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新购小货车开着开着就自燃了

以案说法

预存洗车费和会员优惠
换了老板就不认了

以案说法
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“我们预存在洗车店的钱，人家换个老板
就不认了，你们要为我们主持公道啊！”2020
年6月1日开始，井研县消委会陆续接到10
余名消费者投诉，反映该县某洗车店更换经
营者后，不承认之前消费者预存的费用以及
以前办理会员应享受的洗车优惠等权益。

接到投诉后，消委会工作人员立即展开
调查。经查明，该洗车店两任经营者签订的
转让合同中未明确有关先前会员充值费用
及享受的权益事项，因而出现上述投诉。

2020年6月2日和15日，井研县消委会
组织洗车店前后两任经营者和消费者代表
进行了两轮调解，最终当事方达成一致意
见：一、现任经营者认同会员预存的费用及
赠送的费用；二、现任经营者继续按前任经
营者承诺的收费标准进行服务，并保证消费
者应当享受的会员折扣；三、原经营者一次
性支付现任经营者2万元，作为对会员提供
服务的经济补偿。

经过此次调解，最终为120名消费者挽
回了经济损失约35000元。

井研县消委会提醒广大市民，近年来，
预付消费市场是投诉的重灾区。投诉集中
在预付式消费较多的娱乐健身、美容美发、
餐饮住宿、洗车服务等服务行业。其中，部
分经营者因经营不善等原因，发生关门歇
业、易主、跑路等情形，既不继续按合同约定
提供服务，也不采取其他善后措施，造成消
费者后续的追款之路漫漫无期。消费者在
预付消费时，一是要保持理性的心态，要从
多方考证商家的综合信誉信用状况，不要冲
着大额优惠一次性购买较大额度预付卡，优
惠越大，风险越高，尤其是刚成立、开业的新
店一定要谨慎办理；二是切记要和店家签订
合同（协议），明确双方权利义务和纠纷争议
解决机制；三是要妥善留存合同（协议）、发
票、转账记录等证据材料，为日后维护合法
权益提供依据。

《消法》 第五十三条规定：经营者以
预收款方式提供商品或者服务的，应当按
照约定提供。未按照约定提供的，应当按
照消费者的要求履行约定或者退回预付
款；并应当承担预付款的利息、消费者必
须支付的合理费用。上述洗车店通过预收
款的方式为消费者提供洗车服务，应当按

照约定履行洗车等服务的义务，如果未按
照合同约定提供洗车等服务的，应当按照
实际的履行情况，扣除已经实际发生的费
用后，退还消费者预付款剩余费用，并且
应当按照银行同期贷款利息标准支付消费
者预付款利息和消费者必须支付的合理费
用。

2020年 3月 30日，肖先生在夹江某汽
车销售服务公司花费购车款及购买保险等
费用共计54500元，购买了一辆某知名品牌
小型货车自用。2020年4月18日晚上9时
许，肖先生驾驶该货车在路上发生自燃，车
辆烧毁报废，未造成人员伤亡。

事故发生后，肖先生认为货车存在质量
问题，便拨打“12315”投诉举报电话，要求经
营者赔偿新车一台或退款退车。夹江县市
场监管局、县消委会要求销售公司联系汽车
4S店及时向厂方告知情况，并积极主动处理
此事。随后，厂方质量部派技术人员到事故
现场检查勘验车辆情况后，于2020年 4月
24日出具分析报告，称初步分析为用外部接
电设备，接触不良导致线束过热，从而引发
车辆产生自燃。

接到肖先生投诉举报后，夹江县市场监
管局、县消委会成立了调解小组，针对该货
车发生自燃产生消费纠纷进行调查和调
解。厂家认为是消费者在汽车上擅自搭线
造成自燃，其后果应由消费者自己承担。肖
先生认为小货车存在质量问题，经营者也
未尽告知义务。争议双方各执一词，毫不
退让。夹江县市场监管局和县消委会本着
公平、公正的原则，多次联系厂方和消费
者肖先生，组织双方耐心细致地进行协商
和调解，并于2020年 5月6日最终达成一
致协商意见：双方对自燃原因不再追究；厂
方 优 惠 消 费 者 购 车 款 的 80%（购 车 款
43900，补偿款35120元），购买一辆新的同
品牌同型号小货车。此事圆满解决，双方均
表示满意。

根据 《消法》 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，并说明和表
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”，以及第二十条“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”之规定，本案中，汽车销售方在出
售汽车时并未告知消费者不能使用外部接
电设备等需要注意的安全事项，导致消费
者做出错误的举动，从而引发汽车自燃。
经营者未尽告知义务，理应当对消费者的
损失进行赔偿。

2020年5月8日，峨边消费者王某来到
峨边彝族自治县保护消费者权益委员会投
诉：2019年11月，其在峨边县城某牙康诊所，
花费4300元安装了二氧化锆全瓷义齿后出
国务工。2020年4月回峨边后，安装的牙齿出
现不适反应，于是前去该诊所，结果发现该诊
所已经关门。经到医院口腔科诊断，确认安装
的义齿出现质量问题，需全部更换，由于该诊
所已经关门停业，王某抱着最后一线希望来
到县消委会进行投诉维权。

接到投诉后，峨边县消委会工作人员迅
速展开调查，到峨边县市场监督管理局行政
审批窗口，核查涉事牙康诊所信息，最终查

找到其中一股东肖某是资阳人，并且留有联
系电话。消委会工作人员迅速拨打电话，肖
某接通电话后，听到是消委会了解情况，就
迅速挂断，再也不接听了。从该诊所登记信
息显示，其还有一个股东李某，却无联系方
式，只有身份信息，显示为马边县人，调查一
度陷入僵局。峨边县消委会工作人员通过
思考后，与县卫生监督执法大队工作人员联
系，一道来到县卫健局行政审批窗口，调取
了涉事牙康诊所医疗机构执业许可证申办
和注销的相关资料。通过细致查询，查询到
了另一股东李某的联系电话。消委会工作
人员迅速与李某联系，李某接听电话后，消

牙科诊所关门停业消委会调解终维权8

本案中，消费者王某在该诊所安装的
义齿出现不适，经到医院口腔科诊断，是
安装的义齿出现质量问题所致，需全部更
换，导致消费者人身和财产双重损失。依
据《消法》第七条“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”，以及第四条“经营者提供的
商品或者服务不符合质量要求的，消费者
可以依照国家规定、当事人约定退货，或
者要求经营者履行更换、修理等义务”之
规定，消费者有权要求经营者一方赔偿相
应损失。

委会工作人员表明了态度，并对其宣传
《中华人民共和国消费者权益保护法》、
《产品质量法》及企业信用信息平台建设
的相关事宜，经过多次电话沟通，与2020

年5月17日达成调解协议：涉事牙康诊所
全额退还消费者王某安装义齿的费用
4300元。2020年5月19日，消费者领取
了全额退款。

以案说法

2020年7月中旬，赵女士和李女士心
情焦躁地来到峨边彝族自治县保护消费者
权益委员会投诉：2016年4月，两人分别在
峨边某珠宝店购买两枚一口价钻戒，分别
付款6850元和4970元，当时购买时商家
承诺四年后原价进行回收，并在发票上明
确标注了“四年原价回收”的鲜章字样。

但是4年到了，该珠宝店却拒绝退货
退款，商家表示他们的供货商换了老板，
新老板取消了原价回收的约定，需给上一
家公司沟通，需要等待。可3个月过去了，
商家还是依旧拒不执行回收退款，并最终
导致在短短的两周内，同样的投诉事件增
加到了6件。

峨边县消委会工作人员接到投诉后，
及时与经营者取得联系，积极调查，确认消
费者反映的情况属实。通过消委会工作人

员细致调查得知:参加此次原价回收购买
钻戒的人数高达96人，货值金额40余万
元。消委会工作人员对该珠宝店负责人认
真宣传了《中华人民共和国合同法》和《中
华人民共和国消费者权益保护法》的相关
法律法规知识，分析此次事件将会造成的
社会影响及后果，要求该珠宝店及时与供
货商协商解决，本着企业诚信经营原则，采
取先行垫付的方式，对消费者购买的钻戒
按约定进行退货原价回收的同时与供货商
积极进行协调，如协商无果商家可走司法
途径进行解决。通过一周的沟通协调，经调
解：该珠宝店负责人同意兑现消费者“四年
原价回收”钻戒的承诺。在一个月内，71名
消费者收到了30余万元的退货退款，25名
消费者完成了10余万元的等价换购。此次
消费纠纷得到圆满解决。

9 “原价回收”不兑现消委会：依法履约

根据《中华人民共和国合同法》第八条
规定：“依法成立的合同，对当事人具有法
律约束力。当事人应当按照约定履行自己
的义务，不得擅自变更或者解除合同。依法
成立的合同，受法律保护。”该规定确立了
合同相对性原则在合同法上的地位，该珠
宝经营店不能因供货商法定代表人变更，
变更后的法人对之前的“四年原价回收”约
定不履行的原因为由擅自解除与消费者之
间的合同，侵害消费者的合法权益。

同时，根据《消法》第十六条“ 经营者

向消费者提供商品或者服务，应当依照本
法和其他有关法律、法规的规定履行义
务。经营者和消费者有约定的，应当按照
约定履行义务，但双方的约定不得违背法
律、法规的规定。经营者向消费者提供商
品或者服务，应当恪守社会公德，诚信经
营，保障消费者的合法权益；不得设定不
公平、不合理的交易条件，不得强制交
易”，针对“四年原价回收”的商品或者服
务，经营者应保证商品质量，并履行约定
的义务。

以案说法

2020年7月5日，井研县的周先生在当
地驾驶小汽车时发生了一起交通事故，导致
汽车尾部受损。次日，交警部门认定周先生
无责任，由对方车主负全责。报保险后，对方
车辆投保的保险公司依据交警部门出具的
事故责任认定，负责对周先生的车辆进行维
修。经商议，周先生明确要求更换原厂汽车
行李箱盖，该保险公司确定由井研县某汽车
修配厂负责修理周先生的汽车。

同年7月13日，周先生取车时发现汽
车行李箱盖不是原厂件而是副厂件，并且
封条也存在问题，导致汽车行李箱无法正
常使用。之后，周先生与该保险公司和井
研县某汽车修配厂多次协商，但始终未能

达成协议。同年8月10日，周先生向井研
县消委会投诉。

井研县消委会受理周先生投诉后，非
常重视，立即展开调查。分别对该保险公
司和井研县某汽车修配厂相关人员进行
调查了解，发现周先生投诉内容基本属
实。井研县消委会随即召集周先生、该保
险公司和井研县某汽车修配厂负责人进
行现场调解，最终达成一致意见：由井研
县某汽车修配厂将行李箱盖配件费、喷漆
工时费、拆装工时费共计1590元全额退
还该财产保险公司，然后周先生到由该保
险公司指定的汽车品牌4S店进行修理。
消费者对该处理结果表示满意。

10 汽车配件“偷梁换柱”原厂件变副厂件
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《消法》第四条规定：“经营者与消费
者进行交易，应当遵循自愿、平等、公平、
诚实信用的原则。”第八条规定：“消费者
享有知悉其购买、使用的商品或者接受的
服务的真实情况的权利。消费者有权根据
商品或者服务的不同情况，要求经营者提
供商品的价格、产地、生产者、用途、性能、
规格、等级、主要成份、生产日期、有效期
限、检验合格证明、使用方法说明书、售后
服务，或者服务的内容、规格、费用等有关
情况。”第十六条规定：“经营者向消费者
提供商品或者服务，应当依照本法和其他
有关法律、法规的规定履行义务。经营者
和消费者有约定的，应当按照约定履行义
务，但双方的约定不得违背法律、法规的

规定。经营者向消费者提供商品或者服
务，应当恪守社会公德，诚信经营，保障消
费者的合法权益；不得设定不公平、不合
理的交易条件，不得强制交易。”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；增加赔偿的金额不足五百元的，
为五百元。法律另有规定的，依照其规
定。”。

未经消费者同意，擅自以副厂件代替
原厂件，修理者在维修前也不以任何形式
提醒消费者。在此情况下，周先生有权要求
恢复原状或退还商品，并赔偿损失。

3月 8日，记者从国网四
川省电力公司召开的服务脱
贫攻坚总结表彰大会上获悉，
国网乐山供电公司喜获国家
电网有限公司服务脱贫攻坚
先进集体，乐山供电公司党委
组织部（人力资源部）专责高
铭、国网乐山市三新供电服务
有限公司综合部副主任刘若
明，分别荣获国家电网有限公
司服务脱贫攻坚突出贡献个
人和先进个人荣誉称号，国网
乐山供电公司的脱贫攻坚工
作和扶贫成效得到高度认可。

荣誉既是对成绩的肯定，
更是对未来的鞭策。“按照扶
上马再送一程的要求，我们将
进一步下足绣花功，全力巩固
拓展脱贫攻坚成果，接续做好
乡村振兴，真正让电力照‘靓’
千家万户。”作为国网乐山供
电公司扶贫办专责、扶贫“老
兵”的刘若明，对扶贫有着更
深刻的认知。

战贫困
啃下7块“硬骨头”

永红乡五马村距离马边
县城58公里，是马边彝族自
治县最偏远的村之一。

“村里地形陡峭，退耕还
林后耕地面积只有350余亩，
以前主要种植玉米、土豆等作
物，经济价值不高，一车农产
品运出去，除了运费没剩下多
少钱。”一直以来，土地贫瘠、
交通不便等阻碍着五马村的
发展。全村 313 户 1494 人，
有建档立卡贫困户85户 423
人，贫困发生率高达28%，大
多因病、因残致贫且缺少技
术。

2015 年，国网乐山供电
公司正式对口帮扶五马村。
从帮助发展土鸡养殖、建设光
伏发电站，到“大户带动”“项
目引领”，国网乐山供电公司
带领村民不但摘掉了贫困帽
子，更迈上了全面奔康的大
道。正如村里贫困户吉史美
曲所说：“现在日子有奔头
了。”

“战场”不止在五马村。马边深山中的柏香、后池、高
石头等7个贫困村都留下了国网乐山供电公司脱贫攻坚
的身影。“十三五”期间，该公司先后参与和配合完成我市
约28.46亿元农网建设，供区内农村电网实现供电可靠率
99.81％，综合电压合格率99.84％，户均容量3.0千伏安，
有力确保全市所有贫困村实现户户通电，村村通动力
电。该公司在马边累计实施完成约1500万元定点帮扶
捐赠项目，帮助该县7个村652户建档立卡贫困户、2888
名贫困人口摘掉穷帽子，过上好日子。

国网乐山供电公司扶贫工作先后荣获“2016民生示
范工程”“全国学雷锋最佳志愿项目”、乐山市脱贫攻坚贡
献奖、乐山市驻村帮扶工作组先进集体，以及乐山市脱贫
攻坚创新奖、乐山市栋梁工程助学帮扶爱心单位等荣誉
称号。

助奔康 照“靓”新生活

最近一段时间，刘若明的电话里多了很多驻村“第一
书记”的联系方式。

“以前更多关注的是我们自己单位的扶贫，现在要了
解全市的情况。”刘若明告诉记者，按照公司最新的乡村
振兴规划，他们将紧紧围绕高效推进乡镇供电所优化提
升工程“后半篇”工作，为保证扶贫成果和稳步推进乡村
振兴提供坚强电力保障，努力把全市农村电网建成容量
充裕、安全可靠的网络结构，“两率一户”得到明显提升；
不断提升10千伏网络互供能力和配网自动化水平，满足
农村居民“用好电”及扶贫产业、乡村振兴产业用电需求。

“这次，就是在搜集各个村的后期发展规划，以便有
针对性地制定新的电力供应策略。”刘若明表示，乡村振
兴中肯定有很多新的产业项目上马，有些很可能还是大
项目，这就给供电保电工作提出了新的要求和挑战。

“电力改变生活已经实现，照‘靓’生活是我们新的奋
斗目标。”刘若明表示，接下来，他们将以实施乡村振兴规
划为引领，大力实施农村电网巩固提升工程，提高电网自
动化、智能化水平，实现农村从“用上电”向“用好电”转
变。进一步架好连心桥，全力提升农村地区电力普遍服
务水平，降低农村地区用能成本；进一步聚焦电气化，全
力推动农村清洁低碳用能。积极推进乡村清洁能源建设
工程，支持农村地区分布式光伏、分散式风电、生物质发
电等新能源发展。
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■ 记者 甘国江


