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本报记者 刘兵

随着网购成为消费者生活的一部分，相

关消费纠纷日益增多。近年来，第三方投诉

平台应运而生，越来越多的消费者选择通过

第三方投诉平台投诉维权。

然而，《工人日报》记者连日调查发现，在

第三方投诉平台投诉维权数量持续增加的背

后，也存在不少恶意投诉、虚假投诉的情况，

甚至出现借投诉牟利等现象。导致不少合法

经营的商家名誉受损，经由网络发酵后，面临

的社会压力较大。此外，一些屡次被投诉却

得不到有效解决、涉嫌卖假货的商家却被投

诉平台认定为提供优质服务的商家。为此，

不少消费者和商家都表达了对一些第三方投

诉平台的不满，相关内容也见诸媒体报道，引

发关注。

投诉内容未转给商家直接对外发布

黑猫投诉是新浪旗下的消费者服务平

台，其网站显示，截至 2020 年 7 月底，该平台

累计收到消费者有效投诉 236 万余件，7 月有

效投诉近 18万件。

一家电商企业的负责人邹健（化名）对记

者表示，用户向黑猫投诉反映的情况，没有直

接转给他们。当他们看到的时候，不少投诉

内容已被直接转为新闻，并被其他微信公众

号、网络平台转发。

记者随后浏览新浪网发现，在其湖北-资

讯栏目中，有一条新闻：“网友投诉大河票务

网：演唱会门票无法退款”。投诉者称，年初

在大河票务网站上购买了两张刘德华武汉巡

回演唱会的门票，但由于疫情影响，演唱会取

消。在该票务网站上发起退款，半年多都没

收到钱，也联系不上客服。

此类以消费者投诉单作为新闻的，在新

浪微博上也能看到。

对此，中国政法大学教授陈忠云说，用

户投诉单被直接转为新闻发布是欠妥的，因

为该投诉可能是恶意或者虚假的。把投诉

情况查实之后，再作为新闻发布更为稳妥。

如果新闻发布后，引起较大的社会反响，但

最后却被确认为恶意投诉，将引起不良后

果。商家在这个过程中要处理舆情危机，企

业名誉也会遭受损害。一些自媒体、公众

号，为博人眼球，往往喜欢转发此类新闻，并

夸大其词。

记者了解到，网络投诉确实存在虚假情

况。7 月 13 日，滴滴顺风车发布的报告显示，

自去年 11月 20日恢复试运行以来，共收到用

户关于车内纠纷的安全投诉 216起，其中 45%
为虚假投诉。

一些商家深谙红黑榜的“套路”

黑猫投诉在每周、每月、每个季度都进行

排名并公布红黑榜名单。红榜是对投诉有效

处理的优质商家排名，黑榜是对不负责任商

家的排名。红黑榜的排名，主要是通过“有效

投诉量”“回复量+确认完成量”“响应时间”

“初始分配时间”等多个维度的影响因子来打

分得出的。

黑猫投诉平台称，红黑榜一方面可以为

广大消费者提供数据参考，另一方面也是对

提供优质服务企业的褒奖、对不负责任商家

的曝光。

记者调查发现，有的企业屡屡被消费者

举报投诉，而且问题得不到处理，却被认定

为优质商家，进入红榜，这令一些消费者颇

为不满。

家住北京朝阳区的邵晶（化名）对记者表

示，在某电商购物的时候商家承诺 24 小时内

发货，但购物 5 天后仍不发货，最后突然给她

退款，还扣了 10 元。邵晶于是在黑猫平台发

起投诉，没有得到任何回复。但过了一段时

间，投诉的状态显示“已完成”。

记者在网络上还查到不少关于该电商不

处理投诉的内容，但该电商却仍位于红榜中。

对此，北京德和衡律师事务所律师王晓

明表示，有些商家深谙第三方投诉平台的“套

路”。只要态度积极地回复一句模板上的话，

赌定投诉的用户对投诉平台失望，不再上来

跟进回复，过一段时间后投诉状态就算“已完

成”，然后就能离红榜更近一步了。

有电商负责人对记者表示，虽然大部

分第三方投诉平台都号称“公平、公正、不

盈利”，但其平台的背景，又往往可能导致

选择性地曝光商家，甚至可能出现借机牟

利的情况。

王晓明认为，第三方投诉平台确实起到

了一定的监督作用，也维护了不少消费者的

合法权益。但各平台资质不一，又有规制上

的漏洞，这亟待有关部门加以规范。第三方

投诉平台若存在违法违规行为，企业经营人

员及消费者可以依法举报。相关监管部门要

在保护消费者合法权益的基础上，进一步规

范第三方投诉平台的运营秩序。

部分未经查实的投诉内容直接对外发布，屡遭投诉的电商却被列为优质商家

为消费者维权的第三方投诉平台缘何反遭“投诉”？
有电商负责人表示，个别平台可能选择性曝光商家，甚至借机牟利

本报记者 杨召奎

受疫情影响，今年春天多地大中小学

开学推迟，教学活动改至线上，推动在线教

育用户规模快速增长。学习教育类网站平

台本应抓住发展机会，专心为广大学生提

供丰富的课程、题库等教学资源，制订个性

化的学习方案等，方便他们在线学习。然

而，有的网站平台却动起了“歪主意”，利用

网课推广网游、交友信息，甚至散布色情、

暴力、诈骗信息，危害广大学生特别是未成

年人身心健康。

上周，国家网信办在前期处置“学而思

网校”APP 基础上，又依法查处了一批影响

恶劣的网站平台。其中，7家网站平台网课

学习频道推送导向不良信息，故意利用色

情低俗、暴力恐怖等有害内容引流，涉及百度

APP“轻松学”频道、网易 APP“易起上课”频

道、哔哩哔哩网及其 APP“校园学习”频道、爱

奇艺“教育”频道等。

此外，“超星学习通”APP 、“纸条”APP、

“小肚皮”APP 等 3 款青少年常用学习教育类

APP 中也存在导向不良、色情低俗等有害信

息以及游戏直播等与学习无关内容。

从以上通报内容不难看出，一些学习教

育类网站平台毫无主体责任意识，为了流量

和利益，置未成年人的身心健康于不顾，什么

项目更赚钱，就放什么进去，根本不考虑这些

东西是否适合学生。难怪一些网友指责一些

网站平台借网课之名，行色情、游戏吸粉、引

流之实。

除了上述学习教育类网站平台之外，

360 浏览器（含 360 安全卫士、360 桌面）、搜

狗浏览器（含搜狗输入法）等 6 家平台 13 款

常用软件工具在青少年上网课时频繁弹出，

甚至弹窗推送低俗色情内容，严重干扰青少

年上网课。

弹窗广告作为一种以弹窗的形式对用

户 进 行 强 制 性 营 销 的 手 段 ，一 直 饱 受 争

议。在今年全国两会上，全国政协委员、河

南科技大学副校长魏世忠就对记者表示，

疫情期间，孩子们以上网课为主，如果在上

网课时页面出现不雅弹窗内容，不仅会影

响其学习，也会对孩子们身心健康产生不

良影响。

有专家指出，正处于价值观形成关键时

期的未成年人普遍心智尚未成熟、社会经验

不足、辨识与自控能力较弱，但模仿学习能力

强。网络不良信息所宣扬的错误导向会引起

未成年人的猎奇心理与模仿行为，影响未成

年人的价值判断，甚至诱发未成年人误入歧

途而走上违法犯罪道路。

因此，在在线教育风起云涌的今天，守

护未成年人的网络安全，着实是至关重要的

一环。学习教育类网站平台理应担负起

一份责任，明确底线红线，给网课留一片

净土，切莫再“埋雷”了。有关部门也应对

利用网课损害未成年人合法权益的不法

行为采取“零容忍”的态度，加大执法处罚

力度。

记者注意到，中央网信办、教育部启动

了为期 2 个月的涉未成年人网课平台专项

整治。此次整治内容包括：开设未成年人

网课的各类网站平台，必须切实承担信息

内容管理主体责任；加强网课页面周边生

态管理，不得出现危害未成年人身心健康

的内容；不得利用弹窗诱导点击不适宜未

成年人的页面；不得推送与学习无关的广

告信息；不得利用公益性质网课谋取商业

利益等。

希望通过专项整治，各大网站平台能

够积极履行社会责任，成为广大未成年人

获取知识、健康成长的好伙伴、好帮手。

网课平台“埋雷”，如何守护未成年人网络安全？

本报讯 （记者杜鑫）在“5G 生活”区域体

验智慧家电、健康监测、智慧教育等智慧服

务；在“5G 乐园”区域直观感受新体验、新娱

乐；在“5G 新消费”区域感受 5G 时代的新消

费模式；在“5G 新城市”区域体验智慧政务、

智慧社区等新的城市服务；在“5G 智行”区域

看代客泊车、自动驾驶演示……

拟于 9 月上旬在京举办的 2020 年中国

国际服务贸易交易会（以下简称服贸会）创

新设置了 5G 通信服务专题展区。北京市

经济和信息化局电子处处长王德 8 月 8 日

在新闻通气会上介绍，该展区的展览形式

打破了传统模式，以应用场景为特征，以人

们的生活、工作轨迹为线索，将打造实景互

动展示空间，注重身临其境的 5G 真实体验

和沉浸式参与感，使参观者在近 2000 平方

米的“微缩 5G 世界”里，全方位体验 5G 智

联时代。

2020年服贸会主题是“全球服务，互惠共

享”，将采用“线上线下相结合”方式，举办全

球服务贸易峰会、高峰论坛、行业大会和专业

论坛、洽谈边会活动、展览展示、成果发布、配

套活动等 7 类活动。作为 8 个行业专题之

一，5G 通信服务专题以“5G 智惠新服务 5G
引领新贸易”为主题。

服贸会是中国服务业对外开放的重要窗

口，同进博会、广交会一起成为中国对外开放

三大展会平台。产业生态链将全力参与 5G
展区。在这里，参观者可以看到中国移动展

示的云化服务下的人与 AI游戏比赛、16 路在

线连播、4K/8K高清直播、居家 AI健身生活新

场景、AR 和家固话沟通新方式等；也可以看

到中国联通展示的 VR试衣新模式等；还能看

到北汽集团展示的智能网联汽车领域的最新

技术成果……

值得一提的是，截至目前，5G 通信服务

专题展区国际化程度已达 40%，各板块国内

龙头企业将联合日本、韩国、美国、泰国、印

尼、奥地利等国际企业及国际运营商共同

展现。

服贸会的参展者和参观者还可以到场馆

外感受北京的 5G 发展。据王德介绍，北京正

在努力加快 5G等新型基础设施建设。截至 7
月底，北京 5G 基站超过 2.4万个，计划年底累

计超过 3万个，实现五环内和北京城市副中心

室外连续覆盖，五环外重点区域、典型应用场

景精准覆盖。

9月到服贸会“微缩5G世界”体验智联时代

在上海市浦东新区企业服务中
心办事大厅，工作人员指导市民通过
手机小程序办理一网通办业务（8 月
4日摄）。

以前开一家便利店要办 5 张证，
现在只要一张综合许可证——继“证
照分离”之后，上海浦东新区 2019年
率先启动“一业一证”改革，首批试点
10个行业。随着改革不断深化，目前
试点涉及的区级权力事项基本实现全
覆盖，在便利店、健身场馆、宾馆、药
店、饭店等43个行业探索推行。

新华社记者 方喆 摄

上海浦东：

深化“一业一证”改革
43个行业“一证准营”

本报讯 （记者柳姗姗 彭冰）近日，《吉林省医疗器械注册

人制度试点工作实施方案》（以下简称《方案》）正式印发实

施。《方案》将产品注册和生产许可相分离，注册人自身无须设

置生产厂地，可以委托具有相应资质和生产能力的企业生产

样品和获准注册的产品，这对优化资源配置、促进创新成果转

化、降低企业成本具有重要意义。

据介绍，目前，我国现行《医疗器械监督管理条例》实行的

是产品注册和生产许可相“捆绑”的管理模式。也就是说，产

品上市必须同时取得产品注册和生产许可。在这种“捆绑”的

管理模式下，医疗器械申请人必须先投资建厂，才有资格申请

产品注册和生产许可，才可以合法生产及委托生产。然而对

于科研创新企业，前期生产厂房建设投资过大，严重影响了企

业创新的积极性和产品上市的速度，在一定程度上也导致了

重复建设、资金浪费、设备闲置和产能过剩等问题。

医疗器械注册人制度是一项同国际接轨的先进管理模

式，将产品注册与生产许可“松绑”，上市许可和生产许可相互

独立，注册人不必自己投资建厂，可以将产品委托给有资质和

生产能力的企业生产。

按照《方案》规定，吉林省内的科研机构、企业可以成为医

疗器械申请人，申请医疗器械产品注册。申请人取得医疗器

械注册证的，成为医疗器械注册人。注册人以自己名义把产

品推向市场，并对产品全生命周期质量承担相应法律责任。

将产品注册与生产许可“松绑”

吉林正式实施医疗器械注册人制度

本报讯 （记者吴铎思）“本轮疫情发生以来，我们迅速启

动群众生活必需品价格监管机制，整合市、区两级执法力量，

主要采取四项措施，确保生活必需品市场价格稳定。”乌鲁木

齐市场监督管理局副局长钟美文近日表示。

据悉，乌鲁木齐设立了消费者维权快速便捷解决通道，通

过 12315 消费维权热线和 12345 市长专线两大平台即时接办

百姓投诉。同时，下发了《关于集中开展对民生消费品哄抬物

价违法行为严打的通知》（以下简称《通知》），整合市、区两级

执法力量，严厉打击价格违法行为。

《通知》要求，严查批发市场、连锁超市的涨价行为，特别

是批发市场要严查严管，发现一起查处一起，从源头上做好物

价上涨防控工作；对居民小区内部及附近的蔬菜副食店，进一

步加大日常监管力度，严格要求经营者执行明码标价制度，发

现经营者有不执行明码标价制度等违法行为要及时立案查

处。经营者要将进销差价率严格控制在 35%以下，各区（县）

市场监管局对于出现的违法行为要及时立案查处。

据乌鲁木齐市市场监管局统计，从 7 月 17 日至 8 月 5 日，

该局共立案 374 件，其中价格类案件 338 件。目前，已结案

156件，罚没款约 56万元，有力打击了哄抬物价等扰乱市场经

营秩序的行为。“下一步，我们将紧盯群众投诉举报、舆情反映

和社会曝光，继续加大价格执法力度，切实回应群众诉求。希

望广大经营者严格遵守法律法规，自觉履行主体责任，做到诚

信守法经营，维护市场价格秩序，切实承担社会责任。”钟美文

表示。

监测显示，目前，该市蔬菜等 40 种生活必需品价格总体

平稳下降。

乌鲁木齐严打哄抬民生
消费品价格违法行为

8月8日，安全救生员在朝天吼漂流景区矫正橡皮筏漂流
航向。

近日，湖北 A 级景区对全国游客免门票开放，兴山县朝
天吼漂流景区的免费漂流项目吸引不少游客。景区采取错
峰调配，高密度增派安全救生员等措施，保障漂流体验安全
舒适。 新华社记者 杜华举 摄

湖北兴山免费漂流引客来

近日，由中铁七局参建的太焦铁路河南段全线铺轨完
成，在太行山下与山西段“牵手”成功。至此，太焦铁路轨道
铺设全部完成，为下一步太焦铁路进入轨道精调及静态验收
奠定了基础。

太焦铁路是国家规划建设的“八纵八横”高速铁路网及
河南省规划的“米”字形铁路网的重要组成部分，计划今年建
成通车。太焦铁路轨道全长 358.8 公里，其中山西段境内
325.4公里、河南段境内33.4公里。

本报记者 余嘉熙 本报通讯员 张军 摄

太焦铁路河南段与山西段顺利“牵手”


