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在龙岗区，有这样一位市场监管干部：面对千家万户的消费纠纷，
他带领团队奔波在调解一线，用法律守护公平，用真心温暖民心。他
就是深圳市市场监督管理局龙岗局坂田所监管一队队长王权。

自从事基层监管所消费维权工作以来，王权始终以保护人民群
众利益为重，立足本职，忠于职守，尽心尽力为广大消费者排忧解
难。2025年度担任坂田所监管一队队长期间，处理全国12315平台
咨询投诉举报工单17070件，处理龙岗区一网统管事件1824条，办
理群众信访件330宗，查办投诉举报案源线索154个。他以法服人、
以情动人、以理晓人，在平凡岗位上书写着不平凡的维权故事。

迅速出击 两天化解纠纷

2025年 3月 11日下午，市民邵先生通过区一网统管平台投诉，
反映其在某品牌4S店购买的展车存在波箱跳档故障，多次维修无法
解决，诉求退换车。

王权敏锐意识到这起纠纷若处置不当，不仅损害消费者权益，
更可能引发负面舆情。他当即启动应急机制，一边安抚市民情绪、
记录故障情况，一边联系4S店负责人，启动执法检查程序。次日上
午，王权带队直奔 4S店，调取维修记录、PDI检测报告等资料，对涉
事车辆销售状态、交付流程进行细致核查，在固定证据基础上同步
开展调解。面对商家“展车已上牌、退换流程复杂”的推诿，王权态
度坚决：“消费者安全高于一切，程序困难不能成为推责理由。”经立
案调查、压力传导与多轮调解并行推进，商家最终认识到问题严重
性，主动联系邵先生协商，全额退还购车款，双方签订和解协议。王
权用两天时间化解涉诉20多万元纠纷，既保护消费者权益，又提前
消除负面舆情。

午休不打烊 小纠纷见大担当

2025年6月中旬一个工作日中午，正在吃饭的王权被喊去调解
室，看到市民刘女士拎着一只鞋面损坏的运动鞋满脸焦急。原来，
刘女士将一双仅穿过一次的品牌运动鞋送洗，取鞋时发现鞋面受
损，与店主多次沟通未果。

“您别急，这事我来处理。”王权详细了解经过后拨通店主电
话。起初店主态度强硬不承认，经沟通同意到所里面谈。接下来一
小时里，王权从双方诉求中寻找平衡点：刘女士要求退一赔三，店主
只愿赔100元。他一方面向店主分析服务瑕疵与损害后果的因果关
系，另一方面劝导刘女士考虑鞋子成本与商家真实付出。最终双方
达成 300元赔偿协议。从接到投诉到圆满解决全程不到 2小时，王
权以时时放心不下的责任感，为消费者维权之路保驾护航。

4万定制变烦恼 严格执法促赔偿

2025年 9月，一封通过信访渠道转来的投诉件摆在王权案头。
消费者李女士反映，其与某商场全屋定制门店签订4.6万余元合同，
交易中发现商家存在“未订立书面合同、虚假宣传、安装后有划痕”
等问题，要求查处并提出补偿3万元。

王权深知全屋定制纠纷涉及金额高、争议点多，调解难度大，要
想促成调解执法手段得跟上。他首先带队开展现场执法检查，对商
家使用板材进行比对，调取订货单、送货单等经营记录，发现商家确
存在收取预付款未订立书面合同、虚假宣传的违法行为，固定证据
后立即形成案卷移送办案队立案调查。商家在接受执法询问调查
过程中认识到错误，同时考虑对门店经营形象的影响，同意赔偿李
女士3万元，自行处置已安装家具。双方在王权组织下签订三方调
解协议，王权秉持负责到底态度陪同李女士到商场督促履行协议，
李女士当场收到转账3万元，对王权表达感谢。

三起纠纷，三种类型，共同诠释着王权的维权初心。王权常说：
“消费维权工作没有惊心动魄，更多的是家长里短，但每一起投诉背
后都是群众实实在在的烦心事。”正是这份“把群众事当成自家事”
的情怀，让他在每一次调解中多一分耐心、多一分细致、多一分担
当。从展车销售到洗鞋纠纷，从全屋定制到千千万万普通消费场
景，王权用脚步丈量民情，用法律守护公平，在消费维权平凡岗位上
交出让群众满意的答卷。他的事迹，正是千千万万基层市场监管干
部忠诚履职、执法为民的生动缩影。
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在龙岗区，有这样一位信访干部：面对群众的急难愁
盼，他带领团队处理一宗宗消费纠纷，用责任与坚守架起
党委政府与群众之间的“连心桥”。他就是龙岗区信访局
办理科科长王任环。

自 2022年 4月担任现职以来，王任环始终把群众呼
声作为第一信号、把群众满意作为第一标准，带领科室人
员累计受理转办消费维权类信访事项 5132件，用真心倾
听民声、用行动守护民利，在消费维权一线书写信访干部
的担当。

聚焦痛点 化解预付消费“烦心事”

消费维权无小事。作为接触群众诉求的信访工作
者，王任环深知消费纠纷直接关系群众切身利益和社会
和谐稳定。2022年至今，他聚焦教育培训、健身娱乐等预
付式消费领域，主动靠前、源头治理，带领科室累计受理、
转办、协调处置预付式消费维权类信访事项960件，守护
辖区消费环境安全。

倾情调解 当好矛盾化解“贴心人”

面对情绪激动的信访群众，王任环总是先安抚情绪、
再倾听原委、后梳理症结，用真诚拉近距离，用专业化解
矛盾。

2025年初，多名群众反映在某校外篮球培训机构报
班后，被转到离家更远、条件较差的场地，且更换教练和
上课时间，退费诉求强烈。王任环一边做好情绪疏导，一
边详细了解情况。同时，对接市场监管、教育等部门核查
情况，联系经营主体负责人讲明法律责任。通过组织现
场调解，反复权衡双方诉求，最终促成解决方案——培训
机构安排接送、完善硬件和调整时间，纠纷圆满解决。

创新预警 筑牢风险防范“防火墙”

与推动化解相比，及时预警同样重要。王任环带领
科室定期梳理新增信访事项，对可能出现大规模信访的
及时纳入类案管理，累计发送类案预警提示函133份。在
此基础上，会同区政务服务和数据管理局每周开展信访
平台和民生诉求平台数据比对，累计通报先诉后访投诉
事项1123件。通过预警通报，为经办单位争取时间，及早
发现苗头性问题，推动矛盾纠纷源头治理。

深挖根源 推动行业治理“长效化”

与及时预警相比，源头预防更不容忽视。王任环不
满足于“一案一结”，针对预付式消费信访反映的共性问
题，认真梳理分析、总结规律，及时形成工作建议，推动相
关部门加强行业监管。

针对培训机构通过虚假注册地址规避监管现象，建
议市场监管部门列入经营异常名录；针对投诉集中企业，
建议约谈负责人督促合规经营；针对虚假宣传、退费难等
问题，建议加强调查力度和依法处置。这些建议有效推
动预付式消费领域规范化建设。

多年来，王任环始终坚守信访工作最前沿，把群众
“烦心事”当成“心上事”，把消费维权“琐碎事”干成守护
民生“实在事”，用责任与担当维护消费公平，温暖民心民
意，展现新时代基层干部忠诚、干净、担当的良好形象。

接下来，龙岗区信访局将始终坚持依法依规、情理结
合原则，不断提升工作人员调解能力和服务水平，与相关
部门加强协作，努力推动构建更加安全、放心、和谐的消
费环境，切实履行好服务群众、化解矛盾、促进和谐的职
责使命。

消费维权信访领域预防预警培训。奔波在调解一线。


