
3月11日， 省工商局举行12315社会开
放日活动，并公布了2013年春节期间12315
检测数据以及典型案例。

今年春节期间， 服装鞋帽和互联网消费
成为消费者投诉最多的领域， 省工商局相关
负责人提醒消费者，在遇到消费问题时，一定
要保留凭证，敢于维权。

■记者 肖祖华 通讯员 许英
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! 提醒

【案例】
超市购物乘电梯摔伤
获赔2万余元

张家界市的李奶奶年近
七旬， 在某购物中心购物乘
电梯的时候， 由于电梯口人
多拥挤，导致老人摔倒，头部
受到猛烈撞击， 李奶奶在与
超市协商未果后， 向工商部
门寻求帮助维权。

工商部门表示，按照《消
费者权益保护法》 第十八条
和第四十一条规定：“对可能
危及人身、 财产安全的商品
和服务， 应当向消费者作出
真实的说明或者明确的警
示， 并说明和标明正确使用
商品或者接受服务的方法以
及防止危害发生的方法”；
“经营者提供商品或者服务，
造成消费者或者其他受害人
人身伤害的， 应当支付医疗
费、治疗期间的护理费、因误
工减少的收入等费用”。

经工商部门调解， 该购
物中心向受害人家属道歉，
并支付治疗费、 误工费等两
万余元。 省工商局相关人士
表示， 消费者在碰到相关纠
纷的时候， 可以首先与商家
协商， 协商不成可以找当地
工商部门帮助维权。

【数据】
鞋帽服饰、食品、网购
成投诉热点

在12315的监测数据中，
鞋帽服饰、食品、网购成为消
费者投诉的热点。

在春节期间， 全省工商

系统12315机构受理电话、短
信、来人来访2024件，与去年同
期相比上升14.41%，其中，咨询
1398件， 申诉223件， 举报31
件， 为消费者挽回经济损失
20.86万元。其中，长沙市共接
待消费者咨询、申诉、举报390
件，比去年同期下降了36.9%。

在所有的商品申诉案件
中， 服装鞋帽超越食品占据第
一位，食品、通讯产品分列二三
位；而在服务类中，互联网排名
第一，餐饮住宿、交通运输分别
排名二三位； 而在举报类案件
中，食品、烟酒依旧是商品中被
举报最多的， 而餐饮住宿则是
服务类被举报最多的。

【分析】
傍名牌、假名牌、
货不对板严重

为什么在春节期间鞋帽服
饰、 互联网会成为被申诉最多
的商品呢？

省工商局消保处相关负责
人表示， 这是年底经济的集中
体现， 中国人在春节期间有添
置新衣物的传统习俗， 而随着
网络生活的日益发展， 互联网
消费也成为年底消费的重要途
径。 该负责人表示， 就全年来
看， 食品还是消费者最为关注
的，服装鞋帽、网购等也在消费
者申诉举报排名前十。

该负责人告诉记者， 在服
饰鞋帽的申诉中，品牌假冒、傍
名牌、售后服务、产品质量问题
是最为突出的问题； 而在互联
网购物中， 存在问题主要是钓
鱼网站、货不对板、快递速度太
慢等。

■记者 杨艳 实习生 赵曌

3月10日 ， 长沙市工商局
12315指挥中心总结了2012年的
十大维权案例， 有的案例令人啼
笑皆非。

交了练拳的培训费后， 培训
公司悄悄从岳麓区搬到了天心
区；在小区买了个车位，却发现车
子居然停不进去；明明还有房，置
业公司制造紧张气氛要消费者缴
纳定金；还有去修车，修理厂在更
换配件时玩花招……

12315希望通过这些案例提
醒广大市民注意防范、 保留维权
证据， 同时市民遇到商家不诚信
行为可拨打12315投诉。

据统计， 2012年， 长沙市
12315指挥中心接待来电、来访、
来函和红盾网留言近9万件，为消
费者挽回经济损失千万元。其中，
家用电子电器类、 烟酒饮料食品
类和日用百货类位列商品类申诉
的前三位； 互联网服务、 电信服
务、 修理维护服务位列服务类申
诉的前三位。

省工商公布消费者投诉维权案例
假名牌泛滥，鞋帽服饰问题居首
如果你有消费投诉或希望分享维权故事，请@三湘财富俱乐部

实体店购物注意保留凭证

上述负责人表示，在日常的维权过程中，经常遇到事实
存在，但是维权困难的情况，主要是因为消费者没有保留消
费凭证。

她提醒消费者，在实体店进行消费的时候，首先要尽量选择
正规的商场、超市进行购买，商品质量相对有保障；其次，消费者
在碰到问题的时候，要敢于维权，如果消费者在碰到消费欺诈的
时候都敢站出来维权，无良商家就无立足之地；最后，一定要记
得保留消费凭证，以方便日后维权。

买了车位，车子居然停不进去
长沙12315总结十大消费维权案例

外币 钞买价
英镑 895.74
港币 79.36
美元 615.59
瑞郎 631.63

外币 钞买价
日元 6.2469
加元 583.71
澳元 614.28
欧元 781.01

（截至3月11日18时，数据仅供参考）

车位不合标准无法停车

1年前买了车位，一年后接收
车位却发现车位的长宽偏小，自
家汽车无法停入。杨先生要求更
换车位，开发商却要加价按现行
价格购买。天心工商分局青园工
商所指出，车位应该具有停放汽
车的面积， 否则是劣质商品。最
终，开发商同意消费者任选一车
位，不加差价。

餐厅消费财物被盗

在某中西餐厅用餐时，胡女
士的手提包被盗，丢失的物品为
LV手提包1个、现金3000元、金项
链1条、价值2000元平安保险卡等
财物。 该餐厅不同意赔偿损失。
宁乡县工商局玉潭工商所工作
人员组织三次调解，胡女士自己
负主要责任， 餐厅负次要责任：
餐厅赔偿胡女士损失2000元。

啤酒瓶爆炸伤人

唐某在饮用某啤酒时啤酒
瓶爆炸，导致“左脚跟伤伴脚跟
腱断裂”，住院15天，花费2万元。
多次找经销商协商未果。浏阳市
工商局镇头工商所工作人员组
织三方进行调解， 达成协议：厂
家赔偿伤者后期医疗费、 误工
费、精神损失费共计6.8万元。

虚构房屋紧俏信息

李先生接到某楼盘置业顾
问多个电话，称其看中的户型只
剩下一套房源。在置业顾问制造
的紧张气氛下，李先生交纳了定
金， 而对方开具的收条未盖公
章。 随后李先生发现房源充足。
长沙县工商局12315申诉举报中
心接到申诉后前往处理。 最终，
开方商将置业顾问解雇，向李先
生表示道歉，退回万元定金。

… 典型案例（摘录）

工商执法人员查获的假冒名牌产品。（资料图片）

如果你的权益受到了损害，或者发现
了假冒伪劣产品生产、销售的窝点，可以
拨打0731-84329965或者登录新浪微博@
三湘财富俱乐部，本报将第一时间来倾听
你的投诉，并将与相关部门一起行动维护
你的合法权益。

! 互动

更多维权细节，
“扫一扫”便知。

2013年春节期间省12315受理申诉数据（单位：件）。 ■制图/陈琮元
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