
株洲晚报：通过“网络诚信，消费无忧”的年主题，我们将采取
哪些措施，以实现何种目标？

吉振君：一是以宣传贯彻落实《消费者权益保护法》和拟将颁
布实施的《消费者权利保护法实施条例》为契机，强化网络环境下
消费者权益保护。

二是以促进消费品质提升为宗旨，依法履职不断推动重点网
络消费环境的改善，发挥“互联网+”给消费生活、给经济发展带来
的新动力。

三是反映消费者呼声，主张消费者权益，全面履行法定职责，推动
网络消费维权制度健全和机制创新，更加有力保护消费者权益。

四是从源头上减少和防范消费纠纷的发生，针对网络消费开
展消费教育和经营者自律，营造安全无忧的网络消费环境。

五是创新投诉受理方式，充分发挥监督作用，加快受理解决网
络消费纠纷方式的转变，拓展电商消费维权绿色通道，更加广泛覆
盖电商平台和企业。

株洲晚报：株洲市消费者委员会，针对这一主题，计划开展哪
些工作，切实维护消费者的合法权益？

吉振君：今年，我们将围绕主题大力开展宣传活动，结合“3·
15国际消费者权益日”及年主题专项活动，引导社会舆论关注网络
消费热点问题，推动网络经济诚信建设。

同时，广泛宣传贯彻新《消法》等相关法律法规关于网络消费
者权益保护规定，发布网络消费预警，提高电商企业依法履责意
识，提高消费者自我保护意识，增强网络市场消费信心，营造良好
的消费氛围。

通过结合相关节日、“双11”等重要时间节点，针对网络维权难
点领域，持续开展消费体察、服务评议、调查点评、比较试验、披露
曝光等活动，督促网络经营行业和经营者加强自律。

当然，创新投诉受理方式，大力探索网络商品消费、服务消费等领
域的消费纠纷快速解决机制也很重要，通过搭建和畅通电话、微信、互
联网等渠道，方便消费者投诉与咨询，提升消费维权效能。

除此之外，我们也要拓宽与境内外消协组织的沟通交流，探索建
立健全跨国跨境海外代购消费维权协作机制，提升对跨国、跨境消费
纠纷的解决力度，健全完善网络交易在线投诉及售后维权机制。
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又是一年3·15。
时下，网络经济引领时潮，“网络诚信，消费无忧”，令人期待。
今年，在株洲市消费者委员会发布的“2016 年十大维权典型案例”

中，网络购物维权映入眼帘。
3·15开启了消费者权益保护的大门，20多年来，维权的理念深入到

我们生活的方方面面，随着时代的发展，网络维权也渐成热点。3·15的
出现，让消费者从过去不知道维权、不懂得维权到如今主动维权、依法维
权，消费维权深入人心。

3·15消费者权益保护日，虽然每年主题不同，但维护消费者合法权
益的核心却是始终如一。我们也期待，这一天过后，每天仍是3·15。

消费维权，初心不改

专访市消委会会长、市工商局局长吉振君

搭建电话、微信等消费者投诉渠道
从源头上防范消费纠纷发生

今天是“3·15消费者权益保护日”，今年的主题是：“网络诚信消费无忧”，这是对网络经济中
损害消费者权益不诚信经营行为的抵制，也是对建设放心无忧网络消费环境的呼唤。

在这一主题背后，它有何深意，它反映的是什么样的消费观念？株洲市消费者委员会又将如何深
入推进这一主题？对此，我们专访了市消委会会长吉振君。

吉振君：目前，随着电子商务为主要内容
的网络经济的迅猛发展，网络消费领域侵害消
费者合法权益问题也日益凸显，制约了网络经
济的健康发展和“互联网+”发展战略的实施。

2017年消费维权年主题——“网络诚信，
消费无忧”，是对网络经济中损害消费者权益
的不诚信经营行为的抵制，也是对建设放心无
忧网络消费环境的呼唤。

“网络诚信消费无忧”具有以下三个方面
的涵义：一是倡导网络经济下诚信经营，强化

网络经营者责任意识，切实落实法定义务，自
觉保护网络消费者合法权益；二是建立完善网
络消费者知情权、求偿权、交易权以及安全权
等方面的消费者权益保护制度，发挥“互联
网+”给消费生活和经济发展带来的新动力；三
是发挥消协组织的社会监督和桥梁纽带作用，
搭建网络消费者保护社会共治的平台，构建紧
密相连的网络命运共同体，建设消费无忧的网
络消费环境。

目标

举措 源头上防范消费纠纷发生

株洲晚报：2016年，株洲市消委会围绕消费者权益做了哪些工
作？取得了哪些成绩？

吉振君：2016年，全市消委系统共受理消费者投诉 2603件，为消
费者解决2597件，结案率为99.77%，为消费者挽回经济损失1695300
元，接待来访来电咨询10055人次；发布消费警（提）示8件次。

去年，我们开展了全市“金融消费教育‘进学校’‘进社区’‘进农
村’”等活动；组织全市消委系统参与中消协公益诉讼实务工作等。

（记者 王娜 通讯员 李广斌）

建设放心无忧的网络消费环境

株洲晚报：2017年消费维权的年主题是“网络诚信，消费无忧”，其背后有何深意？

▲去年，吉振君边接听市长热线边用笔记下市民反映的问题 市工商局供图

成绩
去年受理投诉2603件
挽回经济损失近170万元

“我在家里会听话的，爸爸在外面要照顾好自
己。”这是2月16日湖南省凤凰县建塘村村民滕超美
的孙女龙悦和儿子通过联通的无线网络进行视频通
话中一段温馨内容。

这是湖南联通入村通信扶贫以来，建塘村的大改
变之一。

2017年1月，湖南联通凤凰县分公司将113台智
能手机通过优惠活动送到了建塘村村民手中，并为47
户村民优惠安装了沃家电视，滕超美阿姨家就是建塘
村第一户开通沃家电视的用户。

“安装沃家电视，村民有了更好地观看电视体验，
开通宽带和无线，不仅为我们娱乐、上网提供了便利，
更为村民开网店销售农产品提供了很好的平台。”滕
超美表示。

作为精准扶贫的另一项重要举措，2016年湖南联
通通过“订单式养猪”向村民购买了近万余斤猪肉，带
动了农户增产增收；同时，湖南联通扶贫队帮助建塘
村建设了有机蔬菜基地、上山公路、智能化温室育苗
大棚和70KW光伏发电站，解决了村集体经济收入问
题，带领贫困户们加速脱贫。

匠心服务
365天营业、24小时在线1

“本来以为过年营业厅不开门，没想到大年三十
也营业。”早上八点，益阳联通百盛营业厅刚一开门，
用户方先生匆匆走进了营业厅。原来方先生的手机
在前一天晚上不慎遗失，过年期间有许多亲戚朋友要
联系，特别着急补卡，敞开的大门让方先生焦急的心
终于安定下来。

“急用户之所急”，娄底联通新化分公司同样在大
年三十争分夺秒为用户解决宽带故障和信号问题，让
用户欢欢喜喜地看上了春晚；湘西州联通抢修小分队
穿过杂草和荆棘，在寒风中连夜翻山越岭，处理好网
络故障，小分队一行5人在大山里迎接了别开生面的

新年。
或坚守营业一线，或紧盯网络机房系统，或行进

在抢修的风雪路上……这是每一位联通人的服务“匠
心”：365天坚守，24小时服务在线。

因为“匠心”所以选择。记者从湖南联通获悉，
2017年春节期间，湖南联通4G用户数同比2016年春
节增长近2倍，全网日均总流量同比2016年春节增长
1.4倍，宽带在线用户较2016年春节同期上升30%，省
际日均出口流量峰值同比 2016 年春节同期增长
56%。整个春节期间，湖南联通网络整体稳定运行，确
保全省用户度过一个欢乐祥和的春节。

互联网+
线上线下、让服务自由“联通”2

个体经营者李先生是湖南联通老用户，他以往习
惯拨打10010查话费，但自从使用“湖南联通10010”
微信公众服务号后，李先生发现了一片新天地。

李先生告诉记者，通过湖南联通10010微信公众
服务号，不仅可以实时查询余额和套餐余量、充值缴
费，还能在线报送宽带安装和故障，更重要的是，宽带
排障宝典还会指引用户自助排除障碍，非常方便。

湖南联通技术专家赵伍表示，目前“湖南联通
10010”微信公众服务号已经集成28项自助服务，包
括查询、办理、优惠三大版块。接下来，湖南联通将加

大“互联网+”服务的创新力度，引入更多智能服务。
以智能排障为例，湖南联通将于近期在公众号内植入
排障视频、音频和图表教程，手把手教用户排除故障，
让每个用户都能体验成为“炫酷”的科技达人，随时享
用稳定高效的通信服务。

7×24小时服务热线，微信、网上营业厅等多种电
子渠道，从实体网点到空中服务，湖南联通以完备便
捷的服务体系让每一个用户都能够以从容的心态享
受高质量的通信生活。

社会担当
通信精准扶贫温暖人心3

匠心服务 创新引领
湖南联通服务新升级

对于 3 月 15 日国
际消费者权益日，湖
南联通的理解是，日
常服务中所体现的品
质和效率，是对产品
和服务承诺的重视以
及 对 社 会 责 任 的 坚
守，消费者需要的不
仅 仅 是 每 年 一 次 的

“3·15”，而是享受产
品和服务的每一天。

科技助阵
多措并举、打造安全通信环境4

“当疑似骚扰电话打进时，联通公司就自动
识别，弹出信息，点击下方的关闭或者确定按钮
后，可选择是否接听该来电。”湖南联通用户杨女
士表示，自防欺诈公益提醒服务推出以来，接听
的骚扰与诈骗电话少多了。

记者了解到，这项技术是在大数据分析基础
上，组合中国联通独特的数据资源优势，建立与
诈骗场景相匹配的通信模型，发现正在实施的诈
骗行为，主动通过短信或者电话提醒用户。

事实上，这只是湖南联通打造安全通信的一
小步。2016年8月16日，湖南省“反欺诈中心”
正式成立，湖南联通成立了由省公司总经理任组
长的联动小组，同时，派出2名专业人员入驻“反
欺诈中心”，为现场公安民警提供7×24小时全
面支持。

此外，湖南联通还对重点领域进行自查整
改，截至目前，湖南联通累计查处违规非实名办
理电话卡、上网卡数10.8万张，关停涉案违法号
码三百余个。

欢迎关注湖南联通微信公众号
24小时在线服务
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