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本报讯（通讯员 林晨）今年以来，区市场监

管局接办房屋装饰装修类投诉举报达2100余件，

其中合同纠纷、售后服务、材料质量等问题是家

装类消费纠纷的“重灾区”，因家装消费隐蔽工程

多、消费者与商家信息不对称，此类消费纠纷调

解周期长且难度较大。针对这一情况，区市场监

管局率先开展“行政调解+消协调解+人民调解”

三结合工作模式，用心用情当好人民群众的“贴

心人”，深入推动家装类消费纠纷解决在社会治理

“末梢”。

近日，某市民经12345热线向丰台市场监管

局反映，其在丰台区一家具城购买的家具有异味

导致家人头晕，怀疑是甲醛及苯超标，该市民向

家具市场商户要求退货退款无果后希望市场监

督管理部门协调解决。属地市场监管所接到该

投诉工单后，初步判断涉及的专业问题比较复

杂，经涉事双方同意，市场监管所协同区消协邀

请中国室内装饰协会人民调解委员会介入参与

调解。经人民调解委员会的专业分析、判断，并

与当事双方进行耐心细致的专业解答、科学分

析、充分调解，于七日内促成当事双方达成一致

意见，成功退货退款，并由人民调解委员会出具

具有法律效力的调解协议。消费者于次日回复市

场监管所工作人员，7000余元退款已经收到，并

对区市场监管局和人民调解委员会的高质量专

业化调解工作予以好评。

区市场监管局执法人员介绍，当消费者投诉

有关家装建材行业的消费纠纷问题时，市场监管

部门按照接诉即办工作要求在限定期限内将首

先进行行政调解。遇有专业问题不能促使涉事双

方达成一致意见时，区消费者协会将邀请人民调

解委员会的专家参与调解，提供更专业更全面的

调解意见。如果问题复杂或调解进程僵持不下，

经涉事双方同意将启动人民调解程序，精准对接

司法法律保障，依法保护消费者合法权益，同时

兼顾消费型企业的现实困难，通过多元共治的调

解方式，更全面、更有效地解决消费纠纷。

区市场监管局出台了《关于促进“接诉即办”

工作中家装消费领域行政调解、消协调解、人民调

解多元共治，合力化解矛盾纠纷工作试点试行方

案》。目前该方案已在辖区市场监管所和建材家具

城进行试点。试行期间，中国室内装饰协会人民调

解委员会向基层监管所提供专家意见22次，协助

促成调解21件、独立出具达成调解协议书1件，为

家装行业类接诉即办工作提质增效。

“行政调解+消协调解+人民调解”三结合工

作模式，通过行业专家的参与和精准对接法律

出口，既疏解了司法调解诉讼数量激增的潜在压

力，也打通了以司法路径保护消费者合法权益的

隐形壁垒，为消费者提供了更专业、更有效、更有

公信力的维权途径。下一步，丰台区市场监管局

将进一步加深与人民调解委员会的沟通协作，持

续探索提升接诉即办工作效能，营造良好的消费

环境，让消费者安全消费、放心消费。

创新举措 将家装类消费
纠纷解决在“末梢”

太平桥街道

本报讯（通讯员 李彤姝）翻修凉亭、加盖顶

棚、清理楼道堆物……丰台区和义街道和义东里第

二社区党委坚持党建引领基层治理，强化“党建+安

全”责任落实，以居民问题需求为导向，聚焦“关键

实事”，提升居民的“微幸福”。

近日，和义街道东二社区居民通过社区书记联

系卡联系到社区书记，反映东里二区18号楼前的凉

亭支柱处出现开裂现象，存在严重安全隐患；六区

12号楼楼道内长期堆放着纸箱、衣柜、床垫等杂物，

影响出行，存在消防隐患。

拆除还是维修 议事协商来讨论

东二社区属于上个世纪90年代的老旧小区，

居住的老人孩子都很多，平时活动范围大多在小区

内，且活动时间较长，尤其是公共凉亭，是休憩、下

棋、散步等日常活动的首选场地。由于使用频繁，加

之长期风吹日晒雨淋，东里二区18号楼前凉亭支柱

位置已经产生开裂现象，存在严重的安全隐患。社

区工作人员第一时间在凉亭周围贴上了危险提示，

避免居民误入受伤。

“这个凉亭已经几十年了，我们搬来的时候就

有，每天晚饭后都带孩子来这玩，但是现在柱子这个

破裂程度每次走过去都觉得提心吊胆的。”“亭子拆

掉有点可惜，但是大家伙的安全才是第一位的。”面

对拆除还是维修的问题，居民们提出了不同的看法，

社区党委就此召开了社区居民议事协商会，在征得

居民代表的意见后，社区最终决定将凉亭翻修。

经过一周多的施工时间，凉亭被翻修改造完

毕，拆除原来的顶柱，加盖了钢架构天蓝色顶棚，起

到遮阳和防雨的功能，同时还使用钢支架将凉亭侧

边支柱固定起来，消除了使用过程中的安全隐患。

当好小区“清道夫” 多方联动治顽疾

东里六区12号楼属于失管楼宇，长期以来，有

些居民将舍不得扔的废旧家具、旧自行车、可回收

纸箱废品等堆放在楼道内、楼梯旁，不仅挤占了大

量的楼道公共空间，也存在一定的安全隐患，成为

困扰社区工作、居民生活的“老大难”问题。

为更好地营造整洁、干净、优美的生活环境，做

好创城创卫各项工作，社区党委坚决破题，组织开

展公共区域堆物堆料集中清理整治行动。社区包楼

干部和工作人员充分发挥网格化管理作用，积极宣

传，通过贴通知、在微信群内发提示等方式，引导居

民先自行清理。对没有主动清理的居民，东二社区

联合街道执法队、平安办，协调派出所民警及消防

力量前往六区12号楼1-6层，以逐层挨家挨户走访的

形式，耐心劝导，向居民们讲解楼道乱堆杂物的安

全隐患和严重后果。经过此次专项整治，清理了一

批堆物堆料和大件垃圾，楼道逐渐恢复干净敞亮，

整治行动取得了阶段性成果。

想居民之所想，解居民之所忧。东二社区党委

将继续以“我为群众办实事”为抓手，营造安全、文

明的居住环境，抓好社区基础设施建设，提升优化

为民服务水平，让基层治理“更有温度”。

聚焦“关键实事”
提升居民“微幸福”

和义街道

本报讯“您好，我是通过社区书记卡上的电

话联系到您，我们家有突发情况，能帮我们解决一

下吗？”12月4日上午10点18分，新村街道首经贸中

街社区书记曹瑞锋接到辖区居民一个紧急求救电

话。田女士表示今天自己下楼晾被子的这会工夫，

爱人的腿卡在了阳台的铁栅栏里拔不出来了……

情况十万火急，时间就是生命，曹瑞锋带领工

作人员陈勇立即赶往现场，先从侧面观察男子的

状况，发现他站在自家5层阳台上，情绪激动，双手

把着护栏，整个身体卡在防护栏杆内，一旦松手，

后果不堪设想。曹书记在距离该男子几米外的地

方，耐心询问情况，开导劝解。在观察到男子情绪

逐渐平稳后，曹书记从侧面慢慢靠近，趁其不备，

一把抓住男子胳膊并顺势搂住了他。由于该男子

长时间站立，腿脚已经发麻僵硬，无法自己翻回栏

杆安全一侧，于是曹书记同工作人员一起将他抱

回安全区域。当日下午社区工作人员电话联系了

田女士，关心了解居民的家庭情况及其爱人病情。

居民对首经贸中街社区书记曹瑞锋及工作人员给

予的帮助表达了谢意，并对社区的关心关怀表示

了感谢。

新村街道通过发放社区书记联系卡、公布电

话、召开座谈会和三上门及张贴公示牌等措施，提

高沟通处置实效性，提升服务效能，真正做到于细

微处着手，进一步畅通居民诉求反映渠道，从源头

上降低投诉量，降低万人诉求比。并积极开展社区

书记联系卡发放和联系牌悬挂工作，借助发放张贴

工作主动向群众报到，将服务送到身边，及时有效

解决好居民急难愁盼的身边事。随着“社区书记联

系卡”的普及，越来越多的问题得到了快捷处理，居

民的安全意识也在提升。此项工作进一步提升了社

区服务工作质量，让居民真切地感受到了零距离的

亲切感。居民有困难，找社区救助；有矛盾，找社区

调解，共同构建一个温暖、和谐的社区环境。

居民遇突发事 
社区“救”在身边

新村街道

重新铺设路面 居民出行更方便重新铺设路面 居民出行更方便
右安门街道右安门街道

下水堵塞居民愁 快速响应解民忧
本报讯（通讯员 白婧丽 付华）近日，居民赵先

生向太平桥街道反映，位于精图小区56号院6号楼

的母亲家下水道堵塞，影响老人日常生活。接到反

映后，精图社区立即协调物业人员携带专业疏通

工具上门，半小时后下水道即成功疏通，物业同步

清理了现场遗洒的污水。社区工作人员向赵先生的

母亲发放了社区书记联系卡，告知其以后如遇问题

可直接拨打联系卡上的电话。

“谢谢你们的帮助，我母亲年纪大了，我又不

在她身边，现在下水不堵了，我放心了！”赵先生在

电话中向工作人员道谢。

家住莲花池社区51号院4号楼的郑先生反映，

他家厨房下水堵了，往外冒脏水。接到反映后，工作

人员第一时间通知物业上门维修，物业当天即对4号

楼下水管道进行抽水作业，暂时缓解了下水问题。第

二天上午，莲花池社区邀请管道疏通公司查找郑先

生家厨房下水管道对应的污水井，并做了专业疏通，

彻底解决了下水堵塞问题。郑先生把疏通过程录了

小视频发到了业主群，群里业主接连点赞。

“我家厨房正往外渗水，大概晚上六点开始渗

的，家里积水已有2至3公分深了，快来帮我们看看

吧。”太中里小区37号楼1单元的张先生急切地说。

接到反映后，太中里社区工作人员火速前往现场勘

查，查明1单元的2层至6层共用排污管道，由于2层

住户厨房下水管道堵塞，导致2层至6层污水返流。

社区协调物业使用专业疏通机与疏通弹簧，深入下

水管道15米持续疏通1小时后，张先生家厨房下水

恢复了畅通。针对张先生居住的37号楼楼龄老、问

题多等情况，太中里社区协调物业对该楼做了深入

排查，发现下水管道已老化。第二天，社区将37号楼

当前的管道现状及存在的隐患形成书面报告，递交

产权单位，督促其尽快改造下水管道。

洗菜、刷碗时，下水槽堵塞；正在洗脸，水池下不

去水；洗澡时，地漏堵住；上完厕所后，马桶冲不下去，

甚至地面返水……这些是居民日常生活中经常遇到

的问题，太平桥街道高度重视居民关于下水堵塞的

诉求，“接诉即办”解民忧。据了解，对下水堵塞的简

单问题，太平桥街道通常在1小时内解决；如问题较为

疑难复杂，通常在2天内解决。截至12月14日，2023年

度太平桥街道已累计帮助居民解决下水堵塞问题76

件，有力解决了居民日常生活中的下水堵塞困扰。

“下水堵塞特别影响日常生活，我们把这类诉

求列为重点，快速响应、切实办理，不断提高地区居

民幸福指数。”太平桥街道市民诉求中心相关负责

人说。

太平桥街道将继续及时回应居民关切，解决下

水堵塞等居民的堵心事，为居民创造清洁、舒适的

生活环境。

本 报 讯（通 讯 员  李 小
凤）近日，右安门街道开阳里二区4

号楼居民代表给社区送来了锦旗，感谢

开阳里第一社区为民办实事解难事。

据了解，开阳里二区4号楼楼前的地

面，由于常年车辆碾压，造成了地面坑洼不

平、塌陷的情况，一到雨季路面积水、冬季下

雪结冰，极易造成高龄老人走路崴脚、小孩

摔倒等问题。

开阳里第一社区党委书记刘冠华了解到此

情况后，立即召开党委会针对4号楼路面问题

进行了讨论，将问题上报给街道相关部门，

最终在各单位的协调下，对路面进行了重

新铺设，坑洼的路面平坦了，居民出行更

加方便，得到了居民的一致好评。

改造后改造后

改造前改造前

“行政调解+消协调解+人

民调解”三结合工作模式是区市

场监管局探索接诉即办工作提质

增效的一项创新举措，在家装类

消费纠纷领域先试先行。区市场

监管局、区消费者协会联合中国

室内装饰协会人民调解委员会

共同建立起多元化、创新型化解

调处消费纠纷矛盾的联动机制，

致力于有效提高家装类诉求解决

率，群众矛盾纠纷在这里能够实

现“一站式服务、一体化运行、一

揽子解决”，进一步保障消费者

合法权益。同时也能够节省消费

型企业在处理消费纠纷投诉过程

中付出的时间成本和人力成本，

为优化消费领域营商环境提供了

附加值。

区市场监管局率先开展“行政调解+消协调解+人民调解”三结合工作模式区市场监管局率先开展“行政调解+消协调解+人民调解”三结合工作模式


