
推出实实在在服务 保障平平安安生活
———市消保委家电专业办公室开展便民利民活动 文 肖嘉

2012年，上海
市消保委家电专业
办公室以中消协年
主题“消费与安全”
为重点，充分发挥家
电专业办公室专家
队伍作用，增加维权
调处力量；继续抓好
消费者服务工作，协
调家电企业，推出服
务举措，便民利民。
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发现家电维修业“李鬼”
市消保委家电办针对近年来一些“李鬼”利

用百度搜索和 !!"查询、假冒品牌公司特约维修
欺骗消费者的情况，在市消保委官网（###$%!&$
'($)*）上开设“消保委帮您找”家电维修服务平
台，提供给消费者。同时，还通过投诉处理，向消
费者宣传。

+,!+年夏天，周先生家中的冰箱突发故障，
情急之下他立即上网去寻找维修公司，经搜索，
他在许多家自称是专业家电维修的公司当中挑
选了一家，打电话报修。维修人员上门看了一下，
便说是压缩机坏了，简单“操作”一番后，要求周
先生支付各项维修费用共计 !,,,多元。到了晚
上，周先生发现冰箱仍然不能正常使用，遂致电
那家公司，但对方始终无人接听。
市消保委家电办受理投诉后，多次拨打这家

维修公司的电话，始终无人接听。随后，工作人员
根据周先生提供的地址实地走访后发现地址竟

然也是假的，原来这是家“李鬼”公司。市消保委
家电办考虑到天气如此炎热，消费者家中如果没
有冰箱，食品很容易变质，于是便找到了苏宁公
司，请他们派维修人员尽快修理。苏宁公司立即
派出维修人员去周先生家专门服务，查看后马上
就找出了问题所在，换了一个小零件，冰箱即刻
正常运行了起来。

排除超龄热水器隐患
市消保委家电办针对家用电器所涉及的安

全问题，开展专项服务，为消费者排忧解难。+,!+
年 !!月，专门组织“超龄家电安全保障月活动”，
有 !万多户居民报名，市消保委家电办都一一给
予了处理，受到消费者好评。

张先生家中的某品牌燃气热水器发生了故
障，他遂致电厂家特约维修部报修。特约维修部
技术人员上门检修后，确认了故障，但同时告诉
张先生，这台热水器已使用了 !+年，早已超过热
水器的正常使用年限，且根据检查，该热水器内

部多个零件均已老化，存在安全隐患，所以根据
公司规定，不能为他做维修服务。对此结果，张先
生表示无法接受。当他看到市消保委家电办推出
的“超龄家电安全保障月”便民服务通知后，就来
到市消保委家电办请求帮助。

市消保委家电办工作人员先是与那家特约
维修部进行了沟通，了解到这是因为公司有明
确规定，考虑到安全因素，对于超过使用年限的
家电产品公司原则上都不予修理。于是市消保
委家电办便邀请了专家志愿者，一起走访了张
先生的家。专家向张先生表示：“根据《家用燃气
热水器具安全管理规定》规定，燃具从售出当日
起，人工煤气热水器的判废年限为 -年，液化石
油气和天然气热水器判废年限为 .年。如果消
费者家中的燃气热水器已临近或超过判废年
限，这些热水器燃烧时，燃烧效率、安全系数大
大降低，往往会产生火焰发黄、冒烟、漏气等不
正常现象，并排放大量废气，从而会危及消费者
的人身安全。所以，特约维修部的不修理决定是
正确的，消费者应当理解。”经过专家耐心沟通，

晓以利害，张先生终于认识到超龄家电的危害
性，最终接受了家电专业办公室的建议，准备购
买新的燃气热水器。

关注超龄空调外机支架安全
市消保委家电办十分关注空调外机支架安

全这一社会热点问题，专门邀请专家志愿者实地
考察了普陀区万里、徐汇区漕东等老旧小区的空
调支架情况，进行空调外机支架安全性问卷调
查。在漕东居委会，市消保委家电办专家为社区
居民上了“超过安全年限空调外机支架的危险
性”一课，提醒注意空调外机支架使用年限。市消
保委家电办还组织相关企业，由专业维修人员接
受预约，上门服务。

/,岁高龄的李老伯家，十几年前安装了空
调，用到现在，听说小区里有“超龄空调支架安全
保障服务”，便找到了消保委工作人员咨询。当
场，市消保委家电办工作人员马上为李老伯进行
了登记。隔了两天，维修工带了新支架就上门了，
为李老伯家里的空调支架进行了调换，解除了存
在的安全隐患。考虑到李老伯夫妻属于高龄老
人，维修工按照公司规定的优惠条款，还免去了
零件费和服务费。李老伯很高兴，称赞消保委办
了一件好事。

专家志愿者解决疑难杂症
市消保委家电办手中有一批专家志愿者，经

常上门为消费者解决疑难杂症，即为消费者解决
了问题，也消除了企业的一些困惑。

去年冬天，陈老先生购买了一台 !$&匹的空
调，从 !+月份开始使用起就发现制热效果一直
不理想，把控制温度调到最高 %,摄氏度，但开机
"个小时后，指标温度始终维持在 ++摄氏度，而
房间温度也只在 !+0!"摄氏度，以至于老人在
空调房内还不得不紧裹棉衣。于是他多次向空调
公司售后服务反映了这些情况，公司也按时派出
工作人员上门进行检测，但每次检测，得出的结
果均是进出口风温度正常！
市消保委家电办受理投诉后，与专家一起到

陈老先生家中实地检查。在仔细测量室内外温
度、房间面积后，均没有发现异常。最后，专家发
现陈老先生在空调外机旁放置了遮挡物，终于找
到影响空调性能的主因。在市消保委家电办工作
人员和专家的帮助下，陈老先生清理掉了空调外
机旁的杂物，终于享受到了空调暖风。

联手企业进社区送服务
市消保委家电办除了认真解决消费者生

活中会遇到的实际问题，还结合工商部门红盾
维权进社区活动，经常到一些社区举办讲座和
服务活动。+,!+年，在日晖新城、虹二居委会、
湖南街道和天平街道等十几个社区举办公益
讲座，有“消费与民生维权知识讲座”，就《消
法》、《消条》规定的消费者权利予以详细讲解；
有“关爱老年人”专题宣传座谈会，对当前家电
消费陷阱、“黑家维”猖獗等问题提醒广大老年
人“谨防李鬼，避免上当”；有“消保委帮您
找———家用电器售后服务”推广讲座，将一些平
时忽视的家电使用常识通俗易懂地进行讲授；
还创新形式，开展知识竞赛、小品表演，由于内
容贴近百姓生活、群众喜闻乐见，取得了良好的
宣传效果。市消保委家电办充分发挥企业积极
履行社会责任的作用，联手上海苏宁电器有限
公司深入社区，开展“消保委帮您找，家电服务
社区行活动”，为消费者排忧解难。活动共为本
市市民家中的 !!%."台空调和 .1,台热水器进
行了保养维护服务，为消费者提供了实用的服
务。此外，还为沪上 !,,户孤寡老人、低保户、军
属等特殊家庭提供免费帮扶服务，在保证提供
优质服务的同时不收取任何费用（包括人工费、
零配件费用）。
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