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本报记者专访高新区市场监管局副局长张志强

““发发现现查查办办曝曝光光一一批批违违法法商商家家””

打打哪哪个个热热线线都都有有人人处处理理
高新区市场监管局投诉举报中心三条热线整合

每天要处理30余条投诉

9日上午9点，蓝昕像往常一样
已经早早坐在投诉举报中心的办
公 室 里 ，一 方 面 时 刻 准 备 接 听
12315、12365、12331三条热线的投
诉举报电话，一方面需要整理并回
复由12345热线转交的关于高新区
市场监管职责范围内的投诉举报
或咨询。

“这是刚刚从12345那边转过

来的举报线索。”9点10分，接到投
诉举报线索，蓝昕的任务是先了解
消费者举报的内容，“有时候坐席
记录不清就需要通过电话直接向
举报人了解详情。这个是反映一家
洗衣店的问题，这位周女士在一家
干洗店洗完的衣服一只袖子长一
只袖子短，店家认为不属于他们的
责任，周女士要求赔偿。”蓝昕将投

诉内容整理后，发给市场监管局舜
华所执法人员处理，处理完毕后再
反馈回来。

据了解，每一条投诉举报都有
处理时限要求，一般在5个工作日。

“投诉举报案件处理完后还要进行
回访，了解消费者对案件的处理是
否满意。”蓝昕介绍，类似的投诉举
报线索，她每天大概要处理30余条。

接热线练成了“万事通”

3月7日，一位刘女士反映，
2 0 1 4年9月份，她在高新区一家
培训中心进行月嫂培训，学习之
后一直没有给她发“月嫂证”，于
是将该培训机构投诉到市场监管
局。

“职业资格证里有‘月嫂’证
吗？”这让蓝昕也很犯糊涂，她先向
投诉者咨询所谓的“月嫂”证是个
什么证件，是培训中心颁发的还是
人社部门颁发的。但投诉的消费者

自己也搞不明白。蓝昕又向人社局
了解情况，“他们有育婴师的职业
资格，没有月嫂证。”蓝昕也没了主
意，无奈之下，她想起自己的朋友
刚刚生产请过保姆，就咨询朋友是
否了解月嫂证。

朋友的回复也不确定，她又
“冒充”要请月嫂，向家政公司咨询
“月嫂证”的事。最后终于搞清楚，
原来投诉人所说的月嫂证是培训
公司自己给受训人员颁发的一个

学习证明。
“搞清楚这个内容很重要，

如果月嫂证是人社部门的职业资
格证，那么培训中心不给发证，
有可能涉嫌欺诈消费者；如果月
嫂证是培训中心自己颁发，就得
看他有没有发证的资格，有没有
超出他的经营范围。”蓝昕说，处
理消费者投诉可不是件简单的
事 ，时 间 长 了 自 己 也 变 成 了 个

“万事通”。

热线合并，推诿扯皮少了

蓝昕有个明显的感觉，以前工
商、质监、食药监业务没有合并的
时候，每个热线都是由各自的职能
部门管理。“那个时候不可避免地
会有推诿扯皮的情况发生，这个说
属于质监管，那个说属于工商，最
后投诉的人就很生气。”蓝昕说，现
在这种情况没有了，12315、12365、
12331不管打哪个电话都有人处

理。
据了解，自从工商、质监、食药

监业务融合后，高新区市场监管局
下设的6个监管所同时具有对生
产、流通、销售全领域全过程进行
监管的职责。无论是在哪个环节出
现消费者的投诉举报，市场监管局
都有责任进行处理。

据介绍，维权热线进行整合

后，建立起了由市场监管执法大队
综合科、各业务室归口接收、分派、
反馈，市场监管所或各业务科室直
接办理的消费维权工作机制，有效
提升了消费维权的反应速度和处
置效率，实现了一个渠道，一个出
口，解决了以前消费者投诉无门、
部门相互推诿等问题。2014年为消
费者挽回经济损失32 . 52万元。

自从高新区市场监管局成立后，涉及工商、质监、
食药监的三条热线就成为市场监管局业务融合的一个
缩影。原先的12315、12365、12331三条热线被整合成为
高新区市场监管局投诉举报中心。推诿扯皮的现象不
见了，消费者无论打哪个热线，都有人处理。

本报记者 修从涛

蓝昕在接听消费者投诉举报电话。 通讯员 邓永超 摄

今年的3月15日是高新区市场监管局成立后的第
二个消费者权益保护日，由原先高新区的工商、质监、
食药监和食安办改革合并后的市场监管局在保护消费
者合法权益方面做了哪些工作？近日，本报记者专访了
高新区市场监管局副局长张志强，听他讲述今年的消
费者权益保护工作有哪些打算。

文/片 本报记者 修从涛

高新区市场监管局副局长张志强接受记者专访。

记者：2014年，高新区市场监管局受理的消费者投诉案件的情况如何？这些投诉主要集中在哪些方面？

张志强：2014年全年共受理消费者投诉750件。其中工商类投诉307件、食药类投诉286件，质监类投诉157件。
在这些投诉中，商品类投诉521件，占全部投诉的69 . 5%，其中前五位的分别是家用电器178件，通讯产品130件，家
居用品117件，食品67件，交通工具29件。二是服务类投诉229件，占全部投诉的30 . 5%，服务投诉前五位的分别是
美容美发服务82件，售后服务67件，保养修理服务36件，餐饮住宿服务33件，其他服务11件。

总体上看，商品类投诉仍居高不下，其中消费者反映的家用电器质量不符的案件64件，同比上升68 . 4%；在通
讯产品类投诉中的虚假广告案件23件，同比上升125%；网络非现场购物投诉显著增多，2014年共受理网络非现场
购物案件比去年上升28 . 4%，问题主要表现在网络商品质量；另外，预付卡类投诉数量增长明显。2014年共受理各
类预付卡类投诉33件。涉及美容美发、餐饮、儿童娱乐、家政服务、体育健身，商业零售等各领域，主要表现在经营
者违反约定没履行承诺、强制消费者交易、侵占消费者卡内资金、服务质量低等方面。

记者：在投诉案件的办理中，被侵害的消费者权益主要在哪些方面？消费者的哪些权益更易被侵害？

张志强：《消费者权益保护法》规定，消费者有九项基本权利，分别是选择权、公平交易权、安全权、知情权、索
赔权、受尊重权、依法结社权、获得知识权、批评监督权。从我们办理的消费者投诉案件来看，侵害消费者权益的行
为主要表现在经营者销售的商品和服务质量不符合保障人身财产安全的标准；经营者售后服务不及时、存在故意
拖延的行为；经营者在提供商品或者服务过程中存在的虚假或者引人误解的宣传行为等等。

消费者的知情权和公平交易权容易被侵害，例如，网络经营者在互联网上销售商品存在虚假宣传的行为，不
说明商品的真实情况，侵害了消费者的知情权。再比如，一些商家利用预付卡或者格式条款单方面约定消费者的
不应当承担的责任义务，侵害了消费者的公平交易权。

记者：原先的“三局一办”合并为新的市场监管局后，在维护消费者合法权益方面有哪些优点？

张志强：高新区市场监管局是由原先高新区的工商、质监、食药监和食安办改革合并后成立的，针对原先各部
门的多条热线、系统杂糅、多头反馈等问题，对区“12345”、食品药品“12331”、工商“12315”、质监“12365”维权热线
进行整合，建立由市场监管执法大队综合科、各业务室归口接收、分派、反馈，市场监管所或各业务科室直接办理
的消费维权工作机制，有效提升了消费维权的反应速度和处置效率，实现了一个渠道，一个出口，解决了以前消费
者投诉无门、部门相互推诿等问题。

2014年热线整合后市场监管局共受理投诉举报957件，其中涉及工商职能552件，涉及食药职能215件，涉及质
监职能190件，实现投诉举报登记率100%、办结率100%、查处率100%，共为消费者挽回经济损失32 . 52万元。

记者：今年市场监管局在保护消费者权益方面准备开展哪些工作？

张志强：准备重点开展三项工作。一是在成立投诉举报中心，整合三条热线基础上，建章立制，全力保障消费
维权。2014年市场监管局对区“12345”、食品药品“12331”、工商“12315”、质监“12365”维权热线进行整合。为确保
消费维权质量，今年将建立并继续完善督查督办、案源举报、消费维权快速反应、消费维权约谈、查办案件回访、案
件考评考核等“六项机制”，全力保障消费维权。

二是加强消费权案件的查办。市场监管局将把2015年作为市场监管局的基础建设年，在数量掌握相关业务基
础上，开展一批专项整治活动，通过专项整治发现并查办一批典型侵害消费者权益行为的案件，联合媒体曝光和
震慑一批违法商家，让侵害消费者权益行为的经营者受到严厉处罚。

另外，还将继续加大消费维权法律法规的宣传力度。今年3月15日是新版《消法》实施一周年，同时，国家工商
总局公布实施了《侵害消费者权益行为处罚办法》，继续完善了保护消费者合法权益的法律法规，市场监管局将结
合国际3 . 15消费者权益保护日纪念活动，加大宣传力度，在消费者和经营者中广泛宣传该办法和相关消费维权
知识的内容。


	E21-PDF 版面

