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因为感染新冠，香港歌手张学友原定于3

月8日至10日在上海举行的3场“60+演唱
会”不得不取消。3月10日晚，延期公告和补
偿方案一出炉，就冲上了热搜。
方案内容很多，最让歌迷们感动的是，申请

退票的观众，除了可以全额退款外，主办方还会
给予火车票、机票、住宿等相关损失的补偿。
其中，火车票不论金额实报实销，国内机

票单程费用不高于2000元、国际机票单程费
用不高于5000元、酒店费用不高于800元，
均可报销。给出补偿方案的同时，公告还附
上了详细的赔偿模板，可谓细心又贴心，歌迷
看到这样良心之举，很难不为之感动。
有人算了一笔账。如果是国外观众，一个

人的补偿就超过万元；国内观众往返机票加上
一晚住宿，一般也要一两千元。东方体育中心
能容纳1.5万名观众，一场演出就算只有三分
之一的外地观众，三场下来也要补偿1.5万

人，平均按照一人1500元的补偿费用计算，取
消三场的补偿金额高达2250万元！再算上购
票、退票，以及接下来重新售票的人力成本，以
及场地租金、设备再次运输的高昂费用，这次
张学友的损失可能要超过2500万元。
平心而论，取消演出退票或延期都是常规

操作，但谈到补偿，其中回旋的余地就太大了，
但凡补偿金额减少一些、条件设置苛刻一些，损
失就会大幅减少。有网友甚至表示，这样的报
销额度比自家公司出差的标准还要高出两倍。
正因如此，大家感叹于张学友的诚意与担当，认
为这才是真正的偶像，难怪可以长红这么多年。
巧合的是，这一事件正好发生在3·15国

际消费者权益日到来之际。张学友的做法就
像生动的一课，告诉人们什么才是对消费者
权益的尊重和维护。
近年来，在各方共同努力下，我国在保护消

费者权益、打造良好消费环境上取得了不少进

步，但仍存在薄弱环节。以上海为例，2023年，
上海市消保委共受理消费者投诉41万余件，
通过投诉梳理，总结出七大问题：“轻医美”服
务水平良莠不齐、商家变更付费会员规则太
“随意”、直播带货产品信息告知不充分、演唱
会退票争议明显增多、延保服务售后不到位、
跨航司非连续客票无损退票难、涉老健康养
生消费套路多。
今年3·15国际消费者权益日的主题是

“激发消费活力”。活力如何激发？消费环境的
营造是重要环节之一。具体而言，就是要有力
有效履行保护消费者合法权益法定职责，让消
费者敢消费、愿消费、乐享高品质消费，推动消
费从疫后恢复转向持续扩大。今年全国两会
上，政府工作报告也提出，要优化消费环境，开
展“消费促进年”活动，实施“放心消费行动”，加
强消费者权益保护。
谈到消费者权益保护，人们常会把消费

主体与经营主体对立起来。事实并非如此。
过去一年，无论是淄博的烧烤热，还是“尔滨”
冰雪游火遍全国，都让大家看到了消费者与
消费提供者之间的双向奔赴带来的“泼天富
贵”。最近，董宇辉在直播间带货，却告诉消
费者该售后就售后，该索赔就索赔，该投诉就
投诉，该打低分就打低分，认为“消费者维权
是最重要的，如果因为个人偏爱而影响消费
体验，那就做错了”，赢得了一片喝彩。这次
张学友的演唱会取消本是危机，但正确的处
理方式却能迅速化危为机，让歌迷喊出“永远
支持”的口号。
张学友的“生动一课”，让我们再一次认

识到，保护消费者权益，就是保护企业自身的
发展。企业要扛起保护消费者第一责任人的
主体责任，真正以消费者为中心，自觉诚信守
法，从源头保障产品和服务质量，减少市场风
险和消费纠纷，才能从长远上赢得市场竞争。

保护消费者权益的生动案例
潘高峰

新民眼

本报讯（记者 金旻矣）车险理赔时效

慢，曾是消费者反映较集中的问题，如今理赔

服务中的难点堵点问题有望解决。昨天，上

海市消费者权益保护委员会和上海市保险同

业公会联合发布《“快处易赔”车险理赔服务

指引》，明确快速处理事故现场、简化理赔手

续、提高赔付速度等关键环节的操作标准，实

现车险理赔服务的高效化、便捷化和透明化。

《指引》进一步规范了保险公司的理赔服

务管理，对车险公司理赔服务机构、人员、信

息安全、应急响应、合作机构选择等基础管

理，服务提供过程、服务质量监督和评价进行

了全面统一规范。同时，《指引》明确了“快处

易赔”的适用场景，帮助消费者正确使用“快

处易赔”处理交通事故，申请保险理赔。

《指引》还明确，在合规前提下，鼓励车险

公司对小额理赔案件合并索赔单证、简化证

件证明、减免气象证明等措施，加快定损、理

赔速度。比如在定损环节，估损金额在5000

元（含）以内且损失直观、无需拆检的事故车

辆，除客户另有要求外，保险公司应在事故查

勘的同时核定损失。在核赔和支付环节，对

索赔资料齐全、无异议的案件，自索赔资料齐

全后，赔款金额在人民币5000元（不含）以下

的案件1日内完成核赔及发起支付。

《指引》明确了车险公司理赔服务管理标

准以及报案受理、派工接收、联系消费者、事

故查勘等环节时效要求，进一步提升理赔服

务效率。比如，车险公司设立“快处易赔”24

小时?365天线上服务；报案电话由语音系统

应答的，转人工接听时的等待时间在非突发

性灾害期间不超过2分钟；接到报案时，应在

5分钟内完成调度并将报案编号、查勘人员

信息和联系方式告知客户；事故查勘人员在

报案受理后15分钟内联系客户。《指引》还规

范了人员配置、从业资质要求，明确了理赔服

务人员技能与礼仪规范，强化了培训考核；增

加了个人信息保护、应急响应、合作机构选择

等方面的要求，保障消费者个人信息安全，提

供高质量增值服务等。

目前，“快处易赔”已入驻随申办App和

小程序，消费者可在随申办App或小程序中

搜索“快处易赔”，点击进入后即可操作事故

处理和报案理赔。

此外，在规范“快处易赔”车险理赔服务

的同时，上海市保险同业公会与市公安交警

合作，积极探索“无人机+快处易赔”对110报

警轻微交通事故的处置，初步显现成效。

发布指引鼓励加快定损理赔速度

本报讯（记者 张钰芸）促进服务消费是
扩大消费的新引擎，是激发有潜能的消费的

重要抓手，是上海建设国际消费中心城市的

重要任务。近日，市政府办公厅印发了《本市

促进服务消费提质扩容的实施方案》。昨天，

市政府新闻办举行新闻发布会，市商务委主

任朱民介绍《实施方案》有关情况。

“从发达国家发展经验看，当人均GDP

超过1.5万美元时，服务消费将在居民消费支

出中占主导地位。”朱民介绍，当前上海人均

GDP已达2.7万美元，居民消费观念不断升

级，消费方式也在不断拓展。随着上海城市

数字化、智能化、绿色化转型的深化推进，服

务消费的产品、场景、载体日益丰富，相应的

消费基础设施也更加成熟完备，服务消费已

经进入快速增长轨道，需要通过更有针对性

的政策引导和环境打造，进一步提升服务消

费的品质内涵、鼓励产品创新、畅通供给渠

道、完善制度保障。

《实施方案》提出，围绕上海国际消费中

心城市建设总体目标，以市场驱动、标准对

接、制度创新为引领，推动上海成为服务消费

的品牌资源汇聚地、模式创新策源地和消费

潮流风向标，将上海打造成为国内领先、国际

一流的服务消费标杆城市。至2027年，在服

务消费各领域形成一批新增长点，全面提升

上海服务消费的国际知名度、品牌集聚度、消

费便利度和政策引领度，服务零售额占社会

零售总额的比重超过50%；至2035年，形成

集聚和辐射全球市场的高品质、创新型、数字

化、融合化、绿色化服务消费新体系，服务零

售额占社会零售总额的比重超过60%。

《实施方案》还提出了涵盖文旅、体育、健

康、养老、信息、金融、教育、餐饮、家政、居住

和交通等11个服务消费领域到2027年的具

体目标，结合这些目标，拿出了针对性、创新

性和引领性较强的12个方面37项举措。朱

民表示，市商务委将以《实施方案》落实落地

为抓手，重点从两个方面鼓励和推动服务消

费的创新发展：一是推动现有服务业态提质

增能，推动包括城市旅游观光、文博美术展览、

竞赛表演活动、游戏和数字内容服务，以及消

费型保险、国际教育等服务消费做大做强；二

是激发新兴服务消费新动能，重点聚焦服务

消费的数字化、融合化、绿色化发展趋势，推

动包括文旅元宇宙IP、时尚体育、国际医疗服

务、多样化康复服务、标杆性大模型产品和服

务等新兴领域形成新的服务消费增长点。

促进服务消费提质扩容，提升企业
满意度和发展活力，解决消费者集中反
映的难点堵点……日前，上海相继出台
促进服务消费提质扩容的实施方案、持
续打造药品监管领域一流营商环境的若
干措施以及“快处易赔”车险理赔服务指
引等，让生活在申城的市民、在上海深耕
的企业等都更满意，更有获得感。

  个领域  项举措打造标杆城市
本报讯（记者 金

旻矣）昨天，上海市药监

部门发布《上海市药品

监督管理局关于对标改

革持续打造药品监管领

域一流营商环境的若干

措施》，主要围绕提升服

务能级、深化对标改革、

持续优化监管三个维度，

提出17条具体举措。

此次发布的《措施》

力图深度支持科技创

新、助力企业降本增效、

有力有效解决突出问题，

打造药品监管领域一流

营商环境，不断提升企业

满意度和发展活力。其

中突出三方面特点，首先

是落实国家和本市的决

策部署和改革要求，以更

高站位和更大力度推进

营商环境优化。主动对

照国际一流标准，对标

对表国家和本市最新改

革要求及国内最佳实

践，持续深化政策与服务

的迭代升级，全面系统

谋划好落实好药品领

域优化营商环境工作。

其次，持续打造上

海特色的药监服务，不

断激发科技创新活力。

把为企服务放在突出位

置，充分发挥重点企业服

务包和“一清单、两优化”等服务创新机制

的作用，为药品领域科技创新提供有力的

政策供给。

最后，聚焦提升企业获得感，以实际

举措减轻企业负担。调研分析当前企业

发展面临的突出矛盾和问题，抓住疏堵破

难、解痛补短的关键方向，在降本增效和优

化监管方面出台一批小切口、重实效的改

革举措，不断提升企业获得感和满意度。
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解决车险理赔痛点
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本报记者
陈梦泽 摄


