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本报济南3月15日讯
（本报记者 马绍栋 实习
生 邵群 李艳艳 周鑫）
“今天能答复的当场答

复，实在答复不了的记下来
带回去再给答复。尽全力促
成问题解决。”15日上午，省
消协副秘书长武卫民携消
协工作人员及法律援助律
师团做客本报96706新闻呼
叫中心，受理消费者投诉举
报并解答相关维权疑问。在
两个多小时的时间里共接
听并处理了87条消费者热
线，并现场接待3批次9名消
费者的投诉。

活动原定于10点开始，
但是，从8：00多开始，本报
呼叫中心的电话就此起彼
伏。上午9：30，武卫民一行
五人一走进呼叫中心就进
入忙碌状态。“广告推广某
虫草含片产品，我买了，却
发现不是虫草含片而是蛹
虫草片”，“广告称他们的清
茶可以治疗结石，而我长期
服用后并没有治疗结石的
效果”。诸如此类，各种保健
品广告虚假宣传成为当天
消费投诉热点。

“当遇到此类情形，消
费者应先保留好购买凭证
及虚假宣传证据，可直接与
商家交涉，也可以找当地消
协申请调解，调解不成可到
法院起诉。”省消协律师团
成员、山东齐州律师事务所
律师张金军表示，如果消费
者购买的保健品是合格产
品，夸大宣传产品效果的，
一般可要求退货；如果消费
者购买到的是没有批号、未
经批准生产的产品，那么厂
家涉嫌违法生产，消费者在
要求退货的同时，可以要求
增加赔偿，最高赔偿额度可
以是货款的三倍；如果产品
使用后造成身体损害的，可
以要求销售者或生产者进
行经济赔偿，最高可获得两
倍于损失的经济赔偿。

电话接连不断，接线员
不断把各消费者的电话转
接给五名消协工作人员和
律师，除了上述投诉热点，
美容整形、预付卡、小产权
房、家具建材等领域的投诉
也非常多。活动结束后，省
消协工作人员将所有投诉
记录和消费者联系方式整
理好带回消协，对于没来得
及处理的线索，回去后省消
协将安排专人进行处理，无
论能否最终解决，消协一定
会给投诉者一个答复。

济南市民郭女士在体育中心附近的鲁信影院
办了张会员充值卡。此后，由于经常有临时决定看电
影却没带会员卡，郭女士就会再办一张新的会员卡。

来回几次，郭女士家中鲁信影院的会员卡已
经有八九张，而且每张卡里的余额大都是一二十
元，不足买一张影票，取不出来也花不出去。为此，
郭女士想把这些卡里的余钱都集中到一张卡上，
但影院给出的答复却是不能办理此种类型的业
务，这让郭女士十分不解。

名下多张会员卡余额不能合一

“3·15”特别行动，本报张刚大篷车开进社区

家家门门口口做做检检查查，，一一路路把把关关““舌舌尖尖安安全全””

省消协携维权律师团来本报接维权热线

““所所有有投投诉诉都都将将安安排排专专人人处处理理””

德州市民陈先生去年看到一则降血压产品的
广告后，花费1860元购买了一台“减压复位快速减
压器”，但买回来3个月后发现该仪器没有起到任
何疗效，于是他便拨打了销售热线咨询。工作人员
反馈说，可能是他的病情较为严重，让他再用几个
月看看。陈先生又用了3个月，仍无疗效，但再打电
话却已没有人接听。

15日所接听的热线中，有关保健仪器或保健
品的投诉有多条。聊城市民张先生花1999元买了
一台前列腺治疗仪，使用时感觉电流刺激较大，于
是便要求退货，但厂家却不受理。

保健产品没疗效，退货犯难

2014年3月份，顾女士带儿子去济南泉城路附
近一家美容整形医院进行隆鼻手术，花费六千余
元。一个月后，顾女士认为手术虽有一定的成效，
但并未达到理想效果，要求医院进行赔偿。

经过一番交涉，医院愿意再次对顾女士的儿
子进行隆鼻手术，甚至可以提供其他同等价位的
手术项目，然而顾女士已不相信医院的水平，便拒
绝了医院的方案，只想拿回手术费用。双方谈崩之
后，卫生部门介入调解，但医院仍坚持自己的解决
方案。

整形没达效果，退钱遭拒

本报济南3月15日讯（记者
林媛媛 崔岩 许建立 张

九龙 肖龙凤） 15日上午，本
报张刚大篷车“3·15”特别行动
走进佛山苑广场、名士豪庭社区
服务中心，分别举行了食品药品
安全检测和健康义诊活动，受到
居民一致好评。

上午8点，济南市历下区人
民医院的体检车开到了齐鲁晚
报名士豪庭社区服务中心，为社
区居民提供糖网筛查、血糖测
量、眼科检查、健康咨询等健康
义诊服务。但是短短两个小时
里，100余名社区居民参与其中。

建立《光明工程健康档案》、
测血糖、测视力眼压、专科医生
诊断、领取筛查结果单……全过
程中，来自历下区人民医院的专

业医疗团队为社区居民耐心检
测、悉心答疑解难。“没想到家门
口就做了检查，结果还真查出了
问题。大夫耐心地对我讲了注意
事项和治疗方案，安排我去医院
进行免费治疗，非常贴心。”名士
豪庭二区的居民王先生说。

与此同时，佛山苑广场上，
齐鲁晚报、生活日报联合济南市
食品药品监督管理局、历下区食
品药品监督管理局、济南市公安
局食药环侦支队和漱玉平民大
药房开展了食品药品安全检测。
活动现场，工作人员为前来咨询
的市民发放了安全健康饮食常
识、药品小常识等科普资料，资
料里介绍了怎样选择安全食品，
如何识别合法药品等食品药品
知识。

省城市民朱炳章老人带着
白菜、菠菜和萝卜，早早来到快
速检测车前排队等待检测，“现
在的农药很可怕，喷洒一点三年
都不长虫。不检测一下怎么能放
心吃啊。”

济南市食品药品监督管理局
工作人员用专业设备检测后，发现
这些蔬菜符合安全食用标准，朱炳
章悬着的心放了下来，他告诉记
者：“这下可以放心了，一会儿回去
洗洗生拌，健康又好吃。”

济南市公安局食药环侦支
队、漱玉平民大药房的展示台上
展示了真伪中西药材，不少市民
特地来认药，“像枸杞、薏米等，
都是跟平时生活息息相关的，今
天学到了不少知识，科普的效果
挺好。”

“电影院凭借一张身份证可以办理多张会员
充值卡的制度并不完善，我们会将您的投诉转给
影院属地的消费者协会，帮忙进行调解。”消协工
作人员表示，影院提供随时办卡服务，在当时确实
方便了消费者，让消费者得到了实惠。但其实也有
不规范的地方，比如对一人多卡的情况，后期服务
跟不上，就容易出现郭女士这样的问题。“影院不
受理消费者合并充值卡的业务已经侵犯了消费者
的公平交易权，应当予以改正。”

侵犯消费者公平交易权应改正

“在推销保健产品的时候，厂家往往会夸大功
效，等消费者买回去发现没有什么效果时，厂家又
会以产品效果因人而异来推脱责任。”消协工作人
员说，对于这样的投诉，他们会与厂家进行协调尝
试解决。如果保健产品存在违规生产、假冒伪劣、
虚假宣传等情况，还会协调有关执法监管部门追
究厂家的法律责任。消协工作人员介绍，目前保健
产品市场并不规范，保健产品说到底不是药品，不
是医疗器械，不要轻信宣称具有治疗作用的保健
品。如有必要购买，应查看产品保健批号、生产厂
家，索取并保留好相关票据，防止出现维权无据。

不轻信疗效、购买时索证据

省消协投诉部经济师宋文峰表示，当整形医
院并无明显过错时，消费者很难实现赔偿要求。针
对此类事件，建议消费者在进行整形手术之前一
定要了解好医院资质，签订好手术合同，以防出现
纠纷商家推卸责任。

律师张金军建议，此类美容整形案例的维权中，
消费者应注意三方面：一是对维权过程及相关资料
进行记录、取证；二是对医院的诊断报告进行保存；
三是出院后及时到医院复印病历，进行证据保存，防
止医院修改病历。

整形要了解医院资质并签合同

省消协提醒：

维权不可任性

有据有度才有效

“现在维权渠道多了，
向企业投诉、打政府热线、
找媒体曝光，还可利用自
媒体。”省消协投诉部经济
师宋文峰表示，从消协受
理的投诉情况看，近年消
费者维权意识明显增强且
维权能力提高，会利用各
种渠道保护自身权益；从
被投诉企业经营者来看，
虽有厂家态度蛮横、店大
欺客，大部分正规企业都
会按照相关规定对消费者
的诉求进行处理。尽管如
此，部分消费者在维权时
情绪化，提出一些不合理
的要求，得不到企业的响
应，使本该得到维护的合
法权益也因双方达不成一
致而拖延或搁置。

宋文峰举例说，有消费
者找到消协调解一个消费
纠纷，消费者受到一定损
失，但侵权证据并不充分。
通过消协给企业做工作，已
经答应给消费者一定退款，
但这名消费者却拒不接受，
提出了更高的赔偿数额。

“从消协这个第三方角度来
说，这个调解结果比较合理
了，但消费者又到法院去起
诉，最终也没获得支持，费
尽时间精力。后来，消费者
见判决对自己不利，又转而
来找消协调解。但法院已宣
判，我们也不好再介入。”他
说，此类维权情绪化、不理
性的情况时有发生。

“消费者积极主动维权
是对的，但最终还是要理
性、有据、有度。”宋文峰表
示，如果维权过当最终损害
的还是消费者个人的利益，
最起码会耗费时间精力。

典型案例 消协支招
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省消协工作人员和
维权律师接听读者热线电
话。

本报记者 张中 摄

济南市食药监局的工作人员正在认真地回答市民对药品、食品、保健
品提出的疑惑、问题。 本报记者 王媛 摄

本报记者 马绍栋 张頔 王茂林
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