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! ! ! ! !"#!年 $!月 $%日，中国人寿保
险公司两名业务员上门办理“国寿福
禄双喜两全保险（分红型）”业务，老客
户罗女士和夏女士各买了两份，当场
签署了保险合同并付清首期保费，业
务员承诺一周内送来生成的保单。$!

月 !&日，罗女士趁去银行办事之机顺
手查了存折，竟然发现在 !$日被这家
保险公司划走 $万元。经电话与保险
公司沟通，对方承认是误划款，业务员
答应当日送生成保单时一并退还误划
的 $万元。巧合的是，经罗女士提醒，
夏女士发现自己的遭遇如出一辙。

!&日下午 !时左右，两名业务员
姗姗来迟，给罗女士的解释是：“可能
是同名同姓的客户搞混了，公司财务
是新手，划款时只输入保单上客户姓

名造成差错。”虽然客户对保险公司的
财务流程不尽了解，业务员又言之凿
凿，可这样的解释显然无法令人信服。
随后夏女士同样的投诉仍未令两名业
务员尴尬，她们只是两手一摊，转而互
问互答：这怎么可能？我们做了十几年
业务从来没碰到过呀，真是奇怪了！
虽然两名业务员当场垫付了 !万

元现金退还客户，可对出现的误划款
除了大叹苦经并未给出合理解释，这

让客户心存忐忑。思量再三，罗女士、
夏女士分别退掉了两份、一份保险。两
名业务员当场承诺：退保的几万元钱
款两三天内肯定到账。然而，'$日退
款未见到账，夏女士再次电话联系其
中一名业务员，得到的回复是“我也没
办法，要么节后我把现金送过来。”
业务员解释过程中提及，如公司

发现错误划款，'天之内即会主动退
回，但实际上此事发生三四天公司也

没发觉。如果客户不自查，有可能变成
一笔糊涂账。更令人不解的是，到了
!(日，罗女士竟然接到保险公司发来
的保单生成短信通知，而实际这份保
单已在 !&日确认退保。其间，罗女士
和夏女士数次拨打该保险公司的客服
热线反映问题，要求说明造成差错的
原因，对方表示最长七个工作日回复。

!"$'年 $月 )日，一名业务员总
算主动联系夏女士，让她和罗女士一

同到淮海路武康路营业所拿退款。为
防夜长梦多，她们冒着严寒前往办理。
客户纳闷：人寿客服始终未给回应，是
因为找不出合理的解释，还是投诉受
理部门及业务员没将情况及时汇报？

!记者手记"

记者咨询银行工作人员! 得知银

行划转账款的常规流程是" 必须同时

输入客户的姓名和账号! 两者匹配方

能操作! 不会出现同名同姓搞错的情

况# 由此对该保险公司业务员所说的

财务流程也只能持疑#

!月 !"日! 记者拨打人寿 #$$!#

热线!!%&%号工作人员表示核对情况

后回复# 下午 %时 '"分!该公司办公

室陈女士回复记者说" 造成重复划款

的原因是$系统有漏洞!财务人员误操

作%& 对于没及时回复客户!陈女士表

示是公司服务环节没把握好! 没有及

时跟进!给客户造成了困扰&

凑巧的是! 当天下午 %时 %$分!

夏女士也接到了客服人员表示歉意的

电话& 本报记者 刁炳芳

擅扣保费1万元“人寿”让人愁
业务员解释：投保人同名同姓造成扣款差错

“每年有较高的利息，还有保底红利，买
收益相对稳定的险种，买的就是安心”，可罗
女士和夏女士近日买了中国人寿保险股份
有限公司“国寿福禄双喜两全保险（分红

型）”不仅没有安心，反而烦恼不已：新买的
保险费用付清4天后，又被该保险公司擅自
从各自授权的账户中划转1万元，多次交涉
仍没得到令人信服的解释。

读者李龙海来信###

前几天，我妻子小董突感头痛欲
裂，赶到华山医院就诊。经脑血管造影
检查，发现患的是一种罕见的脑血管
动脉瘤，为宽颈不规则型动脉瘤，微创
介入和开颅手术极为困难，风险极高。
医院神经外科脑血管病医疗小组

立刻召开紧急讨论会，小组负责人宋
冬雷教授应家属要求，答应亲自主刀。
他放下手头繁忙的工作，多次耐心介
绍介入治疗和开刀治疗的优缺点，使
家属放下了忐忑的心。手术当天，由宋
冬雷、顾宇翔教授，徐锋和安庆祝博士
组成的手术小组经过 )小时奋战，将
动脉瘤彻底夹闭，使我妻子转危为安。
术后，我妻子脾气一度十分暴躁，

动不动就出口伤人，但医护人员不以
为意，耐心解释，细心照料，直至她痊
愈出院。在此向华山医院神经外科医
护人员表达谢意！

读者方文来信###

我住黄浦区河南中路 &%&弄，家
中下水道只要楼上住户用水就会发
出啪啪的声响，且伴有一股臭味。曾
请物业上门疏通过，可最近再次堵
塞，黑臭的污水从淋浴房下水道中涌
出。从二楼到六楼 $室的居民深受其
害，多次求助，物业答复没钱维修。后
向当地街道求助，区房办主任和街道
党工委书记当即与有关部门联系，第
二天就派来施工队解决了问题。
我想通过贵报向为我们排忧解难

的街道干部表示衷心的感谢！
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! ! ! !前不久，我家附近一个菜场开张，庆贺的
花篮从门口排到马路边。我路过此地，只见一
个老年男子从每个花篮中抽出一枝花拿在手
中。我问为啥要这样，他说：“今天是老伴生
日，送点鲜花给她祝贺祝贺。”我说：“这是别
人的花，你把偷来的花送给老伴不好吧！”不
料，他油腔滑调地说：“你言重了，这是拿花，
不能算偷，我这是‘借花献佛’，你懂吗？”

郑梅初 文 田红 图

! ! ! !宋女士在家附近的美发店做头发，一次
要花 )*元，看到店里推出金卡，充值 $+""元
能享受半价优惠，便办了一张。最近，她发现
每次做好头发，都被扣去服务费 ),元，比没
买金卡时还贵！打听后得知，原来的 )*元的
价格是由发型师服务，而现在是由比发型师
高一档次的“主管”为她做。而“主管”的服务
价是 ,*元，半价也要 ),元。其实，真正享受
优惠的是“主管”，并非顾客。 马蒋荣
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晚报编辑$

("!(年 !(月 !)日!看到报纸上

刊登$众口叫响上海服务%的文章!我

想说说最近遇到的一件无奈事"我拨

打 #)('""热线收购废品! 约 %个月

无人上门& 找正规企业收废!为何这

么难'

读者 徐先生

!调查附记"

徐先生告诉记者，他住徐汇区广
元新村，所在小区原来有定点人员收

废品，后来没了，只能找收废游击队。
后来从媒体得知“新锦华再生资源回
收中心”的信息，只要拨打 ,(!'""电
话就有人上门收废，心里喜滋滋的。

徐先生登录新锦华网站，最上端
是“收废到你家 请找新锦华”，跳动
窗口中，各类荣获的奖状和奖牌夺人
眼球。

然而事实却给徐先生当头浇了
一盆冷水：去年 , 月，他拨打了
,(!'""电话，请新锦华人员上门收
废，前后打了几次，都说这个原因那

个原因不能上门。最令他气恼的是，
$!月总算约定了时间，可又遭爽约，
再拨打 ,(!'"" 问到底来还是不来，
回答说上午来不及了，下午一定会
来。就这样，徐先生从 ,月份等到 $!

月份，等了 )个月始终没人上门。
至今徐家的废旧物资还在那里

躺着。想找新锦华再生资源回收中心
投诉一下，找遍他们的网站，除了
,(!'""这个电话，没有其他投诉的电
话。徐先生让记者问问新锦华，他们
那些模范、先进的奖牌，是否已经蒙

上灰尘？

!记者手记"

记者随即致电 #)('""与新锦华

取得联系& 据当班的童先生介绍!新

锦华收废热线除了在长宁区达到全

覆盖外!其他区域还有不少空白点需

逐步填补完善&徐先生家所处的徐汇

区目前只有龙华(枫林街道和东兰小

区是分中心的受理范围!当然约好上

门又爽约是不对的&

有空白需填补无可非议!但既然

答应客户上门收废! 就该履行承诺!

一再爽约伤害的不仅是客户的感情!

也是对企业声誉的毁坏&希望新锦华

吸取教训!改进工作&

本报记者 胡俊元

答应上门收废品 秋去冬来未见影
新锦华再生资源回收中心让客户等得好辛苦

下水管道常堵塞
街道干部解忧愁

医护人员克难关
仁心妙术救病患

·建议与呼声·

! ! ! !祥东小区居民说，小区属农村
动迁安置小区。这里大多是老年人，
家家户户都还用着液化气。去年初
曾听说要接天然气，但一年过去了
还没有下文。居民老胡说，他是较早
一批搬入祥东小区的，至今已有 %

年，而相邻的祥峰小区刚落成没多
久就接进天然气了。“同样在一条路
上，我们为何慢那么多呢？”

小区居委会工作人员表示，祥
东小区本地居民中老年人占大多

数；租住户比重更大，这就造成两个
问题：一是液化气瓶分量重，老年居
民搬进搬出调换不方便；二是一个
房内有时放着三四个液化气瓶，存
在安全隐患。因此，考虑到管道燃气
使用更加安全和方便，居民都盼望
着早日通上天然气。

记者与松江区燃气部门取得联
系，工作人员查阅记录后表示，祥东
小区附近的燃气公司营业所早已建
好，但要接入天然气，首先要将管道

接入小区并对居民家中的用气管道
加以改装，这些都需要一定的成本
和时间。小区在接入天然气前必须
缴纳相关配套费用，这笔费用一般
由开发商或当地政府出资，燃气公
司目前并没有收到祥东小区的配套
费用。

车墩镇相关工作人员表示，祥
东小区是好多年前建造的，如要通
入天然气，需要对小区的供气管道
进行一次大规模的改造，这笔费用
不是小数目。尽管如此，居民还是希
望将这笔费用纳入财政补贴预算，
让这里的老百姓尽早用上天然气。

通 讯 员 周诗旻

本报记者 左 妍

天然气管道前年就通到
小区门前，居民们都盼着能早
日用上管道燃气，可是等了一
年也没有开通的迹象，这让车
墩镇车峰路 199弄祥东小区
居民有些失望。“管道过门而
不入，难道通气这么难吗？”近
日，有居民向记者反映此事。

读者赵荣庆来信###

余姚路 !,*弄一小区的两扇消防通
道铁门上，挂满沿街店铺员工的各色衣
物，消防通道警示牌也被遮挡。

消防通道铁门上
挂满衣物遮警示

网友%吃不胖 !!!&微博###

漕宝路近合川路附近有一段人行
道，铺地砖的路面被木质花坛占据，而
靠里面的水泥路面却坑坑洼洼，泥泞不
堪。一到雨天，破损的路面灌满积水，行
人不得不绕到马路上行走，十分危险。

人行道坑洼积水
行路人无奈绕道

土方车随地倾倒
大马路垃圾封堵
网友%岳精&微博###

宝山区铁力路泰和路附近，一些土
方车司机经常趁着夜色偷倒建筑垃圾和
烂泥。好端端的大马路成了垃圾场，不但
将机动车道堵死，散落的垃圾还影响路
人行走。

管道铺到小区门前就是不通气
燃气部门表示：有关部门配套费用未落实


