
本报讯 李国梁 冯文亮 3月
9日，北京市工商局东城分局召
开东城区2017年度市场消费环
境状况报告发布暨东城特色商
业街放心消费联盟成立大会。
2017年该局共处理消费者诉求
（投诉+举报+建议）7234件，为
消费者挽回经济损失1551.7万
元。针对老年消费、预付卡消
费等纠纷高发领域，该局多渠
道、多领域开展消费投诉公示
工作，多维度探索建立消费投
诉公示机制，切实维护了消费
者合法权益。

强化监管执法力度
维护消费市场秩序

去年，东城工商分局查处
各类违法案件6371件，罚没款
金额1029万元 。针对消费者
反映的突出问题，东城工商分
局明确执法监管重点，努力提
高商品和服务质量，加强对商
标侵权、不正当有奖销售、网络
不公平合同格式条款等违法违
规行为的规范治理，净化区域
市场环境。一是加强商品质量
监管，实施“质量无忧工程”。
选取辖区内新世界百货等10家
具有代表性的经营业态和主体
作为“质量无忧工程”试点单
位，通过完善企业质量管理制
度，践行“3+2+1”质量无忧管理
模式，树立行业标杆，引入经营
主体自律机制，促进企业充分
履行主体责任，落实监管促规
范，规范促发展的监管思想。
二是开展“红盾利剑”行动，彻
查“山寨”苹果维修店。东城工
商分局针对“12315”接收的举
报情况，结合“苹果”公司的代
理人投诉，在全区范围内开展
了打击仿冒“苹果”维修店的专
项行动。对北京元亨利成科技
有限公司等7户违法经营者予
以立案查处，查扣涉嫌假冒“苹
果”产品配件759件。三是加强
部门执法联动，优化旅游消费
环境。联合区旅游委对王府
井、南锣鼓巷及北京站周边地

区开展针对性检查60余户次。
检查发现，钟楼湾胡同一经营
者门口悬挂“不对外”招牌，只
接待旅行团和“胡同游”三轮车
合作方推荐的游客，对北京八
运鸿缘商店予以立案查处，成
为全市第一例“不接待散客
案”。四是强化数据应用，聚焦
靶向监管。针对《投诉举报数
据分析报告》反映的不正当有
奖销售行为，由稽查大队牵头，
多部门联动执法，通过集中、循
环、错峰等执法形式，开展了多
轮次的整治工作。在王府井、
前门、北京站等地区张贴消费
提示，提醒国内外游客警惕消
费陷阱。在节假日和重大活动
期间，对监管对象、重点区域开
展“严防死守”式监管，整治工
作效果显著，基本实现零投诉，
对北京淘礼金珠宝有限公司等
20家经营者予以立案查处，罚
没款达100万元。五是严厉打
击“霸王条款”，规范合同履约
行为。开展，涉及美容健身、房
屋中介、餐饮、教育培训机构、
公用事业、婚恋网站等多个行
业的格式条款专项整治工作。
查办了一批典型案件，特别是
针对“珍爱网”设定违约金过
高，侵害消费者合法权益的不
公平格式条款予以立案查处，
真正起到了震慑作用。

紧密围绕消费热点问题
强化教育引导作用

2017年，针对投诉热点领
域，东城工商分局一方面加大消
费维权信息披露力度，保障消费
者的知情权和选择权；另一方面
更加注重有针对性的消费教育
引导，既面向消费者普及消费常
识、开展消费教育讲座，同时加
强对经营者的法律宣传和规范
引导。2017年开展各类消费教
育引导活动200余次，编印消费
教育教材和发放宣传材料共计8
万册，发布消费提示、消费警示
86条，举办消费精品课堂40次，
惠及百姓近 3万人。

东城工商分局通过大量案
件查处和科学数据分析，形成
了以下消费建议，向广大消费
者发出提示：

1.针对老年人的消费陷
阱形式多样，如养生讲座，低
价旅行团，高利率、高回报投
资理财产品，以房养老等骗
局，老年消费者要谨防陷阱，
做到安全消费、理性消费、明
白消费。2.面对各类教育培
训班时，优先选择资质齐全、
信誉度好的培训机构，签订
合同谨防“霸王条款”，及时跟
进课程情况，留存缴费凭证，发
生纠纷及时维权。3.针对预付
费卡，增强自我保护意识，选择
金额较少且消费周期较短的产
品，不要轻信商家的口头承
诺。4.针对抽奖式促销诈骗要
提高警惕，不要轻信中奖信息，
到正规商场消费，货比三家，以
免上当受骗。5.在选择婚恋交
友网站时，不要轻信广告宣传
和口头承诺，应详细查看协议
内容，对不合理的条款予以拒
绝，保持头脑清醒，防范诱导消

费。6.网络购物要选择正规电
商，小心低价陷阱，及时查验商
品，保留消费凭证，享用7日无
理由退货权利，避免消费陷阱
和蒙受损失。

完善维权共治格局
打造放心消费联盟

为更好地维护消费者合法
权益，完善消费维权共治格局，
北京东城工商分局创建“456”
消费维权工作体系，提升消费
维权合力。搭建4个维权团队，
即专家团队、宣传报道团队、律
师团队和志愿者团队。调动社
会人士积极参与消费维权专业
解答、舆论支持、法律咨询、社
会监督等各项维权工作，提高
消费维权解决效能。完善5项
工作机制，即投诉解决机制、维
权约见机制、消费体验机制、曝
光披露机制、诉调对接机制。
增强消费维权力度和深度，实
现消费纠纷多元化解。聘请6
个专业委员会，即洗染专业委
员会、美容美发专业委员会、珠

宝玉石首饰专业委员会、家电
维修专业委员会、建筑装饰装
修专业委员会和电子商务专业
委员会。充分发挥专业协会和
技术检测机构的优势，在消费
调解工作中提供咨询服务和参
考意见，提升消费维权满意度。

同时，东城工商分局以放
心消费创建为切入点，以消费
者为中心，结合辖区商业特点，
打造东城区十一条特色街区放
心消费联盟，形成工商牵头、商
会参与、企业自律、消费者监督
的维权体系。东城区十一条特
色街区，既涵盖了王府井大街
和前门大街等全国著名商业
街，也兼具了南锣鼓巷、簋街等
北京特色街巷，覆盖了东城区
近30%的商户。在东城工商分
局的鼓励和倡导下，东城区十
一条特色街区成立放心消费联
盟，发挥商会的监督约束作用，
强化企业消费维权主体责任落
实，通过放心消费联盟微平台
共享维权工作经验，为广大消
费者提供优质商品和服务，提
升了辖区整体消费环境。

首都食品安全
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