
近年来，我国消费市场规模不
断扩大，消费水平日益提升，消费结
构日渐改善，消费成为经济发展最
强劲的推动力，基础性作用日渐突
出。与此同时，消费领域假冒伪劣、
虚假宣传、支付风险、信息泄露、霸
王条款等损害消费者权益的情况仍
时有发生，经营者信用缺失的现状
依然不容乐观，消费者的安全权、知
情权、公平交易权、监督权等还得不
到充分实现，在很大程度上影响着
消费者满意度和消费信心，制约着
消费潜力的进一步扩大。2019 年
消费维权年主题“信用让消费更放
心”，是对消费领域信用体系建设的
呼唤，也是对放心消费环境的期盼。

“信用让消费更放心”有以下几
个方面的涵义：一是呼吁加快消费
领域信用体系建设，通过政府主导、
社会参与、行业自律，尽快形成公
正、科学、公开的信用评价体系，发
挥信用对经营者的激励约束作用，
从而营造安全放心消费环境。二是
倡导经营者依法诚信经营，自觉完
善诚信经营行为，虚心接受消费者
评价意见，尊重和保护消费者的监
督权，用诚实守信打造品牌形象，赢
得消费者的信赖和认可。三是鼓励
引导消费者依法主张自身权益，积
极行使监督权，主动参与消费后评
价，主动投诉、举报失信经营行为，
同时呼吁形成重视、鼓励、保护消费
者监督权的社会氛围，让消费者敢
监督、愿监督、能监督，为实现消费
市场良币驱逐劣币尽一份努力。四
是发挥消协组织商品和服务监督职
责作用，推动调查体验、比较试验等
评价信息及消费者投诉信息与经营
者信用评价机制的对接，助力建立
消费领域信用体系。

第一，信用体系建设是高质量
发展的必然要求。当前我国经济已

由高速增长阶段转向高质量发展阶
段，人民美好生活需要日益广泛，居民
消费需求实现由“从无到有”向“从有
到好”迈进，对商品及服务的质量、安
全、效能等方面的要求不断提升。长
期以来，我国消费市场部分经营者片
面追求经济利益和扩张速度，诱发了
一些信用缺失和信任危机，侵害了消
费者权益，损伤了消费信心，成为制约
消费市场高质量发展的重要原因。推
动消费领域信用体系建设，发挥信用
评价对经营者的激励约束作用，有利
于经营者更加注重产品和服务质量，

更加注重保护消费者权益，有利于消
费潜力释放，有利于建设强大的国内
市场，使消费者愿消费、敢消费，享受
消费市场高质量发展的成果。

第二，建立消费领域信用体系是
营造放心消费环境的首要任务。2018
年 9月 21日，中共中央、国务院出台的

《关于完善促进消费体制机制进一步
激发居民消费潜力的若干意见》（以下
简称《意见》），是推动发挥消费在经济
发展中基础作用的纲领性文件。《意
见》提出“消费生产循环更加顺畅”“消
费结构明显优化”“消费环境更加安全

放心”的总体目标。其中指出“消费环
境更加安全放心”是“消费社会信用环
境明显改善，市场监管进一步加强，消
费者维权机制不断健全，重要消费产
品和服务标准体系全面建立，消费产
品和服务质量不断提升，消费者满意
度显著提高。”《意见》明确将改善消费
信用环境放在首位，凸显建设消费领
域信用体系对营造安全放心消费环境
的重要性和紧迫性。

第三，消费者和消协组织是建立
健全消费领域信用体系的重要力量。
消费者是商品和服务的最终使用者和
直接感知者，对经营者信用最具发言
权，并依法享有对商品和服务的监督
权。消协组织是依法成立的对商品和
服务进行社会监督的社会组织，掌握
大量消费者投诉信息和消费监督评价
信息。消费者和消协组织是经营者信
用形成机制的重要主体。消协组织应
当充分发挥消费维权协同共治的平台
作用，依法履行社会监督的法定公益
性职责，通过鼓励引导广大消费者积
极参与监督，完善消费者意见收集评
价机制，探索建立消费者投诉公示制
度，开展科学客观的调查评测，综合形
成对经营者的消费后评价，引导行业
企业规范自律，提高消费者自主理性
选择意识，在推动建立健全消费领域
信用体系中发挥积极作用。

一是通过广泛宣传，倡导诚实守
信依法经营，通过优秀典型宣传和典
型案例曝光，在全社会营造重视企业
信用、打造企业信用、提升企业信用的
良好风尚。

二是履行法定公益性职责，完善
社会监督评价机制，规范评价手段，构
建系统、科学、真实反映消费者意见的
消费后评价体系，建立富有消协组织
特色的企业信用信息数据库。

三是畅通消费者诉求反映渠道，
鼓励消费者主动监督，开展投诉公示
制度试点工作，探索建立失信企业黄
黑榜，督促行业合规自律、企业诚信
经营。

四是加强与政府部门联动，开
展与有关部门的信息互动和维权联
动，逐步实现与现有信用体系的对
接，发挥消协组织在信用建设和信
用约束中的积极作用。

五是搭建沟通平台，发挥桥梁
纽带作用，在重点行业联合行业企
业开展“信用让消费更放心”活动，
推动建立适应不同行业特点的消费
后评价机制，推动行业自律，提升消
费者满意度。

围绕“信用让消费更放心”年主
题，中消协和全国消协组织将开展
以下工作：一是围绕年主题大力开
展宣传活动，动员联合重点行业企
业，结合“3·15 国际消费者权益日”
及年主题专项活动，倡导强化企业
信用监督，营造诚信经营的消费市
场氛围；二是以预付式消费、个人信
息保护、惩罚性赔偿公益诉讼为重
点，加强消费维权理论研究。加强
对住房装修、健康旅游、网络订餐、
教育培训等重点行业企业信用缺失
情况的监督，从严格法规标准和强
化监管的角度，呼吁完善强化企业
信用监管的制度体系。三是大力开
展消费教育活动，尤其是针对农村
消费、老年消费、网络消费等重点领
域，持续开展多种形式的消费教育
系列活动，提高消费者识假辩假等
自我保护能力。四是充分发挥全国
消协组织消费维权志愿者作用，针
对中高端和智能产品、儿童青少年
消费产品等，结合《电子商务法》贯
彻落实情况，开展体验式调查和比
较试验，为消费者选择信用评价高
的产品和服务提供参考，为政府强
化信用监管提供意见建议。五是提
升投诉便利化程度，加快推广电商
消费维权绿色通道和网上直通车平
台，更好地化解消费矛盾和纠纷。
探索开展投诉公示制度和建立失信
企业黄黑榜，加快向政府有关部门
推送企业失信信息，为推动信用体
系建设发挥积极作用。
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NONO 11：：入住农家乐造成损伤可否获赔偿入住农家乐造成损伤可否获赔偿？？

上 海 市 崇 明 区 市 场 监 督 管 理 局
上海市崇明区消费者权益保护委员会

信用让消费更放心
为贯彻党的十九大和十九届二中、三中全会精神，落实中共中央、国务院《关于完善促进消费体制机制进一步激发居民消费潜力的若干意见》和中央经

济工作会议精神，切实履行消协组织法定公益性职责，着力推动消费领域信用体系建设，营造放心消费环境，在广泛征集消费者和社会各界意见的基础上，
中国消费者协会确定 2019年消费维权年主题为“信用让消费更放心”。

消费维权热线：12315

NONO 22：：装修公司逾期完工可否索赔装修公司逾期完工可否索赔？？

年主题依据年主题依据

年主题的目标年主题的目标

年主题重点工作年主题重点工作

投诉案情
2017 年 8 月 12 日，来自河南省

周口市的肖女士等人入住本区建设
镇某农家乐。当晚肖女士的女儿马
某某在洗浴过程中，看到浴室墙面
的玻璃镜上有水雾，就用手去擦拭，

结果玻璃镜坠落导致马某某脚筋开放
性损伤。事后，肖女士要求该农家乐
赔偿全部医药费及康复治疗费等费
用遭老板拒绝。肖女士于 2018年 1月
30 日来到本区消保委建设维权联络
站，要求维护其消费者的合法权益。

调查调解
建设镇维权联络站接诉后，约请

双方当事人进行现场调解，经多次沟
通协商，该农家乐同意赔偿肖女士包
括医疗费、康复治疗费等共计 18000
元整，消费者表示满意。

消保委点评
根据《中华人民共和国消费者权

益保护法》第七条第一款规定“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。”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、财产伤害
的，享有依法获得赔偿的权利。”本
案中肖女士女儿在入住农家乐洗浴
时，因农家乐玻璃镜坠落导致马某
某脚筋开放性损伤，农家乐方理应
承担赔偿责任。

投诉案情
2017 年 2 月，消费者朱女士委

托本区某装饰公司装修住房，双方
签订了装修合同，装修公司约定6月
底完工。但装修公司一直拖延工
期，直到10月底才装修完工，朱女士
与该公司交涉，对逾期完工要求该
公司给予赔偿，该公司一直不予理
睬，朱女士只好向区消保委投诉。

调查调解

区消保委接到投诉后，约请双方当
事人进行现场调解。经了解，双方签定
的装修合同上明确规定如因乙方（装修
公司）原因而延迟完工，每日按工费的
1％作为违约金罚款支付给甲方（朱女
士）。经调查，本案延期完工完全由装
修公司引起，应该由装修公司承担全部
责任。经区消保委多次沟通调解，最
终，装修公司愿意支付10000元作为逾
期完工的赔偿，朱女士表示接受，双方

取得了和解。
消保委点评
根据《中华人民共和国合同法》第

一百零七条规定：当事人一方不履行
合同义务或者履行合同义务不符合约
定，应当承担继续履行、采取补救措施
或者赔偿损失等违约责任。第一百一
十四条规定：当事人可以约定一方违
约时根据违约情况向另一方支付一定
数额的违约金，也可以约定违约责任

所产生损失赔偿额的计算方法，约定的
违约金低于造成损失的，当事人可以向
人民法院或仲裁机构请求予以增加。
约定违约金过分高于造成损失的，当事
人可以向人民法院或仲裁机构请求适
当予以减少。当事人就迟延履行约定
违约金的，违约方支付违约金后，还应
当履行债务。本案中装修公司逾期完
工违反了合同约定，装修公司应该承担
相应的赔偿。近年来，随着国家房地产

业的蓬勃发展和人们生活水平的不
断提高，带来了装修业的繁荣，但由
于装修准入门槛低，鱼龙混杂，装修
质量及拖延完工的投诉频发，给消费
者带来了烦恼和困惑，消费者在装修
时，一定要找资质合格、口碑好的企
业，同时，要仔细签订装修合同，明确
双方约定，一旦装修公司违约，消费
者可依据合同约定通过消保委或法
院进行维权。


