
昨天上午9点半，宁波市12345政务服务
热线中心会议室，各部门相关负责人围坐一堂，
就近期市民投诉反映中出现的一些“老大难”
问题展开沟通协调。

会上，“12345”热线中心工作人员通
过一些个案提出相关职能部门在落实
和反馈市民投诉时存在个别敷衍应
对，或各部门职责不清、首问责任制
得不到落实等问题。

商务、住建以及市场监管分
别针对问题进行回答。他们承认
问题确实存在，但也有一些原
因和困难。大家各抒己见，都
表态将尽快弥补问题，提升服
务。
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维权
XIANDAIJINBAO

本报讯（记者 毛雷君 朱立奇）昨天，本报报道
了宁波张先生在江北利星奔驰4S店购买了一辆价
值百万的进口奔驰车，但出现众多问题，4年多到处
维权还是无法解决。

记者通过公开信息查询得知，宁波江北利星和西
安利之星都是同一个法人代表——颜健生。而颜健生
担任的法人代表企业有161家，都是和汽车销售有
关。最近几年，宁波江北利星涉及的法律诉讼共有七
起，三次是被告，其余是原告，其中最新一起民事诉讼
案件为2019年3月份。还有3次被行政处罚的记录，
其中最新一次为2018年被宁波市市场监管局因为销
售商品时搭售商品或附加不合理条件而处罚。

4月15日深夜，宁波市市场监管局的官方微博

发布一条信息：“我们已关注到张先生奔驰车维权事
件，并已要求属地市场监管局对宁波利星汽车服务
有限公司开展调查。下一步，市场监管部门将根据调
查情况，依法进行处理。”

而在4月16日下午，江北区市场监管局的官方
微博发布一个关于张先生奔驰车维权事件的情况说
明。

新闻媒体报道的张先生奔驰车维权事件，经我
局初步调查核实，该车为浙江欧硕律师事务所于
2015年3月31日在宁波利星汽车服务有限公司购
入，价格为 96.8 万元，型号为梅赛德斯-奔驰
2996CC小轿车S 320L 汽油型，车辆PDI检查单等
手续齐全。

因汽车使用中出现问题，张先生分别于2015年
7月22日和2016年3月3日两次向我局投诉。

虽法人组织购车不适用《消费者权益保护法》和
《家用汽车产品修理、更换、退货责任规定》，但我局
仍组织双方进行调解。因当时双方分歧较大，且该用
户不愿接受车辆全面检测，无法查明问题原因，协商
不成，故我局终止调解，并建议该用户通过司法途径
依法解决。

近期，我局也关注到有关汽车质量和服务的相
关投诉，我们将会同相关部门加强对汽车销售行业
的监管。如发现有违法线索，欢迎致电12345/12315
举报。

事情如何发展，本报将继续保持关注。

昨天，多部门针对近期市民投诉热点问
题进行沟通协调后，他们将把问题带回各自
部门着手解决。

记者了解到，为了进一步做好12345政务服
务热线工作，服务好市民投诉，提升相关部门的效
能，让问题能够更好地得到处理和解决，宁波市
12345政务服务热线中心经常会对一段时间出现的“老
大难”、诉求“卡壳”、办理投诉“肠梗阻”等问题，召集相关
部门召开座谈会。

务实的座谈会，直接针对问题，寻求解决之道，使得市民的
诉求渠道更加畅通，投诉的处理效果也得以进一步提升。

回复敷衍、职责不明确、办理投诉“肠梗阻”……

“12345”邀请三部门座谈
协调“老大难”如何解决

“12345”热线负责人首先就预付卡投
诉提出问题。

近期关于预付卡问题的市民投诉比较多，其中
投诉美日健身预付卡问题仍然突出。然而，商务部门
答复是：“已与商客联系，商家会与您联系协调处理，
建议您拨打美日投诉热线 4006044404，公司会在两
周内统一集中处理。”结果商家一直没处理，市民又
来投诉。

对此，宁波市商务局相关负责人表示，因为美日

健身投诉较多，他们已经多次介入。该公司
内部管理调整，确实存在问题。但对于投诉内
容，可能需要视具体情况，根据有无合约以及诉求
的正当性等进行处理。

“12345”热线接到市民投诉后得到的反馈是“请
与商家联系”，这种推诿敷衍的做法不可取，要求相
关部门应该切实负责，尽力为市民解决好问题。

对此，市商务局相关负责人表示接下去将积极介
入处理好，并指导各区县（市）商务部门做好答复工作。

预付卡问题，反馈“联系商家”不可取1

市民对于家装问题的投诉比较多，发现有些地方
的家装投诉件派发出去后，没有一个部门来接单受理
和反馈。“12345”热线工作人员拿出材料说，比如有些
投诉件派发到高新区，但一直没有部门接单反馈。

市住建局相关负责人表示，可能下面对于这类投
诉到底是事发所在地，还是装修公司注册所在地来受
理职责不清；此外，装修问题有各种情况，可能是受理

单位职责不清楚原因。
对此，“12345”热线相关负责人提出，市民有投诉

首先不能推，应该体现首问责任制，谁接到谁首先负
责回复反馈，并进一步协调处理。

住建局人员表示回头将协调好这个问题，特别是
案例中高新区在受理相关投诉件中如何处理，将进行
指定部门，明确职责。

家装问题，职能部门不知谁来接单2

近期受西安奔驰车主投诉事件的影响，宁波关于
购车金融服务费、代办费等问题的投诉也多了起来。
金融服务费已是汽车销售行业里的一个普遍做法，针

对这一问题，“12345”热线相关负责人要求市场监
管部门妥善处理好这方面投诉。

市场监管局相关负责人表示，
他们已经注意到这方面的问题，西
安的奔驰车主维权案件，目前涉及
车主对收取金融服务费的质疑。因

为涉及“金融”行业，根据消息，

西安这起案例，中国银保监会已介入调查。因此，宁
波近期市民关于“金融服务费”的投诉，最好首先由
银保监局介入处理。

市场监管局人员表示，对于购车中其他的
代办费、附加服务等收费问题，由市场监管
部门进行接收处理。

“12345”热线相关负责人希望市场
监管部门对近期购车问题的投诉
作好积极处理，充分解释
等工作。

购车服务费投诉，职能部门需处理好3
多部门打通梗阻
让市民投诉畅通起来

三部门沟通协调“老大难”问题

市场监管部门介入奔驰维权事件
■《宁波奔驰车主维权4年无果》后续

正当西安奔驰车主维权事件发酵时，宁波为了更好

地做好市民投诉服务工作，宁波市12345政务服务热线

中心针对近期市民投诉中出现的“老大难”等问题，召

集宁波市商务局、宁波市住建局、宁波市场监管局等部

门，进行座谈协调。 □通讯员 孔翔麟 记者 陈善君
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