
■专家解读

《消费者权益保护法》中对

消费者合法权益的保护明确规

定：各级人民政府工商行政管

理部门和其他有关部门应当依

照法律、法规的规定，在各自的

职责范围内，采取措施，保护消

费者的合法权益。 人民法院应

当采取措施，方便消费者提起

诉讼。 对符合《中华人民共和

国民事诉讼法》起诉条件的消

费者权益争议，必须受理，及时

审理。

据主要维权部门工商局

12315

投诉中心相关工作人员

提醒：“广大的消费者在平常的

消费过程中，要知道自己依法

所享有的权利，比如说：消费者

对商品和服务真实情况的知悉

权及公平交易权等，知道了这

些权利，还要学会增强法制观

念，树立维权意识，消费过程注

意索要消费凭证如发票等；在

遇到问题或者合法权益受到损

害时，可以要求经营者赔偿损

失，也可向消协投诉、向工商部

门举报或向法院起诉。 除此之

外，还可以联系有关新闻媒体

进行报道，加强舆论监督。 ”

■记者手记

让我们的维权渠道更完

善、更畅通。记者在近日的走访

调查中，有很多消费者很愿意

分享自己的的维权经历，但是，

不少消费者对自己的权益却不

是十分在意，不是很积极。 大

家在消费维权渠道上，仍存在

一些盲点。 比如说，不少消费

者的权益受到损害的时候，他

们不知道该如何来维权，通过

何种途径来维权，或者害怕麻

烦、懒得费周折去做一些事情

即使损失了一些钱财利益，他

们也自认倒霉了事。

记者认为，要让消费者真

正地意识到自己的维权意识，

除了相关单位不断完善本职工

作，还要消费者自身提高维权

意识。 同时，也希望采取措施

使消费者的维权渠道更加完

善，更加畅通。

投诉热线 电话 拨通电话时间

12315指挥热线 12315 10秒

消协 2180315 19秒

质监局 12365 无人接听

税务局 12366 无人接听

公共服务中心 电话 拨通电话时间

中国电信 10000 15秒

中国移动 10086 12秒

中国联通 10060 17秒

热力公司 6890110 5秒

自来水公司 3368855 3秒

供电公司 95598 16秒
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“3·15”聚焦

维权路上，有你、有我
□晨报见习记者 周凯楠 叶晓伟 /文 甄宜 /图

★市民的心声

作为普通的消费者，他

们的权益受到侵害时， 会通

过何种途径来维护自己的合

法权益呢？ 他们的维权渠道

有哪些？ 广大消费者对这些

渠道的认可态度如何？

家住鹤翔东区的张金辉

女士说：“我有一次在附近超

市买了些特价带鱼， 回到家

里化开后发现鱼肉有点泛

黄， 然后我就去质量监督局

让他们对鱼肉进行了鉴定；

还好没事，如果真的有问题，

我就会拨打
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投诉那家

超市。 ”

家住福田小区的王先生

说：“我家网速不行， 给网通

打了好几次电话， 可是总觉

得没什么改变。 ”

家住浚县北关的何建英

说：“我手机上总是有乱七八

糟的短信， 而且手机费扣的

也快，我跑到移动公司询问，

原来是我的手机不知从什么

时候被订了梦网。 ”

家住淇县的宋爱军说：

“我们这里小灵通信号不好，

我拨打热线询问， 最后也没

啥改变。 ”

家住大梁庄的陈夏说：

“有一次我去百姓量贩买东

西索要发票， 可是他们说暂

时没有，我问什么时候有时，

他们竟然说不确定。 后来我

气愤地向
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投诉， 但被

告知到税务局询问此事。 ”

家住淇滨花园的秦松

说：“今年冬天暖气不热，和

热力公司打了多次交道。 ”

★维权渠道调查

3月 14 日， 记者就消费

维权问题对市区进行了走

访， 在消费者权益日来临之

际对维权渠道进行了调查。

采访过程中，共对

30

位

市民进行了调查。 根据市民

所提供的问题答卷， 记者发

现， 我市居民的维权意识呈

现逐年增强趋势， 很多市民

使用的维权渠道已经不仅仅

局限于工商行政管理部门和

消费者协会， 与消费者权益

密切相关的药监局、质监局、

税务局等部门也日益密切起

来。 据了解，这些部门已经相

继设立了投诉举报电话，并

且建立了维护消费者权益的

相关制度。 除了这些专门的

维权部门， 和市民生活息息

相关的公共服务热线也成为

了市民眼中的“香饽饽”，遇

到困难和问题时， 消费者就

会及时和这些部门取得联

系。 记者将市民提到最多的，

与市民生活最密切相关的几

家单位罗列出来， 并征求了

部分行业的消费者意见，见

表格（一）。

■维权渠道调查分析

★部分维权渠道不为消

费者知晓

采访过程中，不同职业

的消费者对于常用维权单位

及经常打交道的公共服务单

位都有着一个共同的疑问。

会计何荣告诉记者：“就

像你所调查的有些维权单

位，我们常听说，也知道他们

维权，可是就不知道他们的

维权途径到底有哪些？ 举个

例子来说，就像消费者协会、

质监局这两个部门，我们也

知道他们是负责什么的，可

是等我们真正想到维权时一

般都不会找他们。 因为我们

不知道该怎么去找，像消协

的电话及地址，质监局质量

监查过程是否收费等问题，

我们都不是很清楚。 ”

据了解，很多市民一提

到维权想到的就是工商部门

的
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投诉中心， 而其他

的维权渠道并不被知晓。 甚

至一些市民还表示对部分被

调查的维权部门不太信任。

工商局宣教科张科长针

对以上情况做了一些解释：

“近几年来，工商部门与消协

基本是一起处理问题的，消

协在调解纠纷的时候，并不

是按照相关的法规来执行。

部分消费者通过消协进行调

解，程序相对比较简单，而工

商部门在受理投诉案件时，

都是依据相关的法律进行执

法。 ”据了解，向
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投诉

的消费者还是占多数的。

3

月

15

日，记者就此事

在现场采访了消协的相关工

作人员。 该工作人员告诉记

者：“很多人因为不明白消协

维权渠道的畅通度，所以对

消协有种不信赖感。 在这方

面，维权渠道的畅通度之所

以存在问题， 首先和我们的

宣传力度有关， 其次也与消

费者的维权依赖感有关。 如

果我们能在维权方面和消费

者共同努力， 我们相信维权

渠道会更畅通、更明白。 ”

★流动摊贩让维权渠道

陷入被动

记者在整理 2008 年工

商部门所受理的投诉中发

现， 有一些很特殊的案例陷

入僵局。 由于流动摊贩的难

以治理， 也由于很多消费者

贪图便宜， 所以对流动地摊

儿上买来“狸猫换太子”或者

其他假冒劣质产品的投诉案

例逐渐增多。

“其实很多消费者对我

们在这方面的维权渠道不是

很满意；对于流动地摊儿，我

们工商部门一直在不断规范

治理。 但是很多流动摊贩还

是在和我们打着游击战。 他

们之所以存在也是因为有很

多消费者愿意在他们那里消

费。这样的话，一旦在这个流

通源头上出现问题， 消费者

的维权将会变得非常被动。

只有我们和受损害的消费者

一起努力才能让这些投诉得

以解决。 ”

为了检验我市部分投诉

热线和公共服务热线是否畅

通，

3

月

14

日下午

15

时到

16

时，记者对消费者经常用

到的热线电话进行了调查，

测试拨打投诉热线或客服热

线电话所需要的时间， 见表

格（二）。

■消费者维权道路是否畅通

投诉热

线

教 师

（5）

医 生

（5）

个体户

（5）

学 生

（5）

文 秘

（5）

会 计

（5）

新 闻 工

作者（5）

12315 指

挥中心

2满意

3未用

2满意

3未用

3未用

2满意

3满意

2未用

4 满意

1不满

4 满意

1不满

3满意

2不满

消 协

2180315

3满意

2未用

4 未用

1满意

5 未用

4 未用

1不满

3满意

2未用

5 未用

3满意

2未用

质监局

12365

1满意

4 未用

4 满意

1未用

5 未用 5 未用

1满意

4 未用

5 未用

2满意

3未用

税务局

4 满意

1不满

5 未用

2满意

3未用

5 未用

2满意

3未用

2满意

3不满

1满意

4 未用

部分公共

服务热线

教 师

（5）

医生

(5)

个体户

（5）

学 生

（5）

文 秘

（5）

会 计

（5）

新 闻 工

作者（5）

电信

2满意

3不满

4 未用

1满意

3满意

2未用

2满意

3不满

3满意

2不满

3满意

2未用

2满意

3不满

移 动

10086

5 满意

5 满意 5 满意

3 满意

2不满

4 满意

1不满

5 满意

4 满意

1不满

联通

2满意

3不满

4 满意

1未用

3满意

2不满

5 满意

2满意

3不满

3满意

2不满

3满意

2不满

热力公

司

2满意

3不满

4 未用

1满意

2不满

3未用

2不满

3满意

2不满

3满意

5 不满

3满意

2不满

自来水

公司

4 满意

1不满

4 满意

1不满

4 满意

1不满

5 满意 5 满意 5 满意

5 满意

供电公

司

5 满意 5 满意 5 满意 5 满意 5 满意 5 满意 5 满意

表格（一）

表格（二）

年年岁岁花相似，岁岁年年人不同。 一年一度的国际消费者权益日“3.15”又来到我们身边，在我们日常的消费过程中，你的权

益是否受到了侵害？你是否遭遇过虚假宣传、价格欺诈？你是否遇到消费纠纷后感到投诉无门或者是不知道采取何种渠道来维权？

为了更好地帮助市民维护自己的合法权益，我们策划了此次“3.15”“消费者维权渠道是否畅通”的话题；通过倾听市民的维权心声，

记者的调查，专家的解读，来为广大消费者解疑释惑。


