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消费者、被投诉方、12315调解员三方视频连线“面对面”快速化解消费纠纷。

“‘云端调解’很便利，最主要是节省了时间
成本。”连日来，全市各区市场监管部门启用“云
端调解室”，快速化解消费纠纷，让投诉人和被
投诉人双方都叫好。

“云端调解”是武汉市市场监督管理局在全
市大力推行的一种新型的调解方式，通过“云端
调解发力，隔空化解纠纷”，使消费者、被投诉
方、12315调解员三方线上“面对面”视频调解，
节约了维权成本和时间，减轻了维权负担。

20分钟化解一起消费纠纷

3月7日，硚口区市场监管局“云端调解室”
和硚口区宗关市场监管所的两名12315调解员
只用了20分钟就化解了消费纠纷。

2022 年 10 月份，鄢女士在某家具店付款
1.08 万元购买了一套餐桌椅，这套餐桌椅是展
厅样品。今年 2 月份收货后发现，产品有点瑕
疵，且大小尺寸与家里客厅不搭，要求退货，商
家说退货要承担 20%违约金，不合理，便通过
12315平台投诉。

因投诉人鄢女士在外地，无法到现场参与
调解，硚口区宗关市场监管所采用“云端调解”
方式展开协调。

“云端调解”视频连线中，家具店冯经理说，
按照合同约定，顾客要求退货的话，需要承担
20%的违约金为2160元，“为了消费者的权益，
可以作出让步，但顾客应承担相应的仓储费和
物流费用共计500元”。

对此，鄢女士说，500元的仓储费和物流费
用超过预计，最多承担200元费用，不接受其他
的调解意见。

硚口区宗关市场监管所调解员称，根据消
费者权益保护法、民法典相关规定，受损害方可
以合理选择请求对方承担减少价款或者报酬等
违约责任。

冯经理称，公司为了品牌的打造和公司信
誉的维护，仓储费用减免，顾客承担300元的产
品来回运输费用。鄢女士表示同意。

在12315协调员的调解下，商家需要向鄢女
士退款共计 1.05 万元。双方对市场监管部门

“云端调解”化解纠纷表示感谢。

视频连线调解节约了维权成本

3月3日，东湖高新区市场监管局“网络云
端调解室”，12315调解员将一起消费纠纷化解
后，投诉人和被投诉人双方均表示：“用这种方
式调解消费纠纷，节约了维权成本和时间。”

今年2月份，蒋先生在某加速器客户端充值
购买网络加速服务后，无法进入游戏房间，于是
联系游戏加速器公司客服要求退费，但由于蒋
先生无法按公司要求提交书面材料，公司无法
按程序审核及时退费，“购买网络加速服务套
餐，加速效果体验差，当时正在打游戏兴头上，
因网络卡顿原因造成自己本已胜券在握的局面
急转直下，最终输了比赛，非常生气，便通过
12315平台进行了投诉”。

目前，蒋先生因工作原因不在武汉。为更
好推进举报办理效能，切实服务群众，降低维权
成本，提高调解效率，东湖高新区市场监管局启
用“网络云端调解室”。“云端调解”前，东湖高新
区市场监管局已分别征得投诉人蒋先生和游戏
加速器公司同意。

在“云端调解”视频连线中，游戏加速器公
司客服经理向蒋先生道歉后表示，在后续的处
理过程中发现，蒋先生使用的游戏服务器和本
地网络环境正常，根据协议已为蒋先生办理退
费。

“双方还有无意见？”“没有什么意见了，同
意此次调解。”蒋先生和游戏加速器公司客服经
理都说：“非常感谢市场监管部门的调解和帮
助。”

线上云调解双方隔空“握手言和”

失恋后，远在杭州的姜女士向武汉某情感
咨询机构支付5000元服务费希望挽回男友，付
款第二天，姜女士提出全额退款，并于几天后与
男友复合。情感咨询机构表示无法满足其诉
求。近日，武昌区市场监管局徐家棚所开启“云
端调解室”，通过网络连线进行线上云调解，情

感咨询机构退还3000元。
2 月 10 日，家住杭州的姜女士在手机上看

到某情感咨询机构直播，其中提到情感挽回业
务。此时，姜女士刚与男友分手，便萌生了想借
助该机构挽回男友的想法。

与客服沟通后，姜女士扫码远程支付了
5000元，并与该公司签订了合同。随后，客服工
作人员为姜女士组建了一个微信服务群，指定
了一位老师专门为其提供服务。

3月3日，姜女士向武昌区市场监管局徐家
棚所提出退款要求。

接到投诉后，武昌区市场监管局徐家棚所
工作人员调解时，该情感咨询机构负责人李经
理表示，姜女士因个人原因提出退款，应支付违
约金，可退还已支付金额的一半，即2500元。

姜女士认为，付款第二天就要求退款，后续
的服务并非自己所愿，只愿承担20%违约金，即
要求对方退还4000元。

3月3日下午3时，徐家棚市场监管所工作
人员邀请姜女士和该情感咨询机构李经理进入
线上调解室，进行三方连线调解。

李经理认为，该公司的情感培训是工作人
员与客户一对一服务，在有客户预定的情况下，
工作人员无法接待其他客户。再加上其他运营
成本，所以姜女士要求退还4000元的诉求无法
满足。

徐家棚所副所长唐洁认为，根据消费者权
益保护法、民法典相关规定，情感咨询公司未完
全提供约定服务，应承担相应违约责任。而姜
女士因个人原因提出中止合同，且实际上享受
了一定的服务，也应承担一定比例的费用。

经协调，李经理表示，为了维护该公司品牌
和信誉，愿意退还姜女士3000元钱。姜女士表
示同意。

原本一场几乎剑拔弩张的消费纠纷，经“云
端调解”，双方隔空“握手言和”。

全市首创！法官参与“云端调解”

3 月 7 日，硚口区市场监管局“云端调解
室”，法官对快速化解一起消费纠纷进行了

点评。
法官参与“云端调解”属全市首创。硚口区

市场监管局投诉举报科叶娟科长说，法官参与
到“云端调解”中化解消费纠纷，进一步彰显了
法律法规的权威性。

硚口区人民法院民一庭副庭长刘僖点评
说，此次调解中，两位调解员向双方充分阐明了
有关法律规定及具体法条，不但保障了双方的
合法权益，而且维持了良好的营商环境。

刘僖称，商家与消费者既是卖家与买家之
间的买卖关系，受消费者权益保护法、民法典的
保护和约束，也是销售者与消费者之间的消费
关系，受消费者权益保护法的保障和制约。

据悉，为提高消费维权效能，快速化解消费
纠纷，减少消费者为维权奔波之苦，武汉市市场

监督管理局充分利用智慧化网格平台优势，主
动适应新形势、新要求，创新工作方式，打破空
间壁垒，积极探索“云端调解”新路径，给消费者
维权提供了有力支持，真正实现了“让群众少跑
腿，让数据多跑路”。

硚口区市场监管局宗关所陈飞所长称，“云
端调解”是武汉市市场监督管理局在全市大力
推行的一种新型调解方式，不仅是智能监管、智
能维权的创新，还是监管维权机制智能化发展
助推器。

东湖高新区市场监管局第六所马启辉所长
说，“云端调解”为提高消费维权效能、快速化解
消费纠纷提供了便利条件，减少了消费者维权
奔波之苦，节约了维权成本和时间，减轻了维权
负担。 （文：杨颖 王黎 祝江华 李乂）

三方视频连线“面对面”化解消费纠纷

武汉“云端调解”让当事双方都叫好
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■长江日报记者涂为 通讯员陈磊慧

“您看到的是武汉市地势模型。全市
最高点位于黄陂区双峰尖，海拔 872.5
米……”听着讲解员的解释，市民孟春林
兴奋不已，感觉课本里的地理知识都活了
起来。3月7日，位于武汉规划展示馆的武
汉市地质科普教育基地正式对外开放。

据悉，武汉市地质科普基地是湖北省
首个展示地质特征与城市安全、室内外联
动的城市地质科普基地。基地结合原来规
划展示馆的参观路线，立体化展示武汉地
质特色。城市印象、城市历史、畅达交通、
国土规划等相关板块主要分散在一至三
层，通过展板、声光电配合等多种方式，深
入浅出解释了武汉地形地貌特征，描绘出
武汉地质环境演化与城市变迁。在武汉的
桥都单元，讲述了地质与桥隧建设的关系，
武汉三镇的交通是根据地质地貌的不同，
再进行规划和发展。通过三层不同的板
块，方便市民进一步理解地质与武汉城市
生活、生态和建设之间千丝万缕的联系。

29岁的王文家住附近，当天她第一次来
到科普基地。“非常精致，没想到家附近有这
么好玩的科普馆，以后可以带家人一起来
玩。”她对长江日报记者表示，原本以为地质
科普枯燥无味，没想到基地通过图文、标本、
模型、互动多媒体和沉浸式影院体验等，通
俗易懂地开展地质科普教育宣传，在游览体
验中感知到一个“未曾发现的”武汉。

“未来，我们将奉上更多更精彩的‘地
质’科普大餐，让知识活起来，优质资源沉
下去，让更多市民了解武汉。”武汉地质科
普基地负责人表示，希望通过地质科普基
地这个窗口，持续提升社会公众对武汉丰
富地学资源和鲜明地域文化的认识，对如
何防治地质灾害有一定的理解和认识。

当天同期举行了《武汉市地质灾害防
治和地质环境保护条例》宣贯活动。市自
然资源和规划局相关负责人解读了《条例》
立法背景、主要内容和贯彻实施要求。一
切围绕保障城市安全，突出以防为主，从而
进一步提高地质灾害隐患识别和风险调查
水平、监测预警精准度、重要地质灾害隐患
工程治理、应急技术支撑能力和科学研究
等，形成一个具有武汉特色的地质灾害防
治管理制度体系。

“这次条例的宣贯活动与科普教育基地
的开放，两者相辅相成。让地质科普教育与人们的日常生活越来
越贴近，原来觉得遥不可及的地质科普，通过各种形式的沉浸式体
验，为更多市民点燃科学梦想。”市规划展示馆相关负责人说。

长江日报讯（记者冷靖华）3月8日，青
山区最大体量保障性租赁住房项目——华
润有巢青年公寓滨江店 800 套房间集中上
市。长江日报记者实地探访了解到，其中还
包含220套人才公寓，深受年轻人的欢迎。

走进260平方米的公寓大堂，记者一眼
就看到了中央特别设计的旋转楼梯。站在
楼梯顶端，能将整个大堂里的咖啡吧、阅读
区、待客区尽收眼底；公共空间的一、二层通
过旋转楼梯相连，二楼是影音室和台球室的
公共配套空间，能给年轻人提供休闲娱乐场
地，这里将会定期组织音乐节、电影节、剧本

杀等丰富的社群活动。
据介绍，整栋公寓楼共有44层，其中一

二层为特色共享空间，3至44层有800套公
寓房间。户型包括大开间、一居室和两居
室，面积从42平方米到67平方米不等。

“我选择留汉创业，就是看中武汉的人
才政策好。”“00后”年轻女孩付娟介绍，她是
湖北十堰人，武汉理工大学毕业，现在青山
区创业，开了几家咖啡吧，距离这里非常
近。她租了一套55平方米的一室一厅，每个
月租金仅2000元，“按照人才公寓优惠政策，
我还可以申请补贴，那每个月就只要1700元

租金，将减轻我的租房压力”。
“不仅租金便宜，生活也很方便。”付娟介

绍，公寓内家具家电配套齐全，可拎包入住，
房间和公共区域设计各有特色，服务细致贴
心；正好又地处建设六路与和平大道交会口，
距离500米就是地铁5号线红钢城站，周边商
业购物都很近，朋友来了吃玩都便利。

青山区房管局住房保障科相关负责人
介绍，目前，青山区共有保租房项目14个，这
家刚正式对外租赁的有巢青年公寓是区内
体量最大的。其中，还有220套属于人才公
寓，部分符合申请条件的年轻人还可享受人

才公寓租房优惠政策。
记者采访了解到，按照武汉市相关规

定，申请其中的人才公寓房间，需取得普通高
校（包括教育部认可的境外高等院校）全日制
大专以上学历、毕业6年以内、2022年6月7
日起在汉就业创业并正常缴纳社会保险、家
庭在汉无自有住房等条件。在资格有效期
内，租住人才租赁房的大学毕业生，按照不高
于市场租金的70％缴纳租金，累计减免期限
不超过3年。其中，全日制博士研究生、全日
制硕士研究生分别免缴2年、1年租金，免租
金额每月分别不超过2000元、1500元。

长江日报讯（记者汪洋 通讯员陈凌）3
月6日晚近10时，湖北工业大学东苑7栋学
生宿舍一层右边顶头房间，灯还亮着。该
校电气与电子工程学院党委副书记王正江
还没下班，他正与5名刚从外院转来的学生
谈话，帮助他们尽快适应新环境。

这是王正江的工作日常。从2019年6
月到学院做副书记以来，他就一直在这间
18平方米的学生宿舍间办公，常常是和“楼
上楼下的”晚上面对面聊完天才下班。

和王正江一样，该校13个本科学院的党
委副书记在自己的学院楼都没办公室，他们
的办公室都在学生宿舍。这种“书记与学生
当邻居”的做法，该校已经坚持了37年。

“从学院走到我们学生宿舍得十来分
钟，我在这里办公离学生近，大家每天有什
么事要找我也方便。”王正江告诉长江日报
记者，他们学院现在有2547名本科生，大多
集中住在3栋、6栋和7栋这三个楼栋，直线
距离最多3分钟路程。他除了外出开会，大
部分时间都是在这三栋楼上下“串门”。学
院党委副书记的职责就是做好学生工作，
做邻居你来我往，情感熟络了，学生也都把
他当知心人，遇到问题都和他说。

王正江是本院毕业留校工作的，也曾
做过“书记的邻居”。21年前，他从机械学
院转到电气学院时，也是在一个晚上，也是

在自己宿舍楼一层，当时的系党总支副书
记周晓给他做专业课程介绍并做心理辅
导。这一幕，他记忆犹新。

“周书记是最早一批在学生宿舍办公的，
从1986年当辅导员到后来任系党总支副书
记，前后在学生宿舍办公18年。”王正江说，周
晓留下了6本工作笔记本，纸张已泛黄，密密
麻麻地记录着和孩子们的日常谈话。自己做
了副书记后，翻看前辈的这些笔记，看到了与
自己的那次谈话记录，很是感慨。

最近，电信专业大三学生汪子涵正为毕
业后的发展选择感到困惑。他说，走进王正
江书记的办公室之前，内心还是一片迷茫，和
他一番促膝交流之后，豁然开朗起来。

“学生在哪儿，我们的工作阵地就建到
哪儿。设在学生宿舍一楼，就是因为这里
是‘基层’，能更近地融入学生、服务学生。”
该校学工部部长丁保胜说，1986年时，湖北
工学院（湖北工业大学前身）本部只有5个
系3栋学生宿舍，那时各系辅导员和党总支
副书记就在学生宿舍楼办公。

37年来，该校学生宿舍建筑面积从四
千余平方米扩展到三十万余平方米，本科
生宿舍28栋。“学生增多了，用房紧张了，但
无论怎么变动，都会在宿舍一楼留出几间
房，作为辅导员和党委副书记的办公室。”
丁保胜说。

“书记与学生当邻居”坚持了37年
你来我往情感熟络了，学生也都把他们当知心人
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青山区最大体量保租房集中上市

留汉就业创业毕业生可优惠入住人才公寓

在学院党委副书记的宿舍办公室，辅导员和学生交流谈心。

站在旋转楼梯顶端，大堂里的咖啡吧、阅读区、待客区尽收眼底。 青年公寓房间内景。 长江日报记者冷靖华 摄

参观者穿过陈列丰富的地质景区展示带。
长江日报记者范芃 摄


