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换人如走马灯
金先生告诉记者，他的父亲患有基础疾

病，身子比较虚弱。从2022年12月底开始，

老人需要24小时吸氧。

去年1月7日，金先生打算找居家保姆

照护老人的日常起居。“我在网上看了好几

天，最后选中了天鹅家政。”于是，金先生来

到“天鹅家政”大宁店，签下了两年合约。“他

们的服务费是一年一付，收8000元，两年可

以优惠，谈下来我一次性付了1.2万元。”

去年1月8日，第一名保姆上门了。“她

吃住都在我家，一个月工资8000元。”谁知，

对方只待了一个晚上，就提出不干了，“我只

会买汏烧，照顾不了生病的老人，你们还是

让公司找别人吧。”

去年1月10日，公司更换了一名新保

姆。“做了3个星期后，我们觉得她就是个两

面派，实在不靠谱。”金先生讲，有家属在的

时候，这名保姆还算“勤勤恳恳”；但如果家

里没有其他人时，就是“马马虎虎”，对老人

的态度也特别差。出于对老人的保护，金先

生在告知保姆的前提下，安装了家庭式监

控。而画面里的一切，让金先生一家看出了

“一肚子的火”。“老人起夜时，保姆很不耐

烦，动作慢吞吞，连基本的擦拭都没有；按照

服务规定，在给老人喝热水的时候，保姆应

当将水滴到手背上试温，谁知她上完厕所

后，连手都没洗，就直接把手指伸进杯子里

试冷热；屋子里的清洁，她也是三天打鱼两

天晒网……”虽然，金先生将这些视频传给

天鹅家政并发起了投诉，但还是按时足额支

付了保姆工资。

之后，“天鹅家政”又陆续更换过两名保

姆，但都没做多长时间，就以种种理由“说走

就走”。

老人两次骨折
去年3月，第五名阿姨来到金老伯家

中。7月5日，意外发生。“老人每次上床时，

都需要有人托一把。他状态好的时候，会主

动配合保姆。但那天老人腿软，根本没办法

发力。保姆一下子就急了，站在床上去拉老

人，结果膝关节重重撞在了他的右侧肋骨

上。”金先生讲，由于父亲实在是动弹不了，

加之呼吸功能衰竭，金先生在紧急咨询医生

后，购买了理疗设备在家中为老人先行采取

了“保守疗法”。半个月后，老人的状况稍有

好转，经送医院诊断，发现右侧三根肋骨有

骨裂骨折情况。

考虑到保姆也是“无心之过”，金先生没

有过多追责，还是如数支付了7月份的8000

元工资。但没想到，对方拿到钱后立刻就要

“走人”，这让金先生措手不及。“爸爸受伤后

时刻需要有人照顾，我也是上了年纪的人，实

在是有心无力，真不知道该怎么办！”直到天

鹅家政的客服代表赶来，经过再三沟通，这名

保姆才答应继续做10天，公司再找人替代。

去年8月12日，第六名阿姨如约而至。

但让金先生万万没想到的是，8月15日，又

出事了。“考虑到老人行动不便，我和保姆约

定，只让他在晚饭时下床吃饭，平时，早中饭

都在床上解决。那天早上，保姆却让老人下

床。由于双腿乏力，老人走回床边时，突然

双膝跪地，整个人瘫软下来。保姆急着去

拉，膝关节顶到了老人的左侧肋骨和腹腔脾

脏附近。这个位置，是老人十多年前做过手

术的地方。”金先生接到电话赶回家时，老人

不停地痛苦呻吟，他连忙叫来救护车将其送

往医院，经检查，老人左侧三根肋骨骨折，另

外几根也有歪斜；更严重的是，腹壁疝体破

裂达13厘米。经过医生专家的诊疗判断，

只能保守治疗，给老人的腹部戴上了一个腰

带。金先生说，父亲只要一咳嗽，肚子附近

就像洋泡泡一样“鼓”起来，疼得直冒冷汗。

“爸爸去年11月刚过了90岁生日，看到花钱

请来的保姆让他遭了这么大的罪，阿拉的眼

泪都不知道掉了多少。”

今年1月9日，第七位保姆来了。1月

20日早上，老人突然高渗性脱水，各项生理

指标严重紊乱：心跳每分钟160次，体温到

了38.9℃。“保姆直到这时才向我吐露实情，

原来连日来，她只给老人喝了中药和牛奶。

这就是严重缺水啊！”

老人又一次被送进了医院，整个春节都

是在抢救室里度过的。“陪护期间，保姆啥事

情都不愿意干，连屎尿都不肯接，护士多说

两句，竟然还凶巴巴地吵起了架……”

退还相关费用
忍无可忍之下，金先生向“天鹅家政”提

出，由于连续7名保姆的表现都“非常不专

业”，还给老人造成了极大伤害，必须立刻终

止合同。“一开始，公司不同意退费，后来说

可以商量。目前，他们给出的方案是，退还

一年的预支服务费6000元和由此造成的相

关损失500元。”

而针对老人医疗费的赔付问题，“天鹅家

政”只是轻描淡写地回复：已在走保险流程。

而更让金先生不满的是，“天鹅家政”一直都

没有表达过任何歉意，也没有派人来看望过

老人，而所谓的退款和赔付也是一拖再拖。

记者拨通了“天鹅家政”的客服热线。

在记录下事件的经过后，客服称，会由专人给

予答复。2月20日，“天鹅家政”发来书面回

复。对方表示，在获悉客户的遭遇后，平台也

十分痛心，已第一时间成立专门的处置小

组。经调查，去年7月初，保姆操作时导致老

人肋骨骨折一次；去年8月，老人腹壁疝破

裂，家属认为系另一保姆再次造成老人肋骨

骨折所致。平台已把完整就医资料提交，会

督促保险公司依据合同约定做出处理。

平台已确定为客户减免首次匹配服务费

和1个月信息服务费，并退还还未使用的11

个月信息服务费，合计退费6500元，此笔款

项已转至当事人账户中。而对于金先生提出

的进一步赔偿诉求，双方正在协商之中。

“天鹅家政”反馈，对于家政服务人员会

基于行业经验和过往经历，做相关考核及岗

前培训，考核合格后才可以上岗。如家政服

务人员存在违规，平台会严肃追责。对于本

次涉事的阿姨，平台会再次培训，要求她们

在今后的服务过程中严格遵守各项规定，平

台也会对其“谨慎派单”。

针对这一系列说法，金先生直言，父亲

一次次“很受伤”的经历，足以证明平台在对

家政服务人员的推荐和管理过程中存有诸

多不容忽视的问题。“天鹅家政”不应“敷衍

了事”，必须拿出应有的态度，负起应有的责

任，给出明确的整改措施。同时，相关部门

也应加强对平台的有效监管，严格杜绝此类

事件的发生，不要再让客户付出“痛苦的代

价”。对此，“新民帮侬忙”将继续关注。

本报记者 徐驰

保姆“重手重脚”
九旬老人苦头吃足

雇主认为“天鹅家政”对服务人员推荐和管理存有诸多问题

本报讯（记者 夏韵）宝山区中建熙

江岳二期的业主何先生向“新民帮侬忙”

反映，一年前认购时，开发商赠送了一张

价值1万元的购物券，并称可在“2023年

12月31日前”至售楼处兑换。然而，过完

春节，这张券仍兑换不了。

中建熙江岳小区位于宝山区黄海路

附近，开发商是上海孚宏置业有限公司，

二期预计明年年中交房。何先生说，2023

年1月，在他购房后，开发商发放了一张

自行印制的购物券，上面写明价值万元，

表示之后凭此能兑换相关卡券。至于是

同价值的电商平台会员卡，还是线下超市

消费卡，开发商一直没有透露。

苦等数月，早已超过约定期限，购物

券兑换一事却无实质进展。去年12月，

多位业主询问楼盘销售人员，对方回答

“在走采购流程”。转眼来到2024年2月

中旬，依旧没有明确说法。

记者与该项目营销中心的一位林先

生取得联系。他称，即将兑现承诺，请广

大业主留意项目微信公众号通知。到底

何时能兑换呢？这名工作人员语焉不详，

只说“快了快了”。在“新民帮侬忙”介入

后，2月20日晚，上海孚宏置业有限公司

发布公告：“计划在2024年3月

10日前安排购物券兑换工

作。”业主们希望开发商

这一次能“说到做到”，

不要在一拖再拖中

消耗他们的耐

心和信任了。

新房业主获赠万元购物券 拖延一年无法兑换
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市民金先生向“新民帮侬忙”反映，为了照料90岁高龄的
父亲，他特意通过“天鹅家政”请来居家保姆，全天候护理老
人。不料，一年多的时间里，竟然状况频出：保姆不是“态度
敷衍”就是“极不专业”，甚至在“重手重脚”之下，两次造成老
人多根肋骨骨折。“一年多换了7个保姆，阿拉爸爸真是苦头
吃足……”话至此处，金先生唉声叹气。
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