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【受理投诉情况】

一、2019年5月池州市12315消费者投诉举报中心受理消费者投诉举报咨询基本情况

（一）投诉的基本情况
1.受理投诉、举报、咨询基本情况

2019年5月份，池州市12315消费者投诉举报中心受理消费者投诉、举报、咨询共计350件。日平均受理量14.6件，办结330件，办结率达94.29%。

5月份，受理消费者投诉142件，占受理总量的40.6%，其中商品类投诉79件，服务类投诉63件；受理消费者举报35件，占受理总量的10%，商品类举报25件，服务类举报10件；受理消费者咨询172件，占受理总量的49.1%，其中商品类咨询30件，服务类咨询142件；受理其他类1件，占受理总量的0.3%。(见图一)
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2. 根据受理类别划分投诉、咨询情况

5月份，全市受理商品类投诉79件，其中食品类17件，交通工具类14件，服装鞋帽类10件，家居用品类7件，装修建材类6件，烟、酒和饮料类5件，医疗机械类4件，通讯产品类4件,儿童用品类3件，保健品类1件，房屋类1件，卫生用品类1件，五金交电类1件，燃料类1件，其他商品类4件。(见图二)
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全市受理服务类投诉63件，其中销售服务22件，餐饮和住宿服务4件，互联网及相关服务4件，制作、保养和修理服务4件，美容、美发、洗涤服务3件，房屋装修服务3件，电信服务2件，文化、娱乐、体育服务2件，公用事业服务2件，专业技术服务2件，中介服务2件，旅游服务1件，物业服务1件，教育、培训服务1件，交通运输服务1件，其他服务9件。（见图三）
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全市受理消费者咨询172件，商品类咨询30件，其中食品类6件，服装鞋帽类6件，通讯产品类3件，交通工具类3件，家居用品类2件，房屋类2件，烟、酒和饮料类1件，家用电器类1件，装修建材类1件，首饰类1件，其他商品类4件。服务类咨询142件，其中销售服务类6件，邮政服务类3件，制作、保养和修理服务类2件，餐饮和住宿服务类1件，物业服务类1件，教育、培训服务类1件，租赁服务类1件，公用事业服务类1件，专业技术服务类1件，其他服务类125件。

（二）重点消费领域锁定式量化分析

1.食品类商品投诉首居第一。5月份，食品类投诉17件，比上月增加4件。主要问题是虚假宣传、误导消费，出售变质、过期食品，价格欺诈等。
2.交通工具类商品投诉大幅上涨。5月份，交通工具类14件，与上月相比，增加了9件。主要问题为汽车发动故障（2件）；车子过轻，多次维修不好（2件）；倒车影像设备故障、变速箱及发动机问题（4件）；电动车自燃及三包内不维修（2件）；订购车型与实际车型不符、车辆上牌发现故障、2019版车型是2017年生产及欺骗消费等（4件）。
3.服装鞋帽类商品投诉与上月持平。5月份，服装鞋帽类10件。主要问题是鞋底断裂、质量差，衣服起球、有破损、衣缝开裂及扣子脱落，虚假宣传、误导消费，商家退货不退款等。 
（三）有关服务领域锁定式量化分析

1.销售服务类投诉位居榜首。5月份，销售服务类投诉22件，与上月相比，增加了4件。主要问题是充值卡不能消费（4件）；虚假宣传、误导消费（3件）；不退还订金和押金（4件）；退款金额有误差（2件）；开发商拒付违约金、协议纠纷、中介不履行广告职责、消费卡余额突然消失、商家中止合作不及时退款、商家不按时送货、商家私自更改提车地点、健身会所不办理停卡业务及预订车辆降价，商家拒退差价等（9件）。
2.餐饮和住宿服务类投诉量稍有下降。5月份，餐饮和住宿服务类投诉4件，与上月相比，减少了1件。主要问题是酒店趁“五一”期间哄抬房价，酒店强迫消费及粥铺食品变质等。
二、2019年5月池州市各级消保委受理消费者投诉基本情况
2019年5月份，全市各级消保委共受理消费者投诉73件，解决70件，1件正在调解中，为消费者挽回经济损失106941元，加倍赔偿3件，加倍赔偿金额1220元，接待来访和咨询311人次。

（一）投诉基本情况

1.根据投诉性质划分：

质量问题20件，占27.4%；售后服务8件，占11%；安全问题2件，占2.75%；虚假宣传9件，占12.3%；价格问题9件，占12.3%；假冒问题2件，占2.75%；合同问题10件，占13.7%；其他问题13件，占17.8%。(见图四)
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2.根据投诉类别划分：

食品类14件，占19.2%；日用商品类11件，占15.1%；家用电子电器类9件，占12.3%；服装鞋帽类7件，占9.6%；其他商品和服务类7件，占9.6%；交通工具类2件，占2.75%；房屋及建材类1件，占1.37%；首饰及文体用品类1件，占1.37%；邮政业服务类3件，占4.1%；电信服务类1件，占1.37%；医药及医疗用品类1件，占1.37%；旅游服务类4件，占5.43%；烟、酒和饮料类1件，占1.37%；生活、社会服务类10件，占13.7%；公共设施服务类1件，占1.37%。(见图五)
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（二）投诉热点分析
1.食品类投诉仍位居第一

食品类投诉位居第一，占比近两成，主要集中在天气渐热导致饭菜有异味、商品的质量和价格问题以及餐饮类卫生及质量问题的投诉等。如石台县某消费者在某饭店就餐时发现米饭有异味，要求维权。经石台县消保委调解，该饭店负责人对该消费者予以免单并表达歉意。

2.质量问题仍是投诉重点

5月份，质量问题投诉跃居榜首，全市消保委共受理质量问题投诉20件，占比27.4%。质量问题产生的主要原因为：一是原辅料不合格或是生产工艺的不稳定性，导致成品质量不过关；二是服务业从业人员的业务素质和服务态度欠佳，导致服务消费达不到消费者预期，产生消费纠纷。如消费者夏女士投诉，称其在青阳县某商店购买一包平板卫生纸，拆开后发现纸张有臭味，不能使用，找到商家要求换货，但商家不同意且态度很不好，消费者情绪激动，要求维权，经青阳县消保委调解后，商家诚恳道歉且妥善处理，最终解决矛盾纠纷。再如消费者胡某投诉反映其家中燃气管道安装不合理，燃气公司工作人员第一次上门服务后（收费150元）未达到要求，第二次上门时又要收费，消费者认为该公司收费不合理与工作人员产生矛盾，双方发生争论，消费者心绪难平遂投诉。

3.网络消费投诉渐多

近年来，网络消费逐步成为一种主要消费模式，消费者在享受网络消费带来的便捷的同时，网络消费的商品和服务中存在的各种问题也在逐步凸显，网络消费投诉也渐渐成为投诉热点，主要涉及网络卖家虚假夸大宣传、退货退款引起纠纷、货品运输过程中的损毁及节假日旅游中的网络订房退房等问题。如九华山风景区在节假日因游客多，交通管制，自驾车上不了山，坐旅游大巴不便，要求网络平台或酒店方予以退房造成的纠纷。

【典型维权案例】

一、开业集赞抽奖未兑现，消保委助力消费维权
2019年1月22日，石台县消保委连续接到消费者的投诉电话。据投诉人介绍，石台县小河镇新开了一家超市，该超市在开业期间发放了大量的“钜惠全镇”的活动单页。活动单页上标注“活动时间：2019年1月17日-1月27日；2019年1月17日-2019年1月19日一次性购物满59元，凭当日收银小票在活动现场抽取奖券一张，100%中奖，多买多抽；集赞有礼，1月13日-17日，凡朋友圈关注该超市开业活动宣传单页并转发集赞，可于当天到该超市服务台领取奖品一份，单个微信号限领一次。集满38个赞，奖18元该超市贵宾卡一张，集满48个赞，奖28元该超市贵宾卡一张；245ml旺仔牛奶礼盒，特价45元/提。”投诉人崔某称其在该超市一次性购买了1200元的商品，实际只抽取了一张奖券；投诉人章某等9人集满48个赞，有的只兑换到了18元的该超市贵宾卡，有的没有兑换到贵宾卡；投诉人彭某在该超市买了2提245ml的旺仔牛奶，实际付款100元。以上投诉人觉得自己的合法权益受到损害，无奈之下向石台县消保委投诉。接诉后，石台县消保委立即核实相关情况，经调查了解，此次纠纷的主要原因是该超市未充分考虑到因开业开展的活动导致现场顾客过多，不能很好的服务到每一位顾客。因该超市工作人员太忙，致使部分消费者的合法权益受到侵害。经调解，最终，该超市共赔偿投诉人2000元。
评析：这是一起典型的因开业活动宣传涉嫌欺诈的案件。《消法》第十六条“经营者向消费者提供商品或者服务，应当依照本法和其他有关法律、法规的规定履行义务。经营者和消费者有约定的，应当按照约定履行义务，但双方的约定不得违背法律、法规的规定。经营者向消费者提供商品或者服务，应当恪守社会公德，诚信经营，保障消费者的合法权益；不得设定不公平、不合理的交易条件，不得强制交易。”《消法》第五十五条“经营者提供商品或者服务有欺诈行为的，应当按照消费者的要求增加赔偿其受到的损失，增加赔偿的金额为消费者购买商品的价款或者接受服务的费用的三倍；增加赔偿的金额不足五百元的，为五百元。法律另有规定的，依照其规定。”虽然该超市开业期间因开展活动，现场繁忙，但是不排除该超市为了利用消费者的逐利心理，通过虚假宣传“消费后抽奖、集赞兑奖”等方式吸引消费者参与开业活动。以上投诉人的合法权益在该超市开业活动中确实受到侵害，所以该超市理应对消费者进行赔偿。
二、服装质量存瑕疵，退货商家需担责

2019年5月22日，消费者高先生在东至县某男装店购买了三件衣服（价格共计1952元），回家后发现其中一条裤子的中线不对称，影响穿着美感，高先生立即去商店要求退货，销售人员承认裤子的裁剪存在瑕疵，但是不答应高先生的退货请求，要求高先生在店内挑选其它商品代替并补差价。无奈之下，高先生向东至县消保委投诉，并出示了在店内购买衣服的销售清单及刷卡小票，要求退货。接到此投诉后，东至县消保委工作人员将衣服拍照取证，并与店内负责人取得联系，店家称衣服确实存在做工问题，对于高先生的退货要求他们不能答应，表示可以换货处理，消保委工作人员向其解释到：按照《消法》的相关规定经营者提供的商品不符合质量要求的，消费者是可以根据自身需要要求经营者履行退货、更换或修理义务，经营者对消费者提出的合理退款要求，拒不履行的，可以按照相关规定给予行政处罚。店铺负责人了解相关规定后推脱称该店是加盟店，店内货款要上交总店，需要总店打款，东至县消保委工作人员答应了对方的申请要求，并要求对方3日内退款。3日后，店家仍未打款，工作人员再次告知该店负责人拒不退款将要承担的相关法律责任及后果，经过几轮催促，商家最终退还了高先生购买裤子的全部金额679元。

评析：此案例中，商家存在拒绝履行三包义务的嫌疑，根据《消法》第二十四条“经营者提供的商品或服务不符合质量要求的，消费者可以按照国家规定、当事人约定退货，或者要求经营者履行更换、修理等义务。”本案中，该商家提供的商品明显不符合质量要求，所以消费者要求退货合理合法。

【工作动态】
◆市消保委参加全省消保委2019年工作会议

  5月20-21日，全省消保委2019年工作会议在合肥召开，会议总结了2018年度全省消费维权工作，部署安排了2019年工作任务，并就长三角消费维权一体化建设、放心消费示范单位认定工作和消费维权业务作了交流培训。市消保委主任、市人大常委会副主任汪方应，市消保委常务副主任、市市场监管局局长曹先林，市消保委秘书长王晓震及各县、区消保委秘书长参加了会议。
◆曹先林局长带队检查高中考期间食品安全监管工作

为确保高中考期间广大考生饮食安全，2019年5月29日，市局曹先林局长率领人员对贵池区、平天湖风景区高中考期间食品安全监管情况进行检查。曹先林一行现场检查了龙云国际大酒店、天水湾大酒店、池州市第六中学食堂的食品安全情况，重点检查了人员健康管理情况、食品原料采购贮存、餐具清洗消毒保洁、食品留样、食品加工过程等食品安全管理情况，详细了解高中考期间食品安全监管工作开展情况。
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图为曹先林一行现场检查池州市第六中学食堂食品安全情况

他指出，保证高中考师生食品安全是各学校、市场监管部门的重要职责，各学校、高中考接待单位要严格落实食品安全主体责任，切实加强食堂安全管理，及时消除食品安全隐患，加强对学生的食品安全知识宣传,引导学生合理饮食。各级市场监管部门在考试前要加强对接待单位、考点周边餐饮单位的监管指导，排查食品安全隐患，对存在重大食品安全隐患的单位，要取消接待资格，依法处理。考试期间要对接待单位落实重点监管，确保高中考期间的饮食安全。

◆市消保委开展消费教育进校园活动

6月5日上午，池州市消保委联合市市场监管局、市公安局、市地方金融监督管理局、市邮政管理局、市银行业协会、市电信公司、贵池区消保委等单位走进池州学院校园组织开展了消费教育进校园现场宣传咨询活动。活动以“信用让消费更放心”为主题，旨在引导青少年文明、健康、安全消费，提升青少年消费维权意识，帮助青少年树立科学、合理、健康的消费观念。活动现场共受理咨询320人次，发放《新消法》、食品药品安全、防欺诈反传销、防违法校园贷、防电信诈骗等宣传材料1000余份。

◆池州市召开放心消费创建工作推进会

6月11日下午，市市场监管局、市消保委组织召开了全市2019年放心消费创建工作推进会。会议解读了《池州市2019年放心消费创建工作计划》和《池州市开展放心消费创建进乡村活动实施方案》，并对2019年放心消费创建工作进行了全面部署。市市场监管局党组成员、副局长杨清理就下一步创建工作提出了三点意见：一是要加强组织领导，压实工作责任，将放心消费创建工作纳入政府考核目标管理，确保工作目标按时按质完成；二是要广泛开展宣传，通过宣传，扩大放心消费创建工作面，提升创建工作的知晓度和参与度。三是要加强工作统筹，充分发挥市场监管部门牵头职能，会同相关部门共同推进放心消费创建工作。

【消费警示】
※“六一”消费警示
池州市消保委提醒广大消费者，购买儿童用品或服务时应首重品质，理性安全消费。

一、买儿童食品认清“SC”标识。家长在为小朋友购买儿童食品时首先要查看有无“SC”标识(企业食品生产许可)；其次要查看外包装上是否标明商品名称、配料表、净含量、厂名、厂址、电话、生产日期、保质期等内容；第三要查看产品包装是否完整、密封。
二、选购童装留意“A类”标志。选购儿童服装时，舒适和安全应该是最重要的考虑因素，家长需做到“一闻二看三注意”。首先要闻服装是否有刺鼻气味。其次要看标签，是否有商标、厂名、厂址、面料等标注标示，查看是否有“A类”标志等字样。按照国家相关标准，根据甲醛含量、PH值、异味等指标，服装分为三个级别，A类是婴幼儿用品，B类是可直接接触皮肤用品，C类是非直接接触皮肤用品。此外，还要注意安全性和舒适度，要选择柔软性、透气性和吸湿性较好的面料;注意不要选择有细小装饰物的衣服，谨防孩子吞食。
三、购买儿童玩具认准“3C”标志。在选购玩具时，家长要充分考虑到安全因素，不要购买棱角过于锋利、易给孩子造成伤害的玩具。另外，还需仔细查看生产厂家名称、厂址、生产日期、检验合格证、安全警示语、主要材质或成分、使用年龄段等内容是否标注齐全。根据国家有关规定，儿童玩具(童车、电玩具、塑胶玩具、金属玩具等)必须经过3C强制性安全认证，并在产品上贴有3C标志，家长在选购时一定要认准看清。
四、带儿童游玩需注意安全。家长要根据孩子的身体状况选择合适的游乐设施，孩子在游乐场游玩的过程中，家长要做到全程监护，儿童应系好安全带等防护装置，听从工作人员指挥。家长应认真阅读游客须知和游乐设施的警示提示标志，帮助孩子规避风险，避免造成人身伤害。外出旅游，要注意人身、财产安全，要选择证照齐全的旅行社，并签订旅游合同，谨慎选择“低价游”和“零团费”项目。
最后，池州市消保委提醒家长和小朋友们，在购买儿童商品或接受服务时，一定要向商家索要并保存购物凭证和服务发票，一旦出现消费纠纷，应先与经营者协商解决，协商不成可拨打12315电话或到当地消保委组织进行投诉，依法维护自身合法权益。

※端午节消费警示
为了让全市人民度过一个安全祥和的端午佳节，池州市消保委提醒广大消费者在消费、外出旅游时注意以下几个方面：

一、正规渠道购买食品。消费者应通过正规渠道选购粽子、咸鸭蛋等节日食品，注意外包装标注的生产日期、保质期、生产者名称和地址、成分或配料表、食品添加剂、QS标识等是否齐全；查看真空包装是否漏气涨袋、有没有变质。慎重购买散装粽子或食品，不要贪图便宜在街边流动商贩处购买，不要购买无厂名、厂址、生产日期和保质期的食品，购买的食品也应按照说明保存并在保质期内食用。

二、网络促销须留心。消费者要注意选择正规的网购平台和信誉度高的网店经营者，不要被网上一些“低价”“优惠”“特惠”等促销广告迷惑。消费者收到物品时要注意查看，一旦发现问题商品特别是问题食品时，应停止食用、保存证据，及时联系网店经营者。

三、外出旅游注意安全。通过旅行社出游的消费者，一定要签订合同，约定双方的权利、义务及违约责任。选择自助游的旅客，要提前做好功课，合理规划出行线路，检查好车况，吃饭住宿时要选择正规场所。外出旅游时，注意人多拥挤，照看好老人小孩，保管好自己的财物并留意天气变化。

消费者在节日期间消费时要注意保存好消费凭证，一旦发生纠纷，应先与经营者协商解决，协商不成可拨打12315电话或到当地消保委组织进行投诉，依法维护自身合法权益。

	报：市委、市人大、市政府、市政协办公室，省市场监管局，省消保委

送：市消保委各委员单位

发：各县区市场监管局、消保委，市局机关各科室，直属园区分局
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