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今日泰山

部门访谈
工商部门是怎样开展打假维权工作的？消费者的投诉热点都是哪些？消费者

买到假货时又该怎样维权？近日，带着这些问题，记者专访泰安市工商行政管理局

副局长米文珂，为读者呈现更加直观的工商管理工作。

泰安市工商行政管理局副局长米文珂———

打造半小时维权服务圈
文/片 本报见习记者 侯峰

记者：工商部门在打假维权
中扮演着重要角色，作为一个消
费者，我很想知道今年工商部门
在保护消费者权益方面，有哪些
工作重点？

米文珂：今年，我们将继续
突 出 保 障 民 生 利 益 ，努 力 构 建

“大消保”工作体系，不断提高消
费维权水平。通过大力开展消费
教育和引导，提高消费者的维权
能力。以“ 3·1 5 ”宣传活动为契

机，引导消费者科学、理性、健康
消费。加强 1 2 3 1 5指挥中心平台
建设，强化内部协调配合，试点

“ 1 2 3 1 5半小时维权服务圈”，建
立12315督导、消协调解、消保监
管、执法机构办案四位一体、各
负其责、协作配合的工作机制。
积极与公安、质监、烟草、媒体、
行业协会 (商会 )等有关部门和单
位建立维权协作机制，发挥企业
协会的调解作用。加强流通领域

商品质量监测，重点实施食品、
家电、儿童学生用品、建材、汽车
配 件 等 商 品 的 质 量 抽 检 。针 保
险、电信、房地产销售、物业管理
等领域的霸王条款等违法行为，
强化婚庆、干洗美容、汽车维修
等服务领域维权工作。

记者：您刚才说到要试点建
立“1 2 3 1 5半小时维权服务圈”，
请问具体内容是什么？

米文珂：“半小时投诉受理
维权服务圈”是为了打造上下贯
通 的 消 费 投 诉 处 结 网 络 ，通 过
1 2 3 1 5维权服务站的快速反应、
流动维权服务车的有效联动，形
成对申诉举报 3 0分钟内到达现
场，有效处结消费投诉的维权服
务圈。“半小时投诉受理维权服
务圈”覆盖粥店、光彩、天平、满
庄、道朗等区域，以山东钢材大
市场、光彩大市场、银座商城、傲
徕峰农贸市场、汽车城为依托，
以消费者权益保护科和消费者
协会为责任单位，推行“一会两
站+村民委员会+行业自律协+流
动服务车”的工作模式。

记者：请问近期 1 2 3 1 5消费
者申诉举报电话反映的投诉热
点主要有哪些？针对这些问题，
工商部门将怎样开展工作？

米文珂：消费者反映的问题

中，商品类消费主要涉及家用电
子电器类和日用百货类申诉，占
申诉总量的 4 9%。消费者反映的
问题主要集中在购买的家用电
器“三包”期内故障频发、商品质
量难以保证、性能与广告宣传不
符、商家未按约定时间送货、售
后服务人员维修不及时、经销商
不履行“三包”责任等方面的问
题；服务类消费申诉主要涉及电
信服务类和居民服务申诉，占申
诉总量的45%。

“ 3·1 5”期间，1 2 3 1 5指挥中
心延时值守，3月14日、15日两天
人工值守到晚上10点，方便消费
者申诉举报。

记者：农资市场事关粮食生
产 安 全 ，工 商 部 门 是 如 何 监 管
的？

米文珂：在这方面，“红盾护
农”行动是一个重点。通过开展
农 资 市 场 专 项 整 治 行 动 ，以 种
子、化肥、农药为重点，重点查处
销售掺杂使假、以次充好等假冒
伪劣的农资产品。

我们还会继续推行农资商
品“一账通”溯源监管制度，建立
工商监管、行业自律、社会监督、
消费者参与“四位一体”的监管
方式。

记者：对于网购等新兴消费

方式，工商部门是如何规范和监
管的？

米文珂：网购现在是很常见
的消费行为，给消费者带来不少
方便，但也产生了投诉难、维权
难的问题。为加强这一新兴的交
易领域的监管，国家工商总局在
2 0 1 0年就出台了相关办法，规定
网络商品经营者、网络服务经营
者要依法办理工商登记注册，承
担各自的义务。

去年，全市工商系统在网上
检查网站 1 3 6 2 0多个、实地检查
网站3 5 8 0个次，删除违法商品信
息 5 4 2条，责令整改网站 3 3 1个，
关闭违法网站17个，查处涉网违
法案件59起，有效的规范了网络
交易秩序。

记者：作为消费者，买到假
冒伪劣商品时，应该如何维权？

米文珂：根据咱们国家相关
法律的规定，消费者和经营者发
生权益争议的，有多个渠道来解
决，主要有这几个方式：与经营
者协商和解，请求消费者协会调
解，向有关地方工商部门申诉，
也就是拨打 1 2 3 1 5反映，根据与
经营者达成的仲裁协议提请仲
裁机构仲裁，向人民法院提起诉
讼。咱们消费者可以选择其中任
何一个方式，达到维权的目的。

泰安市工商行政管理局副局长 米文珂
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