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    本报讯（记者 杨玉红）既有多层住宅
加装电梯，是惠及广大群众、彰显城市温度
的民心工程。日前，上海市住建委、上海市

房管局联合发布《关于调整本市既有多层
住宅加装电梯业主表决比例的通知》，对既

有多层住宅加装电梯业主表决比例进行调
整，鼓励更多居民参与其中。

2019年年底，为了大力推进加装电梯
征询工作，上海将加装电梯楼栋的业主意愿

征询通过比例，由此前的 90%放宽至三分之
二。这一规定与《中华人民共和国民法典》相

关规定不一致。为此，从今年 1月 1日起，上
海既有多层住宅加装电梯的业主表决比例

依照相关条规定执行，即申请人应当就加装

电梯的意向和具体方案等问题进行充分协
商，并征求所在楼幢全体业主意见，由专有

部分面积占比三分之二以上的业主且人数
占比三分之二以上业主参与表决，经参与表

决专有部分面积四分之三以上的业主且参
与表决人数四分之三以上的业主同意。

这一调整对盼望加装电梯的居民有什
么影响？“以往，有一些未投票居民的意见，

根据各个小区业主大会议事规则，多以记入
表决大多数结果认定。这一调整，对参与投

票的人数有明确的‘底限’规定，吸引更多居
民的参与其中、表达意愿。”上海市房管局相

关负责人介绍道，这一调整对具体表决工作

有了更明确的规定，涉及加梯楼道的面积、
人数均要达到“三分之二”，并满足参与表决

专有部分面积四分之三以上的业主且参与
表决人数四分之三以上的业主同意。

一户居民坚决反对加装电梯，该怎
么办？低层居民的合法权益如何得到保

障？对于居民关心的热点问题，上海市房
管局相关负责人表示，加装电梯其他规定

并没有调整，具体意向、方案等需要居民们

充分协商，并征求所在楼幢全体业主意见。
对于低层居民的合理诉求、合理补偿等需

求，楼上居民需要积极回应。

上海调整加装电梯业主表决比例
参与表决且同意需达四分之三以上

    去年，上海市消保委共受理消费者投诉

160997件（统计时间为 2019年 12月 21日至
2020年 12月 20日）。而从去年 1月 21日至

12月 20日，全市共受理涉疫投诉 13077件，
占同期受理总量的 8.6%，涉及商品和服务金

额 1.38 亿元，已处理 13017 件，处理率为
99.5%。

在 16万余件投诉中，商品类投诉 62499

件，占总量的 38.8%。其中，服装鞋帽、家居用
品、家用电器居商品类投诉前 3位，投诉量分

别为 12474件、8003件和 7682件。服务类投
诉 98498 件，占总量的 61.2%，交通运输、教

育培训、文娱体育居前 3位，投诉量分别为
16419件、12921件和 7863件。而按投诉性质

分，售后服务问题占 66.2%，合同问题占
23.7%，质量问题占 5.9%。

网购服务问题集中
2020年，全市消保委系统受理网购渠道

投诉 37630件，涉及服装鞋帽、家居用品、家

电、食品等生活必需品的投诉较为集中，主要

问题包括变质、破损、开裂等质量问题导致商

品无法正常使用，订单被取消，拖延退款，客
服响应不及时等。

值得关注的是，“直播带货”在创造惊人
销售额的同时，也存在承诺不兑现、夸大产品

功效、质量不佳、售后义务履行不到位等问
题，直接影响了购物体验。

旅游类涉疫纠纷多
因疫情影响延后或取消的预定式消费，

在旅游、宾馆住宿、交通运输等服务领域较为

集中，去年共受理相关投诉 22799件。
其中，旅游、宾馆住宿投诉 6380件，主要

为消费者提出取消旅游行程、住宿订单后，迟
迟未得到商家合理、明确的处置方案等。疫情

有效控制后，短途游、周边游、一日游等比重

大幅上升，通过微信公众号、小程序预售的方
式受到青睐，但订单无法预约、付款成功后无

购票信息、服务体验差以及客服响应不及时
等纠纷较多。

此外，交通运输投诉 16419件，主要是消

费者因疫情导致行程取消、开学时间延迟等

因素申请退票，遭遇平台客服难以接通、收取
手续费、款项延迟到账等问题。

教育培训投诉居高不下
疫情之中，线上培训越来越火爆，培训引

发的投诉也很多。2020年，全市消保委系统受

理教育培训投诉 12921件，同比上升 17.1%。
主要问题包括虚假宣传，夸大教学效果、

虚编教师资源；教学质量不佳，如开班时间延
期、上课时间缩短、频繁更换老师、无法提供

课件、线下转线上的课程质量与预期不符等；

预付费退款困难，企业往往以格式合同条款
为消费者设置退款障碍，如收取高额手续费、

退款拖延、退款周期长等。

网络游戏维权取证难
2020年，网络游戏投诉量 4716件，同比上

升 78.5%，运营商以消费者使用外挂违反服务协

议为由封停账号；账号被盗或者游戏装备丢失，
消费者因财产损失引发不满等问题仍然存在。

值得关注的是，去年，未成年人误充值大

量钱款的情况较为突出，不少家长反映孩子

使用手机注册游戏账号，通过微信、支付宝
等支付方式充值虚拟游戏币提升自己的等

级装备，因身心尚不成熟及辨别力较差沉迷
于游戏，在家长不知晓的情况下完成充值，

金额从数千元至数万元不等。这类消费纠纷
在处理中常常是举证难、退款难、调处难。

长租公寓争议增幅明显
长租公寓因企业资金链断裂、租金贷等

风险问题受到关注，加之疫情影响，租房市场

冷淡，公寓空置加剧，部分长租公寓企业借疫
情涨租金导致投诉不断。去年，市消保委受理

房屋租赁服务投诉 4637件，同比增长 50.8%，其
中服务质量问题尤为突出。主要是押金无法全

额退，一拖再拖；疫情期间无法入住经营者仍正

常收取服务费；租金上调等。对于长租公寓提
供的保洁、维修等服务，有消费者反映在租赁

房设备出现故障时无法得到维修、卫生管理

差等。 本报记者 金旻矣

沪消保委发布 2020年投诉处理情况

“直播带货”纠纷多 网络游戏维权难

    上次的随笔写了小王的小确幸（详见

本报 2020年 12月 9日 8版《小王的小确
幸》），今天想讲讲老陆的老大难。

老陆是一位 70多岁的读者，从 2018

年起为装电梯的事情找我。老陆住在茂名

南路南昌路口的钟和公寓，这是一栋建于
1947年的老公寓， 是上海第四批优秀历

史建筑。钟和公寓共五层，楼层特别高，楼

内住了十几户人家，90%都是老人， 实在
爬不动楼，很想装一部电梯。 第一次向区

房管局询问时，区房管局委托建科院进行
可行性排查，答复是可以加装。但是，居民

完成征询后提出立项申请却未成功，原因
是“装电梯会破坏保护建筑”。

老陆在网上查过关于钟和公寓这一
类历史建筑的保护规定， 外立面不得改

变，内部可以改动。据大家考证，楼的中间
有一块空地，顶楼也有个机房，原本就是
留给电梯的位置，居民们愿意装一部液压

式电梯，对大楼的影响很小。本报“帮侬忙”栏目也
报道过此事。 2019年夏天，黄浦区房管局和瑞金

二路街道派人前来实地察看，并开过协调会，结论
是为了保护优秀历史建筑，建议电梯装在楼外。不

过，装在楼外谈何容易，地下有轨交，旁边还有违
建，居民征询也要从头再来……一年多过去了，这

事一直没有推进。 老陆的电梯，真的成了老大难。

新年刚过，我又接到了老陆的电话。 “你知
道吗？我们楼里又有老人去世了。一位是体育营

养专家， 曾指导过跳高冠军朱建华的，90岁；还
有一位 92岁离休干部，他曾希望有生之年能乘

上电梯……唉，阿拉住在这楼里的每一天，都是
煎熬。 ”他说。

老陆是个老派的上海人，彬彬有礼，他也不常
打电话给我，这次是实在没有办法了。我让他把以

前的材料和照片再寄给我一份。 老陆说：“我不会
用电脑打字，是手写拿到外面文印店去打字的，他

们大概不会保留的……”

房子终究是让人住的。 历史建筑保护和加装

电梯之间能否找到一个两全之策？ 记得一位负责
修缮上海音乐厅、 美琪大戏院等优秀建筑的专家

说，历史建筑的外形、风貌不能破坏，但内部结构、

空间可以根据实际使用的情况进行调整。 上海许

多有名的历史建筑都是按此实施修缮的。那么，钟
和公寓的这么多老人，难道真的只能望梯兴叹吗？
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    虹口区江湾镇街道逸仙小区整小区规

模化成片加装电梯获得成功，今天一早，街
道相关部门负责人带着各居民区加装电梯

自治小组前往该小区“取经”。“结合‘区块
三’（东至逸仙路，南至汶水东路，西至水电

路，北至场中路）的美丽家园建设，今年力
争整小区、整片、整居委区域推进加装电

梯。”街道工作人员表示。

去年，虹口加快老旧小区加装电梯工
作，新增加装电梯双公示 88台，竣工 6台，

有 60台正在施工，今年加梯工作力争再上
一个“台阶”。

虹口区是居住大区，老旧小区超
80%，60岁及以上老年人超 40%，老旧小

区加装电梯成为“悬空老人”下楼的强烈
期盼。该区从 2015年 8月启动老旧小区

加装电梯试点以来，目前累计加装电梯共
立项及双公示共 204台、竣工 75台。虹口

区今年将继续加快推进老旧小区加装电
梯工作，推广江湾镇街道逸仙小区的经

验。同时，进一步探索解决困扰加装电梯
难题的方法，在政策和资金扶持力度加大

的情况下，通过居民集体协商、社区征求
意见等多种方法，破解“一户反对全楼搁

置”等难题。
“逸仙小区的加梯工作有不少值得借

鉴的经验，比如小区建立了加装电梯楼道
自治小组，制定自治规约并上墙。在加装电

梯商讨之初将物业公司纳入自治小组参与

全过程，包括投入使用后的管理、维护、保
养、考核机制。”虹口区相关部门负责人介

绍说，逸仙小区成功将加梯工作从单个“升
级”到整小区规模化成片加装，加装电梯协

议签订时还约定后续费用的分摊方案，以

及重大维修、更新费用的续筹等。“这些正
在成为虹口区加快推进加装电梯的样板加

以推广。”
本报记者 袁玮 特约通讯员 龙钢

虹口加快推进老旧小区加装电梯

■ 逸仙小区加装电梯工程现场 本报记者 陈梦泽 摄


