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【受理投诉情况】

一、2019年10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10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738件。日平均受理量24件，办结733件，办结率达99%。
（一）投诉基本情况

1.根据投诉、举报、咨询种类划分：

10月份，受理消费者投诉226件，占受理总量的30.6%，其中商品类投诉102件，服务类投诉124件；受理消费者举报13件，占受理总量的1.8%，商品类举报6件，服务类举报7件；受理消费者咨询498件，占受理总量的67.5%，其中商品类咨询114件，服务类咨询384件；受理其他类1件，占受理总量的0.1%。（见图一）
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图一：全市受理消费者投诉比例图


2.根据商品类投诉性质划分：

10月份，全市受理商品类投诉102件，其中食品类24件，服装鞋帽类14件，烟、酒和饮料类12件，交通工具类9件，家居用品类6件，家用电器类6件，首饰类5件，保健品类3件，药品类3件，通讯产品类2件，房屋类2件，计算机产品类1件，装修建材类1件，卫生用品类1件，宠物及宠物用品类1件，燃料类1件，农资用品类1件，其他商品类10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124件，其中餐饮和住宿服务22件，销售服务19件，美容、美发、洗浴服务12件，物业服务7件，制作、保养和修理服务4件，邮政服务4件，旅游服务3件，电信服务3件，文化、娱乐、体育服务3件，中介服务3件，教育、培训服务2件，交通运输服务2件，专业技术服务2件，互联网及相关服务1件，租赁服务1件，公用事业服务1件，社会服务1件，金融服务1件，其他服务33件。（见图三）
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重点消费领域锁定式量化分析

1、食品类商品投诉仍居榜首。10月份，食品类24件，比上月减少4件。主要有：误导消费、虚假宣传4件；食物、早点及水果变质生虫8件；食用油及蔬果类有异味3件；食品乱收费2件；食品添加色素、饮料无保质期、活禽沥青拔毛、饭店菜品口味不佳、售卖过期食品、超市计量不合理及大米不符合国家标准等7件。
2、服装鞋帽类商品投诉大幅上升。10月份，服装鞋帽类14件，与上月相比，增加了7件。主要是：衣服开裂、掉线、起球及不合身等6件；商家修改的衣服被损坏2件；皮鞋脱胶、开裂及断面4件；现金券无法消费及欺骗消费2件。

3、烟、酒和饮料类商品投诉有所上升。10月份，烟、酒和饮料类12件，与上月相比，增加了9件。主要问题是：白酒有异味和苍蝇2件；饭店和超市饮料乱收费2件；饮料过期、有异味和瓶盖里有异物4件；出售的白酒出现空瓶2件；虚假宣传及出售劣质白酒2件。

（三）有关服务领域锁定式量化分析

1.餐饮和住宿服务类投诉量跃居榜首。10月份，餐饮和住宿服务22件，与上月相比，增加了18件。主要问题有：饭店、宾馆乱收费8件；因宾馆条件原因未入住不全额退款4件；欺骗消费2件；食物里有异物2件；由于消费者原因，未入住退房收费2件；食物变质、吃火锅后拉肚子、饭店就餐被烫伤及宾馆里摔倒等4件。
2.销售服务类投诉量有所下降。10月份，销售服务19件，与上月相比，减少了22件。主要问题有：充值卡无法消费和退卡8件；欺骗消费及乱收费5件；健身卡未及时续费，商家以此为由拒退前期的费用；商家不按承诺退还购房认筹金；美甲店提供劣质指甲片；不能按揭买车要求退定金、车辆合格证信息不符及商家未经消费者同意将订购车辆做车展等。

10月份共受理消费者咨询498件，商品类咨询114件，其中食品类9件，烟、酒和饮料类8件，交通工具类5件，服装鞋帽类4件，家居用品类4件，家用电器类4件，房屋类2件，装修建材类2件，保健品类1件，药品类1件，儿童用品类1件，五金交电类1件，其他商品类72件。服务类咨询384件，其中销售服务类27件，餐饮和住宿服务类4件，租赁服务类3件，交通运输服务类3件，物业服务类2件，电信服务类1件，美容、美发、洗涤服务类1件，房屋装修服务类1件，邮政服务类1件，专业技术服务类1件，金融服务类1件，其他服务类339件。

二、2019年10月池州市各级消保委受理消费者投诉基本情况
2019年10月份，全市各级消保委共受理消费者投诉64件，解决64件，为消费者挽回经济损失32150.5元，加倍赔偿2件，加倍赔偿金额1200元，接待来访和咨询174人次。
（一）投诉基本情况

1、根据投诉性质分析：
质量问题20件，占31.25%；其他问题22件，占34.38%；售后服务5件，占7.81%；安全问题1件，占1.56%；虚假宣传4件，占6.25%；价格问题6件，占9.38%；合同问题4件，占6.25%；计量问题1件，占1.56%;假冒伪劣1件，占1.56%。(见图四)
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2、根据投诉类别划分：

家用电子电器类2件，占3.1%；食品类8件，占12.5%；服装鞋帽类4件，占6.25%；日用商品类3件，占4.7%；其他商品和服务类3件，占4.7%；房屋及建材类5件，占7.8%；医药及医疗用品类2件，占3.1%；旅游服务类2件，占3.1%；文化、娱乐、体育服务类4件，占6.25%；生活、社会服务类13件，占20.3%；公共设施服务类3件，占4.7% ；销售服务类6件，占9.4%；电信服务类1件，占1.6%；烟、酒和饮料类2件，占3.1%；邮政服务类3件，占4.7%；物业服务类3件，占4.7%。(见图五)
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（二）投诉热点分析

1、质量问题投诉居高不下。10月份，全市消保委共受理质量问题投诉20件，占比31.25%，主要涉及的投诉举报内容有房屋质量、海鲜菇质量、快递服务等食品及相关商品质量问题。如青阳县消费者鲍先生投诉，称其在青阳县某窗帘店购买的空调门帘，安装使用三、四天后还有很浓的刺激气味，找商家协商，商家称洗过后就没有了，但洗过后还是气味很重，消费者要求更换或退货遭拒，后经消保委工作人员调解后，最终商家同意退货退款。

2、服务类投诉明显增多。10月份，是旅游、休闲娱乐等消费的旺季，导致各类服务投诉增多。主要有：投递快递导致货物损坏索赔遭拒、家电维修及售后服务、教育培训机构乱收费、衣服鞋子质量不好等。如消费者储先生称其在青阳花费两万多元购买的摩托车，9月20日通过某物流公司托运至上海，提货时发现摩托车如废弃物品一般倒在地上，车身多处被划伤，要求物流公司做出相应赔偿，但对方拖延月余仍不予解决且态度恶劣，后经消保委工作人员耐心调解，物流公司最终同意赔偿消费者400元损失。
【典型维权案例】

邮寄手机碎屏维权案
案情简介:10月12日，石台县李小姐投诉称其在邮政快递寄了一个价值2199元的手机到芜湖，当时保价2000元，保价费11元，收货时发现手机屏碎了，找邮政快递公司索赔，邮政快递公司只愿赔付换屏费用555元。双方协商不成，遂投诉请求石台县消保委帮其维权。石台县消保委经调查了解，手机确实是在邮政快递运输过程中造成碎屏。后经石台县消保委工作人员调解协商，邮政快递公司愿意赔偿2000元，碎屏手机归还消费者，消费者表示满意。
    案例评析：本案是一起快递服务引起的消费纠纷，根据《中华人民共和国消费者权益保护法》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。”《中华人民共和国邮政法》第四十七条“邮政企业对给据邮件的损失依照下列规定赔偿： (一)保价的给据邮件丢失或者全部损毁的，按照保价额赔偿;部分损毁或者内件短少的，按照保价额与邮件全部价值的比例对邮件的实际损失予以赔偿。”本案中，消费者已经购买了保价服务，邮政公司应当对其实际损失予以赔偿。
【工作动态】

◆老年消费教育系列活动

※池州市首家“老年消费教育示范点”揭牌

2019年10月18日上午，池州市首个“老年消费教育示范点”揭牌仪式在池州老年大学举行。揭牌仪式由池州老年大学常务副校长杨义和主持，市市场监督管理局副局长杨清理，市消保委秘书长王晓震、池州老年大学副校长李云霞、贵池区消保委秘书长石学理及部分老年大学学员参加了揭牌仪式。
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仪式上，杨清理和杨义和共同为池州市老年消费教育示范点揭牌。杨清理指出，池州老年大学“老年消费教育示范点”，要以保护老年消费者合法权益为宗旨，切实解决老年消费者所需解决的消费维权问题，尽职尽责为老年消费者做好服务。

设立老年消费教育示范点，是市消保委认真贯彻落实党的十九大报告提出的“积极应对人口老龄化，构建养老、孝老、敬老政策体系和社会环境”的有力举措。下一步，市消保委将依托“老年消费教育示范点”这个平台，将老年消费教育纳入全市重点消费教育计划中，按照培训计划定期举办消费教育讲堂，辅以宣传材料、消费体验活动等多种载体，引导老年人防范欺诈、健康消费，全面提升老年消费群体消费维权水平。

※丰富老年人消费知识 增强消费防范意识

——池州市老年消费教育走进老年大学

10月18日，池州市消保委、贵池区消保委在池州老年大学开展了老年消费教育宣传活动。活动中，老年大学学员集中观看了《老年消费教育宣教片》。市消保委秘书长王晓震作了《老年人消费维权知识》主题讲座，着重讲解保健食品、旅游出行、金融理财、养老生活等方面消费维权知识，解析了广告明显充专家、免费体验藏猫腻、亲情拉拢为牟利、银行存单变保单等常见消费陷阱，结合典型的老年消费投诉案例，揭秘不法商家忽悠老年人的骗术和方法步骤，以案示警，提醒老年人理性消费、科学消费，走出消费误区。同时，介绍了老年人在消费过程中应注意的问题、老年消费维权途径、保障老年消费者合法权益建议等方面知识。

活动现场，市消保委向老年大学学员发放了《老年消费教育指导手册》《致广大老年消费者的一封信》《安徽省消保条例》等宣传资料。此次讲座活动受到了在场老年朋友的一致好评，纷纷表示受益匪浅，了解了很多不熟悉的消费法律和知识，增强了自身消费防范意识。

※开展老年消费教育“进社区、进乡村”活动

为提高老年消费者识别虚假宣传、防范消费陷阱的能力，引导老年消费者科学、理性、健康、安全消费，切实维护好老年消费者的合法权益。10月25日，市消保委联合石台县消保委在石台县仁里镇开展老年消费教育“进社区、进乡村”活动。

此次活动以悬挂横幅、设立咨询服务台、发放《老年消费教育指导手册》、开展老年消费知识竞答等方式进行，重点向消费者宣传保健食品、金融理财、旅游出行、养生养老等相关知识。活动发放《老年消费教育指导手册》《致广大老年消费者的一封信》及防欺诈反传销、医疗保健等材料共600余份，免费为老年消费者测量血压50人次，并现场解答了老年消费者朋友的有关消费问题咨询。

◆放心消费创建在行动

    ※市市场监管局、市消保委多举措推进放心消费创建工作

放心消费创建是贯彻党的十九大精神的体现，也是落实市两办“完善促进消费体制机制进一步激发居民消费潜力”的有效举措，更是推动经济高质量发展、建设“三优”池州的必然要求。2019年以来，市市场监管局、市消保委紧紧围绕“信用让消费更放心”年主题，以“安全放心、质量放心、价格放心、服务放心、维权放心”为目标，扎实推进放心消费创建活动，全市共开展现场消费教育引导活动37场次，认定市级“放心消费示范单位”14家、县级“放心消费示范单位”157家。

一是加强组织保障，成立放心消费创建工作领导小组，把放心消费创建列为“一把手”工程，充分发挥池州市消费者权益保护工作联席会议制度作用，建立联络员、工作督查、情况通报等制度，确保创建活动有序有力推进。二是加大宣传力度，利用“3.15”宣传月、“信用让消费更放心”年主题活动、放心消费教育进校园活动和“党建＋放心消费”主题宣传月活动，加强对放心消费创建工作的宣传引导，提升放心消费知晓度。三是坚持示范带动，按照“一地一特色，一县一亮点”的要求，立足地区实际，打造具有当地特色的示范点，着力推动家居建材销售等重点领域或行业示范创建。四是强化消费维权，整合五条热线电话，构建“门户网站+热线电话”两位一体的维权平台，充分保障“维权放心”；加强流通领域商品质量抽检，严厉查处生产销售不合格商品行为；推动消费纠纷诉调对接机制“双向化”。五是开展放心消费进乡村，开展农村家宴放心消费行动、乡村旅游景区放心消费行动、品质消费进乡村工程、“真货下乡”放心消费创建活动、乡村放心消费教育行动等“五大行动”，构建全民参与的乡村放心消费创建格局。今年以来，开展放心消费创建进乡村的村（居）达127个，参创经营者发展户数达352户。

※我市认定14家市级“放心消费示范单位”

近日，我市全面完成了2019年放心消费创建认定工作，全市共认定出14家“池州市放心消费示范单位”。

这14家“市级放心消费示范单位”为：池州市贵池葡萄园大酒店有限责任公司、石台依然农产品有限公司、池州枣里红商贸有限公司、池州市振宇商贸有限公司、石台华星商贸有限公司天方超市分公司、池州市国立大药房连锁有限公司长江路分店、安徽九华山旅游发展股份有限公司聚龙大酒店、安徽九芙蓉农林生态开发有限公司、安徽九华山旅游发展股份有限公司五溪山色大酒店、东至汉唐电子商务产业园有限公司、东至县花园金诚超市、东至县结才装潢材料店、贵池区鱼家乐休闲农庄、池州市贵池漂亮宝贝儿童摄影部。

※池州为市级放心消费示范单位授牌

为进一步树立典型，激励先进，推动全市放心消费创建活动深入开展。10月30日-31日，市市场监管局副局长杨清理带领市局12315投诉举报处置指挥中心和市消保委秘书处工作人员，到各县区为荣获“池州市放心消费示范单位”的14家企业（店）颁发牌匾。

[image: image8.jpg]



示范单位代表东至县花园金诚超市负责人说：“作为市级放心消费示范单位中的一员，我们将发挥示范带头作用，积极参与放心消费创建，严格保障商品质量，营造诚信、安全、放心的消费环境。”

杨清理强调，放心消费创建工作是一项综合性、系统性、长期性的民生工程和惠民工程，也是落实市两办“完善促进消费体制机制进一步激发居民消费潜力”的有效举措，希望大家以此次授牌为契机，进一步发挥示范带动作用，引导更多企业、行业参与到创建中来。他指出，此份荣誉代表的是政府、社会和消费者对企业的信任，希望企业要倍加珍惜，自觉履行社会责任，遵守“五个放心”承诺，不断提升商品质量和服务水平，为推动经济高质量发展、建设“三优”池州做出新的贡献。

我市放心消费创建工作自2017年6月份开始启动，截至目前，共评选认定市级“放心消费示范单位”38家、县级“放心消费示范单位”243家。

【消费警示】

“双十一”消费警示
近年来,越来越多的消费者会选择在“双十一”期间进行网购,这期间也是消费纠纷的高发期。投诉内容主要集中在优惠促销无法兑现、商品质量和商家描述不一致、售后服务难以保障、发货延迟等问题。今年“双十一”网络促销活动即将到来，面对商家推出的“花式促销”，池州市消保委提醒广大消费者：

一、提前列好购物清单，科学理性消费。“双十一”期间,电商五花八门的促销广告,很容易让消费者冲动、跟风消费。因此，建议消费者事先列一张需要购买的物品清单，对照清单按需购买,以免造成浪费。不要盲目跟风购买不必要的商品，不要被“优惠”“折扣”“便宜”“返现”等字眼冲昏头脑，警惕价格陷阱，避免权益受损。

二、谨慎预付定金，防范消费陷阱。电商平台流行预付定金制度，商家规定消费者预付定金后必须在规定时间内支付余款才能享受优惠价，而实际上却存在规定时间内系统无法付款、订单被无故取消、定金不予退还等“猫腻”。慎点红包和链接，需要个人信息的红包不要碰，分享链接后与好友共抢的红包需谨慎，高额红包要小心，拆红包要求输密码不可信。建议消费者网购前一定要了解清楚促销活动的细则，并注意留存促销活动的截图和商家做出承诺的截图等证据。

三、仔细验收商品，防止货不对版和商品物流损失。“双十一”前后商品交易量激增，快递服务难免出现延迟，消费者购物后要有延迟收货的心理准备。在此期间，消费者尽量不要网购急需用品和保质期短的生鲜制品等。收到商品时，一定要仔细验货。确认货品完好无损、并与选购商品一致或符合约定后再签收。遇到快递商品损毁或丢失的情况，消费者可要求赔偿。商品包装上的消费者个人信息要及时销毁，防止泄露。

四、尽量采用第三方担保支付，降低支付风险。消费者在网购时要使用安全的支付方式，谨防信息泄露。尽量选择第三方支付平台付款或者货到付款，不要轻易相信对方以任何理由要求直接转账、汇款至私人账户以及通过发送付款链接页面或扫二维码等方式进行付款。

最后，消费者在网购时一定要索取购物凭证并截屏保存购物聊天记录和商家承诺，作为维权证据。一旦发生消费纠纷，可及时联系购物网店进行处理，如无法达成一致，可先申请退款，然后向第三方交易平台进行投诉。如纠纷依然不能解决，可以拨打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：全市受理消费者投诉比例图
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