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经济新闻

本报讯（记者 宋华 张丽霞 通讯员 肖
凯 实习生 王晨星）昨日，省工商局和省消
协联合召开 2012 年“3·15”纪念活动新闻
发布会。2011 年我省共受理消费者投诉
34689 件，解决 34352 件，解决率 99.2%，为
消费者挽回经济损失 1185.2万元，其中因
经营者有欺诈行为得到加倍赔偿的投诉
106 件，加倍赔偿金额 58.41 万元，经消费
者协会提供案情后由政府有关部门查处
罚没款 119.08 万元，接待来访和咨询 81.8
万人次。接到消费者的表扬信（锦旗）217
封（面）。

据悉，从投诉问题性质来看，质量问
题仍是投诉重点，占总投诉量的50.8%，其
他依次为安全问题、价格问题、营销合同
问题、假冒问题、广告问题、虚假品质表示
问题、计量问题、人格尊严问题等。从投
诉类别来看，服务类问题最多，其次为百
货类问题。投诉居前两位的商品和服务
分别是服装鞋帽和电信。

2011 年我省十大投诉热点及消费警
示：

热点一
服装鞋帽投诉量名列各类产品之冠；主

要问题是产品质量、假冒名牌、售后服务无
保障。

警示一
服装鞋帽理性消费保权益。近几年，

产品质量不过硬、促销不规范是服装鞋帽
行业的突出问题。工商部门提醒广大消
费者在购买服装鞋帽产品时：一要树立科
学、合理、安全、环保的消费理念，养成良
好的消费习惯；二是理性对待商家的促
销，防价格陷阱；三是不迷信所谓的国外
洋品牌，谨防假冒忽悠；四是要敢于善于
维护自身的合法权益。

热点二
有关电信行业的投诉居高不下，主要问

题是服务不到位、宽带不给力、捆绑销售、售
后服务不尽如人意。

警示二
捆绑消费频出现，电信服务需规范。

目前电信企业服务质量、价格收费、套餐
宣传不规范等时常引发合同纠纷和消费
争议。工商部门提醒广大消费者在选择
和使用电信服务时要注意三点：一是充分
了解服务内容和收费情况，不要被眼花缭
乱的套餐服务或省钱的噱头迷惑，选择基
本的、实用的服务项目；二是特别警惕不
知情的或者捆绑的收费服务项目，该拒绝
的要拒绝；三是保留好合同、业务开通单
等票据资料，以备发生纠纷维权时使用。

热点三
保健品投诉，主要问题是虚假宣传、冒

用或滥用国家医药机构、科研机构的名义作
为研发机构推销药品或保健品。

警示三
保健产品水分多，理性消费防忽悠。

随着人民生活水平的逐步提高，健康成为
消费者日常关注的重点，在保健食品、保
健用品方面的消费比重不断加大。但是，
一些保健品生产厂家和销售商为谋取暴
利采用多种手段忽悠消费者购买。工商
部门提醒广大消费者理智对待保健品：一
是在购买使用保健品前不要轻信传言和
厂商的宣传，应认真咨询和听取医生的意
见；二是千万不能把保健品当成药品使用
而延误治疗；三是保存好发票和相关资
料，一旦合法权益被侵害可作为维权的证
据。

热点四
食品投诉，主要问题是假冒、傍名牌、滥

用食品添加剂、卫生条件不达标。
警示四
食品投诉增幅大，安全消费放首位。

近年来，食品安全已经成为严重威胁广大
消费者生命安全和健康的突出问题，也一
定程度上引发了人们对食品安全的信任
危机。工商部门提醒广大消费者购买消
费食品时注意以下几点：1.加强食品安全
知识的学习，养成良好消费习惯，提高自

我保护能力，把好选择关；2.选购时仔细看
配料表、厂名、厂址、生产日期和保质期；
3.一定要选择有QS标志的食品，严防不合
格食品流入家庭，危害健康；4.要加强对青
少年食品安全教育和引导，尽量少吃或不
吃街边小店、小摊点贩卖的小食品、小零
食；5.树立正确的食品消费观念和认识，既
要看到问题，更要看到几十年来我国在食
品安全方面取得的进展和成绩，不偏听偏
信，更不必恐慌而因噎废食；6.发现制售劣
质食品行为或自身权益受到损害，要及时
向工商、质监、卫生等部门举报，及时到消
协投诉。

热点五
房屋装饰投诉，主要问题是材料以次充

好、工程延期、明打折暗提价、工程转包装修
质量没有保障。

警示五
家庭装修问题多，消费仍要防陷阱。

家庭装修是个系统工程，耗时长、环节多、
专业性强，消费者很难主动把握，一些装
修公司往往乘机给消费者人为设置一些
陷阱，以赚取更多利润。所以，工商部门
提醒广大消费者注意如下可能出现的问
题或陷阱：报价暗藏玄机，工程计量不透
明，代购材料吃回扣，偷工减料、以次充
好，工程转包。

热点六
预付卡、网络购物、快递等服务类投诉，

主要问题是欺诈、商品宣传名不副实、售后
服务得不到保证、事后维权难度大。

警示六
网上购物有瓶颈，消费者仍要慎选

择。
网络购物作为一种新兴的购物方

式，以其方便快捷、价格较低廉的优势受
到越来越多的消费者青睐，但也因其行
业发展存在物流瓶颈、市场主体监管难、
售后服务缺失等问题，极易引发损害消
费者合法权益事件。工商部门提醒广大
消费者在网上购物时注意以下几点：1.
尽量选择正规的、实力强的购物平台网
购；2.货比三家，不图便宜，选择信誉好、
评价记录好的商家；3.购买价值较高商
品时，要仔细了解厂商的生产信息、产品
信息和售后服务情况以及付款条件等细
则，做到事前控制风险；4.应坚持货到查
验后再付款；保留好网购信息，以备出现
纠纷时维护自身权益。

热点七
预付式经营行为与消费的现状及问题：

主要是消费风险高、涉及行业广、消费争议
多。

警示七
预付卡消费缺规范，提高警惕避风

险。近年来，很多行业的商家为招揽客户
和促销，纷纷推出“会员卡”、“贵宾卡”、

“打折卡”等预付式消费卡，持卡消费可以
给不同程度的折扣优惠。然而，由此引发

的消费者被侵权的事情时有发生。工商
部门提醒广大消费者不要图省事、图便宜
而购买多种预付卡，特别是尽量不买大额
的、使用周期长的预付卡，以免带来烦恼，
造成损失。

热点八
洗衣行业投诉主要问题是：洗涤质量无

保障、水洗充干洗、鉴定难。
警示八
洗衣纠纷多发生，事前细节要载明。

由于个别干洗店洗衣质量差、服务行为不
规范，与消费者在洗衣前约定不清楚等情
况而导致的消费纠纷呈上升趋势，调解处
理难度加大。工商部门提醒广大消费者
注意以下几点：1.选择大的、信誉好的洗衣
店来洗染衣服；2.交付衣物时一定要索要
洗衣单，并且要详细载明衣物的状况、价
值以及责任划分等细节；3.保留好有关凭
证以备维权时使用。

热点九
家用空调投诉主要问题是：空调质量

差、窜货空调无“三包”、冒充厂商售后服务。
警示九
空调售后服务不规范，须防无“三包”

窜货空调的危害。工商部门提醒广大消
费者购买空调时注意以下几点：1.选择品
牌知名度高的空调；2.到正规的空调经销
商或专卖店购买，不要图便宜而购买来路
不明的空调；3.安装空调和移机时要注意
安全，查看安装人员的资质和上岗证，避
免引发财产损失和伤亡事故；4.保存好发
票、“三包凭证”、维修服务手册等，以备日
后使用；5.目前，国内销售的知名品牌空调
都建立了较为完善的售后服务体系，因
此，不要轻信广告而找不正规的机构和人
员来维修，以免造成损失。

热点十
汽车投诉主要问题是：巧立名目加价提

车、隐瞒问题欺骗销售、过度维修、使用配件
价格不透明。

警示十
消费者购车及保养要注意。部分汽

车经营者在汽车销售服务过程中，存在使
用夸大性能、配置等方式进行误导宣传或
虚假承诺；零配件以旧充新、以次充优欺
瞒消费者；强制提车加装饰，变相加价提
车等问题。工商部门提醒广大消费者注
意以下几点：1.签好购车合同。要注意抵
制不合理的附加条件和加价收费项目；2.
向熟悉汽车专业知识的亲朋好友咨询，听
取他们的建议；3.把好新车交接关。要仔
细查验车辆外观、配件、机械部件和内饰
配置等，是否与商家承诺、说明书和宣传
材料一致，对照交接表逐项验收；4.仔细阅
读“用户使用手册”，按规定使用和保养；
5.保存好发票、购车合同、说明书等资料；
6.遭遇侵权要与商家据理协商，亦可到当
地消协或工商部门投诉、申诉，维护自身
合法权益。

2011年十大投诉
热点及消费警示

昨日，郑州市民徐先生用放大镜检测“青
藏铁路全线通车纪念金币”，这是他花6500元
在古玩城买的，后经专家鉴定为假币。当日，
河南钱币公司举行“贵金属收藏”公益鉴定，提
醒广大市民提高维权反假意识。

本报记者 李 焱 摄

河南省消费维权
信息网昨日开通
本报讯（记者 宋华 通讯员 肖凯）河南省消

费维权信息网昨日启动，它将更大程度地方便
消费者，实现消费信息最大化共享，有利于整
体推进消费维权信息化建设，切实提高综合保
障水平。

有奖定额发票
年均增长13%

本报讯（记者 侯爱敏 通讯员 胡朝军）随着
人们维权意识的逐渐增强，消费索要发票、保留
维权凭证正成为越来越多消费者的习惯行为。

市地税局票管局有关负责人昨日表示，2007
年至2011年5年间，全市有奖定额（即刮即开）发票
的数量年均增长13%以上，2011年突破10600万
份，首次破亿。据他分析，随着今年刮刮有奖发票
布奖率大幅提高——由原来的1.7%提高到10%，市
民索要发票的积极性将被进一步调动起来。

刚刚买了新车，就收到铺天盖地的车保
广告；刚生完孩子，推销奶粉和婴儿用品的电
话就响个不停……相信类似的窘境，让很多
市民都头疼不已，也有不少消费者很纳闷：到
底谁出卖了我的信息？

个人隐私成透明信息
在郑州一家媒体工作的李胜军最近可谓喜

忧参半：喜的是自己的房子年后交了工，如今装
修工作基本完成，不耽误五一的婚期；忧的是自
从拿到房子后，各种装修电话就没有停过，哪怕
装修工作已经完工，仍有数不胜数的“短信轰
炸”，这让他不胜其烦。

“不少装修公司打来电话，对方不仅能准
确说出姓名、单位，有的连新房地址、小区名称
都一清二楚。”李胜军告诉记者，他从来没有给
装修公司留过详细信息，咋会有这么多陌生人
知道自己的个人资料，“如果个人信息被别有
用心的人知道，我们的安全谁来保障？”

和李先生有同样遭遇的市民不在少数，
记者调查发现，收到“骚扰”短信的市民主要
集中在推销妇婴产品、推销各种保险、推销装
修建材等方面。

谁出卖了我的信息？
记者调查发现，如今很多超市商场都流

行会员卡，此举必然涉及消费者的详细信息。
此外，随着“网购时代”来临，在各大网站

注册、购物时也都要填写大量个人信息，甚至
有的还需要身份证扫描，在紧随网购而来的
快递行业中，消费者每天收到的快递邮包上
也有真实的个人信息，如姓名、手机号、地址
……这些重要信息也被动地暴露在公众的视
野中。

那么，消费者各种场合填写的信息是否安
全？这似乎更取决于商家的“诚信”。据花园路
一家商场负责人介绍，如今很多大商场、中介机
构对消费者的个人信息保护方面明显不足，一
些商场对于消费者信息没有保密性措施，想要
复制、出售不是难事儿。

此外，有些中介机构为了谋取利益，将消
费者的私密信息“出卖”，甚至出现多次“倒
手”的情况。

消费者如何维护权益？
昨日是“3·15”消费者权益日，不少消费

者表示，希望有关部门尽快制定相关法律法
规，强制商家保护消费者个人信息。对此，郑
州市消协有关人士提醒，消费者也应提高自
我保护意识，尽量避免或减少透露自己的身
份证号码、银行卡密码、家庭住址等重要信
息，必要时，可考虑使用邮箱地址、办公室电
话、单位地址等相对安全的信息来代替。

“如今，商家纷纷推出打折促销等优惠活
动，市民此时更要注意个人资料的安全，防止
不经意间泄露。”该有关人士表示，如果确需
办理会员卡等，在填写个人资料时要尽量简
化，任何时间、场合，都要像爱护个人财产一
样爱护自己的个人信息，以免给生活带来不
必要的麻烦。

谁动了我的信息？
本报记者 郑 磊

昨日是“3·15”国际消
费者权益日，一大早，管城
工商分局南关工商所的执
法人员联合南关街道办事
处，深入社区开展“消费与
安全——3·15进社区广场
活动”，通过展示消费安全
展板、发放资料、现场讲解
和接受投诉咨询等方式，
向广大社区居民传授消费
安全知识，受到群众欢
迎。活动现场共受理消费
者咨询12件，消费投诉7
件，现场解决投诉3件。

本报记者 宋晔 摄

河南纺织服装
产业报告发行

本报讯 昨日，由中原报业传媒集团和河南
省服装行业协会联袂打造的《河南纺织服装产
业报告（2012版）》大型系列政经丛书首次出版
发行。

《报告》由中原报业传媒集团郑报文化传
媒有限公司全体员工，历时 6 个月，通过深入
河南知名服装企业和纺织服装产业园区，走访
白手起家的商界巨子，采访业内知名专家学
者，精心编著而成。全书 40 余万字，分为 6 个
章节，采访 51位河南服装界知名企业家和 4个
服装产业园区。

《报告》从河南谋划“大服装”崛起起笔，浓
墨描绘了河南纺织服装产业集群发展宏图，深
刻剖析了河南纺织服装产业链条的优势与短
板，从梦舒雅、娅丽达、渡森、太可思等中国驰名
商标的品牌之路中，展望河南纺织服装行业的
未来发展。 （吴铭）

燃气用户申报
可享一站式服务
本报讯（记者 王文霞 通讯员 李朝阳）从即

日起，我市燃气用户申报天然气业务可享受“一
站式”服务，一天之内就可办完所有程序。昨
日，郑州华润燃气股份有限公司设置的“一站
式”服务大厅正式对外服务。

目前我市燃气需求量大幅增加，每年居
民用户、工商业用户分别以 12 万户、600 户以
上的速度快速发展，现在我市居民用户已达
到 110 万户，工商业用户 3000 多户。以往申
报燃气业务分散在城市多个地方，用户需要
跑一个多月才能完成。为了使用户“少跑一
趟路、少跨一道门、少走一道程序、少找一个
人”，郑州华润燃气股份有限公司在公司办
公大厅一楼设立了“一站式”服务大厅，新客
户业务受理、设计、工程管理、工程施工、验
收、碰管、置换通气等业务都可以在这里集中
办理。

据介绍，用户除到大厅办理业务外，还可拨
打该公司24小时服务热线68855777进行咨询。

发票查验窗口年均
查补税款500万元

本报讯（记者 安群英 通讯员 赵哲）二七
区国税局针对该区普通发票发售量、验票量
大及纳税人申报频率高的情况，2006 年起在
办税服务厅专门设立了一个特殊的 14 号“发
票查验”窗口，专门负责发票验旧信息比对，
一次性解决纳税人发票验旧、比对、补税等需
求，降低了纳税人潜在的税收风险，受到纳税
人好评。

据二七区国税办税服务厅负责人介绍，此
“发票查验”窗口平均每年查补税款 500 余万
元，不但为税收管理员、售票员减轻了一部分的
执法风险，还减少了纳税人往返税务机关的次
数，有效降低纳税成本。

两家四星级
饭店被“摘星”

本报讯（记者 成燕）记者昨日从省旅游局
获悉，在 2011 年全省星级饭店复核中，共有 34
家星级饭店被“摘星”，其中四星级饭店4家，三
星级饭店18家。我市御花园酒店、纯水岸大酒
店两家四星级饭店被“摘星”。

据介绍，根据全国星级饭店评定委员会要
求，省星级饭店评定委员会于去年第四季度，开
展了对全省旅游星级饭店的复核检查和满四年
以上星级饭店的评定性复核检查。通过本次复
核，全省共取消星级饭店 34 家，其中四星级 4
家，三星级18家，二星级11家，一星级1家。限
期整改 11 家，其中四星级 1 家，三星级 7 家，二
星级3家。

被取消四星级的4家饭店分别为郑州御花
园酒店、郑州纯水岸大酒店、洛阳金水湾大酒
店、焦作凯莱大酒店，被“摘星”的原因为达不到
星级标准。被取消三星级的18家酒店中，我市
有 6 家，分别为郑州友谊宾馆、梅苑宾馆、天苑
宾馆、河南易元酒店、裕华大酒店、登封嵩山迎
宾馆，取消原因分别是注销、停业和改变经营性
质。在被取消二星级的饭店中，我市中原大酒
店、正兴宾馆均被“摘星”。

据统计，截至 2011 年年底，我省共有星级
饭店503家，其中五星级11家，四星级76家，三
星级263家。

城乡居民养老
专项治理防冒领
本报讯（记者 王红）记者昨日从郑州市社

会保险事业管理局获悉，为确保“全民养老”社
保基金安全，我市启动城乡居民社会养老保险

“防冒领、反欺诈”专项治理，重点针对 60 周岁
以上享受待遇人员进行排查核实。

为建立防冒领长效机制，各级城乡居民养
老保险经办机构将与当地公安机关、民政部门
建立信息联动机制；定期查询、比对参保人信
息，防止发生重复参保、冒领养老待遇现象。
各县（市）、区社会保险经办机构将对外公布举
报电话。对举报者，经查情况属实的，由社保
经办机构给予经济奖励。


