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“2017 年淳安累计受理处置各类投诉举报 1305 起，为

消费者挽回经济损失 74.09 万元，投诉举报总数比 2016 年

的753起增长73%。”

这是今年“3·15国际消费者权益日”，淳安县市场监督管

理局公布的一组相关数据。从该数据不难看出，淳安消费者

的维权意识已显著提高。

淳安消费者维权意识提高
2017年投诉举报总数比2016年增长73%
邵翠 郑洁 姜涛

今年的3·15国际消费者权益保护日，淳

安积极开展了以“品质消费 美好生活”为主

题的一系列“走进社区为民服务、保护百姓健

康消费”宣传活动，切实维护消费者合法权

益，积极营造安全放心的消费环境，增强消费

信心，促进经济持续稳定增长。

2017年，淳安全年累计受理处置各类投

诉举报 1305 起，为消费者挽回经济损失

74.09 万元。据了解，在 1300 余起投诉举报

案件中，餐饮和住宿服务类 334 件，占 34%；

食品类220件,占22%；服装、鞋帽类130件，

占13%；位居投诉热点前三位。

为积极营造“放心消费在淳安”的美

好氛围，提振消费经济，为淳安旅游业持

续发展创造良好消费环境，2017 年，市场

监管部门通过宣传发动，协助 40 家商超，

20 家餐饮店，10 家网店成功创建“放心消

费示范单位”；引导 40 家经营户承诺“无

理由退货”；累计有 19 家企业实行消费争

议 自 主 处 理 ，全 年 共 处 理 消 费 纠 纷 300

起，进一步增强了各企业的主体责任意识

和服务意识。

此外，针对日益兴盛的网购狂潮，市场监

管部门也积极协助消费者做好“七日无理由

退货”工作。去年双 11 期间，消费者李先生

在广告促销、价格低的诱惑下，花 1800 元购

买了一台电视机，但之后因为买得有点小想

要退货。在与商家沟通后，商家以消费者已

拆封为由拒绝退货，于是李先生向市场监管

局投诉。市场监管部门根据《网络购买商品

七日无理由退货暂行办法》，要求商家退货，

最终由商家同意给李先生作退货处理。市场

监管部门相关工作人员提醒大家在网购的时

候，请注意查看是否支持七天无理由退货，后

期如协商退货不成功，可拨打投诉电话进行

投诉。

餐饮住宿、食品、服装鞋帽 位居投诉热点前三位

随着社会人口的老龄化和生活水平的提

高，人们对健康的需求也日趋迫切。近几年

淳安出现了医疗器械免费体验的商家（俗称

“充电”），推出满意后再购买的经营方式。但

往往高价买回去的产品，作用有限且存在安

全隐患，社会对此反映强烈。

市场监管部门透露，例如目前市场上宣传、

试用、推销医疗器械产品高压电位治疗仪，属于

有较高风险的二、三类医疗器械，价格每台在

20000元左右。商家采用前期免费体验，边体

验边介绍产品性能，宣讲所谓健康知识，还组织

潜力客户到厂家实地参观，以此取得老年朋友

的信任，对产品产生依赖，最终购买这类产品。

2017年7月26日，淳安市场监督管理局

“12315”投诉指挥中心接到一起保健产品投

诉。据投诉人洪先生口述，其父亲洪老先生分

3 次在某保健食品商行购买了某品牌光氧床

垫，每只床垫1.98万元，总价5.94万元。洪先

生得知后，觉得父亲被骗了，要求退货。工作

人员接到洪先生的投诉后，致电辖区市管所要

求核查该保健产品商行，经核查该商行证照齐

全。执法人员立即联系该保健产品商行负责

人，要求该负责人提供相关营业资质证明，相

关产品材料，并进行当面调解。洪老先生坦言

是在该店工作人员表示床垫有很多保健功能

的情况下，为了亲人的健康，才买了这么多床

垫。该保健产品商行负责人否认床垫有那么

多功能，只是说具有一定的保健功能，但也未

确认工作人员有过如老先生所诉这般推销。

经过调解，该负责人同意洪先生这套床垫给予

退货处理，同时洪先生提出其他两套床垫退货

处理事项，该负责人表示要看床垫是否使用

过，是否影响第二次销售再行协商。双方达成

调解协议，同意解除该纠纷。

碰到这样的问题，相信许多子女都有苦

难言。在做好老年人思想工作，提高维权意

识，树立正确的健康观的同时，为保障老年人

健康消费，2018年，淳安县市场监管局将一如

既往加强创建“放心消费在淳安”，扎实推进消

费者权益保护工作，保护消费者切身利益。一

是持续推行消费维权“不关门”制度。安排工

作人员24小时值班值守，接受群众的举报、投

诉和咨询，随时待命赶赴现场处置。二是积极

建立预防为主的长效维权机制。以问题为导

向，针对群众关注问题，采取切实有效的举措

精准应对。如推广使用绿道骑行车租赁格式

化合同示范文本，开展“五个一”旅游市场专项

整治行动等。三是扎实开展“放心消费示范单

位”创建。积极创建市级“放心消费示范单

位”，引导经营户承诺“无理由退货”，切实增强

企业主体责任意识和服务意识。

老年人健康消费问题应受关注
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