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今日泰山

12315一天接到 331个投诉
一到“3·15”，消费维权就扎堆

本报泰安 3月 15日讯(记者 熊正君)
15 日，泰安市工商局 12315 申诉举报指

挥中心的投诉热线一直响个不停，据了解，
截止到晚上 8 点，举报中心共接到 331 个
投诉举报电话。呼叫中心的工作人员称，很
多市民并不清楚 12315 的受理范围，12315
只受理个人生活消费与经营者之间产生的
纠纷，而且是与工商局相关的部分。

15 日上午 9 点左右，记者来到泰安市
工商局 12315 申诉举报指挥中心。“你好
12315，请问有什么可以帮您？”刚走进走
廊，就听见 12315 申诉举报指挥中心工作
人员接听电话、接受咨询的声音。走进办公
室记者看到，4 名工作人员都戴着接听耳
机，紧张地接听、记录、回复消费者的投诉
电话。

工作人员杨珑玫告诉记者，她们上班
时间是 8 点半，她 8 点钟就过来了，刚一打
开投诉系统，就有很多投诉电话打进来。记
者看到，每名工作人员桌上都放着一杯水，
只有在接听电话的间隙，工作人员才端起
来抿一口。“说了那么多话，嗓子都开始疼
了，但是又不敢多喝水，上厕所太麻烦，一
刻也不能离开电脑。”杨珑玫哑着嗓子说。

“昨晚加班到了 9 点，今天上午下通知说要
加班到晚上 10 点，这两天真是连吃饭的空
也没了。”申诉举报中心另一名工作人员
说。

“你好，先生，你投诉的关于保险的问
题不属于我们 12315 受理的范围，请拨打
114 查询一下保监会投诉电话，直接找保
监会投诉。”一名工作人员说。在记者采访
间隙，不断听到有市民投诉不属于 12315
职责范围内的问题。杨珑玫告诉记者，
12315 的投诉受理范围是个人生活消费与
经营者之间产生的纠纷，而且是与工商局
相关的部分，很多市民反映了一些关于保
险、建筑、出国劳务等涉及到其他部门的问
题。“针对这些投诉，我们通常将相关投诉
部门的电话告知消费者，或者请他们拨打
114 查询。”杨珑玫说。

据了解，每年的“3·15”期间，消费者
的申诉量会猛增，平常一天接 100 多个电
话，3 月 15 日这一天会猛增到 300 多个。
对于消费者扎堆维权，12315 申诉举报中
心提醒消费者，我国已建立消费者权益保
护长效机构，全国 12315 热线均实行 365
天工作制，有些商品的投诉期有一定的时
间限制，如果消费者非要等到“3·15”才投
诉，有可能会造成不必要的损失。泰安市工
商局宣传科张主任说，现在维权的途径很
多，除了泰安市 12315 消费者申诉举报中
心，各工商分局内都设有消费者协会的分
会，各工商所还设有投诉站，农村的乡镇、
村民委员会内设有消费投诉联络站。统计
起来，泰安市的维权点有五六千个之多，消
费者遇到问题可随时随地进行咨询投诉。

市民申诉六大热点
本报记者 熊正君 本报通讯员 杨珑玫

3月 14日至 3月 15日晚 8点，泰安市工商局 12315申诉举报指挥中心共接到消费
者咨询、申诉、举报电话 331个。其中咨询 271人次，占总量的 81%；申诉 42件，占总量的
13%；举报 18件，占总量的 6%。咨询、投诉问题涉及到各行各业，咨询以商品“三包”规
定、售后服务、质量鉴定、合同履行等问题为主。据统计，今年“3 . 15”期间消费者申诉量
居前六位的分别为：

据统计，今年“3·15”期间，电信类申诉居首
位，共受理 7 件。主要问题是电信运营商无故中
断消费者正在使用的套餐服务；在消费者不知情
的情况下任意开通业务并收取费用，如来电显
示、彩(炫)铃等；取消服务照样收费，设置技术陷
阱擅自提供有偿服务，收取费用很难取消；手机
卡捆绑有偿服务项目不明示，使消费者被动承受
高额服务费；售后服务问题反映在手机、小灵通、
普通电话出现质量问题时，无法及时妥善地得到
销售商的“三包”服务。

家用电器类商品质量问题共受理 6 件。主要
包括：MP5 不具备宣称功能，购买后使用起来没
有宣传中的多样功能，而且价格偏高，质量存在
诸多问题；学习机的维修存在猫腻，多次维修后
还是无法使用，维修收费很高，没有相关收费标
准；空调、洗衣机等存在质量问题，市民异地购买
电器后，无法维权等。

日用百货类商品问题集中在衣物、鞋
帽、家具等商品质量及价格方面。一些衣物
通过网购邮寄过来后存在与宣传不符合的
现象，而且质量存在严重问题。一些整体组
合家具购买后使用没多长时间就存在裂缝、
零件损坏等问题，影响到日常生活。

主要涉及自行车、电动车、摩托车存在
质量问题，而且售后服务不健全，“三包”服
务存在争议。

居民服务类问题涉及到美容美发、摄影、
干洗投诉。美容美发方面涉及到美容美发卡
的预付费问题，通常消费者预付费后，商家的
服务没有宣传中的功效或者办卡后找不到店
方，白花钱无法享受相关的服务。摄影方面主
要是摄影店宣传的一些优惠活动并不优惠，
消费者花费较多的钱参与某一项活动后，并
没有得到相关的优惠，还得消费者本人再花
钱购买相关的照片等。干洗方面主要是投诉
干洗过后给衣服造成损坏等问题

基于此，泰安市
消协提醒广大消费
者，在个人生活消费
中，遇到投诉数量较
多而且增长幅度也大
的商品或者服务时，
一定要提高警惕，详
细了解相关的消费信
息，掌握商品和服务
的消费知识，树立科
学、合理的消费理念，
增强和提高维权意识
和能力，有效维护自
身的合法权益。在购
买商品时，要选择知
名品牌和信得过的产
品。在接受服务时，选
择诚信经营和规范服
务的企业，保留好相
关原始证据资料，充
分运用好知情权、选
择权和公平交易权，
避免上当受骗和产生
消费纠纷，确保自身
合法权益不受侵害，
从而实现安全、放心、
和谐的消费。投诉呈上升趋势，房屋问题

主要是出现质量问题，维修找不
到部门，投诉无门；销售时开发商
虚假宣传，购房协议含糊，预交定
金抵房款，买卖不成不退还等问
题。装修材料存在污染超标，有的
购买装饰材料后出现质量问题，
与商家协调后消费者仍然不满意
等问题。

1 电信类服务问题

2 家用电器类商品质量问题

3 日用百货类商品问题

4 家用机械类商品问题

6 房屋及装修建材类商品问题

格消费提示

5 居民服务类问题


