
“上海这种超大城市，管理应该像绣花一样精细。”如何“像绣花一样精细”？记者近
日采访发现，上海市质协用户评价中心坚持19年做公益调查，累计开展了150余个
项目，用一个个“第三方测评”，促进越来越多行业和领域叫响“上海服务”品牌。

!神秘游客"突袭测评
“二号安检口未检查携水入内

游客，安检人员在一旁说说笑笑”、
“书写台粘贴的明信片被游客涂鸦
影响美观”、“旋转厅里工作人员未
及时收餐盘翻新台面”……在东方
明珠来来往往上上下下的游客中，
很少有人会注意到这样的细节，但
一个来无影去无踪的“神秘访客”，
却在“搜寻”中“一个都不放过”，并
逐一记录下来。
这个“神秘访客”就是上海市质

协用户评价中心的章磊，他每月至
少前往东方明珠三次。就是在他的
“突然袭击”后，东方明珠旋转餐厅
增设了充电宝租借服务告示牌，下
球体 !"体验区已开放……
章磊并不是质协用户评价中心

唯一的“神秘访客”，就在他一次次
神秘造访东方明珠的同时，他的同
事，有的就在路口观察文明通行情
况，有的在地铁观看扫码进站情况，
有的在行政部门服务窗口“吹毛求
疵”……

市质协用户评价中心介绍，他

们的调查已覆盖交通运输、市容环
卫、城市旅游、电子商务、公共服务、
公共事业等行业和领域，通过客观
公正的第三方身份直击第一现场，
真实观察、真实感受、深入分析、真
实评价，形成一份份“第三方测评”
报告，为企业、政府、社会改善服务
提供技术性支撑。

全方位测评显成效
依赖公共交通出行的上海市

民，对地铁优质服务应该不会陌生。
鲜为人知的是，如此优质服务，也有
上海质协用户评价中心“第三方测

评”的功劳。
原来，自 #$$#年起，该中心就

开始综合运用线上线下问卷调查、
暗访监测、舆情分析等手段，全方
位、精准有效评测，定期为申通地铁
提供来自出行安全、便捷高效、车况
站貌、服务态度等基础服务质量的
测评数据与可行性建议。

为了得到科学的测评数据，该
中心每年要请 % 万名乘客参与评
价，反馈建议近 %$$$条。比如为了
方便乘客找人，该中心就曾建议地
铁设置“会合点”。
就在当下，该中心还在轨交安

检、扫码乘车、车站限流、站内充值
等方面，快速抓取乘客意见和建
议，协助申通地铁进一步改善相应
服务。也正是在这样一步步精细化
服务中，上海轨道交通的乘客满意
度从最初的 &#分提升到了目前的
&& 分，成了上海交通行业的一张
“名片”。

规范提升服务质量
随着轨道交通日益成为大型城

市公共交通的骨干，#$'(年，上海
市质协用户评价中心又参与制定了
《城市公共交通乘客满意度评价办

法第三部分：城市轨道交通》，从更
高的层面进一步规范提升服务质
量，提升乘客满意度，推进轨交行业
健康有序发展。
对其他行业，上海市质协用户

评价中心也在尝试从标准的高度来
促进服务质量的提升。如在生鲜电
商行业，发现缺少退换货范围与条
件后，该中心就参与起草《生鲜电子
商务平台退换货服务要求》，形成国
内第一部针对该问题的团体标准；
在金融行业，先后帮助行业主管部
门制定了银行、保险、证券行业的服
务质量地方标准，尤其在机动车保
险领域，所制定的《机动车辆保险理
赔（物损）服务质量规范》地方标准
被上海市政府评为 #$)*年度“金融
创新推进奖”，切实有效地促进了服
务质量的改善与提升。

本报记者 罗水元

!神秘访客"出现在各个公共领域

“第三方测评”助推“精细管理”
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! ! ! !本报讯（记者 杨硕）越来越多
的家长在给孩子购买桌椅时，更乐
于选择设计合理、构造科学、材质健
康的学习桌椅。但是，当下市场上的
学习桌椅安全吗？
上海市消保委近期对儿童学习

桌椅开展了比较试验。本次比较试
验从商场、家具卖场、家具专营店及
电商平台等渠道购买了#+件样品，
其中线下实体店)$件，线上平台)$

件，涵盖市场主流品牌，价格从#,&

元至-,,,元不等。
比较试验结果显示：#$件样品

中有))件未通过国家强制标准的要
求，问题涉及结构安全中的边缘及
尖端、孔及间隙、椅凳类稳定性、警
示标识等方面。

据悉，国家标准要求，学习桌的
可接触危险外角应经倒圆处理，并对
倒圆半径和倒圆弧长进行规定。试验
结果显示，有*件样品的桌角边缘圆
弧工艺未达测试要求，锐利的边缘或

尖端容易对儿童身体造成伤害。
由于儿童学习桌椅具有升降、

推拉等调节功能，如果调节孔和缝
隙大小设计不合理，可能会卡住儿
童的手指等身体部位。本次试验结
果显示，有%件样品的孔及间隙未通
过标准要求。
警示标识的缺失也是一个不达

标的方面。本次试验结果显示，有,

件样品的警示标识存在不规范情
况，其中&件样品未在椅子可升降调

整部位标示警示标识“警告！小心夹
伤”，)件未在使用说明中标示警示
标识“注意！只允许成人安装，儿童
勿近”。上海市消保委方面表示，警
示标识虽然不影响产品的使用，但
能够在一定程度上预防安全隐患。

本次参与试验的#$件样品中，
有#件止动装置不具备缓冲功能，移
动过程中存在因突然快速下降而导
致意外砸伤、压伤等安全隐患。
市消保委建议相关生产及经销

单位及时停止生产或销售不符合国
家强制标准的产品，对于已经生产
或销售的产品主动采取销毁、警示、
召回等补救措施，避免对消费者人
身及财产产生实质性伤害。相关行
政部门也应加强对儿童家具行业的
监管，敦促经营者提高产品质量；标
准化管理部门应根据市场变化，完
善标准要求，填补标准空白，杜绝产
品使用中的安全隐患，切实保护消
费者的合法权益。

! ! ! !本报讯 （记者 罗水
元）圆珠笔、记号笔、胶粘
制品、涂改制品……新学
期即将开始，一系列学生
用品又成了新学期前夕人
们的关注对象。上海市质
监局昨天公布的 .类学生
用品抽检结果显示，橡皮
擦、修正液、修正带、修正
笔等涂改制品全部合格；
但遗憾的是，圆珠笔、记号
笔、胶粘制品却抽出了个
别不合格产品，其中还不
乏知名品牌产品。

在以往的抽查中，涂
改制品较易不合格项目主
要是苯和氯代烃超标。这
两类物质均为强毒性有机
溶剂，主要对眼、呼吸道和
皮肤有强烈刺激性作用。
但上海市质监局近期抽查
的 .+批次涂改制品全部
合格。

然而，同样是抽查 .+

批次产品，由上海好呀商
贸有限公司凌云分公司销
售标称由温州市爱好笔业
有限公司 #+)& 年 * 月 #

日生产的萌界 .支型中性
笔（+/*毫米，货号：.)($%）
却不合格，不合格项目为
书写性能。

比书写性能更易被
忽视、但安全隐患更大的
是笔上帽安全项目。由于笔帽尺
寸较小，活泼好动的儿童有许多
会用牙去咬，增加意外吞咽概率，

进入气管内的笔帽可能
导致儿童窒息，甚至带来
生命危险。因此，《学生
用品的安全通用要求》
国家强制性标准要求，
笔帽尺寸需大至儿童不
能吞咽下去或笔帽连续
性通气小孔截面面积大
于 (/& 平方毫米。但近期
抽查发现，由上海三林大
润发商贸有限公司销售、
温州市文泰笔业有限公
司 #$)- 年 . 月 #% 日生
产的“学子”牌彩色荧光
笔（规格型号：012-))3，
不合格项目就是笔上帽
安全项目。

而在抽检包括固体
胶、液体胶在内的 #+批次
胶粘制品时发现，由上海
晨光文具股份有限公司
#+'& 年 ' 月 % 日生产的
'%克型冰透固体胶，可能
因添加醇类、酮类等挥发
性有机溶剂，使总挥发性
有机物含量超标，可能刺
激眼黏膜、鼻黏膜、呼吸道
和皮肤。
市质监局提醒，选购

学生用品时，尽量到正规
的大卖场或品牌店购买
标有“无毒”或“环保”字
样的知名品牌产品，并尽
量挑选颜色、外观都朴素

一点的产品，不要任由小孩喜好
而选择那些造型奇特、香气扑鼻的
学生用品。

! ! ! !本报讯（记者 许超声）国内
领先的独立支付公司———汇付天
下（+'&+(/45）昨天披露在港上市
后的首份半年报，半年报显示，上
半年公司实现营业收入 './+ 亿
元，同比增长 '#*6，实现毛利润
*/& 亿元，同比增长 (#6，经调整
净利润为人民币 '/%亿元，同比增
长 -(6，主业持续快速稳健发展。
汇付天下是唯一获得 #+'-年

上海市政府人工智能创新发展专
项资金支持的支付公司。不同于服

务个人消费者的业务模式，汇付天
下旨在服务小微商户与垂直行业，
实现了差异化竞争策略，并获得了
更加稳固而具备黏性的业务来源。
公司依托多元化的销售渠道持续
扩大客户规模，目前已拥有 #%++

家 789 服务商，.. 家 8::8 服务
商，小微商户则由 #$)- 年底的
%&$万家增至 -.$万家。垂直行业
方面，在航空、9;<、物流、大健康、
教育等领域，公司目前已拥有超过
(%$$家客户，应用场景不断丰富。

! ! ! !本报讯 （首席记者 连
建明）荷兰外商投资局昨天
在上海透露，中国已连续多
年成为荷兰第二大外资项目
来源国，目前中国企业在荷
兰设立了 (&$余家直接投资
企业，为当地创造了超过
)%$$$个就业机会。
在“一带一路”倡议五周

年之际，荷兰作为“一带一
路”重要国家，是中国企业迈
向欧洲一个极好的门户，中
国企业对荷兰的直接投资为
当地的经济发展做出了重大
贡献，在中荷双边经贸合作
中发挥了重要作用。
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! ! ! ! 在海上偏
东气流的影响
下，申城昨起东
南风劲吹，天
空云卷云舒，
呈现高颜值的
水晶天，美不
胜收。
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开学在即，儿童学习桌椅安全吗？
市消保委比较试验显示#'(件样品中 !!件不合格


