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近年来，网络消费市场的
快速发展，也导致了消费者对
网购商品质量和服务投诉不
断上升。 阳芳华介绍，2016年
二季度， 省工商局对长沙、株
洲、常德共12家第三方交易平
台、两家电视购物仓库和两家
实体门店进行了专项抽查，抽
检商品合格率为62.9%。此外，
还对12家网络交易平台负责
人进行了约谈，要求规范经营
行为。

4月25日， 市民刘女士网
上订购苹果手机一台，约定货
到付款。当手机送到后，刘女
士当即付款3800元给某快递
公司。三天后，发现手机功能
及外表有差异，刘女士按约定
将手机快递退回经营者后，经
营者却失踪。

由此，刘女士向娄底市娄
星区消费者委员会投诉某快
递公司。工商部门认为，快递
公司收取手机款，与手机经营
者是联合经营关系， 经调解，
由快递公司负责退还刘女士
手机款3800元。

省工商局网络交易监督
管理处副处长陶健接受三湘

都市报采访时表示，在该案例
中，由于快递公司与网络经营
方达成了代收货款的协议，表
明双方存在契约关系，当经营
方无迹可寻时，快递公司应该
对此进行先行赔付。

现如今，以经营为目的的
购物网站、APP种类繁多，消
费者应如何才能避免权益受
到损害？陶健表示，消费者应
尽量在经工商登记注册的市
场主体所经营的购物网站、
APP进行消费，一是查看网站
是否在页面醒目位置登载工
商营业执照电子链接标识，
且点击进入后公示的信息与
该网站信息一致； 二是通过
工业和信息化部ICP、IP地址
以及域名信息备案管理系统
对网站域名进行查询， 查看
网站域名主办单位性质是否
是企业并尽量从已经查实的
网站提供的网址下载关联
APP。

他同时建议，消费者要尽
量通过正规的第三方支付平
台进行交易的网站、APP进行
消费，以确保当消费者权益受
到损害时避免经济损失。

省工商局召开“3·15”新闻通报会，公布消费维权十大案例 今年将加强网购监管

我省将建“网购消费维权服务站”
3月13日，在湖南省2017

年“3·15”新闻通报会上，省工
商局副局长阳芳华介绍，2016
年， 我省各级12315全年受理

投诉总量为42760件，相较2015年的40804件，增长4.79%，
已处理41705件，办结率为97.53%，较上年增长7.22%，调解
成功25271件，为消费者挽回经济损失5833.10万元。

除消费者投诉十大热点、十大维权案例外，此次会议还公
布了2016年流通领域商品质量监管十大案例。 阳芳华表示，

“未来，我们将用5年时间，着力建设和落实‘一承诺五制度’。”
会上， 湖南省消费者委员会公布了2017年消费维权年

主题为“网络诚信，消费无忧”。
■记者 朱蓉 实习生 黄亚苹 通讯员 唐金惠

数据显示，2016年， 我省
工商行政管理部门和消委组
织共受理消费者投诉66505
件，处理63861件，为消费者挽
回损失9135.67万元。 在通报
会公布的2016年我省消费投
诉十大热点中， 记者看到，日
用百货、家用电子电器和交通
工具分列前三位，共占总数的
14.04%、10.84%和8.7%。

阳芳华介绍，日用百货和
家用电子电器的投诉点主要
为产品质量问题，而交通工具
的投诉点则集中在反映合同、
售后服务与产品质量问题，主
要商品品类为服装鞋帽、电视
机以及汽车及零部件投诉。

2016年3月30日，谢先生
就曾致电长沙12315指挥中心
投诉，称其在长沙奥克斯广场
某苹果专卖店购买的手机是
翻新机， 要求商家处理未果，
请工商部门帮助维权。

工商部门经核查，确认谢
先生所购手机在售出之前已
被激活使用，被投诉方隐瞒实
情以新机出售， 涉嫌消费欺
诈。经双方调解后，被投诉方
向谢先生当面致歉，退还货款
6088元，赔偿9000元。

此外， 也有家电在使用过
程中出现质量问题。7月13日，
聂女士站在厨房准备炒菜，点
燃“帅王”牌家用燃气灶2分钟
后，一团火球从燃气灶中喷出，
造成聂女士全身大面积烧伤。

经医院诊断，聂女士自身
64%三度烧伤，伴有吸入性损
伤和低血容量休克。与经销商
和厂家多次协商未果后，聂女
士家人向安乡县消费者委员
会投诉。工作人员调查，该燃
气灶具的质量不合格是引发
此次事故的主要原因。 经调
解，由厂方、批发商、零售商一
次性补偿消费者56万元。

日用百货、电子电器投诉仍高居榜首

网购退货卖家却“消失”，货到付款的快递公司赔

3月13日， 国内互联网安
全公司360发布了2017年《中
国互联网用户消费维权报告》
（以下简称《报告》），通过大数
据的形式，全面揭示了中国网
民消费维权意识新态势，其
中， 湖南有789起诈骗维权举
报。报告显示，从2016年猎网
平台收到的全国各地区电信
网络诈骗维权举报情况来看，
虚假兼职依然是维权举报数
量最多的诈骗类型， 共4550
例，占比22.1%；从涉案总金额
来看， 金融理财类诈骗最高，
达7411.4万元，占比为37.9%。

虚假兼职诈骗举报
数量最多

长沙受害人乐乐登录二
手闲置交易平台转转时，看上
一台心仪的单反相机，便联系
卖家交易，对方得知乐乐微信
账户钱不够时，主动要求用支
付宝交易， 于是对方通过QQ
发过来一个钓鱼网站链接，该
网页与58官网一致，在交易时
甚至发了58的短信验证，但转
账后才发现被骗了，于是报警
立案处理。

报告显示， 从2016年猎
网平台收到的全国各地电信
网络诈骗维权举报情况来看，
广东的用户举报数量最多，为
2565起，其次为山东、江苏、
河南和四川。 湖南维权举报
789起，在全国排名第九位。

在所有维权举报的诈骗案
情中， 虚假兼职依然是举报数
量最多的诈骗类型，共4550例，
占比22.1%； 其次是网游交易、
虚假购物、金融理财、虚拟商品
和身份冒充。 而从涉案总金额
来看，金融理财类诈骗最高，达
7411.4万元， 占比为37.9%；其
次是赌博博彩诈骗， 涉案总金

额3067.4万元， 占比为15.7%；
虚假兼职诈骗涉案总金额为
2163.8万元，占比为11.1%。

通过搜索大数据发现，快
递、电商网站、电信、药品/保
健品、食品安全、汽车、教育、
网络游戏、数码产品、旅游是
用户投诉的十大热点问题，其
中快递服务和电商网站相关
维权搜索量占比最大。

维权四成为90后
南方人更“轻敌”

不同地区的人对于诈骗
电话的识别能力有所不同。
《报告》 特别针对全国各省市
用户的诈骗电话识别能力进
行了分析。数据显示，上海人
民堪称是最“精明”的人，仅用
不到20秒就可以识破并挂断
一个诈骗电话，识别力等级为
1等， 湖南用户要识别并挂断
一个诈骗电话 ， 平均需要
30-35秒，识别力等级为4等，
在全国排名第十七位。

《报告》显示，从网民的年
龄上看，90后的网络诈骗维权
举报者占所有总数的42.3%；
其次是80后占比为36.1%。

使用浏览器的用户，通常
在遇到虚假的购物、 金融、赌
博等钓鱼网站时，会得到网页
风险提示。数据发现，依然有
很多用户不顾安全提示，点开
网站，这一行为很可能对自己
的上网设备、资金财产造成巨
大危害。

整体而言，广东地区无视
风险提示依然点击的用户占
比最高为20.4%，其次是福建、
浙江， 湖南以4.5%排在第七。
“相对来说，面对风险提示，南
方人比北方人更容易‘轻敌’，
无视风险而继续操作。” 专家
解读道。 ■记者 杨田风

虚假兼职与金融理财
成诈骗重灾区

郴州的黄先生致电郴州市工商
局12315指挥中心，称其2016年8月
21日因销售人员称买房可就读附近
名校， 在郴州天龙站附近某楼盘交
了1万元定金。但是，当黄先生与开
发商签购房合同时， 开发商却拿不
出相关文件证明此房为学区房。而
此后也发现， 教育部门公布的资讯
中该楼盘不在某名校学区内。 经执
法人员调查，消费者投诉情况属实。
经调解后， 开发商被判退还消费者
定金1万元。

除学区、学位房纠纷外，也有消
费者遇到了新房装修质量的烦心事。
2016年1月，汪先生向岳麓区消费者
委员会投诉称，2014年5月他与湖南
省某装饰设计工程公司河西分店签
订了一份房屋装修合同， 合同金额
146750元。完工后，在约定的两年保
修期内，汪先生的新房先后出现10多
次装修质量问题，他要求全面整改并
进行相应补偿。 经工商部门调解，该
公司就存在的问题进行整改，并一次
性补偿汪先生1.6万元。

另外，在公布的《2016年流通领
域商品质量监管十大案例》中，分别
涉及了郴州销售不合格摩托车案，
没收违法所得外， 处以罚款19540
元； 湘西自治州某超市销售不合格
珠宝， 除责令停止销售不合格商品
外，处以罚款10800元等内容。

楼盘进行虚假学区房宣传

链接

今年， 我省将加大对日常消费
品的线上线下一体化监管， 加强重
点商品的质量检测和重点服务领域
的维权工作。 加强对网络交易商品
监管，开展消费体察、调查点评、披
露曝光等活动；搭建微信、互联网等
维权举报渠道， 在部分电子商务企
业设立消费维权服务站， 切实保护
消费者的合法权益。

据省工商局副局长阳芳华介
绍，2017年，我省工商部门将创建活
动实施“5588工程”，即“一承诺五制
度”，建立诚信公开经营承诺，落实
社会评估评价制度、 商品质量管理
制度、消费者投诉处理制度、首问责
任制度和先行赔付制度。

今年将实施“5588”工程


