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上津云客户端

看往期电子报

在“3·15国际消费者权益日”来临之际，我们推出“3·15维权”专版，旨在为您擦亮双眼，拨开消费迷雾。无论是街头巷尾擅自悬挂的“津门老字号”牌子，还是网
络上打着“临期特价”旗号的高仿化妆品，无论是看似划算的“低价旅游团”，还是超市里标注不清的“问题肥牛”，消费陷阱上往往都覆盖着光鲜的装饰，充满诱惑，让
消费者防不胜防。一旦发生消费纠纷，维权更是难上加难，你找不到产品溯源的途径，看不清虚假宣传的套路，不了解消费维权的新规……

本版将聚焦真实案例，深入调查核实，普及权威的辨别知识与维权新规。愿您练就一双“慧眼”，在消费的各个环节都能明辨真伪，更好地维护自身合法权益，让
每一次消费都更明白，每一次维权都稳稳当当。
“3·15维权”实战篇，开启！

“海外代购”有据可查“渠道货物”多是忽悠

国际大牌骨折价 是坑 得避

■记者 韩爱青

《旅游投诉处理办法》（以下简称新

《办法》）是文化和旅游部为了有效应对旅

游市场发展新形势而修订的。新《办法》

管辖更清晰，规定由“最先收到的旅游投

诉处理机构”管辖，避免“踢皮球”；受理更

高效，明确“2个工作日以内决定是否受

理”，倒逼快速响应；处理更专业，首次明

确“调罚分离”机制，杜绝以调解代替处

罚；保障更充分，细化了旅游服务质量保

证金的动用情形，为游客提供经济兜底。

“报名时说‘纯玩团’，结果进了三个
购物店。”“导游一路推销，不买就威胁！”
“天气原因行程取消，团费拖了三个月不

退。”近日，多位市民向天津日报热线
23602777反映他们在旅游中遭遇的烦心
事。随着旅游市场的复苏，类似的消费纠
纷也呈上升趋势。如何高效维权？新《办
法》给出了答案。

市民张女士去年参加了一家保健品
公司组织的低价“越南芽庄VIP尊享旅行
团”，行程中导游强制游客购物，并发表
“不买就把你们放下车”等威胁言论。张
女士和团友们被迫在购物店滞留数小时，
购买了数千元的乳胶枕、玉石等商品。回
国后，张女士向文旅部门投诉。

天津市文化市场行政执法总队查实，
该保健品公司属无证经营旅行社业务，不
仅涉及游客与旅行社的合同纠纷，更涉嫌
行政违法行为。在组织调解、要求该公司

协助游客退货退款的同时，启动“诉转案”程
序，对该公司作出没收违法所得及罚款
40000元的行政处罚，同时对直接责任人员
罚款5000元。

市民李先生和母亲通过一家旅行社报
名迪拜旅游团，两人团费共计16800元。他
投诉称，旅行过程中，导游优先为参与自费
项目的游客服务，在旅游最后一天15时之后
不再提供任何服务，其间地接导游在大巴车
上持续推销产品。

天津市文化市场行政执法总队工作人
员调查后发现旅行社存在服务缺失，最后一
天下午无任何安排，且导游推销行为影响正
常服务体验。最终，旅行社同意给李先生和
其母每人300元补偿。

执法人员称，新《办法》实施后，上述案

件的处理将更加专业化，即便在调解过程中
责任方同意退款，也无法替代行政处罚。而
且游客在旅行途中即可投诉，主管部门将在
2个工作日内告知是否受理。

记者从天津市文化和旅游局获悉，2025
年全市共受理旅游投诉1033件，其中旅行社
投诉984件，星级饭店投诉49件，为游客挽回
经济损失123万元。今年以来，已收到旅游
投诉214件。

随着新《办法》的实施，天津市文化和旅
游局为游客梳理了标准化的旅游维权流程，
分为三个阶段：出游前务必签好正规合同，并
保留好口头宣传记录，特别是直播间等渠道
的承诺；发生纠纷时要及时取证，投诉后主管
部门将在2个工作日内决定是否受理；若调
解失败，因新《办法》规定的“调罚分离”机制，
游客可关注主管部门是否对被投诉企业的违
法行为作出行政处罚，并以此作为后续司法
诉讼的有力证据，实现司法兜底维权。

总之，新《办法》不仅为游客提供了更便
捷的维权通道，也为旅游市场的净化提供了
制度利剑。对于游客而言，最好的维权是事
前防范，最有力的武器是事后留证。

《旅游投诉处理办法》3月15日起正式施行

有理有据 游遍天下

帮您练就一双“慧眼”明白消费清晰维权

■记者 房志勇

国家市场监督管理总局颁布新版《市

场监督管理投诉举报处理办法》（以下简

称《办法》），细化管辖分工、规范受理流

程。新规聚焦网购维权痛点，压实平台责

任，畅通维权渠道，让消费争议解决更透

明、更高效。同时，《办法》鼓励经营者设

立消费维权服务站、消费维权绿色通道，

落实首问负责、先行赔付、在线争议解决

等机制，从源头化解消费纠纷。

网购遇质量问题平台“踢皮球”、商家
失联找不到人……今后遇到这些消费纠
纷，市民维权将更有章法。

东丽区华明镇王先生春节前通过短视
频平台购买了一个南美对虾礼盒，收货后
发现有问题，商家注册地址在辽宁省，对方
同意退货但拒绝赔偿；西青区津门湖社区
张先生在电商平台买了一个知名品牌智能
马桶圈，发现是假冒产品，要求退货时商户
失联、无法找到地址；河西区友谊路曲女士
通过二手平台购买新书，收到的是影印本，

卖家承认非正版，但拒绝曲女士“补发正版”
的要求，该卖家住址位于上海浦东。

以上是近期天津日报热线23602777接
到的市民投诉，在网络购物过程中，消费者
往往因为找不到卖家而投诉无门，本市的市
场监管部门对于外省市的商家企业，因属地
管辖原则，通常难以直接介入。网络购物，
维权不轻松。

天津大学法学院教授俞风雷根据《办
法》，为上述投诉者指明了投诉主管机关。
东丽区王先生可以向辽宁省市场监管部门

投诉，而西青区张先生则可以向“马桶圈商
户”所入驻的平台经营者住所地县级市场监
管部门投诉，由该平台属地监管部门兜底处
理。同时，两位消费者也可以通过12315平
台热线依法维权。而曲女士由于是在二手平
台上购买的商品，协商解决或者通过民事诉
讼解决更有效。
此次出台的《办法》规定了7类情形不予

受理，比如投诉事项不属于市监部门职责的，
同一争议已被法院等机构受理的，维权超三
年时效的，等等。俞风雷说，这样规定既保障
合法维权，也防范恶意投诉、滥用维权资源。
市监部门同时提醒市民，维权时需提前

准备完整证据，避免流程受阻：保留订单截
图、聊天记录、商品瑕疵照片/视频、支付凭证
等关键材料；实名提交投诉，提供真实身份信
息与联系方式；优先通过12315平台、热线提
交，信息更全、处理更快。

■记者 韩爱青 赵煜 文/摄

“津门老字号”不仅是金字招牌，更是

一份沉甸甸的历史与文化积淀。想要辨

别真伪，最权威的途径是登录天津市商务

局官方网站，在站内搜索“津门老字号”关

键词，即可查询到官方公示的全部名录。

在河北区意式风情区及其周边，不少
餐饮企业都挂着“津门老字号”的匾额，有
的甚至打出“CCTV央视上榜品牌”旗号。
到底哪个是真，哪个是假？面对眼花缭乱
的“金字招牌”，消费者如何擦亮双眼，辨
别真伪。
“河北区民主道、胜利路上有一些挂

着‘津门老字号’牌子的饭店，但我在网上
查不到相关认证信息。一些外地游客冲
着津门老字号名头去消费，容易有不好的
体验，我怕影响天津形象。”市民李先生将

自己的担忧通过天津日报热线23602777
反映给记者。
根据李先生提供的线索，记者实地走

访了意式风情区及其周边。该区域餐饮
企业林立，游客络绎不绝。走访中，记者
发现位于平安街及民主道与胜利路交口

的两家餐饮企业——天津市河北区德来川
鲁餐饮饭庄和天津市津沽川鲁餐饮管理有
限公司，在其川鲁饭庄门店牌匾上，均标注
“津门老字号”字样。

河北区市场监督管理局光复道市场监
管所执法人员首先通过天津市商务局官网

公示的津门老字号名录比对核实，确认上述
两家川鲁饭庄均不在官方认定范围之内。针
对“CCTV央视上榜品牌”的宣传内容，执法
人员要求德来川鲁餐饮饭庄提供相关证明材
料，对方无法出示。
依据调查结果，监管部门认定两家餐

饮企业的行为已构成虚假宣传，当场责令
其立即拆除牌匾中涉及虚假宣传的内
容。两家企业负责人表示配合，并落实整
改措施。
记者近日回访发现，两家餐饮企业门前

牌匾上的“津门老字号”和“CCTV央视上榜
品牌”字样已彻底清除。
从天津市商务局获悉，目前天津市共有

213 个津门老字号，其中中华老字号达 72
个。根据《天津市津门老字号认定管理办
法》，认定标准极为严格，品牌创立时间需在
40年（含）以上，企业需在天津依法设立，主
营业务连续经营30年（含）以上，且需具有鲜
明的天津地域文化特征和广泛的社会认同。
认定流程须经过企业申报、区级初审、专家评
审、社会公示等多道关卡。津门老字号拥有
统一的官方标识，仅限被认定的企业使用，用
于产品包装、广告宣传等，绝非可以随意悬挂
的商业噱头。

■记者 黄萱

正规原切牛肉执行GB2707国家标准，

在加工工艺方面，强调原切肉必须是仅经

过物理分割过程，另外必须配有蓝色动物

检疫合格标志，配料表只有牛肉且无任何

添加剂，甚至不能有水。而SB/T10482是

名为《预制肉类食品质量安全要求》的行业

标准，通常是调理肉制品（如调理羊肉卷、

肥牛片/卷）常用的执行标准之一。

市民陈先生高价从超市购买的“原切

肥牛”口感怪异，投诉后超市提供的检验
报告上无公章。牛肉好坏谁说了算？检
验报告怎样才算看懂？

陈先生2026年 2月14日下午在物美
超市中北店选购牛肉，一共买了三盒标有
“谷饲原切牛肉”的肥牛卷。回家煮后感
觉口感很差，还有股臭味，陈先生立刻将
肉捞出封存，并将剩余的两盒未拆封牛肉
冷藏。

事后，陈先生找到超市，索要该批次
肉品的品质检验合格证，并将超市提供的
“合格证”拿给记者看。记者发现那是一

张无公章也无签字的检验报告，上面显示执
行标准为SB/T10482，与产品信息表上写着
的GB2707标准不一致。而后，记者找到了
西青区市场监管局，相关工作人员介绍，
GB2707为原切肉的国家标准，而SB/T10482
则为调理肉的标准。

西青区市场监管局工作人员前往超市，
将陈先生购买的同批次肥牛片进行冷冻封
存，并向生产厂家所在地河北省定州市市场
监管部门发送了协助调查函。几日后，定州
市发来复函，说明被投诉的产品原材料只有
牛肉，依据GB2707进行生产并标注。由于

出厂时工作人员疏忽，将出厂检验报告中检
验结论表述为SB/T10482。
天津科技大学食品科学与工程学院研究

员、博士生导师王稳航在接受采访时表示，该
投诉中出现的GB2707以及SB/T10482是两
种完全不同的标准，一为原切肉，另一为调理
肉。原切肉本质为分割肉，制作过程中严禁
添加任何外源性物质（包括水、卡拉胶等添加
剂）。GB2707是消费者如何判断产品是否为
原切的重要途径，这类产品必须具备动物检
疫机构核发的蓝色椭圆形动物产品检疫合格
标以及相应的屠宰资质。如果产品包装标注
GB2707，却拿不出动检标和屠宰资质，反而
拿出执行调理肉标准的出厂检验报告，这就
属于标准与产品资质严重不匹配，存在偷换
概念的嫌疑。消费者完全可以根据商品标注
和检验报告不一样这一疑点，进一步向市场
监管部门投诉，也可以通过司法程序维权。

■记者 韩爱青 赵煜 文/摄

购买国产化妆品，可登录国家药监局官网或使用“化妆品

监管”App，输入产品名称查询备案信息；购买进口化妆品，则

需确认产品包装上是否贴有规范的中文标签，标签上是否标

明原产国、进口商及备案文号等信息。

“机场免税渠道货”“临期特价清仓”“国际大牌骨折价”，
诱惑大不大？吸引力强不强？市民李女士禁不住诱惑网购了
大牌化妆品，结果发现质地、包装与专柜正品相去甚远。她向
市场监管部门投诉后，竟牵出一个藏身于北辰区写字楼内的
售假窝点。

家住河西区的李女士通过微信，从一卖家手中购买海蓝
之谜、赫莲娜等品牌化妆品。卖家保证全是正品，李女士在官
网上验证，认为可能买到了假货，于是向河西区市场监督管理
局进行投诉。

根据李女士提供的快递单号，执法人员发现这批化妆品的
发货地为北辰区的一家快递网点。两区执法人员启动联合调
查，从快递站点调取监控录像，找到了负责揽收该包裹的快递
员。据快递员回忆，这批货的寄件人是一名邵姓男子，地址位于
北辰区一家写字楼内。快递员称，该男子经常寄送大量包裹。

掌握线索后，两区执法人员对邵某的办公地点进行突击
检查。这是一个套间，外间摆满各式酒水，看起来像是一家烟
酒店，但里间房门紧锁。执法人员在沙发上发现一串钥匙。
尝试后里间房门被打开，不足20平方米的房间内，赫莲娜、海
蓝之谜、香奈儿、圣罗兰、雅诗兰黛、迪奥、兰蔻等17个国际一
线品牌的化妆品堆满了货架和地面，数量之多令人咋舌。

检查期间，该场所负责人邵某返回现场，执法人员要求其
出示化妆品进货单据。面对突然而至的执法人员，邵某交代，
几个月前在一个烟酒批发群里认识了“上家”，对方推荐“利润
很大”的高仿化妆品生意。邵某利用自己和妻子以及员工的
共5个微信号在朋友圈发布广告，声称特殊渠道拿到临期正
品，层层发展下家，将假冒化妆品销往各地。

经执法人员现场清点，该窝点共存有各类化妆品129种，
涉及17个知名品牌，共计1224件。以专柜价格3600元的“海
蓝之谜”经典面霜为例，邵某对外售价800元左右，而其实际
进价不足400元，利润空间巨大。

鉴于该案涉及多个国际品牌的知识产权侵权，涉案货值
较大，已涉嫌刑事犯罪。北辰区市场监管局联系公安北辰分
局到场开展联合执法行动，对该售假窝点进行彻底捣毁。经
初步调查，该案已确认的销售金额超过19万元。

北辰区市场监督管理局相关负责人介绍，“国际大牌”
的官方正品有着严格的授权体系和销售渠道，从海外采购
到国内报关，再到上架销售，每一道环节均有据可查，产品
包装上必须有规范的中文标签，注明原产国、进口商、备案
文号等信息。

■记者 高立红

农村大集越来越火爆。相比城市商超，消费者对农村

大集的新鲜感有余，而维权常识不足。在农村大集上遇到

消费者权益问题该怎么维权？其实，津郊大集运营日益规

范化，大多数有固定的运营方和相对固定的摊位，有相关监

管部门，消费者完全可以通过大集所属地的市场监管部门

进行维权。

闻名京津冀的武清区泗村店镇太子务大集，只在每年腊
月二十五开办一次，而农历马年前的这次大集，上演了一次消
费者等待一年的维权事件。

反映人刘先生是武清区东马圈镇东马圈村人，与妻子在
太子务大集上卖馅饼。“去年，有人在大集上买了肉，我发现那
些肉有问题。按照他们的指点，我找到问题摊位，发现摊主的
两个摊位上，挂着驴肉招牌卖马肉，挂着牛肉招牌卖猪肉。”

今年2月12日又是太子务大集，刘先生的弟弟和邻村尤
先生在问题摊位买了共500多元的牛肉，刘先生判断这两份
“牛肉”都是猪肉。当天，他陪二人去讨说法，与摊主发生争执
并报警，警方迅速赶到，对问题肉品和相关人员进行了控制。

刘先生提供的照片显示，摊位上有醒目的“驴肉”“牛肉”
招牌，“驴肉”摊位，几条带着驴蹄的腿挂在前面。泗村镇政府
第一时间召集联席会，南蔡村镇市场监管所对涉案肉品启动
取样鉴定工作。3月10日，结果显示，样品中有马肉、猪肉成
分。经查，涉案摊主来自蓟州区，多年在太子务大集出摊，鉴
定结果面前，涉案摊主改口，说自己卖的就是马肉和猪肉。此
案仍在查处中。

太子务大集比较特别，一年仅开一次，大集结束摊主各自
散去。消费者在大集上买了东西，如果发现权益受到侵害，维
权相对困难。泗村店镇政府和区市场监管部门表示，将加强
监管，并进一步研究部署，以期为太子务大集形成长效机制，
保障消费者合法权益。
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