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今日淄博

城事

每每天天220000个个电电话话 1122331155热热度度不不减减
虽有部分属“分外”电话，接诉员也尽量提供解决途径

3·15期间，市12315指挥中心共
受理通讯产品类咨询投诉举报27

件，占接诉总量的3 . 66%。
据了解，通讯产品问题主要涉

及手机质量不过关，经常出现按键
失灵、死机、黑屏、屏幕不显示、通话
有杂音等问题；经销商不认真履行
三包规定，在处理纠纷时与厂家、售
后互相推诿，以人为损坏为由拒绝
履行三包，但又不给消费者出具检
测书面证明。

手机常死机

三包难实现

市12315指挥中心3·15期间共受
理服装、鞋帽类咨询投诉举报35件，
占接诉总量的4 . 74%。

该类投诉反映的主要问题有：
一是商品出现质量问题、商家以各
种理由拖延时间，或拒不开具维修
记录，使消费者错过了最佳维权时
间；二是三包期内符合退换货条
件，商家以修代退、以换代退，不按
规定履行三包义务。

本报记者 张汝树 通讯员
董琪

商家拖延时间

耽误消费者维权

本报见习记者 张童

“从3月10日开始到现在，
每天至少接200个电话，3月15

日之后也没有明显减少。这种
集中投诉一般要持续到 4月
初，而一年当中其他时间，每
天接听消费者投诉或咨询电
话也要上百个。”17日，市12315

申诉举报指挥中心工作人员
孙金丛告诉记者。

1 7日上午，记者一走进

12315指挥中心大厅，就听到此
起彼伏的电话铃声。“您好，请
问您贵姓，有什么需要我们服
务？”“请问您投诉什么事情？”

“请问商家名称是什么？”工作
人员一边询问基本情况，一边
飞快地在电脑上做着记录。

据介绍，12315的工作人
员每人日均要接听五六十个
电话，指挥中心电话几乎没
有间断，12315中心一年几乎
都在忙碌中，每当人们节日

休息或者重大节点时，他们
所接到的投诉和咨询也会成
倍增长。

“在我们接到的电话中，
有 很 多 是 不 属 于 我 们 负 责
的。但尽管如此，工作人员都
非常耐心地解答了。这就是
我们秉承的‘你没有走错门
的’服务理念。”工作人员孙
金丛说。她告诉记者，有些不
属于工商部门监管的，工作
人员也会耐心告诉消费者相

应行政部门的投诉电话。
一位投诉假化肥的消费

者只知道经销商，但没办法说
出具体厂家，12315工作人员在
了解到情况后，告诉该消费者
应致电质监部门，她将质监部
门的电话重复了4遍，提醒消
费者。“消费者的维权意识越
来越强，而我们的任务就是让
消费者反映的每一个问题及
时得到解决。”一名12315指挥
中心工作人员说。

相关链接

12315常接
四类无效电话

市工商局相关负责人表
示，无效电话主要有4类：一是
消费者投诉或举报的是价格欺
诈、诈骗、药品、旅游等不属工
商管辖职能的问题。第二种情
况是消费者出差、所留电话无
人接听或联系电话号码有误
等，工商部门无法与消费者取
得联系；第三种是消费者购货
凭证丢失又不能证明商品来
源，或者根本没有取得购货凭
证，使被诉方不明确或无法查
找；第四种是超过法定投诉受
理期限等。 12315工作人员在接听热线。 本报见习记者 张童 摄

相关新闻

每年3·15前后都是消费者维权、投诉申诉最为集中的时间段，也是12315工作人员最为忙碌的时候。17日，记者
走进12315大厅，近距离探访维权热线接诉员的工作。编者按：
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