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洛阳·聚焦

□记者 丁立 通讯员 李二帅

投诉人：宋先生
投诉对象：诺基亚售后

服务部
投诉缘由：2 月 3 日，宋

先生在西工区某营业厅购
买诺基亚触屏手机一部，3
天后发现无法在手机上使
用 QQ，他当即去营业厅说
明情况。营业员删除了该
手机上的 QQ，下载了新版
本 的 QQ，可 问 题 并 没 解
决。宋先生要求调换新机，
对方称要把手机拿到售后
服务部，出具一份检测报
告，确认有故障才能退换。

宋先生来到位于西工
区的诺基亚售后服务部，按
要求将手机出现问题时的
录像录了下来拿给售后人
员看。售后服务人员于4月
和5月先后两次将该手机返
厂维修，分别更换了显示屏
和主板。手机维修后宋先
生发现问题依旧存在。

面对宋先生的调换请
求，售后服务人员答复还得
再等等，看其他消费者持与
宋先生同型号手机来维修
时，是否也存在这类问题。

其间，宋先生不慎让手机沾
了水。诺基亚售后服务人
员以此为由不再兑现一年
期的售后服务，拒绝调换手
机或退款。宋先生认为对
方是在逃避责任，侵害了自
己的合法权益。

维权过程：13日，洛阳
晚报记者随工商人员来到
位于凯旋西路的诺基亚售
后服务部。宋先生认为，手
机出问题在先，进水在后，
诺基亚售后服务部应该给
他退款或换机。售后服务
人员回应，更换手机要符合
国家三包规定，不能进水。
在需要确定故障的关键时
刻，手机进了水，让售后服
务部调换或退款并不现实。

由于两方都坚持己见，
一时无法达成协议。工商
人员让双方回去，把维权资
料和事情经过递交到工商
所，由工商人员进行进一
步处理。随后，工商人员
约双方下周一重新见面进
行协商。

工商人员提醒消费者，
遇到问题一定要及时拨打
投诉电话，否则可能增加维
权难度。

“月月3·15”与您同走维权路

昨日，由洛阳晚报和市工商局12315消费者申诉举报中心联合举办的“月
月3·15”活动准时与大家相约。本次活动共接到申诉21起，现场处理18起，涉
及家电、手机、家具等领域。夏季消费品即将唱主角，市工商局工作人员提醒，
在购买凉席等夏凉产品时，消费者一定要分清处理品和特价品，处理品不能享
受“三包”。

□记者 刘亮 通讯员 费斌茂

投诉人：王先生
投诉对象：胜天手机连

锁卖场
投诉缘由：5月31日，王

先生在胜天手机连锁卖场
买了一款小米手机。3 天
后，手机的触摸键开始断断
续续失灵，之后便完全不能
用了。

6月8日，王先生把手机
贴膜撕掉后仔细观察发现，
该手机中间有一道裂痕。第
二天，王先生把手机拿到卖
场的售后部门，希望能够免
费换屏。售后部门把手机返
厂检查之后，给出的结果为

“非保”，意为裂痕属于人为
损坏。卖场售后方面认为，
他们要以检测报告为依据，
所以拒绝了王先生免费换屏
的要求。

王先生说，虽然商家出

具了一份检测报告，但是报
告中只写结果，并没有写明具
体原因，不能让消费者信服。

维权过程：昨日上午，
洛阳晚报记者随市工商局
西工分局丹城路工商所负
责人和王先生来到了胜天
手机连锁卖场售后服务
部。经过工商部门协商，双
方终于达成协议：一、卖场
方面免费更换手机屏幕；
二、如果再出现性能故障，
在不需要更换零件时，手机
卖场方面免费维修，如需更
换零件，消费者付费维修。

工商部门提醒消费者，
对商家出具的举证结果不满
意，可自行委托第三方进行
重新鉴定，不过，检测费用需
要消费者自行垫付。如果属
于产品质量问题，则一切费
用由商家或者经营者承担；
如果确属人为损坏，一切费
用由消费者承担。

事件三

检测报告只写结果
消费者称无法信服

有故障的手机进了水
售后该不该调换或退款

□记者 范瑞 通讯员 吴笑
兵 郭丽

投诉人：司马女士
投诉对象：TCL 洛阳售

后服务中心
投诉缘由：
2013年2月，司马女士在

西工区某家店卖场购买了一
台TCL液晶电视。今年6月
3 日，司马女士在开机时发
现，电视屏幕上显示“强制关
机”字样。司马女士又尝试
多 次 ，电 视 仍 无 法 正 常 开
机。于是，司马女士拨打了
TCL的售后服务电话。

“我打了五六次电话，他
们一直都不愿上门维修。”司
马女士说，对方称她家的电

视已经过了整机免费包修一
年的有效期，上门售后服务
要收取 40 元的上门费，开机
检测的费用是240元。

还没修电视，就要先花
钱，司马女士觉得这样的规
定太不合理，可为了快点把
电视修好，她同意了这样的
收费标准，反复催促售后人
员上门维修。

经过检测，司马女士被告
知是电视主板出了问题，需要
她把电视送到售后服务中心，
并花六七百元更换主板。

在电视的“三包服务单”
中明确写道“主要部件包修三
年”，司马女士认为主板应属
主要部件，这笔费用不应该她
来出，但售后服务中心坚持称

主板不在包修三年范围内。
维权过程：昨日上午，洛

阳晚报记者陪同司马女士来
到市工商局西工分局纱东工
商所与TCL洛阳售后服务中
心负责人古经理进行协商。

古经理表示，按照厂家
规定，电视机主板不属于主
要部件，无法享受三年免费
包修的服务，他随后会向工
商部门出具相关证明材料。
同时，古经理向司马女士承
诺，当日下午派工程师上门
维修，开机检测费用减半。

工商人员提醒，液晶电视
的主要部件是指显示屏、背光
组件、逻辑组件、高频调谐器，
消费者一定要看清“三包服务
单”上的内容并妥善保存。

液晶电视“罢工”看清“三包服务单”事件一

□记者 付璇 通讯员 刘丽红

投诉人：赵女士
投诉对象：山西暖气片

销售店
投诉缘由：2011年11月，

赵女士的家人在老城区山西
暖气片销售店购买了价值
2000 多元的枫叶牌暖气片。
今年1月底，该暖气片在使用
过程中发生爆裂。“我家在 7
楼，事发时家中无人，我们回
来才发现因暖气片爆裂喷出
的水不仅导致自家被淹，5
楼、6楼邻居家也跟着遭殃。”
赵女士表示，因为此事她共

计赔偿邻居4000元。
“我就此事与该店沟通，

得到的回复是暖气片已过 2
年的保质期，因暖气片爆裂
喷水造成的损失他们不予赔
偿。”赵女士称。

维权过程：昨日，洛阳晚
报记者、市工商局老城分局
青年宫工商所工作人员与赵
女士一起来到该店。商家
称，出售该商品时开具的消
费单上标有保质期2年，还曾
告知赵女士家人供热水质较
差的小区不建议使用该暖气
片。在他们看来，供热水质
较差是导致赵女士家暖气片

爆裂的主要原因。
经工商人员协调，商家

表示愿意免费拆卸和运送
赵女士家的暖气片并按原
价退款。

工商人员提醒，暖气片
属长期耐用商品，国家对
其使用期限无统一规定，
消费者可要求商家出示曾
告知保质期的相关凭证，
当此类产品过期后发生损
坏并导致消费者或他人利
益受损时，从情理上来讲
商家应承担一定责任，最
终结果还要视双方协商情
况而定。

暖气片已过保质期
发生爆裂造成损失谁担责
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