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关爱老年人，帮助摆脱“数字文盲”

直播带货、 网络

社交、 扫码支付、 智

慧出行， 这些对于一

个熟悉网络的“现代

人” 来说早已是小菜一碟， 不足为奇。 但

对于很多老年人来说， 却仿佛是一道道

“网络鸿沟” 和“数字障碍”， 时时困扰着

他们。 这种情况不仅仅发生在我国， 全世

界很多银发族都无法感受到数字技术的便

利， 本期“域外之音” 介绍的就是各国政

府和机构如何出谋划策化解这一困境。

家里的老人时常为此而烦恼。 尽管他

们已逐渐学会了用微信社交， 偶尔也在尝

试电子支付， 但始终不能得心应手。 这不

仅因为多年的习惯使然， 生理上的老化同

样也在阻碍着他们。 别的不说， 当视力越

来越差， 手机上的字看起来都费力， 再加

上手指已不再灵便， 操作起来难免频频出

错。 如此吃力， 对各种软件又不够熟悉，

哪怕出现一点小问题都会让他们手足无

措， 只能向晚辈求助。 这样的尴尬和困

窘， 必然导致不少老年人对网络产品产生

抵触心理， 更不用说那些连基本操作都不

会的老年人了， 要想帮助他们跟上数字时

代的步伐， 除了观念上的同步外， 还需要

很多软件在操作上更贴心才行。

摆脱“数字文盲” 的身份， 不仅需要

家庭年轻成员耐心地帮助， 也需要整个社

会给予老人更多的关心和耐心。 一方面，

操作系统应该对老年人开放更便捷、 更简

单的模式， 让他们不会因为一些简单的问

题就陷入困境； 另一方面， 社会也应该有

更强的包容度， 甚至尊重老年人“落伍”

的自由， 在很多方面保留多元化的可能，

不要什么都一刀切， 只图自己方便， 而忽

视甚至歧视老年人。 金勇

讯简
虹口区消保委

“云课堂”为消费者解忧

□记者 金勇

本报讯 疫情尚未结束， 黄梅高温叠加的

极端天气， 消费者使用空调时该如何保养和清

洗呢？ 虹口区消保委响应消费者的呼声， 结合

消费热点第一时间推出直播课堂。 7 月 20 日

下午， 虹口区消保委首创的“5G+ 云课堂”

如期开课， 本期的主题就是“家用空调的保养

和清洗”。 “云课堂” 以全区覆盖的模式， 运

用前期预告、 问题征集、 云端授课、 互动解惑

的方式， 为消费者带来消费指导新体验。

“课堂” 中， 专家通过介绍空调的结构、

内外主机的作用、 家用空调的日常保养和清

洗， 以及空调选购等知识， 深入浅出地进行了

讲解。 课后直播课堂还通过互动提问， 为社区

消费者解答了空调使用中的疑问。

批发货物不付款

涉嫌诈骗后悔莫及

□见习记者 翟梦丽 通讯员 沈欢欢

本报讯 去菌菇摊批发拿货， 向店主出示

付款输入金额操作界面、 但实际并未确认支

付， 由此多次骗取摊主菌菇农产品。 近日， 嘉

定区人民检察院办理了一起假装用手机支付付

款的方式实行诈骗的案件， 犯罪嫌疑人罗某到

案后如实供述犯罪事实， 主动对被害人范某进

行赔偿， 加之涉案金额较小、 罗某无前科劣

迹、 在本市有固定居住地等原因， 嘉定检察院

依法对罗某作出相对不捕的决定。

被害人范某经营菌菇类批发生意， 每个月

都会整理核对账目， 令他感到奇怪的是， 近几

个月以来的账目一直存在异常， 实际收入远远

少于账目收入。 于是范某便开始留意前来购买

的顾客是否进行如实付款。 罗某在徐汇区的一

菜场从事蔬菜的生意， 范某的菌菇摊就是罗某

的菌菇货源。 范某经过比对， 发现罗某有多次

批发货物后未付款的嫌疑， 于是报警。

经侦查后， 罗某被传唤至派出所进行审

查， 他如实供述了自己的行为， 并后悔不已。

普陀警方侦破

盗用他人手机支付案件

□见习记者 谢钱钱

本报讯 因生活拮据， 男子冯某竟对熟睡

中的女友动起了歪脑筋， 偷偷盗用其手机支付

购买新手机企图套现， 还好被害人及时发现并

报警。 日前， 冯某被普陀警方依法采取刑事强

制措施。

近日， 普陀公安分局东新路派出所接到报

警， 李小姐发现自己的手机支付功能被盗刷，

怀疑是自己男友冯某所为。 接报后， 民警立即

赶赴现场处置， 并将冯某传唤至派出所作进一

步调查。 到案后， 犯罪嫌疑人冯某如实供述了

自己的犯罪事实。 原来， 冯某近期急需用钱，

一时头脑发热的他， 对自己女友起了贼心。 于

是， 冯某趁李小姐熟睡之际， 悄悄解锁了李小

姐的手机， 并使用手机解锁密码破解了支付密

码， 偷偷购买了一部价值 6999 元的某品牌新

款手机。 之后， 冯某还联系了二手手机回收

商， 企图将手机折价变卖后套现。

◆记者连线 荨

◆律师说法 荨

  上海翰鸿律师事务所合伙人金玮律师分

析认为，根据疫情防控等需要确实无法出行，

消费者王小姐有权以不可抗力为由请求解除

合同，并有权要求经营者退还一定的费用。

“根据 《民法总则》 规定和全国人大法

工委的解释， 因疫情影响导致旅游合同无法

履行的， 应认定为不可抗力的情形。” 金玮

律师表示， 因不可抗力原因解除合同后， 经

营者应向消费者退还未实际发生的费用， 而

对于无法退还的实际发生费用如签证费用、

境外预定费用等， 双方应本着相互理解、 共

同抵抗疫情原则协商解决。 司法实践中， 如

若双方难以达成一致意见的， 法院将会依据

诚实信用原则、 公平原则予以处理。

“旅游企业应当在扣除实际支出且无法

挽回的费用后， 将余款退还旅游者， 而经营

者仅以已支付境外预定费用为由就拒绝退款

的做法并不合适， 经营者除提供明确的支出

证明材料之外， 还应提供不可退还费用的证

明材料， 从而保障消费者的知情权。” 金玮

律师指出， 根据 《文化和旅游部旅游质量监

督管理所关于妥善处理疫情旅游投诉的若干

意见》 的规定， 出境游应按照相关目的地国

或地区已宣布的退费政策进行退费， 对目的

地国或地区尚未出台退费政策的出境游产

品， 旅游企业应尽力协调地接社和履行辅助

人进行退费； 同时， 旅游企业对于不能退还

的费用， 应提供明确的支出且不可退还费用

的证明材料， 确保旅游者的知情权。

此外， 金玮律师提醒经营者， 虽然行业

受疫情影响严重， 但经营者仍应当诚信经

营， 积极协调地接社和履行辅助人进行退

费， 如确实无法挽回有关费用的， 也应向消

费者提供明确的支出且不可退还费用的证明

材料， 并做好解释说明工作， 以取得消费者

的谅解， 避免广大消费者选择 “用脚投票”。

记者 金勇

投诉人： 王小姐

投诉时间： 2020 年 6 月

受新冠疫情影响， 各级政府不仅对国内

聚集性行为予以规制， 同时对公民出入境也

有非常严格的管理措施。 因此， 很多人梦寐

的海外婚礼无法成行也不敢成行， 导致的退

款纠纷也成为消费者近期的一大投诉热点。

王小姐就因此类退款纠纷向浦东新区消保委

投诉维权。

今年年初， 王小姐支付了 5700 元定金，

预定了某海外婚庆公司组织的巴厘岛婚礼，

但是受疫情影响， 巴厘岛于 2 月份限制外国

人入境。 这也导致原定于 3 月 29 日的巴厘

岛海外婚礼无法如期举行， 王小姐考虑现实

因素只能取消行程， 但联系了这家婚庆公司

后， 对方却表示不予退款， 要求消费者更改

婚期。

随后， 因为全球新冠疫情爆发， 在无法

保证人身安全的情况下， 王小姐表示无法继

续进行海外婚礼， 并对经营者的处理意见不

能接受， 要求对方全额退款。 由于双方无法

达成一致， 王小姐向浦东新区消保委投诉寻

求帮助。

疫情导致海外婚礼取消

消费者要求退款遭拒绝

  受理投诉后， 浦东新区消保委工作人员

当即联系了经营者， 经营者表示， 当时与王

小姐签订服务合同后， 就将定金交给了巴厘

岛当地的合作方预定场地。 王小姐提出取消

婚礼后， 公司也第一时间与巴厘岛当地进行

沟通， 但是对方拒绝了退款的要求， 表示巴

厘岛当地在 6 月份左右就会陆续开放， 只能

予以延期。 而对于这场婚礼的实际支出， 相

关的付款转账凭证也给王小姐了。

疫情发生后， 文化和旅游部旅游质量监

督管理所下发的 《关于妥善处理疫情旅游投

诉的若干意见》 明确表示， 因疫情影响导致

旅游合同无法履行的， 应认定为不可抗力的

情形； 并要求因疫情解除旅游合同， 旅游企

业应当在扣除实际支出且无法挽回的费用

后， 将余款退还旅游者。 对于不能退返的费

用， 应提供明确的支出且不可退还费用的证

明材料， 确保旅游者的知情权。

由于经营者提供了相关凭证来证明， 他

们实际支付给巴厘岛当地的场地预定费用是

5000 元， 按照国家相关的规定和政策， 只

能退还消费者 700 元的费用， 考虑到王小姐

的损失较大， 所以才建议王小姐延迟婚期。

经过多次协调， 双方分歧较大， 无法达成一

致， 工作人员只能建议王小姐通过其他途径

继续维权。

新冠肺炎疫情对旅行业造成了极大的冲

击， 对不同地区、 不同案件的影响存在差

异。 在不可抗力的适用条件下， 必须具体问

题具体分析。 出于减少双方损失和支持旅游

业复工复产的考虑， 消保委提倡消费者和经

营者尽可能友好协商， 优先采取延期或者其

他变更合同的方式， 以减少经济损失。
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一周打假

假冒名牌被查

近日， 广西壮族自治区南宁邮局海

关在出境渠道查验区发现 5000 多件包括

“巴宝莉” “龙骧” 等品牌的皮带、 衬

衫、 围巾、 袜子等疑似侵权假冒商品，

经仔细查验并与专利拥有人联系， 上述

涉案产品涉嫌侵权假冒 ， 评估价值约

100 多万元。 南宁邮局海关依法对上述

涉案物品依法进行查扣， 并将涉案物品

移送南宁市公安机关， 依法追究涉案人

员法律责任。

安全套也能有假

近日， 深圳市公安局福田分局循线抓

获 3 名售假嫌疑人， 缴获大批假冒伪劣商

品， 案件仍在进一步侦办中。

今年 5 月， 深圳市民胡先生在网上花

了 66 元购买 24 盒某品牌的安全套。 可使

用过后， 却感觉身体不舒服， 怀疑是假冒

伪劣产品， 因此向公安机关举报。

经专业机构检验确认， 该批安全套确

实属于假冒伪劣产品。 于是， 办案民警立

即展开调查， 成功抓获了涉嫌销售假冒伪

劣商品的嫌疑人陈某， 在其住处缴获了大

量假冒伪劣的安全套。

根据陈某提供的线索， 民警循线侦

查， 又抓获了另外两名嫌疑人， 同时查获

了未售出的假冒伪劣安全套 150 箱， 共计

50000 余盒。 初步核实， 3 人今年的销售

金额近 30 万元。


