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看装修全程，防常见毛病
去年四季度，市消保委家装办针对消费投诉

中相对突出的问题，特邀专家顾问成员、消费者
维权志愿者、《劳动报·安居周刊》、《中国消费者
报》记者组成强大的“督查团”，先后对荣欣、进
念·佳园、百姓、刚德、聚通、波涛、千思、同济经
典、星杰、云兰等 !"家网络成员单位进行了为期
一个多月的家装服务及施工质量的督查。督查
内容主要依据“家装合同规范”和“饰后服务规
范”，涉及饰后服务、合同履约、施工现场、隐蔽工
程等 #大方面，对 !$个大类、%"多个施工质量
“易发问题”进行了重点抽检。!"家被检家装企
业共提供了 &""份家装合同，检查小组随机抽查
了 $%"份，抽检面达 %$'(!。其中，对 )"份合同
进行了合同履约情况检查；对 !#"份合同进行了
消费者满意度调查；对 $"份合同进行了施工现
场检查，总标的为 *&%万元；最高标的为 (+万
元；最低标的为 #'%万元。
经过对 !#"个消费者的满意度调查，对参检

企业总体服务满意度较高；由 #名志愿者负责的
对于被检企业 +""、*""等服务热线 *"次接通率
测评，常态服务比较规范。

在检查过程中，被检企业各项指标基本达

标，有的合同签约规范，比如在填写《上海市家
庭居室装饰装修施工合同》时，详细约定了装潢
细则内容，不留空白，并在合同后面详细附上合
同附件的各种材料清单，不打“闷包”；有的现
场管理较好，比如在施工现场，张贴有工程队
各项目责任人的联络表，有现场施工细则，有
施工流程图和进度表，还有指定的装修建材堆
放点，分门别类，条理清晰；有的饰后服务到
位，比如装修完工后，有专门的清洁队为消费
者清理装修现场的，有每三个月对客户做一次
回访，询问装修上是否出现质量问题的，有将
保修期延长至五年的。还有的企业从设计、预
算、材料、施工、展会等全方位进行服务再升
级，比如聚通装潢公司坚持“一级施工不发
包”，对每项施工节点都进行严格把控，确保了
家装工程的整体质量，赢得了客户满意度。王女
士对此深有感触：她将一套住房委托给聚通装
潢公司进行装修。在装修中，公司采用了首创的
“金鲁班”工艺体系，其中包含了 $!项革新工
艺，尤其是“无垫片木龙骨施工法”和“多接口防
溢技术”等专利技术，并且设置了 !!+项验收节
点，“严防死守”可能出现的任何细微质量瑕疵。
王女士对在整个装修过程中聚通装潢公司认真
负责的态度赞不绝口。

请“专家会诊”，解“疑难杂症”
家庭装潢消费领域具有较强的专业性，消费

者投诉的内容又错综复杂，为积极稳妥地处理好
装潢消费投诉，市消保委家装办专门聘请 !%位
专家组成“专家顾问团”，作为解决消费者各种维
权难题的技术支撑，以增强装潢消费投诉案例剖
析与处置的科学性、公正性、权威性。去年“专家
顾问团”成员先后多次深入现场勘测，促成争议
双方达成了调解协议。
王先生与一家建筑装潢工程有限公司签订了

装修施工合同，工程进行到油漆工进场时，按照合
同约定消费者应当支付第三笔工程款。此时，该公
司提出要消费者把增加项目的款项一起付清。但
由于消费者与公司在增加项目金额上有争议，导
致第三笔工程款一直未能交付。该公司以此为理
由拒绝继续施工，双方协商不成陷入僵局。王先生
无奈只好投诉至 !$%!#，请求市消保委家装办出
面协调解决。市消保委家装办在向双方当事人了
解事情真相后得知，在增加项目时，双方仅仅是口
头约定，并未办理任何书面手续，因而导致在结算
费用时双方产生了争执。对此，调解人员指出，根
据合同中有关条款的规定，在装潢施工过程中，如
有项目增加或者减少的，一定要在施工前办理书

面变更手续，在变更单上明确具体的增减项目名
称、所用材料的品牌、规格、数量及价格等内容，并
由双方签字认可方具有法律效力。针对目前的争
议，消费者可以与装潢公司参考市场价确定增加
项目的造价费用；如果消费者认为增加项目自己
并不需要，也可以要求公司拆除恢复原貌。经过
“家装办”的调解，双方达成一致并办妥书面变更
手续后，终于按原合同履约。
张女士委托一家装潢公司装修新居，竣工验

收后入住新居，几个月后发现门套发黑、地板起
拱，报修后公司进行了修复。但是，过了几个月又
出现了类似的情况，张女士再次报修，该公司却
推说已过了保修期，需付钱维修，张女士觉得有
点不合理，只好求助市消保委家装办。市消保委
家装办接到投诉后便派专家上门实地察看，并通
知装潢公司一同前往。从现场观察分析，专家认
为引起受潮原因可能是铺设在地板下的水管有
渗漏，建议装潢公司做压力测试来判断水管是否
渗水，经压力测试果然验证了水管有渗漏现象。
择日公司派人上门拆除地板后找到了水管的渗
漏点，经过与地板敲钉部位的比对，在事实面前
该公司终于承认在铺设地板敲钉时没有留意水
管位置，致使钉子敲入水管壁，造成水管渗水，继
而引发门套发黑、地板起拱的现象。经过再三协
调，装潢公司同意更换部分水管、受潮的门套及
地板，对造成消费者的生活不便给予一定的经济
补偿，并继续给予保修，张女士表示十分满意。

市消保委家装办“专家顾问团”的技术权威
解决了不少疑难杂症，取得了消费者的信任。据
统计，$"!$年 !月 !日至 !$月 %!日，市消保委
家装办及联网单位共处理消费者投诉 $!(起（其
中，联网单位投诉 !%+起），已办结 !+$起，办结
率 ++'#)!，成功率 (%'%+!，为消费者挽回经济
损失 %#'+$万元。据分析，家装消费投诉量与去
年同期相比增加了 !(')&!，

倡诚信服务，促行业发展
企业要赢得消费者认同，根本之法在于“诚

信”两字，市消保委家装办致力于督促企业加强诚
信，要求企业拿出实实在在的措施，一是规范签合
同。对于《上海市家庭居室装饰装修施工合同》要
求认真填写，并且要与消费者沟通协商，不能打埋
伏，签约后要认真履约。比如，李先生与一家建筑
装饰公司签订装修合同。在施工过程中，李先生有
增加及减少施工项目的情况，但由于公司没有按
照合同规定对增加、减少部分履行相关书面手续，
擅自将减少部分的价款与增加部分的价款进行了
抵冲，造成事后双方就账目结算问题形成较大分
歧。市消保委家装办受理投诉后，要求公司按合同
规定就相关账目及事由作出详细清单，最终得到
了李先生的认可。二是保证材料清。对于装修所需
的建材，既要保质，也要保量，不得“毛估估”、“糊
涂账”，要让消费者明明白白消费。如，张先生在装
修房屋时，购买了一件价值上万元的五金件，但由
于装潢公司施工人员的马虎，没有计算好尺寸，致
使安装后外观效果很差，显示不出装修美化作用，
而且还很难进行返工重做。在市消保委家装办的
协调下，装潢公司认识到正是由于施工质量瑕疵
给消费者的生活带来了影响。而且在五金件的安
装上，由于工人的不当施工还使消费者花了冤枉
钱，没有得到应有的美观享受。最终，公司同意给
消费者一定的补偿款。三是增加功能。在质量员、
监督员、联系卡基础上，增加便于消费者联系的各
项措施，不少企业新增了“客户代表”、“客服热
线”、“专家在线”等多种服务功能。对于“客户代
表”，市消保委家装办加强了指导，为他们不定期
举办短训班，特邀专家进行法律法规、饰后服务等
知识讲座，并要求实施统一、规范的优质服务，以
进一步提高诚信为民的综合素质。
去年市消保委家装办还举办了专题研讨会，

认真总结参加家装维权网络企业的成功经验，进
行广泛的宣传与推广，同时还施行“优胜劣汰”的
机制，最终审定了 $)家企业为新一批家装维权网
络成员单位，促进了家装服务水平跃上新台阶。

点点滴滴促改进 切切实实维权益
———市消保委家庭装潢专业办公室督促企业诚信惠民 ! 肖庄 何天华 文

2012年，市消保委家庭装潢专业办公室（以下简称市消保委家装办）认真履行法定职
能，努力化解消费纠纷，积极加强社会监督，推动企业诚信经营，加强自律，提高服务水平，
加强消费者权益保护。

" 市消保委家装办对家装企业售后服务人员进行培训

" 市消保委家装办开展家装行业网络单位社会监督检查活动" 市消保委家装办正在检查家装企业售后服务登记情况

" 市消保委家装办对家装企业售后服务人员进行培训


