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41岁的魏宏昌是北京环卫集
团固废物流公司清运一中心党总
支副书记、 经理。 他曾是一名保
家卫国的海军战士， 后来转业成
为一名兢兢业业的环卫清运司
机， 现如今已成长为一名踏实肯
干的车队管理者， 带领团队冲锋
在抗疫一线， 用实际行动诠释着
新时代 “时传祥精神” 的丰富内
涵。

以身作则
抗击疫情勇担当

2022年4月 ， 北京再次发生
新冠肺炎疫情， 魏宏昌所在的清
运一中心不少职工因为弹窗等原
因不能到岗。 魏宏昌再一次主动
驻守单位， 挑起了疫情防控工作
的 “大梁”。 每天早晨5点， 厂区
就能看见他忙碌的身影； 天刚蒙
蒙亮， 他就会前往车场， 参加第
一个发车班前会； 每天他都会在
厂区的各个点位查看作业消杀情
况， 细致了解各点位清运情况及
各类突发情况； 同时与一线职工
深入谈心谈话， 了解思想动态，
特别是针对不能回家的住宿职
工， 他经常挨个宿舍了解大家的
情况。 就这样， 从早晨5点， 到
深夜最后一班车收车 ， 一天下
来， 他的微信运动步数经常在3
万步左右， 他自己开玩笑说：“看
看我这微信运动步数， 绝对不用
再去健身房了。 ”

这已经不是魏宏昌第一次参
加疫情防控工作 ， 自 2020年以
来 ， 他始终坚守在抗疫一线 。
2020年6月 ， 北京新发地市场突
发新冠肺炎疫情， 魏宏昌带领清
运一中心全体干部职工主动请
缨 ， 连续41个日日夜夜坚持在
岗， 圆满完成了涉疫垃圾的清运

任务， 并确保了职工队伍 “零感
染”。 2022年1月， 丰台区出现多
例本土新冠肺炎病例。 魏宏昌再
次出发 ， 带领职工不惧危险困
难， 对丰台区的封控管理小区、
隔离酒店 、 核酸检测点等共计
128个点位的涉疫垃圾进行清运，
确保了城市平稳运行。

坚持精益求精
冬奥保障见真章

2022年2月4日， 正值一年一
度的新春佳节， 北京冬奥会拉开
帷幕。 固废物流公司成立了一支
由85名保障人员和88部保障车辆
组成的 “冬奥保障先锋队”。 基

于之前的保障经验， 公司任命魏
宏昌为冬奥保障小组副组长， 主
要负责先锋队的整体调度及协调
工作。 赛事期间， 他坚持驻厂盯
守、 以厂为家， 带领保障队成员
不分昼夜奋战一线。

在为期近50天的工作中， 魏
宏昌每天不间断地统筹71个点位
的整体清运情况 ， 合理安排人
员、 车辆以及后勤保障工作， 直
到深夜最后一班车辆归队， 确保
了清运工作的及时性， 而此时通
常已是在次日凌晨一点左右， 在
运输任务重的时候， 车辆收车甚
至到了凌晨三四点 。 但无论多
晚， 当所有保障队员都回来后，
魏宏昌都会前往车场反复对保障

车辆的消杀情况及车辆情况进行
检查， 确保第二天任务准备工作
一切就绪后， 才放心地回到办公
室休息。 那段时间， 他每天只能
睡四五个小时， 开幕式、 闭幕式
当天， 都是整宿盯守。 同事们劝
他要多休息 、 注意身体 ， 他却
说： “队员们比我更辛苦， 我得
保证他们睡得踏实、 安全工作。”

深入一线
当好职工贴心人

在一线工作多年， 魏宏昌深
知基层干部就是要把职工放在心
上， 把责任扛在肩上。 他性格直
爽， 但总能把职工的大事小情牢

记在心。 为了及时掌握职工及其
家庭成员的身体健康状况， 他专
门为大家建立了健康档案； 有的
住宿职工因为疫情原因不能回
家， 思想有些波动， 魏宏昌就立
刻深入职工群体中， 积极与大家
进行沟通交流， 不厌其烦地做好
解释工作。

一次， 魏宏昌发现有一名司
机情绪低落， 说话时总有些心不
在焉， 他就主动与这位司机交
流 沟 通 。 原 来 ， 该 名 司 机 年
幼 的 孩 子 当 天 牙 龈 发 炎 ， 高
烧不止 ， 而司机本人因清运涉
疫垃圾需要全程隔离 ， 无法回
家。 这位司机得知孩子生病的消
息已是深夜， 由于一家人都是来
京务工人员 ， 没有什么亲戚朋
友 ， 心里干着急 ， 却又无计可
施。 魏宏昌立刻放下手头工作，
连夜赶往司机家中， 带孩子赶到
医院就诊。 治疗结束后， 他又联
系到司机安抚其情绪。 面对司机
的感谢 ， 魏宏昌说 ： “应该做
的， 谁让咱们是一家人呢。”

在工作中 ， 魏宏昌雷厉风
行、 尽职尽责， 家人的支持与理
解是他坚守的动力。 参加涉疫垃
圾清运保障工作时， 魏宏昌的父
亲生病住院， 老人看见魏宏昌有
些为难， 赶紧安慰他说： “你是
当过兵的人， 关键时刻就要拿出
军人的样子来。 不要担心我， 一
定要把工作干好。” 这时， 魏宏
昌彻底放下包袱， 全身心地投入
到工作中。

无论是在抗击新冠肺炎疫情
的战斗中， 还是在北京冬奥服务
保障工作中， 魏宏昌同志始终冲
锋在前、 扛责在肩， 一步一个脚
印， 在平凡的岗位上作出了不平
凡的贡献， 用实际行动展现一名
环卫 “战士” 的风采。

□本报记者 边磊

———记北京环卫集团固废物流公司清运一中心党总支副书记、经理魏宏昌

□本报记者 周美玉 通讯员 王烨

接诉即办，啃下预付费退费难“硬骨头”

“感谢接诉即办， 感谢市场
监管部门， 为我们解决了身边的
闹心事、 烦心事” ……每每听到
这些感慨 ， 倪代兴总会激动不
已 ， 因 为 每 一 件 诉 求 的 解 决
都 渗 透着接诉即办人的辛劳和
汗水。 倪代兴是平谷区峪口镇市
场所副所长， 今年4月他被借调
到 平 谷 镇 市 场 所 从 事 接 诉 即
办工作。 在此期间， 受理了150
余件民意诉求 ， 交出了100%响
应率 、 81%解决率 、 82%满意率
的答卷。

接诉即办就要为群众办实
事， 面对不断攀升的承办压力，
倪代兴啃下了预付费退费难等
“硬骨头”。 今年4月， 他接听到
一个投诉电话， 投诉人称在网上
报名学习某企业的课程， 但中途
被商家微信拉黑， 现在联系不到
商家， 请求退还学费。 倪代兴发
现这个公司已经在网上提交了注
销公告， 这意味着可能要 “卷款
跑路”。

倪代兴第一时间联系登记部
门叫停该公司的注销程序， 并要

求该公司立即到市场所接受约
谈。 涉事公司到所后， 却以疫情
期间经营不善为由拒绝退还学
费。 通过联系投诉人， 倪代兴了
解到还有不少类似的学员， 都希
望退费。 他一方面建议学员们通

过 “人民法院在线服务” 起诉涉
事公司， 另一方面向涉事公司辩
理析法， 警告卷款跑路将无法注
销公司， 同时拒绝执行法院的判
决， 更会一处失信、 处处受限。
历经反反复复的沟通， 涉事公司

终于同意退还全部11名学员的学
费， 数额达5万多元。 这次破冰
行动， 倪代兴用一个投诉电话，
挖出了可能发生的群访群诉， 接
诉即办走向了未诉先办和主动治
理。

“一定要把诉求人当朋友，
耐心倾听、 摸清症结才能把事干
好。” 倪代兴常说。 自从分管接
诉即办工作后， 他努力当好 “贴
心人”。

消费者王女士拨打市民热
线， 称在某理发店充值1000元办
了个会员卡， 可以剪发20次。 消
费两次后由于自身原因， 希望商
家退还剩余的预付费。 但双方就
具体退费金额产生了分歧： 商家
要求按单次消费价格退款 ， 即
128元/次； 消费者要求按照优惠
价格退款 ， 即50元/次 。 双方各
执一词无法达成一致。 了解情况
后， 倪代兴拿着 “北京市消费类
预付费服务交易合同行为指引”
找到商家， 告知指引上的明确规
定： 双方约定消费者享受单次服
务价格优惠的， 已消费金额应当

按照约定的优惠价格计算。 商家
听完政策宣讲后心服口服， 同意
按照约定退款。

事情到此并没有划句号， 要
让每一个商家、 每一个消费者自
觉学法、 知法、 懂法、 守法才是
目的。 倪代兴向商家普及 《北京
市单用途预付卡管理条例》， 详
细解读退卡退款的具体情形、 如
何签订书面合同、 怎样保存交易
记录。 他将文明经营的种子一路
播散， 让普法宣传真正入耳入脑
入心。

在平谷镇市场所借调期间，
该所售后服务、 预付费退费等投
诉工单占比超过50%， 处理的重
中之重在于调解。 对此， 日常工
作中， 倪代兴牵头打造了 “实时
监控、 瞬时预警、 随时会商、 及
时调度” 的处理模式， 确保 “接
诉即办” 工作长期置顶。 同时，
摸索出一套初见成效的 “调解
法”， 包括耐心倾听诉求人的诉
说， 用细心、 耐心打动诉求人，
和当事人多沟通等， 将纠纷及时
化解。

———记平谷区峪口镇市场所副所长倪代兴

魏宏昌（右）

退伍不褪色的环卫战士

倪代兴（中）


