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疫情防控就是命令，服务消费者就是责任。 他们一手抓疫情防控工作，一手抓消费维权工作，确保疫情防控不松懈，重点工作
不停摆，为稳定社会情绪、维护市场秩序、保护消费者合法权益做出了积极贡献。 在“3·15”国际消费者权益日到来之际，我们通过
三位工作在基层一线消协干部的故事，一起来倾听北京市消协里那些维权卫士的奉献与担当。
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□本报记者 博雅

调解干部田英：
特殊时期特事特办

“要不您这边看看能不能换个方
式退押金，现在特殊时期，都互相理解
一下？ ”这是丰台区消协丰台街道分会
调解干部田英的声音。

田英年纪不大， 但调解消费者纠
纷却是个 “老手” 了。 她调解纠纷不
仅有理有据， 还注意变换方式， 灵活
应对各种突发情况 。 这不 ， 疫情期
间， 就出现了这么一起中介不退押金
的消费投诉。

1月20日， 丰台区消协丰台街道
分会接到一起投诉。 消费者李女士称
在丰台街道某房地产中介公司租的房
子， 将于1月24日到期， 但还有2200
元押金没退， 自己过年前就要回老家
不回北京了， 想要退回押金， 但是却
遭到商家的拒绝， 一气之下就投诉到
了消协。

田英第一时间受理了投诉。 1月
21日上午， 在和李女士了解事情经过
时， 李女士表示房租到期日正好是过
年期间， 怕房产中介不上班了， 就想
提前退回押金回老家， 希望消协可以
帮助调解。

为此， 田英就立马查找中介的联
系方式， 与房产中介负责人进行电话
沟通。 最后，中介表示由于租房还未到
期，需要验房后才能退押金，如果租户
1月24日退房后房子没有问题，可以退
押金。 可是1月24日，当中介前去验房
时，由于疫情扩散原因，其他租户根本
就不给开门，不让中介进屋验房。 “这
可怎么办？ 如果直接退了押金，房屋后
期出现问题怎么办？ 但如果等疫情结
束后验房再退押金， 估计还要等好长
时间，消费者权益又难以得到保障。 ”
这让田英很为难， 调解一时陷入了僵
局，这是以前未曾遇到的情况。

田英与领导和同事一起理思路、
想办法。 经查阅相关法律法规，想到既
然有“预付式”消费，为何不能反过来

试试呢？ 双方是不是可以“预退式”退
费呢？

于是， 田英继续与房产中介进行
协调，耐心劝导：由于疫情持续时间无
法预估， 又涉及消费者正当权益保障
问题，建议双方采取事先签订承诺，先
“预退式”退还押金，待疫情结束后验
房，如有问题多退少补。

经过多次协调，双方都表示认可。
消费者李女士通过微信线上签订承
诺，中介先行退还押金，问题得到了解
决。 李女士对丰台街道分会的调解表
示非常满意。

“群众利益无小事，特殊时期就得
特事特办。 遇到问题，得想尽一切办法
去帮群众解决。 ”田英这样认为。

老党员米永强：
不眠不休只为稳定群众情绪

“我来！我来！”“我去！我去！”……
这一来一去， 是老米最近常说的两句
话。 平日里本就是热心肠实在人的老
米，赶上这场疫情防控阻击战，更是连
连主动请缨。

老米其实并不老， 他是一名有着
25年党龄的老党员，他本名叫米永强，
2004年部队转业至原海淀工商分局工
作， 一晃奋战在基层执法一线已经13
个年头， 直至2017年不幸被确诊为恶
性淋巴瘤， 经过与病魔的两年坚强抗
争，如今逐渐恢复。 随着机构改革和身
体状况的双重考量，2019年，老米由执
法一线转至海淀区消协从事消费投诉
调解工作。

1月20日，当许多人还没有意识到
一场疫情防控阻击战即将到来， 老米
如往常一样接听投诉电话， 一个反映
商家加价售卖口罩的投诉， 引起了他
的注意，同时分派96315消协系统投诉
单时发现， 连续出现了几个涉及疫情
退机票的投诉。 老米对涉及疫情问题
较为集中的情况立即上报， 海淀区消
协马上组织及时向市消协、 区市场监
管局领导汇报， 指导相关企业做好处

置预案， 避免了防控期间涉及疫情问
题的消费投诉井喷式爆发。

2月6日， 北京迎来鼠年的第二场
降雪，当天气温-7℃，还处于化疗后恢
复期， 仍需定期检查、 药物维持的老
米， 主动申请替换了其他同志驰援社
区做好疫情防控值守工作， 为居民测
量体温、做出入登记、宣传疫情防控知
识……严寒中风雪无阻站岗6个小时，
只为守护一方平安。

2月25日，随着复工复产人流的不
断增加， 基层市场监管所工作责任和
压力不断加大， 海淀区市场监管局紧
急启动全局复工复产疫情防控工作驰
援市场监管所机制， 老米这次又是第
一时间报名 ：“我之前在所里干了13
年 ， 我可以更好地协助所里做好工
作。 ”当天下午，老米就夹着扛着近200
张宣传海报，在两栋楼宇里共33层，逐
层爬楼张贴， 驰援配合市场监管所做
好复工复产疫情防控工作。

疫情就是命令，防控就是责任！ 这
一次，重返一线抗疫的老米，虽没有制
服傍身， 但依然默默坚守诠释着一名
消协人的使命与担当。 其中，他的家人
也一同参加到这场没有硝烟的战役
中：因为疫情，让老米早早放弃与家人
节日团聚重返一线投入到抗疫防控工
作中来；因为疫情，让老米同在消费者
权益保护战线的妻子， 每天加班加点
受理消费投诉；因为疫情，让老米年少
的女儿， 学会独自在家好好照顾自己
为他们免除后顾之忧……

为此， 很多人建议老米应该多考
虑考虑身体， 好好照顾照顾孩子， 而
他只简单地说了一句 “我是名党员，
还是个大老爷们， 做这些根本算不了
什么”。

90后干部廖佳伟：
让每一个诉求都得到反馈

疫情爆发初期，正临近春节假期，
受此次疫情影响， 东城区消协东直门
分会每天受理的消费者投诉量急剧增

多， 再加上春节期间各平台的消费投
诉，解决消费纠纷工作压力很大。

廖佳伟是消协分会最年轻的干
部，2019年毕业的大学生，虽然参加工
作才3个月时间， 作为一名消协新人，
对相关工作还不熟悉， 但他却毅然接
过春节值班工作， 一人挑起了消协东
直门分会投诉举报的重担。 他主动申
请把几次值班时间间隔开， 定期分批
次检查各个消协平台投诉单， 做好回
复反馈，确保投诉案件及时处理。

1月23日是农历腊月二十九 ， 廖
佳伟上完最后一天班， 本该回家过除
夕。 但疫情让北京这座城市的夜晚陷
入一片寂静， 为了确保消费者及时收
到投诉反馈 ， 过一个愉快祥和的春
节， 廖佳伟主动加班到晚上10点， 将
节前的所有投诉单全部处理上报完毕
才回家。

春节期间， 因疫情引发的消费者
投诉呈爆发性增长。 正值廖佳伟当日
值班，他没有半句怨言，一心想着要将
所有的投诉全部解决， 这样才能踏实
过年。 他把消费者权益放在第一位，一
上班就开始忙碌起来，打单子、联系商
家和消费者， 对待每一个投诉都认真
负责，每一通电话都耐心调解。

在处理完一天的投诉后， 他还将
除夕、 初一和初二累积三天的处理结
果全部回复上报， 一直工作到晚上12
点。 春节假期的最后一天，也是工作量
最大的一天， 需要把假期的全部投诉
按时上报。 他一刻也不敢休息，提前到
岗开始工作， 在下班前将所有单子逐
一上报， 确保了春节期间的所有投诉
100%处理完毕。 他说：“要让每一位消
费者的诉求得到反馈， 在疫情防控特
殊时期感受到认同感和安全感。 ”

“愿意付出和那股拼劲， 这就是
廖佳伟的优点和品质。” 有同事这样
评价他。 如今， 疫情还没有结束， 廖
佳伟和同事们依然奋战在共同抗疫的
斗争中， 为消费者权益保护工作努力
贡献着。

“特殊时期，要让每一个诉求都得到回复！”

田 英 米永强 廖佳伟

———消费维权卫士战“疫”在一线纪事


