重庆市涪陵区市场监督管理局
      涪陵市监函〔2023〕33号（A类） 

重庆市涪陵区市场监督管理局
关于区政协六届二次会议第256号

个人提案的复函

董瑞委员：

您提出的《关于加强家装行业监管的建议》（第256号个人提案）收悉。经与区住房城乡建委共同研究办理，现答复如下：

一、加强合同规范，明确责任划分

一是加大消费维权宣传力度，加强与新闻媒体的工作联系，利用“3.15”系列宣传活动，通过电视、报刊、网络、微信公众号等多种形式，向广大消费者普及家装行业合同的重要性，树立合同签订的重视意识，提升消费者维权能力。二是家装合同内容应当尽量细化，公平公正，消费者对预算书、材料交接单、工程变更单、付款凭证、结算书等其他依据也应当做好签字确认；三是建议有关部门制定统一的家装合同，做好合同备案；四是企业有责任对合同内容进行清晰解读，做好合同不明确处解释记录，让消费者明明白白消费；五是消费者应提高防范意识，认真对合同进行查看，不懂的应仔细询问，切勿大意，特别是合同未明确处再协议时，也要做好书面材料的签订，并妥善保管。六是引导商场加强对商户的合同管理，对在商场选购定制家具的消费者，商场作为场地租赁方和管理者，要严格落实合同管理制度，以告知等方式将合同重要性传达到消费者，让消费者明白避开商场与商户签订存在合同的问题，尽可能杜绝私下签订合同情况的发生。

二、严格市场准入，促进行业发展

相关部门应当对家装行业进行严格审批，着重核查经营者的行业相关施工资质，对没有资质、前置审批手续不完善、无经营地址的经营者坚决不予准入，对无照经营的要加大打击力度，净化市场秩序。进一步完善家装企业信用体系，把消费纠纷数量及解决率作为信用考评的重要标准，对表现好的企业要进行表彰鼓励和扶持，对表现差的企业要及时约谈，严重的在媒体上进行公示曝光，以此促进企业自律，健康发展。

三、建立健全法规，保障维权不难

由于家装行业没有国家“三包”规定，也没有具体的质量认证标准，现行的《住宅室内装饰装修管理办法》消费维权中也存在难点，不便于消费者快捷维权。建议制定专门针对家装行业的法律法规，完善相关配套法律法规条文，使消费者有法可依，有据可查的同时，也让各监管部门明确职责，形成监管合力。特别是出现质量问题后，商品方和施工方互相推卸责任时，相关法律法规的出台，有利于划分责任，让消费者不再为此艰难举证、费力维权。

四、加大消费宣传，提高维权意识

一是加大在各类新闻媒体的消费维权宣传力度，向广大消费者普及家装行业存在的消费问题，适时发布消费提示和维权案例，提高消费者的维权意识；二是挑战家装行业“回扣”潜规则，发动社会各界共同参与，形成正能量，对潜规则说“不”；三是积极发挥家装行业协会作用，让企业进行自我监督和自我促进，把消费纠纷尽量化解在第一线；四是加大对家装企业的引导作用，每年组织开展多次消费维权培训，提高企业自身的消费维权责任感。

五、推动支付安全，打消消费顾虑

一是定金罚则要落实到位，定金对交易双方都有权利约束，特别是在较大金额定制家具中，消费者支付的定金不少，既代表了消费者的购买意愿，也纳入了消费者家装时间的整体规划，经营者在收取定金时应当慎重，并做好解释，不得以“诚意金”等方式代替定金误导消费者，逃避自身定金违约责任。二是费用结算方式应合理，经营者应当在合同中明确定制家具所采用的费用收取方式和金额，并向消费者做好解释和说明，对于可能影响产品最终价格超额的施工面积、五金件使用情况等预算，也应事先告知，并设定最高超额比例。三是发挥尾款售后监督作用，尾款作为消费者支付费用中的最后一道“定心丸”，其金额不能过少，否则丧失了对经营者售后约束力，同时定制家具发现瑕疵也需要在安装使用才能发现，尾款支付时间也应当合理，要留足消费者时间。四是预付消费急需加强监管，未在商场等有第三方担保处选购定制家具的消费者，往往支付给经营者的费用，即便不是全款，也是高比例的首付款，一旦经营者资金困难甚至携款潜逃，合法权益难以得到保障，建议及早出台“预付式消费”管理办法，有效避免预付消费风险，从根本上解决消费者的迫切需求。
六、实行先行赔付，解决售后纠纷

推动家装行业实行先行赔付，是指依托商场、行业协会、保险公司、网站等第三方平台作为消费担保和风险承担方，在证明消费纠纷责任在商家后，直接向消费者提供赔偿，杜绝商家拖延抵赖。这既可以提高家装商家的诚信度和责任心，让整个行业在优胜劣汰的环境下发展，又减少了消费者的消费风险和后顾之忧，有效维护消费者合法权益。

此复函已经我局党组书记、局长戴鹏审签。对以上答复您有什么意见，请您填写在回执上寄给我们，以便进一步改进我们的工作。

     重庆市涪陵区市场监督管理局      

                     2023年5月12日        

（此件主动公开）

抄送：区政府办公室、区政协提案委。



