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今日济南

抢眼

在市民投诉上，谁都抢不了它的“头条”

三三个个月月225555条条，，三三鼎鼎家家政政，， 你你怎怎么么招招来来这这么么多多投投诉诉?? !!

这几年“三鼎”频现报端

办卡容易退卡难

本报记者 任磊磊
实习生 申素聪 杨洋

2011年10月27日，济南市民
庞先生在三鼎家政办了一张面值
2000元的贵宾卡，办卡后多次拨
打电话预约上门服务，工作人员
以人手紧张等原因予以拒绝。工
人上门的次数屈指可数，贵宾卡
虽然用了两年，可卡里还剩1500

多元。三鼎工作人员表示，最近公
司工单增多，人手确实忙不过来，
建议需要周六、周日上门服务的
顾客提前一周以上预约。庞先生
不满想要退卡，却被告知不符合
退卡条件。

2011年12月19日，济南的陈
女士用朋友赠给她的5个小时的
三鼎家政服务券预约服务，双方
约好了下午3点上门服务，可到了
下午3点左右，三鼎家政有人给她
打来电话，希望把服务时间改在
下午5点半。陈女士答应了，可等
了一天，不仅没有人上门服务，更
没有接到任何回音。三鼎家政客
服人员表示，未能及时给陈女士
提供服务，是因为工作人员确实
比较忙。

2012年4月11日，预付费的方
式购买了济南三鼎家政的家政
卡，几次预约服务都预约不上，即
使预约成功了也屡屡被“放鸽
子”。

2012年6月29日，济南市民杨
女士2009年办理了一张三鼎家政
公司的保洁卡，按照当初承诺，这
张保洁卡应该在2012年6月22日
到期，延期三年后，使用时间可延
长至2015年6月22日。可是公司经
理告诉她，这个保洁卡上的承诺
属于公司员工的个人行为，公司
不负责。

2012年10月2日，济南的王女
士花1100元购买的三鼎家政卡，
才消费了一次突然被告知到期，
可当初买卡时并没有说家政卡有
使用期限，王女士想退卡却被家
政公司拒绝。

2012年10月29日，济南的刘
女士和老伴花费约1400元办理了
三鼎家政公司的贵宾服务卡，使
用时间为107个小时。几次预约服
务，服务人员上门打扫卫生时，不
仅打翻几个未开封的酱油瓶和咸
菜瓶，还摔坏了家里的拖把头。除
此，清洁工在服务期间常接打电
话，只要接到公司电话，就催着再
续约办卡。刘女士想要退卡，被工
作人员拒绝。

2013年1月29日，济南市民张
女士几年前购买了一张面值为
5000元的三鼎家政贵宾卡，如今
还剩24个工时未用。前段时间，家
政公司告知，家政卡到期，如果不
续费，剩余的24个工时只能缩成8

个小时用。
2014年1月3日，济南山大路

的居民王女士在三鼎家政公司办
了一张金卡，可怎么也预约不上。
之前她办的是普通卡经常约不到
工人，后来三鼎家政工作人员说，
办理金卡能尽快预约上，于是她
就花2000元钱换了金卡。不过换
卡之后，王女士依旧预约不上，公
司给她预约的回答总是“没有人，
预约不上”。除了很难预约上，王
女士还发现有些家政工是学生。
三鼎家政客服人员称，年底预约
家政的数量剧增，目前在岗的员
工数量相对少，很难满足全部消
费者需求。对于学生工的问题，客
服人员表示这是公司为了弥补目
前的用人紧张状态而采取的措施
之一。

本报记者 任磊磊 实习生 申素聪

经常预约不上服务

客户抱怨被家政卡“套牢”

市民于女士怎么也没想到，2010年她偶然从
浆水泉西路的三鼎家政公司办了一张预付费充值
卡，竟然拴了她四年时间。最近一次，她老公又被
上门服务的销售人员“成功”说服，充值六千元。于
女士用“套牢”来形容自己的遭遇，一说起这事，她
就一肚子的苦水。

至于“解套”，于女士称“还有漫漫长路”：按照
一周打扫一次计算，一次100元，六千元就是60次。
如果每次都能预约成功的话，那也得一年零两个
多月才能用完。可是每次预约经常约不到人，这样
一来，钱什么时候能花完就不好说了。

据12345市民热线统计，从2013年12月26日到
2014年3月25日，三鼎家政的投诉量达255条，平均
一天接近3条。市民投诉的问题大多集中在服务差、
强制顾客续费、换洗窗帘以及保养地板收费高等。

市民高女士反映，她是二环南路三鼎家政公
司的会员，曾经预约在今年2月底通过三鼎家政清
洗窗帘，清洗时工作人员并没有告知收取清洗费的
标准，现在三鼎家政按每斤25元的标准收取清洗费，
最后产生了1600元左右的清洗费，如此高的价格让
高女士感到很意外。她随即向三鼎家政的经理反映
后，被告知可以支付800元的清洗费，但需要重新办
理一张价值为5000到1万元的会员卡。

而市民孙女士反映，在三鼎家政办的会员卡，
但是预约时老约不上，总是说已经满了，得往后
推，自己有一种被欺骗的感觉。

市民王女士三年前购买的三鼎家政服务卡，
据她称，当时三鼎家政只要一来服务就开始推销
他们的充值卡，说现在买了后，可以不受时间限
制。但让王女士感到气愤的是，从2013年开始，她
被告知卡过期不能用，而负责人也都换了。如果需
要服务的话就按现在的价格，不能按当时购买的
价格。

而韩先生则反映，10天前预约历下区三鼎家
政服务公司打扫卫生，自己在家等了很多天也没
等来人，自己给公司打了无数次的电话，对方互相
推托。

投诉“三鼎”的热线

占所有家政投诉的42 . 5%

据统计，自2013年12月26日到今年3月25日，
济南市12345市民热线共接到涉及三鼎家政的热
线是255条，而同时间内涉及家政问题的热线总共
是600条(注：600条中并非都是投诉，也有咨询家
政问题的)，三鼎家政的投诉占市民热线接到所有
家政问题的42 . 5%。除去问题未解决市民再次投
诉的，还剩余224条投诉。记者发现，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。

其中，预约难投诉最多，占了30%。
据统计，投诉三鼎家政预约难的有68条。预约

难的投诉称：交钱办卡前三鼎承诺预约就服务，结
果在预约时间内却很难提供服务。

反映三鼎家政服务差的热线投诉有53条，其
中，有24条投诉称，清洁工不能及时来家里清洁，
影响顾客生活。还有的投诉是关于家政人员素质
不高的，三鼎家政承诺给顾客服务的人员都是经
过正规培训的熟练工人，但实际上来家服务的是
未经培训的大学生；另外，清理窗帘产生的额外的
清洗费过高，以此“要挟”顾客再充值的投诉也不
少。

投诉充值卡问题的热线有52条。其中，34条关
于有效期的投诉称，办卡前三鼎家政公司的工作
人员大多没有告知充值卡有时间限制或者说卡是
终身有效，但实际上卡本身是有使用期限的。按照
工作人员的说法，超过使用期限，卡额将作废；关
于充值卡的退卡难投诉有11条。主要是对家政公
司服务不满，顾客要求退卡，但家政公司却一直拖
延退款；关于充值卡地域限制的投诉有3条。例如
在历下区办理的只能在历下区使用；关于换新卡
必须交20元换卡费的投诉有4条。

强制顾客续费的投诉有36条，其中有25条主
要集中在以充值卡即将过期为由强制续费。

另外，还有15条市民投诉的问题不明确。

本报记者 任磊磊 实习生 申素聪

工商局：再管就属越权了

针对三鼎家政相关的投诉，济南市工商局相
关负责人表示，商务部出台了《家庭服务业管理
暂行办法》(以下简称《办法》)来明确管理和约束
家政行业，因此有关家政方面的投诉，工商局、消
费者协会和12315热线已不再受理。

该负责人表示，《家庭服务业管理暂行办法》
第四条明确规定：商务部承担全国家庭服务业行
业管理职责，负责监督管理家庭服务机构的服务
质量，指导协调合同文本规范和服务矛盾纠纷处
理工作。县级以上商务主管部门负责本行政区域
内家庭服务业的监督管理。“如果我们再进行监
管，就有点越权。”

“另外，该《办法》第三十一条还规定了有关
举报和投诉的处理方式。”该负责人强调，《办法》
第三十一条规定：县级以上商务主管部门应当公
布有关家庭服务业的举报、投诉渠道和方式，接
受相关当事人的举报、投诉。对于属于职责范围
内的举报、投诉，应当在15日内依法处理；对于不
属于职责范围的，应当移交有权处理的行政机关
处理。

商务局：没有执法权和执法队伍

2013年2月1日，国家商务部出台的《家庭服
务业管理暂行办法》正式实行。据商务局相关工
作人员介绍，他们在接到三鼎家政投诉后，已经
对其进行过约谈，责成三鼎家政认真处理用户投
诉，完善预付卡管理制度，加强服务人员技能培
训。商务局已经将其列入了重点监测名单。

虽然《家庭服务业管理暂行办法》规定商务
部承担全国家庭服务业行业管理职责，商务部门

具有指导和监督职能，但是目前还没有出台具体
的地方实施细则，商务部门也缺少执法权和执法
队伍，落实《办法》还存在着一定难度。商务局相
关人员也表示，“商务局将依据相关职能，尽快制
定行业标准，整顿行业秩序，规范行业发展。根据
目前市场上出现的问题，积极向上级部门反馈，
争取相关细则尽早出台。”

“我们希望和工商等相关部门共同执法。”商
务局方面表示，对于目前家政行业，尤其是像三
鼎家政这样混乱的家政公司，应该联合工商等执
法部门共同执法，规范好家政行业。

律师：两部门都有管理权限

“这两个部门对于家政行业都有一定的管理
职能。”山东睿扬律师事务所的苑晓军律师告诉
记者，工商部门有《消费者权益保护法》(以下简
称《消法》)、商务局方面有《家庭服务业管理暂行
办法》，从这两个方面来说，上述两部门都具有政
府监管的职能，而两部门的做法实际上让家政行
业的监管落了空。

“对于家政行业如何管理、如何监督、如何规
范还需要两个部门分清职能，按照不同职能科学
管理，科学划分权限。”苑晓军律师表示。

“向哪个部门投诉，哪个部门就应该受理。”
苑晓军律师称，政府各部门依据自己的职能和法
律来处理。“家政行业目前没有具体、单一的法律
法规进行规范约束，因此这个《办法》可以适用于
规范家政行业，但是与《消法》也不冲突。因为两
种法的法律职能不同，两个部门执法的主体和法
律所调整的对象和范围是不一样的，侧重点不一
样，立法的目的不一样。”

另外，苑晓军律师强调：“虽然《办法》中要求
各地可根据自己的实际情况来制定具体实施细
则，但这必须在其限定范围内，对具体措施细化，
不能突破。”

三三鼎鼎家家政政该该由由谁谁来来管管？？
律师：家政行业监管落空当当

媒体曝光

约定按每斤25元的价格清洗窗
帘，没想到洗一套窗帘得花一两千元；
办卡前笑脸相迎，可办卡后每次服务
都很难约到人；每次上门服务都让顾
客续费，否则就遭遇冷脸……这些，都
来自市民对济南三鼎家政服务有限公
司的投诉。近日，记者从12345市民热
线了解到，从2013年12月26日到2014
年3月25日三个月内，有关三鼎家政的
投诉累计255条，而涉及问题大多是服
务和充值卡问题。

本报记者 任磊磊 实习生 申素聪

目前全济南市注册在案的三鼎家政公
司有6家，其中一家是总公司，5家是门市
店。5个家政公司之间地区分工明确，互不
干涉其他公司辖区内业务。而公司的营销
模式就是以家政卡销售为核心，此条已经
被写入公司概况中，成为公司引以为傲的
营销手段。

据位于祝舜路的三鼎家政总公司办公
室主任尹向峰介绍，目前三鼎家政客户大
约有三四千人。

“五家公司也都是总公司直营，由公司
直接管理。”尹向峰介绍，三鼎家政各个分
公司的负责人是由公司总部从内部选拔出
的员工，负责分店的经营。

但一位业内人士介绍，在三鼎家政各
个分公司内部，严格按照区域划分客户范
围，“以前出现过不同区域的家政公司互抢
客源的情况，所以后来他们公司内部一般
严格分片服务、发展顾客，客户在哪里办的
卡就由哪里提供服务。”

而据尹向峰介绍，目前济南市三鼎家
政公司员工总共有200人，平均一个家政人
员一天就要服务两三家顾客。不过，尹向峰
解释说：“这是5月份之前，5月份份之后就会
增加，因为到秋冬季节用工量比较大。”

“200个人服务三四千人的客户群体，
这也太夸张了吧。”市民王女士表示，难怪
老是约不上服务呢。

“一般客户和家政人员的比例3：1是比
较合理的。”据从事家政中介服务的某家政

负责人赵先生介绍，从经验上来说，三个
家庭配比一位保洁员比较合适，这样能
保证一个公司客户家中日常的家政服
务。但是200个公司员工和三四千人的客
户群体则差距太大，“顾客想要约上服务太
难了。”

三鼎家政靠什么吸引高端客户呢？赵
先生向记者透露，三鼎家政靠大量宣传和
给一些单位派发福利卡来吸引客户。“我一
位好友就有好几张这样的福利卡，都是三
鼎和一些单位合作发放的。这种福利卡一
般就几百块，客户服务一次差不多就用完
了。体验服务时，家政公司会给客户非常好
的服务，赢得客户好感。很多客户体验一次
之后，就会在他家办卡，这样很多大客户都
会被套牢。”

220000人人服服务务三三四四千千个个客客户户
靠大量宣传和派发福利卡吸引客户

记者暗访

办办卡卡提提成成66%%，，保保养养提提成成1155%%
三鼎家政一直宣称使用美国郎洁、美国3M、意大利FIMAP等多项设备和规范化的服务。事实果真是如此吗？记者亲自

到位于市中区二环南路的三鼎家政市中分公司进行了一番体验。

本报记者 任磊磊 实习生 申素聪

面试简单顺利

3月24日，记者以求职者的身份来到这
家三鼎家政分公司应聘。一位姓卢的经理
对记者进行了简单的面试。

在面试过程中，卢经理首先询问了记
者的诸如年龄、住处、应聘目的等基本情
况，并且查看了记者身份证。当得知记者来
应聘的目的主要是为了多赚点钱时，卢经理
抛出了公司的赚钱经：三鼎家政保洁员的收
入主要包括计时工资、奖金补助和提成三部
分。平时保洁员时薪是8—10元，如果推销出
家政卡可以获得6%的提成，推销出保养清洁
类的服务可以获得15%的提成。

“在三鼎赚钱很容易，做好基本的保洁
服务以后，你可以向顾客建议保养一下皮
质沙发、给地板打个蜡，顺便提醒他们清洗
窗帘，这些都是额外收费，推销出去就可以
给你提成。这样下来，一个月拿几千块钱不
成问题。”

随后，卢经理带着记者领取工具箱和
工具袋，工具箱里有毛巾、皮革布料、两个
装清洁剂的空瓶子、地板刮等保洁用品，工
具袋里是一件工装。边发工具，卢经理边提

醒道：“清点好里面的工具是否齐全，因为
以后交还的时候我们还要清点，少了东西
你要负责赔偿的。”

打扫完办公室即上岗

记者看到装清洁剂的瓶子是空的，便
好奇地问道：“公司不是配备美国的产品
吗？怎么瓶子是空的？”站在一旁负责领取
工具的工作人员解道：“公司门口有两个白
色的大桶，里面装有清洁液和洁厕灵，保洁
员去干活时自己装取就行了。”

记者从一位员工口中打听到，这些清
洁用品是公司自己勾兑的。

上午领完工具后，一名老员工对记者
进行了简单培训。该名老员工让记者去卫
生间打来一盆水，安排记者先擦洗了一遍
办公室桌子。擦完以后，该工作人员又让记
者打扫地板。他用一个类似刮玻璃器的工
具在地上示范了几下，就让记者自己刮起
来。

在培训过程中，老员工告诉记者，保洁
服务时如果客户家的地板、厨房的污渍难
以去除，公司配发的清洁用品不好用，可以
用顾客家的清洁用品。

这样简单的培训过后，记者就正式上
岗了。25日上午，记者便被派到顾客家工

作。记者9点到时，已经有一名员工正在工
作。由于顾客家刚刚装修完，需要清理的地
方比较多，顾客一直在打电话让三鼎家政
派清洗窗户的工作人员，但是直到中午12
点记者离开时，擦窗户的员工也没有到来。

“这又不是过年，打几个电话到现在都
不来，三鼎的员工是不是不够啊？”顾客直
抱怨。

每个员工都有“宣传梦想”

据介绍，三鼎家政公司设有专门的宣
传部门。这个宣传部门的人员不用到顾客
家干活，只需要向客户推销和下小区发放
宣传卡就行。

“今天我去小区发传单，大门密码换
了，不是六个7了。”记者在培训时，听到一
位宣传员向另一位宣传员抱怨。据介绍，三
鼎家政的宣传员每天被派到附近各个小区
去发宣传卡，他们对小区的情况了如指掌，
甚至掌握着附近小区单元楼大门的密码，
可以自由出入居民楼。

在员工办公室里，悬挂着一块写字板，
上书“三鼎队长梦想板”。其中宣传部一项
里，一名员工的工资目标是2500元，他完成
了120—150个电话咨询任务，招来顾客数
量是10人。

三鼎家政
投诉
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本报记者 任磊磊
实习生 申素聪 杨洋

针对市民反映，记者随
机选取了几家三鼎家政的服
务店，采访有关投诉的问题。

3月25日，记者拨打了济南
二环南路5326号的三鼎家政市
中分公司两部服务电话。一听
是记者，两位接电话工作人员
均称，自己是业务员，不受理
投诉，公司有专门的投诉部。
但记者问及投诉电话时，工作
人员称不清楚。

之后，记者又拨打了位
于历城区祝舜路的三鼎家政
服务有限公司。一位工作人
员告知了记者一部投诉电话
86972223。记者拨打电话后，
负责投诉的专员张剑接受了
记者采访。据张剑介绍，他这
里可以受理全市5家三鼎家
政的投诉。

记者：是不是目前只有
你这边是接受投诉的，只有
这一部电话？

张剑：对。
记者：你们全市有这么

多家公司，你处理得过来吗？
张剑：我们全市有5家公

司，这边也处理，有些我们分
公司自己就处理了。

记者：店里面能处理，为
什么工作人员不给我店里的
投诉电话呢？

张剑：可能业务员听你
是记者，没好意思给你。

记者：现在投诉很多，你
们公司有没有什么规定来管
理这一块？

张剑：我们这边可能处
理不过来，像是有些员工没
有按点去这样的，我们分公
司自己就可以解决，因为这
不算是投诉，是我们工作没
有做到位。还有像有的老师
要求女的服务，我们派的是
男的这方面等等，我们分公
司自己也可以解决。

记者：近期你处理了多
少件投诉？

张剑：只要反映到我这
里的我都处理了。具体多少
件没有统计。

上门服务不及时

这不算是投诉？

祝舜路上的三鼎家政公司。 本报记者 任磊磊 摄 于女士已经在三鼎家政办了两张会
员充值卡。 本报记者 王媛 摄 重重复复投投诉诉
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