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对市十八届人大二次会议第154号建议的答复

包盛代表：
您在市十八届人大二次会议上提出的《关于建设村镇家电维修便民服务点的建议》（第154号）已悉，经我们会同有关部门研究，现答复如下：
近年来，随着村镇家电保有量的增加，家电维修问题逐渐显现。面对信访投诉，我们积极稳妥化纠纷，切实保障消费者的合法权益，有效地化解群众消费纠纷诉求。在调解纠纷中，部分消费者及商家对家电维修行业的基本情况及相关法律法规不够了解。我们结合日常工作，进一步加大宣传力度，完善管理规范，切实提升消费者的规则意识和防范意识。同时我们也会提醒消费者购买家电时保留好相关凭证和说明书等。在维修家电时，尽量选择正规维修服务点，事先了解收费项目和标准，避免产生较大风险。截至目前，我局所有受理的家电维修信访件都得到妥善化解和处理，未有推诿积案，在规定时限内结案率100%。
针对您提出的建议，下步我们主要从以下几方面做好村镇家电维修工作：
一、加强行业管理
借力属地政府、行业协会等力量，加强引导和监督，完善行业标准、从业资质、服务定价等方面的管理，切实提高维修从业人员素质和专业水平。通过举荐行业标杆、奖励等正向激励手段，营造诚信的经营氛围，促进行业发展。
二、做好消费维权
针对村镇家电维修便民服务点涉嫌违反国家三包规定、未进行明码标价等投诉举报，强化依法行政意识，畅通维权渠道，紧盯“处置时效”，做到“有诉必理”、“有诉快解决”。坚持为民解忧为民办事理念，将“调解成功”作为消费投诉处置的终极目标，切实提升消费者在维权领域的获得感和满意度。
三、加大查处力度
持续提升消费投诉“诉转案”工作力度，针对村镇家电维修便民服务点未进行明码报价、涉嫌虚假宣传等违法行为进行立案查处，规范商家的经营行为。对于违反《家电维修服务业管理办法》等法律法规的家电维修经营者，商务主管部门将提请有关部门依法处罚。
四、开展教育引导
紧抓“3.15”等全社会关注消费维权的重要时段，开展消费者权益保护相关法律法规宣传活动，引导消费者增强消费维权意识。在购买家电时，要选择正规品牌的产品，保留好电器购买凭证和说明书等；在选择村镇家电维修便民服务点时，尽量选择正规维修服务点，事先了解收费项目和标准；维修家电发生纠纷后，应及时联系维修点反馈情况和协商解决，若协商未果，及时拨打12345政府服务热线进行投诉，依法维护自身权益。
感谢您对我市村镇家电维修工作的关心支持！
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