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不良企业玩遁术
追查到底不放过

近年来，由于相关电话查询和网络搜索
引擎服务商片面追求重利润、轻审核的信息
竞价排名营利模式，致使一些不法分子看准
了其管理上的漏洞，大肆发布虚假信息，坑害
消费者。这些不法分子通常会用一个看似正
规的名字，在网上宣称自己是某知名企业的
维修商、代理商，有的干脆假冒其他知名企业
名义，进行经营。消费者上当受骗后，很难找
得到，更别说维权了。
消费者李女士家的空调出现自动关机的

故障，于是她通过网络查询到一家自称是空
调品牌特约维修部的家电技术服务公司。经
过联系，该公司在第二天上门修理了空调。修
理人员上门后，该修理工既没有穿着特约维
修部的工作服，也没有出示任何证件。对空调
草草查看后，就为她调换了两个零件，收了
!""元修理费。等到维修工走后，李女士发现
自己的空调非但没有修好，还出现了其他问
题。为此，她再次联系家电技术服务公司，可
是这次电话却怎么样也打不通了。经过向空
调生产企业询问，对方称这家维修公司并不
是自己的特约维修商，李女士终于意识到自
己碰到了“李鬼”公司。面对此情况，消保委工
作人员先根据该公司在网上所留的地址实地
进行了查找，发现其提供的地址并不存在。为
了解决消费者的问题，工作人员想方设法，通
过对方所留的电话、维修人员的手机等痕迹
进行查找。最终，查到这家公司其实位于某老
式小区内，所谓的公司也就两个人，一个负责
接电话，另一个负责上门维修。且为了逃避查
找，他们在网上开设了多个主页，使用不同的
名称，即使有一个网页被查出关闭了，其他网
页仍然能够使用。面对消保委工作人员的询
问，维修工最终承认了自己的行为，并全额退
还了李女士维修款，并对空调损坏部分进行
了赔偿。

重点热点抓得住
拓宽渠道有效果

近几年来，电视直销和快递两个行业发
展迅速，对经济发展也发挥了促进的作用，成
为一些区域招商引资的“香饽饽”。但是由于
服务业态的特殊性，有关服务问题也随着业
务的扩大而不断上升，致使相关区域投诉量
大增。为此，各级消保委本着便民、快速、公
正、和谐的原则，根据本区域的特点，做了大
量的针对性工作，取得了很好的效果。

由于区域内有多家电视直销和快递企
业，因此青浦区一直是电视直销和快递投诉
的重点区。为了解决好纠纷，青浦区消保委采
取了各种各样的方法：首先，青浦区消保委同
相关的电视直销、快递企业进行了联网。通过
联网，在第一时间掌握、处理、跟踪、统计、反
馈相关的消费投诉信息，直接提高了企业与
消费者自行和解的比率；其次，加强与相关企
业售后服务部门的联系、监督。通过电子邮
件、飞信等方式直接进行网上联系，通过实行
“电子邮件双向沟通”、接受企业派员培训、发
出电子版《建议书》等一系列措施，促进企业

提高投诉处理效率。既维护了消费者的合法
权益，也引导了新兴产业的规范发展和诚信
经营；再次，通过与区法院建立“诉调对接”工
作机制，对投诉处理过程中案件受理、调解过
程、规范文书等进行了严格的控制。虽然在投
诉处理过程中，消保委人员的工作量有所增
加，但是对消保委在调解的执行力度上给予
了有力的司法保障，确保了调解结果的落实。
最后，消保委与工商、质监等行政部门相互沟
通，形成了开放式的市场监督机制，促使企业
树立“消费维权第一责任人”的意识，从源头
上遏制了纠纷的发生。

农时节令不等人
快速处理解忧愁

投诉中，农用品也逐步成为一个大类，尤
其是一些具有时效性、季节性、突发性的案
件。这些案件一旦拖延，会给消费者造成更大
的损失，这就需要消保委工作人员选择尽可
能快速、便捷的方式来处理。
老家山东的冯先生是一位来自江苏太仓

沙溪镇塘桥农业区的蔬菜承包户。他与其他
#$户共同承包了 #%!亩菜地。去年，他们在
嘉定徐行镇的一家种子店购买了黄瓜专用砧
木种子 &万多元。使用后，发现黄瓜砧木苗出
苗很少，其中有一个品种只有 '%()*%+，这
对于冯先生来说，不仅仅是种子质量的问题，
用去的人工费、电费、播种时间的推迟等都将
遭受很大的一笔损失。为确定原因，冯先生还
专门请了当地农业技术服务站的同志进行了

实地查看，拍了照片，并请农业技术服务站出
了证明作为证据，来到嘉定区消保委投诉，要
求赔偿。在收到投诉后，嘉定区消保委立即与
区农委取得联系，并在第二天邀请区农委、农
技站、种子生产商、经销商、消费者共同进行
面对面的调解。在调解会上，消保委工作人员
听取了区农委、农技站的专业意见，并在此基
础上对双方进行了耐心细致的思想工作。经
过一番调解，经营者意识到了自己问题的严
重性，以及不合格种子对冯先生等菜农带来
的危害性，最终双方达成一致。由经营者赔偿
冯先生等 &$户菜农直接经济损失（种子、电
费、人工）&$"""元，间接损失（影响种植、收获
时间及菜农交通费等）,%%%元，两项共计人民
币 '*%%%元，在第一时间解决了消费纠纷。

酒店强势不认错
细节入手处纠纷

随着人民生活水平不断提高，一些传统
消费领域也发生了变化，餐饮业最近几年也
愈来愈火，以至于一些商家占了优势地位，不
把消费者利益放在眼里。

钱先生在某酒店设宴 $ 桌给老母亲祝
寿，共花费了 &%%%%元。结账时，发现酒店提
供的收银单据上只有菜名而没有单价，就向
酒店提出要告知每盘菜的单价，否则拒绝付
款。酒店只好用手写的方式标注了菜价。细心
的钱先生在比对酒店菜单时发现，菜单上的
价格和收银单据上手写的标价明显存在差
异。如红烧肉，单据上是 &&-元，而菜单上仅

-!元。为此，钱先生与酒店交涉要求重新核
价并退还差价，遭酒店拒绝。虹口区消保委受
理投诉后，与消费者、经营者分别交谈发现，
双方说法出入很大。如，酒店方称并未多收费
用，且当天已给钱先生打折优惠了 &%%%元，
并称酒店菜肴按照分量不同分为“例盘”和
“中盘”，价格也不同。这些钱先生在投诉时均
未提到。几轮沟通下来，消保委工作人员发现
这起投诉很难处理，于是决定从细节入手。消
保委通知双方现场调解，并要求双方分别带
好收据及菜单等材料。调解前，工作人员特地
查阅了相关物价法规，并向物价部门进行咨
询，做到心中有数。开始调解时，酒店方态度
强硬，一再表示没有过错，不愿做任何补偿。
工作人员翻阅菜单后发现每个菜确实有单
价，但是有些菜后面注明单价为“例盘”，如果
是“中盘”需加三分之一。酒店也表示，消费者
结账时只看了价格，却没有考虑到菜量，造成
误解。对此，工作人员指出，虽然形式上看好
像饭店没有过错，但物价部门规定，菜单上不
仅要告知每盘菜的价格，还应标明主料分量，
但在酒店提供的菜单上并没有。其次，钱先生
订餐时，酒店也未告知其“例盘”“中盘”之分。
此外，酒店在结账时提供的收银单据上也只
有部分菜肴注明“中盘”，而实际价格全部按
照“中盘”结算。在事实面前，酒店认识到了过
错，表示愿意接受消保委的意见。最终，考虑
到酒店当天已经给消费者优惠打折，酒店再
次给予 !%%元的补偿，并开具了正规发票。钱
先生对消保委的工作表示非常满意。

假借名义搞推销
一箱内胆两千五

处理好消费者投诉首要因素是要有一颗
责任心，其表现最直接的就是对于消费者投
诉的问题不轻言放弃，只要有蛛丝马迹，就要
抓住不放一查到底，切切实实为消费者维护
权益。
胡先生是退休在家的老人，去年 .月下

旬他接到某健康管理国际集团上海公司的电
话。对方以“某饮水工程办公室”的名义向他
推销一款多功能制水机，并称此制水机是饮
水工程办公室指定机型，多功能、质量好，可
以试用半年不要钱。经过几次电话联系，老人
逐渐心动，并根据对方要求进行了登记。登记
时，公司还告诉他，这台制水机价值 $,%%元，
因为要打牌子，所以只要他付 '%%元押金，就
可以立即安装使用，如果满意每年只要付
$'%元内胆费就可以了。而且 .年内保修保
换，到期机器还可以以旧换新。当天，一台机
器，一箱内胆送到了老人家中。可是，刚放下
货物，送货人员就要老人支付一箱内胆，说可
以使用 .年，费用为 '/'%元。老人当即指出，
当时说好先试用，押金也付了，为什么一下子
要付 .年内胆费。来人告知，这是公司关照
的。在来人的纠缠下，老人只得将钱款付了，
并收到了一张收条。第二天，老人来到登记
处，却发现铁将军锁门，没有人办事。胡先生
当即意识到可能受骗了。收到消费者投诉，消
保委立即对其反映的企业进行了查询。结果
发现老人所称的饮水办公室根本就是子虚乌
有。而经销商某健康管理国际集团上海公司
确实存在，但并不是在老人付款登记的地方。
其时正值炎炎夏日，消保委工作人员不顾酷
热，前往公司登记地址进行查询，结果发现该
公司也已经搬走。此后，通过网上查询、向物
业方了解等多种渠道，终于找到了这家所谓
的“国际集团公司”。为了防止其再次搬迁，工
作人员立即上门调查。在核实了消费者的情
况后，消保委对该公司假借惠民工程推销商
品的行为做出了批评，要求该公司立即停止
此类行为，并妥善处理好消费者的投诉。几天
后，老人家中的制水机终于得到了退货，老人
也露出了笑颜。

2011年全市各级消保委共
接待并登记消费者来电、来信、
来访及互联网信息484029
件，受理投诉110320件，解决
率为95.5%，涉及商品和服务
总额4.85亿元。

面对每天300多件的投
诉，各级消保委的工作人员充
分发挥主观能动性，竭尽所能、
任劳任怨、克服困难，通过各种
方式，拓宽纠纷解决渠道，为挽
回消费者损失，保护消费者合
法权益作出了自己的贡献。

只要有投诉 保证有回应
———上海市消保委积极做好消费投诉处理 " 凡旭
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! 家电维修一定要找正规企业


