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遂宁市市场监督管理局                   2020年4月26日

遂宁市2020年一季度消费维权报告

2020年一季度，遂宁市各级市场监督管理部门、消委会组织认真贯彻落实市委市政府和省局关于疫情防控的决策部署，积极组织开展“保价格、保质量、保供应”行动，切实维护市场秩序，全力做好疫情期间消费者投诉、举报的办理工作，为疫情防控提供坚强有力的支撑。

一、各级市场监督管理机关、消委会受理消费者咨询、投诉、举报基本情况

2020年一季度，遂宁市各级市场监督管理部门、消委会共受理消费者咨询、投诉、举报9074件。其中：咨询6887件，占受理总数的75.90%，同比上升145.70%；投诉2061起，占受理总数的22.72%，同比上升383.80%；举报125件，占受理总数的1.38%，同比上升303.22%。已处理投诉举报2135件，处理率97.67%。投诉举报涉及金额645万元，为消费者挽回经济损失417万元。
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二、咨询、投诉、举报情况分析

（一）按咨询类别划分。一季度，共受理消费来人、来信、来函、电话、短信、微信公众号咨询6887件，其中属于市场监督管理部门的咨询6635件，占受理咨询总数的96.34%；非市场监督管理部门的咨询252件，占受理总数的3.66%。 

在属于市场监督管理部门的2615件咨询中，关于消费维权的咨询6635件，其中关于防护用品咨询2876件，关于价格的咨询2214件，关于肉类投放问题咨询625件，关于疫情前交付的定金退款咨询531件，其他咨询389件（包括心理咨询）。

（二）按投诉性质划分。一季度，共受理各类投诉2061件，其中商品类投诉1279件，占投诉总量的62.00%；服务类投诉782件，占投诉总量的38.00%。
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商品类投诉分析。一季度，商品类投诉量为1279件，占投诉总量62.00%。其中：家用电子电器类37件，占投诉总量的2.90%；服装鞋帽类53件，占4.14%；食品类307件，占24.00%；房屋及建材类25件，占1.95%；日用商品类73件，占5.71%；通讯产品类32件，占2.50%；医药及医疗器械用品类335件，占26.19%，交通工具类74件，占5.78%，烟、酒、饮料类 43件，占3.36%，化妆品6件，占0.46%，计算机产品10件，占0.78%，其他类284件，占22.20%。

商品类投诉排名前三

	类 别
	数量（件）
	占商品类投诉比例

	医药及医疗器械用品类
	335
	26.19%

	食品类
	307
	24.00%

	其他类
	284
	22.20%


服务类投诉分析。本季度服务类投诉量为782件，占投诉总量37.94%。其中：餐饮、住宿类302件，占38.61%；电信服务类87件，占11.12%；美容、美发类31件，占3.96%；房屋装修类8件，占1.02%；文化、娱乐、体育类11件，占1.40%；其它服务类343件，占43.86%。

服务类投诉排名前三

	类 别
	数量（件）
	占服务类投诉比例

	其他类
	343
	43.86%

	餐饮、住宿类
	302
	38.61%

	电信服务类
	87
	11.12%


（3） 按举报性质划分

一季度，共受理举报125件，办结125件，办结率100%。其中，商品类举报80件，占举报总量的64%；服务类举报45件，占举报总量的36%。 其中，口罩举报39件，占举报总数的31.20 %；药品举报6件，占举报总数的 4.80%；价格举报27件，占举报总数的21.60 %；食品举报15件，占举报总数的 12%；其他举报38件，占举报总数的30.40 %。

	类 别
	数量（件）
	占服务类投诉比例

	口罩类
	39
	31.20%

	其他类
	38
	30.40 %

	价格类
	27
	21.60%


三、投诉举报特点及热点分析

本季度因发生全国范围内新型冠状病毒，投诉热点主要是医疗器戒类和食品类，以及预付款、订金类、价格类。防疫用品短缺及质量问题突出，个别经营者囤积居奇、哄抬物价、以次充好等现象频发。

医疗器械类投诉、举报中，主要投诉集中在口罩价格、质量。新冠肺炎疫情爆发以来，消费者开始大量购买医用防护口罩、防护眼镜、手套、体温计、酒精、消毒水等卫生用品，市场上对这类产品的需求量激增，线上线下的防疫物品交易量都出现了大幅增长，造成线上线下相关商品短缺，消费者相关投诉也随之增加。一是口罩价格居高不下。疫情防控工作开展以来，尽管各级市场监管部门按照总局、省局的工作要求加强了防疫物资的价格监管，但受疫情防控政策和企业复工复产进度、终端零售进货成本增加等因素影响，各类口罩价格出现较大幅度上涨。随着各项调控政策的调整，口罩价格呈现下降的态势，并总体保持稳定。二是口罩质量问题反映较多。从消费者投诉的情况看，投诉防护口罩的问题主要为商家销售的口罩，无生产日期、无厂名厂址、无产品质量合格证明的口罩；弄虚作假，虚标口罩生产日期；冒用他人厂名厂址、注册商标进行销售的。

食品类投诉、举报中，主要集中在因疫情原因导致餐饮取消无法退订金。疫情属突发事件，双方都是这起不可抗力事件的受影响方，并非是哪一方存在违反合约的过错，就损失来说，商家在疫情影响下可能更大，比如要闭店无客源情况下要支付房租，商家在疫情中承担损失的压力。但对消费者而言，毕竟没有实质性的消费，要求退定金也在情理之中。从处理情况来看，各县（市、区）、市直园区都按照当地疫情防控工作通告内容进行了妥善处置，在公平协商的前提下，对已经发生的费用，各自承担部分损失，退给消费者部分定金。
发：各县（市、区）市场监管局、市直各园区市场监管分局，市局相关科室。
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遂宁市工商行政管理局办公室             2020年4月26日印发
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