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今日济南

抢眼

“三鼎家政高投诉”追踪>>

多多部部门门介介入入调调查查““三三鼎鼎家家政政””
市纪委效能监察部门将约谈市商务局、工商局，共同商讨整治措施

协会成立八年

会长一直空缺
市商务局：五六月份将改选

本报记者 任磊磊
实习生 申素聪

就有关家政行业监管难的问
题，有业内人士称，希望能够加
强家政行业协会的管理。而商务
局方面则表示，济南市2006年成
立了济南市家政行业协会，但是
至今会长头衔都是空缺。

据商务局相关负责人介绍，
现在济南市有一个家政行业协
会，是2006年成立的，这个家政
行业协会比较简单。当时是几个
单位来商务局注册，是几个企业
牵头注册的，成立之后一直没有
开展工作。现在企业之间也没有
一个维持协会的，都想着自己。

“现在还是个人干个人的，
没人愿意干会长。我们去年打算
重选会长，但是没有合适的人推
选。今年五六月份会改选，现在
家政协会的会长头衔还空着。”

山东省行业协会家庭服务
业协会副秘书长韩宝莉告诉记
者，行业协会介于政府、企业之
间，并为其服务、咨询、沟通、监
督、公正、自律、协调的社会中介
组织。但是，目前济南市的行业
协会还是比较松散，也没有开展
实质性的工作。

从事家政行业的赵先生表
示，作为家政行业的经营者，他
们非常希望济南市能够把行业
协会的作用发挥起来。“行业协
会作为从业单位的代表，可以在
维护行业规范、监督企业经营、
处理投诉上起到很好的作用。如
果济南市的行业协会能够发挥
起这方面的作用，像三鼎家政这
样 的 单 位 就 会 得 到 一 定 的 制
约。”

“这个行业比较乱，还需要
协会慢慢根据各种力量想办法。
现在家政行业也是由乱到治理
的过程，这个阶段最多也是五到
八年，通过规范，通过整治，不能
说完全消失但会好点。这个过程
不可能一时半会就治理下来，就
算 各 方 面 强 制 治 理 也 会 有 反
弹。”商务局相关负责人表示。

另外该负责人建议，有关单
位可以尽快完善黑名单制度，将
一些被投诉单位的违法情况公
布到网上，警示经营者，提醒消
费者。

1122334466热热线线半半年年接接4422起起投投诉诉““三三鼎鼎””
问题也集中在服务差、强制续费、退卡难等方面

本报记者 任磊磊
实习生 申素聪 杨洋

就有关家政行业监管难
的问题，有业内人士称，希望
能够加强家政行业协会的作
用。据了解，济南市家政行业
协会2006年成立，不过因为
种种原因并没有开展实质工
作。而省家庭服务业协会已
经在发挥作用，半年多的时
间内也接到了42起对三鼎家
政的顾客投诉，并进行了处
理。

山东省家庭服务业协会
副秘书长韩宝莉告诉记者，
自2013年6月12346热线启动
后，接三鼎投诉42起。这42起
关于三鼎家政的投诉也大都
集中在服务不及时、充值卡
强制顾客续费、服务人员素
质差等几个方面。

济南市赫先生2010年在
济南三鼎家政公司办理了价
值5000元纸质版的服务卡，
注明2013年到期。营销人员
推销时明确表示此卡是贵宾
卡，无使用期限。2 0 1 3年服
务卡到期前，曾有三鼎家政
公司客户经理来电，要求赫
先生重新办理5 0 0 0元服务
卡，方能继续使用原卡，赫先
生不同意。客户经理又要求
赫 先 生 再 向 原 卡 内 充 值
1 0 0 0元，可继续使用原卡，
赫先生仍然不能接受。赫先
生曾拨打12345请求处理，但
对处理结果不满意。于是，赫

先生拨打了12346为民服务
热线。

经过12346协调，三鼎家
政公司也认识到自身服务卡
管理制度存在问题，同意给
赫先生办理退卡手续。

韩宝莉告诉记者，“山东
省家庭服务业协会”成立于
2005年，归属于山东省商务
厅主管。与济南市行业协会
是由从业单位挑头成立不
同，山东省家庭服务业协会
的工作人员都是招聘的工作
专员。协会的成员由从事家
庭服务相关业务的单位组
成。

“现在说到家政行业，无
论是工商还是商务，公司只
要是正规注册的，就有这种
正规的经营权利，但对于三
鼎这样的情况，是属于消费
投诉和纠纷，只能说协调处
理，作为协会大多也是协调
处理。”

韩宝莉告诉记者，该协
会2011年成立了山东省家政
服务业仲裁中心，问题协调
不成的就可以找仲裁，出仲
裁法律判决书，这个都是有
法律效力的，经营者和消费
者相互都不能再反悔了，这
个和诉讼有同等的法律效
应。

韩宝莉告诉记者，建议
消费者在选择这个服务前，
要充分了解这个企业，签订
规范的消费合同，做到明明
白白消费。

本报4月2日讯 (记者 任
磊磊 实习生 申素聪 杨
洋) 本报连续报道的“三鼎家
政高投诉”系列稿件，引起了
济南市相关部门的高度重视。
2日，记者从有关部门了解到，
济南市工商局和商务局两单
位相关负责人将会面，共同商
讨关于三鼎家政投诉难治理
的解决办法和治理措施。此
外，济南市纪委效能监察部门
也将介入调查。

据统计，自2013年12月26
日到今年 3 月 2 5 日，济南市
12345市民热线共接到涉及三
鼎家政的热线255条，而同时间

内涉及家政问题的热线总共
是600条，三鼎家政的投诉占
市民热线接到所有家政问题
的42 . 5%。投诉三鼎家政的问
题主要集中在预约难、充值卡
限制多、服务差、强制续费等
问题上。

在采访中，不少投诉三鼎
家政的客户表示，三鼎家政对
投诉表现得很漠然，加上有关
部门在监管上存在盲区，因此
在和三鼎家政的纠纷中，几乎
可以说疲于奔命，也常常感到
投诉无门。

“三鼎家政的问题应该好
好治一治了。”三鼎家政的客

户康先生表示，三鼎家政的服
务问题已经成了一个顽疾，三
鼎家政办卡容易退卡难，承
诺的没有有效期，但是实际
上却有有效期。而且每次充
值，服务价格也会有不同程
度上涨，顾客约不上服务也
是家常便饭。“作为客户，我
们希望能有人来管管这事。”
市民孙女士反映，在三鼎家政
办的会员卡，“有一种被欺骗
的感觉”。

2日，济南市商务局商贸
服务处相关工作人员表示，针
对市民投诉的三鼎家政问题，
市商务局将积极介入进行相

关调查，并探讨对三鼎家政存
在问题进行治理的措施和办
法。

济南市纪委效能监察部
门工作人员表示，本报连续报
道三鼎家政的高投诉问题后，
他们非常重视。就三鼎家政暴
露出的监管协调难题，济南市
纪委效能监察部门将于3日下
午对市商务局和市工商局两
部门的相关负责人进行约谈，
共同商讨治理解决的办法。纪
委效能监察部门的工作人员
也谈到，由于三鼎家政的监管
问题涉及两个部门，所以需要
进行协调。

12346是山东省家庭
服务业协会报省政府办公
厅和省商务厅批准，经省
民政厅备案登记成立的山
东省为民家庭网络信息服
务中心。

该平台面向居民提供
家政服务、互助养老、社区
服务、家庭配送、家庭理财
等多项便民服务，同时接
受社会公众的咨询与投
诉。对于消费者反映的家
庭服务方面的投诉，可协
调处理。
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