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本报记者 陈赛男通讯员 陈恩美

本报讯 在杭州市余杭区有一群80后、90后“老娘舅”，他们
平均每天接听20多个电话，与来自全国各地的陌生人对话，每
晚加班到八九点也是习以为常……

他们就是余杭区网络交易纠纷人民调解委员会（以下简
称“网调委”）的成员。自2015年11月成立至今，这个网调委
已经拥有成员13人，实际参与调解的各类网购纠纷案件也有
近千件。

“老娘舅”是熟悉网购的年轻人
近日，记者来到位于未来科技城的余杭区网调委，首先见

到的就是一番忙碌景象：不停歇的电话铃声，垒得高高的案卷
……刚刚过去的“3·15消费者权益日”，调委会一下子积压了
300多件网购投诉。

网调委主任俞奇平向记者介绍说，随着电子商务业的快速
发展，网购纠纷也爆发式增长，继阿里巴巴总部搬迁至余杭后，
属地监管部门压力陡增。“2013年，余杭工商部门和消协全年接
到的投诉案件只有万把件，但是今年，余杭区市场监管局接到
的投诉案件，仅一月份就已近1万件，预计到年底这个数据会
达到10万。”

“原先这些纠纷主要靠市场监管部门（工商）、消协和电
商平台来处理，但是现在看来已经远远不够。”俞奇平说，之
所以成立网调委也正是这个原因。目前网调委的 13 名先
遣成员，均是熟悉网购业务的年轻人，专门负责处理一些
电商平台无法处理或由余杭区市场监管部门、消协移交的
复杂案件。今年，网调委还打算招聘一批专职调解员，扩充
调解队伍。

除此之外，因为网购纠纷多涉及虚假宣传、产品质量、销售
欺诈等问题，具有很强的专业性，网调委还专门设立了“专家
库”。“专家库”目前共有20名成员，其中既包括熟悉网购流程
的淘宝法务部、客户满意部的工作人员，也有来自法律界的执
业律师，还有来自消费者权益保护协会、肉制品质量安全协会、
药学会等行业协会的专家，来自公安、物价、科技等部门的执法
人员等。他们随时为纠纷调解提供专业意见。

“三方通话”取代“面对面”交流
有人也许会问，网购时代的“老娘舅”年轻化不足为奇，但

调解方式总归是大同小异吧？其实不然。
去年10月，深圳消费者陈女士在北京一家淘宝小店里购

买了多套化妆品。产品使用后，陈女士出现了过敏症状。陈女
士通过淘宝平台投诉，但多番协调后，纠纷仍没有解决。在征
得当事人同意后，刚成立不久的网调委受理了此案。

“老娘舅”了解案情后，并没有第一时间约见双方当事人，
而是登入网络消费举报投诉处理平台，通过网络拨号电话，与
陈女士、商家同时取得联系，就像开电话会议似的，三方在“对
话”中达成调解协议，陈女士得到了应有的赔偿。

与传统“面对面”式调解不同，网调委的“老娘舅”处理纠纷
多是借助电话和网络等载体完成。

“买家和卖家来自全国各地，甚至是海外地区，采用传统
的面对面沟通不现实，而且‘一对一’的电话沟通也不利于当
事人双方和调解员进行直接对话。”俞奇平解释说，考虑到网
购纠纷的特殊性，网调委正在使用“三方通话”系统，可以让
身处不同空间的当事人双方以及调解员在同一平台上实现
对话。同时，这个系统还可以对调解过程全程录音，可以有效
保留证据。目前，该系统正处在试运行阶段，但已经取得了很
好的调解效果。
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记者播报

80后、90后“老娘舅”调解很新潮

余杭“网调委”成网购维权“利器”
4个月参与调解近千个案件

事发经过：
女子因情感纠纷坠楼

在艮园小区，记者遇到了陈师傅。他家住5幢，和
妻子在楼下开副食品店已有20多年了。

昨天早上 10 点不到，陈师傅的店里来了一位常
客，这个人就是老蒋。老蒋在艮园收废品已有十七八
个年头，为人友善，大家都把他当自家邻居。

老蒋进了陈师傅的店里想买包烟，还没和陈师傅
聊几句，就被店外一男一女的争吵声打断了。陈师傅
没太听懂两人在讲什么，但从声源上判断，女子在楼
上，男子在楼下。

争吵声未持续多久，突然就听到“砰”的一声，像是
什么东西砸到了雨棚上。老蒋像野兔子一般，“咻”地
一下子就冲出了店。等陈师傅跑出去看的时候，老蒋

和一女子已双双躺在地上，动弹不得。这一幕吓坏了
陈师傅，他赶紧拨打110和120。

事后陈师傅才得知，这名女子因感情纠纷，在六楼
争吵时坠下，老蒋本能地跑上前伸手去接。女子掉下
来时被一楼的雨棚拦了一下，向另外一个方向弹了出
去，老蒋接的时候被她砸中了左边的身子。

陈师傅说，坠楼的女子平时和一名杭州男子租住
在三楼，已经有一年多时间了。陈师傅妻子补充说，这
个姑娘瘦瘦高高，估计有100斤重，从6楼掉下来，如果
没有雨棚的缓冲，估计二人伤得会更重……

医院探访：
目前两人伤势稳定

在市红会医院1号楼病房里，记者见到了这位平
民英雄老蒋。他穿着一件军绿色的外套，左腿被夹板
固定着，布满血丝的双眼和时不时紧锁的眉头传递着
不安的情绪。他很坦诚地对记者说：“我现在回想起来
是真后怕啊……”

老蒋说，这是他生平第一次住院。他入院后最担
心的还是刘某的安危：“要是没把她救活，自己又变成
这个样子，真不知道该说什么……”当听说刘某受的伤
比自己轻时，老蒋悬着的心总算放了下来。他还是叨
叨了一句，等再见到她时一定要说说她，为何要做这种
傻事！

对于自己的举动，老蒋表示，自己当时并没有想那
么多，“我想如果换做是别人，肯定也会这样做的。”

经医生初步诊断，老蒋的伤情主要是后脑有皮下
血肿，带轻微脑震荡，左下肢肌肉韧带拉伤，以及因冲
击力造成的门牙松动，整体伤势应该说暂时稳定。

刘某的病房就在老蒋楼下，但两人被送进医院后
并没见过面。

据了解，刘某今年30多岁，河南人，来杭州10多年
了。记者从她的姐姐口中得知，妹妹平时挺开朗，正在
恋爱期，前些天妹妹突然打电话说已经10多天睡不好
觉了，还瘦了10多斤。“我感觉她情绪不太对，想过来
看看她，但她没同意。”

因为放心不下刘某，姐姐在29日晚买了火车票连
夜赶来杭州。但在火车上，姐姐接到刘某朋友的电话，
说刘某当晚吃了安眠药，被男朋友送到医院洗胃。妹
妹洗过胃后，男朋友带她回家一直照看着，没想到第二
天上午她就出事了。

老蒋其人：
热心、爱打抱不平

老蒋今年 54 岁，从老家安徽亳州来杭已有 20 多
年，为了带好一儿一女，平日里他就跟老伴在艮园小区
收废品，这一收就是18年。因为他有个小名叫大为，
所以街坊邻居都爱叫他蒋大为。他的真名蒋承仁反而
鲜有人知。

“这个人很热心的。”艮园社区工作人员说，好多次
老蒋在回收的废报纸里发现有人遗落的存折时，他都
会找到失主归还回去，确实找不到人的会交到社区
里。社区里有的老人行动不便需要帮忙时，老蒋也会
主动去帮忙。

去年，在艮园小区，有几个小伙子在打另一个年轻
人，老蒋上去劝架。没想到，那几个小伙子把他当成了
另一方的帮手，把他也揍了。伤口挺疼，但是老蒋说不
后悔，因为自己就是爱打抱不平。

昨天傍晚，杭州下城公安分局发布消息，下城警方
已根据《浙江省见义勇为人员奖励和保障条例》即时启
动了见义勇为举荐和调查工作程序，争取让“好人”老
蒋得到应得的社会关爱和保障。

两人倒地的现场两人倒地的现场

老蒋在医院接受治疗

杭城再现吴菊萍式的平民英雄
54岁的老蒋向坠楼女子伸出双手

下城警方正在为他申报见义勇为
本报记者 王索妮陈洋根 文/摄

电光火石之间，30多岁的河南女子刘某从六楼坠下；千钧一发之际，常年在小区收
废品的老蒋本能地冲了上去，伸出双手，他壮实的身体为
刘某提供了缓冲，使她幸运获救。

记者得知此消息后，赶赴事发小区和医院，采访了目
击者和老蒋，还原了昨天上午10点在杭州艮园小区发生
的惊险而感人的一幕。

目前，刘某除髌骨骨折外伤情稳定，老蒋则后脑有皮
下血肿，带轻微脑震荡，左下肢肌肉韧带拉伤，仍处于72
小时留院观察期。杭州下城警方正为老蒋申报见义勇为。刘某坠楼撞倒的雨棚刘某坠楼撞倒的雨棚


