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消保委发布去年上海八大投诉披露案例
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涉疫投诉处理率达 92%

消保委数据显示，今年 1月 21日至 3月
8日，共接咨询投诉 15487件，涉疫投诉占比

47.2%。占比前几位分别是交通运输类投诉
（4672件）、旅游类投诉（823件）、住宿类投诉

（411件）和防疫卫生用品类投诉（308件）。其
余的涉疫投诉分别为餐饮类 171件、文化娱

乐体育类 159件、房屋租赁类 143件、教育培

训类 64件。目前，涉疫投诉已协调办结 6732

件，处理率达 92%。

“涉疫投诉最多的是交通运输类，主要包
括机票、火车票、游轮票等。虽然国内颁发了

疫情退改签政策，但外航并不参照政策执行，
消费者又不理解，要求平台退款，因此 1月底

至 2月期间，接到了大量此类咨询投诉。此
外，某些航司退款流程慢，也产生了不少投

诉。”投诉部主任陈敏说。
在防疫用品投诉方面，口罩卖家迟迟不发

货的情况较多，许多卖家表示口罩被征用。陈
敏记得，2月 14日那天接到一家公益机构投

诉称，买了 8万只口罩想要捐献给武汉，付了
120万元钱款后，货迟迟未发出。“那天是晚上

接到的单子，由于涉及防疫物资，我们在家登
录投诉系统，随后马上联系。后来了解到，双方

合同订立的时候没有约定关税，12万元的关
税谁来出各执一词。”陈敏回忆道，在消保委的

快速介入调解下，4天后 8万只口罩火速“驰
援”前线。

因时制宜消费者企业互谅
疫情为调解工作带来了很多困难。“谅

解、快速、变通”，成了涉疫调解的三个关键。

“做了那么多年投诉调解，从没像今年这
样，企业主动承担社会责任，消费者也以宽容

平和体谅的心态维护权益。大家都不容易。”
陈敏感慨道，“很多旅游、交通运输类的投诉，

消费者想要早点拿到退款的心情很迫切，但

有些旅行社还没复工。不少订票平台就跨前
一步，先行垫付。”

调解没法当面进行怎么办？利用微信，企
业、消费者、调解人员开起了视频调解会。以

往，调解人员并不会加消费者微信，但为了视
频调解，工作人员二话不说，纷纷“私号公

用”。统计显示，疫情期间投诉平均办结天数
在四五天，远低于法律要求的 60天。

同时，消保委还发布了《上海市消费者权
益保护委员会关于因时制宜妥善调处涉疫

消费投诉的指导意见》，其中“因时制宜”特
别关键。比如，充分理解经营者的现实困难，

且考虑到疫情终将过去，衣食住行也会恢
复，因此在调解时引导双方协商变更合同，

在旅游、餐饮、教育培训等行业，尽量采用
“延期履行”的方式解决，而非“一刀切”退

订、终止合同。如消费者坚持解除合同、要求
退款的，对于无法退还且已经实际发生的费

用，如签证费用、境外预订费用等，引导双方
本着相互理解、共同抵抗疫情的原则协商解

决，消费者也有义务本着“公平原则”承担相

应损失。

微平台投诉7分钟变70秒
疫情终将过去，人们生活也将恢复正常，

经济需要尽快复苏，消费也将逐步恢复。为

此，消保委 3·15前夕打造三大平台，助力消
费复苏。

其中，“长三角微投诉平台”是全国首个
消费投诉平台，承诺简单投诉可在 72小时内

解决。“原来 12315系统是线状的，现在企业、

消费者、消保委三方都在平台上，消费者投诉
可以直接找到企业的‘房间’，填写特制投诉

单，企业立即可以看到，消保委也马上收到提
示，介入并关注进展。原本投诉单是通用的，

填写一张平均需要 7分钟，现在注册到填完
只需 70秒。我们认为，72小时解决投诉，其实

还是保守的说法，实际用时更短。”市消保委
副秘书长唐健盛说。

另一个则是线上咨询投诉平台。今年 3·

15正值疫情期间，不仅央视晚会延期，消保委

延续多年的线下咨询活动，也全部搬至线上。
16个区、16个消保委专业办和上海市消保委

分别联合专家、律师“坐镇”33个直播室，在线
解答咨询、接待投诉。

此外，消保委还“深耕”短视频，官方抖音

号、微信公众号都于今天正式上线。“有些场

景化的消费提示，比如防疫期间私家车怎么
消毒，我们都通过短视频来为消费者服务，前

期试运行效果很好，点击收看率很高。”

走进网红直播间消费指导
同时，联手“网红主播”也是今年的一大

动作，首次尝试就是本文开头杨青“进入”李

佳琦直播间。
网红带货频频被诟病“直播售假、不靠

谱”，而消保委又是传统意义上“保护消费者”
的代言人，两者如何擦出火花，又如何实现统

一？“10年前，我也喊过‘网购不靠谱’，但现在

想来也是笑话，当下谁人不网购？”唐健盛很
坦然，“诚然，网红带货的法律形式、责任、带

货人的自律监管，都是新问题。消费者是聪明
的，既然有千万级的流量，也代表着一种消费

趋势。对于直播种种问题要客观看待，就好比
一把锋利的刀，有人切肉，有人砍人。”

虽然联手“网红”，但唐健盛表示消保委
绝不“带货”，直播内容仅限于公益性的消费

教育、消费指导，初衷也只是为了扩大消费提
示的受众领域。就像昨晚，发布的是关注度很

高的老人鞋、空气净化器的比较试验结果，全
程不涉及任何品牌。

   本报记者 金旻矣

特殊时期 3?15，本市涉疫投诉处理率逾九成，市消保委———

开线上调解室 进网红直播间

    疫情之下，谁都逃不过“上网

课”，李佳琦也不例外。
打开昨晚淘宝的李佳琦直播间，

不少粉丝一惊：“走错了？”直播间里，
不仅背景板变绿，还来了位上网课的

小姐姐。
小姐姐是上海市消保委消费指

导部专家杨青。昨晚 8:15-8:45，杨青

代表上海市消保委牵手李佳琦，为粉
丝们“敲黑板、划重点”，教给他们老

人鞋和空气净化器的挑选知识。
这场直播，吸引了超过 378万粉

丝观看。“淡定”的杨青和“兴奋”的李
佳琦一静一动，从开始的略显尴尬，

到最后互相调侃，直播进行得比较顺
利。粉丝们甚至让李佳琦“不要说话，

让老师多说点”。
昨晚 9时 30分，记者拨通刚“下

播”的杨青的电话。“今天的直播间特

意放置了消保委的背景板（见图）。下
午 5时到达以后，和李佳琦对了一遍

直播内容。”杨青表示，前期已和李佳
琦团队沟通过多次，对词很顺。
吃过简单的晚饭，李佳琦团队的

化妆师为杨青化了妆，随后直播开
始。“起初稍微有点紧张，毕竟是第一

次在网红平台上直播。开始以后还是
很顺的，佳琦语速快，我语速慢，大家

就互相向对方靠一点。佳琦在直播方
面很专业，20 分钟里基本按预想的

顺序和节奏，把想讲的内容都讲完
了。”杨青说。

对于直播，杨青其实并不陌生。
近年来，消保委发布比较试验结果，

大部分均有网络直播，杨青也频频面
对镜头。“以往直播，面对的是专家、

记者等相对专业的人群，我的语言会更专业，

术语比较多。这次面对的是大众消费者，李佳
琦粉丝们关注更多的可能是化妆品，不一定

会关注老人鞋、空气净化器等领域，我的语言
就得更浅显易懂，要对报告和术语进行‘翻

译’。”杨青说。 本报记者 金旻矣

    3·15前夕，沪消保委发布八大投诉披露

案例。记者发现，8件中有 2件涉及教育培训
机构突然关停，巧恩美语、韦博英语、德邦物

流、叮当出行等“上榜”。
去年 5月，上海巧恩教育科技有限公司

16家门店全部停业，数千名消费者退款无
门。最令人气愤的是，关停前夕巧恩美语仍

在大肆促销，大批消费者上当。目前，公安机

关以合同诈骗对此立案侦查，检察院对该机
构负责人批准逮捕。消保委认为，巧恩美语

突然关停，既不提前告知，也未对课程结算
方式、学费退还渠道等作出安排，还在无实

际履约能力的情况下继续骗取消费者的信
任和学费款项，其行为已涉嫌合同诈骗。

无独有偶，去年上海徐汇区韦博进修学
校关停，消保委共接投诉 656件，争议所涉金

额 600余万元。10月起，韦博英语全国各地

大批门店相继关门，大量消费者面临无课可

上、钱款难讨的困境。部分通过贷款支付学

费的消费者，还要继续按期还贷。
据悉，2019年全市消保委共计受理教培

投诉 10915件，涉及金额 1.5 亿元，其中 40

余家机构先后关门停业。培训机构学费存在

贷款套路，会把“贷款”包装成“免息”“分期”
等福利，诱导消费者向第三方金融平台贷

款。消保委提醒，应选择信用优、口碑好的培

训机构，谨慎选用金融贷款缴纳培训费，并
保留消费凭证。

此外，八大案例中还包括浦江新天地游
泳馆停业失联、微信“嗨影”小程序承诺不兑

现、叮当出行不退还押金、德邦物流怠于解
决消费者投诉、郡唐装饰公司装修问题多、

九命宠物公司销售“星期宠”。
  本报记者 金旻矣
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今年 3·15，注定特殊。今天
上午，全市 33 个线上调解室齐
齐亮相，专家、律师和消保委工作
人员在线解答咨询、接待投诉。

一手抓疫情防控，一手抓消
费恢复，是今年消保委的“关键
词”。1 月 21 日至 3 月 8 日，本
市涉疫投诉 7314 件，调解压力
巨大。而如今生活逐步恢复，消保
委又在考虑如何帮助促进消费复
苏。为此，上海市消保委全面“上
线”，开出线上调解室，走进网红
直播间，启动投诉微平台。

■ 今天上午“云调解”现场


