
维权电话
接了三万多个
本报记者 赵松刚

2011年，12315受理消费者咨询共计

32008件，较2010年同期增长18 . 34%，其

中涉及工商系统业务内容的咨询16964

件，占咨询总量的53%；非工商系统业

务内容的咨询15044件，占咨询总量的

47%。对于消费维权方面的咨询主要体

现在以下几个方面：

在该类咨询中，通讯类产品尤其是

手机的咨询仍是全年受理消费咨询的一

个热点问题。消费者咨询的问题主要集

中在：手机的三包规定、手机的维修期

限及相关规定、手机如何进行鉴定、手

机的折旧费用等问题。另外，由于市场

产品的多样性，除了对正品行货手机的

咨询外，对翻新手机、水货手机、“山

寨”手机的咨询也日益增多，但是此类

商品的售后服务往往以经销商的承诺为

主，使得消费者的权益难以保障。

关于食品类的咨询，问题集中在：

购买的食品在什么情况下符合退一赔十

的条件，得不到应有的赔偿该如何处

理；因食品中含杂质、异物、过期等给

消费者造成的身体不适，能否得到相应

的经济赔偿和精神损害赔偿；购买的食

品出现质量问题，但没有收据或发票，

能否得到相应的赔偿，该如何索赔等。

尤其是对奶制品、肉类及其制品、饮料、

酒类等的咨询最为集中，除涉及以上问

题外，还主要咨询肉类掺水、名不副实时

怎样索赔，如何鉴别产品的真假及买到

假冒伪劣产品时该如何处理等问题。

随着网上购物和电视购物等一系列

媒体购物的迅速发展，媒体销售商的某

些商业欺诈性也使得越来越多的消费者

深受其害，虽然经宣传消费者对此已提

高警觉，但关于此方面的咨询投诉还时

有发生。一些消费者从媒体上购物后，

发现所购商品的实际效能与广告中所说

有很大出入，甚至经销商所发来的货物

压根就不是自己当初所订购的，或是不

能使用，要求退换时，经销商会以各种

理由予以拒绝或根本联系不上，而经销

商大多在外地，给消费者的维权造成了

很大困难。也有消费者在决定网购或电

视购物之前，会拨打电话，咨询其可靠

性，或鉴别真伪，对于此类咨询，12315

都会对消费者予以提醒，建议谨慎购

买。

咨询电子电器高居榜首

申诉比2010年

增1 . 74倍

2011年全年共受理消费者申诉

1339件，较去年增长1 . 74倍，涨幅最

大，其中商品消费申诉类为814件，

增长1 . 77倍，服务消费申诉类为525

件，增长1 . 7倍。商品消费申诉中以

家用电子电器和家用机械类的申诉为

主，约占商品消费的71 . 5%；服务消

费申诉中以电信和互联网服务的申诉

为主，约占服务消费申诉的77 . 3%。

空调、电脑、电视、冰箱等家用

电器的申诉中，尤以空调的申诉最

多。该类申诉主要是因为其售后服务

不及时，等待维修处理时间太长，影

响正常使用；消费者付款开具发票之

后，商场、超市方面送货不及时；家

电下乡补贴产品或以旧换新产品的优

惠返还不及时、不到位；有的商场、

超市导购员对家用电器的功能介绍误

导消费者，导致消费争议比较多。

对于汽车的申诉，集中反映在：

一是汽车定 (订 )金或押金的退还问

题，消费者预定汽车后因贷款、资金

周转、个人喜好等原因想要退车，但

汽车销售处不予退款；二是消费者在

车展或4S店订购的汽车，到约定时间

迟迟不交车，因当初预定时汽车价格

比较优惠，经销商要么以多种理由要

求消费者加钱提车，要么要求消费者

退车，消费者不认可，由此产生纠

纷，要求协调；三是汽车的配置与当

初购车时合同上标注的内容不符，要

求经销商按照合同履约得不到满意答

复，提起申诉；四是汽车的售后维修

服务方面，消费者对4S店的维修服务

不满意，要求协调处理。

食品类申诉共计73件，主要集中

在商场、超市销售的食品质量不过

关，投诉的重点问题在于食品中吃出

异物、或者食品霉变、过期而引发的

经济赔偿。其次，流通领域尤其是农

村市场的大量假冒伪劣产品，其中以

牛奶、营养品、白酒为主，由于经销

地点大多在乡村或者在城乡结合部，

而消费者缺乏基本的维权意识，购物

时没有索取相关的购物凭证，给事件

的调解处理带来一定困难。

举报无照经营难查处

2011年受理举报1766件，较去年增

长37%，大致可分为侵害消费者权益类

举报和无照经营类举报两个方面。

侵害消费者权益类案件共计1145件，

其中商品消费类举报858件，服务消费类

举报287件。最主要的问题集中在产品质

量方面，涉及日常生活中的多个方面。

无照经营类违法案件共计621件，

以食品行业和日用百货销售行业的无照

经营为主。根据举报情况来看，其他行

业的举报也相对集中。其共同特点有：

分布地点偏僻不易发现、经营规模较

小、在村镇居多。而且很多是在家中销

售，使得检查存在一定难度。
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2011年，潍坊市12315申诉

举报指挥中心共接到消费者来

电咨询申诉举报35113个，其中

咨询32008个，约占总受理量的

91 . 1%；申诉1339个，约占受理

总量的3 . 8%；举报1766个，约

占受理总量的5 . 1%。
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