
3月15日，封面新闻“追踪到底云投
诉平台”正式上线两周年。

从3·15的“限时报道”，升级为365天
的常设栏目，2024年全年，封面新闻“追
踪到底”发布342篇报道，其中有187篇
持续跟进，151篇得到了回应。依托“智
能+智慧+智库”，封面新闻对2024年的
投诉线索、追踪报道进行梳理、分析，并
在“3·15”国际消费者权益日前一天，发
布“追踪到底”年度维权报告，邀请主管
部门、法律专家等进行解读分析。

过去一年里，作为消费者都踩过哪
些“坑”？消费领域又出现了哪些新型
陷阱？收好这份报告，让你在消费维权
时，心中有“数”。

关键词A：文旅热

文旅热带来消费新矛盾
假期旅游投诉专区畅通投诉通道

2024年文旅消费市场火热，新场
景、新模式不断涌现，但消费投诉与维权
问题也日益凸显。在春节、劳动节、国庆
节等假期，“追踪到底”特别推出旅游投
诉专区，快速解决出游过程中的烦心事。

从“追踪到底”后台收到的投诉来
看，文旅消费投诉主要集中在价格方
面。一家五口报了云南人均3500元的
旅行团，因未按要求买5万元手镯，被导
游赶下大巴；多地出现“雪花酥刺客”，
看似明码标价，结账才知标价有猫腻；
宣传银饰煮水能缓解疼痛，花上万元购
入后发现被骗，价格还比市场价高出近
3倍……

如今，不少人在出游时都习惯线上
预订，然而由于业务不规范、信息不对
等等诸多问题，带来的捆绑消费、虚假
宣传也不少。机票金额比行程单上高
出了99元，这才发现，尽管自己特别勾
选了“普通预订”，仍买成了“旅游套
餐”；二手平台代订“特价酒店”承诺“保
证入住”，出行前却被告知没房了；明星
演唱会门票代拍，门票难取票难退；还
有在平台上买错演唱会门票，十分钟内
联系退票依然被拒……

北京互联网法院日前发布了在线
文旅消费案件审理情况，其中提到平台
涉嫌欺诈正成为消费者的痛点，其中，
半数以上案件涉及平台自营业务。“按
照电子商务法，平台应该加强对商家信
息核验、登记的义务。同时，消费者在

下单前，一定要看好合同条款，尤其是
其中与退款相关的内容。”四川省消委
会法律顾问谢文强说。

关键词B：AI侵权

AI技术滥用导致投诉量激增
网络新兴消费陷阱显露
随着AI技术的普及，消费者对算法

推荐、隐私泄露、大数据杀熟等问题更
加敏感，相关投诉也随之增加。

去年3·15，我们便对话网络安全专
家，科普AI反诈知识。然而，AI带来的
技术革新，也让陷阱来得猝不及防。过
去一年，我们关注了《博主测评AI换脸
3小时“骗”走妈妈两万元 遇到AI诈骗
怎么办？》《用AI软件生成“成都大规模
拆迁”等假消息！造谣者被处罚》《甄嬛
举枪、唐僧亲吻……AI“魔改”视频火
热，技术进步背后的边界在哪里？》……

我们还深度关注了全国首例“AI视
听作品侵权案”开庭，并探讨了屡屡引
发争议的AI创作视频版权归属问题。
深入调查了AI冒充外卖员索要好评背
后，外卖店铺运营的“灰色产业链”。持
续关注了各地AI换脸、AI声音侵权的
典型案例。

就在近日，有线上游戏平台利用AI
技术，将古天乐、林峯的肖像、声音及过
往视频片段，合成制作为带有赌博性质
的代言宣传片。而在今年全国两会期
间，全国政协委员靳东也提到了AI换脸
导致的诈骗问题。

河南泽槿律师事务所主任付建认
为，AI侵权中，由于侵权方具有匿名性
和隐蔽性、网络环境的复杂性，维权取
证比较困难。“普通消费者维权时人单力
薄，没有有力的技术以及影响力来澄清
或者请求相关部门维护权益，并且维权
成本也很高。”对此，付建建议通过立法，
细化AI服务提供者与AI使用者各自应承
担的责任，优化举证责任的分配问题等，
在保护民众权益、维护社会秩序、促进
技术创新三方面找到平衡点。

关键词C：食品安全

“舌尖安全”常态重点关注
联动市场监管回应热点关切
舌尖上的安全，关乎每个人的健

康。在“追踪到底”后台线索中，涉及食
品安全相关的投诉包括知名品牌吃出
异物、以次充好、餐馆捞“地沟油”以及
不规范使用食品添加剂等。

面对食品安全的问题，除了争取各
方回应之外，我们也付出行动，为真相

“追踪到底”。2024年，随着成都中考体
育陆续开展，有不少家长发来求助：家长
群里说的“体考神器”喝了真的有用？是
否会影响健康？为此，“追踪到底”联动
成都市食品检验研究院对产品内的牛
磺酸、咖啡因含量进行检测，虽然检测
数据符合国家标准，但也发现，如果按
照某电商客服所推荐的一天4瓶的量服
用，牛磺酸、咖啡因摄入可能超标。

有问题的，我们监督报道。没问题

的，我们第一时间还原真相、阻断谣言。
2024年7月2日，网友发布视频称

成都有厨师捞地沟油，一时间，网民愤
慨，舆论质疑。“追踪到底”栏目与成都
市市场监管局联动，第一时间到现场调
查。原来，“捞地沟油”的地方是公司食
堂后厨安装在地下的高效油水分离器，
当时厨师在把油水分离器中的渣子和
油打捞出来，拉到附近垃圾站。通过调
取的监控视频，也印证了相关说法。执
法人员调查发现，废弃油脂并未流入餐
饮环节。最终，我们通过“云辟谣”还原
事实真相，助力放心消费。

“在食品安全方面，我们一直坚持
‘四个最严’要求，坚持食品安全源头治
理和全过程监管相结合，2024年全年，
成都食品安全总体形势稳定向好。”成
都市市场监管局相关负责人介绍，除了
强化风险监控、加大执法力度，食品安
全也需要社会共治、多方联动，“我们也
将和社会各界一起，筑牢食品安全防
线，让大家吃得安心。”

新闻多一点

新消费业态暗藏新消费陷阱
四川正探索集体诉讼制度

近期，四川省消委会发布了2024年
消费者投诉信息统计分析报告，因为标
价不清晰、计价不透明、事先不告知等引
起的消费纠纷逐渐增多。此外，围绕一
老一小所产生的消费纠纷也在增多。

省消委会副秘书长肖勇介绍，当
前，互联网消费火热，新的消费业态和
消费模式在给消费者提供便利的同时
也暗藏各类消费陷阱。“建议构建智能
监管平台和部门间的数据共享，利用大
数据动态监测，实现及时监测有效监
管。同时深化信用体系建设，引导行业
自律。”肖勇说，通过建立信用分级分类
监管，可强化经营者主体责任。

此外，消费者权益的保护，离不开
多部门协作。在不久前，省消委会对成
都某公司“刷单炒信”提起了消费民事
公益诉讼并胜诉。

“我们正在探索推动支持消费者集
体诉讼制度，强化消费者权益的司法保
护，防止侵害消费者权益的经营者责任
落空。”肖勇说。

华西都市报-封面新闻记者 吴冰清

2024年4月7日，旅行团游客在泸沽湖景区内的银饰品店购买银制品。（本报资
料图）罗石芊 摄
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3月14日上午，四川省“保护消费权
益 共筑满意消费”新闻通报会召开，会
上发布了省消委组织2024年度消费纠
纷十大典型案例。

十大典型案例涉及直播间充值、预
付式消费、商品质量纠纷等。值得注意
的是，随着“银发经济”的蓬勃发展，在
消费纠纷中，涉及老年消费群体的纠纷
也有所增加。此次公布的省消委组织
2024年度消费纠纷十大典型案例中，就
有三起涉及老年群体消费。

听力损失是老年人身体功能衰退
的常见表现之一，因此，助听器成为了
老人的常见消费品。四川某助听器销

售有限公司阆中分公司销售的某品牌
助听器，因为电池续航时间短、更换流
程繁琐等问题被消费者投诉，要求协
调退货退款。阆中市消委会调查发
现，商家在销售过程中仅强调产品使
用便捷性，未主动告知电池性能及需
频繁更换等关键信息。经阆中市消委
会调解，商家综合考虑独居老人操作困
难等实际情况，主动为消费者办理全额
退货退款。

当前数字经济高速发展背景下，针
对老年群体的网络培训消费欺诈呈高
发态势。70岁的周某是某平台短视频
的深度爱好者，2024年6月，周某被平台

推送的“免费领取视频剪辑课程”广告
所吸引，说好的“免费”，却在商家的诱
导下支付了2880元培训费，所谓的课程
也质量低劣、内容粗糙、晦涩难懂。当
周某提出退款时，商家原本承诺的“未
赚回费用可全额退款”也不算数了。最
终，宜宾市消委会帮其追回了2240元退
款。然而，收到退款一周后，周某再次
遭遇同类骗局，向另一家承诺“3天有收
益、7天就回本”的公司支付2870元购买
课程。涉事公司不仅拒绝退款且已经
注销，负责人也失联。经多方努力，周
某追回部分损失。

“这些案例，都警示老年消费者需

增强风险防范意识。”省消委会相关负
责人说，老年消费者产品细节辨识力较
弱，应该理性对待各类营销话术，涉及
大额消费时，建议与子女沟通协商。他也
建议老年消费者注意保存交易凭证与沟
通记录，切实维护自身合法权益。

此外，该负责人也提到，推动“银发经
济”健康发展，除压实商家主体责任外，还
需深入研究老年消费者的维权特点。“通
过简化投诉流程、提供适老化维权服务等
措施，畅通维权渠道，为老年消费者构建
安全、便利、可信的消费环境。”

华西都市报-封面新闻记者 吴冰清
实习生姚媛媛

哪些消费最易被坑？又冒出什么新陷阱？
封面新闻2024“追踪到底”年度维权报告发布

四川省消委组织发布2024年度消费纠纷十大典型案例
其中三起涉及老年群体消费


