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新华社

中共中央总书记、国家主席、中央军委主席习近平近

日对平安中国建设作出重要指示指出，近年来，各地区各

有关部门贯彻党中央决策部署，扎实开展平安中国建设，

为推动经济发展、维护社会稳定、保障人民安全作出了重

要贡献。

习近平强调，建设更高水平的平安中国意义重大。

各地区各有关部门要认真贯彻党的十九届五中全会精

神，落实总体国家安全观，坚持共建共治共享方向，聚

焦影响国家安全、社会安定、人民安宁的突出问题，深

入推进市域社会治理现代化，深化平安创建活动，加强

基层组织、基础工作、基本能力建设，全面提升平安中

国建设科学化、社会化、法治化、智能化水平，不断增强

人民群众获得感、幸福感、安全感。各级党委和政府要

加强对平安建设的组织领导，研究解决体制性、机制

性、政策性问题，切实肩负起促一方发展、保一方平安

的政治责任。

平安中国建设工作会议10日在北京召开。中共中央

政治局委员、中央政法委书记郭声琨在会上传达习近平重

要指示并讲话。他强调，要坚持以习近平新时代中国特色

社会主义思想为指导，增强“四个意识”、坚定“四个自信”、

做到“两个维护”，紧紧围绕坚持和完善中国特色社会主义

制度、推进国家治理体系和治理能力现代化总目标，落实

总体国家安全观，以共建共治共享为导向，以防范化解影

响安全稳定的突出风险为重点，以市域社会治理现代化、

基层社会治理创新、平安创建活动为抓手，建设更高水平

的平安中国。

国务委员、公安部部长赵克志，最高人民法院院长周

强，最高人民检察院检察长张军出席会议。

习近平对平安中国建设作出重要指示强调

全面提升平安中国建设水平
不断增强人民群众获得感幸福感安全感

本报记者 陈洋根 通讯员 叶青

本报讯 “您好，我是调解员俞勍，您和卖家的纠纷

我们已经调解好了，您可以直接联系卖家退款……”11

月11日上午10点，记者走进杭州市余杭区网络交易纠

纷调解中心时，包括俞勍在内的几十名调解员正在大开

间办公室里忙碌着，耳麦对话声和键盘敲击声此起

彼伏。

不久前刚搬迁至星桥的杭州市余杭区网络交易纠纷

调解中心，连调解中心的标志都还没来得及在办公室里挂

起来，调解员们已在全力迎战“双11”可能带来的网购投

诉高峰。要知道，全国网购投诉纠纷总量的近三分之一都

汇集在这里。

在记者走进调解中心前，俞勍和同事们当天已经忙了

2个小时，并成功调解了好几起网购纠纷。“有些网购纠纷

很快就能调解好，但有些就没那么容易了。”俞勍告诉记

者。就拿一起网购衣服卖家发错货引发的纠纷来说，买家

投诉要求卖家退款并承担退货费用。经俞勍调解，卖家同

意退货退款。不料，买家没多久又发起二次投诉，说卖家

不同意退款了。

11日上午，俞勍再次联系卖家，对方表示，寄过去的

衣服是4套，但退回来的只有3套。经沟通，买家只要求卖

家退回3件衣服的钱和运费，卖家表示同意。“如果有一方

不同意，那这起纠纷就可能无法继续调解下去。”俞勍指着

“网络交易纠纷在线调解平台”上的调解记录对记者说，调

解员吃“闭门羹”是常有的事，“我曾经为化解一起纠纷，先

后十多次与买卖双方联系并背对背调解，有时一方拒接有

时双方都拒接电话。”

调解员周吉炜分流到一起网购电脑引发的纠纷，买家

收到货后怀疑电脑非原装正品，要求退货。周吉炜联系卖

家，一开始卖家同意退货。11日，周吉炜再次联系卖家

时，发现对方电话已经打不通，旺旺也无人应答。周吉炜

联系电商平台，得知该卖家已关店，此次调解失败。周吉

炜将调解结果告诉买家，并建议他保留证据向法院起诉或

通过其他渠道维权。

采访期间，记者想用手机拍摄网购纠纷调解记录作为

写稿时的参考，被俞勍他们婉拒。“我们有严格的规范流

程，并且遵守平等自愿的原则，同时不得泄露当事双方的

隐私。”俞勍告诉记者。

2017年3月，俞勍成为余杭区网络交易纠纷调解中心

的一名专职调解员，现在，她已经是这里最资深的调解员

之一并担任调解班组的组长。“我见证了网购纠纷调解由

传统的电话调解一步步发展为依靠云计算、大数据的现代

化调解方式。”俞勍笑着说。

为有效化解海量的网络消费投诉，余杭区专门开发了

“网络交易纠纷在线调解平台”，平台能提供交易快照、卖

家主体信息及类似案例，为调解员提供基础信息及参考，

还能实现商家、消费者、调解员三方视频调解。目前，依托

“网络交易纠纷在线调解平台”调解各类网购纠纷，消费者

认可率达95%以上。

“网购纠纷有一定的滞后性，根据往年的情况，‘双11’

之后会有个爆发期。”余杭区市场监管局网络经营监督管理

分局负责人、网络交易纠纷调解中心主任何赛飞说，余杭区

市场监管部门今年11月1日00：00-11月10日23：59从

各渠道已收到全国各地网购消费维权投诉总计7152件，

比去年略有上涨。

“今年由于直播带货爆发式增长，由此带来的商品质量

和虚假宣传等问题很可能成为消费维权投诉的爆发点之

一。”何赛飞介绍，为此，市场监管部门联合相关电商平台提

前应对，开展普法、消费预警

等。10月26日，余杭区市场

监管局网监分局负责人作客

阿里巴巴直播间，以“直播电

商风险提醒和预防”为主题，

针对“双11”主播、商家在直

播领域可能涉及的违法行为

及常见违规问题进行直播普

法，提醒平台、主播、商家自

检自查。

“双11”有没有踩坑？
全国1/3网购纠纷在这里解决


