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□ 本报记者 田可新 实习生 徐淑萍

生活服务消费成投诉热点

2014年，济南市消费者投诉中心共受理消
费者各类投诉92023件。其中，投诉8734件、
举报1980件、咨询81309件，为消费者挽回经
济损失423 . 68万元。

从数据上看，不少项较上年呈现下降情
势——— 消费者投诉数量减少2426件，降幅为
21 . 67%；受理群众举报1980件，与上年相
比，减少979件，降幅为33 . 09%。而投诉涉及
的主要问题是，违反企业、个体私营登记管理
法规1020件，违反产品质量管理法规226件，
违反食品安全管理法规86件，违反消费者权益
保护法规225件；违反商标管理法规41件，违
反广告管理法规29件、违反反不正当竞争法规
20件，其中，与上年相比，违反产品质量法和
食品安全法举报分别减少了56 . 7%和77 . 31%，
降幅较大。

而消费者投诉的问题相对集中于涉及质
量、售后服务、合同等方面。2014年，受理居
民生活类投诉前五位的商品类别是——— 家用电
器类1616件，日用百货类1046件，通讯器材类
902件，交通工具类804件，食品类414件，共
占商品消费投诉总量的84 . 94%；排在服务消
费投诉前五位的服务类别是——— 居民服务970
件，修理维护服务726件，餐饮服务309件，文
化娱乐服务232件，住宿服务170件，共占服务
消费投诉总量的77 . 55%。而值得关注的是，
与上年相比，服务类投诉数量减少321件，减
幅为9 . 37%，但占投诉总量比重比上年增加
4 . 95%，成上升态势。

而消费争议涉及金额减速较快。2014年，
受理消费投诉涉及争议金额563 . 01万元，为消
费者挽回经济损失423 . 68万元，与上年相比分
别减少855 . 42万元和57 . 84万元，减幅分别为
60 . 32%和12 . 01%。平均每件消费投诉的争议
金额为0 . 064万元/件，比上年减少0 . 066万元/
件，减幅50 . 77%，减速较快。

质监部门去年立案134起

2014年，济南市质监局先后组织开展了农
资、建材、家电、液化气、电梯特种设备等20
项各类专项整治，共检查企业1120余家，出动
人员3300人次，办理案件152起，其中立案134
起，现场18起，货值1200余万元，为消费者挽
回经济损失1500余万元。

而 消 费 维 权 方 面 ， 该 局 全 年 共 接 听
“12365”热线电话12000余人次，受理业务咨询
10500余件，受理举报和产品质量申诉案件965
起，包括机电、家电、农资、建材等8大类产品，货
值1800余万元，为消费者挽回经济损失1000余
万元，有效地维护了消费者的合法权益。

2014年国家质检总局共对济南市日用及纺
织品、电子电器、轻工产品、农业生产资料、
机械及安防、电工及材料、建筑装饰装修材
料、食品相关产品等8大类产品88家企业的90
批次工业产品进行了监督抽查，合格83批次，
不合格7批次，产品合格率92 . 2%。主要不合
格产品为定配眼镜，主要不合格项为产品标
志。省质监局共对济南市日用消费品、食品相
关产品、建筑装修材料、工业及农业生产资料
等5大类285家企业的361批次工业产品进行了
监督抽查，合格319批次，不合格42批次，产
品合格率88 . 4%。主要不合格产品为机动车发
动机冷却液、机油、锻制法兰等，主要不合格
项为机动车发动机冷却液的冰点、沸点、耐腐
蚀等指标以及机油产品的低温运动粘度等。

市质监局共对儿童服装、肥料、低压电
器、液化气、中小学教科书等8类189家企业
353批次工业产品进行了抽检，合格331批次，
不合格22批次，合格率为93 . 76%，不合格产品
主要为儿童服装和中小学教科书等，主要不合
格项为：儿童服装的使用说明和纤维含量等。

9处美容美体黑窝点被端

去年以来，济南市食品药品监管部门全年
办结案件44起、罚没款入库267 . 7万元，与公
安联合执法7次，向公安机关移交案件9起。通
报会上，济南市食品药品监督管理局则重点发
布了医疗美容产品方面的典型案例。

去年5月以来，济南市食品药品监管局协
同济南公安开展了打击美容诊所销售非法“整
形美容”产品集中行动，连续端掉9处藏身居
民楼的美容美体黑窝点，查获肉毒素、美白
针、玻尿酸等一批假药和无证医疗器械。行动
中，济南市局共对40种产品出具按假药论处或
未经注册的医疗器械的认定意见，建立了产品
信息档案，为各级公安机关出具产品认定函17
份，直接移送涉刑案件2起。活动期间，共同
打击经营使用非法整形美容产品的犯罪活动17
起，抓获嫌疑人29人，并对11人追究刑事责
任。

针对此，食药监管部门提示——— 广大消费
者在进行医疗美容时应选择有资质的正规医疗
机构或医疗美容机构，应事先查验其是否有
《医疗机构职业许可证》及营业执照上是否核
准有医疗美容项目，更多正规整形医院及医生
信息可直接咨询在线整形专家；要谨慎对待美
容服务和美容产品的功效宣传，不要轻信“一
针瘦身”、“最新生物技术”之类的绝对化宣
传和幌子宣传，在进行治疗前，消费者应当深
入了解所用医疗美容产品的质量和来源，可登
录国家食品药品监督管理总局网站查询相关产
品的真实信息，目前，我国批准使用的药品和
医疗器械均必须有中文标识，凡是外包装无中
文标识的所谓“进口产品”均为假冒产品；要
签订美容协议，明确美容项目、内容及双方权
利义务，避免责任不清。

■关注“3·15”国际消费者权益日

3月13日，济南市消费者协会联合济南市工商局、质监局、卫计委、物价局、烟草局等有关政府行政部门召开济南
市纪念3·15国际消费者权益日暨消费维权发布会，回顾2014年消费维权工作，展望2015年消费维权事业发展，发布侵害
消费者合法权益行为的典型案例、消费警示信息和消费热点。而各部门也呼吁，构建诚信社会应是全社会共同的责
任，围绕“携手共治·畅享消费”2015消费维权年主题，各界都应当行动起来，积极建设安全和谐的消费环境，进一步
确保消费者权益不受侵犯。

□记者 晁明春 报道
本报济南讯 记者3月13日从济南市规划局

了解到，济南市2015年度第一批重大建设项目正
式对外公布，经多轮甄选最终确定的22个重大建
设项目顺利进入绿色通道。

“这批重大建设项目是规划部门依据《济南
市重大建设项目申报办法》，会同有关成员单位
对各区政府、各投融资平台及相关单位提报项目
逐一进行严格筛选后确定的。”济南市规划局相
关负责人表示，他们重点审查了项目产业门类、
用地性质、建设规模、经济指标等条件，着重审
核投资强度、建设密度、推进速度和贡献程度等
指标，并综合考虑了项目重要性、进展情况、建
设计划、成熟程度等因素。

记者注意到，这22个重大建设项目中有7个
集中在济南市高新区，分别是：山东科信远景置
业有限公司济南高新区战略性新兴产业基地；山
东锐择光纤通信器件研发生产基地；山东先达农
化股份有限公司GLP试验室及推广示范基地；山
东和美华农牧科技股份有限公司生物饲料、兽药
研发及生产基地；山东星宇建筑节能科技有限公
司供热节能产品研发生产项目；济南圣大文化发
展有限公司凤凰漫谷创意文化基地及济南国际教
育产业服务基地等。

其中，位于高新区旅游路南侧小汉峪片区的
济南国际教育产业服务基地，就包括了酝酿多年
的济南市国际学校（含小、初、高中、国际部）
项目。该服务基地总建筑面积约8 . 1万平方米，
目前已签订入区协议，正开展办学资质的相关工
作，将于2015年5月份获取土地并开工建设，计
划工期20个月。

列入今年重大建设项目的还包括四大民生项
目，包括：位于市中区的南北康片区村民安置及
基础设施建设项目，位于历城区的华山片区城市
居民安置区项目，位于天桥区的滨河新苑公共租
赁住房项目和泺口片区涝洼地区改造安置房项
目。其中，南北康项目总用地537 . 8亩，包括市
政道路370亩，安置房及配套小学167 . 8亩，主要
建设片区安置房及配套小学、市政配套设施等，
计划2018年3月竣工；华山项目总建筑面积约29
万平方米，计划今年6月开工，预计工期36个
月；滨河新苑公共租赁住房项目是列入首批重点
建设项目的唯一公租房项目，总建筑面积约
15 . 4万平方米，主要建设2136套公租房，计划
2017年12月竣工。

重大项目中最引人关注的是位于北湖片区的
海尔云世界核心商业区和位于西客站片区的印象
济南两个商贸项目。其中，海尔云世界核心商业
区将建设商业商务建筑95万平方米，包括济南电
视台超高建筑20万平方米商业区；印象济南总建
筑面积约27万平方米，(地上18万平方米，地下9
万平方米)，将打造成为山东人在济南的精神家
园、外地人的大济南体验地，集人文、国际、生
态、体验于一体的新济南时尚休闲生活中心，项
目业态由“商业、休闲、文化、旅游、娱乐”五
大板块构成，分为“酒店客栈、中华老字号、创
意展示、休闲娱乐、健康养生、民俗文化、特色
餐饮、婚礼会所”八大主题。

“济南市将进一步落实重大建设项目日常申
报制度，本着随时申报、即时受理、及时上报的
原则，随时受理研究各有关单位申报的新引进或
新出现的大项目、好项目，报经市重点建设规划
委员会主任同意后，可随时纳入全市重大建设项
目、审批绿色通道从速办理。”济南市规划局相
关负责人告诉记者。

首批22个重大项目进入绿色通道

“印象济南”将打造

西城时尚休闲中心
□记者 田可新 实习生 徐淑萍 报道
本报济南讯 3月13日，济南市物价局对

外发布，2014年，该局对涉及济南市的行政事
业性收费取消或免征35项，降低20项行政事业
性收费标准，将5项行政事业性收费转为经营
服务性收费；开展各类价格认证、评估4000余
件，涉案价值1 . 2亿元；受理有关价格咨询举
报1 . 2万件，办结率达99 . 16%；开展了市场、
涉企、教育、医疗等专项收费检查，检查1000
多个单位，查处涉嫌违价单位200多家，实施
经济制裁4000多万元。

此外，该局对外公布了典型案例———
某停车场未按政府定价收取停车费
市物价局检查人员在日常巡查中发现，某

旅游景点的停车场停车收费自2013年12月5日
起周六、周日为每辆车5元/次，不计停车时
间，星期一至星期五都是按2元/小时计时收
费，经查实，该单位在停车收费过程中，违反
了《中华人民共和国价格法》第十二条“经营
者进行价格活动，应当遵守法律、法规，执行
依法制定的政府指导价、政府定价和法定的价
格干预措施、紧急措施”的规定，属于《济南
市机动车停车收费管理办法》第十七条第一项
“擅自制定属于政府定价范围的机动车停车收
费标准”的价格违法行为。根据相关规定，济
南市物价局责令该单位立即改正其价格违法行
为，并没收其违法所得，并处以5000元的行政
处罚。

某电商涉嫌价格欺诈
据群众举报，市物价局依法于2014年9月

12日对某电商企业的价格行为进行了检查。经
查，该单位于2014年3月20日至2014年9月12日
在天猫商城的旗舰店商品销售过程中，存在
“虚构原价，虚构降价原因，虚假优惠折价，
谎称降价或者将要提价，诱骗他人购买”的价
格欺诈违法行为。该单位的这种价格行为违反
了《中华人民共和国价格法》第十四条第
（四）项、《禁止价格欺诈行为的规定》第七
条第（一）项规定，构成《价格违法行为行政
处罚规定》第七条所列的价格欺诈行为。根据
相关规定，该局责令该单位立即改正上述价格
违法行为，并作出5万元的行政处罚。

2014年查处涉嫌违价单位200多家

□记者 田可新 实习生 刘亚秋 报道
3月15日上午，济南市食品药品监督管理局联合历下区食药监管局、市公安局食药环侦支队在历下区佛山苑社区举办食品药品品科普知识宣传活

动，不少市民前来咨询。

通报处理投诉情况与典型案例，呼吁“共筑诚信，有你有我”

省城多部门联合发布消费维权情况

□记者 田可新 实习生 徐淑萍 报道
本报济南讯 3月13日，济南市卫计委通

报，2014年，济南市卫计委以“进一步整顿医
疗市场秩序，打击非法行医专项活动年”为主
线，先后组织开展全市医疗美容服务行业专项
整治、打击无证黑诊所、民营医疗机构专项督
查、公立医院综合执法检查、集中打击计划生
育领域“两非”专项行动，有效打击各种形形
色色的非法行医行为。全市共监督检查医疗计
生机构5197户次，立案处罚375件，罚款74 . 71
万元，停业整顿3家，责令整改18家，取缔无

证黑诊所81家，没收药品及器件184箱件。市
卫计委网站开设的无证行医曝光台共曝光57家
非法行医业户。检测医疗广告1154条次，其中
违法医疗广告794条次，依法查处发布违法医
疗广告的医疗机构62户次。

在公共场所卫生监督检查中，卫计委对济
南市70家游泳场馆水质，154家宾馆、92家沐
浴场所和265家美容美发场所的顾客用品用具
进行抽检，合格率分别为94 . 3%、96 . 75%、
98 . 91%、98 . 97%。对小美容美发店、小旅馆、
小浴池、小茶座歌厅“四小”场所采取拉网式

排查，实行网格化责任管理，共核发四小单位
公共卫生许可证8709家，为24832名从业人员核
发了健康证和培训合格证，依法取缔18家不符
合条件的四小场所。

在传染病防治重点监督检查中，卫计委对
27家消毒产品生产企业、38家医疗机构、79家药
店进行检查，抽检消毒产品样品99份，产品合格
率为77 . 7%。在全市取得工商经营执照的87家餐
饮具集中消毒单位共抽检样品440套，抽检合格
率为99 . 8%。在全市共检测生活饮用水供水单位
141家，抽验水样206份，合格率为92 . 23%。

2014年取缔无证黑诊所81家

□记 者 田可新
通讯员 翟玉红 杜陶羽 报道

本报济南讯 节能省水、智能家居、低噪
设计，随着市场竞争的激烈，作为传统家用电
器的洗衣机，各类新卖点也层出不穷。3月12
日，济南市消费者协会对外发布，为了检验洗
衣机产品性能差异，中消协、省消协和市消协
联合针对55款洗衣机商品进行比较试验，结果
显示，洗衣机的核心功能并非越贵越强，同时
波轮和滚筒洗衣机参数方面存在明显差异。

中国消费者协会联合山东省消费者协会、
济南市消费者协会于2014年9月至2015年2月对
市场上销售的26个品牌、55款波轮式和滚筒式

洗衣机开展比较试验，委托中国家用电器研究
院比较不同型号产品之间的性能差异，测试耗
电量、用水量、洗净效果、漂洗效果、噪声、
脱水性能、振动等性能指标。

本次比较试验样品涵盖30款波轮式洗衣机
和25款滚筒式洗衣机，其中波轮式洗衣机采购
价格自218元/台至4398元/台不等，滚筒式洗衣
机样品价格自1599元/台至6899元/台不等。但
从试验结果看，作为衡量洗衣机功能的主要指
标，同类别的洗衣机的洗净能力和漂洗能力同
售价没有明显差异。

波轮式洗衣机和滚筒式洗衣机的设计结构
差异，使得二者的实际功能呈现明显分化。波

轮式洗衣机样品中，有近六成样品获得三星级
甚至更低的洗净效果，洗净效果不理想。3款
滚筒式洗衣机样品的噪声值高于限定值，有2
款波轮式洗衣机样品振幅较大。而在标准洗涤
程序下，波轮式洗衣机的耗电量低于滚筒式洗
衣机，而滚筒式洗衣机的用水量明显低于波轮
式洗衣机。脱水性能方面，滚筒式洗衣机样品
洗后衣物的含水率普遍较低，而波轮式洗衣机
有8款样品洗衣后衣物的含水率较高。

济南市消费者协会工作人员建议，由于同
类别洗衣机的核心功能差别不明显，高价产品
主要在洗涤程序、智能化程度和外观上有所区
别，因此不必一味追求高端品牌和高价产品。

消费提示：洗衣机核心功能并非越贵越强

□记者 田可新 实习生 徐淑萍 报道
本报济南讯 近年来，随着互联网电子商

务的高速发展，利用互联网、微信等信息网络
非法销售烟草专卖品的行为呈快速增长的趋
势，严重危害了国家利益和消费者权益。对
此，济南市烟草专卖局指出，网上销售卷烟的
店铺均不具备申请烟草专卖许可证的法定条
件，属于无证经营；网上经营烟草专卖品的个
人或企业不在当地烟草公司进货，所售卷烟来
源不明。

2014年初，天桥区烟草专卖局接到举报，
有人在微信朋友圈散布“本地销售中华、555

等高档卷烟”的信息，所售卷烟价格远远低于
烟草公司的市场批发价。经过调查，该局锁定
了违法嫌疑人何某，并查获假冒伪劣卷烟80余
条，案值3万余元。据何某交代，其所销售卷
烟均是通过QQ网络聊天工具从深圳购进。该
案随即移交公安机关查处，最终发现并摧毁了
一个涉及19省51市的利用互联网非法经营烟草
专卖品的犯罪网络，查获涉案卷烟250余万
支，涉案金额达170余万元。

据了解，2014年，市烟草专卖局共查获假
冒卷烟案件313起，数量130 . 06万支，案值
215 . 13万元；走私烟案件246起，数量51 . 99万

支，案值29 . 18万元。该局工作人员表示，该

局查处的大量案件显示，互联网销售的卷烟，

特别是一些人打着海关罚没、免税烟、原厂烟

丝等幌子销售的卷烟，基本都是假烟。这些假

烟质量低劣，具有一定的迷惑性，如果消费者

缺乏辨别能力，贪图便宜从网上买烟，不但经

济上会遭受损失，身体健康也会受到损害。而

且网购卷烟的消费者，有很大一部分是未成年

人。这种网上非法销售烟草专卖品的行为，严

重影响了未成年人的身心健康，产生了不良的

社会影响。

利用信息网络非法销售烟草专卖品呈增长趋势

□记者 田可新 实习生 刘亚秋 报道
本报济南讯 记者3月12日从济南市历城区

消费者协会了解到，2014年，该消协共受理消费
投诉3445件，受理12345市民服务热线转办件
3161件，办结率均为100%，消费纠纷调解成功
率为90 . 7%，为消费者挽回经济损失70万余元。
而相关数据显示，通讯器材类投诉量连续3年居
于商品小类投诉榜首。

据了解，2014年该区消费投诉总量小幅上
涨，呈上升趋势，比2013年同期增长了8 . 6%。
其中因质量问题引起的消费纠纷最为严重，且几
年来所占投诉总数比例一直在70%以上，广大消
费者反映强烈。有关产品质量问题的投诉主要集
中在家用电器、日用品、家用汽车、通讯产品、
装修材料等领域；服务质量问题的投诉主要集中
在售后维修、合同履行、房屋装修等方面。

近年来，该区部分大型卖场被投诉数量一直
居高不下，根据2014年数据统计，全区六家大商场
超市共被投诉380次，占全区投诉总量的5%左右。
从投诉内容看，主要涉及手机以及电视机、洗衣
机、电冰箱、热水器、空调等家用电器。消费者反映
的问题主要集中在商品质量问题频发、不严格履
行国家“三包”规定，售后维修不及时、不到位，送
货延迟，安装技术不达标，对消费者提出的合理退
换货诉求置之不理、推诿拒绝，拒绝填写维修记
录，给消费者日后维权制造障碍等方面。

据历城区消协2012年至2014年度12315数据
分析报告显示，通讯器材类投诉量连续3年居于
商品小类投诉榜首。手机更新换代速度加快，技
术水平、部分品牌销售与售后服务脱节等都是造
成手机投诉居高不下的原因。从投诉内容看，问
题主要集中在——— 手机质量问题，如出现死机、
黑屏、自动关机、电池待机时间短等故障；部分
经营者违法销售假冒、高仿手机，翻新旧手机、
水货手机以及质量低劣的以次充新、以次充好手
机；经营者不履行三包规定，以人为损坏、返厂
维修、软件升级等理由拒绝承担三包责任、不提
供维修单据、违规收费、不提供备用机等售后服
务问题；经营者在促销时夸大手机功能，欺骗误
导消费者；经营者销售“吸费”手机，导致用户
在不知情的情况下点击手机内置的特定软件时出
现自动扣费现象。历城区消协提示，依据相关法
律法规，请广大消费者谨记常用的“三包责任时
间规定”以维护自身权益。

通讯器材类投诉量

连续3年居榜首
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