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（六）
2017年11月24日  


2017年三季度遂宁市消费维权报告
2017年三季度，遂宁市着力创建全省放心舒心消费城市，打造诚信购物天堂，消费环境得到持续改善。各级工商（工商质监）部门主动适应消费结构转型升级新形势和继续加大新《消法》实施力度，提升12315消费维权热线服务功能和处置效率，加强消费维权制度化建设，有效维护了消费者新权益。
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

本季度，遂宁市各级工商（质监）部门、消委会共受理消费者咨询、投诉、举报2446件。其中，咨询2031件，占受理总数的83.03%，同比增长29.36%；投诉365起，占受理总数的14.92%，同比下降29.26%；举报50件，占受理总数的2.05%。已处理投诉举报412件，办结率达99.28%，共为消费者挽回经济损失11.34万元。

2017年三季度投诉举报咨询比例图
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本季度，我市消费投诉相比去年同期有明显下降。主要原因一是我市正在创建全省放心舒心消费城市，在市委市政府的正确领导下，在创建放心舒心消费城市领导小组成员单位的共同努力下，我市的消费环境有所改善；二是通过对《消法》《侵害消费者权益行为处罚办法》的贯彻落实，经营者诚信经营、守法经营的意识逐步增强，商品质量和服务质量不断提高，部分消费纠纷自行和解成功率上升；三是通过对12315基层维权服务站的规范建设，赔偿先付和先行和解机制的推广，全市基层消费维权服务站消费纠纷自行和解率大大提高。

(一)按咨询类别划分。本季度，共受理消费者来人、来信、来函、电话、短信、微信公众号咨询2031件，其中属于工商部门的咨询1525件，占受理咨询总数的75.09%，非工商部门的咨询506件，占受理总数的24.91%。             

咨询涉及部门
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在属于工商部门的1525件咨询中，关于消费维权的咨询908件，其中有668件是关于现场购物维权的咨询，240件是非现场购物维权的咨询，其他依次为市场主体注册、监管类咨询150件，商标和广告类的咨询97件，直销监管类的咨询70件，工商部门其他业务的咨询300件。 

咨询具体问题
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（二）按投诉类别划分。本季度的365件投诉中，已解决362件，其中商品类消费投诉281件，占整个消费投诉的77.63%；服务类消费投诉81件，占整个消费投诉的22.37%。

受理投诉基本情况
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商品类投诉分析：本季度商品类投诉量为281件，占投诉总量77.63%。其中，家用电子电器类64件，占投诉总量的17.68%；服装鞋帽类46件，占12.71%；食品类5件，占1.38%；房屋及建材类31件，占8.56%；日用商品类51件，占14.09%；首饰类22件、占6.08%；医药及医药用品类18件，占4.97%；交通工具类43件，占11.88%；农业生产资料类1件，占0.28%。

商品类投诉排名前三

	类别
	数量（件）
	占投诉总量比例

	家用电器类
	64
	17.68%

	日用商品类
	51
	14.09%

	服装鞋帽类
	46
	12.71%


服务类投诉分析：本季度服务类投诉量为81件，占投诉总量22.37%。其中，生活、社会服务类32件，占投诉总量8.84%；房屋装修及物业服务4件，占1.1%；旅游服务1件，占0.28%；文化、娱乐、体育服务2件，占0.55%；邮政服务3件，占0.83%；通讯信服务14件，占3.87%；互联网服务6件，占1.65%；卫生保健服务1件，占0.28%；教育培训服务1件，占0.28%；公共设施服务13件，占3.59%；其它商品和服务4件，占1.1%。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，除邮政、公共设施服务略有上升外，其余服务均呈下降趋势。

服务类投诉排名前三

	类别
	数量（件）
	占投诉总量比例

	生活社会类
	32
	8.84%

	通讯服务类
	14
	3.87%

	公共设施服务类
	13
	3.59%


（三）按举报类别划分。本季度，我市各级工商(工商质监)部门共受理举报50件，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，关于无照经营的举报5件，占举报总量的10%；关于广告商标的举报18件，占举报总量的36%；关于传销的举报8件，占举报总量的16%；关于商品质量的举报19件，占举报总量的38%。

2、 投诉特点及热点分析

（一）虚假宣传投诉增长，保健品成为投诉热点

本季度共受理保健品类投诉18件，与2016年同期相比增长两倍。随着我国老龄化社会进程的加快，老年消费所占比例越来越大，一些不法商家利用老年人信息不对称、认知能力弱等特点，以各种方式虚假宣传销售保健食品，使不少老年人深受其害。

（二）日用商品投诉仍然突出

本季度受理日用商品类投诉51件，比2016年同期增长34.21%，位居商品投诉第二位。投诉主要集中在儿童用品和家具上，一是儿童的服装和玩具质量差，二是定做的家具质量差和送货上门的家具与订购的家具有差别。

（三）服装鞋帽纠纷不断，消费者享有“三包”难

本季度受理服装鞋帽类投诉46件，位居商品投诉量第三位。投诉主要集中在商品原料、产地、等级、虚假标示或标示不明确；短时间服装鞋帽出现褪色、变形、开裂、断梆；商家不按照“三包”承诺履行维修或者退换义务；对出现质量问题的商品以消费者非正常使用为由拒绝退换货等方面。

（四）美容、美发类投诉持续增长

本季度美容、美发类18件，比去年同期增长两倍，占生活、社会服务类56.25%。投诉的问题一是以免费体验为由招揽消费者，高价推销产品或服务；二是服务效果与宣传不一致；三是办理预付消费卡后，服务质量大打折扣，办卡容易退卡难。
送：省工商局办公室、省消委，市委办、市人大常委办、市府办、市政

协办，市创建放心舒心消费城市领导小组各成员单位。
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