河北省消协组织2016年度十大典型案例
案例1：东风日产汽车合格证群体投诉案
【案情简介】

自2016年3月15日起，石家庄市消费者协会陆续收到50多名消费者投诉，反映他们在石家庄恒辰、恒凯、金启源三家汽车贸易有限公司购买的东风日产家用轿车，经销商没有提供汽车合格证，无法到车管所办理上牌手续。

【处理过程及结果】

接到消费者投诉后，石家庄市工商局、市消协高度重视，抽调有关部门人员，组成调查处理小组，专门负责消费者的投诉。3月25日和4月7日，专案组分别约谈三家企业的负责人，全面了解东风日产汽车扣押合格证一事及企业经营情况，经了解上述三家公司共销售未附带合格证的汽车180台，价值2000多万元。
针对上述情况，专案组及时采取如下措施：一是向市政府和省消协进行汇报，征得领导的重视和支持。二是发函广州市消委会，请求广州市消委会协助解决。三是发函广州东风日产乘用车公司，要求厂家速派人前来协助调查处理。四是继续加强对三家企业调查，密切关注企业动态，了解和掌握企业的经营情况。在广州市消委会的协助下，东风日产厂家派来三名工作人员到石家庄协商解决该案。经过多次约谈、协商和调解工作，截止目前，已有150余人拿到了车辆合格证，剩余部分引导消费者走司法程序要回汽车合格证。

【案例评析】

汽车合格证是汽车的重要凭证，只有具有合格证的汽车才符合国家对机动车装备质量及有关标准的要求。根据《合同法》第六十条规定，“当事人应当按照约定全面履行自己的义务/当事人应当遵循诚实信用原则，根据合同的性质、目的和交易习惯，履行通知、协助、保密等义务”。另外，《家用汽车产品修理、更换、退货责任规定》第十条也规定：家用汽车产品应当具有中文的产品合格证或相关证明以及产品使用说明书、三包凭证、维修保养手册等随车文件。可见，随车交付车辆合格证，是汽车生产者、销售者的法定附随义务。这起群体投诉得到了有效调处，避免了不稳定因素进一步蔓延，维护了社会稳定，同时，市工商局、市消协结合本案，向全市广大消费者发出汽车消费警示，提醒广大消费者在购买汽车时擦亮眼睛，吸取此案教训，避免自己的权益受到侵害。

案例2：“绿茶饮料”秒变“清洗液”案

【案情简介】

2016年4月3日，消费者徐某带儿子在承德县某“淘气城”游玩的过程中，孩子误喝了游乐城里由绿茶饮料瓶盛装的清洗液。徐某随后叫来了店老板，给孩子反复漱口后前往承德市附属医院进行检查，并在医院观察一天，花费检查费、交通费共计986元。双方就赔偿问题协商未果，投诉到承德县消协。
【处理过程及结果】

经调查发现，消费者在进入游乐园时随身带了一瓶绿茶饮料，碰巧游乐城用来盛装清洗液容器，是和绿茶饮料一模一样的绿茶空瓶。在孩子玩耍时误将同样的绿茶空瓶灌装的清洗液给孩子喝了。经营者承认游乐场内确实有用绿茶空瓶灌注的洗洁精水，是用来擦拭充气玩具的，经营者称确实是疏忽大意了，对此事表示道歉，但认为孩子当时都吐了，并且也无身体不适症状，拒绝赔偿医疗以外的费用。经过调解：由经营者一次性补偿徐某1000元，同时为表歉意赠送消费者游乐城消费卡一张，消费者表示满意。
【案例评析】

    根据《消费者权益保护法》第十八条“经营者应当保证其提供的商品或者服务符合保障人身、财产安全的要求。对可能危及人身、财产安全的商品和服务，应当向消费者作出真实的说明和明确的警示，并说明和标明正确使用商品或者接受服务的方法以及防止危害发生的方法”。本案经营者娱乐场所摆放的“绿茶瓶清洗液”存在危及人身的安全隐患，经营者应知有此情况却没有及时做出相应措施消除隐患，存在重大过失，理应承担赔偿责任。
案例3：买保险送旅游不兑现案
【案情简介】

李先生于2015年10月18日在承德某保险公司购买“样样红”保险一份，存入三万元整。保险公司承诺投保人除该产品的保险分红以外，还享受由保险公司出资的免费韩国旅游。李先生购买保险后开始办理个人护照、安排工作休假日程。当所有手续办理完毕时却被保险公司告知暂时去不了。经过协商保险公司承诺过段日子会安排李先生韩国游一事。大半年过去，当李先生再次来到保险公司为自己的“韩国游”讨个说法时，保险公司称：目前公司没有韩国游项目，可以安排个国内云南游。双方协商无果消费者投诉到市消协。
【处理过程及结果】

市消协接到投诉后与该保险公司取得联系，保险公司承认确实没有兑现当初承诺给投保人的“韩国游”一事，愿意承担相应的赔偿。经调解：由保险公司退还投保人“样样红”保费三万元，赔偿李先生6300元。
【案例评析】

根据《消费者权益保护法》第十六条规定，保险公司出资的韩国旅游没有兑现，严重违反合同约定，应当承担违约责任、退还保险费用，赔偿消费者损失。

案例4：安检误报损害消费者人格尊严案 
【案情简介】

    2016年4月消费者张女士在平泉某大型超市购物，走出安检门的时候触发警报，超市工作人员当即将张女士拦下并进行盘问，态度非常恶劣，在没有任何证据情况下，于大庭广众之下咬定张女士是小偷，还称是在化妆品区拿走了一块香皂，并强行搜身。张女士在强烈刺激下身体不适摊倒在地。之后超市工作人员调出当时的监控录像对证，证实张女士未在化妆品区停留过。张女士认为超市无端指责自己是小偷，严重损害了其个人名誉，要求商家赔偿精神损失并当众向其道歉。双方争执不下，张女士到平泉县消协投诉。
【处理过程及结果】

消协工作人员接诉后立即与超市取得联系，查看了监控录像、核对购物小票，并要求商家拿出证据证明张女士的确有行窃行为，但商家无法提供相关证据，只是强调，诬蔑张女士偷窃是工作人员个人的行为，按照超市规定理应由其个人负责对消费者进行赔偿，并一再以“当事人个人工资收入微薄”为由极力压低赔偿额，损害消费者的利益。经调解：由超市方向张女士赔礼道歉，并当场赔偿1000元。
【案例评析】

这是一起典型的侮辱消费者人格尊严的案例，依据《消费者权益保护法》第二十七条、第五十条和第五十一条有关规定，超市在未调查清楚事实真相的情况下，对消费者进行侮辱、诽谤、搜身，严重侵犯了消费者人格尊严，应当停止侵害、恢复名誉、消除影响、赔礼道歉，并赔偿损失。同时，超市工作人员的行为属于职务代理，其后果必须由超市承担。

案例5： 定期储蓄变保险案

【案情简介】

刘先生于2011年7月24日到中国邮政储蓄银行定州支行办理50万元五年定期储蓄。咨询过程中，该支行营业员说：有中国人寿保险公司“国寿新鸿泰两全保险”业务，在保全年利率5.5%的基础上，每年的利息27500元计入本金后再翻利息。而且，如因国家政策上的原因利率下调，该保险也保全5.5%的利率不下调。刘先生听到此说法后，便投保了“国寿新鸿泰两全保险”。

因该险种可以提前办理银行卡转账登记，2016年6月刘先生到保险公司进行核算，保险公司工作人员告知其该保险连本带息共计569289.16元，其中包含50万元的本金和69289.16元的分红，没有利息。这与2011年7月24日邮政储蓄银行营业员的说法完全不同。刘先生认为邮政银行的业务人员存在欺诈行为，于是到定州市工商局12315指挥中心投诉，要求中国邮政储蓄银行定州分行按照《消法》相关规定，返还其利息137500元，并三倍赔偿。

【处理过程及结果】

接诉后，定州市消费者协会立即就此事展开调查，经了解，该案中关于保全利息的部分只是口头承诺，书面合同中只注明了分红，邮政储蓄银行定州支行也拒不承认其口头承诺。因事情发生在五年前，给调查取证带来了很大困难。

对此，消协工作人员决定先尝试利用常理推断的方法来说服邮储支行。根据常理，刘先生到邮储支行去办理存款业务，而不是保险业务， 50万元本金银行存款五年到期利息是137500元，而保险分红不到7万元，若非受到了利益的诱惑，是不会将存款变为保险的。由此可以推断，邮储支行营业员虚假讲解的可能性极大。对此，邮储支行难以解释。最终，双方达成一致，邮储支行将50万元本金及137500元利息全部归还刘先生，刘先生对此表示满意。

【案例评析】

根据《消费者权益保护法》第二十条规定：经营者向消费者提供有关商品或者服务的质量、性能、用途、有效期限等信息，应当真实、全面，不得作虚假或者引人误解的宣传。经营者对消费者就其提供的商品或者服务的质量和使用方法等问题提出的询问，应当作出真实、明确的答复。邮储银行的行为属于严重误导消费者的行为，侵害了消费者的知情权，理应承担相应责任。

案例6：装修公司赠劣质抽油烟机案

【案情简介】

2012年8月，消费者陈女士与秦皇岛市某家居设计公司签订装修合同，根据合同优惠细则，装修金额达到5.5万元的，家居设计公司赠送价值1250元的抽油烟机和850元的灶具。由于消费者在外地居住， 2016年6月初回到秦皇岛，使用抽油烟机时发现无法正常工作，陈女士找到家居设计公司要求维修，家居设计公司同意为其更换一台新机。新机安装后，不但不吸油烟，而且噪声很大，消费者来到秦皇岛市消费者协会投诉。
【处理过程及结果】

市消协受理投诉后, 消协工作人员对投诉事项进行了调查，发现装修设计公司赠送的灶具并非合同约定阿里斯顿品牌。依据《消费者权益保护法》第五十五条，经市消协调解，家居设计公司为消费者退货，并3倍赔偿抽油烟机款共计4650元。
【案例评析】

本案涉及两个法律问题:一是赠送产品出现质量问题应如何承担法律责任；二是经营者存在欺诈行为时，消费者可获得怎样的赔偿。
首先，根据《消费者权益保护法》第24条、参照《零售商促销行为管理办法》第十二条“零售商开展促销活动，不得降低促销商品（包括有奖销售的奖品、赠品）的质量和售后服务水平，不得将质量不合格的物品作为奖品、赠品”的规定，只要是经营者提供的商品不符合约定，消费者要求经营者进行赔偿的，应适用《消费者权益保护法》处理。
其次，根据《消费者权益保护法》第五十五条规定：“经营者提供商品或者服务有欺诈行为的，应当按照消费者的要求增加赔偿其受到的损失，增加赔偿的金额为消费者购买商品的价款或者接受服务的费用的三倍”。
 本案中由于家居设计公司为消费者提供的抽烟机，并非其承诺的阿里斯顿品牌，因此应认定为家居公司在经营行为中存在欺诈，根据上述法律规定，消费者在要求退货的同时还可以主张商品价值三倍的赔偿。

案例7：网购冒牌电视投诉案

【案情简介】
李女士2015年10月10日通过本村淘宝服务站，在阿里巴巴平台购买50英寸海信平板电视机一台，用款3180元。10月20日收到电视机并且正常使用，但是2016年6月电视画面出现异常，不能正常收看，于是李女士第一时间联系海信售后，售后人员很肯定的对李女士说，该电视机不是真正的海信电视，属于冒牌货，不在售后服务范围。李女士听到后马上就和淘宝服务站联系，服务站通过查看淘宝平台信息，得知该经营者已在淘宝平台注销，李女士抱着试试看的心态来到肥乡县消费者协会投诉。
【处理过程及结果】
　  肥乡县消协认真查看了消费者的购货发票，是一张简单的单据，盖有广州市万达液晶家电商场的章，没有任何三包凭证，初步判断该电视机属于冒牌商品。于是，县消协通过全国消费者协会投诉与咨询系统中的电商直通车业务，将该投诉直接移转至阿里巴巴淘宝杭州总部，杭州总部及时与消费者取得了联系，7月26日，将货款3180元如数退还了消费者。
【案例评析】
本案中的事实很清楚，通过常识就可以判断该电视机属于冒牌产品。根据《消法》第四十四条“消费者通过网络交易平台购买商品或者接受服务，其合法权益受到损害的，可以向销售者或者服务者要求赔偿。网络交易平台提供者不能提供销售者或者服务者的真实名称、地址和有效联系方式的，消费者也可以向网络交易平台提供者要求赔偿”之规定，淘宝平台有义务协助消费者获得赔偿。这是自中消协网络直通车投诉和咨询系统上线后，肥乡县消费者协会第一次使用该系统对消费者网购权益受到侵害处理的案例。

案例8：摩托车刹车失灵致人亡案

【案情简介】
保定博野县贾先生到消费者协会投诉称，2015年8月30日，其父亲贾青民在博野县西关车业销售部购买了一辆摩托车，于当天晚上7点在骑行回家的途中发生交通事故，抢救无效死亡。贾先生一家人认为摩托车刹车失灵是事故发生的直接原因，就找到经销商讨要说法，经销商向生产厂家说明情况后厂家要求做摩托车质量鉴定。可鉴定结果出来近三个月，摩托车经销商和生产厂家扔拖延解决。
【处理过程及结果】
博野县消协接到投诉后，立即派员核实情况。2015年9月16日，博野县交警大队委托鉴定中心对这辆常州豪爵铃木摩托车有限公司制造的二轮摩托车进行了刹车质量技术鉴定。鉴定结果表明：该车后轮制动摇臂与后轮制动轴未紧密连接，制动性能不合格。
博野县消协多次组织消费者、西关车业销售部、摩托车生产制造商常州豪爵铃木摩托车有限公司代表就赔偿事宜进行调解。最终达成协议：由常州豪爵铃木摩托车有限公司赔偿投诉人贾先生医疗费、交通费、丧葬费等9万元。
【案例分析】
根据《消法》第七条规定“消费者在购买、使用商品和接受服务时享有人身、财产安全不受损害的权利。消费者有权要求经营者提供的商品和服务，符合保障人身、财产安全的要求。”此条款规定了消费者人身、财产安全的权利及其经营者保障消费者人身、财产安全的义务。同时，《消法》第十一条规定“消费者因购买、使用商品或者接受服务受到人身、财产损害的，享有依法获得赔偿的权利。”消费者在使用商品时受到损害是有权依法获得赔偿的，故本案贾先生一家人可依据上述条款主张赔偿。
案例9：新车瑕疵退车案

【案情简介】
2016年8月12日，王女士在固安县某汽车销售公司购买荣威350s汽车一辆，价值6.2万元。几天后，在去上牌照的路上听到车辆有异响，经过进一步检查发现该车前保险杠和雾灯框有飞漆现象，似有维修痕迹。王女士怀疑不是新车，商家有欺诈行为，于是要求换车、赔偿，商家否认王女士的说法，拒绝赔偿。为了维护自己的合法权益，王女士到固安县消费者协会投诉。
【处理过程及结果】
开始，商家否认车辆是维修车，并拒绝消费者更换新车的要求。固安县消费者协会根据《消费者权益保护法》第二十三条第三款规定，要求经营者证明：车辆出现异响的原因和车前保险杠和雾灯框有补漆痕迹的原因。经营者称：车辆出现异响是因为车门内板有一卡扣没有安插到位，现已卡到位，异响消除；补漆痕迹是本店职工搬运不当，蹭坏了一小块面漆，未向店领导汇报，私自进行了处理。店主认为：此车是新车，出现的问题是小瑕疵，且是职员个人所为，不符合更换新车的条件，可以给一定的补偿，但不能更换新车。
消协认为汽车经营者未告知消费者此车维修过的事实，侵犯了消费者的知情权，消费者有权要求调换新车。鉴于经营者经销的此款车没有现车，所以支持王女士要求退车的诉求，并建议汽车经营者对王女士进行一定的经济赔偿。
经消协工作人员经过耐心调解，双方最终达成协议：商家补偿王女士人民币6000元，原车退回，商家退还全部购车款。
【案例评析】
本案中涉及三个问题：
第一、汽车经营者未告知消费者此车维修过的事实，侵犯了消费者的知情权，事实清楚，消费者更换新车的要求合法。第二、汽车经营者是销售瑕疵产品还是欺诈。根据最高人民法院关于贯彻执行《中华人民共和国民法通则》若干问题的意见第68条的释义，构成欺诈行为需要具备4个要件：欺诈人有欺诈的故意；欺诈人实施了欺诈行为；被欺诈人因欺诈而陷入错误；被欺诈人因错误而为意思表示。通观整个案件，该车只进行了微小面积的补漆，并不是事故车或二手车作新车销售，只能认定为商品有瑕疵；经营者并非故意隐瞒，不能认定其是故意欺诈，但其未告知消费者瑕疵的事实，侵犯了消费者的知情权。根据《合同法》及《产品质量法》的有关规定，销售者具有瑕疵担保义务。在商品流通环节，销售商不管是否知道产品有瑕疵，但必须承担瑕疵担保义务，给购买产品的消费者造成损失的，销售者应当赔偿损失。当产品存在瑕疵时，销售者应当负责修理、更换、退货。第三、消协工作人员根据《消费者权益保护法》第二十三条第三款 “经营者提供的机动车、计算机…等服务，消费者在接受商品或者服务之日起六个月内发现瑕疵，发生争议的，由经营者承担有关瑕疵的举证责任。”要求汽车经营者履行举证责任是恰当的。
本案中，王女士要求更换新车，但商家经销的此款车没有现车，王女士改变诉求，要求退车，并进行经济赔偿，经调解，商家最终同意了王女士的要求，使纠纷得到了较圆满的解决。

案例10：新车4S店保养受损案

【案情简介】
2016年3月31日，邢台桥西区消费者周女士在邢台桥西某汽车公司购买上海大众明锐汽车一辆，祼车12.5万元。8月23日到该公司4S店做保养、洗车，本人没有动车，洗车后，前挡风玻璃开裂，四个轮辋不同程度出现损伤。要求4S店维修并赔偿损失。4S店说这不是他们的责任，让到工商局投诉。无奈之下，周女士将商家投诉到桥西消协，要求换档风玻璃、换4个轮辋、送保养5次。

【处理过程及结果】
接诉后，桥西消协立即与商家核实情况。但4S店不承认车辆是他们损失的，拒不赔偿。消协工作人员对该4S店负责人进行了批评教育，讲解《消法》第44条的有关规定，讲清利害关系，经过不懈的努力双方达成协议，由汽车公司换档风玻璃1块、换4个轮辋、送保养5次。

【案例评析】
本案的争议焦点是商家该不该负责消费者车辆的损失。根据《消费者权益保护法》第四十四条“经营者提供商品或者服务，造成消费者财产损害的，应当按照消费者的要求，以修理、重作、更换、退货、补足商品数量、退还货款和服务费用或者赔偿损失等方式承担民事责任。”开始4S店不愿承担责任，一再推脱责任，经过消协的教育，并指出问题的后果和将要面临的法律责任时，商家才认识到问题的严重性。经过消协的据理力争，商家最终答应了消费者的要求，维护了消费者的权益。



