
A04 济南

业主一年未交物业费
“铁将军”上场断了水
律师称物业无权停水，经帮办记者协调现已供水
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齐鲁晚报·齐鲁壹点
见习记者 李梦瑶

对服务不满意
想退卡遇难题

据壹粉张女士（化姓）
介绍，自己和丈夫平时工
作较忙，2020年9月，由于
家中老人生病住院，孩子
无人照看，便想找个家政
阿姨来给孩子做午饭，正
好在楼下看到了济南福到
家家政服务有限公司张贴
的广告。在工作人员的推
荐下，她办了一张3999元
的会员卡。“一开始没想着
办卡，但销售客服跟我说当
时办卡的话优惠力度很大，
比非会员价格便宜三分之
一，服务范围也非常全。我
感觉挺合适的，所以就在还
没详细了解的情况下，糊里
糊涂办了卡。”张女士说。

本以为办了家政卡能
给生活带来诸多方便，没
想到，第一次预约上门服
务的效果就让张女士大跌
眼镜。张女士告诉齐鲁晚
报·齐鲁壹点记者，第一次
预约上门时，她很清楚地
向客服人员说明了自己对
家政阿姨的要求，那就是
会做饭，结果家政公司派
来的阿姨并不会做饭，阿姨还解
释说自己是被临时调过来的。

如果说一次是偶然，那么接
下来的情况让张女士更加失望：
清理沙发不干净不专业，多次投
诉解决不了问题；卡内余额扣费
不明晰，每次来的家政阿姨年龄
都偏大，来了就让续卡充值……

“办卡前承诺的服务都没有做到，
投诉问题后也是我多次追着要求
处理才给解决。”张女士说。

由于对福到家家政承诺的服
务质量和售后处理不满意，去年
10月初，张女士提出了退卡申请，
但家政公司未给出明确答复。“每
次打投诉电话接听的客服人员都
不一样，要么说自己是新来的，要
么就说先登记一下后续给解决。”
张女士说，后来她联系到了福到

家家政投诉科的负责人，
但对方除了安抚并没有解
决任何问题。直到现在，家
政公司仍未给她退款。

合同复印件上没有
收取违约金的规定

据张女士称，此前她
已多次向福到家家政投
诉，客服人员在回复时表
示，如果必须要退卡那就
要收取30%的违约金，并
把她之前所有的消费按照
非会员价格重新扣款。这
样算下来，她卡里的余额
不但退不出来，甚至还要
倒贴钱。

6日下午，齐鲁晚报·齐
鲁壹点记者来到济南福到
家家政服务有限公司总部。
不过，当时给张女士办卡和
售后的客服都已离职，而在
张女士办卡的合同复印件
上，记者并未找到退卡需要
收取30%违约金的规定。张
女士告诉记者，当初她办卡
时家政公司并未告知退卡
需要收取违约金的情况。但
在福到家家政客服负责人
刘女士出示的最新版合同
中，确实有退卡收取违约金
的条款。

针对张女士对家政服
务质量不满意等问题的投

诉，刘女士解释，家政员工水平有
差别是肯定的，但他们会根据家
政员工的技能分级，有一定的考
核标准，在清洁标准度上则是达
到客户满意为止。

至于张女士提出的退卡诉
求，刘女士表示，他们曾向张女士
提出过解决方案，只要她再续卡
充值就可以多送她三个月的会员
优惠价格。不过，张女士表示，她
已经对福到家家政失望了，不想
再接受该公司提供的服务，只想
要退卡。

在记者的协调下，最后双方
协商达成一致，福到家家政同意
按照每小时60元的非会员价格扣
除张女士之前所有的家政服务项
目费用，并退还卡内剩余金额。张
女士对此表示认可。

近日，壹粉“95439932”向齐鲁晚报官方客户端齐鲁壹点情报
站报料称，2020年9月，她花费3999元在济南福到家家政服务有限
公司办理了一张会员卡，因对服务质量等不满意提出退卡申请，
但家政公司却要扣除30%的违约金。1月6日，经记者协调，涉事家
政公司的负责人已同意为这位壹粉退还部分余额。

文/片 齐鲁晚报·齐鲁壹点
见习记者 李梦瑶 娄凯

业主：
质疑收费不明晰
拒交物业费

据段先生介绍，他们小区共
有六栋老居民楼，之前是平阴县
农机局的单位宿舍，后来因农机
局搬迁，小区无人管理，经过街
道委托，推选小区楼长来负责小
区的管理，现在的小区物业负责
人赵经理于2021年1月开始接
手。赵经理经过重新拟定核算，
将物业费价格定在0 . 25元/平方
米，并开始向小区内所有住户收
取物业管理费。

“当时就找了个楼道保洁员
拿了一张收据条来找我签同意
书，连个收费明细都没有，包括
有哪些服务、怎么核定的价格等
都没列出，我以前干过物业有经
验，这样的物业收费绝对不合
格。”段先生说，由于不认可物业
的做法，他当时并未签字交钱。

就这样，双方僵持了一整
年。其间，物业负责人也派人催
过几次，但段先生觉得，物业方
从没有出面做过任何回应，这个
物业费他是不会交的。

除了物业费，段先生的水电
费也没有交，但他并非不愿意
交。“水电费也是由物业代收后
交给当地水、电公司，不是我不
交，是物业说物业费必须和水
费、电费一起收，既然我不交物
业费，那水电费他们也不收了。”
段先生解释。

2021年年底，物业又多次派
人上门催缴，但段先生仍未交物
业费。结果1月2日，物业就在小
区门口张贴了一份公告，公告上
称如果段先生家在当天10：00之
前还未交物业费，就会给他家作
停水处理。在1月2日下午，段先
生就发现家里停了水。

“市民热线打了，社区也做
了工作，但物业就是拒不送水，
说是必须交物业费才送。但我觉
得问题解决了才能交物业费，再
说物业有权力给业主家强行停
水吗？”段先生表示，目前停水已

对他家的生活造成很大不便，他
希望物业尽快恢复供水并给他
一个说法。

物业：
已垫付水电费一年多
停水是迫不得已

1月7日，齐鲁晚报·齐鲁壹
点记者来到位于平阴县榆山街
道的龙珠佳园小区。在段先生家
楼下供水口处，可以看到，之前
被物业上锁的自来水通道盖上
有明显的撬锁痕迹。“我们实在
没办法了，家里四天没水喝，只
能自己强行撬开后拧开阀门供
水。”段先生无奈地说。

随后，记者来到了龙珠佳园
小区物业管理处。据物业负责人
赵经理介绍，小区物业费的价格
并不是他一个人决定的，而是和
社区以及各居民楼楼长一起坐
下来开会商定的，而且去年在催
征物业费用时，他们一直都是态
度温和，并未采取任何形式的逼
迫。

赵经理告诉齐鲁晚报·齐鲁
壹点记者，为了劝说段先生交物
业费，今年1月初，他还自费购买
了鸡蛋到段先生家，但段先生一
家的态度很强硬，既不要鸡蛋，
也拒绝交物业费。

在赵经理看来，给段先生一
家停水实则是无奈之举。赵经理
说，在给段先生家停水前，他事
先联系过自来水公司，因为自来
水公司和该小区签订过供水协
议，协议中规定，如果小区拖欠
水费超过一个月，他们要按照合
同作停水处理。

随后，赵经理拿出了一沓收
据单，里面标明了小区每个月份
的水费、电费和物业费拖欠情
况。“我们已经帮他家垫付了一
年多的水电费了，他不交物业费
我们也很冤。”赵经理表示，虽然
他们给段先生家的供水口阀门
上了锁，但因设备年老失修，供
水口拧不紧，根本没有起到断水
的作用，段先生家里一直是有水
的。

不过，记者随后来到段先生
家楼下的供水口处进行试验，在
重新拧紧供水阀门后，段先生家

里确实出现了停水的情况。
至于段先生说到的物业费

用不明晰的问题，赵经理承认，
自己是退休后被社区委托来管
理物业的，在专业度上还有所欠
缺。不过，他也表示，物业所有花
销的明细账单他都有存留，之后
会尽快找专业的会计整理一份
2021年度的明细表并公示出来。

律师：
业主不交物业费
物业可诉讼或仲裁

针对段先生家被物业强行
停水的情况，齐鲁晚报·齐鲁壹
点联系到当地的自来水公司。据
自来水公司的工作人员介绍，如
果用户一个月不交水费，他们会
通知用户补交，若通知之后三个
月还没有交，公司是可以作停水
处理的。

山东舜翔律师事务所律师
王建华认为，根据《民法典》规
定，业主违反约定逾期不支付物
业费的，物业服务人可以催告其
在合理期限内支付；合理期限届
满仍不支付的，物业服务人可以
提起诉讼或者申请仲裁。但是，
物业服务人不得采取停止供电、
供水、供热、供燃气等方式催交
物业费。

“至于自来水公司与物业方
签订的协议，是属于物业和自来
水公司两方之间的协定，不能约
束到第三方的权利。”王建华表
示。

1月7日，在齐鲁晚报·齐鲁
壹点记者以及平阴县农机局、社
区工作人员的多方调解下，双方
最终同意坐下来沟通解决问题。
物业赵经理提出，只要段先生补
齐水、电费和垃圾费，物业方将
为其免除其物业费。

1月8日，记者从段先生那里
了解到，他已经补齐了拖欠的水
电费，物业并未要求他补缴物业
费，目前家中已恢复正常供水。
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济南市消费者协会：

办理预付型会员卡要谨慎
“办理会员卡或者预付卡签

订合同，那一定是双方都认可的，
一旦产生退费的纠纷和服务质量
的纠纷，在合同内容合法的条件
下，会优先按照合同或者协议来
处理。”济南市消费者协会的工作
人员表示。

据工作人员介绍，如果消费
者当初办理会员卡未签署合同或

协议，这就属于消费纠纷问题，应
由市场监管部门介入或走司法程
序。而张女士办卡时签订了合同，
但合同内容未提及退卡要交违约
金的问题，可以由双方协商解决。

工作人员最后提醒广大市民，
办理这种预付型的会员卡时一定
要擦亮眼睛，提高警惕，以避免后
续产生退卡难等一系列麻烦。
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近日，壹粉“56554073”
向齐鲁晚报·齐鲁壹点
报料称，他是济南市平
阴县龙珠佳园的居民，
因质疑小区物业费收取
使用不明晰而未交物业
费。从1月2日起，物业开
始将他家强行停水，给
生活造成很大不便。1月
7日，龙珠佳园小区物业
负责人回应称，他们曾
多次催段先生交物业
费，但段先生仍拒交，他
们已垫付水电费一年多
时间，给段先生家停水
也是出于无奈。

▲1月2日，物

业给段先生家断

了水，并把段先生

家楼下的自来水

通道盖上了锁。

物业展示

了从2021年1月以

来，段先生每个月

所欠的水费、电费

及管理费的账单。
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