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2月份买的热水器 6月中旬还未发货

顾客想退款，客服却“甩锅”给厂家？

本报讯 最近，细心的市民
可能会发现在厢式货车、渣土
车、重型货车、商砼车、槽罐车等
重点车辆的车门两边多了个写
有“动态车载称重”字样的绿色
二维码。拿出手机扫一扫，立马
会显示出车牌号、当前重量、荷
载重量等车辆相关信息，该车辆
存不存在超限超载行为，一看便
知。居民如果发现车辆超限超
载，还可以随手举报。

这个能够有效防止运输企
业超限超载行为的“神器”，就是
于日前正式上线的动态车载称
重系统。截至目前，使用企业达
193家，已安装车辆1337辆，有
效遏制了违法超限超载现象。

一直以来，车辆超限超载问
题让人十分“头疼”。传统的监
管方式是通过执法人员的经验
判断，“在路上看到渣土车装了
满满一车，轮胎都被压扁了，才
能判断它超载了。”对于企业车
辆超限超载行为往往也只能采
取事后处罚的管理方式。这已
经无法满足新形势下的“治超”
需求。新吴区和江苏神达智能

科技有限公司共同研发了动态
车载称重系统，搭建了交通重点
车辆称重溯源监管平台，运用数
字化手段对车辆进行24小时实
时监管。

在指挥中心现场“交通重点
车辆称重溯源监管平台”数字大
屏幕上，涵盖了动态车载称重系
统各项详细数据，这些信息均实
时同步更新。“只需在重点车辆
上安装一个小小的称重传感器，
并与车辆GPS定位系统连接。
在行驶状态下，每10秒钟，传感
器就向平台上传一次车辆重量，
让超载无所遁形。超载10%以
上，平台就会预警。”新吴区交通
运输局局长黄海清介绍。

据悉，该系统融合动态数据
实时监测、分析预警（电子围栏、
GPS）、电子运单、统计分析等功
能，实时查看车辆状态、载重(超
载百分比)、速度、位置、当前载
重、车辆类型，有效实现车辆监
管可视化，实现源头和运输过程
全流程治超，实现与交警部门共
享网络及业务应用资源，提高治
理超载信息化管理水平。（卢雯）

想超载，没门！
“治超”神器来了

近日，锡山区消防救援大队走进辖区幼儿园开展消防安全宣传，从
小培养小朋友的消防安全意识，提升幼儿园老师的自防自救能力。

（季云 摄）

2月份下单，到6月中旬
还没收到货，找商家退款，对
方却让消费者找厂家索要退
款。这是消费者蒋女士在国
美电器（永定桥店）购买家电
时遇到的糟心事。近日，梁
溪区消保委介入调解。

蒋女士和老伴都年近八旬，孙
女也到了谈婚论嫁的年龄。今年
2月份，见孙女边忙着上班，边赶
着布置婚房，蒋女士夫妇便把购置
家电的“差事”揽了下来。

经过一番比较，老两口在国美
电器（永定桥店）购买了热水器、电
视机等家电。老两口称，当时商家
承诺，只要提前3~5天预约，就可
以安排送货上门。

4月份，新房装修完毕，家电
陆续进场。蒋女士便联系商家，要
求配送热水器。商家以疫情为由，
提出延迟送货。“这种情况，我们可
以理解，也愿意等。”蒋女士说，到

了5月份，疫情好转，她再次联系
商家送货，客服却称，找不到销售
人员了。这让蒋女士有点着急，6
月初，她先后3次联系商家，6月9
日，门店相关负责人在接待蒋女士
夫妇时，承诺会在一周内配送。

然而，直到6月16日，热水器
仍未配送。这下，蒋女士对商家失
去信任，联系客服要求退款。“没想
到，客服却说钱已经给该品牌厂家
了，让我们找厂家要钱。可是，我
们没有付款给厂家，也不知道厂家
在哪儿，怎么去要钱呢？”蒋女士
说，客服这样的答复，她无法接受，
无奈之下，拨打了12315求助。

近日，梁溪区消保委组织双方
进行调解。调解过程中，提起自己
的遭遇，蒋女士仍气愤不已，她提
出诉求称，希望商家要么退款，要
么及时发货。

对于蒋女士的说法，国美电器
代表未提出异议，仅就为何未按约
定发货作出解释说，4月份是受疫
情影响发不了货，5月份销售人员
生病住院，6月初商家与该款热水
器品牌厂商因货款交付比例问题
发生争议，导致迟迟未能安排发
货。该代表表示，对于客服让消费
者找厂家的回复，其并不知情。

“客服人员是代表公司在处理
客诉问题，公司及其管理者不能以
不知情为由撇清关系。”调解人员
现场指出店方存在的问题，“消费
者与国美、国美与热水器品牌厂
家，是两个独立的合同关系。在本
纠纷中，消费者是到国美实体门店

下单，通过口头约定、付款交易等
方式，与国美门店形成了合同关
系，与厂家并无合同关系。因此，
门店未按约定交付商品，属于违
约，消费者可凭借付款凭证等证
据，向国美主张权利。至于国美与
厂家的纠纷，与消费者没有任何关
系。”

经沟通、调解，国美电器代表
当场承诺，会在6月28日将蒋女
士购买的热水器送货上门。蒋女
士夫妇表示接受。

据介绍，蒋女士夫妇的遭遇并
非个例——今年以来，梁溪区消保
委接到多起关于国美电器的消费
投诉，投诉原因大多与未按约定发
货有关。在此次调解结束后，梁溪
区消保委将相关情况告知国美电
器代表，要求该公司诚信经营，并
加强对人员的培训、管理，畅通消
费纠纷处理渠道，完善售后服务。

随着夏季的到来，家用电器的
消费、维修也将进入高峰期。梁溪
区消保委发布消费提示，消费者在
选购家电前，要做好“功课”，提前
了解家电产品与自家需求、实际配
套设施是否匹配，了解此类家电的
基本参数，理性面对商家宣传的

“黑科技”“新功能”，避免交“智商
税”。选购家电时，要货比三家，选
择正规、信誉高的商家下单，选购
有CCC标志（国家强制性产品认
证）、绿色节能的家电产品，并了解
清楚安装调试、售后服务、维修等
内容，对于商家特别给予的发货时

间、售后服务等承诺应注意留证。
家电到货后，应现场验货，如有异
议，及时向商家反馈进行维权；如
需安装调试服务的，应提前了解安
装收费标准、服务内容，避免出现
不必要的安装调试费用。

当家电出现故障，需要维修服
务时，不管产品是否在保质期内，都
应首选所购品牌的官方售后服务网
点，不要轻信网上售后维修广告，谨
防“虚假维修”“过度维修”等；维修
时，要注意核查维修人员身份，保存
好维修记录，索要维修凭据，以保护
自身合法权益。（晚报记者 刘娟）
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未按约定发货
却让消费者找厂家退款？
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