
3322009911个个电电话话询询问问消消费费者者权权益益
手机处于单个商品申诉榜首，互联网服务投诉增加

本报记者 赵松刚

22001133年年全全年年，，潍潍坊坊市市1122331155接接到到总总数数3322009911个个，，其其中中咨咨询询
3300228844个个，，申申诉诉995544个个，，举举报报885533个个。。其其中中，，已已处处理理申申诉诉994422件件，，
调调解解成成功功882255件件，，调调解解成成功功率率达达8877 .. 5588%%，，争争议议金金额额达达7700 .. 8833万万
元元，，为为消消费费者者挽挽回回经经济济损损失失4488 .. 4422万万元元。。

从从《《潍潍坊坊市市工工商商局局1122331155申申诉诉举举报报指指挥挥中中心心22001133年年全全年年统统
计计分分析析》》内内容容上上看看，，质质量量申申诉诉为为申申诉诉热热点点，，质质量量案案件件226655件件，，
占占所所有有申申诉诉案案件件的的四四分分之之一一；；售售后后服服务务申申诉诉也也比比较较集集中中，，售售
后后服服务务申申诉诉案案件件220022件件，，占占所所有有申申诉诉案案件件的的五五分分之之一一。。

投诉手机的消费者最多

2013年全年，通讯器材类商品
申诉为84件，居商品申诉案件中所有
商品的榜首。集中反映的问题在于手
机质量和售后服务方面的申诉问题，
表现在手机质量问题，如出现死机、
黑屏、自动关机、电池待机时间短等
性能故障。

分析显示，部分经营者违法销售
假冒、高仿手机，翻新手机、水货手
机以及以旧充新、以次充好的手机；
经营者不履行三包规定，以人为损
坏、返厂维修、软件升级等理由拒绝
承担三包责任且不提供维修单据等。

另外，手机维修不及时，更换、
修理的时间过长。国家法律虽有规
定，但销售商或者维修方拖延维修或
者更换时间；经营者在销售时夸大手
机功能，欺骗误导消费者；经营者销
售“吸费”手机，导致用户在不知情
的情况下点击手机内置软件时出现自
动扣费现象。

家用电器申诉居高不下

分析显示，2013年全年，潍坊
市12315申诉举报指挥中心共受理家
用电器产品质量及售后服务方面问题
的申诉220起，其中电视机申诉共25
件，空调申诉68件，主要问题集中在
不履行三包政策、乱收费、售后差等
问题。

经营者服务不及时，经营者推出
促销活动时，库存货源不足，无法按
时上门送货安装或顾客报修时，因维
修人员少或其他原因无法及时提供上
门检修服务；同一故障多次维修仍无
法排除，或是检查不出问题根源，无
法给予有效维修等。

个别经销商为吸引消费市场，销
售时承诺“终身维修”、“十年三
包”，但当家电真正出现质量问题时
却又以种种理由推托或变相收取费
用，不履行“三包”规定。不填写维
修内容，对符合退换货条件的消费者
以无维修记录为由拒绝退换货。

另外，一些经销商安装空调时，
以管件不够长等为由强制用户购买其
提供的附件管材，个别维修人员在检
修问题空调时，以需要换件或者充氟
等理由变相收取维修费；

电信服务投诉未现明显改善

记者从《潍坊市工商局12315申
诉举报指挥中心2013年全年统计分

析》内容上看，电信服务类申诉一直
高居服务类申诉的榜首。2013年全
年共受理此类申诉332件，电信服务
投诉在2013年依旧没有改善。

有消费者反映部分业务因网络覆
盖、信号、技术等原因，导致服务质
量下降、使用受限或无法正常使用，
与宣传和承诺严重不符；套餐项目繁
多，退订难。有的电信运营商常常推
出名目繁多、项目复杂的套餐业务，
多数消费者在信息不对称的情况下不
清楚服务项目及收费标准，即使存在
乱收费现象也难以察觉。

其次，资费告知不到位，误导消
费者。有些电信运营商在提供包月
类、订阅类等短信服务或通过广告、
电视等媒体开展短信竞猜时，未明示
或虚假标示收费方式、资费标准等。

另外，存在强制或变相消费。有
的电信运营商在未经用户申请或予以
确认的情况下擅自更改或增加“彩
信”、“炫铃”、“来电”等增值服
务业务，或对其赠送的业务到期后，
在用户未确认继续使用的情况下，不
主动给予取消。

代理商代理业务不规范。个别代
理商销售的卡内话费金额不足或提前
将卡激活使用、更改套餐；或利用运
营商推出的预存话费赠手机业务，向
消费者赠送翻新手机等。

互联网服务投诉增加

值得一提的是，虽然互联网服务
的投诉每年都是潍坊市12315申诉举
报指挥中心接到投诉中的热点问题，
相关部门也出台多种措施以期改善互
联网服务的问题，但从分析上看，
2013年互联网服务投诉却比2012年
有所增加。业内人士称，这与持续发
展的互联网和互联网监管的滞后不无
关系。

分析上中指出，互联网宽带开通
不及时，同时存在网速慢、信号不稳
等情况，使消费者无法正常接受服
务，但在收费方面电信运营商却以包
月或包年服务为名拒绝退费，导致投
诉增加。

另外，网线宽带实际使用流量与
定制的流量标准的不符，达不到定制
流量标准。售后维修服务不及时，报
修后往往两三天才能修好，耽误消费
者的正常使用。

随着智能手机的增加，手机上网
消费问题也逐渐出现，并且成为互联
网投诉的新热点。一些消费者在使用
手机上网业务时，手机提示的流量与
实际缴费的流量不符，导致消费者要
多承担上网费用等，出现在2013年
的消费者投诉中。
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