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昨日，市市场监管局通报2020年度十大消费侵权
案例，食品、网络交易、汽车、价格、收费、保险、广告宣
传等多个方面的违法行为，均依法受到了查处。

1 收取餐位费被处罚

2020 年 10 月，消费者通过 12315 热线投诉，渌口
镇某餐馆在收取餐费时，向顾客收取餐位费。经查
证，该餐馆从2019年11月开始，向来店就餐的消费者
收取每人 1 元的餐位费，至案发之日共收取餐位费
1500元。上述行为违反了《湖南省消费者权益保护条
例》第三十六条“餐饮业经营者应当明示其提供食品
和服务的价格，不得设定最低消费，不得收取或者变
相收取餐位费、开瓶费等不符合规定的费用”的规
定。依据《价格法》相关规定，渌口区市场监督管理局
对其没收违法所得1500元，罚款3000元。

2 无照经营刷单炒信被罚21万元

2019年12月，谭某未经注册登记，冒用“深圳市某
科技有限公司茶陵客服事业部”在茶陵县从事淘宝网
店客服接待、客户投诉售后处理，通过组织虚假交易、
刷单炒信和编造用户评价等方式，帮助淘宝网12家店
铺提升销售业绩，进行虚假商业宣传。虚假交易获取
的金额为18862元。上述行为帮助平台商家欺骗和误
导消费者，同时以不正当竞争的手段，损害了其他电
子商务经营者公平交易和公平竞争的权益，违反了

《无证无照经营查处办法》《公司登记管理条例》《电子
商务法》和《反不正当竞争法》的相关规定。茶陵县市
场监督管理局对其没收违法所得 18862 元，罚款
210000元。

3 停车场“单方享有最终解释权”被处罚

2020年4月，天元区某停车场入口处收费公示牌，
其内容为“收费标准、收费二维码和最终解释权归某
某公司 App 所有”。上述行为，经营者单方享有解释
权或最终解释权，排除了消费者解释格式条款的权
利，违反了《侵害消费者权益行为处罚办法》的相关规
定，天元区市场监督管理局对其罚款30000元。

4 不按政府定价多收燃气安装费被查处

2018年1月至2019年底，攸县某公司违反省发展
和改革委员会关于居民燃气工程安装费有关事项的
文件规定，超标准多收居民燃气工程安装费 482300
元，涉及1381户。上述行为违反了《价格法》《价格违
法行为行政处罚规定》的相关规定，且该公司未在市
场监管部门规定时限内退还多收的费用。攸县市场
监督管理局依法没收其违法所得482300元。

5 销售假冒“牛栏山”白酒被罚21万元

2020年5月，根据举报，执法人员检查炎陵县城段
某从物流提货放入车库内准备销售的白酒。这批白
酒外包装都标识为“北京顺鑫农业股份有限公司、牛
栏山酒厂，酒精度42%vol、净含量500ml*12瓶，注册商
标‘牛栏山’”，共304件（3648瓶）。经鉴定，这批白酒
均属侵犯北京顺鑫农业股份有限公司牛栏山酒厂“牛
栏山”商标专用权的假冒产品。段某的行为违反了

《商标法》相关的规定，炎陵县市场监督管理局对其没
收全部已扣押的假冒白酒，并处罚款210000元。

刷单炒信、乱收费、售假、强制买车险等通通被罚

2020年度株洲十大消费侵权案例
□ 株洲晚报融媒体记者 姚时美 通讯员 甘红宇

▲工作人员调解消费纠纷 通讯员供图

6 房产公司收取政府明令取消
的收费项目被查处

2018 年 5 月至 2020 年 4 月，攸县某房
地产开发有限公司在商品房销售中，除收
取购房户购房款外，另收取不动产证办证
费、制图费、燃气立户费、有线电视安装
费，合计 4178583 元。按照省发展和改革
委员会有关文件规定，上述费用应当计入
房屋建设成本，不得重复或单独向购房业
主收取，其行为违反了《价格法》和《价格
违法行为行政处罚规定》，属于违反政府
明令取消的收费项目继续收费的违法行
为。市场监管部门责令其限期退还，该公
司 向 购 房 户 退 款 4077619 元 后 ，尚 余
100964 元。攸县市场监督管理局依法没
收该公司违法所得100964元，并处罚款上
缴国库。

7 4S店强制消费者购买车辆保
险被处罚

2020 年 4 月，市局消费者权益保护科
接到举报，某品牌汽车4S店与消费者谈好
全款购车价格。消费者缴纳定金后，销售
人员要求必须在店内购买车辆保险才能
提车。经查证，消费者举报的情况属实。
4S 店上述行为违反了《汽车销售管理办
法》和《湖南省消费者权益保护条例》的相
关规定，构成强制消费者购买车辆保险的
违法行为。市市场监督管理局责令 4S 店
改正，并处罚款10000元。

8 超过最高限价收取电费被处罚

2019年1月至12月，株洲市某经营管
理有限公司在向转供电终端一般工商业
用电商户收取电费的过程中超过政府指
导价最高限价收取电费，涉及用户 40 家，
超收电费 107024.7 元。上述行为违反了

《电力法》和《价格法》的相关规定，市场监

管部门下达了《行政处罚听证告知书》，并
再三督促后，该公司退还多收的电费。但
该公司在2020年1月至4月仍然向商户超
收电费，茶陵县市场监督管理局依法对其
处以罚款106000元。

9 电子烟虚假宣传误导消费被
处罚

2019年6月，执法人员检查发现，深圳
某科技有限公司在株洲市场销售某雾化
电子烟时，发布的广告宣传单中包含“替
烟利器”“一举消灭数百种危害”“采用行
业领先的低温雾化方式，不仅去除了传统
香烟在燃烧时产生的数百种有害有毒和
致癌物质，也避免了口臭、牙黄、多痰等烦
恼”等内容。该公司无法提供相关数据和
证明以证明宣传内容的真实性，属于发布
虚假广告的违法行为。依据《广告法》的
相关规定，市市场监督管理局对其罚款
40000元。

10 生产销售致病性微生物含
量超标食品被查处

2020年7月31日，炎陵县市场监督管
理局接诉，该县某医院接诊了多名因食用
面包后呕吐腹泻的患者。该局当即派遣
执法人员调查取证，确认所有患者都吃了
县城某购物商场于7月30日生产销售的标
注为“10元3个”的特价面包。执法人员随
即对商场疑似存在问题的产品（10 个产
品，4个原料）进行抽样送检。经法定检测
机构检验，送检面包中的“骨肉相连面包”
菌落总数、大肠菌群项目不符合食品安全
国家标准要求。商场上述行为违反了《食
品安全法》的相关规定，炎陵县市场监督
管理局责成该商场对消费者予以赔偿，并
处罚款85080元。
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出门用千兆 5G，在家用千兆宽带和千
兆 WiFi，株洲电信“三千兆”网络打造了涵
盖居家、工作、出行的全场景、立体化、高速
率的上网环境，全面满足用户各类网络接
入及应用需求。此外，株洲电信还提供定
制预约安装时间的“用心”服务、定制预约
修障时间的“安心”服务、专属客户经理的

“贴心”服务、专享人工客服的“省心”服
务、专享金牌工程师的“放心”服务等“五
心”服务，刷新行业服务新标准，以更专业
的队伍，更优的品质，为广大客户解除后顾
之忧。

作为网络强国建设的主力军，株洲电信
2021年将进一步扩大三千兆小区覆盖。为
满足消费者“三千兆”时代高质量用网需
求，株洲电信推出了三千兆融合套餐大礼
包，包含5G套餐、手机直降、智慧家庭组网
等内容，向用户提供全方位高品质服务。

通信，在时代征程中持续嬗变创新；
服务，在满足人民需求中不断优化升级。
2021 年，站在“十四五”开局新起点，“两个
一百年”奋斗目标历史性交汇节点上，株
洲电信将用行动擦亮“人民至上”这张筑
梦蓝图上最鲜明的底色，进一步提升服务
的质量，延展服务的维度，提高服务的水
准，用更优质、暖心的服务满足株洲百姓
对美好信息生活的需求和向往。

（通讯员 陈吕芳 彭征霞 陈馨）

株洲电信：
以人民为中心 打造一流通信信息服务

湘江之滨，浪激潮涌。新时代正阔步走来，作为株洲信息
化建设的“主力军”、5G建设的领跑者，中国电信株洲分公司
（以下简称“株洲电信”）始终以“人民邮电为人民”为服务宗
旨，秉承“以人民为中心”的初心使命，致力于用更先进的信息
技术服务社会民生，用更优质的通信服务回馈广大客户。

“十分信赖”，画满意服务同心圆1
为了让广大客户畅享更优

质、舒心、便捷的服务，株洲电信
从客户角度对服务品质进行考
量，对外公开服务承诺并严格履
行，以诚信服务树立品牌形象。
从4G时代宽带服务“当日装、当
日修、慢必赔”升级到5G时代金

牌三千兆的“贴心、省心、放心、
用心、安心”五心服务承诺，再到
2020年底开展的“优质、便捷、安
全、放心”的“客户满意 十分信
赖”服务行动，一项项具体的服
务承诺，是株洲电信为客户创造
美好生活的初心使命。

5G+云网，数字赋能千行百业2
新基建的风乍起，吹皱一池

春水，数字经济时代大幕拉开，
而 5G 更像一个“牵一发而动全
身”的新基建数字底座，以“一业
带百业”的姿态，推动数字经济
高速倍增。

株洲电信全力支持全市教
育信息化转型升级，积极响应株
洲市政府“新基建”需求，与铁道
职业技术职业学院联合成立
5G+VR+AR实验室，助力5G应
用教学。与株洲湘火炬火花塞

有限责任公司打造5G+VR智能
监控生产车间，将自动化、信息
化、场景化融合。打造 5G 社会
实践基地，免费对株洲中小学及
青年或社会团体提供参观和5G
科普讲解服务。

新故相推，日生不滞。唯有
奋力前行，才能与时代的发展同
步伐、共命运，才能与变革的时
代相依前行。株洲电信正在引
领株洲市进入“5G +云网”的新
时代，推动“数字株洲”再升级。

金牌三千兆，聚力打造智慧家庭3

天元区狠抓源头解决，畅通消费维权渠道（一）

去年新设立消费维权站19家
株洲晚报融媒体记者 成姣兰 通讯员 易新建 谭亦安 罗润球

开展预付式消费整治，保护消费者钱袋子2020年，针对投诉举报数量多、种类
多、职业打假人聚集等问题，天元区市场
监督管理局加大消费投诉举报处理力
度，保证投诉举报渠道畅通，所有消费投
诉举报高效及时办理，无超期办结案
件。全年，该局共接到各类投诉、举报
8227件，其中投诉3906件，举报4321件，
为消费者挽回经济损失206.01万元。

为努力构建消费维权社会共治新机
制，促进消费纠纷源头解决，2020 年，天
元区市场监管局对辖区内有较强消费者
权益保护意识、自觉履行消费维权社会
责任、企业客服售后机构健全的经营者，
两次组织召开 12315 互联网平台在线纠
纷解决企业（ODR）培训会，进行消费维
权法律法规、消费纠纷处理、平台操作应
用培训和指导。2020年共认定株洲奥园
城市天地商业管理有限公司、沃尔玛株
洲神农城店等16家ODR企业；今后，与
此 16 家企业有关的投诉，在征得消费者

同意后，12315平台将直接通过平台派单
给企业，从源头开始快速解决纠纷。

此外，2020年，天元区新设立步步高
汇金店、株洲湘奥汽车销售服务有限公
司等消费维权服务站19家。有效提高了
行业和经营者自律意识，自觉、及时、有
效调解消费纠纷，助推消费信心提升。

同时，通过100家诚信经营放心消费
示范店创建、10 家诚信经营放心消费农
贸市场以及19家诚信经营放心消费食品
示范商超的评选，规范了辖区经营主体，
营造了放心消费环境。 （下转T06版）

消费纠纷源头解决，构建社会共治新机制

2020年4月，市民郑某向天元区市场
监管局投诉，从2016年起，其有智力残疾
的弟媳陈某陆续在天元区某美容店充值
十余万元用于消费美容产品和项目，至
投诉时间止，卡内余额仅剩1万余元。郑
某认为，该美容店涉嫌诱骗充值，希望挽
回经济损失。接诉后，执法人员多方调
查了解后，组织双方进行调解，美容院退
还消费者充值款4.6万元。

中国消费者协会日前发布的《2020年
全国消协组织受理投诉情况报告》指出，涉
及家政、健身、教育培训等预付费类消费，
是消费投诉的重灾区。2020年，天元区市
场监管局组织开展摸排行动，对餐饮、美容

美发、健身等重点对象、重点行业、重点行
为的预付式消费开展集中整治行动。此次
行动，共出动执法人员113余人次，检查相
关行业主体229户，处理预付款投诉案件
36起，并对其中33家展开行政约谈。

为减少预付式消费者经济损失，减
少预付式消费纠纷，该局对跑路无法联
系的经营户，该局将其列入经营异常名
录，在监管平台进行公示。对驻商场的
经营户，该局要求商场管理方进行监督，
掌握经营户经营动态，发现异常及时告
知消费者和市场监管部门。在商场交有
押金的经营户，建议暂不退押金，优先处
理消费者预付款。

▲执法人员对学校开展“飞行检查”，对学校食品留样不规
范问题提出整改意见 记者 成姣兰 摄


