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【受理投诉情况】

一、2019年池州市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

受理投诉、举报、咨询情况

1、基本情况：2019年，市12315机构受理消费者问题共计5680件，日平均受理量22.72件，解决5673件，解决率为99.88％。与去年同期4579件相比上升24.04%，解决率上升了1.05 %（见表一）。其中受理消费者投诉2007件，占受理总量的35.33%；举报292件，占受理总量的5.14%；咨询3316件，占受理总量的58.38%；其他65件，占受理总量的1.14%。（见图一）。
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表一：2019年受理投诉举报咨询情况变化表

	项目
	2018年
	2019年
	变化幅度

	受理数（件）
	4579
	5680
	↑24.04%

	解决率
	98.84%
	99.88%
	↑1.05%


2、区域分布：2019年全市受理5680件，其中贵池区局、青阳县局、直属园区分局受理量较大（见图二、表二）。


[image: image3.png]B oFEEELE

EMEHHEE
B 10.88% 2

HEERS
B e92%

FLE TR B
ER o0s1%

HIEETIH M
ER 1074%

BEETHE
ER 116% .

FEEWH
HERas0%

LIS
s6.3%





表二：2019年全市受理量情况表
	受理机构
	2018年
	2019年

	市12315中心
	2495
	3198

	贵池区市场监管局
	908
	1129

	东至县市场监管局
	162
	255

	石台县市场监管局
	104
	66

	青阳县市场监管局
	473
	610

	九华山市场监管局
	14
	29

	直属园区分局
	423
	393

	合计
	4579
	5680


3、12315五线合一分类情况：2019年全市共受理12315投诉举报咨询5680件，其中：商品服务类5260件；食品药品、保健品、医疗器械类334件；质量类45件；价格类28件；知识产权类（商标）13件。
（二）2019年度全市消费投诉分析

1、按照消费投诉性质分析：属质量问题的504件，占投诉总量的25.11%；属广告问题的117件，占投诉总量的5.83%；属商标问题的13件,占投诉总量的0.65 %;属合同问题102件，占投诉总量的5.08%；属计量问题的19件，占投诉总量的0.95%；属售后服务问题的669件，占投诉总量的33.33%；属安全问题的28件，占投诉总量的1.4%；属人身权利问题的5件，占投诉总量的0.25%；属不正当竞争问题的2件，占投诉总量的0.1%；属其他问题的548件，占投诉总量的27.3%。（见图三、表三）
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表三：消费投诉性质变化表

	项  目
	2018年
	2019
	变化幅度

	质    量
	301
	504
	↑67.44%

	广    告
	342
	117
	↓65.79%

	商    标
	7
	13
	↑85.71%

	不正当竞争
	3
	2
	↓33.33%

	合    同
	58
	102
	↑75.86%

	计    量
	13
	19
	↑46.15%

	售后服务
	469
	669
	↑42.64%

	安    全
	18
	28
	↑55.56%

	其    他
	380
	548
	↑44.21%


2、按照受理消费投诉量分析：按商品服务种类统计2019年度投诉量居前十位的依次是：销售服务、食品、交通工具、服装鞋帽、家具用品、餐饮和住宿服务、家用电器、装修建材、通讯产品、物业服务。（见表四）

表四：投诉量居前十位的商品和服务（中类）

	2018年度
	数量
	2019年度
	数量

	服装鞋帽
	143
	销售服务
	290

	食品
	142
	食品
	194

	交通工具
	109
	交通工具
	147

	销售服务
	104
	服装鞋帽
	138

	家具用品
	104
	家具用品
	88

	电信服务
	59
	餐饮和住宿服务
	68

	家用电器
	57
	家用电器
	66

	餐饮和住宿服务
	57
	装修建材
	47

	通讯产品
	49
	通讯产品
	44

	烟酒和饮料
	37
	物业服务
	43


3、按商品投诉和服务种类统计，投诉量居前十位的依次是：预付卡服务、汽车及零部件、其他食品、鞋、手持移动电话（手机）、外衣、家具、空调、门和窗、电梯服务。（见表五）

表五：投诉量居前十位的商品和服务（小类）                            
	2018年
	投诉量
	2019年
	投诉量

	其它食品
	91
	预付卡服务
	141

	鞋
	58
	汽车及零部件
	112

	手持移动电话（手机）
	41
	其他食品
	75

	外衣
	32
	鞋
	66

	预付卡服务
	29
	手持移动电话（手机）
	35

	乘用车
	19
	外衣
	33

	电梯服务
	19
	家具
	28

	家具
	18
	空调
	16

	施工服务
	18
	门、窗
	15

	邮寄物品服务
	17
	电梯服务
	14


4、按照重点领域五大类商品和服务消费投诉举报情况分析：2019年度投诉量居前列的依次为：服装、鞋帽，电子电器，交通工具，服务领域，装饰装修材料和建筑钢筋。（见表六）

表六：重点领域五大类商品和服务消费投诉情况表

	2019年度
	数量
	占投诉总量比例

	交通工具
	147
	7.3%

	服装、鞋帽
	138
	6.9%

	电子电器
	119
	5.9%

	服务领域
	110
	5.5%

	装修建材
	47
	2.3%


2019年度受理重点领域五大类商品服务消费举报量依次为：电子电器、服装鞋帽，装饰装修材料和建筑钢筋、交通工具、服务领域（见表七）。

表七：重点领域五大类商品和服务消费举报情况表

	2019年度
	数量
	占举报总量比例

	电子电器
	9
	3.08%

	服装、鞋帽
	8
	2.74%

	装饰装修材料和建筑钢筋
	2
	0.68%

	交通工具
	2
	0.68%

	服务领域电梯服务
	6
	2.05%


2019年共受理12315互联网平台投诉举报359件，已受理321件，未受理件38件；其中投诉189件，举报132件，已办结321件，办结率100％。其中，商品（食品）问题比较突出，主要表现为：在互联网购物平台，涉嫌虚假宣传或夸大宣传；在食品、保健品、医疗器械等广告中，使用“具有神奇功效”等绝对化用语，夸大产品效果；个别商家利用网络首页进行虚假宣传等。

二、2019年池州市各级消保委受理消费者投诉基本情况
2019年，全市各级消保委共受理消费者投诉664件，解决660件，为消费者挽回经济损失1131560元，加倍赔偿14件，加倍赔偿金额46100元，接待来访和咨询2968人次。
（一）投诉基本情况

1、根据投诉性质分析：质量问题232件，占34.94%；安全问题33件，占4.97%；价格问题63件，占9.49%；计量问题4件，占0.6%；假冒问题24件，占3.6%；合同问题58件，占8.73%；虚假宣传26件，占3.92%；人格尊严问题1件，占0.15%；售后服务86件，占12.96 %；其他问题137件，占20.64%。（见图四）
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图四：全市受理投诉性质比例图


2、根据投诉类别划分：商品类投诉432件，占65.06%；服务类投诉232件，占34.94%。家用电子电器类95件，占14.3%；食品类114件，占17.17%；服装鞋帽类97件，占14.61%；烟、酒和饮料类11件，占1.66%；房屋及建材类14件，占2.11%；日用商品类45件，占6.78%；首饰及文体用品类16件，占2.41%；医药及医疗用品类13件，占1.96%；交通工具类25件，占3.77%；农用生产资料类2件，占0.3%。生活、社会服务类73件，占11%；房屋装修及物业服务类7件，占1.05%；旅游服务类15件，占2.26%；文化、娱乐、体育服务类27件，占4.07%；邮政业服务类8件，占1.2%；电信服务类11件，占1.66%；互联网服务类2件，占0.3%；金融服务类12件，占1.81%；保险服务类2件，占0.3%；卫生保健服务类1件，占0.15%；教育培训服务类5件，占0.75%；公共设施服务类20件，占3%；销售服务类12件，占1.81%；其他商品和服务类37件，占5.57%。(见图五)
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（二）投诉热点分析

1、质量问题仍是投诉重点。2019年，全市消保委共受理质量问题投诉232件，占比34.94%，商家三包工作不到位是很多产品质量投诉发生的主要原因。新产品在短期内就出现质量问题，或是制造工艺存在缺陷，或是产品的原辅材料本身质量就不过关，或是工作人员工作不负责、与消费者沟通不当、服务意识不到位等问题，导致消费达不到消费者预期，产生消费纠纷。如棉服洗后堆棉、鞋跟掉落等情况，消费者佟某在某商店购买了一双童鞋，价值200多元，没穿多久就发现童鞋进水，要求退货。经调解，经营者同意协商解决。如韩先生来电诉称，其于2018年11月，花了280元在某五交化店购买的水泵，使用数月后出现故障，无法正常使用，找经营者理论无果。经消保委工作人员耐心调解，最终经营者愿意全额退款。
2、食品、家电及服装鞋帽类投诉居高不下。和去年相比，食品、家电及服装鞋帽类投诉仍占比很大，如消费者在某母婴用品店购买了奶粉，回去食用时，发现有线头，经调解，该母婴店赔偿4听奶粉。如王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物质，经过消保委介入，最终商家同意退货，并给予100元的赔偿。如消费者杨女士购买的某品牌运动服，穿了不到一周裤子的缝线就断裂了。近年来，家电市场份额越来越大，但部分企业将售后服务抛之脑后，行业内产品销售、安装、售后维修渐渐露出三方分离的趋势，家电维修外包成了行业内的共识，因而导致家电售后服务混乱，收费巧立名目、更换零件漫天要价，售后服务不尽人意。如消费者张先生称其在青阳县某家电经营部订购了32000元的中央空调，2017年11月份安装完工，次年年初使用时出现故障，遂找售后进行维修，但经多次检修后，仍不能正常使用，几次与商家协商退换货均无果遂投诉。
3、服务类投诉比重上升。本年度共受理服务类投诉232件，占比34.94%。关于服务类投诉，消费者往往投诉的不仅仅是服务本身，更是对服务质量的投诉。如消费者周女士投诉称其通过充值消费卡的方式，将三件价值四千元的羊毛大衣送至某干洗店清洗，刷卡付费75元。约定时间取衣时却发现三件羊毛大衣不同程度出现面料发毛、缩水现象，其中一件男士羊毛大衣更是缩水严重，无法穿着，完全失去使用价值，周女士当场与干洗店负责人沟通赔偿事宜，但无法达成一致意见，无奈之下投诉到消保委要求维权。再如7起关于电信服务类的投诉，商家擅自更改手机套餐业务、擅自停机等，都是未与消费者进行沟通或事先告知，消费者认为自身合法权益受到侵犯。基于此类情况，企业和商家在提供服务的同时，应注重提高服务的质量，加强对工作人员业务水平和个人素质涵养的培训，真正做到诚信经营，微笑服务。

4、合同类投诉明显增多。2019年，全市消保委共受理合同类投诉58件，占投诉总量的8.73%。该类投诉的显著特点是商家供货的商品与约定不符，或是商家不能按时履约，导致双方产生分歧。如消费者汪先生称其在某店定制了木门（共计12950元），但商家实际交付的木门款式与预定款式不符，后与商家协调要求退货遭拒而产生消费纠纷。再如消费者金先生称其于2018年5月份在某电器销售公司订购了空调，并支付货款7万多元，但直到2019年4月份商家一直未如期上门安装，后多次催促，商家均未履约而产生消费投诉。

【典型维权案例】

中央空调出故障 消保委调解换新获赔偿

案情简介:2019年6月10日，消费者张先生到青阳县消保委投诉称其于2017年3月21日，在青阳县蓉城镇某家电经营部订购了32000元的中央空调，2017年11月份安装完工，次年年初使用时出现故障，遂找售后进行维修，但经多次检修后，仍不能正常使用，几次与商家协商退换货均无果。接投后，消保委工作人员立即约谈商家，了解具体情况并组织双方进行调解。经调解，商家认识到了自己的错误，同意为张先生免费更换同等型号的空调，对拆除造成的损坏部位进行维修，另外赔偿消费者损失3万元，消费者表示满意。
评析：这是一起因商品质量问题引起的消费纠纷，根据《消法》第二十三条“经营者应当保证在正常使用商品或者接受服务的情况下其提供的商品或者服务应当具有的质量、性能、用途和有效期限”和第二十四条“经营者提供的商品或者服务不符合质量要求的，消费者可以依照国家规定、当事人约定退货，或者要求经营者履行更换、修理等义务”的规定，消费者有权要求退货，维护自己的合法权益。
【工作综述】

2019年全市消费维权工作综述
2019年，市市场监督管理局、市消费者权益保护委员会在市委、市政府的坚强领导下，在省市场监督管理局和省消保委的正确指导下，在各有关部门和社会各界的大力支持下，围绕“信用让消费更放心”年主题，加强消费维权基础工作，不断健全完善工作机制，重点开展了消费教育宣传、消费纠纷化解、放心消费创建、社会监督和专项整治等工作，营造了更加安全放心的消费环境，为建设现代化绿色池州、创新池州、幸福池州做出了新贡献。

一、强化宣传教育，普及维权知识

利用各种宣传载体和方式，大力开展消费维权法律法规、真假商品辨别知识等宣传教育。一是开展3.15大型现场咨询活动。市市场监管局、市消保委联合区市场监管局、区消保委、市公安局、市农业农村局、市烟草专卖局等二十多家行政执法部门、公用企业和行业协会共同开展现场咨询服务活动，共接受消费者咨询3000余人次，现场受理消费者投诉20余件，发放各类宣传资料6000余份。二是开展校园消费教育工作，6月份，市消保委在全市范围内开展消费教育进校园活动，指导青少年学生树立科学健康消费观念。三是开展“党建+放心消费”主题宣传月活动。7月份，市消保委邀请专家赴各县区开展“党建＋放心消费”主题巡回宣讲活动。四是开展老年消费教育宣传，市消保委通过“五个一”系列活动，即发布一系列老年消费提示、向全市老年消费者致一封公开信、组织一次老年消费教育进社区活动、举办一期老年消费教育知识讲座、设立一个老年消费教育示范点，多层次、全覆盖地将消费维权知识传递给广大老年消费者。

二、畅通维权渠道，延伸维权触角
全市充分利用各种维权手段，着力维护民生促发展。一是整合五条热线电话，构建“门户网站+热线电话”两位一体的维权平台，2019年市12315热线共受理消费者投诉、举报、咨询5680件，解决5673件，解决率为99.88％。其中，受理消费者投诉2007件，举报292件，咨询3316件，其他65件。二是发挥全市各级消保委组织作用，及时化解消费纠纷，全市各级消保委共受理消费者投诉664件，解决660件，接待来访和咨询2968人次，为消费者挽回经济损失1131560元。

三、推进放心消费创建，优化消费环境

市市场监管局、市消保委按时序进度超额完成了创建目标任务。一是成立放心消费创建工作领导小组，建立联络员、工作督查、情况通报等制度。二是利用“3.15”宣传月、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。三是着力推动家居建材销售、汽车销售、交通运输等重点领域或行业示范创建。四是对新参创单位坚持每月上门指导，对已经获得放心消费示范单位称号的经营者每个季度上门指导一次。五是开展放心消费进乡村“五大行动”，构建全民参与的乡村放心消费创建格局。2019年，我市共认定市级“放心消费示范单位”14家、县级“放心消费示范单位”157家。开展放心消费创建进乡村的村（居）达476个，参创经营者发展户数达805户。

四、加强社会监督，规范消费秩序

全市各级消保委以社会监督为抓手，为保护消费者权益不受侵害发挥了重要作用。一是开展消费调查。市消保委在全市范围内开展了放心消费创建工作消费者调查，收到了良好效果。二是开展消费者体察活动，市消保委组织消费者代表对我市申报2019年省级放心消费示范的单位开展消费者体察活动，督促企业加强主体责任。三是及时发布消费警示，及时发布各类消费警示20余次，其中市消保委发布10次。

五、开展专项整治，打击不法行为

市市场监管局围绕消费维权的重点领域，积极开展专项整治，严厉打击侵犯消费者权益的违法行为，着力营造安全放心的消费环境。一是认真开展打假专项行动。组织开展2019年元旦春节期间打假专项行动，共检查经营主体7112户、批发市场78个次、集贸市场293个次、仓储地225个次，检查生产加工单位90家，共立案查处481件，办结142件，案值171万元，罚没金额123万元。二是开展整治食品安全问题联合行动，累计出动执法人员10998余人次，检查各类食品经营主体6730户，立案查处食品案件312件，罚款146.69万元。检查保健类店铺803个，立案查处48件，罚没款16.126万元。

【消费警示】

春节消费警示
2020年春节将至，又到了一年的消费高峰期，为保障消费者安全放心消费，愉快祥和过春节，池州市消保委提醒广大消费者在消费时注意以下几点：

一、购物消费要科学谨慎。消费者选购年货时，建议根据自身需求购物，适量就好，不要被商场“打折促销”、“有奖销售”等促销活动冲昏头脑，跟风购买不需要的商品。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。线上网购时，要尽量选择正规平台上信誉度较高的卖家，谨慎点击非正常弹出的购物网站链接；要使用安全支付方式进行付款，尽量选择第三方支付平台付款或货到付款。

二、旅游出行要注意安全。节假日期间，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。

三、餐饮消费要谨防陷阱。春节是家人朋友聚餐的高峰期，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。春节期间也是新人举办婚宴、预订年夜饭的高峰期，预订婚宴、年夜饭前一定要仔细考虑各种细节，事先与商家协定好双方要承担的责任，避免“霸王条款”。

四、维权证据要及时保存。无论是什么类型的消费，消费者都不要随意丢弃购物发票或相关合要，要及时索取票据并妥善保存，一旦出现消费纠纷，可先与经营者协商解决，协商不成的及时拨打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：全市受理情况图
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图四：全市受理投诉性质比例图
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图五：全市受理商品投诉比例图
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图三：全市受理投诉性质分析
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图一：全市受理投诉、举报、咨询情况
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