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2014年8月群众诉求办理工作情况公示

市110联动办公室提供

根据《洛阳市110联动和网民诉求办理工作考核办法（暂行）》（洛办〔2012〕61号）的要求，市110联动办公室对我市联动单位2014年8月群众诉求办理情况进行了量化排名，现予以公布。
8月排前三位的单位依次为：洛龙区政府、市供电公司、市水务集团。排后三位的单位依次为：太平洋保险公司洛阳分公司、市邮政管理局、市事管局。
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单位

洛龙区政府
市供电公司
市水务集团
市工商局
西工区政府
新奥华油燃气公司
河科大三附院
高新区管委会
市民政局
市人力资源和社会保障局
工商银行洛阳分行
市环保局
瀍河回族区政府
市第一中医院
市公安局
市卫生局
市行政服务中心
市人口计生委
建设银行洛阳分行
市园林局
河科大二附院
市住房公积金中心
洛阳日报报业集团
市妇幼保健中心
市国土资源局
龙门园区管委会
市交警支队
市交通局
中国银行洛阳分行
市联通公司
涧西区政府
市文物局
老城区政府
市国税局
市司法局
市地税局
市公路局
市质监局
中石油洛阳销售分公司
洛阳银行
市公交集团
市第二中医院
市电信公司
市残联
市第五人民医院
市公用事业局
市文广新局
市商务局
市供销社

110联动诉求
事项办理
60.65
60.98
61.04
60.48
60.38
59.46
59.25
58.60
59.11
58.67
59.15
60.12
58.85
59.15
60.04
59.46
58.95
58.95
59.05
59.97
59.02
57.45
58.95
59.02
58.57
59.38
58.58
58.34
58.95
59.12
58.57
59.15
57.39
58.91
59.10
58.58
58.96
59.10
58.92
58.85
56.28
58.85
58.73
58.52
58.85
59.71
58.96
58.95
58.85

网络诉求
事项办理
36.80
36.10
35.50
36.70
36.60
36.35
36.15
36.50
36.20
37.35
36.00
36.25
36.75
35.93
37.25
36.00
35.70
35.70
35.56
36.05
35.48
37.05
35.50
35.41
35.50
35.10
35.55
36.65
35.03
35.10
36.85
34.75
37.00
34.95
34.70
35.20
34.55
34.35
34.96
34.73
37.25
34.66
34.75
34.95
34.58
34.70
34.70
33.95
34.51

督办单
分数
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
8.50
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00

逾期办理
分数
7.50
8.00
7.50
6.50
6.00
8.00
8.00
7.50
8.00
7.50
8.00
6.25
7.50
8.00
6.00
7.50
8.00
8.00
8.00
6.50
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
7.75
7.25
8.00
7.75
6.50
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
7.00
8.00
8.00
8.00

警示单
分数
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00

奖扣
分数
0.75

0.50
0.50
0.75
-0.25

0.75

-0.25

0.50

-0.25

0.25

0.25
-0.25
0.25
-0.25

0.25
0.25
-0.25

-0.25
0.50

总分

123.70
123.08
122.54
122.18
121.73
121.56
121.40
121.35
121.31
121.27
121.15
121.12
121.10
121.08
121.04
120.96
120.90
120.65
120.61
120.52
120.50
120.50
120.45
120.43
120.32
120.23
120.13
119.99
119.98
119.97
119.92
119.90
119.89
119.86
119.80
119.78
119.76
119.70
119.63
119.58
119.53
119.51
119.48
119.47
119.43
119.41
119.41
119.40
119.36

月排名
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55
56
56
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
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83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97

单位

市住建委
市热力公司
市教育局
市消防支队
市食品药品监管局
市安监局
市科技局
市林业局
伊滨区管委会
市旅游局
市发改委
市食安办
市烟草专卖局
中石化洛阳石油分公司
市体育局
市规划局
河科大一附院
市畜牧局
市信访局
市移动公司
市水务局
市经济开发区
郑大附属洛阳中心医院
市城乡一体化示范区管委会办公室
市第三人民医院
市交通运输集团有限公司
市中级人民法院
市国资委
洛阳正骨医院
市出租车管理处
铁通公司
市第一人民医院
市财政局
河南有线洛阳分公司
市人防办
市工业和信息化局
市农业局
洛阳银监分局
农业银行洛阳分行
市邮政局
市气象局
郑州铁路局洛阳车站
市城投公司
市停车办
人寿保险公司洛阳分公司
市事管局
市邮政管理局
太平洋保险公司洛阳分公司

110联动诉求
事项办理
59.46
57.47
56.56
61.07
58.83
58.72
58.72
58.73
57.71
57.92
58.66
58.72
57.58
58.62
58.07
56.95
58.54
58.42
58.47
57.93
56.87
58.18
58.07
56.27
58.05
56.46
58.85
56.12
57.86
56.88
57.64
57.62
53.74
59.91
54.37
55.59
53.95
55.87
55.07
54.54
49.79
53.53
53.47
56.76
52.58
50.53
43.85
43.52

网络诉求
事项办理
36.85
36.05
36.95
32.40
34.25
34.10
34.55
34.29
36.00
34.65
35.15
33.99
34.85
33.76
33.95
34.85
33.31
33.09
33.17
36.35
34.85
33.40
32.87
34.85
32.72
34.25
32.00
34.65
32.49
35.20
32.34
32.27
35.55
30.40
34.20
32.50
33.95
31.70
31.07
31.00
34.55
30.77
30.70
30.90
30.62
30.55
30.55
30.47

督办单
分数
8.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
8.50
9.00
8.50
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
8.50
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
8.00
9.00
9.00
9.00
9.00

逾期办理
分数
6.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
7.75
8.00
7.25
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
6.75
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
6.50
8.00
8.00
8.00
7.00
8.00
8.00
8.00
7.75
8.00
8.00
8.00
8.00
8.00
6.75
8.00
8.00
8.00
8.00

警示单
分数
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
7.50
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
9.00
7.50
9.00
9.00
9.00
9.00

奖扣
分数

-0.25
-0.25
-0.25

0.25
-0.25

0.25

-0.25

0.25
0.25

0.25

-0.25
-0.25

-0.25

-0.25
-0.25

-0.25

0.25

-0.25

-0.25
-0.25

0.25

-0.25

-0.25
-0.25

总分

119.31
119.27
119.26
119.22
119.08
119.07
119.02
119.02
118.96
118.82
118.56
118.46
118.43
118.38
118.27
118.05
117.85
117.76
117.64
117.53
117.47
117.33
116.94
116.87
116.77
116.71
116.60
116.52
116.35
116.33
115.98
115.89
115.54
115.31
114.32
114.09
113.65
112.57
112.14
111.54
110.59
110.30
110.17
109.66
109.20
106.83
100.15
99.99

从买车到维修与保养，4S店成为中国车主最常
去、花费最多的地方，几乎“垄断”了消费者的选择
权。但在欧洲汽车市场，消费者并不需要在“一棵
树上吊死”，从维修地点选择到零配件购买，一套完
整多样的售后市场体系，不仅让消费者选择权更
大，优惠也更多。鲜明的对比，显示我国汽车维修
行业增加开放度与竞争的重要性。

记者在国内汽车经销商采访发现，4S店往往通
过强制搭售“专用”配件或服务的方式，通过售后环
节的垄断赚取超额利润，而这一方式甚至成为不少
国内4S店特有的盈利方式。

第一，许多国内车主在汽车售后维修保养过程
中，可能都会遇到4S店想方设法搭售配件或服务的
经历。“一次1000公里的正常保养，本来以为是常规
更换机油、机滤、空调滤芯等，但没想到4S店还趁人
不注意，加上清洗空调、清洁机油道等非必要服
务。”北京一位进口大众汽车车主对记者抱怨称。

“我一个朋友的车供电系统出了毛病，一到4S
店就被要求更换蓄电池，结果后来一琢磨，可能是
电池没电了，但4S店连检测都没有做。”中国汽车流
通协会常务理事贾新光道出一个朋友的被宰细节，
说明有的4S店利用所谓专业特殊的维修信息，对消
费者实施垄断式“服务”。

第二，4S店“专卖”零部件的模式，从消费者身上
又赚取了一大笔利润。一些消费者掐指一算，发现
一些进口或合资品牌汽车，使用4S店要求的进口配
件价格，竟然是国产同级别配件价格的几倍之多。
贾新光认为，很多4S店能修理却换件，能换零件却换
总成，这严重侵害了消费者权益。

第三，完全没有透明可言的工时费也让不少消
费者大呼看不懂。有消费者告诉记者，通过找到其
他正规修理厂，工时费几乎要比4S店低50%~60%。
而不少品牌汽车一次简单的保养，工时费也要动辄
百元，哪怕仅是更换机油等简单操作。对此，贾新
光认为，本来汽车配件的价格就不甚合理，再加上
工时费等一些不规范、不透明的因素，消费者需要
承受的负担自然大大提升。

而在欧洲汽车维修市场，独立的零件批发商与
独立的修理商，让车主有更大的选择空间。数据显
示，2012年，欧盟范围内车龄在4年至6年的汽车，
66%在授权车间维修，而30%选择在其他车间维修。

在德国，2013年约有3.7万个汽修车间，其中独
立的汽修车间占38%，特许经营的车间占54%。在
零部件环节，80%的零件由零件制造商生产，仅有
20%由车辆制造商生产。

专家介绍，在德国车企授权独立的机构对技师
进行同等教育，对各类企业的技术人员进行培训，
保证汽车维修市场的开放度与竞争性。

除此以外，欧盟要求技术信息清单公开，例如
电子设备维修记录、配件识别数据等，同时还要求
公开多品牌通用工具制造商的全功能性专业信
息。这些都成为降低消费者维修成本的重要因素，
值得借鉴。 （据新华社北京9月22日电）

中外汽车维修
“惯例”差别在哪？三大举措剑指汽修垄断“黑洞”

近日，交通运输部等10部门联合出台了维
修业转型升级指导意见，剑指汽修市场的技术
资料垄断、配件渠道垄断等，此举能否堵住汽
车维修“黑洞”？

指导意见提出，到明年 12 月 31 日
前，各汽车生产企业要公开全部在售车型
的维修技术信息。对于新车型上市 3 个
月仍未有效公开车型维修技术资料的，一
律撤销车型3C认证和有关公告。

中国汽车流通协会有形市场分会
副理事长苏晖表示，汽车生产企业要公
开全部车型的汽车维修技术信息，这对
打破汽车售后市场的垄断具有重要作
用。虽然在整车经销环节，汽车生产企
业还会对经销商和消费者保持强势，但
是对于维修与保养来说，维修技术信息
的公开将实现市场的相对公平。关键
是有关部门要严格监管，避免好政策落
实不下去。

中国汽车流通协会常务理事贾新光
则认为，新政策虽然要求公开相关维修信

息，但是在执行层面能否实施好，需要相
关部门严格监管。

中国汽车维修行业协会秘书长魏同
伟说，国外普遍要求放开维修技术信息，
并已形成市场惯例。国外有企业俱乐部，
企业可以把具有知识产权的技术信息放
在信息库里，谁要用都可以花钱下载，所
以企业也愿意放开。

“技术信息的公开需要全国一盘棋，
汽车生产企业如果同意放开技术信息，对
汽车维修企业、消费者来说也更方便，走
到哪儿都能修车。”魏同伟说。

交通运输部运输司司长刘小明认为，
从根本上打破汽车生产企业对于汽车后
市场的人为分割和技术壁垒，各类维修企
业均有机会获得原厂技术支持，将夯实汽
车维修行业发展的技术基础。

维修技术信息必须公开

指导意见提出，“破除维修配件渠道
垄断”，鼓励原厂配件生产企业向汽车后
市场提供原厂件和有自主商标的独立售
后配件；允许授权配件经销企业、维修企
业转售原厂配件。

北京一家比亚迪4S店内部人士对记
者表示，由于销售商的利润和厂家提出的
指标息息相关，因此销售商要接受厂家压
车完成销量、增加滞销车型库存等任务，
这种看上去不尽合理的关系，增加了4S店
的经营压力，降低了利润空间。未来如果
放开维修与零部件的“专修专卖”权，预计
4S店生存会更加困难，因此急需从根本上
改变汽车生产厂家、经销商与第三方维修
或经销机构的关系，改变生产厂商最为强
势，其他机构都严重受限于它的状况。

北京亚运村汽车交易市场商务信息
中心郭勇说，由于厂家会给销售商品牌授
权，因此两者之间地位是不对等的，厂商
实际上是强制让销售商符合它的要求。
这种模式是很不正常的，厂家不仅垄断整

车销售，还垄断了零部件渠道，造成消费
者不得不接受这种定价高昂的服务，也造
成了销售商和消费者之间的一些矛盾。

“在家电、服装等行业，卖场都比厂家
强势，但在汽车行业恰恰相反。但是销售
商和厂家都要对消费者负责任，所以销售
商不应当受制于厂家，之间的关系应该公
平。”著名律师邱宝昌说。邱宝昌认为，需
要破除厂家对于配件的垄断，只要符合标
准，就应该允许其在市场上流通和销售。
汽车维修业的垄断根源，在于《汽车品牌销
售管理办法》里面有过多的行政干预和垄
断保护，过多强调了厂家的利益而忽略了
销售商的利益，更忽略了消费者的权益。

苏晖表示，指导意见将让不少“副厂
件”有更大的空间，消费者选择的余地会
更大。但从我国汽车零部件市场来看，必
须加强零部件市场生产、经销等各个环节
的监管，未来一定要保证各个环节的质
量。汽车配件不仅要破除垄断，也要防止
鱼龙混杂的情况出现。

大力破除维修配件渠道垄断

指导意见第一次提出“汽车后市场”
的概念，意味着汽车维修市场面临更大的
转型升级，从生产型服务业向消费型服务
业转型。

刘小明认为，要真正实现转型升级，
绿色、诚信、人才培养一个要素都不能少，
标准、质量、打假保优等环节更要注重。
要大力加强行业诚信和品牌建设，引入消
费者监督评价机制，建立企业经营行为和
服务质量动态监管与评价网络平台。

“今后，所有的汽修配件都要有统一
编码。统一编码就像是零配件的身份
证。”魏同伟说，目前汽修配件有标准，但
各家标准不同。要强化质量认证，要做好

每个配件的检测认证标准，才能进入维修
市场。

魏同伟透露，目前行业协会正在抓紧
和商标局商讨设立“证明商标”，这种标示
具有法律效力，从编码到商标认证都统一
标准。将来，所有的汽车消费者可以通过
手机查询到配件的生产环节，让消费者更
放心。如果有的汽修企业不贴统一标示，
将来也没法进入物流、商场，没法出货，以
市场标准倒逼企业遵循统一标准。

为了遏制“花钱买标准”等行业乱象，
魏同伟说，引进国际权威性认证势在必行，
将来汽车零配件市场也应该建立“汽车服
务云平台”。（据新华社北京9月22日电）

重塑汽修市场信任体系
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