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遂宁市2018年消费维权报告

    2018年，遂宁市工商局创新建立了“消费维权村官”制度，在全省率先聘任首批6名“消费维权村官”，为打通农村消费维权“最后一公里”做出了有益探索；遂宁作为全省四个试点城市之一，全面开展了消费投诉公示试点，对投诉排名前十位的经营者的工商登记信息、消费者投诉量、投诉调解成功率等相关信息进行公示，构建了消费维权“社会共治”格局；实施《消费者权益保护部门联席会议制度》，进一步推进12315指挥中心、12315维权服务站、联络站的规范化建设。充分发挥12315视频调解系统便民功效，实现消费纠纷快速维权，化解矛盾纠纷，切实维护消费者的合法权益。

1、 各级工商（工商质监）机关、消协组织受理消费者咨询、投诉、举报基本情况

 2018年，遂宁市12315消费者投诉举报中心、各级消协组织共受理消费者咨询、投诉、举报10557件。其中：咨询9386件，占受理总数的88.91%；投诉1075件，占受理总数的10.18%；举报96件，占受理总数的0.91%。已处理投诉举报1600件，处理率100%。投诉举报涉及金额676万元，为消费者挽回经济损失101.98万元。

           受理咨询、投诉、举报基本情况
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   （一）按咨询类别划分。2018年共受理消费者来人、来信、来函、电话、短信、微信公众号咨询9386件，其中属于工商部门的咨询7218件，占受理咨询总数的76.9%，非工商部门的咨询2168件，占受理总数的23.1%。 

在属于工商部门的7218件咨询中，关于消费维权的咨询4888件，有3908件是关于现场购物维权的咨询，980件是非现场购物维权的咨询；其他依次为关于市场主体注册、监管类咨询805件，关于商标和广告的咨询498件，关于直销监管的咨询225件，关于工商部门其他业务的咨询802件。  
（二）按投诉类别划分。2018年共受理消费投诉1075件，其中商品类投诉785件，占投诉总量的73.02%；服务类投诉290件，占投诉总量的26.98%。

商品类投诉分析：2018年商品类投诉量为785件，占投诉总量的73.02%。其中：家用电子电器类166件，占商品类投诉总量的21.15%；服装鞋帽类142件，占商品类投诉总量的18.09%；食品类29件，占商品类投诉的3.69%；房屋及建材类81件，占商品类投诉的10.32%；日用商品类168件，占商品类投诉的21.4%；首饰及文艺用品类27件，占商品类投诉的3.44%；医药及医药用品类34件，占商品类投诉的4.33%，交通工具类138件，占商品类投诉的17.58%。

日用商品类、家用电子电器类、服装鞋帽类投诉量位居前三位，占商品类投诉56.82%。从统计数据来看，与2017年同期相比，交通工具类和服装鞋帽类有所增长；食品类、房屋及建材类、首饰及文艺用品类、农业生产资料类与去年同期相比呈下降趋势。

商品类投诉排名前三

	类 别
	数量（件）
	占商品类投诉比例

	日用商品类
	168
	21.4%

	家用电器类
	166
	21.15%

	服装鞋帽类
	142
	18.09%


服务类投诉分析：2018年服务类投诉290件，占投诉总量的26.98%。其中：生活、社会服务类122件，占服务类投诉总量的42.07%；房屋装修及物业服务类32件，占服务类投诉总量的11.03%；旅游服务类11件，占服务类投诉总量的3.79%；文化、娱乐、体育服务类23件，占服务类投诉总量的7.93%；邮政业服务12件，占服务类投诉总量的4.14%;电信服务类51件，占服务类投诉总量的17.59%；互联网服务类22件，占服务类投诉总量的7.59%；公共设施服务类17件，占服务类投诉总量的5.86%。

从统计数据来看，生活、社会服务类、电信服务类、房屋装修及物业服务类的投诉量位居前三，占服务类投诉70.69%。与2017年同期相比，除了房屋装修及物业服务类、电信服务类投诉比例有所增长，其余服务类别都呈现不同程度的下降。

   服务类投诉排名前三

	类 别
	数量（件）
	占服务类投诉比例

	生活社会类
	122
	42.07%

	电信服务类
	51
	17.59%

	房屋装修及

物业服务类
	32
	11.03%


（三）按举报类别划分。2018年，我市各级工商(工商质监)机关共受理举报96件，占受理总数的0.91%。各级工商部门根据举报人提供的线索进行了跟踪调查，对违法行为进行了依法查处。从举报反映的问题看，关于保健品非法会销的举报37件，占举报总数的38.54%；关于无照经营的举报25件，占举报总量的26.04%；关于广告商标的举报15件，占举报总量的15.63%；关于商品质量的举报10件，占举报总量的10.42%；关于传销的举报9件，占举报总量的9.37%。
2、 投诉特点及热点分析
（一）保健品虚假宣传成为新的投诉热点。主要集中在夸大产品功效，进行虚假宣传，产品质量和售后服务得不到保障。主要表现在：采用租赁场地开展现场健康宣传的方式，商家采取多种手段推销保健品，往往以“义务诊断”、“赠药”、“免费抽奖试用”、“专家讲座”、“赠送礼品”等手段，在骗取老人信任后向其推荐为保健食品的高价“药品”和一些价格虚高的保健用品、产品（比如按摩椅、饮水机等），严重欺骗和误导消费者；随意夸大保健品功效，甚至宣称其保健品具有疾病预防和治疗功能，诱使老年人以高价购买，使老年慢性病患者延误了治疗时机，给老年人带来身体和精神伤害，并造成经济上的巨大损失。

（二）房屋装修投诉不断。2018年共受理房屋装修类投诉32件，占服务类投诉的11.03%。主要表现在：一是房屋装修合同不对等，合同中承诺的装修项目与实际装修情况不相符，导致反复维修以及重新付费的情况发生。二是装修质量问题多，达不到约定的标准。三是商家不按合同履行，没按合同约定的日期装修完，存在违约行为。四是一些消费者为了享受装修优惠价格，预付了装修费用，装修公司出现“跑路”现象。
（三）预付款消费投诉仍频现。近年来，预付款消费一直是维权热点，商家“诚信”缺失，导致投诉不断，消费者反映较为集中的问题是：一是涉及健身卡、餐饮卡、美容美发卡、洗车卡等多个服务领域，经营者在办理了大量会员卡后，转让他人，或在没有提前告知消费者的情况下，擅自关门停业、跑路，致使消费者无法联系到经营者，消费者追要卡里的剩余款难，侵害了消费者的合法权益，消费者反响强烈。二是经营者存在乱扣费的现象。三是经营者改名称后，减少消费者的剩余消费次数。

（四）电信服务投诉比重上升。2018年共受理电信服务投诉51件，占服务类投诉的17.59%，投诉问题集中在：一是资费问题。未经消费者同意擅自更改消费套餐；套餐资费不明确，告知不详实、收费名目繁多且强制收取费用，运营商擅自收取有偿服务费用;话费及流量使用情况的计算无第三方监管，产生误差时，运营商以电脑自动计费不会出错为由搪塞。二是网络问题。不限量套餐上网速度遭限制，当月流量达到一定额度时上网速度将遭到限制，消费者只能通过加价恢复上网速率;上网流量资费不透明，产生莫名的上网流量费用。三是个人信息问题。消费者个人信息泄露，商业短信和垃圾短信，给消费者生活造成极大困扰。四是合约机服务管理不规范。部分营业厅销售合约机时未尽到提醒义务，合约机预装软件过多。
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送: 省市监管局，市质量强市办。


发：各县（区）工商（质监）局、市直各园区工商分局。 
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