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本 报 讯 为持续深

化移风易俗工作，破除

陈规陋习、弘扬文明新

风，同时引导广大群众

践行网络文明规范，营造崇德向善、

文明有礼的社会氛围，看丹街道榆树

庄村开展了“移风易俗·网络文明积

分制活动”——线上答题学知识，线

下积分兑好礼，让文明有“分值”、有

温度、有回报。

本次积分制活动，创新采用

“线上+线下”相结合的方式，将答

题学习与实物奖励相结合，将移风

易俗知识、网络文明规范、社会公

德要求等内容融入答题环节，打破

了传统宣传的局限，让大家在趣味

答题中深化认知、践行文明，真正

实现“学文明、懂文明、传文明、践

文明”。

答题题库涵盖《网络文明公约》

相关要求，普及不传播虚假信息、不

参与网络暴力、不泄露隐私、不发布

低俗内容等“网络文明行为规范”，引

导大家文明上网、理性发言，共同守

护清朗网络空间。

榆树庄村将持续以积分为纽带，

凝聚文明共识，推动形成“人人讲文

明、事事守规矩、处处显新风”的良好

社会氛围，为基层治理、文明建设注

入持久动力。

创城进行时

看丹街道

移风易俗树新风 网络文明伴我行

个人诉求

一位老人通过12345电话反映，

因轻信某养老集团工作人员宣传，投

入 16 万元毕生积蓄办理高端养老

卡，双方约定2025年国庆节前签订

合同，节后在养老小院入住，却因该

养老小院未通过验收备案，始终无法

兑现服务。老人多次要求退费均被

企业推诿拖延，急切希望职能部门介

入，帮其追回全部款项。

办诉纪实

“同志，求求你们帮帮我，我的16

万元养老钱要不回来了……”一天上

午，我接到这样一通电话。简单一句

话，瞬间揪紧了我的心。

在耐心安抚后，老人缓缓道出了

事情的原委。70岁的她，由于轻信

某养老服务公司的工作人员宣传，投

入 16万元毕生积蓄办理高端卡，预

订养老小院，却迟迟未能享受承诺服

务。老人申请退费多次被推诿拖延。

彼时老人家庭困境重重：老伴退休、

本就患有残疾的独生子又突然摔伤

住院，急需用钱。

“群众的急难愁盼就是我们的攻

坚目标！”接到求助后，作为所领导，

我迅速启动市场监管维权响应机制，

将这起老年消费维权案列为重点任

务，成立由我牵头的专项调解组，全

程跟进处理。

为摸清实情，我们先开展前期核

查工作，一方面核实老人与企业的合

同约定、退款沟通记录等证据，另一

方面由我以消费者身份拨通客服电

话进行暗访，客服明确表示该项目暂

时无法入住，印证了老人所述情况属

实。同时我们了解到，该企业此前就

因养老小院退费问题被其他群众投

诉，始终未退款，其资金周转大概率

存在问题，这也让我们意识到此次退

费维权的难度。

掌握情况后，我们第一时间与涉

事企业取得联系开展调查核实，初次

沟通时企业负责人态度敷衍，始终以

“资金紧张”为由回避退费问题。我

们当即向其宣讲《中华人民共和国消

费者权益保护法》《中华人民共和国

老年人权益保障法》相关规定，明确

告知其夸大宣传、拖延退费的行为已

侵害老年消费者合法权益，经过反复

交涉，企业终于松口承诺分两批退

费，先退10万元，剩余6万元一个月

内结清。

可约定的退款日期到了，老人却

再次打来电话：“同志，钱还没到账，

企业又联系不上了……”为打破僵

局，我带队调度骨干力量强化攻坚，

多次前往企业办公地点约谈负责人，

摆事实、明法理、讲情理，明确告知其

拖延退费的违法后果，最终使其兑现

10万元退款，但剩余6万元仍以“走

流程”为由再次拖延，二次退款日期

到期后依旧分文未付。

听着电话里老人哭诉孩子医药

费还没凑齐、彻夜难眠的绝望话语，

我暗下决心，既要坚守监管底线、维

护消费者权益，又要兼顾营商环境，

务必帮老人追回全部钱款，当即决定

启动老年消费维权现场调解绿色通

道，组织面对面调解。

调解现场气氛一度剑拔弩张，老

人见到我们后泪流满面，我安抚其合

法权益定会得到保障。随后我严肃

向企业负责人梳理事件脉络，重申法

律规定的同时，讲明老人的家庭困

境，以“老吾老以及人之老”的情理感

召对方，既坚守法律“硬度”寸步不让

维护老人权益，又怀揣民生“温度”，

耐心倾听企业实际困难并积极寻找

解决方案。

经过从上午到傍晚的三次持续

攻坚，企业负责人终于被打动，最终

承诺兑现全部退款，当晚转回 5 万

元，次日又将剩余1万元转账至老人

银行卡中。

当老人看到手机显示16万元全

部到账时，热泪盈眶地紧紧抱住我，

不停说着：“谢谢你们，真是太谢谢你

们了！你们救了我们一家人啊！”温

热的泪水打湿了我的衣袖，也让我真

切感受到，我们的每一分努力，都可

能改变一个家庭的命运。

复盘反思

这起16万元老年退费维权案的

圆满解决，让我对老年消费维权工作

有了三点深刻感悟：

模 式 选 对 是 关 键 。“ 接 诉 即

办+现场调解+绿色通道”模式，精

准契合老年群体信息不对称、行动

不便等特点，既能降低维权成本、

提高维权效率，又能以法律底线彰

显监管刚性，以真情沟通传递政府

温暖。

全面了解是要务。前期对企业

经营状况和拖延退费原因核实不够

深入，导致调解反复、老人煎熬。今

后需提升调查取证质效，提前预判问

题、制订周全方案。

理念转变是核心。老年消费维

权不能止步于“事后补救”，更要抓实

“事前预防”。下一步将深入社区、养

老机构，以本案为鉴开展消费维权宣

传，从源头遏制侵权行为。

法律科普

《中华人民共和国老年人权益保

障法》明确规定，保障老年人合法权

益是全社会的共同责任。老年人在

消费过程中遇到权益被侵害的情况，

一定要学会运用法律武器维权，及时

保留合同、付款凭证、沟通记录等证

据，积极向市场监管等相关职能部门

投诉举报。

《中华人民共和国消费者权益保

护法》相关规定指出，企业对于已经

与消费者约定好的退款承诺，应当依

法履行；若故意拖延或者无理拒绝消

费者的合理退款要求，除了要向消费

者承担民事责任外，还将由市场监管

部门依法追究其行政责任。企业开

展经营活动，必须严守法律底线，坚

持诚信经营。

●丰台区市场监督管理局太平桥街道所所长 武斌

银发守护暖人心 助七旬老人成功追回16万元退费办件笔记

这儿还 不美丽

街镇  成寿寺街道 地点   方南家园社区

这儿变美了

　　近日，本报报道了成寿寺方南家

园社区存在社区及楼道内堆物堆料，有

大件垃圾、建筑垃圾堆放的问题。经相

关部门整治，目前已清理完毕。

经检查，大红门街道建欣苑四

里北区 2 号楼 2 单元内存在大件垃

圾、建筑垃圾堆放的问题。

街镇    大红门街道

地点    建欣苑社区

整改前

整改后

本 报 讯（通 讯
员 姜卓然）近日，

东铁匠营街道蒲安

里第一社区所辖刘

家窑北里18号楼一户居民家中出现

卫生间地漏管道返水问题，严重影响

正常生活。

刘家窑北里 18 号楼为央产小

区，产权归属中交公路规划设计院有

限公司。由于产权单位办公地点距

小区较远，无驻场物业服务人员，民

生诉求处置时效易受影响，一直是社

区治理的重点关注事项。

接到居民反映后，当日下午，社

区工作人员与产权单位委托的物业

维修人员共同入户，对居民家中卫生

间地漏管道进行排查疏通，返水问题

得到初步改善。

经进一步排查，工作人员发现楼

外3个污水井中有2个堵塞严重、1个

出水水流较细，是导致返水的深层原

因。对此，社区继续协调产权单位调

配专业抽污车辆，于次日对污水井实

施冲洗及抽污作业。两小时后，全部

工作圆满完成，居民家中返水问题得

到彻底解决。

我为群众办实事

东铁匠营街道

无物业小区管道返水 社区协调快速解决

家电防火“九忌”
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