
2017年，我市消协共受理消费者咨询

700余件，消费者投诉 1363件，举报 137件，

12315投诉举报接听中心电话接听率始终保

持省直管县（市）前三名，多次受到省工商局

表彰。在今年的 3·15消费者维权活动中，记

者整理了我市去年的一些消费维权典型案

例，为消费者更好地维护自己的合法权益提

供参考。以下六个典型案例选取了 2017年

全市市场监管系统查处或调处的典型消费

维权案例，希望通过案例的分析，帮助消费

者规避消费陷阱，营造放心消费环境。

案例一

2017年 11月份以来，市工商局 12315

投诉举报中心陆续接到多起消费者投诉，声

称其曾在市城垣中路凤凰城小区对面一家

叫“洗车工程”的洗车店办理了洗车会员卡、

用于洗车保养，卡费从上百元至上千元不

等。但等消费者到该店洗车时，才发现店面

已多次转让，会员卡已不能使用，且联系不

上原经营者。

接到举报后，市工商局 12315中心工作

人员立即通过多种途径查找原经营者个人信

息及联系方式，后经多次短信、电话沟通，采

取法律宣传、政策攻心等手段，使原经营者认

识到自己违法行为的严重性和不履行义务造

成的严重后果，经营者这才露面，来到工商局

处理此事。最终达成调解协议：其承诺履行义

务，并联系其他洗车行，消费者可按卡内余额

免费到其他车行换新卡继续使用。

据不完全统计，此事件涉及人数过百且

案值过万元。

案例二

2017年 5月 5日，市工商局 12315中心

接到陕西省西安市经营者陈先生投诉，称河

南天译商贸有限公司（以下称当事人）不履

行合同约定对自己经营的网店进行维护的

义务。该局执法人员于 5月 8日对该公司进

行现场检查，发现从 2016年 10月份开始，

当事人主要通过互联网进行汝陶、服装产品

等的销售，并在网络上发展代理销售商，由

当事人提供技术和产品支持。当事人为了顺

利和客户签订合同，将产品卖出，故意隐瞒

事实，以虚假的出厂价诱骗客户订立合同，

截至目前共签订代理合同 13份，合同金额

为 1988元的共 11份，合同金额为 2988元

的 2份，从现场获取的销货凭证上发现，当

事人给签订 1988元合同的客户寄送的货品

共价值 1163元，给签订 2988元合同的客户

寄送的货品共价值 1612元。据当事人供述，

给客户的产品会在进价的基础上加价百分

之三十至百分之五十不等的费用，此情况与

合同中条款“甲方给乙方提供汝陶产品保证

是最低代理价格”“乙方需要支付代理押金

和出厂价费用”明显不符。截至被查之日，当

事人销售额 27844 元，除去房租、人工等费

用后，没有盈利。

这种以隐瞒重要事实，诱骗客户做出错

误的意思表示订立合同的行为违反了《合同

违法行为监督管理办法》第六条第五款“当

事人不得利用合同实施下列欺诈行为：隐瞒

重要事实，诱骗对方当事人做出错误的意思

表示订立合同”之规定，构成了合同违法行

为。当事人认识到自己的错误，积极配合执

法人员处理此事，市工商局遂组织双方当事

人进行调解，达成和解协议，当事人退还投

诉人陈先生 1988元代理押金，双方解除代

理合同。根据当事人的违法事实、情节、社会

危害程度和相关证据，市工商局将其行为定

性为一般违法行为立案查处。

2017年 6月 14日，市工商局向当事人

下达了汝工商告字［2017］第 106号《行政处

罚告知书》，当事人在法定期限内未向市工

商局提出陈述、申辩。根据《合同违法行为监

督管理办法》第十二条规定，经研究决定对

当事人作出责令改正和罚款 10000 元的处

罚。

案例三

2017 年 1 月 24 日清晨，市工商局

12315投诉举报中心接到一起投诉，投诉者

郑先生声称自己在某门店定做的木门不符

合之前约定，嫌麻烦便求降价不要求退货，

可店家却不同意。

负责案件的钟楼工商所工作人员现场

联系店家后，老板声称在乡下，要等到下午

或晚间再协商。性情急躁的郑先生又再次拨

打 12315投诉举报热线，并来到 12315投诉

举报中心，情绪激动，要求立刻解决。市工商

局分管 12315 投诉举报中心的纪检组组长

李绮同志以及 12315 投诉举报中心主任潘

炳长同志，一边为投诉者倒上开水，一边耐

心平复其情绪；随后，李绮考虑到单位公车

紧张，便驾驶私家车赶到被投诉门店，联系

店老板要求其到现场面对面协商调解。

在案件处理中，工作人员发现，双方仅

有口头约定订制品的规格、样式，并没有实

物或图片作展示。投诉者声称与约定不符，

而店家也坚称已定制好的木门就是当初约

定的样式，且双方是同乡，自己已经按照产

品出厂价卖给他了，而他之所以投诉或许只

是为了砍价而使出的手段；投诉者听到后情

绪激动、言辞激烈，场面一度混乱。面对这样

复杂的情况，为防止极端事件的发生，工作

人员当场劝解，分开沟通说明厉害。在执法

人员的耐心沟通与协商下，从《消费者权益

保护法》保护消费者利益的角度出发，店家

同意解除定做合同并退还定金 700元，将已

定制好的木门留作样品展示；同时，市工商

局对郑先生开展了思想教育工作，要求其诚

信消费、理性告知诉求。

案例四

2017年 3月 13日，小屯工商所接到投

诉，投诉人刘某反映盖房子使用汝州市恒鑫

混凝土有限公司水泥后，房屋漏水，怀疑是

水泥质量问题，找商家解决，一直未处理。

小屯工商所当日受理后，立即联系投诉

人了解情况，告知投诉人刘某带上使用水泥

制品商家的发票以及房屋漏水照片。当事人

于当天携带相关资料，到小屯工商所写了一

份情况说明。次日通知汝州市恒鑫混凝土有

限公司法定代表人关占武了解情况，并让其

携带相关证明材料。被投诉人出示了涉及投

诉质量问题的水泥品质检验报告、负温早强

减水剂产品合格证及产品检测报告、混凝土

配比校正通知单等手续，证明产品质量没有

问题。被投诉方也说明了房屋漏水主要原

因：1.房屋违建、夜间施工、抢建；2.地基不

牢；3.封顶后没有处理好、未覆盖地膜、水分

蒸发过快。经小屯工商所调查后被投诉方所

说属实。鉴于双方说法各执一词，且化验水

泥只能从投诉人漏水房屋取物，工作人员只

能将水泥化验的程序告知投诉人。投诉人顾

虑房屋整体质量，不愿意化验。

工作人员只能对双方做思想工作，经过

多日多次苦口婆心的思想工作，最终双方于

3月 24日达成调解协议，被投诉方汝州市恒

鑫混凝土有限公司补偿投诉方刘某 2000

元，且此补偿资金作为一次性解决问题。至

此此投诉事件圆满化解。

案例五

2017年 5月 19日，投诉人路某某反映，

2016年 8月在小屯青年渠乐达公司下设销

售点购买 55 寸海尔电视机出现内屏破裂，

在质保期内但商家对此表示不负责。

小屯工商所当日受理后，立马联系投诉

人了解情况，告知投诉人路某某带上购买电

视机的发票以及内屏破裂照片。当事人于 5

月 22日携带相关资料，到小屯工商所写了

一份投诉书。投诉书说明了故障现象，内屏

破裂，外屏完好，只能在开机状态才可以看

到。售后鉴定内屏破裂是人为的。商家不负

责的原因是：售后鉴定是人为的，我们无法

更换。投诉人请求：换新机或者更换屏幕。

工作人员鉴于此起投诉事件取证的复

杂性，本着办事群众少跑腿的信念，当日联

系商家赵红颜了解情况，并告知：产品出现

问题，且在质保日期内，有问题就解决，不要

推来推去。最终于 5月 26日在小屯工商所

双方达成并签署调解协议：1. 商家赵红颜愿

意免费为投诉人更换同品牌、同型号新机；2.

投诉人接受新机当场检查电视机的外观及

功能，确认新机无恙。至此，此起产品质量投

诉事件圆满调解。

案例六

2017年 12月 8日，投诉人姚某某反映

销售银河水厂桶装纯净水，现在不卖了，想

退还当初在该水厂交的押金 800多元。现在

水厂不退。

小屯工商所当日受理后，立即联系投诉

人了解情况，告知投诉人姚某某带上水桶押

金的发票。当事人于 12月 12日携带相关资

料，到小屯工商所写了一份投诉书。投诉书详

细说明事情的来由，投诉人于 2012年开始卖

该水厂的桶装水，前后共有 39个空桶押金，

现在不卖了，水厂以水桶旧为由不给退水桶

押金，自己留着水桶也没地方用，并且表示当

事人态度蛮横，推脱长达 9天，也不处理，扬

言“你去告我啊！”投诉人感觉委屈，希望工商

所可以给一个圆满的解决。

此起投诉事件受理后工作人员制定方

案，立即安排工作人员联系当事人双方上门

了解情况。原来水桶旧只是一方面，水桶变

形才是原因，水厂打算将变形的水桶折损后

退还押金。但是投诉人感觉自己利益受损，

比较气愤，故此投诉人姚某某直接投诉银河

水厂。工作人员与二人电话联系，约至小屯

工商所，双方到场后，工作人员经过一个多

小时调解后，双方都认识到自己的错误，并

当场彼此道歉，达成调解协议：1.投诉人接受

被投诉人道歉，被投诉人也接受投诉人道

歉；2.投诉人同意被投诉人将 39个水桶（含

磨损、变形水桶）折损后，退还押金 730元。

宋乐义 潘炳长
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规避消费陷阱，营造消费环境
———六大典型维权案例，警惕消费陷阱

本报讯 （记者 郭营战） 3月

14 日，由腾讯旗下“水滴筹”公益自助

平台发布的一则救助帖子在我市众多

朋友圈大量转发，引起网友关注。

据悉，该救助帖子由早产女婴媛媛

（化名）的爸爸薛向涛发出。薛向涛的妻

子在怀孕 7个月 11天时被诊断出有妊

高症、早发型重度子痫前期、癫痕子宫、

G4P2A1且羊水偏少等，于 2月 2日在

郑大一附院剖腹产生下女儿媛媛。由于

早产，孩子出生后体重仅有 950g，并先

后患有新生儿呼吸窘迫综合征、支气管

肺部发育不良、新生儿坏死性小肠结肠

炎、新生儿败血症、新生儿肺炎、弥散性

血管内凝血、动脉导管未闭合、心功能

不全、早产儿脑损伤、早产儿贫血、真菌

感染、低蛋白血症等，已花费医疗费 13

万多元，预计后期还需要 10万余元。

薛向涛本人没有固定工作，家中还

有两个儿子，生活负担较重。女儿出生

后不仅花光全部积蓄，还欠下了一屁股

外债。他的遭遇经“水滴筹”平台披露

后，收获了大量网友的爱心。记者在当

晚 9时许看到该救助并电话核实后，随

即捐助 20元，但立马就被网友捐助的

刷屏覆盖。

3月 15日，记者几经辗转见到了

薛向涛。在我市梨园新区 23号楼 3单

元 6楼西户，薛向涛提起女儿忍不住喉

咙哽咽。

今年 37岁的他 2015年 11月从平

煤集团长虹矿下岗，一年后他的妻子霍

向丽也从平煤集团梨园矿宁庄井下岗，

一家人的生活从此陷入窘迫之中。薛向

涛下岗后，靠在市区做一些临时的水电

工补贴家用，“活多时每个月可以收入

三四千元，但很不稳定，有时候一个月

只能挣到一两千元”。霍向丽因为需要

照顾年幼的儿子，一直没有再找工作。

2017年 5月，已经 34岁的霍向丽

怀孕了，是个女孩，全家人沉浸在即将

喜得千金的幸福之中。尽管家里的条件

捉襟见肘，但一直梦想有个女儿的薛向

涛还是希望妻子把女儿生下来。

但这样的憧憬很快被意想不到的

苦难打破了。由于霍向丽属于高龄孕

妇，怀孕四五个月时，她开始出现妊高

症，胎儿也出现胎心不正常、羊水偏少

等不良症状。今年 2月 1日，深感不适

的霍向丽被送往市人民医院接受治疗。

医生给她做了相关检查后，考虑到她病

情的严重性，建议她转往郑大一附院进

一步治疗。2月 2日，霍向丽被送往郑

大一附院，医生会诊后，对她实施了剖

宫产手术，取出了只有 29周胎龄的媛

媛。

媛媛一进入人间就灾难重重：因肺

泡发育不全，不能自主呼吸；而且脑部

大出血，血小板含量远低于正常人；肠

道发育不良，不会自主蠕动，无法排便。

薛向涛说：“孩子每天靠呼吸机维持呼

吸，不会大便，需要天天灌肠。因为一直

在重症监护室，我们也根本见不到孩

子，每 3天才能见到医生一次，由医生

告诉我们孩子的病情。”

除了女儿的重症缠身煎熬着这对

双双下岗的夫妻外，每天三四千元的巨

额医疗费也让他们心力交瘁。为了给女

儿凑医疗费，夫妻俩借遍了身边的亲戚

朋友。截至 3月 14日，霍向丽母子已花

去医疗费近 15万元。万般无奈之际，薛

向涛在好心医生的帮助下，于 3月 13

日向腾讯旗下“水滴筹”公益平台求救。

经审核，“水滴筹”迅速在全国范围

内发起对媛媛的救援令。一时间，爱心

捐款通过不断扩散的微信朋友圈，如涓

涓溪流汇入这个苦难的家庭。截至 3月

21 日，已募捐到爱心捐助 1293 人次

30737元，目前这股爱心细流还在源源

不断汇来。

也许是大家的爱心感动了上苍，被

医生多次下达病危通知书的媛媛出现

了一些好转的迹象。停掉呼吸机 3天的

她，借助吸氧机，似乎已有了自主呼吸

的迹象。

目前，薛向涛已从郑州回来，他说

媳妇的病情已稳定，可以陪护孩子。借

了那么多钱，他要想办法打点零工，在

不放弃孩子治疗的同时，回报好心人的

帮助。

早产女婴重病缠身

野 水滴筹冶得万金爱心
本报讯 （记者 陈晶） 记者 3月 19日从 2018中

国·汝州杏花旅游文化节协调会上获悉，今年以“杏福汝

州·花开中原”为主题的第七届杏花旅游文化节将于本周

六在大峪镇邢窑村文化广场开幕，具体安排往下看。

（一）人员报到：3月 24日上午 8：30—9：30，大峪镇邢

窑村文化广场，开幕式前安排铜器、舞狮表演。

（二）开幕仪式：3月 24日上午 9：30，在大峪镇邢窑村

文化广场，举办 2018中国·汝州杏花旅游文化节开幕式暨

“杏福汝州·花开中原”全省摄影大赛启动仪式。

（三）文艺表演：3月 24日上午 10：30—11：30，在邢窑

村文化广场举行文艺表演活动。

（四）非物质文化遗产展：3月 24日，在邢窑村文化广

场举办剪纸、皮影戏、汝瓷制作工艺等非物质文化遗产展

示展演活动。

（五）打铁犁花晚会：3月 24日晚上 7：00—8：30，在邢

窑村文化广场举办 2018中国·汝州杏花旅游文化节大型

打铁犁花晚会。

（六）户外徒步比赛：3月 25日上午举行。

（七）美食节：3月 24日—25日，邢窑村文化广场。

（八）“杏福汝州·花开中原”摄影展：3 月 24 日—25

日，邢窑村文化广场。

（九）珍禽、盆景展示：3月 24日—25日，南天门生态园。

（十）“汝瓷文化面对面”系列活动：3月 24日—25日，

大峪镇班庄村弘宝汝瓷文化园。

（十一）赏花游览系列活动：3月 24日—4月 5日，游

客可在大峪镇、陵头镇、焦村镇等地休闲赏花，去风穴寺品

味古建筑的魅力，到怪坡体验大自然的神奇，来大峪镇、焦

村镇等地探访古山寨、古村落，往大峪抗日县政府旧址接

受爱国主义教育，缅怀先贤先烈的丰功伟绩。

另外，2018中国·汝州第七届杏花旅游文化节手机摄影

大赛已提前开始（详见本报今日第 3版），欢迎大家积极参与。

今年杏花旅游文化节本周六开幕
时间持续到 4月 5日 活动多多

春天，由于气温忽高忽低，骤升骤降，患有心脑血管疾病的

患者，尤其是老年人的身体难以适应。血管硬化，自身调控血压

的机能减退甚至丧失，极易引起脑供血不足，诱发心脑血管疾

病。3 月 20 日，记者从市人民医院了解到，近期因心脑血管疾

病就诊的患者尤其是老年患者明显增多。如何有效预防心脑血

管疾病？记者走访了市人民医院心内科大主任席孟杰。

“随着气候逐渐变暖，人们的户外活动增多，心肌耗氧量也

随之增加。有的老年人，特别是患有冠心病的人，心脏对由静止

到活动期的负荷量增加一时不适应，加上有的老年人对活动量

掌握得不好，活动量过大，很容易诱发心绞痛或心梗。”席孟杰

说，由于老年人自身免疫功能下降，随着户外活动的增多，遭受

风寒侵袭和细菌感染的机会也随之增多，容易发生感冒、肺部

感染等呼吸系统的疾病，而这些病都有可能诱发或加重心血管

疾病。温差较大，对血管收缩、扩张的调节要求较高，因此，心脑

血管病变如高血压、冠心病、心肌梗死等在春季更容易发作。

席孟杰提醒市民朋友注意，一是要根据气温变化，适时添

减衣物，保持适宜的温度，避免忽冷忽热，减少血压波动及心绞

痛发作；二是要保持清淡饮食，选择低盐低脂、高纤维素饮食，

保持排便通畅（春天易上火加剧便秘，用力排便也是猝死的一

大诱因）；三是要适当体育锻炼，逐渐增强心脏活动耐量，但活

动量因人而异，居室及时通风，雾天或雾霾天避免室外活动；四

是要注意心理平衡，保持良好的情绪和愉快的心情，让身体的

免疫机能处在最佳状态，因为悲观的情绪会使心脑血管病患者

神经系统的功能发生紊乱，造成身体的组织器官功能失调，时

间长了还会影响血脂的新陈代谢。

“定期检查也很有必要！定期做身体检查是预防心脑血管

病及其并发症的关键，健康人应至少每年做体检一次，并要对

血压、血脂、血糖进行监测，已有高血压、糖尿病等心脑血管病

的患者应每月至少一次去专科医生那里就诊，以检查病情变化

情况，调整用药，坚持规范长期用药。”席孟杰说，一旦发生胸

闷、胸痛等不适症状，应立即静坐或平卧，并拨打 120 及时就

诊。 李刚 侯晓蕾 王金改

乍暖还寒时节
如何预防心脑血管疾病？
市人民医院心内科大主任席孟杰提出建议

2018 年 3 月 11 日

早晨 6 时 20 分左右，在

汝州市广成东路金庚医

院门口，捡拾女性弃婴

一名，姓名暂定李亦晨，

估算年龄 5 岁左右，随

身携带物品有一儿童型

MP4播放器。

请孩子的亲生父母

或者其他监护人持有效

证件与汝州市社会福利

院联系，联系电话：

15738188235，联系地址：

汝州市南门里街 77号。即日起 60日内无人认领，孩子将被

依法安置。

2018年 3月 20日

寻找弃婴（弃儿）生父母公告

家庭禁毒（二十三）
三、毒品与家庭

护保的您要需子孩.2
在们他。的多最价代出付是疑无年少青，中群人毒吸在

失能可很，助帮的力有到不得若，扰困的品毒于陷始伊生人

。来未的烂灿去

，激刺找寻，奇新求追，强心奇好，沛充力精年少青于由

少青多许。虏俘和惑诱的品毒到受易容常非，弱薄识意险危

也们贩毒，品毒触接下况情的觉不知不在是或奇好于出年

。毒吸们子孩惑诱数招种各用采常

成形期时个这在，刻时键关的长成生人是段阶年少青

良养培，品毒离远觉自，观值价、观生人、观界世的上向极积

子孩养培过通要需们我此因。的要重关至是，惯习活生的好

意有求追，式方活生的康健成形，品毒制抵来格品和志意的

。标目生人的义




