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2024年上半年三元区市场监督管理局12315台受理消费者咨询投诉举报数据分析

一、总体情况分析

2024年上半年三元区12315投诉举报服务台共受理消费者咨询、投诉、举报2345件。其中投诉1574件(商品类投诉935件，服务类投诉639件),举报640件，咨询126件。为消费者挽回经济损失19.9108万元。共处理12345信访平台投诉1633件。

二、投诉、举报热点问题分析

2024年上半年共受理消费者投诉1574件，其中受理商品类投诉935件，占投诉总量的59.40％，受理服务类投诉639件，占投诉举报总量的40.59％。

被投诉的商品位居前三位的是：

1、食品类408件，占总投诉的25.92％，占商品类投诉的43.63％。

2、服装、鞋帽类92件，占总投诉的5.84％，占商品类投诉的9.83％。

3、家具用品类71件，占总投诉的4.51%，占商品类投诉的7.59％。
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三元区12315台受理服务类投诉举报情况图
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商品类投诉问题主要集中在：

1、食品类408件，占总投诉的25.92％，占商品类投诉的43.63％。

食品类的投诉主要是：

（1）一般食品类主要反映内容：反映超市、便利店所售商品过期、预包装食品过期变质、发霉、发现异物；饮品店现做饮料中存在悬浮物，存在异味或商家态度问题；超市食品价格存在低标高结情况引发投诉等。

（2）食品变质，剩菜，三无产品，不符合食品安全标准，过保质期等食品安全卫生质量问题，导致消费者健康受到影响并要求商家赔偿相应损失。

（3）存在各种称重问题，市场摊位没有明码标价，口头与标牌价所说的以斤或两计量不一致，小吃店店内标价与实收价格不一致，导致消费者权益受到损害，要求商家赔偿损失。

（4）预付卡无法兑现问题，因现在很多餐饮店、面包店等为吸引顾客开展充值预付卡享受优惠等活动，但在消费者卡内余额未用完期间商家就已结业，商家又没有将预付卡退款方式通知到位，导致消费者无法联系商家退卡的问题。

2、服装、鞋帽类92件，占总投诉的5.84％，占商品类投诉的9.83％。

服装、鞋帽类投诉问题主要是：

（1）商品质量问题，如衣服出现开线、褪色、起球、变形等；鞋子出现开裂、开胶、断底、掉跟、脱色等。

（2）一些消费者提前购买换季的衣物，到穿时才发现存在问题，找到商家解决，商家往往以时间超过承诺三包期限不积极解决。

（3）商品标识与实际不符、售后服务差、售后服务不及时等，商家经常以非质量问题为由，不认真解决问题。

（4）商品标识成分都符合国家标准，但部分衣帽实际穿着后产生起球、变色、变形等问题，双方往往就导致问题的原因是衣服质量问题还是穿着、洗涤不当造成的产生争议。

3、家具用品类71件，占总投诉的4.51%，占商品类投诉的7.59％。

家居用品类的投诉主要是：

（1）家具商品质量问题较多，主要问题出现在：智能家居出现质量问题无法正常使用，产品存在材质以次充好，如床板开裂、床垫发霉、沙发塌陷等情况等问题。但在调解时，商品出现的问题要区别是商品本身质量问题或者是投诉人使用不当造成的常引发争议。

（2）购买大型或定制家居出现与实物、样品不符的情况，或者出现杂牌、与商家销售牌子不同等的问题。根据商家开出的订货单，或与投诉人签订的协议，已事实依据进行调解。

（3）促销信息误导消费，如订单上不写明品牌型号、订金定金未解释清楚等；售后服务不到位，如商家拖延维修时间、特价商品出现质量问题不退不换、拒绝售后服务等；消费者交付定金后，商家未按合同约定及时送货或消费者收到的家具与约定不符。

三、典型案例

空调超过三包   换机难实现
 【案情】投诉人反映在三明三元城关苏宁易购购买的格力空调有质量问题，投诉人要求换机，请12315帮助协调处理。

 【调解过程及结果】三元区市场监督管理局工作人员接到投诉后，经了解，该空调问题是由于空调外机部分部件损坏造成的，售后人员已将该空调外机送至厂家维修好，可以正常使用。消费者于2023年4月购买，已超过三包规定换机时间，厂家无法给予更换新机。经我局工作人员调解，售后人员提出愿意延长保修期一年时间，但消费者不同意该方案。由于双方无法达成一致意见，根据《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》第二十一条第四款：“经组织调解，投诉人或者被投诉人明确表示无法达成调解协议的；”市场监管部门终止调解。我局终止调解。

 【评析】根据《部分商品修理更换退货责任规定》第九条 产品自售出之日起7日内，发生性能故障，消费者可以选择退货、换货或修理。 第十条 产品自售出之日起15日内，发生性能故障，消费者可选择换货或者修理。第十一条 在三包有效期内，修理两次，仍不能正常使用的产品，凭修理者提供的修理记录和证明，由销售者负责为消费者免费调换同型号同规格的产品或者按本规定第十三条的规定退货，然后依法向生产者、供货者追偿或者按购销合同办理。根据实施三包的部分商品目录，家用空调器三包有效期为一年，其主要部件压缩机三包有效期为三年。消费者空调的购买时间已超过一年，已超过三包期，且维修后的空调已可以正常使用，商家无法为消费者更换新机。

在保修期内，如果空调出现质量问题，消费者可以向售后服务中心申请维修。通常情况下，售后服务中心会免费为消费者提供维修服务，直到问题得到解决。如果空调在保修期内经过维修仍无法正常工作，消费者可以要求换新机。

建议消费者发现产品有质量问题时，应立即送修或交涉、投诉，不要拖延时间，造成超过三包期限，失去时效，商家不再承担三包责任。

三元区市场监督管理局消保股
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