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认认真真调解 实实在在服务
普陀区消保委和家庭装饰专业办公室积极为消费者维权 " 肖庄

2011年，
普陀区消保
委和市消保
委家庭装饰
专业办公室
围绕“消费与
民生”的年主
题，结合区域
实际，坚持以
消费者为本，
以处理好消
费纠纷为首
要任务，努力
体现消费维
权机构的保
护作用。

王老太受骗
消保委追款

老年人由于情况特殊，特别是
对保健品认知不足，经常受骗上当。
家住杨浦区的王老太和年过八

旬的老伴反映，!月 "#日被貌似由
当地居委会推荐的一家保健品销售
企业，异常热心地带到某商务楼“老
年人健康养生”会场。会上除了由专
家、医生介绍蜂胶的保健功能，更有
“患者”介绍吃了蜂胶祛病健体的体
会。会上气氛热烈，专家医生热情推
荐了一种蜂胶胶囊，并热情鼓动在
场的老年人购买。被会场“热烈”的
“抢购”所感染，王老太老夫妻也花
了 $%&' 元购买了一个“疗程”共 $

瓶该蜂胶胶囊。吃后，王老太老夫妻
一点也未吃出“专家、医生、病人”宣
传的效果，便再去那个会场讨说法
时，物业告知早已人去楼空。电话打
到这个公司，他们答应帮王老太处
理，但直至投诉消保委前始终没人
来解决。普陀区消保委接待同志认
真听取 !位老年人的诉求后，马上
通过工商局内网平台调取了企业登
记资料，发现该企业注册在青浦区
徐泾镇，不属于本区管辖的范围，考
虑到 !位老年人年事已高，行动不
便，秘书处领导当即要求经办同志
首先与企业取得联系，争取电话沟
通解决。在电话协调时，经办同志根
据企业登记信息中该企业不具有生
产保健品经营范围资格，向该企业
负责人严肃指出了该行为规避了国
家对保健品生产许可资质管理，直
接导致该产品质量的监管缺失，是
违法行为，要求企业立即为消费者
提供上门退货处理。为此，该企业认
识到了错误的严重性，第二天就派
人到王老太家中退还了 $%&'元蜂
胶胶囊的全部货款。消保委凭借强
烈的工作责任心，只利用两天时间，
就为老人解决了让他们一辈子难忘
的大事，使他们深深为之感动。

女士内衣傍名牌
专题警示防上当
一些不良之徒经常采取假冒正

规品牌来推销其产品，更为恶劣的
是，有的甚至是以“品牌”为幌子，实
际上敛财而已，消费者常常被骗。

!("" 年 ) 月开始，普陀区消
保委陆续接到多起关于电话销售
某品牌内衣的投诉案件。消费者反
映的情况多有雷同，主要是消费者
订购后收到的内衣与预订款式不
符，多次调换后仍然不对，同时还
多次向消费者收取所谓“保证
金”，实为变相诈骗行径。据统计，
出自同一销售商、同一销售方式、
同一投诉内容的，仅从 !("" 年 )

月份开始，普陀区消保委共受理了
")起，涉案金额达 $万余元。消费
者来自江、浙、京、广、辽、闽等全
国各地。销售商通过电话方式销售
该品牌内衣产品，之后故意发错款
式，告知消费者再次支付“保证
金”，随后还是一次次发错，又一
次次骗取消费者的“保证金”。一
些消费者累计汇款达四五千元，个
别的被骗了 $*(((多元。区消保委
工作人员接到投诉后，在所在地工

商部门的陪同下，来到消费者提供
的被诉方地址进行查找。发现该地
址原本是某楼盘的售楼处，已经空
置了很长时间，目前没有任何企业
在那里营业。区消保委又电话联系
该企业，对方始终不愿透露其经营
地址。通过工商局的企业登记信息
网也查不到该企业的相关数据。

为了让广大消费者引起警惕，
防止落入不法分子的消费陷阱，区
消保委联系普陀区有线电视台，联
合制作了这个内衣消费陷阱的专题
宣传片。

喝茶喝出“火”气
耐心解释消气
消费知识看看平常，实则学问

很大，特别是吃进嘴里的，更是要
紧。众所周知，喝茶可以明目、清火，
益处多多，但是如果没有掌握相关
知识，也容易进入误区。

李先生向普陀区消保委反
映，在某保健品大卖场购买了 **

元的米胎菊，喝后发觉茶色显暗
绿色，且感觉喉咙有干痒的现象，
怀疑该米胎菊内是否掺杂了“硫
磺”成份。要求调解证实。李先生
在电话内不仅对已购买的胎菊质
量甚是担扰，且以教训的口气怒
气冲天边投诉边发泄着对社会和
某些执法部门的不满。当即普陀
区消保委邀请李先生将胎菊和收
据一起带来当场验实。为将此事
能更为快速、妥善地解决，区消保

委在这之前还走访了一些销售茶
叶的个体经营户，了解到胎菊的具
体信息：胎菊是在花蕾的时候被采
摘下来，其前两次采摘的质量为最
好。第一比较干净，第二不容易被
虫子蛀掉，所以用硫磺来熏制的概
率比较低。好的胎菊泡开后茶水显
示是浅绿色的，因它的根部本身含
苞着绿色未完全张开且带有菊花
的清香味，不像李先生认为是被硫
磺熏制过的。如是被硫磺熏制过
的，泡开后有一股刺鼻的酸味且根
本没有胎菊的清香，茶则混浊不
清。另外，单泡时最多只能放 *+%

朵，放太多寒性太重略显苦味，尽
量不要用烧开的自来水，后者味道
较重，容易破坏茶的原味。在掌握
了第一手资料后，区消保委将以上
胎菊的信息告知了李先生，并当场
泡开 %朵胎菊茶，色泽清澈略带浅
绿色，胎菊的清香也由然而发。李
先生也坦承，泡喝时胎菊可能一
下子放了太多，水也太开了，另
外，购买时只考虑价格优惠一下
买了许多。经调解，建议李先生一
是随着天气转凉不必买如此之多
胎菊；二是今后购买仍然需到一
些正规的中药房、大超市、商场购
买，货比三家，慎重选择。对处理
结果李先生表示满意。

特事特办
关怀弱势

残疾人作为一群特殊人群，在

消费纠纷中往往处于极弱势的地
位，有时甚至无法提供出有力的证
据。普陀区消保委对于这样特殊的
投诉特事特办，主动搜集旁证，尽可
能地还原真相与事实，认真调处化
解特殊的诉求案件。

陈女士是一位下肢残疾者，$
月 ""日下午在某酒店聚餐，席间如
厕摔了一跤，当时未感觉太大异常，
也未向酒店方交涉，回家后感到疼
痛不已，卧床三天后，在也是残疾
人的丈夫的陪同下到医院就诊，拍
片诊断为腰椎骨折，医嘱需卧床静
养一个月，期间共花费医疗费
&*",&(元。由于夫妻二人均为残疾
人，生活不方便，故花了 %*( 元请
了护工。为此，陈女士的丈夫向酒
店方交涉，要求店家承担责任，并
赔偿医疗费、护工费、精神损失等
费用。而店家以摔跤情况不知情，
即便是事实但三天以后再就诊，于
法无据，拒绝承担责任和赔偿。接
到投诉后，普陀区消保委发现，按
照举证规则的法律规定，投诉人摔
跤后未及时向店家提出交涉，也未
在法律规定的第一时间就诊验伤，
证据显得疲软无力。对于这起特殊
的残疾消费者投诉，普陀区消保委
立即召集相关工作人员专门进行
了研究。在取得一定的相关
事实证据后，经办人员立即
约请被投诉方负责人黄店长
到消保委进行调解，在调解
会上向对方通报了残疾人家
庭现状、调查结果，入情入理

地分析了投诉人夫妇均为残疾人行
动不便而造成未及时就诊的客观因
素，投诉人向酒店方交涉未果后的
愤懑情绪及可能的预后。并就酒店
卫生间昏暗、台阶踏步视线不清等
设施客观不足，向对方指出并提出
了改进的合理化建议。最终达成了
由酒店方一次性赔偿投诉人陈女士
医药费、护工费等人民币 "*((元。

专家发了声音
企业只好吃进
市消保委家装办聘请了 "$位

专家志愿者为消费者及时解决各种
维权难题，这些专家在业内都是老
法师，为解决装潢消费投诉案例增
加了权威性。

卓先生在 !(""年 )月与某公
司签订了装修合同，*月 "*日完工。
在装修过程中，他发现公司在安装卫
生间面砖时存在较大缝隙，以及凹凸
不平、空鼓等现象；地板也存在油漆
开裂；防盗窗尺寸与合同不符等质量
问题。与公司交涉无果，便向 "!$"*

投诉，请求协助解决。市消保委家装
办接到投诉信息后，考虑消费者投诉
内容较多，决定派专家上门勘察了解
情况后再组织协调。专家上门勘察后
发现，由于装修合同总价偏低，在预
算中所约定的材料本身就存在瑕疵，
导致墙砖凹凸不平等问题。防盗窗的
尺寸计算偏大，造成预算中的水分。
在调解中，公司居然反复强调：这个
价格的面砖就是这个效果；防盗门窗
的计算出入问题是装潢行业的潜规
则，没什么大不了的。专家当即指出：
价格低并不表示质量可以不合格。如
果的确是材料质量问题，可以追加材
料商来一同承担责任。防盗窗应按照
实际尺寸计算费用，其中允许有合理
的损耗计算在内。在专家面前，公司
无法再强调理由，同意了处理方案。

加强监督指导
提高服务质量
市消保委家装办坚持指导督促

企业提高服务质量，强化售后服务，
真正将消费者权益落到实处。重点
指导业内 '家承诺示范的企业，帮
助他们定期培训员工，进行《消法》、
《消条》等专项法律法规的培训，让
他们详细了解“经营者的 "(项义
务”和“消费者的 #项权利”。经常反
馈消费投诉中的问题，分析原因，总
结经验，不断改进，有效提高施工现
场监管与饰后服务质量水平。比如，
上海聚通建筑装潢工程有限公司就
已将 !("!年确定为企业服务年，在
以服务高端客户“腾龙设计”的基础
上，还创建了以省、惠、快、稳为特色
的“优·选·生·活”大众化套餐装潢
服务新模式，并坚持创新开拓的理
念，全面推行“金鲁班工艺”，提高了
施工全过程安全与环保质量。目前
该公司不少装饰技术及施工技艺等
项目，促进了家装行业的技术创新，
走在了行业的前列。

! 消保委家装办对客户代表进行培训

! 专家在家装企业施工现场检查施工质量


