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努力构建共治格局 全力激发消费活力

2023年，徐汇区市场监督管理局接收

各类投诉举报总量增长显著。投诉举报呈

现以下特点：预付费卡纠纷明显增加；文化

娱乐投诉显著增长；网络游戏投诉略有下

降。以激发消费活力为主题，徐汇区市场监

督管理局加强宣传跨前监管，推动消费诉

求源头减量，并围绕消费投诉的热点难点

问题，规范程序优化流程，多元化解形成合

力，提升公众诉求处置效能，构筑消费维权

共治格局。

总体情况

区市场监管居共接收公众诉求 83492

件，同比增长 30%。其中投诉 61684件，举

报 18041件，咨询 3767件，均依法按时办

结，诉转案率 1.42%。按投诉举报来源划

分：全国 12315平台 65503件（同比增长

32%），公诉平台 17145件（同比增长 46%，

其中 12345市民热线转办工单 15717件），

区城运平台 844件（同比减少 67%）。

1.投诉情况。从被诉客体来看，排名

前五位的投诉依次为文化娱乐 11218件、

餐饮 7305件、网络游戏 6944件、服装零售

3463件、食品零售 3082件，上述五类占投

诉总量的 52%。

2.举报情况。从反映问题来看，排名

前五位依次为侵害消费者权益行为 7786

件、虚假宣传和其他广告违法行为 4402

件、食品安全（包括餐饮、食品）2273件、价

格违法 668件、产（商）质量问题 477件，上

述五类占举报总量的 87%。

维权热点情况分析

预付费卡投诉显著增加。2023年共接

收各领域预付费卡投诉 2584件，同比增

长 38%。其中，投诉排名居前的行业主要

为美容美发业 665件，餐饮服务业 533件，

洗浴按摩业 532件、体育健身业 531件。

投诉涉及的问题主要为经营者失信违约、

经营地址搬迁、售后服务不到位、退卡退

款收取高额违约金等。因关门引发的预

付费卡群体性消费纠纷 445件，同比增

加 18%。

文化娱乐投诉显著增长。随着演艺市

场的活跃，各类票务投诉显著增长，共接收

涉及文化娱乐工单 13961件，主要反映该

公司为黄牛、票价太贵、退票需要收取手续

费、开票慢等问题。

网络游戏投诉略有下降。区市场监管

居共接收网络游戏投诉 8281件，占投诉

举报总量的 10%，同比减少 0.3%。主要

反映未成年人误充值；运营商以消费者

使用外挂违反服务协议为由封停账号;账

号被盗或者游戏装备丢失，消费者因财

产损失引发不满；游戏装备特效与宣传

不符等问题。

徐汇区市场监督管理局
2023年度消费安全情况分析报告（摘要）

2023年，徐汇区消费

（商事）纠纷联合调解中心

在徐汇区市场监管局、区司

法局、区消保委的具体指

导下，围绕经济发展大局，

立足消费纠纷领域主动作

为，创新联合调解新模式，

在化解消费纠纷矛盾上下

功夫，在优化消费环境上下

力气，通过多方举措，实现

行政调解、人民调解、社

会组织调解“三调对接”，

大力推进消费维权社会

共治共管格局。2023年受

理消费纠纷 13438件，调

解成功 11326件，成功率

达 84.28%，挽回消费者经

济损失人民币 1205余万

元，实现消费纠纷实际解

决率和市民满意率“双

提升”。

以“三个突破”提升调解效能，

擦亮消费维权“金字招牌”

一是“时”上求突破，调

解速度更快。建立包括百

胜、优衣库、阿迪达斯、美

团、星巴克等在内的大型企

业快速处置群 40余个，形

成“先行联系 +行政建议 +

人民调解”的快调工作机

制。2023年通过快调机制

处置投诉 8436件，平均处

理时限 5天，相比一般投诉

处置时限压缩 60%以上，

有效提升联调中心工作效

能。二是“质”上求突破，工

作效能更显。按照“人民调

解为主体，行政力量作托

底”的工作思路，由区市场

监管局派驻的行政人员对

消费纠纷进行全程跟踪指

导，协助处理复杂案件；同

时，引入三家专业调解机

构，发挥第三方专业调解优

势，提升人民调解效能。三

是“稳”上求突破，风险防范

更牢。结合“3·15”等重要

时间节点，对投诉进行汇总

分析，依据投诉主体、投诉

对象、投诉内容，锁定重点

行业、重点领域、关键主体，

切实加强消费风险防范，引

导企业依法诚信经营。今

年 5月份，因演出消费市场

火爆，某企业销售平台被消

费者大量投诉，日均投诉单

突破 200件，联调中心立即

启动“三消”联动机制，联合

约谈该企业，多次上门指导

企业完善投诉处理流程，使

6000余件投诉得到了比较

稳妥的解决，避免了重大舆

情的发生。

以“三方联动”优化营商环

境，形成消费双赢平衡仪

联调中心联合区消保

委和属地市场监管所、司法

所，加强三方联动，助力营

造良好消费营商环境，打造

消费者和经营者之间互为

依存的命运共同体：一是强

化定期约谈。针对投诉量

大的总部企业和重点企业，

督促落实主体责任。先后

约谈十多家知名品牌的售

后服务部门或法务部门负

责人，落实事前预防性监管

措施，有效地提升了企业依

法经营的意识，强化了企业

自查自律的行为，促进了企

业健康高效发展。二是完

善普法宣教。通过普法宣

传在营商稳商上主动作为，

指导企业正确面对职业索

赔、过度维权，克服侥幸心

理，坚持依法办事，配合调

查处理，在揭露矛盾、解决

纠纷中求发展、促规范，避

免出现在同一问题上反复

被投诉、反复被“薅羊毛”

的现象，营造了公平公正

的营商环境。三是加强业

务指导。通过规范经营者

投诉处理机制，指导有条

件经营者创建售后服务消

费维权联络点、联络员制

度，及时指导企业强化服

务意识、完善售后处理流

程和方法，不断提升售后

服务质量。

以“三个拓展”实现工作进阶，

打造消费维权“品牌工程”

在区市场监管局、区司

法局的具体指导下联调中

心持续探索消费纠纷化解

新机制。一是进一步拓展

覆盖范围。逐步将受理范

围从四个街道向全区扩展，

通过业务培训、现场带教等

形式培养更多的维权“多面

手”，逐步形成覆盖全区、良

性互动的“大调解”格局。

二是进一步拓展处置方式。

加强信息化建设，拓展信息

共享功能,设立“远程视频

调解室”，探索调解方式从

“面对面”向“屏对屏”延伸，

不断提升联调中心响应速

度、处置能力和服务水平。

三是进一步拓展共治格局。

以推广“枫桥经验”60周年

为契机，以落实“三所联动”

机制为抓手，整合各方优势

资源，进一步发挥“三所联

动 +X”合力效能，推动形成

政府指导、大家来做、企业

自律、社会监督的良好共治

氛围。

化解消费纠纷 提振消费信心 实现维权营商双赢
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年度侵害消费者权益案例公示

序号

1

2

3

4

5

6

案例名称

上海市徐汇区猫卡蛋糕

店在食品中非法添加金

箔案

上海宝康婴童用品有限

公司生产不合格产品案

上海雅堂体育训练有限

公司在教育培训广告中

使用专业人士名义做推

荐案

上海卫菱电梯工程有限

公司等公司交付、使用检

验不合格特种设备案

上海瑞克建筑工程技术有

限公司销售侵犯他人注册

商标专用权的商品案

上海熵云网络科技有限

公司“傍名牌”“搭便车”

不正当竞争案

违反法律法规

《中华人民共和

国食品安全法》

《中华人民共和

国产品质量法》

《中华人民共和

国广告法》

《中华人民共和

国特种设备安全

法》

《中华人民共和

国商标法》

《中华人民共和

国反不正当竞争

法》

违法行为

在食品中添加食品

添加剂以外的化学

物质和可能危害人

体健康的物质

生产抽检不合格的

产品

在教育培训广告中

使用专业人士名义

做推荐

交付、使用检验不

合格的电梯

销售侵犯注册商标

专用权的商品

实施引人误认为是

他人商品或者与他

人存在特定联系的

混淆行为

2023年，徐汇区体育局收到各类投诉举报和

咨询建议962件，主要集中在健身卡退费纠纷。围

绕预付消费难点问题，区体育局加快消费载体建

设、优化行政审批服务、强化事中事后监管、化解预

付消费纠纷，多措并举营造健康有序的行业环境。

加快消费载体建设。年内新建和改建社区市

民健身中心 2个、健身驿站 3个、健身步道 3条、

运动球场 10片、益智健身苑点 66个，超额完成

体育实事项目建设任务，为市民提供免费或低收

费服务。扶持社会力量建设运营体育公园、都市运

动中心等体育设施，满足市民多元化健身需求。

优化行政审批服务。游泳、攀岩等高危险性

体育项目专业性强且涉及公共安全，把好行政审

批入口关。通过政务服务流程再造，为企业提供国

标解读、实地勘察、技术审查等前置服务。推出线

上人工帮办，工作人员 1分钟内响应，为企业提供

申请材料预审、办理进度查询、在线咨询服务。

强化事中事后监管。年内检查经营性健身场

所 582户次。夏季游泳场所开放期间，会同文化

执法、市场监管部门“双随机、一公开”抽查 23户

次。新修订的《体育法》实施后，在区检察院指导

下推进无证游泳场所专项治理取得阶段性成效，

2家场所取得行政许可、4家场所开展业态调整、

1家游泳场所责令限期关闭。

化解预付消费纠纷。会同区人力资源和社会保

障局、区市场监督管理局建立联合惩戒机制，对“关

门跑路”的企业采取限制注销监控、列入异常名录

的行政措施，对注册地、经营地都在本区且法院裁

定受理破产清算的企业，作出吊销营业执照的行政

处罚。行政与司法联动，充分运用破产程序中有关

财产调查、追收的特有功能，追究相关企业和人员

的出资责任、清算责任，维护消费者权益取得实效。

为进一步营造放心消费环境、提振消费信心，

区体育局提示体育健身行业经营者依法、合规、诚

信经营，提示广大消费者预付消费应理性、商家选

择需谨慎、运动防护讲科学、维权行动要依法。

强化体育市场许可监管 维护消费者合法权益

2023年，徐汇区文旅

局共受理各类文旅投诉

1396件，根据投诉主体类

型划分，主要为以下几类：

一是涉文化场所及文化演

出投诉 558件（主要包含：

演唱会购票退费、演出及歌

舞娱乐场所噪音扰民、公共

文化场馆使用与服务质

量），占比 40%；二是涉宾

馆酒店领域投诉 415件（主

要涉及：施工噪音、光污染、

酒店设施、费用纠纷），占比

30%；三是旅行社及在线旅

游平台投诉 210件（主要包

含：未按合同约定履行义

务、行程变更及服务质量导

致的费用纠纷等），占比

15%；四是景区景点投诉

150件，占比 11%；五是文

旅场所控烟投诉 42件，占

比 3%；其他各类投诉 21

件，占比 1%。

在文旅市场蓬勃发展、

经济形势稳中向好的趋势

下，为进一步规范文旅行业

合法有序经营、持续净化文

旅市场消费环境、全力维护

消费者合法权益，现对相关

经营者、消费者提示如下：

一、加强隐患排查、守

牢安全底线。各文旅行业

要紧绷安全生产这根弦，贯

彻执行各部门隐患排查、消

防安全、燃气安全等各类专

项检查要求，持续推进安全

生产自查自纠，不断压实主

体责任、提高员工安全意

识，切实做好各类安全生产

工作，为消费者提供安全有

序的文旅消费环境。

二、规范经营行为、妥

善处理纠纷。各旅行社要

依法合规、诚信经营，规范

旅游合同签订，严格执行

“一团一报”管理制度，加强

内部管理与业务培训，针对

旅游纠纷，应坚持耐心协

调、合理解决，积极配合行

业主管部门化解各类投诉，

避免发生群体性事件，切实

维护消费者合法权益。

三、完善产品供给、提

升服务水平。各文旅场所

要紧跟市场动向与热点，结

合经营特点、研发特色内

容、优化产品供给、严把质

量标准，提供高品质产品与

精细化服务。

四、合理选择，多方比

对。建议消费者在正规平

台选择相关旅游住宿产品，

重点关注旅行社是否具有

经营资质、产品价格是否合

理，推荐投保人身意外及境

外医疗等保险，签订合同前

仔细阅读各项内容。在行

团过程中若发生纠纷，尽

量避免脱团，保留好合同

文本、行程单等相关材料，

在发现违法行为时能够妥

善应对处理，维护自身合

法权益。

保权益 促发展 推动文旅市场欣欣向荣

图1 2023年消费维权受理量同比图

图2 2023年消费投诉类型分布图

图3 2023年消费举报问题分布图


