2020年上半年通州区受理消费者投诉
情况分析

2020年上半年，通州区市场监管部门和消费者协会认真履职，妥善处理消费纠纷，帮助消费者依法维权，为全区开展促进消费提档升级，持续优化市场营商环境，复查评审全国文明城区和推动社会信用体系建设等工作提供有力保障。据统计，今年上半年，通州区市场监管部门和消费者协会通过12345、12315和96315三条热线共受理消费者投诉8753件，成功办结8471 件，办结率达到96.78%。
    一、投诉整体情况
2020年1月1日至6月30日，通州区市场监管部门和消费者协会通过12345、12315和96315三条热线共受理消费者投诉8753件。其中，12345热线受理投诉7759件，占比88.64%；12315热线受理投诉523件，占比5.98%；96315热线受理投诉471件，占比5.38%。
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图1：投诉受理渠道分布图
（一）投诉性质分析
按投诉性质分，售后服务问题投诉最多，其次是质量、合同、价格和虚假宣传方面的投诉。其中，售后服务问题2326件，占比26.57%；质量问题1934件，占比22.09%；合同问题1561件，占比17.83%；价格问题903件，占比10.32%；虚假宣传问题727件，占比8.31%；假冒问题494件，占比5.64%；安全问题337件，占比3.85%；计量问题74件，占比0.85%；人格尊严问题42件，占比0.48%；其他问题355件，占比4.06%。
[image: ]
图2：投诉性质方面问题分布图
（二）投诉类别分析
按投诉类别分，在通州区上半年受理的8753件消费者投诉中，商品类投诉4417件，占比50.46%；服务类投诉4336件，占比49.54%。商品类投诉和服务类投诉大约各占一半。上半年受疫情影响，不少美容美发、健身娱乐、线下培训等服务行业暂停营业，由此引发的退费和合同变更等服务类投诉明显增多。
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图3：投诉类别分布图
在4417件商品类投诉中，食品类投诉1093件，占商品类投诉总量的24.75%；医药及医疗用品类投诉991件，占商品类投诉的22.44%；家用电子电器类投诉601件，占商品类投诉的13.61%；日用商品类投诉495件，占商品类投诉的11.21%；服装鞋帽类投诉272件，占商品类投诉的6.16%。
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图4：商品类投诉情况分布图
投诉数据说明，在商品类投诉方面，食品类投诉最多，排在第一位；其次是医药及医疗用品类投诉，排在第二位；然后是家用电子电器、日用商品和服装鞋帽类投诉，分别排第三、第四和第五位。
在4336件服务类投诉中，生活、社会服务类投诉1131件，占服务类投诉的26.08%；网络服务类投诉1021件，占服务类投诉的23.55%；教育培训服务投诉684件，占服务类投诉的15.77%；文化娱乐体育服务类投诉627件，占服务类投诉的14.46%；房屋装修及物业服务投诉209件，占服务类投诉的4.82%。
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图5：服务类投诉情况分布图
投诉数据说明，在服务类投诉方面，生活、社会类投诉数量最多，排在第一位；其次是互联网服务投诉，排在第二位；然后是教育培训服务、文化娱乐体育服务、房屋装修及物业服务类投诉，分别排在第三、第四和第五位。
（三）投诉涉及企业情况
在上半年受理的8753件投诉中，投诉数量较多的企业主要集中在防疫用品销售企业、商场超市、环保科技企业、教育培训机构以及房产中介等。其中，有一家口罩销售企业半年内被投诉637次，是辖区内上半年投诉最多的企业；半年内被投诉100次以上的企业品牌（含关联企业）有5个。上半年通州区投诉量排在前十名企业的有关情况如下：
	2020年上半年通州区投诉量排名前十企业

	序号
	企业名称
	投诉量
（件）
	投诉问题

	1
	北京南丁科技发展有限公司
	637
	投诉网购口罩不发货问题

	2
	苏宁易购
	386
	投诉网购商品存在质量问题、假冒问题、售后服务等问题

	3
	物美超市（多点APP）
	227
	投诉商品存在质量问题、价格问题，假冒问题、售后服务等问题

	4
	永辉超市（永辉生活APP）
	138
	投诉商品存在质量问题、价格问题、物流配送等问题

	5
	东研高科（北京）环保技术有限公司（北京东研二十一世纪环境科技有限公司）
	129
	
投诉净水器更换滤芯问题

	6
	乐友国际商业集团有限公司
	73
	投诉购买口罩、奶粉、纸尿裤、食品及日用品不发货和退费问题

	7
	北京简学教育科技有限公司
	72
	投诉不退费问及虚假宣传问题

	8
	北京恋嘉房地产经济有限公司
	67
	投诉不退押金问题

	9
	北京京客隆商业集团股份有限公司
	46
	投诉商品存在质量问题、价格问题

	10
	北京众信安邦教育科技有限公司
	43
	投诉不退费及虚假宣传问题



    二、投诉热点问题分析
（一）受疫情影响，部分领域投诉量激增
1.口罩等医药医疗用品投诉激增
疫情期间，口罩、消毒液等防疫用品需求量暴增，相关投诉也明显增多。2020年上半年，通州区市场监管部门和消协受理医药及医疗用品类投诉991件，位居商品类投诉前列。其中，有一家口罩销售企业，因为消费者下单后迟迟不发货，引发消费者群体投诉，短期内投诉达到637件。
消费者投诉问题主要有：一是消费者网购口罩等防疫用品后，商家迟迟不发货或单方面取消订单；二是部分商家趁疫情哄抬物价，大幅提高防疫用品的价格；三是部分商家虚假宣传普通商品具有防护功效，如以普通口罩冒充医用口罩等；四是部分经营者以次充好，销售假冒伪劣或三无产品。这些问题不仅损害了消费者的合法权益，乱扰了市场经济秩序，而且可能影响到疫情防控的整体效果。
案例1：2020年1月29日，消费者王女士在某电商平台购买了15支4层加棉款口罩，支付价款137.8元后，商家一直不发货。王女士联系商家客服，被告知不愿等待可以自己退款。王女士不认可商家说法，于是向消协投诉。经工作人员调解,商家表示尽快消费者发货，消费者表示认可。
案例2：2020年2月11日，宋女士在通州区某药店购买了两包一次性使用口罩，一包20片。口罩包装上标注由河南某企业生产，但宋女士通过网络查询发现，该厂家已经公开发布声明，表示没有生产过宋女士所购买的口罩。宋女士在河南省质监局网站也没有查询到其购买口罩的生产许可证编号。目前，市场监管部门已依法对宋女士反映的问题立案调查。
2.教育培训投诉问题明显增多
教育培训问题一直是消费者投诉的热点。今年上半年受疫情影响，有关教育培训类投诉明显增多。投诉数据显示，今年上半年通州区市场监管部门和消协受理教育培训类投诉达684件。
消费者投诉问题主要有：一是部分教育培训机构存在虚假宣传、虚假承诺问题，如虚假宣称合作办学、虚假承诺保过等；二是培训质量较差、教师资质存疑，消费者要求退费遭遇推诿拒绝；三是线下培训因疫情改为线上后，消费者要求降低收费标准、变更培训内容或要求退费，培训机构以各种理由拖延或拒绝办理，有的要扣除较高费用，消费者不认可。
案例1：2019年年底，通州区消费者周女士在通州区永顺镇某儿童培训学校给孩子报了一个线下幼小衔接班，一共交费25180元，原计划3月份开学，一共五个月课时。但由于疫情原因，一直没有开学。后来，培训学校通知周女士，将线下课程改为线上网课。周女士认为孩子太小，眼睛长时间看屏幕，会影响孩子的视力，所以要求学校退费。但培训学校一直拒绝退费。经过消协调解,目前问题已经得到解决。
案例2：2020年2月3日，消费者刘先生在某儿童教育咨询有限公司给孩子报了一个舞蹈培训班，交完14508元培训费，还没上课，就发生了新冠肺炎疫情。刘先生向该公司申请退费，工作人员一直推诿不给解决。接到投诉后，消协工作人员及时联系消费者了解情况,并依法进行调解。目前双方已经达成调解协议。
案例3：2020年4月14日，消费者茹先生投诉，称其2019年6月在某教育培训机构报名消防工程师证考试，交费16800元，培训机构承诺考试包过，如考不过全额退费。2019年11月，茹先生考试没有通过，联系该公司要求退费。但该公司拖延不解决，遂进行投诉。经调解，双方已达成和解，消费者表示满意。
3.预付式消费投诉居高不下
预付式消费涉及领域广、人数多、金额高，一直是消费者投诉的热点和难点问题。今年受疫情影响，有关预付式消费投诉纠纷更是居高不下。在通州区上半年受理的8753件投诉中，有1873件涉及预付式消费问题，占投诉总量的21.40%，占服务类投诉的43.20%。
消费者投诉问题主要体现在几个方面：一是商家以打折优惠为噱头，诱导消费者购买预付费服务，然后将预付款转变为积分形式，变相限制消费者使用和退费；二是消费者交费后，商家擅自降低服务标准和服务质量，使用的产品以次充好，以劣充优；三是部分线下服务因疫情改为线上服务，消费者提出降低费用、退费或变更服务内容，商家要求扣除较高费用或拖延拒绝办理；四是部分商家倒闭、易主、变更经营场所，债权债务不做妥善处理，消费者无法继续享受服务，又无法退回剩余款项。
案例1：2020年1月6日，消费者张女士在某游泳馆办了会员卡，一次性交费2800元，享受150次服务。当卡内还有120次未使用时，游泳馆要搬到其它较远地方。张女士认为，自己的正常使用受到了影响，于是向游泳馆申请退费。游泳馆虽然表示同意退费，但就是迟迟不给她办理退费手续。经消协工作人员调解，商家已同意退款。
案例2：2020年4月20日，消费者葛女士投诉，称其在通州区某健身房办理健身卡花费了1588元，共12节课，健身卡没有使用期限。因疫情期间，健身房没有开门，自己的卡没有激活使用过，要求商家退费。但商家要扣除40%费用。消费者不同意扣费，于是进行投诉，请求全额退费。经调解，商家已退还消费者全部预交费用。
（二）传统消费领域投诉问题依然突出
1.食品安全问题仍是投诉热点
食品安全问题一直都是消费者投诉的热点。2020年上半年，通州区市场监管部门和消协受理食品类投诉1093件，占商品类投诉总量的24.75%。在商品类投诉中，食品类投诉数量最多，排在第一位。
消费者投诉的问题主要有：一是部分商家销售质量不合格食品，有的食品已过期或存在异物，存在食品安全问题；二是部分食品标识不规范问题,有的食品没有标注生产日期、保质期、生产厂家等信息；三是部分餐饮场所存在脏乱差问题，卫生环境堪忧；四是部分保健食品存在违规宣传销售问题。
案例1：2020年5月27日，消费者胡先生在通州区宋庄镇某包子铺买了包子，并有支付凭证。胡先生称其回家和爱人吃完后，两人都出现拉肚子症状，期间两人没有吃其他东西。胡先生怀疑包子不卫生，遂向通州区市场监管部门投诉。接到消费者投诉后，执法人员到被举报地点进行现场检查,被举报单位现场可以出示《营业执照》及《食品经营许可证》,但现场经营环境不整洁,卫生情况较差，执法人员已责令其进行整改。
案例2：2020年3月21日，消费者薛先生通过网购平台购买了某厂家生产的羊蝎子调料包，到货后发现该商品虚假标注碳水化合物，商品标示每100克有412克的碳水化合物，实际上食物没有这么多含量。接到消费者投诉后，执法人员对卖家商品进行检查,现场发现羊蝎子调料包的使用说明项中，营养成分表第四项中碳水化合物应为41.2克，因设备故障印刷成412克，不影响食品安全，目前厂家已召回所有产品，并更换包装。
2.合同纠纷问题仍然是投诉重点
上半年，受疫情影响，餐饮、旅游、婚庆、租赁等合同纠纷明显增多。消费者投诉问题主要有：一是消费者预定餐饮、旅游、婚庆等服务后，由于疫情无法正常消费，要求退定金或预付款遭到拒绝，或被要求扣除过高费用；二是租房合同期满或消费者不再继续租住，房屋中介拒绝或拖延退押金及相关费用；三是汽车租赁合同到期，但汽车租赁公司以各种理由不退押金或扣取相关费用。
案例1：2020年1月27日，消费者林先生投诉，称其春节期间在通州区梨园镇两家饭店预订了餐饮服务，疫情发生后无法正常消费，与饭店协商取消预订。但两家饭店都说，如果退款，饭店损失太大，所以不能退款。经消协工作人员调解, 饭店最终同意将林先生预交押金换做代金券，供消费者以后消费使用。消费者表示认同，投诉得到圆满解决。
案例2：2020年3月12日，消费者殷先生投诉，称其年前在某汽车租赁公司租了一辆车，期限为两个星期。根据合同约定，在使用期内没有重大事故，租赁期结束后会退还全部押金。租赁期到后，消费者按规定还了车，但合同约定30天内返还5000元押金。更让殷先生不满的是，租赁公司称车有两三处划痕，要从押金中扣除车辆划痕损失。殷先生不认可，要求退还全部押金，遂进行投诉。接到投诉后，消息工作人员及时约谈租车公司负责人。经过调解，租车公司最终同意全额退还5000元押金。
[bookmark: _GoBack]（三）网络消费问题备受关注
通州区虽然大型电商平台不多，但仍有不少新兴电商平台和网上卖家。疫情期间，消费者网购商品的数量和频次明显增多。通州区市场监管部门和消协受理投诉数据显示，今年上半年有关电商“砍单”、商品质量、虚假宣传以及平台责任等方面的网络消费投诉纠纷也明显增多。
消费者投诉问题主要有：一是消费者网购口罩等医疗防疫用品后，商家单方面取消订单或迟迟不发货，有的商家甚至不退费；二是部分网购商品质量差，没使用多久就出现产品质量问题，有的甚至是假冒伪劣产品；三是部分网络卖家虚假夸大宣传，随意夸大产品功效，涉嫌侵犯消费者的知情权和选择权；四是部分电商平台缺乏责任意识，对入驻商家资质不严格审核，对入驻商家销售假冒伪劣产品行为缺乏有效管理，消费者退换货不顺畅等。
案例1：2020年3月17日，家住青岛的刘女士在某购物APP上购买了奶粉，但卖家迟迟不发货，于是刘女士取消订单，可直到3月27日仍然没有收到退款。刘女士拨打卖家客服电话，发现根本没有人工客服，只有智能语音提示回复。无奈之下，刘女士在网上查询到该购物APP的注册地为北京市通州区，随即致电通州区消协投诉，要求卖家立即退款。接诉后，通州区消协对刘女士投诉相关信息进行了详细登记，并立即联系上了该购物APP客服人员，对刘女士的投诉问题进行调查了解。调查发现，由于疫情管控，该APP公司人手不足，还没有完全复工复产，发货确实存在延迟情况。客服人员表示，立即对刘女士的订单进行核实处理，同时承诺增加客服人员，尽可能保证热线畅通，做好消费者的咨询和投诉工作。两个小时后，刘女士就收到了退款，对消协的调解工作表示非常满意。
案例2：2020年1月17日，消费者彭先生在某电商平台购买了一台65寸的某品牌电视。彭先生收到电视后，发现该电视在观看时存在不清晰的现象，于是向平台申请退货。平台客服表示，电视通电了就不符合“三包”退货规定，而且在电视上安装了支架角，也不符合退货条件。但彭先生认为，商家的规定非常不合理，随即致电通州区消协进行投诉，希望消协帮助协调退货。接到投诉后，消协积极联系电商平台了解情况，并对投诉进行调解。经过调解，平台同意为消费者退货,双方达成和解。
    三、有关建议与消费提示
结合通州区上半年受理消费者投诉分析情况，通州区消费者协会提出以下建议与消费提示：
1.经营者要诚信守法经营，维护消费者合法权益。经营者向消费者提供商品或服务的信息必须真实准确，不得做引人误解的虚假宣传；提供的商品或服务必须符合质量要求，可能危及人身或财产安全的，应当做出真实说明或警示；应妥善处理消费者的合理诉求，不得故意拖延或无理拒绝。
2.经营者在疫情期间应当主动承担社会责任。要切实做好经营场所消毒及从业人员健康管理工作，积极调配货源，合理定价，明码标价，坚决抵制囤积居奇、以次充好、以假乱真等违法行为，严格落实进货索证索票等进货查验制度。
3.经营者不得以疫情为由免除或减轻自身责任。疫情期间，如果消费者对会员卡、充值卡等预付式消费提出延长服务期限或退卡要求，经营者不得以疫情为由拒绝消费者的诉求，应按照实际时间予以顺延或退卡处理。
4.消费者在线下实体店消费时，要尽量选择正规商家购买正规厂家生产的商品，查看商家是否具有营业执照，看清所购商品是否为“三无产品”。付款后主动索要发票，并保留小票、发票等消费凭证，以备日后维权需要。
5.消费者在线上网购消费时，同样要选择正规平台上信誉度较高的卖家，谨慎点击非正常弹出的购物网站链接；要使用安全支付方式进行付款，不要轻信或接受任何直接汇款至个人账户的理由和要求；购买重要商品收货后尽量当场验货，看实物商品是否和网站商品图片描述一致。
6.消费者应谨慎选择预付卡或储值卡消费。要确认自己是否真的长期需要此类服务，不要贪图一时的高折扣或者轻信商家的销售话术。如果确实需要办理预付卡，为降低企业跑路、转让风险，应尽量降低预付额度，缩短使用周期。
7.消费者应尽量购买距离生产日期较近的食品，不要通过网络购买生食、冷食类风险较高食品。外出用餐要选择证照齐全、内外环境整洁、餐饮具清洗消毒达标的餐饮企业。网上订餐要查看卖家的《食品经营许可证》，收到食品后要检查包装是否完好，食品颜色、气味是否正常。
8.消费者在选择教育培训机构时，要先查验办学资质，看是否有教育部门核发的《民办学校办学许可证》，是否有民政部门核发的《民办非企业单位登记证书》或市场监管部门核发的《营业执照》，还要将收费标准、服务频次、退费细则等详细内容写进合同，以便发生消费争议时依据合同维权。
9.消费者选择房产中介时，要认真查看其经营许可证和从业人员资格证书，租赁房屋应事先核查房屋资质，逐项检查确认房屋内物品、装修、附属物，列明屋内设施数量和状态验收清单；签合同时应标注清楚房屋面积、设施家具、租赁期限、租金支付方式、押金退还方式或变更情形以及违约责任的承担等相关内容，不轻信口头承诺。
10.消费者要不断提高自我保护意识。主动学习《消费者权益保护法》等有关法律法规和生活消费知识。一旦权益受到损害，要及时收集好有关消费凭证及证据，与商家友好协商解决。如果协商不成，可以向当地消费者协会或市场监管部门投诉，必要时还可以申请仲裁或到法院提起诉讼，依法维护自身合法权益。
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