
近日，四川天府新区华阳街道安公社区网格员成功化解一起涉及7.68万元的消费纠纷，为辖区老人

追回 7 万元“救命钱”，赢得社区居民交口称赞。这场纠纷的圆满解决，不仅体现了基层治理的温度，更

展现了社区网格员化解复杂矛盾的专业能力，成为社区“小事不出网格”治理理念的生动注脚。

□华西社区报记者朱佳慧四川天府新区党工委政法委供图
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老人轻信“神药”
7万积蓄险打水漂
事情要从今年3月说起，安公社区一

位长期患病的老人在他人推荐下购买使

用“稀土生物光子晶体”，销售此商品的

商家宣称能缓解各类疾病症状，老人信

以为真，陆续花费 7.68 万元现金购买该

产品。

然而使用数月后，老人病情不仅未见

好转，反而因延误正规治疗导致症状加

重。6月初，在子女劝说下老人才前往医

院就诊，此时已需要支付高额医疗费用。

后来，知晓详情的家属情绪激动，接

连向社区、公安机关、市场监管局和

“12345”市长热线投诉，强烈要求商家全

额退款。家属表示，老人受骗上当钱财

损失，而现在这些钱现在正是老人的救

命钱。面对这一紧急情况，安公社区立

即启动应急预案，成立由王惜文、蒋欣

宇、杨红梅三名网格员组成的调解专班，

第一时间赶赴现场开展工作。

首次调解并不顺利。网格员到场

时，家属情绪激动，商家则坚称产品没有

问题，双方就退款金额久久争执不下。

王惜文回忆说：“当时家属要求全额退

款，而商家只同意按照总金额的70%进行

退款，差距巨大。我们首先要做的是稳

定双方情绪，防止矛盾激化。”在社区民

警协助下，网格员将双方分开，采取“背

对背”调解方式，分别做思想工作。

多维度展开调解
“救命钱”终于追回
在随后的几天里，三位网格员分工

协作，展开多维度调解。蒋欣宇负责与

家属保持密切沟通，详细了解老人病情

和治疗进展，收集医疗费用凭证；杨红梅则

多次走访商家，耐心讲解《中华人民共和国

消费者权益保护法》相关规定，指出若不能

提供产品效果证明则需要承担相应的法律

责任；王惜文协调社区律师，从专业角度分

析案情，为调解提供法律支撑。

6月18日上午，社区组织双方进行最

后一次协商。网格员从三个层面开展调

解：在法律层面，明确商家应尽的义务；在

情感层面，讲述老人家庭面临的实际困

难；在道德层面，唤起商家的社会责任

感。经过近4小时的耐心沟通，商家态度

终于松动，同意退还7万元。当天下午，在

社区律师见证下，双方签订了调解协议。

为确保协议履行到位，6月19日晚8

点，网格员特意来到商铺现场监督退款

过程。当商家通过网络支付完成7万元

转账时，家属紧紧握住网格员的手连声

道谢：“多亏你们帮忙，这笔钱真是救命

的钱啊！”

经验总结促提升
筑牢涉老消费防线

“目前涉及老年人、高额钱财和健康

问题的纠纷特别敏感，处理不好很容易

激化矛盾。我们既要维护居民合法权

益，又要考虑商家实际困难，在情、理、法

之间寻找平衡点。”回顾这次调解过程，

三位网格员感慨良多。

这起纠纷的成功化解，展现了社区网

格员队伍的专业素养和为民情怀，他们在

工作中始终坚持“用耐心倾听化解怨气，

用专业知识厘清责任，用真诚沟通搭建桥

梁”的信念，处理好社区中的大小事。

目前，安公社区以此案为典型案例，

在辖区开展保健品消费安全宣传活动。

同时，社区还建立了“涉老消费纠纷快速

响应机制”，为维护老年人合法权益筑牢

防线。

网格员巧用“情理法”化纠纷
助老人追回7万“救命钱”

居民弹幕提问社企现场接单
武侯黉门街社区探索打造民生服务共同体

6月24日，成都市武侯区玉林街道黉

门街社区党委与辖区共建企业党组织联

合开展“党建引领聚合力 携手共建解民

忧”主题共建活动，创新打造“社企党建共

建实践基地”探索基层治理现代化新路径。

此次活动突破传统座谈模式，创新设

置“党建直播间·难题大家解”互动环节。

通过“弹幕墙”展示居民诉求，采用“主持

人串场+连麦提问+实时解答”的直播形

式。现场收集施工降噪、交通疏导等12项

有效解决方案。其中，“施工时段错峰管

理”“健康进企业义诊活动”等10项举措当

场落地实施，实现问题解决闭环。

社区党委书记申民辉系统介绍了

“党建网格+民生项目”双轮驱动模式。

现场，社区与企业通过“资源对对碰’，精

准匹配“交通协管”等软性服务与“临时

停车场开放”等硬件支持，形成“需求清

单—资源匹配—项目落地—成效反馈”

的完整服务闭环。

居民代表现场向企业赠送锦旗和感

谢信，特别提到华西大健康项目部快速

修复倒塌围墙的暖心事迹。这一案例生

动展现了共建活动的实际成效，彰显企

业的社会责任担当。

据悉，黉门街社区将持续拓展“党建

共建+民生服务”模式，推动更多企业资源

下沉社区，通过组织建设互促、民生难题共

解的常态化合作机制，为城市基层党建高

质量发展提供可复制、可推广的实践样本。

朱奕玲 华西社区报记者 沈悦 摄影报道

根据直播间里居民的诉求，共商共议解难题。

网格员帮助老人进行调解。


