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调动多方力量参与 提供制度保障和人才保证

专业维权，强化“技术支撑”和“智力支持”

明察暗访找“李鬼”促空调维修行业规范
针对 2018 年家电维修类投诉激

增、“李鬼”频现的突出问题，市消保委
采取模拟场景、预设故障、隐蔽拍摄等
手段，对 8家互联网平台和 3家电话查
询平台提供的 11家空调维修商进行暗
访，揭露了行业存在的虚构故障、小病
大修等误导和欺骗消费者的行为，披露
了网络平台涉嫌从不法经营者的欺诈
行为中谋取不当利益的问题。

市消保委先后召开新闻通气会、公
开约谈会，劝谕平台尽快落实自身责
任，建立对不诚信企业的处罚及退出
机制。

暗访结果的发布引发全媒体报道
和转载，人民日报连续刊发 3篇评论，
相关微信阅读量突破 5000 万次。央视
《新闻联播》、《新闻 1+1》、新华网、中
国之声等中央及本市媒体围绕企业诚
信机制建立，纷纷对此给予报道，引发
社会热议。市人大代表为此组织专题调
研，推进行业规范。

眼镜验配体察：推动行业服务标准完善

为贯彻市委、市府关于优化营商环境、打
造“四个品牌”的重要部署，市消保委时尚产品
专业办主动顺应消费升级大趋势，以提升消费
贡献度、消费创新度、品牌集聚度、时尚引领
度、消费满意度为着力点，自 2018年 6月上旬
开始， 组织开展了验配眼镜消费体察活动，旨
在通过对本市眼镜行业 “商品+服务” 消费体
察，提升服务质量，树立服务标杆，进一步推动
行业服务标准的完善。

本次体察活动，市消保委时尚产品专业办

联手市眼镜行业协会在全市范围内选取了 26

个品牌的 40家眼镜验配门店作为体察对象，其
中，18家门店开展“远、近视眼镜验配流程”体
察,12家门店开展“老视眼镜验配流程”体察,10

家门店开展“渐变焦眼镜验配流程”体察。

志愿者通过实际体验, 对验光流程规范情
况进行综合评判，并将验配后的眼镜交由指定
专家进行复验，鉴定验光准确性。体察结果显
示，门店的验配服务流程总体较为规范，验光
度数也相对准确。 主流品牌体察情况良好，新
兴品牌作为后起之秀也展示了良好的职业素
质和专业水准，体现了上海服务新的提升。

在对行业整体水平肯定的同时，体察活动
中也发现了不足。

一些门店缺少标准的工作流程，工作人员
资质欠缺，设备简陋，导致验光配镜流程过于
简单，不符合规范要求。

本次体察中， 通过专家复验程序发现，一
些志愿者验配的眼镜度数明显不足，特别是散

光度数。专家指出，由于眼睛度数的变化和对
原佩戴眼镜的依赖，一些消费者在刚佩戴上完
全符合自身度数的新眼镜时，可能会产生一定
程度的不适感。 部分门店为避免消费者质疑，

产生消费纠纷，便刻意不将度数配足，甚至直
接以消费者原来的眼镜度数作为参照。

体察发现，眼镜门店通常更加重视售前与
售中的服务， 而售后注意事项则很少主动告
知。眼镜配制完成交付时，部分门店为减轻自
身的责任，以镜架非门店出售为由，不提供必
要的调校服务，影响了眼镜佩戴的准确性和舒
适度。

针对本次消费体察中反映的问题，市消保
委与市眼镜行业协会及时沟通对接，进一步推
动现有服务标准的完善和细化。目前，市眼镜
行业协会已拟定远视近视眼镜、老视眼镜以及
渐变焦眼镜《标准化验光流程》和验配眼镜《消
费提示》，让企业切实提升服务品质，让消费者
享受到更规范的眼镜验配服务。

2018年 7月 2日下午，市消保委
召开新闻通气会，对近期空调维修消
费体察中发现的虚构故障、小病大修
等不诚信问题，通过新闻媒体向社会
进行发布。

会上，市消保委要求存在问题的
平台对本次体察中发现的问题和原
因进行梳理， 并采取针对性的改进
措施。截止 2018 年 7 月 6 日，平台
都在规定的时间内向上海市消保委
进行了书面反馈， 并对上海消保委
在新闻通气会上提出了要求作出了

积极的回应。

如对维修合作商提出了“维修小
病大修零容忍”， 对服务工单进行全
面回访，并对全行业进行一次职业道
德和诚信经营为主的基本教育。同时，

平台也公布了对涉事维修商的关停处
罚，并积极对此类问题防范，特别建立
提出切实落实诚信机制的措施。

市消保委认为，互联网平台不应
成为失信者的避风港。家电维修乃至
其他维修服务目前存在各类侵害消
费者合法权益问题的根源是诚信机

制的不完善。加强诚信建设，重点靠宣
传教育、完善制度，关键在于有力落实。

而在维修领域，各家平台（特别是互联
网搜索平台）的诚信义务责无旁贷。

在收到平台方的整改回复并与多
家平台交涉后，2018年 7月 11日，市消
保委对部分互联网平台进行了公开约
谈，就流量平台的诚信机制缺失问题展
开问询。

市消保委表示，各家平台须切实落
实改进措施， 建立完善相关诚信机制，

以更好地维护消费者的合法权益。

问题企业积极配合 诚信义务责无旁贷

◆ 大米的品牌、品种、类别有很多，经
销商不仅要选择高信誉、高品质的大米厂商
合作，还要根据本地消费者的喜好和口感采
购、进货。同时，经销商要清楚了解各类大米
的原粮产地信息，并在商品信息上标注。

◆ 监管部门要定期开展大米生产、销
售市场秩序专项整治行动， 重点整治掺杂、

掺假、“三无”大米、假冒等违法违规行为，规
范大米经营市场秩序。同时将整治情况第一
时间向社会公示，让广大消费者心中有数。

◆ 大米的原粮产地作为直接引导消费
者选购的重要因素之一，各大超市及其他销
售企业应通过其他方式让消费者在购买时
能直接了解各类大米的原粮产地信息。

◆ 建议消费者科学理性购买大米。专
家表示：口感确实是导致大米价格偏贵的一
部分因素，但不是全部。呼吁消费者要结合
自身需求，科学理性购买大米，不要被打折
促销所诱惑， 也不要被各种宣传噱头所误
导，更不要认为价格越贵质量越好。

2018年 4月至 5月，金山区消保委联合
市消保委现代农业专业办公室组织大米品
评活动，通过购买、品尝、专业点评等 3个环
节，从口感、品相、气味、价格、包装等 5个方
面，对 28种大米进行综合评分。

调查显示，志愿者们在选购大米时的主
要考虑因素有大米品相、食品安全、营养价
值、价格、产地等，其中超过 90%的志愿者在
选购大米时都会考虑到食品安全和营养价
值， 超过 65%的志愿者更加注重大米的产
地、价格与口感。说明广大消费者的消费观
日渐成熟。

此次品评整体情况不错，但也存在一些
问题：
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◆ 验配眼镜应到正规、有资质、有
一定规模和专业技术力量、信誉较好的
眼镜店。

◆ 了解验光人员是否具有验光师
资质（持证上岗）；眼镜产品（镜片、镜
架）有无合格标识。

◆ 查看眼镜验配企业的验光设施
设备是否贴有国家强检合格标记。

◆ 配镜处方应标明：姓名、性别、

年龄、球镜、柱镜和光轴、瞳距、矫正视
力、验光人员签名、验光日期等；验配渐
变焦镜片还要标明单侧瞳距及瞳高。

◆ 取镜时， 要向眼镜店索取配制
眼镜的加工单、发票、镜片包装袋、售后
承诺等凭证。
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消费提示

本次体察过程中，消保委家电专业办专家在
每次活动前均会检测空调性能，以确保机器正常
运转且制冷剂充足，随后设置一个简单故障，即
将万能遥控器设置为乱码， 空调维修服务商只
需对码准确，便能使机器重新正常工作。本次体
察发现， 虚构故障是空调维修领域里较为突出
的问题：

◆ 谎称机器缺少制冷剂。通过虚假“加液”

等手段骗取维修费用。

◆ 谎称电脑板损坏。 维修工在维修空调时
谎称电脑板损坏， 有的甚至不经过任何检查，就
通过修理或者更换电脑板收取高额维修费用。

◆ 谎称电子元器件损坏。

虚构故障问题突出

金山区消保委
开展大米评测

消费提示

■ 网上，10%

■ 超市，70%

购买渠道

■ 农贸市场，20%

■ 4-8元 / 斤，30%
■ 8-12 元 / 斤，50%

购买价格

■ 12-16元 / 斤，20%

■ 5公斤，30%
■ 10 公斤，60%

购买规格

■ 1.25 公斤，10%

■ 泰国，14%

■ 东北，60%

购买产地

■ 南方，20%

■ 金山，6%
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