
网购通讯快递等
成为消费投诉热点

“在过去的一年中，我们接到消费者
投诉2180件，处理2150件，挽回经济损
失320余万元。”龙世武介绍，随着新《消
法》的实施，广大消费者维权意识不断提
高，就投诉案例来看，主要集中在网购通
讯快递以及装饰建材等领域。

“网络购物是时下引发投诉的重灾
区。”龙世武分析认为，一方面是随着近
年来生活水平的不断提高以及消费方式
的多样化，促使了网购活动的日趋活跃，
但受到交易方式的影响，一些商家受利
益驱动，在交易过程中偷工减料或以次
充好，成为投诉热点；另一方面，与网购
活动相生相伴的快递行业，由于业务人
员素质参差不齐，也成为投诉的一大焦
点。如，网购活动中，一些店商将保健食
品当作保健药品销售，欺骗消费者，或是
店商在发寄货品时，故意少发一定数量
的货品欺瞒消费者。此外，邮递不到位也

是投诉的一大焦点。
“通讯领域，资费方面的投诉这几年

虽然明显减少，但手机售后维修等方面
仍然多发。”据介绍，按照“三包”政策规
定，产品自售出之日起7日内，发生性能
故障，消费者可以选择退货、换货或修
理；l5日内发生性能故障，消费者可以选
择换货或修理。同时，还规定一些商品主
要部件有一至三年的“三包”责任期限。
而对于时下使用最多的手机来说，售后
服务规定一年之内维修两次仍不能正常
使用的，消费者有权要求换机或补差价
方式处理，但在实际操作过程中，却常常
遇到维修过程中不予登记，致使消费者
维权困难。

收集好证据
学会理性维权是关键

“消费者在消费过程中，应充分收
集好相应证据，确保依法正当维权。”
龙世武提醒广大消费者，在时下的网购
活动中，首先应选择满意度高、信誉度

好的商家。“现在网络购物，有7天无
理由退货的规定，因此，在消费时最好
选用第三方支付平台进行支付。”他认
为，对网购货品做到先验货再付款最
好。同时，向商家索要发票也是维好权
的关键。

记者注意到，3月15日《处罚办法》
作为新《消法》实施细则开始施行，其中
第八、九、十、十一条就消费者的退还权
和信息安全作出了规定：商家再也不能
未经消费者确认，以自行规定该商品不
适用无理由退货为由拒绝退货；或者以
消费者已拆封、查验影响商品完好为由
拒绝退货了。此外，超过规定时间故意拒
绝或拖延退货的商家，最高将受到50万
元的处罚。

“为维护消费者权益，消费者在消费
过程中还应掌握方法，以防走弯路。”龙
世武举例提醒，如一些手机维修店商在
维修过程中不登记的，消费者可以拿出
购机时的保修卡主动要求登记，以备在
保修期内多次维修仍不能正常使用时，
更好地维护自身权益。

网购通讯快递等成投诉重点
专家提醒：掌握凭证，理性维权

今年3月15日，新版
《消费者权益保护法》(下
简称新《消法》)实施满一
周年。这天，国家工商总局
《侵害消费者权益行为处
罚办法》(下简称《处罚办
法》)也将作为新《消法》实
施细则开始施行。

在过去的一年中，我
市哪些消费领域是消费者
投诉的重点？消费者在消
费过程中该如何维护好自
身权益不受侵害？在3�15
临近之际，记者专程采访
了市消协秘书长龙世武。

3月7日，武昌某高校教师汪先生
反映，3月2日，他通过一个网上搜来
的客服电话为机票改名时，被骗了近
5万元。

汪先生介绍，2日下午，他在去哪
儿网上为朋友买了两张机票。随后他
发现其中一张姓名有误，于是到网上
搜了一个自称“去哪儿网更改姓名”的
客服电话4007056636，拨了过去。客
服人员声称，改名要收20元手续费，
要求他到ATM机上转账。

汪先生来到ATM机前，对方问
清他的卡号以及49500元的余额后，
让他转账49520元，试试转账系统是
否正常。汪先生心想，这数字超出了卡

上余额，肯定转不过去，于是爽快地同
意了。结果一操作，显示“转账成功”，
再看卡上的钱已经没了，感觉上当的
他立即报警。

“这是我辛苦攒下的购房首付款
的一部分。”汪先生欲哭无泪。他怀疑，
骗子当时迅速给他卡上打了20元，所
以能超额转账。

7日，记者拨通了去哪儿网官方
热线10101234，客服人员称该网只
有一条热线，其他的都是冒牌。这位客
服人员称，在去哪儿网购票如果出现
姓名错误，他们无法更改，只能办理退
票；或者找航空公司工作人员对姓名
修改后盖章。 （楚天都市报）

案例一：互联网理财账户资金被盗

专家介绍说，某些互联网理财平
台，其帐号内资金和网购的帐号是互
通的，资金可以互相转移。当我们在网
购、下载的时候，骗子会将木马病毒伪
装成图片、网址、二维码等形式，以电
脑需要升级、安装插件为由，诱骗网友
解压运行木马病毒，木马病毒会篡改
页面或者篡改金额，使用户的资金自
动转账到网购帐号，然后进行消费或
变现。

案例二：伪装红包

不法分子利用人们对移动支付产
品，比如微信aa收款功能不熟悉的弱

点行骗。在这些骗局中，骗子利用文字
游戏对“aa收款”功能进行了伪装。他
们在收款留言处填写了“送钱”的字样
后，广泛向群聊中发送。红色的“aa收
款”标志和伪装成送钱理由的收款留
言，诱骗用户输入支付密码，从而盗取
账号资金。

虚假红包乍一看和真的红包信息
颇有几分相似，很多用户并没有注意
到正在输入的是“支付密码”，因此上
当受骗。财付通安全中心提醒市民，收
红包是不需要输入支付密码的，但凡
要求让你输入密码的红包都是骗局。
此外，任何需要输入密码的时候，都要
多留心观察页面是否有异议，同时，建
议开通余额提醒功能，确保及时发现
可疑交易，阻止更大的资金损失发生。

（扬子晚报网）

3�15前夕
专家支招移动支付安全

山寨客服骗走大学老师近5万元

羊年春节刚过去不久，在红包大热的背后，移动支付
也受到了更多人的关注和认可，当中带来的安全问题，也
引起了大家的注意。红色的“aa收款”标志和伪装成送钱理
由的收款留言，诱骗用户输入支付密码，从而盗取账号资
金。3�15消费者权益保障日将至，第三方支付公司财付通
安全专家近日公布了一些网上支付的诈骗案例，并为移动
支付安全支招。4
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□本报记者 李道全

纪念3�15国际消费者权益日


