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3·15消费者维权日即将

来临，为维护消费者的合法

权益，加大市民维权意识的

宣传，市消保委将举办广场

大型宣传咨询服务、下乡咨

询服务、文艺晚会等一系列

群众喜闻乐见的活动。12日，

记者走进市消保委，向杜慧

秘书长详细了解了消保委去

年的主要工作成就和今年的

工作要点。

3·15临近，本报记者专访淄博市消保委秘书长杜慧———

多途径联动让维权路更宽
文/ 本报记者 张汝树

市消保委召开十大商超评
议结果通报会。（资料片）

去
年

教育宣传打头

民主评议殿后

据杜慧秘书长介绍说，今
年市消保委将深入开展消费教
育与引导工作，进一步提高消
费者的自我保护能力和理性、
安全、科学的消费意识。

“一是加强消费文化教
育；二是在全市推广国民消费
教育大课堂做法，特别关注老
年人、青少年、农民消费者，使
消费教育不流于形式；三是开
展“消费教育进学校”活动，将

消费教育与中小学、高校学校
教育相结合，探索建立消费教
育长效机制；四是进一步开展

“双基地”消费体验活动；五是
针对旅游、餐饮、网络商品交
易、预付式消费等行业中的

“霸王条款”和消费陷阱，开展
消费者评议活动，通过教育引
导减少消费纠纷。”杜慧秘书
长说到。

针对投诉热点

进行明察暗访

“今年全市各级消保委将

充分发挥对商品和服务的社会
监督检查职能作用，加强消费
重点领域的社会监督工作力
度。”杜慧秘书长介绍说。

各区县将针对消费者投
诉咨询中的热点和焦点，经常
性的深入各大商场、超市和集
贸市场进行明察暗访，开展消
费调查和评议活动，发放调查
问卷，对发现的问题，认真分
析原因，及时发布消费警示或
消费提示，披露消费侵权行
为，对存在的消费隐患积极向
有关部门反映、建议，提请有
关部门加强监管，促进问题尽
快解决。

多个途径联动

争取案结事了

据介绍，今年消保委将进
一步深化消费投诉和解联络机
制建设工作，在省、市级消费者
满意单位、“双基地”单位全部
建立和解联络机制，搭建投诉
和解平台，降低维权成本，努力
把消费纠纷和解在企业，化解
在基层，提高消费纠纷和解效
率。

“我们还将推动消费仲裁，
拓宽消费争议解决途径。继续

推进消费仲裁制度化，不断完
善工作机制，严格按照仲裁相
关法律规定，加大消费争议仲
裁案件办理力度，要在程序和
实体上严格把关，努力实现‘案
结事了’。”据杜慧秘书长说，再
就是探索建立社会化消费维权
新机制。进一步完善和推广消
费纠纷案件诉讼与调解对接机
制；成立消保委行业分会，建立
和完善消费维权工作协作机
制，将矛盾解决在基层，化解在
萌芽状态；建立消费维权律师
团，为消费维权提供法律援助
和监督，努力构筑全覆盖消费
维权援助体系。

12家行业分会

探索“先行赔付”

“去年在探索社会化的消费
维权机制上，市消保委在周村
试点建立了消费纠纷案件诉讼
与调解对接机制，成立了消费
维权法律工作站,接手并处理法
院、信访部门委托调解案件15

起，邀请法院参与消费争议调
解案件20多件，为消费者挽回
经济损失50万元，增强了消保
委调解的权威性和有效性，形
成了化解社会矛盾的合力。”杜
慧秘书长介绍说。

据介绍，市消保委在充分

调研的基础上，指导博山区消
保委成立了医疗、金融等12家
消费者权益保护委员会行业
分会，探索实行了消费争议

“先行赔付”制度，实现了消费
纠纷的源头防范、合理分流和
高效调处。目前处理此类投诉
5起，有效解决了因经营者的
过错，造成消费者损失而未能
及时赔付的问题，提高了维权
效率。

微博QQ上阵

维权路更宽

根据杜慧秘书长介绍，消
保委近年来一直致力于扩展

维权新渠道。一是成立投诉
部，提高消费投诉处理效率。

“为了进一步加强对全市消费
纠纷投诉工作的指导，年初市
消保委选派 3人组建投诉部，
设在12315大厅内，开通专线，
强化受理投诉工作。”据杜慧
秘书长介绍，2012年全市共受
理消费者咨询投诉1175件，接
受咨询2733人次，投诉处结率
达100% ,为消费者挽回经济损
失193 . 34万元。

再就是利用现代化信息技
术，创新消费维权渠道。探索研
究利用互联网、短信平台等现
代化信息手段拓展新维权渠
道。其中，张店、桓台开通了3·
15维权微博，发布维权工作动

态；博山开通了“QQ 维权平
台”，在线受理消费者的各类申
诉、投诉、举报，实现了消费者
足不出户的零成本投诉；临淄
开通3·15短信平台，发送消费
警示和消费提示；沂源开通了

“沂源3·15消费维权网站”，及
时更新消费维权法律知识、发
布消费警示等。

十大商超评议

好坏市民来说

今年1月底至2月中旬,市消
保委针对淄博商厦、银座、义乌
商城、大润发等十大商场超市
满意度进行调查 ,先后走进社

区、商场、超市、企业、村(居)等
地 ,采取现场发放调查问卷、随
机抽查、召开消费者座谈会等
形式,完成了此次调查。

“本次调查活动共发放调
查问卷5000份,回收有效调查问
卷4809份。调查内容包括消费者
对十家商场超市服务质量、食
品安全、商品质量、购物环境、
配套设施、投诉及处理等问题
的看法。”杜慧秘书长介绍到，
从综合评议情况来看,满意票数
从高到低依次为:淄博商厦3395

票、银座2974票、大润发2170票、
利群2042票、新玛特1566票、义
乌商城1435票、振华1393票、沃
尔玛1363票、乐天玛特1266票、
永旺1189票。

今
年
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