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今日泰山

企业先联系消费者商议，商议不成交消协处理

泰安启动消费投诉和解机制
本报泰安 3 月 13 日讯(记

者 熊正君 ) 若消费者对某
企业进行投诉，企业可以先自
行受理，双方进行和解、商议；
若和解不成，消协再介入，进行
调解，区分双方责任，这就是消
费投诉和解联络机制。12 日上
午，在居然之家泰安店召开了
2011 年泰安市 3·15 名优企业
座谈会，正式启动了泰安市消
费投诉和解联络机制。

12 日上午，2011 年泰安市
“3·15 国际消费者权益日”名
优企业座谈会暨投诉和解机制
启动仪式在居然之家泰安店会

议室举行。泰安市首批投诉和
解联络机制代表单位——— 居然
之家总经理孙景文宣读了倡议
书，他说，市消协成立投诉和解
机制，能够加大企业自身的责
任感，直接面对消费者的各种
投诉，与消费者进行面对面的
沟通和和解，从而能认清企业
自身存在的问题和不足，获得
更大的消费市场。

在居然之家泰安店广场，
泰山区各行政职能部门根据各
自职能分别设宣传投诉咨询
台，各大商业、生产厂家、保险、
家电、通信企业也在现场设立

消费教育、消费指导及宣传服
务展台。记者看到，在泰安市公
安消防支队的展示区，灭火器、
防火门等各种优劣消防产品分
别摆在展示台上。“咦，我们单
位的灭火器怎么没有这种压力
表，好 像跟地上的这 个差不
多。”一位市民指着地上的一种
灭火器说。消防支队防火处副
处长吴中彬告诉记者，那位市
民所指的灭火器叫外置储气瓶
式灭火器，因为长期放置存在
危险，在很多年以前国家就明
令禁止了，没想到有的单位竟
然还在用。吴中彬说，现在单

位、企业和家庭都普及了消防
产品，但是真正识别消防产品
优劣的市民并不多。2008 年生
产的各种消防产品都有自己的

“身份证”——— 红色“S ”标志，
买前一定要认准。

泰安市消协办公室主任宗
国告诉记者，按照“和解在先，
调解在后”的原则，首批投诉和
解机制的 10 家企业单位在本
单位设立相关的和解联络员或
者和解联络小组，专门受理消
费者对本企业的各种消费投
诉，然后企业自行联系消费者，
双方针对消费纠纷了解情况，

进行和解、商议。将情况了解清
楚后，企业拿出处理意见与消
费者商议，若是消费者愿意接
受被投诉企业的相关方案，双
方就和解成功，企业只需要将
和解过程和最终结果回报给消
费者协会即可。若是消费者不
同意企业的处理意见，可以向
消协申请调解，消费者协会受
理后，根据相关法律区分双方
责任，再进行调解。依法属于被
投诉单位责任的，要求其限期
解决，对属于消费者自身责任
或误解的做好耐心合理的解释
工作。

为给消费者提供更加持久的维权平台，本报“天天 3·15”
栏目为消费者开通维权热线：18653881019和 6982110。读者也
可在“ 3·15”维权 QQ：1004479244 或齐鲁晚报网互动论坛
(http：//bbs.qlwb.com.cn)中的“天天 3·15”中发帖留言，还可
发邮件到本报邮箱：taqlwb@163 .com。

本报泰安 3月 13日讯(记者
赵兴超 熊正君) 13 日，泰城

一女士和朋友在火锅店吃饭时，
发现买牛肉赠送的羊肉碎如肉
屑，根本不像羊肉，服务员称是因
为切得太碎。业内人士称，一些便
宜的火锅店可能用鸭肉加羊油制
成“羊肉片”来做赠品。

13 日，泰城市民刘女士约了
两位朋友到一家火锅店吃饭。席
间，服务员给她们推荐了一盘牛
肉，并称吃一盘牛肉送一盘价值8
元的羊肉，既好吃又实惠。上菜
后，刘女士发现，所赠羊肉颜色暗
淡、纹理奇怪并且非常细碎，与平
日所吃羊肉片完全不同。刘女士
觉得奇怪，而服务员则说可能是
用机器削肉片时没有掌握好力
度，削得太碎了。“听服务员解释
了我们还是不太放心，放到麻辣
锅里一煮，谁也没吃出到底是不
是羊肉来。我们也就没有再吃。”
刘女士说。而事后刘女士一琢磨，
觉得自己有些上当：“虽说是赠
品，可也得保证质量吧。最近听说
用鸭肉做羊肉片的比较多，我们
吃的该不会也是鸭肉吧？”刘女士
说。

随后，记者来到刘女士就餐
的火锅店，在服务员推荐下点了
一盘附赠羊肉的牛肉。羊肉上桌
后，记者发现羊肉片没有羊肉的
膻味，色泽暗淡，纹理较粗而非羊
肉细致的纹理。煮熟后，羊肉片边
缘呈红色。2 个小时后，羊肉片渗

出红色的液体，肉质发白，闻不出
味道。

在五马批发市场，记者走访
了几家专门销售羊肉片的商家得
知，专供火锅店的羊肉片最贵的
15 元一斤，最便宜的才8 元一斤，
而正常羊肉的价格在25 元左右，
正规超市羊肉片价格大概为 27
元。为何羊肉片的价格差别如此
大？一位羊肉片专营店老板告诉
记者，便宜的羊肉片主要供给各
大火锅店，其中一部分就是用鸭
肉加羊油所制。“8 块钱一斤的羊
肉片，只有羊肉价格的三分之一，
不用鸭肉哪来的利润？”该老板
说。

记者就这种情况询问了泰安
市工商局泰山分局消保科科长巩
仕伟，他表示，目前工商部门对市
场流通领域的羊肉片监管主要是
通过进货渠道进行，因为羊肉片、
牛肉片等产品在成分上不好鉴
定，即使抽检也检测不出来相关
成分，只能通过查询进货渠道，对
相关的生产厂家进行检查。

但是市民还是需要从外观上
仔细辨认羊肉片，在色泽方面，羊
肉的颜色是鲜红色而且均匀，猪
肉是粉红色，鸭肉则是暗红色，羊
肉的脂肪部分应该是洁白细腻
的。在肉质纹理上，好的羊肉卷纹
路细腻、白肉不多、成丝状、分布
自然。而掺杂的羊肉卷纹路粗糙、
易断裂、白肉多，一捏就碎，煮熟
后成碎片。

赠送的羊肉碎如肉屑
专业人士称是鸭肉加羊油所制

网上售卖的安利产品
一多半是假的
消费者最好到店铺去买

本报泰安 3 月 13 日讯(记者
李芳芳) 12 日，在泰安市“3·

15”消费者权益保护日活动现场，
安利(中国)日用品有限公司泰安
分公司用实践行动诠释了“消费
与民生”的年度主题。

据了解，在 12 日上午的活动
现场，安利公司进行全线产品展
示的同时，工作人员还耐心接受
市民的咨询，针对市民询问较集
中的“如何正确使用安利家居护
理用品”、“营养保健食品如何正
确搭配食用”、“化妆品的保存方
法”等问题做了详细解答与指导。

安利(中国)日用品有限公司
相关负责人表示，近年来，不法商
贩利用网店向消费者兜售过期、

变质甚至假冒的名牌产品，不仅
给消费者造成经济损失或人身伤
害，也严重侵害了正规企业的信
誉。安利曾经于 2010 年委托全球
知名的第三方检验鉴定机构，对
某网站上售卖的安利产品进行了
抽样购买和检验，结果显示 46%
为假冒产品。

安利工作人员提醒广大消费
者，安利目前仅通过公司遍布全
国 200 多个城市的自营店铺及广
大安利营销人员销售产品，从未
授权任何企业或个人在网上售卖
安利产品。而且正规安利产品均
按标价销售，网上销售的产品来
路不明，真假混杂，因此普遍价格
较低，敬请消费者慎防上当受骗。

为保障消费者利益，2010 年安利
发起了“正品源于正道”专项行
动，在积极配合执法部门打假的
同时，也倡导广大消费者通过安
利店铺或熟悉的安利营销人员购
买产品。

据介绍，公司覆盖 638 个城市
的复合式家居送货服务与直销员
上门送货相结合，保证了消费者
方便快捷地拿到产品。广大安利
营销人员既是安利销售产品的主
渠道，也是安利服务顾客的中坚
力量，这些营养、美容等方面的专
业人才，能够为消费者提供更加
贴心的个性化优质服务。为充分
保障消费者权益，安利坚持 30 天
购物保障机制。

一打开冰箱就闻见异味
自己花钱运回家，退货还要再搭钱

本报泰安 3 月 13 日讯(记者
熊正君 通讯员 苏海东 李

玲) 新泰一市民在超市买了一台
冰箱，自己掏了 50 元送货费才把
冰箱运回家，到了第二天就发现
冰箱不制冷，有质量问题，要求商
家给退货。但退货时商家要求她
自己把冰箱运回来，而且还不退
还当时收取的 50 元送货费。

今年春节前，新泰市民赵女
士夫妇来到新泰市青云街道办
事处，在一家超市购买了一台冰
箱。付完款后超市方提出，由于
赵女士所住地的西张庄镇与超

市的距离已经超出了 10 公里，需
要加收 50 元的送货费，为了尽快
将冰箱运回家，赵女士只好加付
了 50 元钱。但是到了第二天，赵
女士就发现新买的冰箱不制冷，
而且一打开冰箱门就闻见一股
异味。后来赵女士找来维修人员
上门查看发现，冰箱质量存在问
题。赵女士随即向超市提出退
货，超市方也同意了赵女士的退
货要求，但要求赵女士自己把冰
箱送回来并且也不退还当时收
取的 50 元费用。

“我买个冰箱出现了质量问

题，还得要我自己来退货，还要倒
贴钱进去。”赵女士气愤地说。随
后她来到新泰市消费者协会进行
投诉，消协工作人员了解情况后，
与该超市家电部负责人取得联
系，强调因质量问题引起的退货
所产生的费用不应当由消费者来
承担，若是要求消费者自己承担
退货费用，并且不退还送货所收
取的费用是对消费者权益的侵
犯。最终商家和消费者达成一致，
消费者所产生的费用由超市方报
销，并退还当初送货时上门收取
的 50 元。

在“3·15”活动现场，市民向安利公司工作人员咨询产品的使用方法。 本报通讯员 牛健 摄

本报泰安 3月 13日讯(记
者 熊正君 通讯员 苏海东
董倩) 商家卖空调竟然“短斤少
两”，将本该属于消费者的空调器
上的部件据为己有，而消费者若
想顺利地安装好空调，还得掏钱
买回那原本不需要花钱的部件。

今年2 月份，新泰市泉沟镇
村民张先生在当地一家大型家电
商场买了一台空调，办理好各种
手续后，商家热情地帮张先生把
空调送货到门。第二天安装时，安
装工人告诉张先生空调器上没有
与室外连接的铜管，无法安装。张
先生立即向商家索要，商家告诉
他这种管子不配送，如果需要必
须另付 180 元，双方为此发生了
争吵。事后，张先生从其他家电商
场了解到，该品牌的空调应该包
括 4 米铜管。而一位安装工人也
告诉张先生，其实这个连接铜管
是空调原本自带的，有的商家为

了多赚点钱，私自留下再另行出
售。

于是张先生以商家“短斤少
两”为由向当地消协投诉，要求商
家对其加倍赔偿。围绕双方争议
的“空调器上是否包括 4 米连接
管”这一焦点，新泰市消费者协会
对消费者提供的购物凭证、产品
说明书等相关证据进行了查验，
发现购物凭证上“单位”栏中填写
为“套”，产品说明书中的一页上
证明有“连接管”。又向空调器生
产厂家进行了查询，厂家及时派
人给消费者的空调进行了安装，
出具了书面证明材料，证明该空
调在销售时应包括随机向用户免
费配送的4 米铜管。

经过调解，商家赔偿张先生
1500 元。新泰市工商局确定商家
卖空调“短斤少两”，属“欺诈消费
者行为”之一，对该商家进行了相
应的处罚。

新买的空调没有外接铜管
装空调还得自费买部件


