
互动 A06 2020年3月21日 星期六
主编 张大升 责编张慧 美编吉思进 校对张丽萍

近日，李女士向本报记者反映，去年她在南方
电网办理了一个包年的电费套餐，并按照流程完成
缴费，缴费后页面并无其他提示，李女士认为已办
理成功，至今4个月了。但几天前，李女士收到提醒
短信，告知其电费已用完，请及时缴费。“我明明开
通了包年套餐，费用也缴了，怎么电费就没了？”

记者在南方电网微信公众号中查询到云南电
网居民套餐用电方案，一共有6个套餐，李女士办理
的是套餐五，年费3280元，折算后套餐可用电量为
9200度、0.357元/度。套餐用电执行方式一栏显示

“居民套餐用电结合抄表周期实行按年选择，即每
个周期为12个月”，且“签订合同时一次性预缴全年
套餐电费”。

李女士表示：“我是在南方电网95598的小程
序里按照流程完成缴费的，从微信支付凭证也看得
出来。”记者从李女士的缴费截屏看到，缴费日期为
2019年11月20日，套餐日期为2019年11月01日
至2020年11月01日。“我缴费成功以后，页面上并
没有别的提示说明还有下一步。”

“直到前几天，收到短信提示，当时我就很纳
闷，一年的套餐怎么4个月就用完了？”李女士立
即拨打客服电话，“客服说我只是预缴了费用，套
餐并未办理成功。那没有完成的话，是不是应该
提醒我呢？”

18日，记者来到云南电网公司智能电力生活
馆，就李女士的情况向工作人员咨询，对方表示：

“选择套餐以后，会直接进入到缴费页面，但是由于
套餐需要预存费用，所以客户在选择套餐、进入缴
费页面这个过程，只是将费用预存到了账户里，还
需回到套餐页面，选择套餐并提交，显示成功后，预
存的费用会被扣除，才算办理成功。”当记者问页面
为何没有流程提示时，工作人员表示，该套餐需要
预存电费，预存后要再次进入套餐页面才会有提
示。记者又问，怎样才能确认自己是否办理成功了
呢？“如果不确定自己是否办理成功，可以电话咨询
我们。”该工作人员说。

市民李先生在自家小区里的一家美容美发
店办理了充值会员卡，可最近他发现这家店关门
了，不仅东西搬空了，店家也联系不上，可他的会
员卡里还有钱没花完。

李先生说，这家美容美发店已经开了三四
年，因为办充值会员卡消费时有优惠，因此他办
理了并一直在这里消费。“春节前，美发店停业休
息，疫情期间也一直没有开门。3月10日我路过
美发店时，发现店门口贴着两张纸写着本店已出
租。我赶紧凑近看了一下，店里的东西基本都搬
空了，可我的充值卡里还有几百元没有用完。”李
先生立即给会员卡上的座机号打过去，却显示已
停机。随后，他又联系了美发店门口贴着的转租
电话，想通过房东找到美发店商家。“接电话的是
一家中介公司，中介公司称他们不能向我提供房
东的电话。”李先生该怎么办？

正有买房打算的姚先生，看到昆明某楼
盘的销售广告，在仔细研究该楼盘的各种利
好之后，1月14日，售楼部的工作人员热情地
接待了姚先生。经筛选，姚先生看上了一套
70多平方米的房子，房价50多万元。由于姚
先生准备贷款买房，所以对首付款的比例非
常在意，销售人员称首付款25%就可以办
理。姚先生算了算，正好在自己的承受范围
内，就有了买房意向。

随后，销售人员一再劝说姚先生交2万
元的认筹金占住名额，以免被他人抢走。看
房当天，姚先生如实交了2万元认筹金。过
了几天，姚先生提供了相关贷款资料给售楼
部，等着办理贷款事宜。然而，销售人员却
说，首付比例需要交纳30%，否则办理不了。

姚先生顿时蒙了。30%的首付款已经超
出了自己的承受范围。衡量再三，他放弃了买
房，向售楼部提出退回2万元认筹金，却被售
楼部拒绝了。售楼部工作人员认为，姚先生主
动放弃，属于单方违约，要承担违约责任。而
且，当初姚先生交的2万元认筹金，已经转为
订金。按照他们的规定，交纳了订金后如果不
购房，订金是不退的。姚先生与工作人员一再
沟通均无果。他应该如何维权？

春城晚报及两微一端启动的3·15消费维权行动还在继续开展中。连日来，春晚律师
团、法官团积极回应市民的消费维权求助信息，为他们提供帮助。而求助信息仍然不间
断：套餐未成功办理却没有提示，给消费者带来不小损失；储值会员卡里的钱没花完，店
家却消失了……面对这些问题，消费者该怎么办？来看看春晚律师团、法官团怎么说。
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本报征集维权线索

案例1
包年套餐没办成
4个月后才提醒

云南智金律师事务所律师刘竹峥表示，首先需
要确定两个细节，一是办理套餐的过程中有无提示
客户正在办理的业务是什么；二是在使用缴费小程
序或者通过微信公众号缴费之前，客户的用户名、
户号等是否需要确认，然后才能登录。确认了这两
点以后，就可以发现客户选择套餐、进行缴费这个
过程，已经相当于是一个格式条款了，客户缴费完
成以后，双方已经形成了用电的服务关系。

现在，因为电网公司系统漏洞，造成了用户误
以为自己获取了用电服务的资格，然后在用电的时
候较为随意，给客户造成了损失。首先电网公司这
个行为已经违约，收费以后没有给客户提供相应的
服务；其次，因为疏忽而没有告知到用户，扩大了损
失，客户可以向电网公司进行主张。因为电网公司
作为收费的主体方、缴费页面的提供方，自然应向
用户提示下一步的步骤。

本报记者 孙江荭

客户可主张自己的权益

律师支招

案例3
案例2

会员卡钱没花完
店家人去楼空了

现在，许多商家都会推出“会员卡”“储值卡”
等卡券优惠消费活动，消费者经常会为了优惠而
办卡，通常情况下，办卡手续极其简单，只需要充
值持卡消费即可。可有的商家收取客户储值价
款后，因经营问题关门闭店，没有将卡内剩余价
款返还消费者，而是直接跑路的事件时有发生。

云南凌云律师事务所杨志芬律师认为，首先
要理性对待商家给出的优惠信息，避免冲动消
费；其次，要充分了解商家的信息，要选择正规有
实力、有较长经营时间的商家；第三，储值消费预
存金额不要过高，时间不要过长；第四，发生纠纷
时及时保存证据。

本报记者 林舒佳 实习生 陈玉霖

云南凌云律师事务所执行主任李春光律师
建议，消费者遇到预付卡消费侵权时，可以向消
协投诉或者通过诉讼解决争议，遇到商家跑路的
可以直接报警并向工商部门举报，但消费者维权
时一定要保存好证据：会员卡、付款凭证（如转账
记录、收据或发票等）、洽谈退费事宜时可做同步
录音或录像、尽可能找到办理会员卡的宣传单、
合同等。本案中，李先生可以查询一下美发店的
工商登记信息，向消费者协会投诉，因商家已经
跑路，对于商家的信息只能通过报警或工商部门
查看具体的登记信息，有了上述信息之后也可向
人民法院提起诉讼维权。因美发店不是在商场
里营业，房东只是将房屋出租给商家进行使用，
其对于商家的经营行为并无监管义务，只需对商
家是否履行了与房东签署的合同义务进行管理。

律师支招

向消费者协会投诉

温馨提示

面对预付费消费者
如何规避风险

2万购房认筹金
买房不成得退还

律师支招

云南智金律师事务所刘竹峥律师认为，在
本案中，销售人员所说的“认筹金”，实际并不
是指为确认认筹行为而支付的钱款。房地产
行业中的“认筹”，一般是指买家提前获得选
房、购房资格的活动，而姚先生在支付这2万
元的时候，实际已经选定了具体房屋。2万元
本身的性质是订金，根据法律规定，订金是在
合同可以履行情况下而预先支付的合同款项，
也就是预付款，当合同无法继续履行的时候，
若双方没有其他约定，订金应当无条件返还。

2万元认筹金
售楼部应该退还

温馨提示

购房时
不要全听信销售人员

消费者在购房或其他大宗交易中，首先
要明白，销售人员在推销过程中列出的一些
数据和信息其实都不是完全真实和准确的，
很多时候发生纠纷后，开发商并不承认销售
人员对买家所宣称的内容，因此，对一些重要
事项，买家应当通过其他可靠途径再去核实，
避免因信息不对称而给自己带来麻烦。

其次，到了付款的时候，一定要提前仔细
阅读书面合同，确认所付款项的性质、违约责
任、退款期限等重要问题，切记分清楚“订金”
与“定金”的区别，付款后，及时向财务窗口索
要收据，留意收据上标注的款项性质是否与
合同一致。 本报记者 夏体雷


