
消费警示

家家政政服服务务猫猫腻腻多多，，手手机机售售后后扯扯皮皮多多
3·15到来之际，高新区市场监管局发布消费警示
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市市场场监监管管局局支支招招，，
规规避避消消费费风风险险

除了家政、手机、电梯、食药方面的消费警示外，家庭装修、
空调安装、干洗衣物以及买电动车等方面，消费者日常生活中
可能出现的消费风险也不少。实际上，有些消费风险完全可以
规避，高新区市场监管局工作人员为您来支支招。

随着高新区大量住宅小区的
落成，家庭装修成为时下消费热
点，家庭装修的申诉也呈上升趋
势。很多消费者在家装过后，发现
装修气味大，装修公司就会说天
气热，敞敞窗户过些日子就好了。
可实际上，如果使用的材料质量
不符合国家标准，在完成装修后，
会造成室内空气污染，甲醛等有
毒成分严重超标，使消费者长时
间无法居住，即使长时间敞着窗
户，几个月内也不能散尽异味。此
时装修款已经结清，而会出现给
装修公司打电话找不到人、销声
匿迹的情况。

支招：提醒广大消费者在
做家庭装修时，尽量要选择有
资质的、信誉有保证的装修公
司，并在条件允许的情况下，使
用正规厂商生产的产品，签订
正式的装修合同。在合同中要
明 确 规 定 出 现 纠 纷 解 决 的 办
法。同时，在装修完工后不要急
于入住，要保证室内通风良好，
并空置一段时间，使室内有毒
有害气体散尽，以防止健康受
到威胁。装修款也不要一次性
结清，要留下10%左右的工程款
作为质保金，以便出现问题时，
可以更好地维权。

装修款不要急着结清

部分工程款做质保金

7月份即将进入夏季，空调
市场进入消费高峰期，由此引发
的咨询投诉也“热”了起来。空调
投诉涉及问题主要集中在售后服
务、质量和合同等方面，内容主要
有空调安装不及时、安装收取高
额费用、安装质量不达标、多次维
修仍无法正常使用、经营者拖延
或拒绝退货等。

其中，空调安装不及时、安装
收取高额费用占较大比重。商家
承诺时间上门安装，但是过了承
诺时间，还是看不见安装人员的

影子。此外，在空调购买时，商家
一般都会承诺“免费安装”，但在
涉及高层住宅空调安装要使用

“吊笼”等安全装置，而商家所谓
的免费安装只是承担送货、空调
室内和室外打孔初安装的费用，
吊笼使用费用等商家不会承担。

支招：建议消费者购买空调
时可以让商家将安装日期以及是
否免除全部安装费用等承诺在发
票背面或者保修卡上注明，以便
日后发生争议时可以有效地维
权。

空调安装承诺写下来

发生争议靠它来维权

8月夏末秋初，消费者选择
的干洗服务逐渐增多，涉及干洗
的消费咨询以及消费申诉相应增
多。消费者反映的涉及洗染的纠
纷主要集中在：衣物在送洗过程
中出现了多种问题，比如未按标
准洗涤方式进行清洗，导致衣物
损毁、掉色，衣物送洗后丢失等，
牵扯到明确责任的问题较难判
断。

导致此种现象出现的原因在
于消费者对自己衣物的洗涤方式
往往在洗涤前也没有明确对干洗
店提出要求，双方至多是一些口
头承诺，对于出现问题后的实际

解决不能提供有力的维权证据。
另外，根据《山东省洗染行业

消费争议处理办法》，洗涤后衣物
出现洗涤质量问题，消费者又没
有选择保值洗涤的情况，赔偿是
需要根据消费者当时的购物发票
来确定金额的，而大多数消费者
没有保留购物发票，造成维权不
便。

支招：投诉举报中心工作人
员接此来电在为来电人解答问题
的同时，建议洗涤贵重物品时选
择保值洗涤，并尽量在规模大、企
业信誉好的干洗店进行洗染服
务。

口头承诺很难取证

干洗衣物也要索发票

电动车作为现有主要交通工
具之一，产品和服务质量良莠不
齐，引发的投诉也在不断增加。产
生纠纷的原因，主要集中在以下
方面：

一是有些商家为降低成本，
故意从一些小企业购进翻新、劣
质的电动车部件，造成电动车质
量低劣，使用寿命短；

二是个别电动车的生产厂家
利用消费者对电池容量无法检测
的弱点，虚标、夸大电池容量；

三是有些厂商为了牟取暴
利，使用价格低廉的废旧铅和硫
酸“拼装”电瓶，造成电瓶因杂质
太多而反应不充分，易坏难修；

四是售后承诺模糊不清，购
买时多为口头承诺，甚至有的电
动车经销商口头承诺道路紧急救
助服务，售后可赶至事发地予以

维修。但实际情况中消费者反映
拨打售后电话不是无人接听就是
号码已成为空号。

支招：选购电动车应遵循外
观、质量、品牌一齐考虑的原则，
尽量到正规大店购买知名品牌的
产品。在选购时，首先应查看使用
说明书的“三包”承诺；其次，应仔
细检查外观、款式、颜色及油漆、
电镀件的表面质量，尤其看电瓶
处有无焊接过的痕迹；挑好车后
要当场通电试车，检查刹车断电
是否可靠、电机噪声是否过大、电
量显示等功能是否正常等。此外，
要妥善保管购车发票、说明书、三
包卡等重要凭证，一旦发生质量
纠纷，可据此向职能部门投诉。有
的厂家建立了用户备案制度，尽
量按说明进行备案，以便享受售
后服务。

电动车备案别放弃

多看多试保管凭证

3·15国际消费者权益保护日到来之际，济南高新区市场监
管局针对近几年辖区消费者投诉维权的热点难点案例进行梳
理，发布部分行业及产品消费警示，希望消费者在面临同样消
费需求时，注意规避消费陷阱，并在合法权益受到侵害时，能够
合理地进行消费维权。

解析：根据高新区市场监管局的投诉
热线统计，每年1月份进入两节消费旺季
时，家政服务类的消费咨询和投诉便逐渐
增多，主要原因有三：

一是部分家政公司平日为了招揽顾
客，办理了大量优惠卡或充值卡，消费者
往往在过年过节的时候扎堆使用，大大
超出家政公司人员配备，因此只能要求
消费者更改时间，消费者不满意，家政公
司退卡又不痛快，往往会引起纠纷。

二是部分家政公司纯粹是杂牌军，看
到过节家政市场红火，就临时找些闲散人
员，没有专业的清扫工具、没有进行简单的
培训，根本不能按消费者的要求进行保洁

清扫服务，双方往往就清扫质量问题各执
一词，很难达成调解。

三是部分家政公司没有明确的赔偿
标准。工人在消费者家中服务的时候，对
消费者的私人物品清理不当损坏后，不
予赔偿，有些物品较为贵重，即使不要工
钱，也很难赔偿消费者，往往会引起纠
纷。

消费警示：对于家庭的保洁服务，消费
者最好选择信誉好，服务有保证的公司，办
理各类优惠卡或充值卡需谨慎；对于保洁
服务，最好提前预订好，并且双方书面约定
某些贵重物品的清洗方式和损坏赔偿标
准。

部分家政猫腻多，办卡消费需谨慎

解析：手机，已经成为人们工作、生活中不可缺
少的一部分。手机投诉也成为维权问题的难点之一，
主要有以下几个方面：

一是手机质量不过关。很多手机非正常关机、黑
屏、电池待机时间与说明书不符、通话质量差、按键
失灵等。究其原因主要是一些不法经营者为追求高
额利润把组装机、翻新机搬上柜台，劣质配件也冒充
原件随机出售，欺骗消费者。同时，市场的激烈竞争
导致一些手机厂家出于抢占市场份额的需要，一味
追求产量和产品推出速度，加快生产周期，但商品质
量却不能同步跟进，一些厂家生产的产品，质量不稳
定或设计存在缺陷。

二是售后服务不到位。对手机售后服务的投
诉中，消费者反映的问题主要有：出现性能故障
后，经营者或生产厂家经常自行鉴定为“没有问
题”、“手机软件需升级”、“人为损坏”等，以此推
卸换退责任；正常修理手机不开单、不在保修卡
上作记录，对已修理过多次的事实予以否定；售
后服务部门不按照“三包”规定为消费者提供备
用机等。虽然“三包”中明确规定“谁经销，谁负责
三包”，但目前济南市场上的手机经销商多数只

管销售，不负责售后服务，造成销售和售后服务
脱节。

三是权威检测太稀缺。手机出现质量问题，
一般的做法是商家让消费者自己去做检测，在目
前这种对于手机故障的责任认定还没有严格标准
的情况下，即使检测报告确认手机存在质量缺
陷，不负责任的商家仍然可以拒绝消费者的赔偿
请求。目前的手机市场上大多数检测机构都是厂
家设立的维修点，消费者对其检测结果很难放
心，而一些国家的权威检测机关检测费用又很
高，造成消费者检测无门。

四是维权意识太薄弱。不少消费者对手机的“三
包”规定知之甚少，当合法权益受到侵害，不懂得依
法保护自己的合法权益。还有部分消费者贪图便宜，
在一些不正规的手机销售点购买水货手机或其他低
价手机，而这些销售点往往不开具正式发票，一旦出
现质量问题，售后服务无法保证。

消费警示：通过正常渠道购买电子类产品，购买
产品时索要发票，便于出问题后有维权凭证；学习了
解“三包”规定，一旦合法权益受到侵害，应当通过工
商投诉等各类渠道维护合法权益。

手机维权成难点，商家售后扯皮多

解析：根据高新区市场监管局投诉举报中心接
到的投诉，电梯问题已经成为近年来“最热门”的投
诉之一。2015年5月，投诉举报中心共受理涉及电梯
投诉12345交办件45起；当年10月，一个月投诉案件
就达到57件，投诉比较集中的几个小区有：茗筑美
嘉、黄金时代、雅居园等。

从调查情况来看，主要是物业和维保单位履职不
到位，维保单位检修不及时、电梯带病运行，物业申请
检测后不及时缴费领证，造成电梯内不能及时粘贴合
格标识。业主对电梯更换零部件产生的费用问题与物
业产生矛盾，也是激化矛盾造成投诉增多的原因。

通过对电梯投诉举报情况分析，消费者的安全
感降低，对电梯的关注度提高，导致电梯投诉快速增
长。电梯举报案件快速增长有电梯拥有量大量增加
和电梯使用年限到期的问题，但较多的是电梯运行

过程中掉梯、夹人、关人等安全问题。带故障运行、到
期不检验及电梯内无检验合格证等常见问题，成为
投诉的热点，并且大部分投诉举报经查证情况属实。

从调查回复的情况来看，问题更多指向了物业部
门的履职不到位，很多电梯无法使用以及经常故障原
因为电梯部分部件已经到达使用年限需要更换，更换
部件并不在维保公司正常服务范围内，需要动用业主
维修基金进行维修，而维修基金短期内难到位。

消费警示：消费者交物业费，物业公司有责任对
小区公共部分进行维护，电梯也应加强日常管理，并
将主体责任具体化，如各小区或单位应配备专门的电
梯安全管理员，一旦发现问题立即通知维保单位。对于
维保单位，应落实责任，按规定对电梯做清洁与保养。
消费者有权要求物业公司维护好公用电梯，物业公司
和维保单位责任落实不到位，应当给予相应处罚。

电梯投诉挺热门，物业履职不到位

文/片 本报记者 修从涛 通讯员 殷建波

文/片 本报记者 修从涛 通讯员 殷建波

解析：根据举报中心的监控数
据，食品、保健品和药品的投诉仍高
居消费者投诉榜首。其中普通食品投
诉举报量最大，主要集中在餐饮消费
环节，投诉内容主要涉及未取得餐
饮服务许可证从事餐饮服务食品经
营活动、从业人员未取得健康证上
岗操作、餐饮卫生较差、生产经营混
有异物或者感官性状异常的食品
等。保健食品多涉及虚假宣传是主
要的问题，投诉保健食品标识标注
不规范的也较多。药品投诉突出问
题也是虚假宣传。医疗器械方面突出
问题为生产不符合产品标准的产品，
但该类案件取证较难，企业生产的产
品数量较少，检测将常处于无样品可
抽检的窘境。

消费警示：执法部门在加强查处
不法生产厂家的同时，消费者也应该
主动学习一些食品安全的判断知识，
掌握食品标签的识别方法，查看各种

标志是否完备。例如市场准入标志
QS，计量合格标志C，配料表的内容，
厂名厂址是否齐全，生产日期和保质
期，执行标准，使用和储藏方法等。

另一方面，应尽量购买大企业或
知名品牌的食品。这类企业从原料采
购、生产成品、质量检验到安全保障
体系的建立，都比较完备，能保证生
产出合格的产品。质检部门对这些企
业有相对定时和规范的检测，有些企
业的执行标准甚至高于国家标准，安
全可靠性相对较高。

第三，选购食品时，尽量到超市
或连锁店购买。这类企业一般都从正
规渠道采购产品，有严格的进货验收
制度和销售记录，对食品质量的把关
较严，有正规的售后服务渠道，食品
质量的安全可信度较高。

第四，购买食品时，要留好购物
小票或索要发票，如果有质量问题可
以得到及时解决。

食药投诉仍最多，虚假广告最坑人

案例：2016年2月24日，泰新河湾小区业主反映，正月十五晚上乘
坐8号楼2单元电梯被困里面，几分钟后电梯自行打开才出来，向物业
反映无人维修。

案例：2015年10日，投诉举报中心接到消费者段先生来电反映，
2014年6月在高新区齐鲁软件园移动营业厅里购买的小米手机，使用
半年后出现黑屏故障，无法开机，维修过五六次问题都没有解决，希望
退货。

案例：2015年1月，消费者王女士反映，在高新区一家政公司办
理了充值卡，需要家政服务时，家政工作人员迟迟不来，想要退卡
遭到家政公司拒绝。

案例1：投诉人称2015年8月20日晚在美联广场某餐厅就
餐，餐后出现腹泻呕吐等症状，怀疑餐厅食物不洁，投诉人要
求查处该商家、赔偿十倍餐费并回复投诉人。

案例2：消费者彭女士看到某品牌药对治疗胃病有奇特
疗效的广告，并口头承诺如果没有药效将退还药款。她遂去广
告中说的某大药房购买了两大盒，共六小盒，花费252元。在彭女
士吃过两小盒后，病情有加重的趋势。彭女士找到药店要求退还
剩余四小盒的钱共168元，而药店只同意退还130元，剩余38元不予
退还。无奈之下，彭女士进行了投诉。

【 【

【 【

【 【

【 【

高新区市场监管局执法人员对各大商超商品进行抽查。

执法
人员开展
商超例行
快检。

工作
人员接听
消费者投
诉举报。
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