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池州市市场监督管理局       
池州市消费者权益保护委员会 

（市消保委秘书处编印）             　    2019年8月12日
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【受理投诉情况】

一、2019年7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

2019年7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484件。日平均受理量21件，办结470件，办结率达97%。

（一）投诉的基本情况

1.受理投诉、举报、咨询基本情况

7月份，受理消费者投诉202件，占受理总量的41.7%，其中商品类投诉105件，服务类投诉97件；受理消费者举报25件，占受理总量的5.2%，商品类举报18件，服务类举报7件；受理消费者咨询244件，占受理总量的50.4%，其中商品类咨询39件，服务类咨询205件；受理其他类13件，占受理总量的2.7%。（见图一）
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2.根据受理类别划分投诉、举报、咨询情况
（1）受理商品类投诉分析：7月份，全市受理商品类投诉105件，其中食品类27件，服装鞋帽类13件，交通工具类12件，家用电器类9件，家居用品类7件，装修建材类6件，烟、酒和饮料类5件，儿童用品类5件，通讯产品类5件，首饰类3件，化妆品类1件，计算机产品类1件，房屋类1件，文化运动用品类1件，其他商品类9件。(见图二)
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（2）受理服务类投诉分析：全市受理服务类投诉97件，其中销售服务31件，教育、培训服务5件，制作、保养和修理服务5件，餐饮和住宿服务4件，电信服务4件，美容、美发、洗浴服务4件，房屋装修服务4件，专业技术服务4件，物业服务3件，旅游服务2件，文化、娱乐、体育服务2件，租赁服务1件，交通运输服务1件，公用事业服务1件，金融服务1件，其他服务25件。（见图三）
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（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。7月份，食品类投诉27件，比上月增加18件。主要问题虚假宣传、误导消费12件；食品标识不规范6件；酸奶等食品里有异物、变质5件；销售的猪肉有异味和非洲猪肉2件；食品厂家没有生产资质及销售坏鸭蛋不给退款等。

2.服装鞋帽类商品投诉大幅上升。7月份，服装鞋帽类投诉13件，与上月相比，增加了6件。主要问题是鞋子脱胶、断裂、落皮5件；裤子褪色、起球2件；出售冒牌鞋子及衣服2件；虚假宣传、误导消费2件；购买的太阳帽影响行驶等。

3.交通工具类商品投诉稍有下降。7月份，交通工具类投诉12件，与上月相比，减少了3件。主要问题是方向盘轮子发泡及摆动2件；电动车电瓶发鼓、电动车充电起火和行驶中突然停车且报警3件；商家把旧车充新车出售、变速箱漏油、排气管断裂、发动机活塞碎裂、减震器漏油、更换的玻璃有斑点及欺骗消费等7件。

（三）有关服务领域锁定式量化分析

1.销售服务类投诉量首居第一。7月份，销售服务类投诉31件，与上月相比，增加了17件。主要问题是充值卡无法消费11件；欺骗消费、强制消费5件；办理的优惠卡未按承诺优惠2件；不及时安装空调、电视机没有模拟电视功能、商家退货收取手续费、强制收取VIP服务费、冰箱保鲜室内胆开裂、未兑现承诺的服务、交了定金不按时送货、超市电梯刮坏裤子、超市殴打消费者、衣服不适商家不退货、不及时退还押金等13件。

2.教育、培训服务类投诉量有所上升。7月份，教育、培训服务投诉5件，与上月相比，增加了5件。主要问题是在家长不知情况下报舞蹈班、瑜伽老师上课不专业、听不懂辅导老师上课和对教学质量不满意等要求退学费、违法的辅导机构。

7月份共受理消费者咨询244件，商品类咨询39件，其中食品类7件，家用电器类5件，服装鞋帽类3件，烟、酒和饮料2件，家居用品类2件，儿童用品类2件，计算机产品类2件，通讯产品类2件，药品类1件，房屋类1件，装修建材数1件，宠物及宠物用品类1件，首饰类1件，交通工具类1件，其他商品类8件。服务类咨询205件，其中销售服务类17件，交通运输服务类4件，物业服务类3件，餐饮和住宿服务类2件，卫生保健、社会福利类2件，教育、培训服务类2件，文化、娱乐、体育服务类2件，制作、保养和修理服务类2件，邮政服务类2件，旅游服务类1件，房屋装修服务类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164件。

二、2019年7月池州市各级消保委受理消费者投诉基本情况
2019年7月份，全市各级消保委共受理消费者投诉70件，解决69件，为消费者挽回经济损失46499.9元，加倍赔偿2件，加倍赔偿金额1940元，接待来访和咨询247人次。

（一）投诉基本情况

1.根据投诉性质划分：

质量问题34件，占48.6%；其他问题14件，占20%；售后服务8件，占11.4%；安全问题1件，占1.43%；虚假宣传3件，占4.29%；价格问题6件，占8.57%；合同问题4件，占5.71%。(见图四)
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2.根据投诉类别划分：

家用电子电器类9件，占12.87%；食品类10件，占14.3%；服装鞋帽类8件，占11.43%；日用商品类12件，占17.1%；交通工具类3件，占4.29%；房屋及建材类2件，占2.86%；医药及医疗用品类2件，占2.86%；旅游服务类4件，占5.72%；文化、娱乐、体育服务类4件，占5.72%；生活、社会服务类11件，占15.7%；售后服务类2件，占2.86% ；其他商品和服务类3件，占4.29%。(见图五)
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（二）投诉热点分析
1.质量问题投诉仍位居第一。7月份，全市消保委共受理质量问题投诉34件，占比占比近五成，天气渐渐炎热导致饭菜有异味、商品的质量和价格问题投诉以及餐饮类的卫生及质量问题投诉等。如石台县某消费者在某饭店就餐时发现米饭已有异味，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.日用商品类和食品类投诉居高不下。7月份，共受理日用商品类投诉12件、食品类投诉10件，分别占投诉总量的17.1%、14.3%。消费者反映的主要问题有：各类日用商品质量问题及售后服务不到位、不及时，食品中存有异物、食品发生霉变等可能存在的质量问题引起腹痛等情况。如石台县某女士在一超市内购买的儿童小雪糕，结果发现小雪糕外包装全是黑色发霉的情况，经过石台县消保委调解，最终商家同意退货，并给予100元的赔偿。

3.暑期教育培训类投诉渐多。本月正值署假期间，各类针对儿童兴趣培养和课业辅导的培训机构基本都开设课程，新增教育培训类投诉较多，主要反映的是无证办学、培训机构单方面更换老师、改变授课地点、不能保证教学质量以及退款难等问题。

【典型维权案例】

            1.入住酒店被虫咬维权案
案例简介：韩女士投诉称2019年6月26日晚6点入住某酒店，晚上睡觉的时候，其女儿被床上的虫子咬了，当晚就与酒店协商处理，却没有人负责，其后投诉人自行带女儿去医院就诊，并重新更换了一家酒店，现请求酒店方退还房费、支付另外一家酒店的房费，并向自己道歉。接诉后，贵池区消保委工作人员立即前往被投诉的某酒店核实了解情况。经了解，该酒店负责人称情况属实，但是房间每天都有专人清扫，可能是梅雨季节潮气比较重造成。所幸消费者并无大碍。后经调解，该酒店负责人同意退还房费、支付另外一家酒店房费，并向消费者赔礼道歉。消费者表示满意。

评析：根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第十八条经营者应当保证其提供的商品或者服务符合保障人身、财产安全的要求。对可能危及人身、财产安全的商品和服务，应当向消费者作出真实的说明和明确的警示，并说明和标明正确使用商品或者接受服务的方法以及防止危害发生的方法。宾馆、商场、餐馆、银行、机场、车站、港口、影剧院等经营场所的经营者，应当对消费者尽到安全保障义务。本案中，该酒店提供的服务明显不符合《消法》规定要求，所以消费者诉求合理合法。

2.“小雪糕”包装发霉维权案
案例简介:7月30日，某女士拎着一盒儿童常食用的小雪糕来到石台县消保委，称其早上在某超市购买的某品牌小雪糕，打开一看许多小雪糕外包装都发霉了，要是小朋友吃坏了肚子如何是好，为防止超市继续销售该产品，请求消保委助其维权。经石台县消保委工作人员现场查看，发现多个小雪糕外包装均有异物，确实有发霉的现象，但该产品仍在保质期内。随后，工作人员联系了该超市负责人，负责人称以前没有出现过类似情况，应该是某一盒小雪糕没包装好，超市工作人员在查验时疏忽，未发现有液体漏出，导致其他小雪糕外包装发霉。经调解，该超市负责人表示，立即查验超市内的所有同类产品，坚决杜绝此类事件再次发生，愿意为消费者退货并赔偿100元，消费者表示满意。

评析：本案是一起因产品质量问题引发的消费纠纷，根据《消法》第七条“消费者在购买、使用商品和接受服务时享有人身、财产安全不受损害的权利。消费者有权要求经营者提供的商品和服务，符合保障人身、财产安全的要求。”第十一条“消费者因购买、使用商品或者接受服务受到人身、财产损害的，享有依法获得赔偿的权利。”本案中由于超市管理不当，未及时发现产品异常，导致消费者购买到发霉食品。经教育，该超市经营者也认识到自己的错误，表示今后一定认真对货物进行定期查验，并给予消费者适当的补偿。

【工作动态】

◆市市场监管局、市消保委赴淮南、阜阳考察学习放心消费创建工作

7月11日-12日，市市场监管局党组成员、副局长杨清理带领市局12315投诉举报处置指挥中心主任刘正刚、市消保委秘书长王晓震及各县区局分管副局长、消保科科长、消保委秘书长，赴淮南、阜阳考察学习放心消费创建工作先进经验。
根据行程安排，考察团一行分别与淮南市市场监管局、阜阳市市场监管局进行了座谈交流，听取了淮南、阜阳两地开展放心消费的具体做法与工作成效，现场观摩了阜阳市百货大楼、香港财富广场和颍上县颍阳美食城、八里河风景区等 “放心消费”示范点，与部分经营者和消费者进行了交谈。期间，杨清理副局长就我市开展“放心消费”创建工作存在的难点重点、关键环节与淮南、阜阳市场监管局领导进行了充分沟通和交流。

返程期间，杨清理召开考察团成员会议，听取相关意见和建议。杨清理指出，淮南、阜阳两地放心消费创建工作措施得力，成效明显，各县、区要善借“他山之石”，把两地的宝贵经验运用到工作中去，做到学有所用。要加强研究，积极与当地政府对接，努力推动将创建工作上升为政府战略，加强行业协作，动员企业经营户全程参与放心消费创建，将创建工作推向更高层面。要把握时间节点，按照时序进度完成下半年放心消费创建工作目标任务。
◆市消保委开展“党建＋放心消费”主题宣传月活动

为倡导企业经营者树立诚信经营意识，进一步推进全市放心消费创建工作，市消保委、市个民协会于2019年7月18日至19日组织专家赴各县区开展“党建＋放心消费”主题巡回宣讲活动。
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          图为东至县“党建+放心消费”主题宣讲活动现场
宣讲会上，市委党校王朋兵教授从党和政府关于非公有制经济及非公有制人士的基本方针、诚信经营是企业的一项社会责任和核心价值实践、自觉做诚信经营的践行者三个方面讲述了如何做好一名诚信经营者。省消保委张路明主任则以“放心消费，信用护航”为话题，从放心消费创建的背景意义、创建的基本情况、创建的制度、创建的核心内容及对创建的未来展望这五个方面讲述了放心消费创建的相关知识。参加宣讲会的企业经营户纷纷表示，两位专家的报告内容丰富，指导性强，在今后的经营中会自觉践行社会主义核心价值观，做诚信经营者，以实际行动积极参与放心消费创建。各县、区放心消费示范单位、创建经营户、个协会员共计600余人参加宣讲会，现场发放宣传资料1200余份。

市消保委秘书长王晓震说到，举办“党建＋放心消费”主题巡回宣讲培训会是落实“党建+放心消费”主题宣传月活动的有力措施，旨在培养经营者的诚信经营意识，倡导经营者自觉完善诚信经营行为、依法诚信经营，不断营造安全放心的消费环境，提升消费者的满意度。自今年7月份以来，为贯彻落实市委办公室、市政府办公室联合印发的《完善促进消费体制机制进一步激发居民消费潜力实施方案任务清单》文件精神，推进我市放心消费创建工作，市消保委、市个民协会在全市范围内联合开展“党建+放心消费”主题宣传月活动。

◆市市场监管局领导带队督查夏季食品安全

8月1日，市市场监管局党组书记、局长曹先林，党组成员、副局长黄锋平、徐健分别带领执法人员赴青阳县、东至县、园区，督查夏季食品安全监管工作开展情况。

检查组人员深入当地食品生产经营单位，一边现场检查各单位的食品安全管理情况，要求各单位强化食品安全意识，落实主体责任，保障食品安全。一边详细了解各地夏季食品安全监管工作部署情况。检查组指出，各级市场监管部门一要提高政治站位，从维护群众身体健康和社会稳定的高度，切实履行监管职责，排查风险隐患，防控食品安全风险。二要按照“双随机、一公开”要求，加强蛋糕生产经营单位、集体聚餐、农村聚餐、卤菜店等重点单位和蛋糕、卤菜、凉菜等重点产品的监管，对存在违法行为的单位要依法查处。三要加强宣传，曝光企业的违法行为，形成震慑作用，促进行业自律，倡导消费者安全、健康消费，营造良好的食品安全环境。

【消费警示】

暑期消费警示

现在正值暑期，各类与青少年学生相关的消费高峰已至。池州市消保委提醒消费者要理性消费，增强安全防范意识。

一、参团旅游需警惕“低价”陷阱

参团旅游是不少家长暑期带孩子外出游玩的选择,由此也带来较多的消费纠纷。消费者应选择证照齐全、规模较大、信誉较好的旅行社参团，与旅行社明确约定吃、住、行、旅、购、旅游意外保险等相关内容。对于免费旅游要保持警惕，“天上不会掉馅饼”。同时消费者应签订由旅游行业主管部门监制的旅游合同，合同中应明确资费项目、住宿标准、餐饮标准等，并索要缴费发票，以免因不仔细审查合同条款或不正规合同而带来损失。要谨慎选择高空、高速、水上、潜水等高风险游玩项目，旅行途中保管好个人财财物、证照等。

二、暑期“充电”谨慎选择培训班

暑假期间是各类学习培训班的消费旺季,由此也衍生出一些消费纠纷，部分培训机构无固定培训地点、无办学资质；教学质量与承诺不符，存在虚假宣传；培训机构拒绝退款、拖延退款或要求消费者承担高额违约金；开课后未经消费者同意随意更改课时、合并班级甚至取消课程等问题。家长在报名前，一定要实地查看培训机构的办学环境、师资力量、课程安排等情况，了解相关收费政策，交费后妥善保存相关票据。

三、办理游泳卡当心“跑路”陷阱

游泳馆是暑期市民纳凉休闲的好去处，消费者在选择游泳池、游泳馆时要注意查看游泳馆《卫生许可证》和《营业执照》。场馆内的各项救生设施是否齐全，购买泳具时要查看厂名、厂址、产品合格证、中文标识等。为孩子报名参加游泳培训时，要清楚游泳教练是否具有教练员技术职称或教练等级证书，报名时须签订协议，明确各项权责。消费者办理预付式消费游泳卡时要了解商家与游泳场所的关系，切勿选择租赁场馆短期经营的商家，办卡一般选择短期，切不可为了享受优惠而盲目预存大额费用，要根据自身实际情况理性消费。

四、注意饮食安全

夏季天气炎热，食物容易腐败变质，是食物中毒的高发、频发时段。市消保委提醒消费者：外出就餐或网上订餐时，应注意店家有无《营业执照》、《食品经营许可证》，要到环境整洁、信誉度高的餐饮单位就餐，餐后应主动索取发票等就餐凭证。不在卫生条件差、无证摊店、路边摊点用餐。烤串、海鲜建议选择经加热熟透的烧烤食品和海鲜，不吃或少吃生海鲜。

消费者在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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图二：全市受理商品类投诉情况
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图四：全市受理投诉性质比例图
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图五：全市受理投诉类别比例图

家用电子
电器类
12.87%

交通工具类
4.29%

食品类
14.3%

医药及医疗用品类
2.86%

服装鞋
帽类
11.43%

售后服务类
2.86%

其他商品和服务类
4.29%

日用商品类
17.1%

房屋及建材类
2.86%

旅游服务类
5.72%

文化、娱乐、体育服务类
5.72%

生活、社会
服务类
15.7%



Sheet1

				图二：全市受理投诉类别比例图

		家用电子电器类		12.87

		交通工具类		4.29

		食品类		14.3

		医药及医疗用品类		2.86

		服装鞋帽类		11.43

		售后服务类		2.86

		其他商品和服务类		4.29

		日用商品类		17.1

		房屋及建材类		2.86

		旅游服务类		5.72

		文化、娱乐、体育服务类		5.72

		生活、社会服务类		15.7

				若要调整图表数据区域的大小，请拖拽区域的右下角。






_1234567892.xls
Sheet2

		





Sheet2

		31.96

		3.09

		4.12

		5.15

		1.04

		4.12

		2.06

		25.77

		1.04

		1.04

		2.06

		1.04

		5.15

		4.12

		4.12

		4.12



图三：全市受理服务类投诉情况
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图一：全市受理投诉类别比例图
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