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每天，网络交易纠纷调解员要处理多少问题？俞勍算了算，2018 年调解

了2138起投诉，今年截至目前已调解1212起。按每年261个工作日计算，俞

勍一天要办结5~6起纠纷，有的投诉甚至办几个月都难以办结。

俞勍的办公桌边放着一台燃气热水器，这是一位70多岁的上海大伯拉来

的。

热水器是大伯 2016 年网上花 2600 元买的，当时以为自己买的是某知名

品牌。今年3月份，热水器坏了，大伯找品牌商维修，工作人员现场一看，热水

器并不是自家品牌，拒绝维保。大伯这才发现，这台热水器的英文字母，和那

个品牌不一样。

上网一查，卖热水器的网店已经在淘宝撤柜，找不到人。于是，大伯投诉

到余杭市场监管局。

来的时候，大伯带了很多材料，要证明热水器是傍名牌，侵害了消费者权

益。不过，大伯没能提供正牌厂家提供的鉴定证明。于是，俞勍替大伯和淘宝

沟通，淘宝工作人员表示，既然商家撤柜，热水器也不能维保，那500元维修金

由他们垫付吧。大伯当时表示同意。

大伯回到上海后没几天，就用小推车拉着热水器，又来余杭找俞勍了。大

伯把热水器往办公室一摆，明确提出，网站必须赔2600元钱，让他买一台新的

品牌热水器。

网站一时无法接受，但大伯不依不饶。

俞勍只好请示分管局长。考虑到大伯年纪已大且消费诚信良好，分管局

长再次出面沟通。淘宝方面表态，特事特办，赔给老伯2600元钱。

没想到，大伯又有了新想法，要求三倍赔偿！

至今这个僵局仍没有解开，而坏掉的热水器一直留在办公室里。

本报讯 昨天，杭州拱墅警方发声：大家在网购的同时，一

定要警惕网络诈骗。如果“客服”喊你交纳各种费用，很可能

就是诈骗的开始。

姑娘小丁23岁，在杭州一家医院工作。小丁将一条闲置

手链信息发布在一个二手交易APP上，看是否有人要买。

6月4日中午，有人在APP上联系小丁，告知她的手链被

限制出售，并发来链接。

点开链接，小丁看到一张通告，告知要签订商家协议才能

正常交易，还附带了一个二维码。

扫了二维码后，小丁进入客服界面。对方自称是平台客

服，要求小丁支付450元以开通消费者保障协议，并发来一个

收款二维码。

小丁扫码，通过微信支付了该笔费用。

然而，“客服”告诉小丁，该笔钱款无法通过审核，已被冻

结。

被限制交易的问题还没解决，现在钱也被冻结了。小丁

急得团团转，不停地问“客服”该怎么办。

“客服”告诉小丁，她还须开通一个假一赔三的手续，需要

支付 1200 元，并再三保证，开通后之前支付的钱款都会在 2

分钟之内退还给小丁。

小丁再次扫码支付了1200元。

之后，小丁有点反应过来，赶紧催“客服”退款。

“客服”又发来一个所谓的“退款二维码”。小丁打开，显

示要支付3000元保证金。

清醒过来的小丁向半山派出所报警。

目前，案件正在进一步调查中。

对于“客服”类诈骗，民警提醒大家：

接到“客服”电话留言，一定要第

一时间拨打全国统一客服热线、登录

购物平台或公司官网查询信息；

网购平台一般不会以各种理由要

求转账汇款。如果客服声称要通过

“扫码”方式进行转账汇款等，应提高

警惕；

不要轻信“客服”，不要轻易点击

陌生链接，并透露个人信息。如果碰

到网购出现的各种问题，应该用购物

网站的特定联络工具进行咨询联系，

确认对方的身份。

本报记者 陈锴凯

通讯员 陈新铭

这种“客服”不能信
有个杭州姑娘被坑

因为阿里巴巴总部在余杭，全国各地很多网络交易纠纷投诉都在余杭汇集。于是，杭州市

余杭区市场监督管理局有了网络交易纠纷调解中心，开了全国市场监管系统先河。

今年1~5月，余杭区市场监管局共受理网络消费投诉达6.6万件，同比增长20%。

618电商年中大促高潮已开启。这几天，俞勍和同事正加班加点，调解手头的网络交易纠

纷。等大促结束，交易纠纷更多，上半年最忙的那个月就来了。

昨天下午，钱江晚报记者来到杭州市余杭区市场监督管理局的网络交易纠纷调解中心。

618大促进入高潮
扫货时请绕开这些“暗坑”
本报记者采访余杭区市场监管局网络交易纠纷调解中心，为你支招
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根据近期纠纷增多且难处理的问题，余杭区市场监管局就网络消费给出

以下几点提示：

1、消费者网络购物应保留购买凭证、聊天记录等，如后续出现纠纷可便于维权。

2、消费者在购买家电、电子产品等易碎物品时，应要求快递送至家中而不

是驿站等，并现场打开商品进行完整性检查，必要时可以进行通电检查，如有

损坏可直接联系商家由快递退回，避免出现商品破损责任不清等纠纷情况。

3、消费者购买家具等大件商品时，需提前与商

家商定商品退换货运费问

题，避免后续商品退货时出

现的高额邮寄费用纠纷。

4、网上购买出行等旅

游服务，务必了解清楚商品

使用条件，如酒店、用餐预订

后预约以及二次确认等问

题，避免出现消费者到现场

无法使用商品服务的纠纷。

5、商品 7 天无理由退

货的使用，有受限调解，如私人订制、

易腐烂的商品、影响二次销售的商品

都无法使用 7 天无理由退货，另 7 天

无理由退货的邮费由消费者承担。
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