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“疯狂”追雨20年
———记北京市水科学技术研究院副总工程师张书函 □本报记者 孙艳

□本报记者 卢继延 通讯员 胡京成 文/摄

把消费者的事当成自己的事办
石景山区消费者协会金顶街分会调解员李俊景：
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奖章背后的故事
今年初， 中国消费者协会公

布的2014年度全国消费维权十大
典型案例中， 石景山区消费者协
会编写报送的 “购买1元商品被
欺诈， 消费者按新 《消法》 获赔
501元” 案例， 在来自全国成百
上千案例中脱颖而出 、 名列榜
首。

该案例是石景山区消费者协
会金顶街分会调解员李俊景受理
的。 当时接到投诉后， 李俊景经
过多方查找， 终于与公司负责人
取得联系， 经查明， 该公司利用
虚假价格信息， 吸引消费者来网
店抢购。

然而， 经营者网上1元成功
交易的按摩垫， 没有1件给消费
者发过货。 这是典型的虚假宣传
及欺诈行为。 按新消法规定， 赔
偿金额不足500元的， 一律赔500
元。 受骗的广州王女士最终拿到
了501元的赔偿， 同时， 工商所
对该企业的违法行为依法进行了
处罚。

巧调解
老人货款被退回

1986年 , 李俊景转业来到石
景山工商分局。 一晃过去了29个
冬夏， 经过多个岗位历练， 他调
解处理了大量消费者投诉， 倾心
为辖区百姓消保维权， 赢得了广
大群众的点赞。

一天， 退休老人李女士来到
金顶街工商所投诉。 她老伴85岁
高龄， 患有晚期肺癌。 听说吃一
种保健食品可以缓解病情， 花了
一万多块钱买了18盒， 吃了十来
盒后感觉无效果 ， 反而病情加
重， 再次住进了医院。

李俊景听完李女士的诉说 ，
心 想 经 营 者 不 在 本 辖 区 ， 如
果 对 方不配合调解怎么办 ？ 凭
借着丰富的基层工作经验， 他胸
有成竹地拿起了话筒。 经过一番
交涉， 经营者答应来工商所进行
调解。

第二天， 双方如约来到工商
所， 起初难以达成协议。 李俊景

明确表示， 此纠纷如果消费者起
诉， 消协有责任协助消费者， 并
且会将相关情况及时与经营者所
在地的工商管理部门沟通。

经过耐心、 细致地调解， 最
终， 经营者退还了李女士6800元

货款。 老人非常激动， 颤颤巍巍
地接过钱， 含泪拉着李俊景的手
连连道谢。

成功调解投诉， 不仅需要认
真负责的工作态度， 更需要实用
灵活的调解技巧。 李俊景正是凭

着良好的敬业精神成功地调解了
多起投诉， 保护了消费者的合法
权益。

2011年， 李俊景多次耐心细
致调解， 为26名美容投诉者挽回
经济损失40万多元。 虽然许多消
费者办卡时间较长， 涉及金额较
多， 调解难度较大。 但他凭着过
硬的基本功和锲而不舍的敬业精
神， 成功地调解了该投诉， 化解
了矛盾。

勤沟通
消费纠纷获解决

2015年9月29日 ， 金顶街消
协分会受理了一起投诉。 广州陈
先生通过辖区某公司网站预订一
张火车票， 支付成功后迟迟未拿
到车票， 且又无法得到退款。 最
让陈先生着急的是， 陈先生在广
州无法再购买新的车票。

经了解， 该网站只是一个链
接平台， 问题出在铁友网。 按照
职责， 分会可以告知消费者重
新投诉 ， 考虑到铁友网在上海
注册， 而且陈先生人正在广州火
车站徘徊， 非常焦急。 李俊景便
多次与公司网站沟通解决办法。
最终， 该网站及时与 铁 友 网 联
系 ， 为消费者速递了一张车票。
拿到车票的陈先生专门打来电话，
对工商所干部认真负责的工作态
度和优质的服务表示感谢。

一般来说， 来到消协投诉的
消费者感觉自己吃了亏， 大都带
着怨气。 因此， 李俊景常常先闭
口不说 ， 边仔细倾听边认真记
录。 往往消费者诉说完情况后，
怨气也得到了一定的释放时他才
会说： “别着急， 我会尽全力帮
您解决。” 随后查阅经营者资料、
联系其来所解决问题。

调解过程中， 李俊景会采用
“背靠背” 说服双方， “面对面”
促进理解 ， 通过耐心细致地安
抚、 说服、 调解， 大多数消费纠
纷都能够及时得到解决。 仅最近
两年多来， 他就解决消费者投诉
400余件， 为消费者挽回经济损

失70多万元。

重防范
巡回讲课效果显

李俊景常常深入社区结合典
型案例开展巡回讲课， 提示消费
者不要被各种优惠所迷惑， 要防
止 “馅饼” 背后的 “陷阱”， 并
且充分发挥网上工商工作站作
用， 经常上传一些实用、 与百姓
生活息息相关的消费提示。

针对节日商家打折促销活
动 ， 他总会提醒消费者理性消
费， 留心促销陷阱。 针对保健品
投诉， 提醒消费者要考虑自身病
情需要， 不要相信其包治百病的
夸大宣传。 针对有人冒充燃气公
司人员入户销售伪劣燃气产品一
事， 提示消费者如何甄别真假专
业人员。

一系列活动的开展取得了明
显的效果。 几年来， 辖区的消费
投诉量逐步减少， 特别是预付费
卡、 保健品方面的投诉更是明显
下降 。 许多社区留下了他的足
迹， 成百上千的群众记住了他的
手机号码。

每当李俊景回想着一件件得
到解决的消费纠纷， 默读着一封
封热情洋溢的感谢信， 轻抚着一
面面消费者赠送的锦旗， 浏览着
电脑中储存案例的一个个文件
夹， 他的疲倦、 劳累、 烦恼都一
扫而光， 心中的喜悦和成就感油
然而生。 李俊景常说， 自己要在
工作岗位上认真履行职责、 勤奋
工作， 为消费者、 经营者提供优
质高效的服务， 把前来寻求帮助
的老百姓遇到的难事， 当成自己
的事来办， 只有这样才能对得起
肩上的红盾， 头顶的国徽。

年过五旬的李俊景， 患有糖
尿病、 肾病。 他的孩子因心脏、
肝脏等多种疾病 ， 动过两次手
术， 每月的工资不够支付孩子的
医药费。 他没有因此而困扰， 反
而是以更乐观的心态和极大的热
情投入到每一次消费纠纷的调解
中。

他全然不顾自己右脚趾的严
重骨折， 而奔波在水务科研的荒
郊野外； 将父亲食管癌手术后的
复查一拖再拖； 疏忽了罹患老年
性膝关节炎卧床不起的老母亲
……年届中年的北京市水科学技
术研究院副总工程师、 全国住房
和城乡建设系统先进工作者张书
函， 为了追寻首都的一个 “宝”，
“疯狂” 地寻觅了整整20年。

这个 “宝” 是什么？ 是他给
儿子起的英文名 “RAIN” （中
文翻译为 “雨”）。

北京10多年的连续干旱， 使
那汛期的天降甘霖成为稀缺； 即
使2012年的那场暴雨， 也没能使
首都真正的止旱解渴。 雨水， 上
苍赐予的宝， 20年来， 他一直和
水务同仁们努力着， 努力把这个
宝留下。

这20年， 张书函时刻关注着
雨水利用技术体系， 积极推进首
都 “海绵城市” 建设。 不说在单
位的日日夜夜， 就是每次出差，
这位水务人， 早已患上了 “职业
病”， 到哪里都要看看人家的雨
水利用系统， 可否能为我所用。

生在河南洛阳农村的张书
函， 目睹父辈面朝黄土背朝天，
农民的艰辛让他体会到， 水对蔬
菜的举足轻重。 年少的他立下誓
言： 长大一定研究水的利用， 少
用水、 用雨水、 造福天下苍生。

从1996年参加工作至今， 他
把整个身心都融化在农业节水和
雨水利用的科研第一线中， 烈日
下、 暴雨中、 窨井里……都能看
到他瘦弱的身影。

同事眼中的张书函， 沉默寡
言 ， 是个工作起来没日没夜的

“疯子”， 把节假日排除在了人生
之外。 艰辛与忙碌使他患上了结
肠炎。 疼痛、 便血， 日渐消瘦，
苦不堪言。 然而他放不下正主持
的国家 “863” 项目课题 、 国家
自然基金项目、 水利部创新项目
等多个课题的研究， 只能利用午
休时间跑医院。

当他和同仁们首次系统构建
了城乡联调的城市雨水利用技术
体系， 并使我国的雨水利用技术
整体与国际先进接轨时， 他久病
卧床的老父亲撒手人寰。 握着父
亲 冰 凉 的 手 ， 他 泪 如 泉 涌 ：
“爹， 儿没照顾好您！ 但您老可
以放心地走， 雨水利用成功了!”

当前， 他通过研究国外先进
技术和经验， 提出了统筹考虑雨
水排放、 雨水利用、 污染削减 、
内涝防控和城市防洪的雨洪资源

综合利用新理念， 并提出了基于
城市雨洪资源综合利用建设 “海
绵城市” 的基本思路， 为城市雨
水利用的发展指明了方向。

张书函笃信： “没有比人更
高的山 ， 没有比脚更长的路 。”
他要跨越自己， 为更好地利用天
降之宝， 去走更长、 更艰难却更
宽广的路。


