
! ! ! !除乘车后不能退票外，还有消
费者提出，实名购买火车票一旦丢
失，即使行程改变，凭身份证件也
不能退票和改签，给自己造成经济
损失。

一名刘姓消费者说，自己实名
购买的火车票丢失后，凭身份证不
能退票和改签。他说，自己因日程
改变确需办理退票或改签，但因票
面丢失，只能挂失补票，后补车票
不能退票和改签，几百元车票钱打

了水漂。
“我承认自己弄丢车票有责任，

但实名存款能因为存折丢失就不返
还存款吗？”这名消费者说。
中国铁路客服中心一名工作人

员对此的解释是，火车票属于铁路
与消费者签订的合同，票面丢失属
消费者个人原因造成，不能办理退
票和改签，并一再强调这是铁路部
门规定。
有铁路方面的专家称，实名制

车票丢失补办需要重新购票再乘
车，核查无误再退票，是为了避免有
别的旅客捡到这张车票擅自使用。
但现在实名制验票，如果严格验票
验证程序，这种“被顶包”的现象几
乎不存在。
“既然是实名制售票，售票系

统里旅客的信息应该是齐全的，从
技术上来说，应该可以通过完善制
度实现实名制退票。”这位铁路专
家表示。 简文

! ! ! !如果你在!"#$%网站上购票
时，反复退订"月!$日到!&日期间
的车票，那就要小心了。为了防止
不法人员利用网络囤积车票伺机
加价倒卖，全国铁路公安机关从
日前开始对“同一账号、同一手
机”反复退订火车票进行监督管
理，如果发现上述行为，将会被列
为可疑线索，进行追踪调查。

据了解，铁路公安要求对
“同一账号、同一手机”反复购
票、多次退票、行程冲突以及大
量订购儿童票等数据信息进行
综合分析，筛查、串并各类可疑
线索，顺线追踪。
这一消息引起广大消费者的

关注，不少人跟帖质疑，“退订几次
算反复？”“我想订个下铺，你总给
我中铺或上铺，我能不反复退订
吗？”也有人表示，此举太低估黄
牛的实力，黄牛避免“同一账号、
同一手机”还不容易？到最后可能
还会损害真正购票者的利益。

不过也有人冷静地看待此
事，认为只有真正倒票的人才会
被抓，正常买票的人即使反复退
订被查，也不必太在意。

今年春运火车票预售期大
大提前，为了防止“囤票”，铁路
部门在"$!'年!"月"%起就发公
告称，!"#$%售票系统不接受行
程冲突的购票，如果旅客再次购
票时被提示与前次购票行程冲
突，请将已购车票办理改签或退
票后重新购票。 简文
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! ! ! !日前，浙江省消费者权益保护
委员会向上海铁路运输法院提起诉
讼，起诉上海铁路运输局“实名购买
火车票乘车后遗失车票的消费者须
重新购票”行为侵害众多消费者合
法权益（上海铁路局是中国铁路总
公司下属单位! 管辖范围包括沪"

浙"苏"皖三省一市）。
这是国内首例消费维权公益诉

讼，已获得中国消费者协会支持。
记者上午联系到上海铁路局有

关方面，但截稿前对方无法给出回应。

浙江消保委起诉
上海铁路局

由于接到多名消费者的投诉
称，实名购买火车票乘车后不慎遗失
车票，出站时车站拒绝消费者凭身份
信息查询的要求，要求消费者补票，
去年!"月#$日，浙江省消费者权益保
护委员会（简称浙江省消保委）向上
海铁路运输法院提交消费维权民事
公益诉讼起诉状，请求判令上海铁路
运输局立即停止这种行为。
对浙江省消保委的举动，许多

人表示赞同，认为“铁老大”的这一
规定，还是在实行实名制之前的，现
在已经实名购票，能够查到购票信
息了，就应该及时改变。
浙江省消保委认为，新《消费者

权益保护法》第四十七条规定，对侵
害众多消费者合法权益的行为，中
国消费者协会以及在省、自治区、直
辖市设立的消费者协会，可以向人
民法院提起诉讼。此规定明确了消
协组织公益诉讼主体地位。

"$!(年!月)日，中国消费者协
会对浙江省消保委这一举动表示支
持。中消协表示，新消法实施以来，
中消协与全国有关依法授权可以提
起公益诉讼的消协组织，积极收集
相关案例，研究公益诉讼的适用条
件和相关程序，探索运用公益诉讼
这一维权方式维护广大消费者的合
法权益。浙江省消保委此次公益诉
讼为消协组织开展公益诉讼做出了
有益探索，下一步中消协和各地消
协将继续强化履行《消费者权益保
护法》赋予的各项职责，坚定维护广
大消费者合法权益。
不过，浙江省消保委提交诉讼

后，法院当场出具了资料接收清单，
但已过了*天受理期限，至今浙江省
消保委没有收到法院是否受理此诉
讼的答复。

乘车前后丢票实
施两套办法
但也有消费者不明所以，提出

疑问称“去年票丢了，按原价补了张
票，到站之后，带着列车长的挂失证
明顺利办理了退票”，怎么还说不能
退票呢？仔细查看浙江省消保委的
起诉状，“乘车后”三个字不能忽略，
乘车前发现车票丢失和乘车后发
现，铁路部门的处理方式不同。
在“中国铁路客户服务中心”网

站（即!"#$%购票网站）的“铁路常

识”中，有“旅客丢失了车票怎么
办？”一问。官方答复是：

! 第一种情况!乘车前

旅客购买实名制票后丢失车票
时，可不晚于票面发站停止检票时
间前"$分钟到车站售票窗口办理挂
失补办手续。办理时，须提供购票时
所使用的有效身份证件原件、原车
票乘车日期和购票地车站名称等，
经车站确认无误后，须按原车票车
次、席位、票价重新购买一张新车
票。旅客持新车票乘车时，应向列车
工作人员声明；到站前经列车长确
认该席位使用正常的，将开具客运
记录交给旅客。

旅客应在到站后"'小时内，凭
客运记录、新车票和购票时所使用
的有效身份证件原件，至退票窗口
办理新车票退票手续，按规定核收
补票的手续费。超过规定时间提出
的、原车票已经退票的或者已经挂
失补办的，不办理挂失补办手续。办
理时，原车票已经改签的按改签后
的车票办理挂失补办手续。

! 第二种情况!乘车后

旅客购票后乘车前未办理车票
挂失补办手续或者乘车后丢失车票
的，应当另行购票。在列车上自丢失
站起（不能判明时从列车始发站起）

补收票价，核收手续费。旅客补票后
又找到原票时，在乘车站可按规定
办理退票手续；在列车上，应主动向
列车长声明，列车长编制客运记录
交旅客，作为在到站出站前向到站
要求退还后补票价的依据。退票核
收退票费。旅客在到站出站后提出
的，不予退票。

技术过失不应由消
费者担责

浙江省消保委这次起诉上海铁
路局，备受社会关注，孰胜孰负，尚难
定论。消费维权专家、北京汇佳律师
事务所律师邱宝昌表示，根据新消法
第"%条规定，经营者不得以格式条
款、通知、声明、店堂告示等方式，作
出排除或者限制消费者权利、减轻或
者免除经营者责任、加重消费者责任
等对消费者不公平、不合理的规定。
而铁路部门的此项规定，就违反了新
消法的这一条规定，属于利用格式条
款，加重消费者的责任。因为消费者
本来已经购买了车票，现在上车却要
付出两倍的价格。虽然规定到站后可
以退票，但像学生、农民工等特殊人
群，万一当时身上钱不够，就会出现
无法上车的情况。
邱宝昌指出，以前火车票是无

记名的，谁都可以持票上车。因此，
这项规定，在当时有一定的合理性，
否则对铁路方面是不公平的。而现
在实行了实名制，车票如果不跟身
份证件联系起来，基本没用，也上不
了车，因此这项规定就应该取消。
上海新华事务所律师连晏杰认

为，非实名制购买火车票时，车票是
消费者与铁路部门运输合同的不记
名凭证，一旦丢失被他人捡去，就可
以要求铁路部门履行这个运输合
同，这种情况下要求遗失车票的乘
客补票是合理的。但实名制购票后，
消费者购票行为在铁路购票系统中
已有记录，不依赖车票作为唯一的
凭证，即购票时消费者本人即与铁
路部门构成了运输合同，而不仅仅
因为一张纸质车票形成合同。此外，
他人也不能够拿遗失的车票要求铁
路方履行运输合同。
“实名制的票是由于铁路方技

术上的原因导致可以被冒用，这个
责任不应当由消费者来承担。对消
费者来说，购买的是记名证券，销售
方限制了他们一部分的权利———如
果不记名，车票是可以转给亲戚朋
友使用的，这种情况下，铁路方就应
该有记名信息，确保我这张票的使
用。”连晏杰说。

浙江消保委诉铁路补票规定侵权

火车票怎样补票退票才算合理!

本报记者 姜燕

行程改变千万别丢了票

同一账号反复
退订将被查按规定" 乘车后丢

失车票的" 应当在列车

上自丢失站起 #不能判

明时从列车始发站起$

补收票价"核收手续费%

实名制车票丢失为

啥还要补票&

! ! ! !在此之前已有个人起诉铁
老大胜诉的案例。
去年，长沙消费者何先生乘

坐从武汉到长沙的高铁时，因为
车票丢失被要求补票和手续费，
何先生后将广铁集团告上法庭。
去年 !$月 !)日，长沙铁路运输
法院审理认为，在现行铁路实行
实名制购票情况下，车票不是确
认铁路旅客运输合同双方权利
义务关系唯一的凭证，一审判决
消费者胜诉。

曾有个人起诉
铁老大胜诉

! ! ! !浙江消保委告了铁路局!为

乘客主持公道!无论从哪个层面

来说都是第一次#在以往和企业

霸王条款的博弈中!我们经常听

到消保委有心无力的声音$此番

消保委选择拿起公益诉讼的法

律武器!无论对于提高消保委的

履职能力!还是对于保护消费者

权益!都是非常积极的尝试$

铁路方面近些年 %动辄得

咎&!似乎也有一肚子%委屈&!但

作为一个服务单位!接受社会各

方的监督和问责!不断改进自己

的服务!是理所应当的事$
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