[image: image1]
2019年第4期

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9月10日


目  录

【受理投诉情况】
●2019年8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8月池州市各级消保委受理消费投诉基本情况
【典型维权案例】
●试戴手镯无法取下维权案

【工作动态】

●池州市开展放心消费创建工作督查调研

●市市场监管局开展中小学校园周边经营环境检查
【消费警示】
●中秋、国庆消费警示

【受理投诉情况】

一、2019年8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8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553件。日平均受理量25件，办结537件，办结率达97%。

（一）投诉基本情况
1.根据投诉、举报、咨询种类划分：

8月份，受理消费者投诉205件，占受理总量的37.1%，其中商品类投诉100件，服务类投诉105件；受理消费者举报42件，占受理总量的7.6%，商品类举报30件，服务类举报12件；受理消费者咨询286件，占受理总量的51.7%，其中商品类咨询70件，服务类咨询216件；受理其他类20件，占受理总量的3.6%。（见图一）
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2.根据商品类投诉性质划分：

8月份，全市受理商品类投诉100件，其中食品类29件，家用电器类13件，服装鞋帽类8件，家居用品类6件，交通工具类6件，通讯产品类4件，装修建材类4件，首饰类4件，烟、酒和饮料类3件，计算机产品类3件，燃料类3件，化妆品类2件，儿童用品类2件，五金交电类2件，农资用品类2件，房屋类1件，出版物类1件，其他商品类7件。（见图二）
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3.根据服务类投诉性质划分：

全市受理服务类投诉105件，其中销售服务25件，文化、娱乐、体育服务11件，物业服务8件，电信服务5件，制作、保养和修理服务5件，交通运输服务5件，餐饮和住宿服务4件，美容、美发、洗浴服务4件，租赁服务3件，互联网及相关服务2件，卫生保健、社会福利2件，房屋装修服务2件，公用事业服务2件，中介服务2件，旅游服务1件，教育、培训服务1件，邮政服务1件，金融服务1件，其他服务21件。（见图三）
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（二）重点消费领域锁定式量化分析
1.食品类商品投诉仍居第一。8月份，食品类29件，比上月增加2件。主要问题为：食用包子、蛋糕、牛奶出现腹泻等不适症状4件；欺诈消费3件；奶粉发霉、有异物和异味3件；虚假宣传2件；出售过期食品、坏鸡蛋、发霉饮品和饼干、非正品雪糕、变质莲子和榴莲、未熟透和变质的西瓜等12件；饭店乱收费、商家不兑换商品，充值卡不能及时退款、食品包装无QS标识等。

2.家用电器类商品投诉稍有上升。8月份，家用电器类13件，与上月相比，增加了4件。主要问题有：空调故障出现不制冷情况5件；空调维修不及时、质保期内维修收费等情况2件；冰箱压缩机噪音大、机器人质量差、商家不提供空调解码、不及时更换新装空调故障电路板、油烟机玻璃爆裂等。
3.服装鞋帽类商品投诉有所下降。8月份，服装鞋帽类8件，与上月相比，减少了5件。主要问题为：鞋子脱胶、断裂3件；网购鞋以旧充新和假冒商品2件；欺骗消费、服装运输途中损坏及衣服尺码不合适不能退换等。

（三）有关服务领域锁定式量化分析

1.销售服务类投诉量仍居榜首。8月份，销售服务25件，与上月相比，减少了6件。主要问题为：充值卡无法消费10件；欺骗消费、强制消费及误导消费5件；商家送货不及时、质保期内商品不给维修、电动车充电器不享受质保、订购汽车相关手续不完整、超市不按标价收费、商家不及时提供汽车合格证、商家不按合同提货、商家不退预付款、超市不为大额值购物卡更换小额值卡及商品过保质期更换配件收费过高等10件。

2.文化、娱乐、体育服务类投诉量大幅上升。8月份，文化、娱乐、体育服务11件，与上月相比，增加了9件。主要问题是：健身会所承诺赠送礼品未兑现、退卡等业务3件；影院设备损坏未及时告知消费者、游泳馆乱收费、商家不退消费卡、健身房设备与报名时承诺不符、健身会所未经消费者同意更换私教及在游乐场所摔伤，商家拒付药费等6件。

8月份共受理消费者咨询286件，商品类咨询70件，其中食品类5件，家居用品类4件，烟、酒和饮料类3件，家用电器类3件，服装鞋帽类2件，装修建材类2件，保健品类1件，药品类1件，化妆品类1件，儿童用品类1件，通讯产品类1件，房屋类1件，卫生用品类1件，宠物及宠物用品类1件，首饰类1件，交通工具类1件，农资用品类1件，其他商品类40件。服务类咨询216件，其中销售服务类19件，租赁服务类8件，文化、娱乐、体育服务类5件，金融服务类4件，物业服务类3件，餐饮和住宿服务类2件，教育、培训服务类2件，交通运输服务类2件，旅游服务类1件，卫生保健、社会福利类1件，邮政服务类1件，其他服务类168件。
二、2019年8月池州市各级消保委受理消费者投诉基本情况
2019年8月份，全市各级消保委共受理消费者投诉66件，解决66件，为消费者挽回经济损失64510.9元，加倍赔偿1件，加倍赔偿金额128元，接待来访和咨询259人次。
（一）投诉基本情况

1.根据投诉性质划分：

质量问题28件，占42.4%；其他问题11件，占16.7%；售后服务13件，占19.7%；安全问题2件，占3%；虚假宣传5件，占7.6%；价格问题4件，占6.1%；合同问题2件，占3%；计量问题1件，占1.5%。(见图四)
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2.根据投诉类别划分：

家用电子电器类11件，占16.7%；食品类4件，占6.1%；服装鞋帽类7件，占10.6%；日用商品类6件，占9.1%；交通工具类2件，占3%；房屋及建材类3件，占4.5%；医药及医疗用品类2件，占3%；旅游服务类3件，占4.5%；文化、娱乐、体育服务类6件，占9.1%；生活、社会服务类7件，占10.6%；公共设施服务类1件，占1.5% ；其他商品和服务类7件，占10.6%；教育培训服务类1件，占1.5%；电信服务类1件，占1.5%；首饰及文体用品类2件，占3%；网络服务类3件，占4.5%。(见图五)
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图五：全市受理投诉类别比例图


（二）投诉热点分析
1.质量问题仍是首要问题。8月份，全市消保委共受理质量问题投诉28件，占比42.4%，天气炎热导致家电、食品和相关服务类投诉显著增多，饭菜食品异味、小汽车维修、空调等家电易坏及售后服务跟不上等问题凸显。如青阳县某消费者称其于去年8月份购买一台某品牌空调，今年使用时出现故障，一直漏水，售后派人维修五六次后仍不能正常使用，且导致家中地板浸水损坏。经调解后，该商家同意退货退款，双方纠纷得以解决。

2.投诉类别涉及繁多。8月份，是旅游、休闲娱乐、教育培训、家用电器等消费的旺季，投诉的类别也就相应涉及各个方面。主要有旅游VIP卡消费遭拒、空调等家电维修及售后服务、教育培训机构收费乱、衣服鞋子质量不好等问题。如石台县某女士投诉称其于几年前办理了某景区的家庭VIP卡，而今年去游玩时遭拒，最后，经过石台县消保委调解，该景区同意按家庭VIP卡的优惠政策为消费者提供服务。
【典型维权案例】

试戴手镯无法取下维权案

案情简介：8月6日，东至县康女士投诉称其在某黄金首饰店试戴手镯后无法取下引发纠纷，希望消保委帮其维权。接诉后，消保委工作人员经调查了解到，康女士于8月6日准备在该店购买一款手镯，期间，营业员不顾康女士只适合54圈口以上的手镯的事实，执意向其推荐了一款52圈口的手镯并为其试戴，导致试戴后手镯却无法取下，且经长时间多次试图取下造成康女士手部出现肿胀。而在康女士提出有事需离开，该店仍以“玉石是有灵性，取不下来是因为这玉镯只愿跟你走”等等说辞挽留。最后店家要求康女士暂押2000元在店内并承诺过几天手部消肿后来店内取下再全款退还。当天康女士感到手部酸胀不适到医院检查，医生出具证明建议立刻敲碎手镯以避免手镯压迫手部神经造成病情恶化。康女士认为商家在推销过程中不顾实际情况和消费者的感受，刻意推销手镯并借口各种“玉石留缘”的说辞，有强买强卖的意图，认为该店收取自己的押金是不合理行为。经调解，最后商家同意当场敲碎手镯并退还康女士2000元。几天后，康女士的手部肿胀已经基本恢复，并对东至县消保委工作人员表示感谢。

评析：此案中，商家有“强买强卖”的嫌疑，该行为违反了《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”、第九条“消费者享有自主选择商品或者服务的权利”。在此，提醒广大消费者：在购买手镯玉器的过程中要警惕商家此类推销行为，切勿相信商家“玉石留缘”等类似营销骗局，选购适合自己的商品，切实维护好自身人身安全及合法权益。
【工作动态】

◆池州市开展放心消费创建工作督查调研

为进一步推动全市放心消费创建活动深入开展，全面了解放心消费创建参创单位实际情况,根据市创建办工作安排，8月7日至14日，市市场监管局、市消保委抽调相关人员组成督查组,由市市场监管局分管副局长杨清理带队，对各县、区放心消费创建工作进行督查指导，并开展调研。
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督查组一行深入城区、乡镇和部分企业，通过“听”“查”“看”“研”等方式检查放心消费创建开展情况。一是听汇报，各县区市场监管局负责人向督查组详细汇报了2019年放心消费创建任务目标完成情况、放心消费进乡村开展情况、线下7日无理由退货制度落实情况及下步工作计划，并就创建中遇到的问题提出意见建议；二是查资料，督查组认真查看了各县区创建组织机构建立、年度工作方案制定、任务分解、参创台账建档等资料；三是看标识，督查组实地走访了大润发、九华山酒业、石台县东柱生活广场、安徽九芙蓉农林生态开发有限公司、东至县金诚超市等2019年参创经营户，重点查看参创标识和相关制度悬挂、培育督导及创建氛围营造情况，针对督查中发现的问题进行了现场纠正和指导；四是研问题，针对督查中检查出的问题，通过集中反馈、集体研讨的方式，面对面交流、实打实解决，促进了创建工作更具区域特色，更加求真务实。督查组一行还对贵池区农家大院土菜馆、天方茶业股份有限公司天方茶苑超市、青阳县国安轿车维修公司等2018年认定的市级示范户进行了回访。

通过督查，各县、区对开展放心消费创建工作的重要性和紧迫性认识进一步提高，各参创单位也进一步提高了对创建工作的认识，理清了创建工作思路，增强了创建工作的责任感和使命感，为全市放心消费创建工作目标任务的完成提供了有力保障。

◆市市场监管局开展中小学校园周边经营环境检查 

为深入贯彻落实全国文明城市创建工作任务，切实保障未成年人身心健康和校园周边市场秩序，消除安全隐患。随着“开学季”的到来，近日，市市场监管局组织开展了中小学校园周边经营环境专项检查。

此次专项检查以中小学校园周边200米内互联网上网服务营业场所、电子游戏经营场所、歌厅、舞厅、游艺厅、台球室、洗脚屋等娱乐休闲场所，非法行医以及以人流、性病治疗业务为主的诊所为重点领域，以超市、小餐饮店、文具玩具店、接送站点等为重点检查对象，重点检查了是否销售“三无食品”、恐怖、迷信、低俗、色情玩具、文具、饰品和非法出版物等危害未成年人身心健康的产品等行为。

此次专项检查共出动执法人员8人次，车辆2台次，检查校园周边小超市、小餐饮店、文具玩具店、接送站点和流动摊贩等25户。除少数接送站点“小饭桌”餐饮许可证未办外（已责令办理），目前暂未发现有销售危害未成年人身心健康的产品和“三无食品”等其他违法违规行为。

【消费警示】

中秋、国庆消费警示
中秋、国庆双节临近，购物、旅游将迎来高峰，为使广大消费者在节日期间买得放心、玩得愉快，池州市消保委提醒广大消费者安全、科学、文明、理性消费，确保合法权益不受侵害。

警示一：选购月饼要注意甄别
如今的月饼花样繁多，各类传统糕点、冰皮月饼、冰淇淋月饼等品种可谓应有尽有。消费者应当在正规门店购买，选购时查看产品包装是否规范、完整，信息是否齐全，认清有无QS安全标志，做到不购买“三无”月饼，对于过度包装的月饼也应自觉抵制；月饼的保质期有限，消费者购买时要仔细查看生产日期以及保质期；对于超市、酒店自制月饼要谨慎选购，消费者选择时应注意查看外包装上是否有生产许可证号。同时要提醒消费者，月饼属于高糖高脂食品，消费者一次不宜食用过多，尤其是老年人和糖尿病患者更应控制食用量。对于冰淇淋月饼、冰皮月饼等，消费者更需要注意结合自身的身体状况有选择性地食用。
警示二：出门旅游安全很重要
假日期间，出门旅游须注意人身、财产安全。跟团游的消费者需选择证照齐全的旅行社，查看是否有《营业执照》和《旅行社业务经营许可证》，务必签订旅游合同，天上不会掉馅饼，不要选择“低价游”、“零团费”等旅游产品，出境旅游的消费者务必确认所选择的旅行社是否具备出境游的相关资质；选择自助游的旅客，要提前做好功课，规划线路，安排好交通、住宿，避免人在囧途的尴尬；通过网络预订旅行门票时需警惕“钓鱼网站”，多查阅旅行地相关资料，避免掉进低价陷阱。

警示三：餐饮消费要谨防陷阱
节假日是家人朋友外出聚餐的高峰期，节假日期间要注意饮食的安全与卫生。在外出就餐时，要查看商家是否具备相关资质，选择有营业执照和餐饮服务许可证的餐饮店；注意查看菜单价格，留意是否明码标价或事先询问价格和收费标准，结账时索要账单进行核对，防止“低价高收”、“大小菜单”等情况。

警示四：购物打折促销要谨慎

节假日期间，商场“打折促销”、“买送活动”等营销手段应接不暇，消费者不要被促销活动冲昏头脑，一定要根据个人的实际需要进行理性消费，按需购买。购买打折物品时，要仔细查看标签内容，谨防买到“三无”产品、假冒商品等。

消费者在双节期间消费时一定要保留好票据，一旦发生消费纠纷，应先与经营者协商解决，协商不成的请及时拨打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比例图
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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
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图三：全市受理服务类投诉比例图
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图一：全市受理投诉类别比例图
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