
宁波市12345政务服务
热线中心也对今年1月-2月
热线数据进行了统计分析，发
现消费投诉来电数量有所上
升。2022年1月-2月，共处
理市场秩序类问题24524件，
其中消费投诉12120件，占比
49.42%；网络商品交易及服

务5390件，占比21.98%。
12345热线相关工作人

员表示，每年1月-2月因为正
值过年前后，属于消费、旅游旺
期，由此产生的消费类问题也
会较其他时候多一些。但从总
体占比来看，还是相对稳定。
记者 陈善君 通讯员 王琼燕

昨日，宁波都市报系联合宁波市
消保委和相关职能单位，开展了一年
一度的3·15微访谈。在2个小时的
时间内，有数万名消费者参与活动。

原定安排中，各个职能部门相关
负责人会来到消保委，共同回答消费
者的投诉和问题。由于疫情防控的
原因，改为在各自的办公室通过线上
互动方式进行。记者在消保委看到，
现场的大屏上不停地滚动着各种问
题，相关职能部门的工作人员认真回
复。

在各项投诉中，今年有关预付卡
和房产的消费投诉成为热点，网友的
提问和意见瞬间刷屏。其中有关美
日（金吉鸟）健身的问题再次成为微
访谈的热点，有数百名消费者都提出
了投诉。主要问题还是集中在门店
关闭、私教课无法持续、退费困难等
问题。

另外，有关培训类的投诉也比较
多。这些和预付消费相关的消费问
题和纠纷，由于涉及的部门比较多，
处理流程比较复杂，相关部门将进行
整合处理，做进一步的后续跟进。

房产类投诉也成为一大热点。
其中湖光印项目引发关注较多。关
于网友投诉的质量问题，市城乡和住
房建设局相关负责人回复，该项目的
有关整改问题已经由鄞州区住建局
质量监督部门监督实施。另有消费
者投诉该项目存在虚假宣传问题，市
市场监管局相关负责人回复，该问题

已经由项目属地的市场监管部门进
行调查处理，如果有新的证据，也可
以一并提交。奉化方桥月映华章项
目涉嫌烂尾的情况，也引发了众多关
注。市城乡和住房建设局相关负责
人回复，属地政府正在加大协调力
度，力争早日复工。海曙的“印天一”
公寓无法及时交付，不少业主提出退
房要求，却一直得不到回应。相关职
能部门回复：该项目已经不属于房地
产开发项目，是企业购买二手房后再
装修销售，目前属地街道一直在协调
处置，购房人也可以通过司法途径解
决。江北宝辉尚城业主投诉延期交
房、质量问题等，相关部门回复，属地
住建部门正在协调处理，力争早日复
工。

本次3·15微访谈，有关慈溪小
家电的投诉不少。有网友投诉慈溪
生产的志高品牌洗衣机存在尺寸偏
差，是否存在虚标容量问题。市场监
管部门相关负责人回复，首先看是否
发错了货物，要看外包装和规格是否
和宣传的一致。如果确有问题，可以
提交证据向平台投诉。

在直播互动中，有的问题得到了
及时的处理和解决。有网友提出，海
曙区大沙泥街住宅楼有30多年房
龄，漏水比较严重。更换物业后，问
题还是没有得到解决。相关职能部
门回复，已经联系小区物业，目前小
区物业正在对破损管道进行维修。

记者 毛雷君 通讯员 龚颖

热点最高的投诉是关于健身、旅
游等的预付卡类投诉，其中关于美日
（金吉鸟）健身的投诉件高达361件，
占总投诉量的55%，内容基本一致，
都是关于该机构负责人跑路、原办理
的预付卡失效、新接手的机构不接受
原卡等事项的投诉。宁波晚报甬上
平台派出多路记者深入采访，并将消
费者相关投诉情况转交相关职能部
门，但进展不多，收效甚微。究其原
因，一方面是无良商家漠视消费者权
益，以种种理由、“老赖”手段，想方设
法推卸应负责任，另一方面也与相关
法律法规有“空档”、部分职能部门相
互推诿、监督不到位有关。

作为市民消费的大件，房产类
仍是投诉热点，主要围绕精装修质
量差、未按时交房、层层转包降低建
筑品质等，投诉件达到87件。今年
3·15期间，教育培训类的投诉达到
77件，被投诉的对象包括不少有一

定知名度的教育培训机构。这些有
一定规模的培训机构关门跑路后，留
下“一地鸡毛”，引发了消费者比较集
中的投诉。宁波晚报甬上平台派出
多路记者进行了追踪式报道，为消费
者维权起到了积极作用。

此外，网购消费、新能源车也是
近年来的热点。宁波晚报甬上平台
对赌石直播间、珠宝造假、新能源车
投诉等进行剖析式报道，提醒市民
对于花样繁多的网购消费、新能源
车服务要“多长个心眼”，避免消费
陷阱。

每一条消费投诉件的背后，都关
系着消费者的切身利益，反映出他们
消费维权时的愤怒、心酸、无奈。“群
众利益无小事”，宁波晚报甬上平台

“手拉手315维权平台”将持续开通，
为广大读者、消费者发挥舆论监督、
牵线搭桥作用，共创和谐消费环境。

记者 周晖

3·15微访谈线上活动热烈
各职能部门相关负责人
切实回应消费者关注
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“手拉手3·15维权平台”12天共收到656件投诉

预付卡、精装修、教育培训
是关注热点

宁波晚报
“手拉手315维权平台”
投诉件排名

12345相关来电中
消费投诉和网购问题占了近七成

3 月 15 日，宁波市 12345 政务服务热线中心发布
了“2021 年度市场消费领域热线数据统计”。

消费投诉占41%

在2021年的市场秩序类
来电中，消费投诉占比41%。
其中，群众反映餐饮卫生导致
食源性疾病等问题比较突出。

去年12月，市民王女士
及家人4人在高新区一家海
鲜烧烤店就餐。吃完饭后回
到家，半夜里，王女士和家人
均出现了拉肚子症状，身体
难受了好几天。王女士要求
商家退费赔偿。

经高新区市场监管分局
协调处理，王女士一家与商
家就问题协商一致，解决了

问题。市场监管部门也表示
会进一步督促经营者加强食
材管理，保证食品安全。

像这样反映食源性疾病
问题的来电还有很多。涉诉
对象以一些小型特色餐馆居
多，其中有一部分问题通过
协商成功化解，但也有消费者
因拿不出切实证据来证明餐
馆确实存在食品安全问题，商
家拒不承担责任，增加了问题
处理难度。当然，餐饮消费市
场之大、涉及消费群体之多也
是热线较多的因素。

网购问题占比28%

去年8月，家住大榭开发
区的市民周女士反映，单位
发放了一张价格180元的福
利卡，可以通过网上一商业
平台兑换商品，但系统显示
因兑换量激增导致系统崩
溃，无法实现兑换交易，周女
士要求退款。大榭开发区经
济发展局接到12345转办件
后立刻介入处理，督促该网
络平台公司履行兑换业务或
直接退款。

宁波市12345政务服务
热线相关人员表示，随着互

联网的飞速发展，网络消费
越来越普及，从而也引发了
一系列网购方面的问题。有
的是商家诚信问题，有的是
商品质量瑕疵问题等。“一般
正规的网购平台具备良好的
服务体系，就算碰到问题也
有一套相对合理的处理流
程，比如淘宝、京东等平台，
自行解决问题能力较强。
而有些自行开发网购平台的
商家，经营稳定性和服务水
平相对较差，暴露出的问题
也越来越多。”

近2个月消费类投诉有所上升

12天内，甬上“手拉手3·15维权平台”共收到656件市民投
诉。相较往年的投诉总量，今年的3·15维权投诉量有所下降，其
中预付卡、精装修、教育培训成为排名靠前的投诉热点。

如果您有消费纠纷，可以扫描右方二维码，进入维权
平台，填写相关信息，完成后即可提交到平台。点击“我
的”图标，还可以查看本人所提交求助信息的处理进度。


