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调解消费纠纷，这位高手真“有一手”
城阳市场监管局卞文莉入选2023年青岛消费维权年度人物 14年查办500余起违法案件

无证还敢收集、贮存危险废物
青岛恩汇环保被罚百万元

在瑜伽健身中心办了预付卡遭遇
商家跑路怎么办？消费过程中遇到霸
王条款怎么办？有这样一位消费纠纷
调解高手，从业14年来查办的违法案
件达500余起，处理的投诉举报从柴米
油盐到衣食住行，基本上涵盖了日常生
活的方方面面。她就是城阳区市场监
督管理局正阳路市场监管所工作人员
卞文莉。在3月12日举办的3·15国际
消费者权益日纪念大会上，2023年“青
岛消费维权年度人物”正式发布，卞文
莉入选。

修炼“金刚钻”专揽“瓷器活”

卞文莉所在的正阳路市场监管所，
辖区各类市场主体 5.7 万家。作为城
阳区吸纳高水平人才和承接外来人口
的“主阵地”，辖区投诉举报量每年以
20%的比例增长，仅 2023 年就处理各
类投诉举报 1.9 万件。而投诉举报处
理的好坏，直接影响市民的居住体验，
甚至影响到整个营商环境。参加工作
14 年来，卞文莉每一件投诉都当做自
己的事情来对待，认真调查落实，耐心
细致答复。

“手里有金刚钻，才敢揽瓷器活。”
在卞文莉看来，消费调解需要共心共
情，更需要强大的法律支撑。调解中，
当事人双方往往各执一词，此时法律就
是最好的裁判标准。而因市场监管工
作涉及的领域广，相关法律法规就有
600 多部。为了尽快熟悉这些法律法
规，卞文莉把工作和生活中碎片化的时
间充分利用起来，认真研读法条，与同
事交流，向律师请教，把自己“武装”成
行家里手。

“我是真的无力经营了，员工的工
资都拖欠两个月了。”某机构因资金困
难无力继续经营，门口张贴了停业公
告。30多名消费者聚集在机构门前要
求退费。卞文莉第一时间赶赴现场，安
抚消费者情绪，帮助登记信息。三次约
谈负责人，将法律法规逐条列举摆在负
责人面前，并协助负责人联系同类机
构，以便有需求的消费者可以继续接受
服务，要求其制定退费计划，取得消费
者谅解，化解了群体性退费纠纷。

功夫不负有心人。卞文莉连续多

年被评为市区两级执法能手，荣立三
等功一次，并被纳入市局执法专家智
才库。

直面违法问题敢啃“硬骨头”

消费环境的改善离不开对违法行
为的严肃查处。从业以来，卞文莉查办
涉及食品、药品、商标侵权、虚假宣传、
违法使用特种设备等案件500余起。

“我父亲被骗了，他买了 5 万元的
理疗床用来治病，自己把药都停了，你
们快帮帮我吧。”卞文莉接到消费者举
报，反映有体验店宣传床垫产品能治
疗癌症，导致多名中老年消费者上当
受骗。经过深入调查，卞文莉认定企
业存在虚假宣传的违法行为，给该企
业开出 20 万元的罚单。企业一开始
不服处罚，向法院申请诉讼，但是案件
证据充实，程序正当。最终经法院裁
决，认定该企业应缴纳罚款及滞纳金
合计 40 万元，通过法律的制裁，企业
认识到自身错误，积极协助消费者办理
退费事宜。

“我搬家了，要退卡，但是机构说我
们签订的合同中约定了售出概不退
换。”这是卞文莉主办的一起青岛某公

司利用不公平格式条款侵犯消费者权
利案，商家利用自身优势地位，与消费
者签订格式合同，合同中排除了消费者
依法变更或者解除合同的权利。该案
被国家市场监督管理局作为2023年铁
拳行动典型案例采用刊发，为消费者挽
回经济损失2万余元。

探索从源头减少消费争议

“坐在办公室都是问题，下去调研

全是办法”。多年的消费维权工作经验
让卞文莉意识到，消费维权唱独角戏不
行，整个社会动起来才能从源头上减少
消费争议。她与同事们探索落实“市场
微网格，党员在前沿”工作方案，建立

“1+1+4”网格员队伍，实行问题线索早
发现、消费纠纷早解决、安全隐患早排
除，实现消费维权从“独角戏”变成“大
合唱”。

卞文莉还经常深入社区和企业开
展形式多样的消费维权宣传。近年来，
开展线上线下培训 80 余次，引导消费
者理性消费，正确维权，提升维权意
识。通过日常监管和数据分析，及时了
解消费维权新动向和新问题，科学把握
日常监管重点，实现消费维权从事后调
解、查处向事前防范、规避，事中控制、
引导转变。每逢重大节日，她都会在
辖区餐饮、流通、特种设备等微信工作
群发送消费提示警示，告知广大商家
做好经营活动，减少消费纠纷。积极
开展消费警示工作，对举报投诉、商品
检测等渠道获得的负面信息进行研
判，以消费警示的形式引导公众，为消
费者理性消费提供服务。在她的努力
下，辖区的社区、行业协会、商超等场所
建立起了 172 个消费者维权站，发展
ODR（在线消费纠纷解决）企业 523
家，一个由行政监管、行业自律、社会监
督共同编织的基层消费维权网络已现
雏形。
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本报3月12日讯 危险废物如果
不妥善处置，可能对环境造成很大污
染。记者从市生态环境局获悉，该局
查获了青岛恩汇环保科技有限公司涉
嫌无许可证从事收集、贮存、利用、处
置危险废物经营活动案。

2023年 11月 16日，执法人员在检
查时发现，该公司车间内一辆车牌号
为鲁 V581EB 的厢式货车正在开展卸
油作业，将收集到的废机油输送至该
公司储油罐内。经调阅该公司厂区视
频监控，发现自2023年11月1日起，有
厢式货车将收集到的废机油卸在该公
司储油罐内。现场检查时该公司共建
有 3 个储油罐，其中 2#、3#储油罐空
置，1#储油罐内存放有废机油，经称重
废机油为 1.62 吨。经调阅资料，发现
该公司在现经营地址尚未取得危险废

物收集经营许可证，涉嫌无许可证从
事收集、贮存、利用、处置危险废物经
营活动。

根据相关法律法规，执法部门对
青岛恩汇环保科技有限公司给予罚款
100万元的处罚。爱企查资料显示，青
岛恩汇环保科技有限公司成立于2020
年 1月 6日，注册地位于胶州市阜安街
道丽天广场。12 日下午，记者多次尝
试联系该公司想要了解案件情况，但
都没能联系上。记者从市生态环境局
胶州分局获悉，该局设立环保问题有
奖举报热线，鼓励公众、企业、社会组
织积极举报包括危险废物非法运输、
倾倒、填埋等问题线索在内的各类环
境问题，进一步提升公众参与度，拓展
线索来源渠道。 （观海新闻/
青岛晚报/掌上青岛 记者 徐美中）

卞文莉从业卞文莉从业1414年来查办违法案件年来查办违法案件500500余起余起。。


