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新华社郑州11月20日电（记者冯
大鹏 杨静）历经两个月等待，11 月 19
日晚，安阳“狗咬人”事件终于迎来和
解，犬只主人赴受伤老人家中道歉。

社区牵狗遛弯，狗突然伤人，本是
一起简单的民事纠纷，为何发酵为全网
关注的舆情热点？记者赴河南安阳展
开实地调查，发现多个部门层层失守，
矛盾纠纷多元化解机制未落实到位，导
致小事拖大。

一问：
承认狗咬人有多难承认狗咬人有多难？？

物业提供的小区监控视频显示，狭
窄的小区道路上，两条黑色高大的贵宾
犬扑到老人身上，老人仓皇之中挣脱。
受伤老人耿女士家属提供的照片显示，
老人背部被抓伤，腰部有被咬痕迹。

耿女士儿媳王芳表示，明明被咬
伤，监控都拍到了，犬只主人还不承认，
反称老人是摔伤，直到社会广泛关注后
才被迫承认，行为太恶劣。

记者在安阳市锦华苑社区见到了
受伤老人，她已打过多针疫苗，身体仍
有些虚弱，需要家人陪伴。

二问：
真的是心理辅导犬吗真的是心理辅导犬吗？？

记者采访了解到，事件中的两只狗
均为黑色贵宾犬，肩高64厘米，一只登
记在事发时牵狗的李小迎名下，另一只
登记在其女儿王某丛名下。

安阳市城市管理局专项治理办公
室负责人郭双军表示，虽然两只贵宾犬
属于大型犬，但当事人自述该犬用于心
理辅导，属于特种工作犬，可以给办理
证件。“犬证登记办理时，犬只主人按要
求提供了身份证、犬只免疫证、中国工
作犬管理协会颁发的《犬注册登记证》，
并填写了文明养犬承诺书。”

耿女士的家人表示，王某丛是否需
要心理辅导，这两只大型犬究竟是不是
心理辅导犬、能不能办狗证，期待官方
深入调查给出准确结论。

三问：
公职人员为何面对事实还耍赖公职人员为何面对事实还耍赖？？

据悉，9月20日13时，狗伤人事件
发生后，李小迎从家中取来碘酒等药品
为耿女士擦拭，并电话通知丈夫王新刚
开车带耿女士去防疫站打针。王新刚
赶到现场后，与耿女士家人沟通未果，
双方产生了言语冲突。随后，耿女士及
家人自行去打了疫苗。

王芳表示，王新刚作为公职人员，
面对铁一般的事实，拒不承认、拒绝道
歉、无视民警调查等种种行为，令她和
家人感到失望。

据调查，王新刚系安阳市市场监管
综合行政执法支队正科级食品药品稽
查专员。事发后，支队领导多次找王新
刚本人谈话，对其进行批评教育，要求
其及时化解纠纷。

四问：
小事为何越拖越大小事为何越拖越大？？

受伤后，耿女士的家人采取了一系
列维权措施，拨打了 110 报警电话，到
过小区所在的中华路鑫泰社区居民委
员会、城市养犬的主责部门城市管理
局、安阳市公安部门、安阳市市场监管
综合行政执法支队、安阳市信访局、安
阳市纪委监委，并向河南电视台相关栏
目求助。为了合法维权，耿女士家人还
聘请了律师。

王芳告诉记者，事发后公安部门称
狗咬人属于民事纠纷，犬只主人没有驱
使狗故意伤人，让去找城市管理局；城
市管理局则先称大型犬不属于城管负
责、也不会办证，后期却又拿出了狗证。

在两个月的时间内，耿女士家人及
河南电视台相关栏目记者反复奔走在
多个部门之间。王芳说：“安阳市一些
部门不作为，推诿扯皮，把我们推来推
去，这次真切地感受到了讨个说法有多
难。”

据了解，安阳市城管部门曾建议耿
女士家人走法律程序，去法院起诉。北
京康达（郑州）律师事务所律师李纪瑶
表示，当前国家正在推行矛盾纠纷多元
化解机制，一件鸡毛蒜皮的小事去法院
起诉会浪费司法资源，地方相关部门应
该切实担起矛盾化解责任。

五问：
社会治理能多些主动作为吗社会治理能多些主动作为吗？？

这起事件在网上引起广泛关注，
记者在实地采访过程中也颇感无奈，
不仅遭遇了推诿，有的部门还不接受
采访，有的部门称等一等再说，有的部
门则跟记者打起“太极拳”、上演“躲猫
猫”。

舆情汹涌之下，安阳市市场监管
局党组研究决定，从 11 月 19 日起，对
王新刚予以停职，配合组织核查。11
月 19 日晚，王新刚来到耿女士家中赔
礼道歉，并表示今后不再在小区内养
狗。

新华社天津11月20日电（记者周
润健）“立冬”刚过，“小雪”即至。《2021
年中国天文年历》显示，北京时间11月
22 日 10 时 34 分将迎来“小雪”节气。
专家表示，此时节，冷空气活动频繁，降
水量逐渐增加，并不断自北向南扩展，
气温明显下降，公众应注意防寒保暖，
提高机体免疫功能。

历史学者、天津社科院研究员罗澍
伟介绍说，每年公历 11 月 22 日或 23
日，太阳到达黄经 240 度时，为“小雪”
节气开始，它是二十四节气中第二十个
节气，也是冬季的第二个节气。

所谓“小雪”，指的是“气寒而将
雪”，用以代表此时节的气候特征，并不
意味着会降小量的雪；有的年份一到

“立冬”就迎来了冬季第一场雪，雪量有
时还很大。

“小雪”期间，寒潮和强冷空气不期
而至，北国大地迎来天寒地冻的日子；
随着冷空气不断南下，江南水乡大范围
大风降温，呈现出“荷尽已无擎雨盖，菊
残犹有傲霜枝”的瑟瑟寒意。

一到“小雪”，人们开始“冬腊风腌，
蓄以御冬”。北方习惯积酸菜、腌咸菜，
南方多要灌香肠、做腊肉、晒鱼干。

不时飘落的雪花，是提醒人们御
寒保暖的信号。罗澍伟结合民间传统
和养生专家的建议说，此时节应及时
添加衣物，尤其是年老体弱者更需注
意。平时坚持早睡晚起，多运动，冷水
洗脸，温水漱口，热水浴足，以促进人
体气流血通，起到抗寒、暖身、防病的
作用。

由于天气日渐寒冷，可适当多食
热量高的肉、鱼、乳类以及核桃、红枣、
桂圆、黑芝麻、黑豆、黑木耳等富含维
生素与铁质的温补益肾食品，以提高
身体耐寒能力，但同时也应注意饮食
平衡，常吃火锅、烧烤或煎炸食物，易
使体内阳气积而化热，因此要搭配果
蔬，如梨子、萝卜、莲藕、白菜、苦瓜、花
生、山药、百合、蜂蜜等，以滋阴清热，
润燥利肺。

“小雪”时节，常有阴冷晦暗天气，
会影响人的心情。建议经常参与社会
活动，多去户外走走，多晒太阳，使精神
愉悦，情志畅达，以涵养心气，提高免疫
力。常食菠菜、芹菜、小白菜等绿色蔬
菜，或牡蛎、黄豆、桃子、柠檬、香蕉、猕
猴桃等叶酸丰富的食物，对缓解抑郁亦
有一定的辅助作用。

开通一时爽开通一时爽，，续费套路深续费套路深

今年5月1日，网络交易监督管理办法正式
实施，其中规定“网络交易经营者采取自动展期、
自动续费等方式提供服务的，应当在消费者接受
服务前和自动展期、自动续费等日期前五日，以
显著方式提请消费者注意，由消费者自主选择”。

然而，现实中，因App自动续费引发的投诉
纠纷并非个案。在相关消费者投诉平台上，以

“自动续费”为关键词的投诉多达6万余条。记
者调查发现，消费者在开通会员时，部分App套
路不断：

——自动续费不选不行。记者在“轻颜相
机”的会员订阅页面看到，消费者要想订阅会员，
只有3个付费选项：“连续包年”“连续包季”“连
续包月”。

“有的App只想使用一个月，但订阅会员的
选项都会默认自动续费，又没有其他选项，感觉
被强卖了。”一位网友在投诉平台写道。

——小字条款暗藏玄机。来自湖北的吴先
生为了找工作方便，下载了“脉脉”App，并被“首
充会员仅0.1元”的页面吸引。于是，他点击了金
黄色的“0.1元立即开通”的按钮付费0.1元开通
了会员。

但约4个月后，吴先生发现被该软件扣除了
272元。他重新打开页面后才发现，开通按钮上
方有一行含有“7天试用，到期68元/月续费”的
小字。在相关投诉平台上，类似问题的投诉多达
900起。

——优惠价格名不符实。记者在一款名为
“聚好看”的电视App上看到，其连续包月活动价
格为优惠价6元，扫码付款6元后，页面上的自动
续费相关条款却显示续费每月为29元，服务到
期前1天将通过微信支付发起续费。

有的用户甚至得出了“反自动续费套路”的
心得：“订阅App会员一定不要冲动，一定要找个
空闲、注意力集中的时候操作，这样才能把页面
上各种‘坑’看得真切。”

退订不易退订不易，，退款很难退款很难

“进坑”容易，“出坑”却不易。消费者在部分
App上取消自动续费流程烦琐，让消费者退订如
入迷宫、晕头转向，甚至退费无门。

记者下载了20款带有自动续费功能的App，
仅有6款可以在App内退订服务，有14款需在第
三方支付平台中找到4级或5级界面，点击相关
按钮才能完成退订。此外，部分App尽管会以邮
件的形式提前进行扣款提示，却未在邮件中提供
退订方法。

“我为了退订一个自动续费服务，足足给客
服打了20分钟电话，经历了转接、登录、验证等
六七个步骤才完成。”上海市民张先生说。

有的App绑定自动续费服务后，会在下一服
务计费周期开始前几天，扣除下一计费周期的会
费，而且消费者无法退款。

更有甚者，有的 App 已经下架，扣费却不
停。家住河南的宋女士年初通过短视频平台推
广链接下载了名为“swagie”的相机软件。

“下载软件后显示需付费48元才能使用，但
付费进去后居然无法使用，之后我就把它卸载
了。但过了7个月，我才发现软件每周都通过第
三方支付平台扣款 48 元，前后扣了大概 1400
元。现在应用商店也搜不到这个软件，更联系不
上客服。”宋女士透露。

依法清理整治依法清理整治，，把主动选择权还给消费者把主动选择权还给消费者

针对App自动续费乱象，多位专家建议，当
前应依法依规对App变相强制“自动续费”问题
进行治理，把主动选择权还给消费者。

中国人民大学法学院教授刘俊海表示，变相
强制消费者订阅自动续费服务违反了消费者权
益保护法、电商法、网络交易监督管理办法等相
关法律法规，也违反了民法典中的诚实信用原
则、公平原则和意思自治原则。

“建议由国家市场监管部门牵头，组织互联
网企业开展自查自纠，对各消费者应用端口中的
格式条款和自动续费界面进行整治优化，重点清
理诱导消费者订阅自动续费会员中的乱象。”中
南财经政法大学数字经济研究院执行院长盘和
林说。

北京云嘉律师事务所律师赵占领说：“依照
相关规定，可要求第三方支付平台在默认代扣前
五天即对消费者实施显著提醒，让消费者自主选
择退订或续订，并提供便捷的退订入口，探索期
限内代扣‘反悔功能’，方便消费者取消支付订
单。”

盘和林表示，可要求平台在订阅页面上设置
投诉窗口，联通互联网企业后台和消费监管平
台。可借鉴电商和游戏平台经验，鼓励互联网企
业在会员服务体系中推行“按量套餐”和“包月套
餐”，增加用户选择。

北京大学法学院副院长薛军建议，若互联网
企业持续对消费者侵权，消费者本人、消协或检
察机关可通过民事诉讼或公益诉讼的方式对互
联网企业发起诉讼，或由市场监管部门出面，责
令运营企业进行整改，若涉事企业屡教不改，主
管部门可对企业依法进行追责。新华社上海11
月18日电（记者兰天鸣 李紫薇）

五问安阳狗咬人事件为何发酵

22日10时34分“小雪”

晚来天欲雪，能饮一杯无？

部分部分AppApp自动续费坑人套路调查自动续费坑人套路调查

“免费开通会员”“一分钱体验7天会员”“限时6元尊享钻石会员”……近日，山西
的刘女士打开第三方支付平台账单时直言“肉疼”，此前曾短期使用的视频、剪辑修图、
社交、音乐等多个App长期“悄无声息”通过第三方支付平台扣除银行卡里的钱。

和刘女士一样，不少网民发现，手机扫一扫就能轻松开通各种会员包月、包年服
务套餐，但稍不注意就可能掉进商家设好的“坑”。记者调查发现，部分App“自动续
费”套路深，引导消费者入“坑”，并给退订续费服务设置诸多障碍，侵犯消费者合法
权益。


