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本报讯（记者 毛雷君 通讯员
曹小琴）为促进和规范跨境电商行
业诚实守信、健康发展，切实保护消
费者合法权益，昨天，宁波保税区跨
境电商信用信息公示平台正式上线
发布。这是全国首个跨境电商信用
信息公示平台。

该平台做到了跨境电商主体信
息、经营信息、监管信息、服务信息、
奖惩信息、投诉举报信息的六大公开
透明，实现了对重点跨境电商的扶优
扶强和对违法违规跨境电商的跨部
门联合惩戒。该平台对历年来获批

跨境电商企业、跨境商品备案情况、
跨境交易金额、跨境交易单量、消费
者交易人数以及跨境电商的经营模
式、交易模式、交易种类、网站类型、
入驻平台、主营产品进行了全景展示
分析。对于跨境商品质量问题，市场
监管部门将通过线上“神秘买家”和
线下“随机抽检”的方式，开展跨境商
品评价性抽检，评价内容通过该平台
公示，供消费者参考。

下一阶段，该平台将在宁波保税
区管委会网站、宁波保税区“政企通”
网站和宁波“跨境购”网站同步上线。

宁波保税区于2013年底启动跨境
购业务试点，截至今年10月25日，已聚
集跨境电商试点企业568家，累计跨境
交易金额突破196亿元，跨境交易单量
超亿单，跨境进口规模位列全国第一，
消费者遍布全国各地，突破4332万人。

白皮书发布的信息显示，2014
年至2017年，宁波保税区市场监管
分局累计受理各类跨境电商投诉举
报773件，累计办结758件，办结率
为98.1%。从年度数据来看，保税区
跨境电商举报投诉量上升趋势明显，
尤其是每年的6月、11月和12月，这
和“618”“双11”“双12”这三个大促
节点有密不可分的关系。不过，总体
来看，跨境电商投诉举报率始终保持
在十万分之一左右，即每十万笔跨境
订单产生一件消费投诉举报。

在所有投诉举报案例中，商品类
投诉举报占89%。在具体商品品类
中，投诉举报的前五位为奶粉（牛

奶）、食品（除奶粉外）、尿不湿、保健
品和化妆品，其中奶粉占了商品总投
诉举报数的24.5%，产品主要来自德
国、英国和荷兰。

从年度数据分析来看，涉及食品
的投诉举报在2017年名列第一；涉
及奶粉、尿不湿和保健品的举报投诉
在2016年达到顶峰，2017年有了回
落，其中尿不湿的下降趋势特别明
显。

从投诉举报的性质来看，前四位
分别是广告、质量、售后和价格。近
年来有关广告的投诉举报迅速增长，
2017年占到全年总数的71.7%。主
要问题有涉嫌虚假宣传、使用最高级
用语等。

值得关注的是，这四年里，职业举
报人投诉从无到有，呈现明显上升趋
势，2017年占到总量的70.2%。主要
针对的是食品标签、广告用语和某些
保健品中包含药品成分问题。

数据 奶粉、食品、尿不湿等投诉较多

我市首份跨境购白皮书出炉

网购“洋货”哪些问题较多？
奶粉占了商品投诉举报总量近四分之一

双11购物狂欢节越来越近了，很多海淘爱好者都想趁机多淘些“洋货”。跨境购规模
全国领先的宁波保税区，昨天发布了《宁波保税区跨境电商投诉举报分析白皮书》（以下简
称“白皮书”），这是我市出炉的首份有关跨境购消费投诉的白皮书，它对近年来的跨境购电
商投诉举报情况作了具体分析，并且给出了对策和建议。

白皮书指出，在跨境贸易电子商
务交易中，消费者对于商品的了解主
要是经营者提供的网页图文介绍等，
对于商品来源、质量和价格难以判断，
也无法依靠自身的知识储备，造成了
跨境购贸易中信息的极大不对称。此
外，由于网络交易数据均为电子化信
息，经营者可以通过技术手段修改和
删除数据，使得消费者往往处于被动
地位，在后期维权中处于劣势地位。

跨境电商主体也存在法律关系
混乱等情况，主要表现在注册主体和
网站实际运营主体分离、注册主体与
仓储物流主体分离等。跨境电商模
式存在多种混合经营模式，涉及境内

外多个经营主体，如果不对各类经营
模式法律关系予以定性，一旦发生消
费纠纷，法律责任将难以厘清。

有些跨境电商行为不规范，在开
展网络促销活动期间问题尤其突出，
单方面的霸王条款、价格虚高、刷单
炒信、7天无理由退货执行不到位等
问题经常出现。由于跨境商品质量
标准与现行的国家标准不相适应，极
容易导致举报投诉，比如未贴中文标
识、部分跨境食品中包含保健品或者
药品成分、婴幼儿奶粉中部分含量超
标或者未达标等。而跨境购涉及众
多部门和环节，商品质量难以有效监
管，出现问题也难以有效界定。

分析 跨境购消费维权，难在哪里？

针对上述这些问题，白皮书也给
出了建议和对策。比如要加快和推
进培育本土跨境电商企业，树立品牌
效应，形成产业集聚规模。同时要加
强企业的品牌意识，提高国际竞争

力，提升跨境电商的知名度和美誉
度。有关部门进一步加强跨境购网
络市场监管，也将促进产业持续向好
发展。

记者 毛雷君 通讯员 曹小琴

对策 推进品牌建设，加强政府监管
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