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HTC手机
充电过夜后屏幕爆裂

今年4月10日，苏小姐在京东商
城购买了一台售价4499元的HTC
X920e手机。

6月26日晚上约11点30分，苏小
姐看到手机仍处于缺电状态，便插
了充电器，将手机放置在床头边上。
不过第二天早上近7点，苏小姐想要
发短信时感觉手机屏幕“ 有些扎
手”，定睛一看惊讶发现整个手机屏
幕出现爆裂，“ 原本我以为是屏幕保
护膜坏了，但发现膜外的触摸区域
也有裂痕，才确定是屏幕出了问题。
而且我发现异常时手机是冷的，应
该是充电完毕状态”。记者在现场看
到，整个触摸屏区域无一幸免均“ 重
伤”，而屏幕出现的碎块面积大小较
为平均，用手摸一下确实有扎手的
感觉，手机其他功能尚正常。

根据苏小姐的说法，6月27日上
午就来到了HTC位于长宁路、名叫

“ 上海纬聪”的授权维修站，但一位
王姓工程师看过手机外观后得出了

“ 人为损坏”的结论。“ 手机自始至
终没有离开过我的视线范围，工作
人员拍了几张照片，翻看了下手机

外观后说此问题不属于保修范围，
需要我付费维修，还问我是不是被
硬物砸到了。对于这样的说法，我觉
得很草率。”苏小姐说。

苏小姐当天同时拨打了HTC客
户服务热线，“ 客服也是说系人为损
坏”。苏小姐进一步解释称：“ 我是
一个人住的，所以我睡觉时不会有
另外的人‘ 跑来’砸手机；其次当时
放置在手机旁边的iPad、枕头周围并
未被硬物砸到后散落的任何碎片，
除了手机屏爆裂外，什么异常情况
都没有。”

HTC称“ 系外力所致”
消费者拒绝“ 500 元换新机”方案

经过三度致电HTC客户服务热
线后，7月1日下午，记者接到了HTC
代理公关公司相关人士潘先生的电
话。

潘先生说，根据HTC内部处理
进展来看，苏小姐的手机已经拿到
过授权维修站进行检测，也有了检
测结果。“ 从检测结果来看，（ 屏幕
爆裂）原因系外力所致，并不是手机
内部发热、产生热能膨胀后产生的
爆裂。外力因素有很多，具体什么原
因不好说，” 潘先生说，“ 我们也给

用户提出了解决方案，愿意为她更
换一台新机，但因此事情并非全是
HTC的责任，所以客户需要自费500
元。”

记者了解到，“ 花费500元换新
机”比苏小姐6月28日得到的“ 花费
500元维修”解决方案有所“ 升级”，
但苏小姐表示拒绝。她说：“ 如果工
作人员拍个照片就算是检测，那我
对这个‘ 外力所致’ 的结果不认
同。”而潘先生之后表示，工作人员
除了拍照“ 还做了其他的工作”。

据悉，苏小姐和潘先生都欢迎
找寻一个第三方机构来检测手机问

题，潘先生还表示“ 如果能检测出是
HTC的问题可免费换机”。此外他
还表示，如果苏小姐愿意，可选择一
家设备更完善、标准更高的授权维
修站去检测，“ 根据再一次的检测结
果，再来协商解决方案”。

记者截稿前获悉，7月2日上午苏
小姐再次来到“ 上海纬聪”。当天下
午该中心负责人致电记者称，经拆机
后未发现由充电引起屏幕爆裂的诱
因：“ 如果是充电造成的，肯定会有
些烧焦、短路的诱因。但在客户面前
拆机后发现，主板未烧焦、电池板没
有鼓胀，充电接口也无短路迹象。”

失窃后立即报警
iPhone仍被换走

本报讯 记者 罗水元 梁女士在
iPhone4s失窃后20分钟就报警了，但
还是未能阻止手机在苹果授权服务
商北京百华悦邦电子科技有限责任
公司大宁店（ 以下简称“ 百华悦
邦”）那被换走的结局。7月1日，本报

“ 老罗帮你忙”互动维权栏目热线记
者现场采访时，百华悦邦仍坚称自己
没有责任，而梁女士则质疑百华悦邦

“ 立等可取”维修服务更便于失窃手
机被换走。

手机失窃 20 分钟就报警
仍在授权服务商处被换走

去年12月，梁女士以4500元购买
了一台iPhone4s手机。今年5月25日凌
晨3点刚过，小偷入室盗窃，她那台手
机就此失窃。当日凌晨3：19，梁女士
就向宜川新村派出所报警。

梁女士说，她购买手机后，还
特意通过苹果官网将手 机 序 列 号
与个人身份证等信息“ 捆绑”在一
起，以防手机失窃后，在苹果授权
服务商那被换走。但是，警方随后
回复称，警员6月2日前往百华悦邦
时，就被告知说手机已于当日被换
机并取走。而她自己通过其他渠道
查询得到的信息是，她手机失窃后
于5月26日在百华悦邦刷机，6月2
日在百华悦邦维修，6月6日在百华
悦邦被取走。

“ 立等可取”服务被指
有利于赃物“ 漂白”

7月1日，记者前往百华悦邦大宁
店，有关负责人周先生称，梁女士被
窃手机确实于6月2日被维修并被换
机取走，送修者没有提供发票和三包
凭证，只提供了一张身份证，他责怪
梁小姐不该在手机失窃后没有拨打
苹果400售后电话挂失备案。

梁小姐则认为是百华悦邦受理
维修业务未严格审核才致使她被窃
手机被成功换机。“ 输入我手机序列
号，就可以看到我的名字，来送修的
人不可能提供与我名字一样的身份
证。”

周先生则称自己尽到了应尽义
务。他指着墙上的《 立等可取声明》
称，公司为了提高服务质量，已承诺1
小时内完成维修服务。

“ 1小时完成维修，1小时内让送
修的人就将手机拿走，这样的维修速
度也太快了，这就意味着手机被盗
后，如果手机被马上拿到这里维修，
即使警方快速来这里，也不一定能把
手机‘ 拦’下来。”梁小姐质疑百华
悦邦维修中如此“ 提速”至“ 立等可
取”，表面看可能更便于顾客，但一
定程度上也更便于被窃手机被快速

“ 漂白”。

充着电过了夜 HTC手机屏幕爆裂
厂家称系外力所致 检测未见短路、烧焦等现象
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本报讯 记者 俞韡岭 市民沈
小姐近日向与本报合作的市民信箱

“ 市民热线”反映，通过上海飞日实
业有限公司订购的两个电水壶，却
莫名地送到了其他人家中，还被该
公司告知无通话记录。记者采访时
该公司有关人士承诺会补发另外产
品，并解释称将升级系统。

沈小姐一家持有两张卡面值均
为138元的某品牌粽子礼品卡。6月9
日，沈小姐的丈夫通过家中固定电
话拨打该礼品卡销售和配送方———
上海飞日实业有限公司的服务热线

“ 400-8808-915”，被接线员告知粽

子已经发完。经过协商后，沈小姐一
方同意用两张卡兑换两个电水壶。

沈小姐告诉记者，过了端午假
期后家中仍未收到快递包裹。经多
次拨打服务热线后，沈小姐一家在6
月17日被告知，这两个电水壶并非
还未发货，而是已送至梅川路一位
名叫“ 林娟（ 音）”的消费者家中。

这下沈小姐觉得奇怪了：“ 我家
住在襄阳南路，这家公司还有人竟
还打电话问我认识不认识这个叫林
娟的。明明是我们用固话拨打的电
话，我丈夫留的是我的名字、联系方
式，怎么就送“ 豁边”了呢？”而更令

沈小姐郁闷的是，她还被接线员告
知“ 你们没有打通过电话”，不过她
说曾去电信营业厅拉出了纸质通话
记 录 ， 显 示 共 有 5 次 固 话 拨 打

“ 400-8808-915”的通话记录，“ 总
时间为40分钟左右”。

记者7月2日中午来到上海飞日
实业有限公司位于徐汇区中山西路
的办公点。一位自称是公司销售部
的李先生告诉记者，已经为沈小姐
处理好了纠纷。在与该公司负责配
送物流的陈小姐通话中记者获悉，
他们已准备为沈小姐补发产品，不
过沈小姐说补发产品中一个是电水

壶，另一个换成了两袋大米。
至于其间出现的差错原因，陈

小姐在电话中解释道：“ 我们确实查
到了沈小姐固话的来电记录，但没
有通话记录，可能是系统串线了。此
外送错货的业主也碰巧和沈小姐丈
夫在接近的时间段打电话来，也是
订购电水壶，可能由于沈小姐无通
话记录，我们的客服人员就弄错
了。” 而销售部李先生则进一步表
示，会以此事作为一个教训，“ 我们
的系统预计会在7月底、8月初的时
候进行升级，以免再发生这类投诉
纠纷。”

使用仅两个半月的HTC手机，
充了一晚上电后发现手机屏幕爆
裂，苏小姐把手机送授权维修站检
测，却被告知系人为损坏。经记者
采访后，HTC相关人士给出了“ 系
外力所致，非手机内部受热”的结
果。HTC称用户可自费500元换新
机，苏小姐对检测结果不信服，拒
绝了该方案。记者截稿前获悉，苏
小姐将手机再次拿到维修站“ 复
诊”，拆机后未找到充电引发屏幕
爆裂的诱因。

本报记者 俞韡岭

苏小姐的HTC手机在充电过夜后,屏幕爆裂。 本报记者 丁嘉 摄

粽子礼品卡过期 替代品电水壶送去了别人家
经协调 配送公司补发货

上海盛联律师事务所徐游律师
表示，此纠纷的核心问题就是这款
HTC手机到底有无质量问题。“ 目
前不能排除存在人为使用问题，所
以我也同意厂家和消费者找第三方
机构检测。当然如果检测报告上如
显示手机存质量问题，作为厂家的

HTC就不是用‘ 免费换机’这种解
决方案来处理了”，徐律师说。

徐律师进一步建议“ 有关部门
是否可以总结、筛选一些官方或半
官方的联合实验室作为第三方检测
机构”，这样能提升权威性的同时免
除找寻的烦恼。

可寻第三方机构检测后再维权


