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张新忠告诉记者，最近与无
锡同行们看得最多的就是《旅游
法》第六十七条的规定。其规定
指出，遇到“不可抗力”因素而导
致合同不能继续履行时，旅行社
和旅游者均可以解除合同。合
同解除时，组团社应当在扣除已
向地接社等各方支付且不可退
还的费用后，将余款退还旅游
者；合同变更时，因此增加的费
用由旅游者承担，减少的费用退
还旅游者。“所有同行都在按照
政策努力为顾客挽损，但这需要
时间，更需要沟通和谅解。”张新
忠表示，截止到2月底，无锡康
辉旅行社需要给2000位游客进
行退订，但具体如何退订？能退
多少？需要时间来统计，也需要
跟境内外的供应商、地接旅行
社、航空公司来进行沟通，所以
需要市民耐心等待。

“哪个平台的哪个产品，在
什么时间地点、能否全退，我们
需要每张票去跟航空公司核
实。主要需要大家都在复工状
态下进行。”无锡某旅行社负责
订票业务的工作人员直言，公司
也在一单一单地给市民追问，但
是需要时间。无锡喜羊羊旅行
社的副总经理程海花表示，2月
之前的旅行团正在进行退订，但
具体人数还未出来，三月的还未
开始，具体要看相关政策。“估计
退订人数不在少数，尤其是三月
初西藏专列我们旅行团就已经
收了1000人次的报名，损失有
点大。”程海花说。中国国旅（江
苏）无锡分公司负责人邓云岗表
示，先按上级管理部门要求做好
退订工作，至于退损细则还没定
论。

（璎珞）

值得一提的是，《手册》中对于特殊
人群如何选择、使用口罩进行了专门解
答和提醒。其中，对于儿童，因为其脸型
小，建议家长应选择儿童防护版口罩，由
于目前我国还没有专门的儿童口罩国家
标准，建议儿童选用符合国家标准
GB2626－2006 KN95口罩，并标注儿

童或青少年颗粒物防护口罩的产品，其
效果相当于颗粒物防护口罩。

孕妇佩戴防护口罩，应注意结合自
身条件，选择舒适性比较好的产品。 老
年人及有心肺疾病慢性病患者佩戴后会
造成不适感，甚至会加重原有病情，应寻
求医生的专业指导。 （刘娟）

1 月 31 日，
在 太 湖 街 道 大
桥社区，一辆宣
传 车 在 滚 动 播
放防控知识。

连日来，我
市各地积极采取
多种措施，全力
做好新型冠状病
毒感染的肺炎疫
情防控工作。

（还月亮 摄）

出游行程取消，如何退款？能退多少？
无锡旅行社：需要时间，需沟通协调

微信不振、手机不响，旅游工作群毫无动静……这是江苏（无锡）
康辉旅行社总经理张新忠入行几十年来，第一个没有被打扰的春
节。而他和朋友圈里所有的旅游行业的同行一样，有点焦虑。因为
他们知道，安静，对旅游业来说意味着“惨淡”。而对上班后面临的旅
行团退订、延期等事情，无锡各旅行社人士均表示，需要时间，需要政
策，更需要与游客彼此间的谅解。

退订井喷
市民咨询退订旅行电话、单子每天上百例

1月24日，文化和旅游部办
公厅印发紧急通知，要求即日
起，全国旅行社及在线旅游企业
暂停经营团队旅游及“机票+酒
店”旅游产品。1月27日后，包
括出境游在内的所有团队游及

“机票+酒店”服务也需全面暂
停。其间，各OTA（注：在线旅
游）平台和民航局等部门发布通
知，会为用户免费办理退订业
务。此外，携程还公布了将提供
2亿重大灾害保障金，以确保用
户无损退订的消息。

公布暂停通知后，市民旅游
出行的退订单子如“井喷”一般，

无锡市文化市场综合执法支队旅
游投诉科一天就能接到过百的电
话和电子工单。无锡各大旅行社
也相继对于退订做出了书面告
知。来自携程客服各个版块的数
据显示，从疫情开始发酵时起，携
程大住宿业务的电话进线量就成
倍数增长，最高时达到8倍，酒店
管家（在线客服）甚至达到了12
倍。与此同时，机票退改的需求
量增长了近10倍。“1月27日铁
路发文后，当天的业务量同比去
年春节增长了320%，相比平日
增长526%。”携程车票客服业务
负责人刘美玲说。

游客着急
没有出行却要损失费用难以接受

记者从无锡市文化市场综
合执法支队旅游投诉处了解到，
大部分市民的咨询电话均是询
问旅行团暂停后相关的退订情
况。有很多无锡市民退订较早，
是否可以享有24日以后退订的
相关政策？有的市民春节期间，
全家邮轮出游，得知同船有武汉
游客便退订了，但之后被通知邮
轮将制止武汉游客上船，那退订
后的费用是否是自己承担全
损？有位无锡市民带着全家欧
洲游，光团费就已经付了二十
万，对能退回多少十分着急，在
与旅游投诉处工作人员沟通时
已经哭了，他表示自己赚钱也不
容易。

有游客表示，虽然是不可抗

力，但是民航和铁路部门都表示
不收取退票费，部分酒店业者和
旅游平台也表示可免费取消订
单，自己报的旅行团为什么不能
全额退款？对于游客来说没有出
行却要损失费用，在心理上难以
接受，但对于旅行社来说，前期以

“切位”或“包机”取得航空资源，
预订的酒店、门票也存在一经预
订不可取消的情况，损失也很严
重。停团前，无锡各大旅行社为
春节线路已经准备了一个多月的
时间。考察调研、线路整合、后期
宣传，前期成本就有几万元。“对
于很多机票、酒店、交通工具，都
已经预先付款了，并不是我们说
退就能退的。”无锡某旅行社的工
作人员告诉记者。

需要时间
具体退订情况需等到复工后才明了

战疫情

梁溪市场监管局发布防护口罩知识手册

有关口罩的知识要点，请掌握
口罩已成为疫情防控的“标配”，正确使用符合相关标准的口罩十分重要。然

而，部分市民对于口罩选择、使用、处置等方面仍存在“知识盲区”，甚至听信网络谣
言。那么，在当前医用防护口罩供应紧张的情况下，戴两个普通口罩是否可增加防
护作用？口罩是否可以清洗后重复使用？特殊人群该如何选择、佩戴口罩？针对这
些问题，昨天，梁溪区市场监督管理局特别制作、发布《防护口罩知识手册》（以下简
称“手册”），向市民科普关于口罩选择、使用、处置等“知识要点”。

【选择】
没有N95或医用外科口罩咋办？工业口罩、防雾霾口罩可在特定场合替代

据介绍，国内的口罩按防护功能主
要分为三类：工业（劳动）防护类、医用防
护类、民用防护类。其中，工业防护类指
的是KN型、KP型口罩；医用防护类指
的是医用防护口罩、医用外科口罩、医用
口 罩 ；民 用 防 护 类 指 的 是 防 雾 霾
（PM2.5）口罩。

如果市民买不到N95口罩，是否可
以使用工业（劳动）防护或其他口罩代
替？对此，《手册》中解释，N95型口罩是
NIOSH（美国国家职业安全卫生研究
所）认证的 9 种颗粒物防护口罩中的一
种。防护等级为N95级表示在NIOSH
标准规定的检测条件下，口罩滤料对非
油性颗粒物（如粉尘、酸雾、漆雾、微生物
等）的过滤效率达到95%。我国医用防
护口罩标准里没有“N95”的说法，而是

采用“1级”“2级”和“3级”的说法来表示
过滤效率等级，一般 1级就可以达到

“N95/KN95”的要求。也就是说，只要
符合GB19083标准的任何“医用防护口
罩”，就绝对已经达到了N95级和KN95
级的过滤效率了。

而工业防护口罩主要是阻隔粉尘等
微粒，病毒是吸附在微粒上的，因此，也
可以起到阻隔微粒作用。在当前N95
口罩及医用外科口罩需求紧张的情况
下，市民如果不去人群大量聚集的场所，
可以选择工业防护口罩，有条件的在使
用前也可以采用紫外线在1 米距离内
做个内表面的消毒再使用。同时，在这
类非人群大量聚集场所，也可以选择使
用普通医用口罩或防雾霾口罩，也可以
起到一定的防护作用。

【使用&处置】
不建议使用清洗后的口罩 不同人的口罩用不同丢弃方法

如果家中没有医用防护口罩，戴两
个普通口罩是否可以增加防护作用呢？
口罩可以清洗、消毒后重复使用吗？

对此，《手册》中解答称，戴两个普通
口罩也是一种不得已的选择办法，但实
际防护效果是不能保证的，建议一个普
通口罩加防护面屏。但是，不建议使用
经清洗、加热或消毒后的口罩，因为经上
述处理后，会破坏口罩的保护作用和密
合性。同时，需要注意的是，一次性口罩
使用时要控制使用时长，N95口罩外观
无破损变形、呼吸阻力正常、未受到污

染、浸湿还是可以重复使用的，但也是有
限次使用的。

针对网络上所说的使用后的口罩需
经开水烫、焚烧、剪碎等处理后丢弃的处
置方法，《手册》中不建议采用，并提醒广
大市民，针对不同人群用过的口罩应采取
不同的处理方式：如果是普通群众使用后
的口罩，按照生活垃圾分类的要求处理即
可。如果是疑似病例或患者佩戴的口罩，
不可随意丢弃，应视作医疗废物处理。医
疗废弃物有严格的处理流程，不会重新进
入市场流通。

【特殊人群】
儿童应使用儿童版口罩 慢性病患者应在医生指导下使用


