2024年浈江区消费维权典型案例（一）

月子中心护理不周　消委会调解获赔偿　

　　[案情简介]：

2024年2月6日，消费者唐女士与某月子中心签订《母婴服务合同》，并于当日入住该月子中心，入住时母婴身体状况无异常。3月6日，护理人员发现宝宝口吐微泡泡，于次日送宝宝到医院住院治疗，诊断为肺炎和流行性感冒。唐女士认为该月子中心未能尽到责任，要求月子中心赔偿损失，但对方拒绝赔偿，无奈之下，唐女士投诉至浈江区消费者服务中心。

[处理过程及结果]：接诉后，工作人员认真听取了消费者和经营者双方反馈的情况，查看了双方签订的合同。工作人员分析指出，入住时母婴身体状况无异常，而在护理期间护理人员发现婴儿异样却没有及时处理，疏忽导致病情加重，对照月子中心服务合同6.1条规定“在甲方入住期间，因乙方护理不当导致产妇及婴儿发生意外事故的由乙方赔偿损失”；6.10条规定“乙方认为甲方（含婴儿）的健康状况已到了必须就医的程度时，应要求甲方就医诊治”，月子中心没有尽到护理服务责任，导致婴儿患上肺炎，并且月子中心无法提供其护理无过错的证据。因此，月子中心应当承担赔偿责任。经工作人员公正调解，最终月子中心同意补偿消费者损失1.5万元，唐女士对此结果表示满意。　

　　

[案例评析]：

　　根据《中华人民共和国消费者权益保护法》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”、第十一条“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”。本案中，唐女士与月子中心签订母婴服务合同。月子期间的婴儿抵抗力较弱，其健康状况很大程度上依赖于护理人员的护理水平和质量。针对此类具有特殊依赖性的服务对象，月子中心应当尽到安全保障义务。唐女士的宝宝在月子中心托管期间诊断为肺炎，极大可能是护理不当造成的，而月子中心也无法提供其护理无过错的证据，因此月子中心应依法予以赔偿。　　　　

　　　　　　　
2024年浈江区消费维权典型案例（二）

房屋防水补漏套路多 消委会介入成功退款
[案情简介]：

2024年4月15日，消费者向先生通过短视频平台推送找到本地一家防水补漏公司到家中卫生间实施防水补漏工程。防水补漏公司施工人员到消费者家中后，施工前并未告知具体维修费用，只是说补漏材料260元/斤，也没说胶水用量，用多少算多少，结算时以实际注胶用量计算费用，结果所注胶量远超消费者预期。完工后，该公司收取工程费用19000元。向先生认为该价格太离谱、收取费用不合理。要求退回部分费用。双方经协商未果，遂投诉到浈江区消费者服务中心寻求维权。
[调解过程和结果]：

2024年4月19日，浈江区消费者服务中心接到向先生反映防水补漏公司收费不合理一事。接到该投诉后，组织双方到办公室进行现场调解。经了解，该防水补漏公司施工前，约定防水补漏胶水260元/斤，未告知施工所需胶水使用量。结算时工程费用达19000元，远超预算。在浈江区消费者服务中心耐心调解下，双方达成一致协议，经营者同意退款9500元，并且承诺保质期5年，消费者向先生表示满意。
[案例点评]：

根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第八条：“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......”、第十条“消费者享有公平交易的权利。消费者在购买商品或者接受服务时，有权获得质量保障、价格合理、计量正确等公平交易条件，有权拒绝经营者的强制交易行为”、第二十条“ 经营者向消费者提供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……经营者提供商品或者服务应当明码标价。”。本案中，防水补漏公司在没有与消费者充分沟通协商的情况下进行施工，按“实际用量”计算的方式推高价格，导致最后消费者应付的金额远高于原本的预算。同时经营者未做到明码标价，未向消费者提供真实、全面的服务项目、费用明细等信息，违反《中华人民共和国消费者权益保护法》相关规定。通过工作人员耐心细致地做好法律法规宣贯，消费者的诉求获得了商家支持。

（浈江区消费者服务中心）

