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电电器器、、汽汽车车成成投投诉诉热热点点
消保科提醒：消费者维权要注意保留有效证据

一年受理案件86起

电器、汽车成投诉热点

近日，记者在济阳县市场监
管局消保科了解到，2015年消保
科共受理消费者投诉案件86起，
其中电器、手机、汽车等成消费
者投诉热点。其中电器、手机等
主要涉及领域为后期维修，汽车
为消费者无法获得合格证以及
保险问题。

“前段时间我们接到了一位
市民刘先生的投诉电话，他在某
家电公司买了一台冰箱，现在该
冰箱出了故障，但是找不到人给
他进行维修。”消保科工作人员
说，他们火速了解情况，原来刘
先生购买冰箱的家电公司现已
关门，因此得不到有效的后期维
修，“我们后来给刘先生联系了
该冰箱厂家，这件事情才算解
决。”

一般情况下，市场监管局消
保科受理的大多为此类型案件，
可以占到总案件的60%以上。据
济阳县市场监管局消保科科长
金先生介绍，目前济阳县消费者
共有多种渠道可以进行投诉，其
中最常见的两种为“1 2 3 4 5”与

“12315”热线电话，再有一种就

是可以直接拨打他们办公室的
热线电话84237315进行投诉，此
热线工作时间有工作人员进行
接听，非工作时间则由电脑进行
留言处理。

“现在‘12315’和‘12345’两
个热线电话已经合并，消费者拨
打其中任何一个热线电话都可
以进行投诉。”金科长说，工作人
员会将关于济阳县的全部线索
转到济阳县365为民服务中心，
然后365为民服务中心转到济阳
县市场监管局政策法规科进行
受理。据了解，2015年济阳县市
场监管局政策法规科共受理案
件466起。

有效证据留存成难点

“三包”凭证成摆设

记者在济阳县市场监管局
消保科根据近几年的受理案件
了解到，电器、手机等维修，汽
车合格证、保险等问题成消费
者投诉的热点。“一般情况下我
们工作人员在对消费者投诉案
件进行处理时，会因为消费者
缺少一些有利的证据而导致案
件无法继续进行处理。”消保科
工作人员说，最后他们只能协助
消费者与商家进行协商解决。

比如在日常生活中，消费者
因为店铺、公司等做活动买了手
机、电器等物品，当时商家会给
消费者一些宣传海报或者单页，
消保科工作人员说：“这些宣传
海报、单页等，消费者可以用拍
照的方式将其留存。”这对于日
后消费者维护自己的合法权益
会起到很好的帮助作用，“但现
在很少有消费者会这样做，以
至于他们在处理案件时非常被
动与艰难。”

再有消费者购买的电器、手
机等产品中会有“三包”凭证，但
一般情况下消费者都不清楚、甚
至不明白如何使用“三包”凭证。

“‘三包’凭证中关于该产品如何
进行维修，保修的时间等都标示
得很清楚，但消费者很少会注意它
们，以至于错过了最佳维修时机。”
消保科金科长说，再有电器、手机
等产品在进行每一次维修时，需要
工作人员在该商品的保修卡上进
行备注，“符合‘三包’规定内的故
障，若维修两次后，该商品还出现
这一故障，消费者有权利要求商家
进行换新。”

因此，消保科的工作人员提
醒消费者，在日常生活中要注意
该商品有效证据的存留，并合理
使用“三包”凭证。

办办完完会会员员卡卡后后，，

歌歌厅厅咋咋涨涨价价了了
歌厅突然涨价遭投诉，现已协商解决

本报3月10日讯（记者 刘
慧 通讯员 张沁雪） 近日，
济阳县城居民徐先生给本报

“有事您说”打来电话，反映先
前他在开发区一家歌厅唱歌时
突然遭遇老板涨价，原本充了
值的会员卡无法使用。据了解，
目前徐先生已在济阳县消协工
作人员的调解下与该歌厅协商
解决此事。

据济阳县城居民徐先生介
绍，他于2016年2月11日在济阳
县开发区一家歌厅办理了一张
500元的会员卡，消费过后还剩
余200元。春节期间，徐先生约
几位朋友到该歌厅唱歌，谁知
道他们正玩得尽兴时，突然被
该歌厅工作人员告知费用上
涨。

“原来这个歌厅的消费标
准是一小时十几块钱，这个价

钱我们都是可以接受的。”市民
徐先生说，但是突然之间他们
就上调了价格，变为一小时好
几十，“我当时听了就蒙了，就
找他们工作人员进行理论，一
时没控制住，还发生了争执。”

徐先生当时非常生气，一
怒之下拨打了济阳消协的投诉
电话。消协工作人员接到徐先
生的投诉电话后，立即赶赴现
场进行调查，并找到该歌厅的
负责人对双方进行调解。经过
消协工作人员耐心细致的调
解，该歌厅的工作人员对徐先
生表示歉意。

该歌厅工作人员解释说，
因为春节期间生意繁忙，再加
上当时会员卡系统出现了问
题，所以才给徐先生带来了不
便，并当场将徐先生会员卡里
剩余的200元现金退还。

县县食食药药监监局局对对食食品品小小作作坊坊进进行行整整治治
责令8家小作坊整改

本报3月10日讯（记者 刘
慧 通讯员 丁晓晖） 食品加
工小作坊规模小、数量多、分布
广，这些小作坊的生产设备是否
无毒无害、生产区域是否卫生、

添加剂使用是否得当都是影响
食品安全的重要因素，为进一步
提高食品生产小作坊的产品质
量，严控食品安全生产，保障消
费者饮食安全，自2月18日起，济
阳县食药监管局对全县列入监
管的64家食品生产小作坊进行
排查整治。

监管人员针对不同类型食
品生产小作坊，科学制定监督抽
检计划，认真依法组织实施食品
质量监督抽检，并督促食品生产
小作坊严格执行台账记录制度，

认真如实做好原辅材料进货查
验和原辅材料使用、添加剂使
用、产品销售、产品检验、不合格
及过期食品处理等各项记录，全
面推行小作坊食品安全承诺制
度。

执法人员对未停产歇业的
植物油榨油坊、酱菜等小作坊进
行不间断监控，严肃查处和整治
食品生产小作坊的违法违规行
为。截至目前，共检查食品生产
小作坊27家，责令其中存在问题
的8家小作坊进行整改。

县县食食药药监监局局进进行行校校园园食食安安大大检检查查

本报3月10日讯(记者 刘慧
通讯员 王双) 开学在即，部

分大学生和食品业户已经返校，
为保证到校师生的饮食安全，济
阳县食药监局崔寨所于本周对山
东英才学院北校区内的食品业户
进行了大检查。

执法人员按照业户的从业
形态，对食品经营业户和餐饮

服务业户分别进行检查。所有
业户除检查证照有效与否及悬
挂情况外，对食品经营业户重
点检查进货票据、台账及食品
有效期等；对餐饮服务业户主
要检查卫生状况、菜品的存放
情况等。

通过一天检查，执法人员
发现由于经过一个寒假的歇业，

几乎所有业户的卫生状况都需
要改进，特别是餐饮业户，店内
异味较大，餐具厨具灰尘较多，需
要彻底清扫。执法人员对卫生状
况较差的3家餐饮业户和4家食品
业户进行了教育，并督促其在正
式开学前整理好内务，提高自律
意识，为广大师生提供良好的食
品消费环境。

临临近近停停暖暖，，
暖暖气气片片却却漏漏了了水水
更换费用300元，市民认为不合理

本报3月10日讯（记者 刘
慧 通讯员 王茂杰 张沁
雪）临近供暖季末尾，济阳县开
发区居民刘女士却遇到了一件
烦心事。市民刘女士说，前年她
把客厅跟卧室都换了新的暖气
片，不想最近客厅的暖气片出
现了漏水现象，“并且这次漏水
还非常严重，滴答滴答得地板
上到处都是水。”

刘女士便给暖气片安装人
员打电话报修，但她等了好几
天，却迟迟不见维修工人的身
影。无奈之下，刘女士便直接找
到了该暖气片维修公司，安装
师傅见实在推辞不掉，便跟随
刘女士到其家中查看情况。

“当时维修师傅查看了一
遍，说我们家有一整片暖气已
经被腐蚀了，需要全部换新，更
换费用是300元。”市民刘女士
说，她家暖气片才更换了一年，
就算再次更换也应该是商家免
费进行更换。

安装人员回应，暖气片的
保修期限只有一年，超过一年
的情况就要收费。双方争执不
下，最后只得作罢。

据刘女士介绍，事后她上
网搜索了一下关于暖气片的保
修期限，中华人民共和国建设
部令第80号《房屋建筑工程质
量保修办法》，上面明确规定暖
气片的保修期限为2年，而有的

地方则自主规定保修期限为5

年，这些规定跟那位安装人员
说的话大相径庭。刘女士感觉
自己被对方忽悠了，一气之下
拨打了济北开发区消协投诉电
话。

因暖气片的经营者与安装
人员为同一家，济北消协的工
作人员在听取了刘女士反映
的情况后，便给暖气片经营
者送达了济北开发区消协调
解通知书。该暖气片经营人
员不肯承认他们暖气片有质
量问题。

事后济北消协工作人员
建议刘女士和商家根据《侵害
消费者权益行为保护办法》的
规定对暖气片进行鉴定，看鉴
定结果是否因为产品质量问题
才造成了暖气片损坏。消协人
员并建议先由刘女士拿出鉴定
费进行鉴定，经营者拿出等额
资金交到济北开发区消协。如
果不是质量问题，鉴定费由刘
女士支付，如果鉴定结果证明，
经营者提供的暖气片确实存有
质量问题，那么鉴定费用则由
经营者支付，并且要无偿为消
费者维修，并接受相关部门处
罚。

在消协工作人员的协调
下，暖气片经营者最终同意免
费给刘女士维修暖气片，并保
证回去后立刻解决。

食药安全之窗

暖气片漏水，地板上到处都是水。

“3·15”来临之际，记者在济阳县市场监管局消保科了解到，
2015年电器、汽车等成消费者投诉热点。工作人员提醒消费者，要
注意保存有效证据以及合理使用“三包”凭证。

本报记者 刘慧

12315申诉举报中心。
记者 刘慧 摄
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