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点个赞
7×24小时“不打烊”
白+黑永在线
动动手指给联通网上营业厅点赞吧

“足不出户，上网就能办理联通的各种业务”、“用3G智能手机，动动手指，通话和流量使
用情况一目了然”、“微信微博服务号处理业务更方便”、“到营业厅不用排队缴费，到自
助终端就可以了。”随着网速的不断提升，郑州联通的服务响应速度也越来越快，为消费
者带来了全新的服务体验。郑州晚报记者 源锌 通讯员 薛曼曼

想足不出户办业务？就上联通网上营
业厅（www.10010.com），在那里，可以真正实
现为用户提供7×24小时“不打烊”的服务，随
时随地可以给自己的手机缴费充值或查询
话费，在网上挑选自己喜欢的手机、无线上
网卡、手机配件等，实现选号入网、在线支
付、免费包邮配送等功能。

不光是网上营业厅，用短信营业厅、手
机营业厅甚至微信营业厅，在手机上都能随

时随地解决，简单、方便、快捷，颠覆了人们
对通信产品的传统消费体验。

电子渠道，自助终端机更是大大节省
了营业厅办理业务的时间。通过自助终
端，可以交费和查询业务，给固话、宽带、
手机交费，可以购买充值卡、享受 9.85 折
优惠，还可以通过密码查询自己的近期通
信消费信息，打印通话详单、核对通话记
录等。

摸得到的便捷
更多电子渠道服务，值得点赞

适应用户的新需求，郑州联通让传统热
线焕发出了新的活力。10010 话费速查专
线、智能终端专家坐席、大数据应用，都是郑
州联通从用户角度出发，提供更为便捷服务
的积极尝试。

“打得通、说得清、办得明”，这是郑州联
通 10010 的服务宗旨，除了给大家提供业务
咨询、业务办理、上门服务、预约服务、VIP专
属通道等一揽子综合服务，更能主动服务。

两年来，10010 一共受理宽带新装 15 万

户，融合业务10万户、3G合约5万户，客服热
线满意度达到92分。VIP客户营销服务中心
荣获省级“五一巾帼文明岗”称号，郑州联通
新郑机场“VIP 贵宾厅”被授予“全国青年文
明号”。

有如此全面的电子渠道服务，给力的
10010服务，全方位的服务体系，一个持续创
新服务模式，升级服务功能，拓展服务渠道，
构建以客户为中心的联通大服务，正在你的

“赞”之中实实在在的为大家提供着便捷。
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案例六：小电器伤人还有理

【案例】2013年4月，家住遂平
县的 21 岁消费者王某到某贸易广
场购物，在一家商店购买了一把充
电式手电筒，2013 年 4 月 7 日晚 10
点左右给电筒充电，一插电源，手
电筒发生爆炸，致使其右眼被严重
炸伤，完全失明，右手受伤。

【调解】市消协与该手电生产
厂家负责人取得联系，告 知 案
情。厂家负责人认为他们的产
品经过层层检测，安全可靠，有
国 家 质 监 部 门 颁 发 的 合 格 证。

因发生的爆炸现场已经破坏，只
剩 下 手 电 筒 碎 片 ，鉴 定 程 序 复
杂，河南省内也没有可以鉴定的
地方，案件进入了僵局。经过 5
次 调 解 ，最 终 厂 家 出 于 人 道 主
义，向消费者王某一次性补偿现
金 95000元。

【消协提醒】消费者在购买日
用百货时最好到有信誉的大型超
市或专柜、专卖店购买。购买后保
留好购货单据和三包凭证，一旦出
现问题及时索赔或投诉。

【案例】2012年6月，消费者程
某母女在县城一蛋糕店给孩子买
蛋糕吃时，蛋糕馅内有一个小石子
把孩子的大牙硌掉一小块。程某
的母亲找到蛋糕店要求赔偿。店
老板向程母致歉，但只赔付 200 元
的牙齿损伤费，程母坚决不同意，
于是便投诉到县消费者协会，要求

“至少得赔偿 5000 元，否则我将与
他们打官司”。

【调解】工作人员解释，蛋糕店
是有过错行为，但程母提出的赔偿
标准过高，属于维权过度。蛋糕店
经营的食品不符合卫生标准，对消
费者造成了伤害，不仅应当赔偿受

害人损失，而且消协有权建议有关
行政部门进行查处。最终通过消协
调解，蛋糕店一次性赔偿受害人医
疗费2000元，纠纷得到圆满解决。

【消协提醒】一是采购食品应
选择信誉较好的大中型超市，不在
无证食品摊点选购食品，不购买有
异色异味或来历不明的食品；二是
选购散装食品时应注意散装食品销
售区域是否标注出食品的厂名厂
址、生产日期、保质期、保存条件等
内容；三是在选购肉制品时，验看肉
制品的检疫合格证，不采购无检疫
合格证的肉制品；四是注意保存购
货发票和凭证，便于维权使用。

【案例】2013 年 4 月，刘女士购买某品牌
手机一部，使用两天后发现有质量问题，多次
找经销商检测都说没有问题，但手机却无法
正常使用。眼看规定换机的时间已到，忍无
可忍的刘女士到消协寻求协助。随后，消协
工作人员与刘女士一起到手机店要求手机
做出质量检测，结果发现该机有质量问题，
经销商给刘女士换了一部新手机。

【消协提醒】一是当手机在“三包”期内出
现质量问题，要及时联系销售商到指定维修

点维修，并要求维修人员填写详细的维修记
录，内容包括：手机故障现象，做了什么样的
处理和维修，更换了哪些零部件，送修和修
好的时间，维修人员签名盖章确认等，作为
日后维权的依据。二是如双方有分歧，销售
商要求做检测的，消费者一定要求销售商留
下书面材料，写清楚手机出现的故障，送检
时间，在检测结束后要认真检查自己的手
机，防止销售商将手机维修好逃避退、换货
责任。

【案例】范女士于 2009 年购买
了某家政服务卡，充值 1500 元约
定每小时服务费15元。2011年11
月，该家政的客服人员告诉消费
者，家政卡到了服务有效期必须继
续充值，否则家政卡就不能再继续
使用，卡内余额也无法退还。2011
年 11 月 24 日消费者范女士又存
2400元的服务费，以前剩余的68个
小时的家政服务才得以激活继续
使用。但原来每小时 15 元的家政
服务标准也同时作废，变成了新市
场价格19.5元每小时，同时该家政
要求范女士卡内的余额必须在
2013 年 5 月 24 日前使用完毕，否
则，必须从新充值激活。

2013 年 5 月 24 日，范女士的
该家政卡又被停止服务，卡内剩余
的 2500 多元服务费也同时被冻
结，不能退，不能继续使用，要想继
续使用必须重新缴费激活。在争
取了大半年没有解决问题后，2014
年2月11日，范女士迫不得已又充
值了 1000 元，老卡被换成了新卡，

剩余的 2500 多元原来约定 19.5 元
每小时的家政服务也被提高到了35
元每小时转到了新卡上。

【违反规定】家政服务公司强
制要求消费者续卡，余额冻结或清
零，是典型的强制交易行为，侵犯了
消费者的财产权和自由选择权。经
营者擅自制定“过期无效”、“遗失不
补”、“不得转让”等格式条款，一方
面限制了消费者的权利，另外一方
面减轻和回避了经营者应承担的责
任。违背了《消法》第十条：消费者
享有公平交易的权利。第十六条：
经营者向消费者提供商品和接受服
务，不得设置不公平、不合理的交易
条件，不得强制交易。

【消协提醒】消费者在购买时
一定要选择规模大、信誉好的商
家；选择金额小、期限短的预付费
卡；办卡时签订书面合同，在合同
中载明预付费卡的使用范围、有效
期限、违约责任、补卡换卡、终止服
务、转让等有关事项；对不公平的
格式合同要坚决拒绝。

【案例】安阳消费者刘某于6月15日将价
值 6800 元的工艺品通过某快递公司投递到
唐山，支付快递费用 200 元。快递公司在投
递过程中出现事故，丢失了该工艺品。消费
者提出索赔要求时，快递公司表示，在公司投
递过程发生事故丢失快递物品，公司只能按
照与寄件人的约定进行赔偿，而双方约定就
体现在快递单上：本公司将免除本次运费；若
寄件人未选择保价，则本公司在不超过运费
五倍的限额内赔偿等。该公司称消费者刘某
在寄件时未办理保价业务，因此只能按照快
递费用的五倍即1000元予以赔偿。

【违反规定】快递公司所谓的协议是指快
递单上的格式条款，但快递公司在办理寄件

时未提醒消费者注意限制责任的条款，并且
客观上是利用格式条款减轻损害消费者合法
权益所应当承担的责任，违反了《合同法》和

《消费者权益保护法》有关格式条款的规定。
最终，经消协多次调解，快递公司按照实际损
失赔偿消费者6800元。

【消协提醒】消费者在选择快递公司投递
物品时，一定要选择正规的、证照齐全的快递
公司，不要一味追求低价快递费。在快递物
品前对条款存在疑问，应当场指出，并在快递
单备注栏中注明有关事项，同时，消费者应清
晰填写货物的名称、数量、单位、价格、金额、
时间、取货方式等，并妥善保管有关单据。
郑州晚报记者 李丽君

省消协公布消费者投诉十大典型案例
遇到这些侵权怎么办？消协来支招

案例七：蛋糕馅内小石子硌坏孩子大牙

案例八：家政服务新卡挟持旧卡

案例十：快递丢失包裹只按格式条款赔


