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üü蚌埠市市场监督管理局消费者权益保护工作综述

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Ǒ2022年，蚌埠市市场监督

管理局以营造安全放心的消费环境

为目标，畅通消费投诉渠道，提升消

费维权效能，有力维护消费者的合

法权益，助推经济社会高质量发展Ǒ

以优化消费环境为目标，我市及时调
整完善消费者权益保护工作联席会议制
度，建立完善放心消费创建工作机制，制定
并印发《蚌埠市放心消费创建活动工作方
案》ʪ

积极开展放心消费创建活动，引导经
营者积极参与，提高经营者诚信守法经营
意识，促进社会诚信体系建设ʪ市市场监
管局12315指挥中心为提高消费安全度ʩ提
升消费者满意度，以Ž放心消费在蚌埠ž为

主题，开展了一系列的放心消费示范行业
创建暨线下无理由退货承诺活动ʪ

去年以来，市ʩ县区两级市场监管部门
向社会分五期公示线下实体店无理由退货
承诺单位714家ʪ全市完成放心消费示范
单位认定县（区）级300家，蚌埠新奥燃气有
限公司ʩ安徽天河湖餐饮管理有限公司ʩ蚌
埠市万誉商贸公司认定为省级放心消费示
范单位ʪ蚌埠市银泰城被认定为2022-
2023年度安徽省放心消费示范街区ʪ

坚持把保障消费者合法权益作为解决民
生热点问题的重要着力点ʪ去年以来，我市
不断完善消费维权机制，2022年1月1日全面
完成双号并行，热线24小时保持畅通，共接收
来自热线ʩ网络ʩ信件ʩ走访等渠道的投诉举
报咨询67235件，其中，投诉19387件；举报5753
件，咨询42095件；投诉按时初查率ʩ办结率在
99.37%ʪ全市市场监管部门共为消费者挽回

经济损失1306.43万元，罚没金额158.67万元ʪ
为进一步提升消费者权益保护意识，市

市场监管局不断优化消费环境，加强消费者
权益保护宣传教育ʪ组织县ʩ区市场局开展
Ž3¢15ž进社区活动，在商业广场ʩ社区广场等
地，制作展板ʩ发布典型案例ʩ进行消法宣传，
倡导ʩ引导Ž公平守正安心消费žʪ在《蚌埠日
报》专刊发布2021度十大消费维权案例ʪ

市市场监督管理局坚持监管与服务并重，
多措并举改善消费环境，强化行刑衔接协作，强
素质ʩ提效能，提升我市打击食品ʩ药品ʩ产品质
量ʩ知识产权等领域违法犯罪活动能力，始终保
持打击市场领域违法犯罪始高压态势，切实营
造良好营商环境，市场秩序稳定向好ʪ

近两年来，我市3件跨区域案件被国家市场
监管总局挂牌督办ʩ1件案件被安徽省市场局挂
牌督办ʩ6件案件入选市场领域省级典型案例ʩ
查处的1件新冠病毒抗原检测试剂案件被国家
药监局官网通报表彰ʩ2件药品案件入选安徽省
药品典型案例，2022年全市市场监管系统已移
交公安63件，创历年新高ʪ

去年，市公安局驻市市场监督管理局警务
联合办案工作室成立ʪ联合办案期间，两部门
对壮阳类食品药品开展集中联合专项执法检
查，共抽检排查100余家经营户，共查获假冒食
品药100多种，送检91品种，87种产品检测出西
地那非，出具假药认定意见书10件，有毒有害食
品认定意见书9件，移送案件15件ʪ

在整治充装液化气掺杂掺假案件及疫情防
疫物资查处上开展联合执法，成立联合专案组，
打掉多个制假售假窝点，其中联合查处的蚌埠
市别某某涉嫌销售侵权医用防护口罩案入选安
徽省公布涉疫药品和医疗用品违法行为典型
案例ʪ

蚌埠市市场监管局消费投诉信息公示

2023年1月1日至3月10日，蚌埠市市场监督管理局12315消费
者投诉中心共收到消费者咨询ǐ投诉ǐ举报共13083件Ǒ其中投
诉373件，举报685件，咨询8725件Ǒ

为保护消费者合法权益，促使经营者加强自律，提振我市
市民消费信心，按照安徽省市场监督管理局消费投诉公示工作
有关要求，现将我市今年1月1日至3月10日消费者投诉数量较
多ǐ群众反映较为强烈的消费投诉情况予以公示Ǒ

以下数据取自全国12315平台Ǒ
蚌埠市市场监督管理局

2023年3月10日
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近日，市市场监管局梳理了2022年消费维权
十大典型案例，期望通过案例增强消费者法律意
识，提升消费者维权水平，共同营造安全和谐消
费环境ʪ

案例一：商家事先告知义务不可少
2022年1月20日，唐女士在某个体户商店购

买了一件价值3000元的皮草大衣ʪ第二天唐女
士发现，在正常光线下，衣服的颜色比购买时有
很大差异ʪ经调查，商家店内灯光确有干扰消费
者判断的能力，商家有事先告知义务ʪ最终，商
家予以退货退款ʪ

案例二：汽车消费维权难
黄某于2021年6月26日在我市某汽车销售服

务有限公司购买了一台汽车，一个月后发现发动
机盖板有油迹ʪ经售后服务站鉴定，是机油正常
挥发附着在缸体上，不存在质量问题ʪ黄某要求
厂家出具发动机质量有问题的报告ʩ更换车辆及
赔偿ʪ

经调解，双方达成以下协议：更换发动机总
成；赠送常规保养4次；更换的发动机延保一年ʪ

案例三：违法兜售净水机
2022年3月20日，蚌山公安分局转办一起涉

嫌诈骗的兜售净水机案件ʪ经了解，部分外地人
员在农贸市场ʩ公园等场所向老年人散发传单或
提供免费健康讲座等方式兜售净水机，并免费上
门安装ʩ赠送净水机，但净水机的滤芯需要付费
更换ʪ工作人员及时制止不法分子的违法行为，
并扣留了全部净水机及相关设备，对消费者进行
了教育和消费警示ʪ

案例四：网络购课需谨慎
赵女士于2021年2月26日通过网上一教育机

构参加了Ž注册消防工程师资格证考试培训žʪ
培训机构销售人员在明知其不符合报考条件的
情况下，欺骗说其符合报考条件，并承诺有密卷ʪ
最终，发现自己上当受骗的赵女士要求机构退
费，该机构拒绝ʪ

因培训机构是外地的，赵女士拨打当地市长
热线投诉未果ʪ蚌埠市市场监管局给当地12345

市长热线办去函，经当地市场部门的调解，机构
在扣除赵女士已培训的课时费后，退还赵女士
13000元ʪ

案例五：妥善处理预付式消费
某女士于2021年9月30日向蚌埠某传媒有

限公司购买了舞蹈年度通年卡一张（赠送季卡
一张），售价5988元ʪ商家称此种卡类可以不限
次ʩ不限课选择所有课程ʪ2022年4月7日，该机
构单方面宣布更改已售年卡任选的课程服务ʪ
该女士向培训机构提出异议，该机构回复：1 .
将该女士的卡变更为次卡 ；2 .退款ʪ该女士选
择退款ʪ4月8日，该机构群管理员通知机构停
业，退款事项当晚通知，但当晚并未再通知ʪ4
月9日 ，该传媒公司宣布恢复课程教学 ，拒绝
退款ʪ

经调解，该机构将未使用卡费3990元退还了
该女士ʪ

案例六：孩子花万元买网游装备
2022年6月30日，薛先生反映，儿子（11岁）在

家长不在场的情况下玩手机游戏，被ÂÂ网游公
司诱导购买了大量的游戏装备，共花费11402元ʪ
薛先生要求ÂÂ网游公司退款，并予以赔偿ʪ经
调解，ÂÂ网游公司退还所有游戏装备款项11402
元，并予以相应的补偿ʪ

本案中，商家在经营活动中明知或应知对
方为无民事行为能力或限制民事行为能力人，
仍向其出售，甚至诱导ʩ哄骗其购买相关商品
和服务 ，同时涉嫌虚假宣传 ，应承担相应的
责任ʪ

案例七：停车锁未设置警示标志致人受伤
2022年1月17日，蚌埠市市场监管局接到张

女士的投诉 ，反映其于2022年1月8日与父亲
（9 2岁）到饭店就餐时 ，父亲不慎被停车锁绊
倒，被送到医院进行抢救治疗ʪ张女士认为饭
店停车锁未设置警示标志致人受伤，应予以相
应赔偿ʪ

在调查期间，张女士父亲于1月22日因病去
世ʪ饭店停车锁为经营者安装，未设置警示标
志，未及时提醒风险，经营者对本次事故应承担

一定的责任ʪ经调解，该饭店一次性补偿张女士
65000元ʪ

案例八：饭店就餐发生食物中毒
陈女士等5名消费者2022年11月25日中午在

某餐厅就餐，后出现呕吐ʩ腹泻ʩ胃疼ʩ眩晕ʩ四肢
无力等症状，5人症状基本相同，怀疑在餐厅就餐
时，吃了同样的食物导致ʪ

5名就餐人员在就餐后出现相似的餐后症
状，可能是食用相同的食材所致ʪ而餐厅又不
能提供相应的食材检疫证明，应承担顾客的部
分损失ʪ经调解，商家免除了当日就餐费用，并
给 予 消 费 者 每 人 各 项 损 失 计 8 0 0 元 ，共 计
4000元ʪ

案例九：沙发质量有瑕疵
2022年5月27日，杨先生在蚌埠红星美凯龙

家居商场蚌埠中恒商铺下单购买了一组沙发，金
额17580元ʪ杨先生当场验货发现沙发腿是歪

的，商户第一时间给予更换ʪ更换后，沙发扶手
存在高低差距ʪ杨先生对该品牌沙发失去信任，
于是联系商家要求退货ʪ

经调解，杨先生自愿承担往返运输费1000
元，商户承诺退货ʪ鉴于蚌埠红星美凯龙是安
徽省Ž线下无理由退货ž承诺单位，杨先生最终
还是继续选择了在该商场购买其他品牌的
沙发ʪ

案例十：加油结束油表还在转
2022年9月6日，一消费者反映在某加油站

加油结束时（油枪停止供油），油箱的油表还在
转动ʪ经专用设备检测发现，被投诉油箱及油
枪的误差为1.9Ĉ（标准值为�3Ĉ），符合误差标
准ʪ工作人员对油箱的各处铅封进行查看，完
好无损ʪ

经调查，该加油站出现加油结束油表还在转
的情况系机器偶尔故障所致，该加油站负责人
对消费者做出500元的赔偿ʪ
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