。一
是购买视频网站会员后，观看热门影视
剧仍需单独付费，引发不满。二是一些
视频APP推出免费试用活动，到期默认
自动续费，消费者忘记关闭或在不知情
的情况下被扣费，经营者不予退费。三
是未成年人大额充值纠纷多，家长要求
退款难。四是网络游戏经营者利用不
公平规定，侵害消费者的选择权、财产
权。五是网络游戏道具抽奖概率不明，
引发消费者群体投诉。

3.校外培训机构跑路频频，乱象多
多。一是培训机构倒闭、跑路，没有善
后措施。二是培训内容质量参差不齐。
三是培训机构虚假宣传或虚假承诺。四
是培训机构资质不健全，甚至没有相应
资质。五是服务合同含有不公平格式条
款。六是线下培训转线上，单方变更服
务协议。七是培训机构乱收费，不开具
正规发票。八是部分培训机构诱导消费
者办理培训贷。

（三）传统投诉难点有待破解。
1.房屋装修消费心很累。一是装修

质量问题。二是虚假宣传问题。三是合
同约定不明确，后期加项较多。四是因
疫情影响，上半年装修延期，下半年工期
紧张。五是用一张设计图复制给不同客
户。六是全屋定制家具“不合身”，安装
粗放、售后跟不上等。

2.办卡消费模式坑很深。一是办卡
前未告知重要条款，实际消费限制多。二
是设置不公平格式条款，前期交费容易，
后期退款难。三是商品或服务质量与承
诺不符。四是商家转让、倒闭，债权债务
不做妥善处理，引发群体投诉。五是部分
商家以低价优惠为诱饵，诈骗钱财，卷款

跑路，使消费者遭受重大损失。
3.电视购物上当受骗事很烦。一是

产品质量问题，比如产品质量不合格、缺
斤少两，甚至“三无”产品等。二是虚假
宣传问题，比如夸大产品品质或者效果、
虚假降价优惠、虚假抽奖、虚假限时购买
等。三是售后服务问题，比如拒不履行
退换货义务、售后服务渠道不畅通、电话
二次推销等。

4. 房屋质量、合同纠纷居高不下。
一是开发商违反合同约定，对于事先向
消费者收取的定金不予退还，更谈不上
按定金双倍返还。二是开发商任意延期
交房，向消费者摊派不合理费用等。三
是合同签订容易解除难。

五、2020年市消费者协会主要开
展了哪些工作？

答：一是助力打赢疫情防控阻击
战。针对口罩供应、药品抢购、粮油蔬菜
涨价等问题，市消协及时发布了疫情防
护消费提示；联合行业协会向经营者和
消费者发出倡议书，呼吁广大经营者主

动承担社会责任；响应号召为新冠肺炎
疫情防控工作捐款1700元。二是多种
形式开展“3·15”纪念宣传活动。市消协
采取答记者问形式，通过《安阳日报》、安
阳多媒体广泛宣传“3·15”活动的有关内
容；发布了2019年消费投诉热点和各个
领域的消费警示；公布十大消费维权案
例；与安阳市广播电视台《直播安阳》栏
目合作开通维权热线；3月15日，在大西
门办公区开展纪念宣传活动。三是开展

“五进”宣传等活动让消费更温暖。市消
协开展了消法进工业园区、进校园、进景
区、进农村活动，发放维权宣传资料
20000份；与20个行业协会共同发出提
倡节约反对浪费的倡议书；对电力公司、
马氏庄园进行消费体察；公开约谈了恒
大安阳项目负责人；开展对公共行业供
水、供电、供气、供暖满意度调查。四是
认真受理投诉做好调处工作。市消协受
理咨询2660人次，投诉案件1049起，为
消费者挽回经济损失270万余元；向公
安机关移交投诉案件3起，为市市场监管
局检监、诉监结合提供线索84条。

一、安阳市善应信诚加油站使用未
经检定计量器具和破坏计量器具准确
度案

2020年8月，市市场监管部门根据
举报对安阳市善应信诚加油站进行现
场检查。经查，当事人经营活动中使用
的两台加油机未经检定，且擅自改动加
油机主板，破坏加油机准确度。市市场
监管部门依据《加油站计量监督管理办
法》第九条和《中华人民共和国计量法
实施细则》第四十六条之规定，依法责
令当事人停止违法行为并作出没收计
量器具、罚款 4.9904 万元的行政处
罚。

二、杨焕峰销售侵犯注册商标专用
权口罩案

2020年2月，市市场监管部门根据
举报，查处了杨焕峰销售的标注“飘安”
注 册 商 标 的 一 次 性 使 用 医 用 口 罩
2万个，货值 5万元。经河南飘安集团
有限公司认定，当事人经营的“飘安”一
次性使用医用口罩非该公司产品，系侵
犯其注册商标专用权产品。目前，此案
已依法移送公安机关。

三、秦志光销售侵犯注册商标专用
权洁具案

2020年4月，市市场监管部门根据
举报，查处了秦志光销售并安装在某在
建办公楼的 185 个标注为“ARROW”
系列卫生洁具，货值10.22万元。经箭
牌家具集团有限公司认定，这些卫生洁
具非该公司产品，系侵犯“ARROW”注
册商标专用权产品。目前，此案已依法

移送公安机关。
四、殷都区鑫达烟酒店销售侵犯注

册商标专用权白酒案
2020年 9月 17日，市市场监管部

门对殷都区鑫达烟酒店进行监督检查，
发现涉嫌侵犯注册商标专用权白酒54
瓶，货值 6.1349 万元，其中，标称 52%
VOL五粮液17瓶、52%VOL1618五粮
液 12瓶、52%VOL泸州老窖中华老字
号特曲 6 瓶、53%VOL 青花汾酒（20
年）12瓶、53%VOL青花汾酒（30年）4
瓶、53%VOL出口汾酒3瓶。上述白酒
经商标注册人认定，均属侵犯注册商标
专用权商品。市市场监管部门依据《中
华人民共和国商标法》第六十条之规
定，依法责令其立即停止侵权行为并作
出没收侵权白酒54瓶、罚款3万元的行
政处罚。

五、北关区老六大料店销售侵犯注
册商标专用权鸡粉案

2020年 10月 31日，市市场监管部
门接到举报后对北关区老六大料店进
行检查，现场发现标注“豪天”注册商标
的十宝鸡粉86桶。经“豪天”商标注册
人认定，均属侵犯注册商标专用权商
品。经查，北关区老六大料店于 2020
年 9月从郑州购进侵权的“豪天”十宝
鸡粉调料10件（100桶），销售14桶，货
值 1.5万元。市市场监管部门依据《中
华人民共和国商标法》第六十条之规
定，依法责令其立即停止侵权行为并作
出没收侵权鸡粉86桶、罚款5000元的
行政处罚。

六、殷都区水冶镇内秀内衣店销售
侵犯注册商标专用权服装案

2020年1月，市市场监管部门根据
浙江美人计健康科技有限公司举报，对
殷都区水冶镇内秀内衣店进行检查，发
现 65 件标注“美人计瘦身公式”塑身
衣，经浙江美人计健康科技有限公司认
定为侵犯其注册商标专用权商品。经
查，当事人从郑州内衣批发市场以低于
正品的价格购进 70件标注“美人计瘦
身公式”塑身衣销售，以 60元/件的价
格销售2件，自用3件。市市场监管部
门依据《中华人民共和国商标法》第六
十条之规定，依法责令其立即停止侵权
行为并作出没收侵权塑身衣 65件、罚
款9960元的行政处罚。

七、安阳市浩浩副食品店销售标注
虚假产地的食用农产品案

2020年2月，市市场监管部门对市
浩浩副食品店进行监督检查，发现当事
人将购进的 100公斤非内蒙古产地的
羊肉切割成羊肉卷后标注产地为“内蒙
古”进行销售。市市场监管部门依据
《食用农产品市场销售质量安全监督管
理办法》第五十条第三款之规定，依法
责 令 其 改 正 违 法 行 为 并 作 出 罚 款
1.5万元的行政处罚。

八、安阳市华瑞医疗器械有限公司
生产不合格日常防护性口罩案

2020年5月，市市场监管部门对安
阳市华瑞医疗器械有限公司生产的日
常防护性口罩进行抽检，经检验为不合
格产品。经查，安阳市华瑞医疗器械有

限公司生产不合格日常防护性口罩 8
万个，抽检、企业自用 2800 个，剩余
7.72万个尚未销售。市市场监管部门
依据《中华人民共和国产品质量法》第
五十条之规定，依法责令其停止生产销
售不合格口罩并作出没收不合格日常
防护性口罩7.72万个、罚款 5.202万元
的行政处罚。

九、文峰区美霞日化经营部销售侵
犯注册商标专用权洗涤用品案

2020年9月，市市场监管部门接到
投诉后对文峰区美霞日化经营部进行检
查，发现345瓶标注“清扬”“力士”的洗
涤用品，货值2526.9元。经商标注册人
认定，这些洗涤用品均属侵犯联合利华
有限公司注册商标专用权的商品。市市
场监管部门依据《中华人民共和国商标
法》第六十条之规定，依法责令其立即停
止侵权行为并作出没收侵权洗涤用品
354瓶、罚款3000元的行政处罚。

十、北关区柏庄市场潮先生制衣部
生产侵犯注册商标专用权童装案

2020年 5月，根据“FILA”商标注
册人举报，市市场监管部门对北关区柏
庄市场潮先生制衣部进行检查。经查，
当事人未经商标注册人许可，在其生产
加工的 1346 件儿童运动裤上使用了

“FILA”注册商标，货值8700元。市市
场监管部门依据《中华人民共和国商标
法》第六十条之规定，依法责令其立即
停止侵权行为并作出没收侵权服装
1346件、罚款1.8万元的行政处罚。
（本版图片由安阳市市场监督管理局提供）
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