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2018年上半年，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。

 一、各级工商（质监）部门、消委会受理消费者咨询、投诉、举报基本情况

2018年上半年，遂宁市12315消费者投诉举报中心共受理消费者咨询、投诉、举报5229件。其中：咨询4673件，占受理总数的89.37%；投诉525件，占受理总数的10.04%；举报31件，占受理总数的0.59%。已处理投诉举报525件，处理率100%。投诉举报涉及金额310万元，为消费者挽回经济损失43.41万元。
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（一）按咨询类别划分。2018年上半年，共受理消费者来人、来信、来函、电话、短信、微信公众号咨询4673件，其中属于工商部门的咨询3800件，占受理咨询总数的81.32%，非工商部门的咨询873件，占受理总数的18.68%。 

在属于工商部门的3800件咨询中，关于消费维权的咨询2000件，其中：有1325件是关于现场购物维权的咨询，675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588件，关于商标和广告的咨询335件，关于直销监管的咨询70件，关于工商部门其他业务的咨询807件。

（二）按投诉性质划分。2018年上半年共受理投诉525件，其中商品类投诉389件，占投诉总量的74.09%；服务类投诉136件，占投诉总量的25.91%。

商品类投诉分析：2018年上半年商品类投诉389件，占投诉总量的74.09%。其中：家用电子电器类83件，占商品类投诉的21.34%；服装鞋帽类69件，占商品类投诉的17.74%；食品类10件、占商品类投诉的2.57%；房屋及建材类40件，占商品类投诉的10.28%；日用商品类80件，占商品类投诉的20.56%；首饰及文艺用品类19件，占商品类投诉的4.88%；医药及医药用品类17件，占商品类投诉的4.37%，交通工具类66件，占商品类投诉的16.97%；农业生产资料类5件，占商品类投诉的1.29%。
从统计数据来看，本季度商品类投诉与去年同期相比投诉量有所增加，家用电子电器、日用商品、服装鞋帽类投诉量位居前三位。

商品类投诉排名前三

	类 别
	数量（件）
	占商品类投诉比例

	家用电器类
	83
	21.34%

	日用商品类
	80
	20.56%

	服装鞋帽类
	69
	17.74%


 服务类投诉分析：本季度服务类投诉量为136件，占投诉总量25.91%。其中：生活、社会服务类59件，占服务类投诉43.38%；房屋装修及物业服务类12件，占服务类投诉8.82%；旅游服务类5件，占服务类投诉3.68%；文化、娱乐、体育服务类11件，占服务类投诉8.09%；电信服务类22件，占服务类投诉16.18%；互联网服务类10件，占服务类投诉7.35%；公共设施服务类7件，占服务类投诉5.15%；其它服务类10件，占服务类投诉7.35%。

从统计数据来看，本季度服务类投诉与去年同期相比投诉量有所下降，生活、社会服务类、电信服务类、房屋装修及物业服务类投诉量位居前三位。

服务类投诉排名前三

	类 别
	数量（件）
	占服务类投诉比例

	生活社会服务类
	59
	43.38%

	电信服务类
	22
	16.18%

	房屋装修及

物业服务类
	12
	8.82%


（三）按举报类别划分。2018年上半年，我市各级工商(质监)部门共受理举报31件，各级工商（质监）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，关于无照经营的举报5件，占举报总量的16.13%；关于广告商标的举报10件，占举报总量的32.26%；关于传销的举报3件，占举报总量的9.68%；关于商品质量的举报13件，占举报总量的41.93%。

二、投诉特点及热点分析

（一）家用电子电器类投诉纠纷不断。2018年上半年受理家用电子电器类投诉83件，位居商品投诉量第一位。投诉的问题是：商品质量、虚假标示或标示不明确；短时间内黑屏，无图像无声音、维修费用高；商家不按照“三包”承诺履行维修或者退换义务；对出现质量问题的电器类产品以消费者非正常使用为由拒绝退换货同，售后服务不到位。

（二）健身服务类投诉有所增长。2018年上半年受理文化、娱乐、体育服务类11件，其中健身服务类投诉8件。健身服务类主要问题是：服务质量达不到预期要求、预付款退款难、有些健身中心未办理证照、消费者与商家未签订书面协议，达成口头协议，出现消费纠纷维权难等问题。

（三）生活社会服务类投诉持续不断。2018年上半年受理生活社会服务类投诉59件，占服务类投诉总量43.38%。投诉的问题是：服务质量达不到预期效果，商家承诺无法及时兑现。

（四）通信服务投诉仍然是热点问题。2018年上半年受理通信投诉22件。消费者反映的主要问题有：一是以赠送手机活动，让消费者在不知情的情况下，改为高额的资费套餐；二是未经消费者同意，擅自为消费者开通增值业务；三是擅自延长消费者套餐使用时间。
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送:省工商局办公室 。

发：市质量强市办、市消委会成员单位。
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遂宁市工商行政管理局办公室              2018年7月9日印发
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