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新闻爆料、

民生投诉、

传播正能量、

请联系民生记者！
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本报记者马童

这些都是霸王条款，

遇到一定要投诉！

“餐厅禁止自带酒水”“包间
最低消费

XX

元”“一经售出，概
不退换”“本店拥有最终解释权”

“物品丢失本店概不负责”……

这些条款可能很多消费者在生
活中都碰到过，但很多人并不清
楚这些都是霸王条款！那么还有
哪些规定是霸王条款呢？本期我
们罗列了一些霸王条款，希望引
起广大消费者注意。

餐饮篇：

1.

禁止自带酒水；

2.

包间设置最低消费；

3.

优惠券请在有效期内使
用，过期作废；

4.

电影院谢绝外带食物；

5.

消毒餐具收费；

6.

物品丢失责任自负；

7.

收取酒水开瓶费。

租房买房篇：

1.

通过本中介以外的渠道，

看房行为无效；

2.

业主、 客户及双方近亲
属、朋友、同事签字视为本人签
字认可；

3.

不交装修押金不给钥匙；

4.

欠交物业管理费六个月
以上的住户， 物业有权停水停
电；

5.

如延期缴纳物业管理费，

按日加收应缴费用
3%

的滞纳
金；

手机篇：

1.

维修更换新件，旧件归属
由维修商确定；

2.

维修造成损失，仅赔偿消
费者维修费用；

3.

运输损坏， 不能免费维
修；

4.

逾期未来取机，视为消费
者放弃所有权；

5.

自行限定维修商责任范
围。

购物篇：

1.

特价、促销商品，概不退
换；

2.

本商场拥有本次活动的
最终解释权；

3.

金银饰品、内衣制品概不

退换；

4.

商场对赠品不实行三包；

5.

存包丢失概不负责；

6.

充值卡过期作废。

买车篇：

1.

本活动最终解释权归卖
方；

2.

汽车一经售出概不退换，

商品以到店实物为准；

3.

若买方不购买指定保险，

则视为自动放弃三包权益；

4.

消费者改装汽车不能享
受保修；

5.

汽车有缺陷消费者须自
己索赔。

电信通讯篇：

1.

手机充值卡过期作废；

2.

设置最低消费；

3.

固话与宽带绑定后，一项
业务欠费，另一项也立即停止服
务；

4.

套餐流量和通话时间不
能累积；

5.

手机话费到期余额不退。

旅游篇：

1.

绑定旅行套餐，退改签费
用由代理商决定，价格高昂；

2.

在不减少景点的前提下，

旅行社保留对景点进行调整的
权利；

3.

行李、财产的损失概不负
责；

4.

出现自然单间游客补房
费。

保险篇：

1.

无责不赔；

2.

不计免赔；

3.

单方强行设置绝对免赔
率；

4.

保险公司保留调整保险
费率的权利；

5.

高保低赔。

如果遇到以上霸王条款，消
费者可通过以下方式投诉：一是
拨打

12315

热线电话； 二是向经
营者所涉行业主管部门投诉；三
是涉及侵权的，可以在侵权行为
发生地向法院提起诉讼。

（刘翔马童）
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3

月
17

日
星期四

社会周刊电话：

0376-6203005

邮箱：

xyrbmsb@126.com

12315，你该知道得更多！

3

月
14

日，河区
70

多岁的陈大
爷来到信阳市工商局消费者权益保
护办公室， 投诉北京金久康商贸有
限公司。

原来，陈大爷春节期间收看《家
有购物》电视频道，被北京金久康商
贸有限公司的广告打动， 打通销售
电话

400－158－1234

， 以
398

元购买
了两条

28

度热能裤。 没想到收到的
裤子又瘦又小根本穿不上， 便联系
公司退货， 来往电话联系了一个多
月，货一直没退成。

眼见
3.15

到了， 陈大爷便来到
市工商局维权。

“网购消费者维权让人很头疼。”

市工商局
12315

指挥中心主任陈军
说，“消费者的网购‘后悔权’由

2014

年
3

月
15

起施行的《网络交易管理办
法》保障，但网络商品交易及有关服
务违法行为由发生违法行为的经营
者住所所在地县级以上工商行政管
理部门管辖。陈大爷的情况，是要向
北京某个区的

12315

投诉才会被受
理。 我们能做的， 就是调查清楚情
况，再把投诉电话打到他们那边去。”

陈大爷这下算是投诉有门了，

但现代电子商务的很多规则陈大爷
并不清楚，在向北京那边的

12315

投
诉提供相关的电子数据时， 陈大爷
只剩一脸茫然。

又是一年
3.15

， 如何保护自己
的合法权益，消费者需要知道更多。

12315

和
6612315

的区别
消费者维权， 第一个想到的投

诉电话是
12315

，这其实是市工商局

消费者申投诉电话， 工商局为此设
有
12315

指挥中心，是工商局行政执
法职能的一个组成部分， 它的背后
有工商行政管理职能的支持， 它受
理消费者的投诉、咨询和举报。从一
些数据看， 全市大多数消费者维权
的电话投诉， 都由这个座机接听并
受理。

去年
3.15

起， 我市开通了另一
个投诉电话

6612315

，它是市消费者
协会的投诉电话。和

12315

相比，它
只是一个公益社会组织，它所受理
的消费者投诉都以对当事各方调
解为主， 如果当事方拒绝接受，只
有转而寻求进一步的法律法规解
决途径。从“辖区管理、就近投诉”

规则出发，

6612315

通常受理市区
的电话投诉。

“成熟的消费者协会受理投诉，

往往还会有仲裁机构。”市消协副秘
书长范帅说，“目前我市尚未设立仲
裁机构， 我们受理投诉只有调解和
移交两个方式。”

《消费者权益保护法》深读
2014

年
3

月
15

日起，新的《消费
者权益保护法》（以下简称新消法）

开始施行，和此前施行的《消费者权
益保护法》相比，哪些方面更值得关
注呢？

“首先是顺应了社会发展的实
际。”范帅说，“比如对电子商务做出
的新规定， 以及对消费者个人信息
的保护。”

范帅进一步介绍了新消法的一
些修改。新消法中，消费者协会不再
是一个群众社团组织， 而是一个公
益社会组织。曾经的“霸王条款”在

这里也被视为违法行为， 新消法第
16

条规定：经营者不得设定不公平、

不合理的交易条件，不得强制交易。

最重要的改变是举证倒置。此
前如果消费者对产品质量等问题提
出异议，需要承担举证的责任，即必
须找出证据证明产品问题。 新消法
则将举证的责任转给经营者， 即对
消费者提出的质疑， 经营者需要找
出产品没有问题的证据。 这一点很
像当下司法界有罪指控无须经由受
控者以无罪证明洗脱。

在新消法的背景下， 曾经金融
业的“离柜概不负责”成为一种不负
责任的态度。新消法第

18

条规定：宾
馆、商场、餐馆、银行、机场、车站、港
口、影剧院等经营场所的经营者，应
当对消费者尽到安全保障义务。

关于商品质量的赔偿，标准也
由旧有的

1

倍赔偿， 改为
3

倍赔偿，

并且设置了最低
500

元的赔偿额
度。也就是说，消费者即使只消费
10

元商品，其受损的权益赔偿也可
能是

500

元。

新的消费方式也在新消法中有
了体现，第

5

条规定：国家倡导文明、

健康、 节约资源和保护环境的消费
方式，反对浪费。

过去一年消费者投诉热点有哪些
2015

年，信阳市工商系统
12315

机构共接到消费者咨询、投诉、举报
11684

件，其中投诉
1790

件，投诉受
理为消费者挽回经济损失近

120

万
元。

“投诉比较集中的行业是电信
服务资费、 手机售后服务和汽车类
消费。”陈军说，“再有就是网购类投

诉较多，这个我们很尴尬，只能帮助
消费者寻找正确的投诉路径。”

汽车逐渐成为社会消费的新
宠，汽车质量、售后服务、虚假车贷、

强制交易都成为消费者投诉的热
点。

手机的套餐消费很多用户都有
经历，而计费不细、不详也常常引起
消费者质疑。

陈军说：“汽车质量如发动机异
响、抖动、烧机油、漏油等问题，车主
维权往往处于劣势。来往折腾，合理
的解决更要耗费大量的人力、财力。

与此相比， 家电类投诉解决起来就
较为容易。”

关于汽车消费， 陈军还提到两
类情形。一种是汽车贷款，常见的消
费欺骗是无利率贷款， 但实际办理
中会出现手续费，而

5

万元左右的两
年期贷款可能会有

3000

元以上的手
续费。在贷款的限制下，车主还要委
托
4S

店代办车牌， 这往往会增加千
元以上的开支，

4S

店还会拿贷款说
事， 强制车主在店内购买各种汽车
商业险。另一种是汽车保养和精品，

大家都知道的， 在
4S

店保养汽车除
了高出市价的材料钱还要加上工时
费， 包括汽车后续安装的各类精品
也都明显高出市价。 这类消费如果
消费者选择

4S

店以外的经营者，常
常会遇到拒绝给予三包服务的结
果。

“对这类消费，目前对经营者尚
没有明确的制约。”陈军说，“这需要
市场的进一步成熟。”

最难解决的投诉
“有！有大家都头疼的投诉！”陈

军说，“基本上都集中在一些承担公
用职能的国有企业中。比如供水、供
电、供气，以及很多承担城市公共服
务的企业。”

陈军介绍说， 人们对这些企业
的服务具有依赖性， 且较少有选择
的机会。对于很多问题，企业本身有
规章制度，在面对消费者投诉时，企
业第一反应往往是将问题的解决放
在自身的制度框架内。

陈军说：“对于这些问题， 我们
主张在积极协商解决的同时， 还建
议消费者针对个人情况做好消费选
择。”

“有些头疼的投诉还来自消费
者的不理性。” 陈军说，“比如一些
消费者遇到权益受损的情况时，会
有‘倒打一耙’的想法，索赔期望值
过高， 加之相关法律知识的缺乏，

对投诉寄予过大的希望，以为打过
12315

以后， 一切都可以由我们来
解决。这些情况，都使得维权目的
难以实现。”

关于
12315

， 消费者大可放心。

因为在工商管理部门的工作评定
中，对此有具体明确的要求，即针对
“电话接通率、诉求办结率、调解成
功率、举报查实率、诉转案率”五率
的考核标准， 而市工商局在工作中
也不断强化“五率”考核标准，真正
做到倾听消费者诉求， 解决消费者
问题，维护消费者合法权益。

□

本报记者刘翔马童
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为引导人们理性消费、依法保障个人权益，市工商局、市消费者协会联合开展打击制假售假行
动。图为

3

月
15

日我市执法部门在将没收的假冒伪劣商品销毁填埋。

本报记者马童摄

3

月
15

日是国际社会工作日。当
日， 信阳师范学院社会工作协会组
织

2014

级、

2015

级社会工作班举办
了以“发展社会工作， 助人你我同
行” 为主题的第十届国际社工日活
动，吸引众多学子参与。

张露丹摄

春季正是各种传染病的高发期。连日来，河区积极开展优质服
务进社区活动， 组织医疗服务人员深入辖区内各社区为群众开展健
康检查。图为昨日该区医疗人员正在五星办事处接受群众咨询。

本报记者孟磊摄

一封代写的感谢信

3

月
16

日上午，记者接到平
桥区明港镇王浚泷小朋友奶
奶的电话，希望记者设法帮她
表达对驻信某部的感谢。原来，

他们一家生活艰难，经常得到
驻信某部官兵的帮助。尤其在

3

月份这个“学雷锋月”里，官兵
对他们一家的帮助更是无微
不至。

记者走访后觉得， 替他们
代写一封给部队官兵的感谢信
更显真诚。 在和王浚泷一家接
触后， 选择了以王浚泷的身份
代写了这封感谢信。

感谢信

敬爱的解放军叔叔：

我叫王浚泷，家住平桥区
明港镇红卫庄，今年

13

岁。我
2

岁半时爸爸去世，妈妈也不要
我了。我还有个姐姐，她正在
上高中，我们与爷爷奶奶相依
为命。

奶奶虽然年纪大了，仍在明
港
897

部队门口摆摊卖豆浆，一
杯豆浆只赚

1

角钱， 用这很少的
收入供我和姐姐上学和生活。奶
奶有时生病了就去驻信某部看
医生， 那里的军医叔叔很有爱
心，常常不收奶奶的医药费。

在
3

月份这个学雷锋的日
子里， 解放军叔叔更是用实际

行动帮助我们一家解决困难。

每隔几天就会有解放军叔叔到
我家帮我们收拾家里的物品，

还给我们带来一些用的东西。

叔叔们为了让奶奶不为我们的
生活担忧， 昨天来到我家送来
了很多钱和吃的东西， 让我们
一家倍感温暖。 大家都说军民
鱼水情深啊！

非常感谢解放军叔叔，我
一定好好学习， 长大了也要做
一名军人，保卫祖国，帮助有困
难的乡亲。

解放军叔叔，谢谢你们了！

王浚泷
2016

年
3

月
16

日
请大家伸出援助之手 救救这位年轻妈妈

本报讯（记者刘翔）昨日下
午，记者接到一位网友打来的电话。

恳请记者呼吁社会好心人伸出援助
之手，救助一位年轻妈妈的生命。

网友提到的这位年轻妈妈叫
吴好好，今年

24

岁，光山县弦山办
事处闸上店村人， 有一个

3

岁的儿
子和一个一岁多的女儿。

2014

年
9

月，吴好好生完女儿后，牙龈总是
出血，先后到光山县人民医院和信
阳中心医院就诊，被确诊为再生障
碍性贫血。家人立即将其送到武汉
同济医院住院治疗， 一个月后，病
情不见好转。家人又将其转到石家
庄红十字无极智魁医院治疗半年，

病情仍未见好转。医药费已花去了
30

多万元。

今年春节过后， 家人又将吴好
好送到北京解放军总医院第一附属
医院治疗。 医院决定对其进行骨髓

移植，幸运的是，吴好好与其三姐的
骨髓配型成功。 但

50

万元的手术和
治疗费再次让这家人望而却步。这
一年多来， 吴好好的丈夫一直在外
面陪妻子求医，没有一分钱的收入，

家里的一双老人还要替他们照顾一
双年幼的儿女。为了给吴好好治病，

家里能借的亲戚都借了个遍， 的确

难再筹到眼下急需的
50

万元钱。为
了不让一双年幼的儿女这么小就失
去母亲， 吴好好的家人恳请社会上
的好心人都能伸出援手， 帮助他们
一家渡过难关。

如有好心人想帮助吴好好一
家， 请拨打电话

13403767618

15938232539

。

坐落在市内的文庙大成殿，始建于元代，是市区仅存的古代建
筑。近几年，这里已形成一个较为集中的古玩市场，每到节假日来
这里淘宝的市民络绎不绝。 图为周日市民们在此欣赏挑选古玩。

本报记者孟磊摄


