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在过去的2019年，素质教育乘
着利好政策，站上了新风口。市场
广阔、品类丰富，促使各类资本争
相涌入，行业竞争一片火热，也使
得教育培训类投诉成了去年消费
投诉增量的先头部队。对此，杨浦
区消保委进行了数据分析如下：

投诉总量连年上涨

从杨浦区最近5年投诉数据来
看，教育培训类从2015年开始连续
5年持续上升，且占所有类型消费
投诉中的比重也是逐年增加，尤其
是 2019 年共受理教育培训投诉
1052 件，该类投诉量较 2018 年环
比上涨127.71%，占杨浦区2019 年
全年消费投诉的12.05%，是近年来
投诉增长突出的行业品类。

基础教育稳坐龙头地位

回顾 2019 年杨浦区所受理的
教育投诉，根据培训内容划分，可
大致将其拆分归并为早教类、基础
教育类、兴趣技能类、成人进修类
这四大项目类型。在当前的教育
竞争以及升学压力背景下，校外的
基础教育培训仍是该行业中最大
的那块蛋糕，商家为抢占市场各施
手段，其中不乏夸大宣传、过度促
销等营销方式。仅去年，媒体报道
关门倒闭的大牌培训机构不在少
数，在投诉数据中则更能直观反
映，2019年杨浦区消保委受理基础
教育类的投诉占教育培训类投诉
的69%。

异地消费者为客诉主力

在新闻报道以及区消保委的
各类消费宣传不断的情况下，为何
教育培训类投诉仍旧增势不减？
通过继续深挖2019年教育投诉数
据，结合时下消费趋势，不难发现
随着网络的不断发达以及线上直
播认可度的提升，越来越多的消费
者也开始接受从线下实体授课转
变为线上网络课堂。线下消费由
于消费模式的限制，其对应的消费
者绝大部分为本市消费者，而线上
消费则因为互联网突破了地域限
制，所以导致线上消费的消费者来
自五湖四海。2019 年杨浦区消保
委受理的教育类投诉，线上消费稍
占上风，其中又以外省市消费者占
据绝对主力，整个2019年教育培训
类投诉，有51%的投诉来自外省市
的线上消费者。

消费分期贷款使用增势明显

知晓了投诉重点项目，了解了
客诉来源分布，那么如此多的消费
者对于教育类投诉的最终诉求是
什么？经营者与消费者之间最突
出的矛盾纠纷点在哪里？

消费，是消费者花费金钱购买
经营者提供的某件商品或者某样
服务。一般如有消费纠纷或者售
后矛盾，消费者多数会与经营者自
行协商处理，而当消费纠纷矛盾升
级到需要第三方机构介入协调时，
通常消费者的最终诉求就是退
款。在大众的一贯印象中，教育培
训机构是收费昂贵且退款困难的，
其中难退、少退、久拖不退更是该
行业的显著标签。

近年来，随着教育机构与消费
贷款机构的“强强联合”，使得消费
者需要原本一次性付清培训费用
的门槛降低了，但也因为消费贷款
机构的介入，机构与机构之间的手
续交接以及机构内部的流程审核
等因素，从而进一步抬高了消费者
后续退款的难度，也是目前消费者
对于该行业投诉的新兴集中点。

对比2017年与2019年杨浦消
保委教育类投诉数据可以发现，2017
年使用教育分期贷款的消费投诉仅
有14%，而到了2019年该比例则高
达42%，并且是在行业投诉总量每
年倍增的情况下。由此可见消费者
的消费付款理念有了转变，开始逐
步接受消费贷款这类形式。但与此
同时，贷款撤销耗时过长，机构之间
相互推诿，流程审核期间需继续还
款，个人征信影响等涉及贷款方面的
问题变成了现在新的投诉热点。

综上，可以看出，教育培训类
投诉的激增是由于消费者已不再
局限于本市区域且开始接受新兴
消费模式而导致的。所幸在 2018
年 8 月 6 日，国务院办公厅推出了

《关于规范校外培训机构发展的意
见》，为教育培训行业指明了发展
路径，相信在《意见》的指导下，教
育培训行业在今后的发展中会不
断向合规化、透明化、公平化靠拢。

深入社区居民，开展消
费宣传指导

以年主题宣传为重点，在商业热
点区域设立“3·15”咨询会场，开展

“3·15”现场维权活动。区消保委联合
区市场监管局、旅游局、烟草专卖局、
商委会等多家单位举办以“信用让消
费更放心”为主题的“3·15”国际消费
者权益日活动。区市场监管局副局长
王炜亲临现场宣传普及消费知识。依
托睦邻中心网点布局，定向定点投放
维权宣传资料。走近社区百姓，专题
讲座剖析消费热点。“3·15”期间，区消
保委与江浦市场监管所共同开展保健
品专项宣传讲座，帮助消费者正确定
义保健品，揭露各类保健品消费陷
阱。4月15日，区消保委参与延吉街
道“爱心行动日”咨询，与区内各公益
组织探索维权联动机制，将消费维权
的影响逐渐渗入消费者身边。

“3·15”及“双十一”期间，区消保
委还分别推出了“专题报道”和“双十

一维权投诉分析”，将线下文字内容
转化为线上图文信息，通过网络专
刊、微信公众平台线上投放，进一步
提升消费宣传广度；国庆 70 周年前
夕，区消保委积极参与市消保委系统

“迎国庆、守初心、担使命”的摄影微
视频大赛，参赛作品《境外商品的标
识辨析》微视频，生动展现了基层消
保委在服务消费者、助力打响“四大
品牌”工作中的生动实践和使命担
当，获得一等奖。

推进部门协作，解决共
性消费纠纷

经多方组织、统筹协调，区消保委
与区市场监管局、区法院、区司法局等
28家行政职能部门打破壁垒，初步建
立部门协作、社会共治的工作机制，畅

通了消费者投诉举报渠道，加强行政
监管执法与企业源头治理，为提高本
区消费者权益保护工作的社会化水平
提供了保障。

去年 5 月，区消保委收到涉及某
网络有限公司单方面扣取消费者银
行卡余额的消费投诉 30 余起。随
后，区消保委连续两次对该公司进
行了投诉指导，要求公司委派专员
与消费者逐一沟通相关扣款依据和
用户条款，获得消费者认可。

去年下半年，因沪上多家知名
教育培训机构相继关门停业，为防
止群体维权事件发生，区消保委主
动联系投诉量较大的教培企业，提
醒经营者对共性集中投诉提早预
案，以应对后续“双十一”及寒假订
单高峰带来的客诉。经过努力，相

应投诉量呈稳步下降趋势，最大限
度地保障消费者诉求实现。

共建安全放心的消费环境
对投诉量相对集中的企业，区消

保委不断加大投诉联网工作的推进力
度，主动上门服务，帮助企业简化规范
投诉流程，提高处理实效，共同构建安
全放心的区域消费环境。截至 2019
年底，本区已有10家企业成为市消保
委投诉联网单位。

2019年《电子商务法》正式生效，
为尽快将新法新规的内容条款切实有
效传达、深入至区内各企业单位，“3·
15”前夕，区消保委及区市场监管局联
合组织 35 家重点企业与联网单位开
展《电子商务法》的培训讲座，帮助企
业正确有效适应新法新规。

概况
2019 年杨浦区消保委共受理

消费者投诉 8732 件，其中区消保
委 自 行 处 理 5094 件 ，同 比 增 长
23.8% ；承 办 12345 市 民 热 线 182
件；督办区内投诉联网单位调处各
类 消 费 投 诉 3456 件 ，处 理 率 为
100%，帮助消费者免受损失 1449.1
万元。

分类统计
全年投诉从类别上分析：居前五

位的投诉分别是：服装、鞋帽（1225
件），占14.03%；教育、培训服务（1052
件），占12.05%；家居用品（667件），占
7.64%；家用电器（646件），占7.40%；
销售（513件），占5.87%。从投诉性质
看，前三位的投诉分别是：售后服务
问题（4081件），占46.74%；合同问题

（2094 件），占 23.98% ；质 量 问 题
（16726件），占19.77%。

特点
随着社会发展，人们加强了不断

提升自身文化素养的理念，同时向往
更加丰富多彩的生活。其中教育培
训服务、酒店住宿、健身服务、汽车销
售等成为2019年杨浦区居民投诉的
重点。

2019 年 7 月 9 日，消费者缪女士
参加了上海某旅行社的柬埔寨跟团
游，出游时途径某免税商店，在商店销
售人员的一再劝诱下一时冲动购买了
当地特产乳胶床垫。消费者在当地期
间欲撤单退货，但碍于行程问题且语
言沟通不畅，故在回国后方才尝试联
系商家及旅行社提出退货要求。

但此时海外商家以订单已完成
国内配送且消费者已签收为由，对消
费者提出的退货要求一再回避不予
理睬，故消费者无奈求助区消保委。

处理过程及结果
区消保委工作人员了解情况后，

第一时间与旅行社进行联系，将该情
况转达并要求其尽快联系海外商家
协商给与解决方案。幸而旅行社积
极配合维权工作，在区消保委工作人
员及旅行社多次与该商家反复协商

下，商家勉强同意了消费者的退货要
求，但是退货所对应产生的国际运输
及关税等费用需要消费者自行承担。

最终经工作人员多方协调，消费
者愿意配合海外商家退回商品并承
担退货产生的国际运输等费用，旅行
社帮助消费者办理国际运输等相关
手续，海外商家同意为消费者进行退
货退款。

案例评析
通常来说，消费者跨境消费维权

主要有两种情况：一种是在海外购物
后当即发生纠纷，在当地即刻维权；
另一种则是回国后发生售后等其他
问题，需要维权。消费者在海外要维
权，往往不知道消费地的有关法律法
规及维权流程，加之语言不通，几乎
很难找到对应的维权部门，所以跟团
游的消费者更多是回国后找旅行社

进行投诉。但现实情况是，消费者一
旦回国后就错失了维权的最佳时机，
即使旅行社介入也较难挽回损失，不
少消费者因为维权成本及难度太高无
奈放弃主张。另外还有自由行出境旅
游的消费者，因其为自主出游无国内
旅行社对接，遇到问题更是求助无门。

在本案例中，是属于典型的跟团
出境游回国后进行的维权，虽然最终
结果是消费者维权成功，但是由于错
失了最佳维权时机，消费者不得不承
担一笔金额不小的国际运费。

消费提示
在此，杨浦消保委提醒广大消费

者，出国游玩消费需要理性，如遇到
消费问题或纠纷则第一时间联系当
地消费者权益保护机构进行处理，避
免因回国后导致维权难度及维权成
本的上升。

2019年，杨浦区消保委围绕“信用让消费更放心”年主题，不断深化消费指导，积极拓展宣传新形式；加强与各部
门的联动协作，为社会和谐稳定提供保障；开展新法培训，推进企业联网建设。2020年，区消保委将凝聚你我大家的
力量，全面履行维权职责。

区消保委去年受理投诉逾8700件

海外消费需理性维权申诉应及时

2019年度杨浦区消保委投诉情况分析

消费案例

教育培训投诉激增
消费贷款成为投诉焦点

2020.03.14 星期六｜责任编辑：郑潇萌 视觉编辑：孙诗佳

第3版时报周末·资讯

售后服务电话每半年更新一次，本次更新时间2020年1月1日。最新家
用燃气器具售后服务电话内容可至上海市住房和城乡建设管理委员会网站
查询（http://zjw.sh.gov.cn/）。

家用燃气器具维修电话汇总
近期，许多市民在燃气灶、热水器需要维修时，因找不到售后服务商而烦

恼，咨询售后服务电话较多。为向广大市民提供燃气器具维修服务，上海市
燃气管理事务中心将本市家用燃气器具品牌售后电话进行了汇总整理。

据新华社 包括“有无犯罪记录
证明”在内的13项个人服务事项，在
手机 App 上申请后就能在线办理。
上海市大数据中心近日表示，今年
将推进个人高频事项“不见面办
理”，推动“一网通办”从“能办”走向

“好办”。
3月11日一早，上海市民杨小姐

打开上海政务服务“一网通办”手机
客户端“随申办”，查询 10 日晚上提
交的开具“有无犯罪记录证明”申
请。让她意想不到的是，一份盖有
上海市公安部门电子印章的个人无
犯罪记录证明，已经发送到她的手
机上。

以往公安部门办理“有无犯罪
记录证明”，既要核实申请人个人
信息，还要从公安数据库里“寻找”
申请人“有无犯罪记录”。根据有
关 规 定 ，开 具“ 有 无 犯 罪 记 录 证
明”，从申请人到公安部门申请开
始，法定办理时间为 2 个工作日。
如今，申请人无须提交任何材料，
可在上海“一网通办”手机客户端
直接申请办理。

推动“一网通办”从“能办”走
向“好办”，是今年上海深化“一网
通办”改革的目标。近日，上海市
政府办公厅、民政局联合相关部
门，将个人事务办理频次最高、办

事量占个人事项办理总量 90%以上
的 50 个高频事项，逐一进行梳理。
按照“凡是上海政府部门核发的材
料原则上一律免于提交；凡是能够
提供电子证照的，原则上免于提交
实体证照”的要求，修改完善了办
事指南和业务规范，实现“材料零
提交，办理零跑动”。

根据初步的流程再造成果，上
海市民在“随申办”客户端以及相
关微信小程序、支付宝小程序中，
通过“不见面办理”专栏，可以直接
办理 13 个高频事项，4 月底前，另
有 37 个高频事项将全部上线。

■何欣荣

据新华社 3月12日，是一年一度
的植树节。受疫情影响，沪上并没有
举行植树节的相关活动；但从当天举
行的上海市政府疫情防控新闻发布
会上传来好消息，沪上的文体场所正
分批次陆续开张，加上近来逐渐升高
的气温催开了各色花草，终于让“憋
闷”在家许久的市民群众能在春光旖
旎中享受“力与美”。

上海市体育局副局长赵光圣在
当天的发布会上介绍，近日上海市体
育局发布了《本市体育场所复工工作
指引》，为公共体育场馆和经营性体
育场所陆续复工提供可操作性手
册。工作指引明确，室外体育场所在
符合疫情防控要求的前提下可以开
放，室内体育场所实行分区域、分项
目有序开放。

截至 12 日中午 12 点，上海登记
在册的，包括经营性体育场所和公共

体育场馆在内的2792家体育场所单
位中，1090家单位提交了复工备案，
588家已复工开放。但室内游泳池、
密闭的健身房、瑜伽馆等体育场所尚
不宜开放；另外，各类线下人员聚集
的体育赛事、团体操课、体育培训等
活动也暂缓举行。

为了让市民更安全、放心地健
身，工作指引对各类体育场所提出了
明确要求，比如场所要备有充足的防
控物资，保持良好的通风换气条件，
加强消毒管理等。客流管控方面，各
类体育场所可活动区域每 100 平方
米的人员密度应控制在 50 人以下，
要通过电话、微信、APP 小程序等预
约方式合理控制客流。

除了体育场所，沪上的众多文化
场所也将陆续开放。据了解，从3月
13日起，上海各级博物馆、美术馆都
将陆续恢复开放，包括上海博物馆、

上海科技馆、上海自然博物馆等。相
关文化场所将采取实名制参观、入馆
前体温检测、限制参观人流等措施，
这些举措都在提供文化服务的同时
保障观众的生命安全和身体健康。

上海市新闻出版局局长徐炯在
发布会上表示，3月初，上海新华传媒
旗下各区新华书店、上海书城共 42
家复工开业。特殊时期也激发了一
些实体书店的发展斗志，不少实体书
店尝试网络平台开店推介，取得了不
错的效果。2020年的上海书展将于
8月中旬举办，目前相关方面正按正
常举办的节奏安排筹备工作。

包括上海辰山植物园、上海植物
园等在内的上海所有城市公园也将
于3月13日恢复开放，但会采取网络
预约购票、限制客流等措施。这些公
园的有序开放让上海市民多了不少
外出踏青赏春的好去处。 ■朱翃

据新华社 上海市教委日前公布
《2020年本市义务教育阶段学校招生
入学工作的实施意见》提出，严禁以
各类考试、竞赛、培训成绩或证书等
作为招生依据，不得以面试、测评等
名义选拔学生。民办义务教育学校
招生纳入审批地统一管理，与公办学
校同步招生。

根 据 实 施 意 见 ，上 海 公 办 小
学、公办初中招生政策基本稳定。
按照区教育行政部门确定的就近
入学招生范围和招生计划安排适
龄儿童入学。实施均衡分班。全
面取消各类特长生招生。民办学

校招生纳入审批地统一管理，与公
办学校同步招生；对报名人数超过
招生计划的，由各区组织实施电脑
随机录取。为确保公平公正，家长
在市级平台统一报名，电脑随机录
取使用全市统一软件，全程录像，
向市、区两级教育行政、督导、监察
部门以及学校家委会代表等公开，
自觉接受社会监督。

民办学校要在招生简章中公开
“三个承诺”，包括不提前组织学生报
名或变相报名，不举行任何形式的测
试、测评、面试、面谈或调查，招生录
取不与任何培训机构挂钩。

实施意见明确，今年上海义务教
育阶段民办学校招生采取“分类计
划、分类报名、分类摇号、分类录
取”。有意愿就读民办学校的，需要
在“上海市义务教育入学报名系统”
上填报志愿。

此外，为让上海市民更深入了
解“家门口的好学校”，实施意见要
求，所有义务教育公办学校和有意
愿的民办学校自3月21 日起举行网
上“校园开放日”，开放时间不少于7
天。“校园开放日”不与招生录取挂
钩，学校不得组织报名或变相报名。

■吴振东

据新华社 共青团上海市委员会
和中智上海经济技术合作有限公司
近日联合宣布，在今年3月至6月期
间推出“云求职”就业服务，搭建网上
平台为高校毕业生求职牵线搭桥，预
计最终可提供逾4万个就业机会。

共青团上海市委介绍，2020年上
海高校应届毕业生总量预计为 19.3
万人，较去年有所增加。疫情期间，
为了既做好防控，又促进就业，网上
平台尽可能覆盖招聘全流程，并根据
用人单位行业和岗位性质分设多个

专场，实现“信息发布—简历收集—
简历筛选—在线笔试、面试、测评—
录用公告发布—电子签约”的全流程
就业服务。

截至目前，此次“云求职”就业服
务已先后募集近 800 家中央企业的
相关招聘需求，将陆续上线 8000 余
个职位的招聘信息，预计最终可提供
逾4万个就业机会。

目前，上海借助高校共青团“学
校—院系—班级”三级组织网络，将
线上就业信息、招聘会、就业指导课

等资讯按专业学科特点传递给高校
毕业生，助力就业。高校毕业生也可
陆续通过多个网上平台，实时了解招
聘岗位、求职资讯、就业政策等信息。

目前，已有近百家央企及其下
属公司提供了上海地区的相关职
位，覆盖建筑、医药生物、通信等多
个行业。中国宝武钢铁集团、中国
远洋海运集团已在线发布校园招聘
岗位信息。外资企业、民营企业的
招聘岗位后续也将逐步上线。

■王婧媛 许晓青

沪上春光旖旎“文体”陆续开张

2020年义务教育招生方案公布

“云求职”平台提升就业服务

力推个人事项“不见面办理”

产品类别
燃气采暖热水炉
燃气快速热水器
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气灶
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气灶
燃气采暖热水炉
家用燃气灶
家用燃气灶
燃气采暖热水炉
家用燃气灶、燃气热水器
燃气采暖热水炉
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气灶
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气灶
家用燃气灶
家用燃气灶
家用燃气灶
容积式燃气热水炉
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气灶
家用燃气灶
家用燃气灶
燃气采暖热水炉
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气灶
容积式燃气热水炉
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气热水器
家用燃气灶
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气热水器
家用燃气热水器
家用燃气热水器
家用燃气热水器
家用燃气灶
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气灶、燃气热水器
家用燃气灶

商标
BAXI（芭禧）
BOSCH（博世）
DG（帝高）
Mi_ji（米技）
OPRELIV（青岛欧派）
SIEMENS（西门子）
伯爵、德地氏
博世
德意
迪森
方太
菲斯曼
海尔
海华
华帝
开心
康宝
蓝宝石
老板
雷力士
林内
美的
美诺
摩恩
纳碧安
能率
欧琳
欧特
申花
史密斯
帅丰
帅康
水仙
万和
万家乐
威能
伊莱克斯
樱花
宇杰
众杰

维修服务电话
4006688700
4008206017
4009219201
4008208399
4008223618
4008899999
4008211519
4008855888
95105898
4006685315
4000315315
4006918850
4006999999
65449840
4008886288
62038862
4007000818
56308721
95105855
64872076
4006990606
4008899315
4006306306
58990465
4001601188
4009881998
4007822222
4008200327
58353030
4008288988
54292228
4007001111
69799090
4007708383
4007003888
4007001890
95105801
4001666668
69799443
54289030


