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遇恶意投诉工商也很无奈
部分区县实行实名制举报，举报时最好提供证据
文/片 本报记者 张汝树 通讯员 李扬 尹胜涛

市民权益被侵犯找工
商维权，已经被越来越多的
消费者所接受，工商部门也
因此成了市民维权的娘家
人，而根据各级工商局和工
商所反映的情况来看，有部
分消费者打着维权的幌子，
进行恶意投诉和举报，而这
种情况工商部门也很无奈。

▲工商部门工作人员在投诉受理现场接受市民投诉。

近日，消费者翟先生在淄
川某商厦以1200元的价格购买
一款“奥乐”牌手机，使用几天
后发现手机密封不严，粉尘进
入到屏幕，影响视觉效果，在要
求 商 厦 维 修 被 拒 绝 后 ，拨 打

“12315”电话。
接转办单后，淄川工商分局

淄城工商所执法人员立即电话联
系到消费者翟先生，要求其携带

“问题手机”及购机发票到工商所
进行核实。经查，执法人员发现手
机屏幕出现大小裂痕数10处，初
步怀疑是人为摔坏所致。

在执法人员询问下，翟先
生承认手机确实是两口子吵架
时摔坏的。执法人员对翟某隐
瞒事实真相进行投诉的行为给
予批评，教育消费者要如实投
诉。除了这个案例，淄川工商还
遇到了一起由同行竞争而引起
的恶意投诉和一起子虚乌有的
超市商品假冒伪劣案。

手机质量差？
原是自己摔的

格延伸阅读：

恶意投诉暂无惩罚措施

记者采访中了解到，基层工
商所在接到当地辖区投诉时，有
些是需要出现场处理的，而处理
的如果是这种恶性竞争、子虚乌
有的投诉时，这一天可能就白跑
了，浪费人力物力。

据市1 2 3 1 5工作人员介绍，

他们也接到过一些恶意投诉，
多是恶性竞争和造谣生事的。
工作人员说，投诉营业执照的
话还好说，可以进行查询，而其
他类的投诉仅通过电话则无法
分辨，“即便是市民举报某种产
品质量伪劣，查实之后该投诉

虚假的，工商部门对投诉方也
没有具体的惩罚措施”，而且这
种情况也不好确认就是恶意投
诉。

沂源县工商局基层工商所工
作人员说，“他们也曾遇到过这种
情况，但都没有更好的办法”。

恶意投诉
或被行政约谈

基层工商所受理的12315

申诉举报电话存在一些虚假、
恶意的不实信息，占用了执法
维权资源，浪费了国家行政资
源，对此，有专业人士提出消
费者要负责人举报、投诉，最
好能在举报时提供证据。

桓台县工商局消保科工
作人员说，工商部门在接诉时
应该有个初步判定，这种恶意
的投诉一般提供不出有效证
据，也不存在权益受到侵害的
问题，所以接诉时候可以通过
一些迹象做出初判。

该工作人员说，依法调
查查证不属实的，应对其加
强合理维权教育，如果是竞
争对手之间的恶意投诉，在
确认事实无误的情况下，那
可以采取行政约谈方式进
行警示。

周村消保委负责人也介
绍说，消费者投诉时要求保密
个人信息是可以的，但应该实
名实姓举报，留下联系方式，
这也是一种负责任的投诉态
度，举报时应该提供相应的线
索或者证据。目前他们正在尝
试这种做法。

市工商局12315工作人员
也提出了一种想法，在确认是
恶意投诉的情况下，也可与警
方取得联系，处理可以确认的
严重的恶意投诉情况。
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