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1、利用微信等互联网社交平台非法搜
集消费者个人信息现象成投诉新热点

“转发此信息到微信朋友圈好友送礼物，转发即

送不限量，是真的，我领到了……”“点赞68次，可获得

本店××优惠”等类似信息，成为很多消费者微信朋

友圈、聊天群里的常见信息。

其中隐藏着诸多陷阱，比如附加消费、非法套取用

户个人信息等。由于个人信息被非法收集，消费者财产

安全存在严重隐患，这一现象已经引起消协组织的关注。

此类侵权事件发生的主要原因，一是部分经营者

利用消费者个人信息牟利。二是经营者没有采取有

效措施保障消费者信息安全。消费者由于技术上的

弱势地位，即使发现个人信息被非法收集或滥用，也

存在取证难、维权难问题。

2、互联网装修公司“跑路”致使消费者
损失巨大

房屋装修服务类投诉中，互联网装修服务公司卷

款跑路现象多发，成为新的投诉热点，需引起消费者

高度警惕。

互联网装修公司借助新型技术手段，往往给消费

者更便捷、更先进、更优惠的假象，在短时间聚集大量

装修预付款后携款跑路，给消费者带来重大财产损

失。来自成都市消协的数据显示，2018年1月至5月，

仅通过消费维权新媒体平台，就接到装修咨询200多

人次，其中投诉 26 件，涉及 17 家装修公司，其中“跑

路”的苹果装饰、觅糖装饰和泥巴公社装饰三家公司

均为互联网装修公司。

3、销售服务投诉总量下降，网络购物投
诉上升明显

2018 年上半年，各大电商平台推出的“618”、“年

中庆”等促销让消费者眼花缭乱。远程购物销量大涨

的同时，相关投诉量也同比涨幅较大。

存在的问题有：虚假宣传和违反《广告法》等相关

法律规定的问题严重。消费者收到的实物与商家宣

传差异较大。有网店存在虚假认证、刷单炒信和“水

军”做好评问题。商家不能按照约定时间发货，甚至

有些打折产品，消费者下单付款后，商家称没有库存

不予发货。存在货不对版等问题时，售后服务缺失。

商品以次充好、以假充真问题多。

4、电信服务类套餐、计费问题仍然突出
2018上半年，全国消协组织受理电信服务类投诉

16，100件，与去年同期相比增加26.3%。

消费者投诉主要集中在以下六个方面：

手机信号差、杂音大、线路损坏、网络连接不上；

套餐资费不明确，告知不详实、收费名目繁多且

强制收取费用；

运营商设置陷阱，诱导消费者使用，擅自收取有

偿服务费用；

话费及流量使用情况的计算无第三方监管；

未经消费者同意擅自更改消费者套餐或开通增

值服务；

涉嫌泄露消费者个人信息，导致消费者接到大量

骚扰电话、垃圾短信，给消费者生活造成极大困扰。

5、家用电器产品投诉排名居商品类投
诉榜首

消费者反映的主要问题有：一是厨房类电器、小

电器种类和品牌众多，有的产品功能和指标缺乏国家

统一标准，说明书内容、标识含糊，性能质量差异大。

二是个别小家电产品质量没保障，不耐用、寿命

短，厂家承诺的“三包”期限短，甚至无“三包”。

三是部分家电品牌售后服务对消费者诉求不重

视，维修难，维修成本更高。

四是个别家电品类产品在旺季配送、安装等服务

不及时。

6、生活、社会服务类投诉中预付式消费
侵权成顽疾

预付式消费较多的娱乐健身、美容美发、餐饮住

宿、修理服务等服务行业，消费者反映主要问题有：一

是办卡容易退卡难，不予退卡退款；

二是办卡手续不规范，不与消费者签订书面合

同，发生消费争议时，消费者的权利难以保障；

三是虚假宣传，误导消费者；

四是不平等格式条款（俗称“霸王条款”）限制消

费者权利；

五是擅自终止服务。

7、汽车售前售后“猫腻”多，“三包”落
地仍需加强

投诉主要集中在质量问题、合同问题以及售后服

务问题等方面。具体表现为：一是汽车及汽车零部件

质量存在问题。例如发动机、变速箱、减震器等主要

部件出现故障，异响、异味、异常抖动或出现漏油、渗

油、损坏等现象。

二是合同违约及不平等格式条款问题。销售人

员口头承诺不兑现以及强制搭售保险、强制代理挂

牌、加价销售、收取按揭手续费等。

三是售车后不兑现承诺。

四是车况宣传与实际不符，甚至有事故车、问题

车当新车二次销售现象。

五是售后服务质量和服务态度差。过度保养、变

相收费等问题。

8、老年消费者权益受损多在保健产品
领域

老年人在保健品领域的消费者权益受损的案件

依然高发，一直是投诉的热点和难点，部分经营者的

行为已经不是普通的民事纠纷，而是违法犯罪。

9、服装鞋帽类投诉个案金额小，但仍困
扰消费者

服装鞋帽类投诉的主要问题有：一是质量不过

硬。消费者购买的服装短时间内出现面料起球、褪

色、变形、开线、破洞、拉链损坏、钮扣脱落等问题；皮

鞋、运动鞋等出现脱胶、断底、断面、泛硝等问题。

二是经营者不履行承诺的“三包”。常以消费者

非正常使用，不属于“三包”范围为由拒绝履行包修、

包换及退货义务。

三是以不实宣传手段销售产品。部分经营者以

进口服装、高档面料为噱头误导消费者，甚至存在虚

假标注服装的面料成分和含量的现象。

四是部分商家为生产小批量的新型材质、款式的服

装鞋帽，对质量稳定性控制不足，从而引发消费纠纷。

10、商品房买卖纠纷中合同成为维权
关键

投诉的主要问题有：一是房屋买卖合同违约，如

不按期交房等。

二是商品房质量问题，如存在漏水、渗水、外墙面

脱落以及墙壁裂痕等问题。

三是开发商以各种原因不退意向金或保证金，房型

与宣传不符、配套缩水、隐瞒产权年限等重要事项，优惠

降价活动宣传存在误导等。 □ 据《中国消费者报》

义务教育是教育工作的重中之重，是提升国民素质的

奠基性工程。记者昨天从教育部获悉，近日教育部基础教

育质量监测中心发布了我国首份国家义务教育质量监测

报告——《中国义务教育质量监测报告》。

根据《中华人民共和国义务教育法》和《国家义务教育

质量监测方案》，按照国务院教育督导委员会办公室的部

署和要求，教育部基础教育质量监测中心自2015年起，开

展了国家义务教育质量监测工作。

2015年~2017年，教育部基础教育质量监测中心组织

实施了第一周期国家义务教育质量监测，监测以四年级、

八年级学生为对象。监测抽取了全国31个省（自治区、直

辖市）和新疆生产建设兵团的 973 个县（市、区）的 572314

名学生参加监测。

监测发现，学生心肺功能、速度素质达标率较高，但肥

胖、近视和睡眠不足问题较为突出。根据《国家学生体质

健康标准》（2014 年修订），四年级学生肺活量达到及格标

准的比例（达标率，下同）为 98.1%，优秀率为 33.4%；八年

级学生肺活量达标率为 95.9%，优秀率为 31%。四年级学

生 50 米跑达标率为 96.3%，优秀率为 18.3%；八年级学生

50米跑达标率为94.7%，优秀率为21.4%。

监测还发现，学生肥胖比例较高。四年级男生肥

胖比例为 8.5%、女生为 5.1%，八年级男生为 8.5%、女

生为 6.2%。

同时，学生视力不良问题突出。四年级、八年级学生

视力不良检出率分别为36.5%、65.3%，其中四年级女生视

力中度不良和重度不良比例分别为18.6%、10.4%，男生分

别为 16.4%、9%；八年级女生视力中度不良和重度不良比

例分别为24.1%、39.5%，男生分别为22.1%、31.7%。

此外，学生睡眠时间总体不足。教育部《义务教育学

校管理标准》（2017 年）规定，小学生每天睡眠时间应保证

10 小时，初中生 9 小时。监测结果显示，四年级学生睡眠

时间在10小时及以上的比例为30.7%，八年级学生睡眠时

间为9小时及以上的比例为16.6%。 □ 据中新社

我国发布首份国家义务教育质量监测报告

超六成初二学生近视 七成四年级学生睡不饱

中消协公布十大投诉热点：

利用社交平台套取个人信息新上榜

7月25日，《中国消费者报》记者从中国消费者协会获悉，2018

年上半年，消费者投诉主要体现在十个方面，在涉及消费者个人信

息和财产安全领域出现两大新投诉热点。来看十大投诉热点：


