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前有承诺 据公安信息可锁定被盗手机
又有投诉 两iPhone挂失后仍被刷换机
专家：没有与公安联动机制下的承诺形同虚设

上海市计算机行业协会技术服
务专业委员会副秘书长刘容认为，
企业向消费者作出承诺，社会应该
鼓励，但是，企业在向消费者作出承
诺时，必须意识到，承诺要能兑现的
话，必须落实到每一个具体工作人
员，让每一个具体工作人员为兑现
承诺而工作。要做到这些，必须有一
套完善的管理制度保证承诺能兑
现，否则，即使是管理制度中的一个
小小漏洞，也可能因个别工作人员
不负责或不认真而使承诺落空。

对于上海慕百霖通信有限公司
等五家苹果手机产品上海地区授权
服务商向社会作出的承诺：“ 苹果根
据公安部门提供的相关信息，在售
后服务系统中对被盗苹果手机进行
锁定。一经发现，及时报警。”刘容认
为，由于该承诺前面有一顶“ 大帽
子”：“ 苹果根据公安部门提供的相

关信息”，而公安部门作为一个执法
部门，没有义务把接警信息主动告
知一个企业，苹果方面要想兑现承
诺，就应该主动寻求公安部门的支
持，与公安部门建立一个联动机制
或合作机制；否则，这样一顶“ 大帽
子”，真有可能成为苹果方面推卸责
任的一个平台，这样的承诺，就空乏
无力形同虚设。

刘容指出，苹果方面如果真想
帮助消费者找回被盗手机，最重要
的应该是加强内部管理，让每一个
受理维修的工作人员接待维修业务
时，认真登记待修手机的序列号等
信息，并通过苹果售后服务系统进
行核对，一旦发现相应序列号手机
有挂失记录，就主动向公安部门报
警。这样，即使有人挂失“ 恶搞”，也
会被公安部门查出来，并依法进行
相应处理。

上海市消保委相关负责人则认
为，苹果售后服务系统不能擅自锁定

“ 果粉”手机，必须根据公安部门提
供的信息才能进行。否则就可能出
现有人将手机卖掉后再挂失，使买家

手机还没有用就被“ 锁定”的状态。
因此，如果苹果方面不按公安部门提
供的信息，而只是单凭消费者的挂失
信息，就采取“ 锁定”行为，也是严重
侵害消费者权益的行为。

苹果与授权商
互相“ 踢皮球”

6月4日，就消费者反映的情况，
记者前往上海慕百霖通信有限公司
实地采访，结果被该公司有关负责人
杨小姐以“ 苹果有要求，授权维修商
不能接受采访”为由拒绝，杨小姐要
记者联系苹果售后服务热线采访。

然而，记者拨打苹果售后服务
热线，接线人员却也说不接受采访，
要记者去找授权服务商。6月5日，记
者再次联系上海慕百霖通信有限公
司有关负责人杨小姐表达采访意向
时，对方则以“ 正在开会”为由拒绝
采访。

在被“ 踢皮球”中，苹果售后服
务热线透露一个信息：前往直营店
维修苹果手机时，只要带上手机即
可，无需提供发票；但前往苹果授权
服务商维修时，需提供购机发票和
手机保修卡。

记者将这一情况告诉林女士
后，她说，即使自己手机被盗后立即
挂失与报警的信息没有传到苹果售
后服务系统，没有传给上海慕百霖
通信有限公司，如果“ 慕百霖”在维
修手机时严格看购机发票与保修
卡，她的被盗手机也不可能在这里
刷机和换机。

今年3月10日，在上海市消保委会
议室内，上海慕百霖通信有限公司等
五家苹果手机产品上海地区授权服务
商作出了四项承诺，其中就包括这么
一项：“ 根据公安部门提供的相关信
息，在售后服务系统中对被盗苹果手
机进行锁定。一经发现，及时报警。”

当时，这些售权服务商介绍，一

旦公安部门将被盗手机信息传给苹
果授权服务商，苹果授权服务商就会
将被盗手机的序列号等信息输入苹
果售后服务系统并进行锁定。他人持
被盗手机前往维修时，系统能自动迅
速显示出来。苹果授权服务商将根据
系统显示的这些信息及时报警，防止
被盗手机被刷机、换机。

“ 慕百霖”曾于今年3月承诺根据公安部门提供的信息在苹果售后服务系统中对被盗手机进行锁定，但近期本
报仍收到消费者投诉称，手机被盗并且挂失报警后在该授权服务商处被刷机甚至换机。 本报记者 丁嘉 摄

授权服务商曾承诺被盗手机可锁定

但是，吴小姐、林女士近期先后
向本报“ 老罗帮你忙”互动维权热线
投诉称，她们的iPhone4s手机被盗后，
虽挂失、报警，还是被刷机甚至换机。

案例1
吴小姐是上海工程技术大学的

一名学生，她说，她于去年8月6日以
4988元购买的一台iPhone4s苹果手
机，在今年2月底被盗当天就报了警，
警察也赶到了事发现场，但是，查询
发现，她那台苹果手机还是于5月4日
被刷机。她再次报警后，得到了“ 帮
查”的答复。但至今，仍然只能“ 梦
想”手机失而复得。

案例2
林女士的遭遇更糟。她去年9月7

日通过香港苹果官方网站以4200元
的价格购买的一台白色iPhone4s手
机，于今年4月6日晚上10点左右在浙
江省丽水市继光街被盗。被盗后立即
向公安部门报案，并立即在iCloud上
进行挂失，4月8日，她又致电苹果全
国售后服务热线挂失。

林女士称，之后，她一直关注被
盗手机去向。结果发现，手机于4月
11日被他人刷机后，又于4月26日被
以无法拍照为由更换了一部新手
机，服务单位就是上海慕百霖通信

有限公司。
“ 我手机被盗前没有任何故障，

拍照功能完好，怎么会无法拍照
呢？”林女士怀疑，“ 无法拍照”只是
换机的一个借口，她对手机在挂失并
报警后仍被刷机甚至换机难以理解
和接受。

林女士认为，出现这样的情况，
可能是她报警后，警方没有将她手
机被盗信息通知苹果方面；也可能
是警方通知后，苹果方面也没有将
她被盗手机信息在售后服务系统进
行锁定。

林女士同时认为，即使她没有报
警，即使警方没有向苹果方面通知她
手机被盗信息，如果苹果方面严把维
修关，也会在她挂失后自行在售后服
务系统中将她被盗手机进行锁定，手
机就不可能被刷机乃至换机了。

林女士也由此进一步认为，上海
慕百霖通信有限公司等五家苹果手
机产品上海地区授权服务商于3月10
日向社会作出的承诺中，在“ 在售后
服务系统中对被盗苹果手机进行锁
定”前加上一句“ 根据公安部门提供
的相关信息”，有进一步增加消费者
维权难度之嫌，也有有意将“ 公安部
门” 拉进来推脱自身责任，这样的

“ 承诺”，虽然看上去冠冕堂皇，实则
难以兑现。

被盗手机挂失报警后仍被刷机或换机
》谁来负责 》市消保委 没有公安信息不能锁定手机

》专家说法 不与公安联动 承诺形同虚设

今年“ 3·15”之际，上海慕百霖通信有限公司等五家苹
果手机产品上海地区授权服务商曾承诺：在售后服务系统中
对被盗苹果手机进行锁定，此举一度被认为有助于机主找回
丢失苹果手机。但是，本报“ 老罗帮你忙”互动维权栏目近期
却连续接到两起投诉：苹果手机被盗后，机主第一时间挂失
并报警，但手机还是被刷机甚至换机，提供换机服务的就有
上海慕百霖通信有限公司。但是，6月4日，记者采访时，却被
慕百霖和苹果售后服务热线“ 踢皮球”。专家指出，没有与公
安联动机制下的承诺形同虚设。 本报记者 罗水元


