
■长话短说

对危房改造申报资料审核把关不严， 导致村民套
取补助资金； 履职不力， 导致易地扶贫搬迁工作中存
在选址不科学、 住房面积超标等问题……近日， 湖南
邵阳市纪委通报了5起扶贫领域履职不力典型案件，
多名干部被追责。 （12月19日新华社） □老笔

■每日图评

■网评锐语

履职不力
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■有感而发

为农民工返乡创业打好服务牌

■世象漫说

亿万劳动者是改革开放伟大奇迹的创造者

公共服务“周日不打烊”
为群众提供便利

□张刃

■每日观点

客服转人工
不应成难题

戴先任： 今年10月， 在线培
训机构上海理优教育科技有限公
司宣布停课停运。 这一消息， 让
已经提前预付一年甚至三年学费的
家长慌了神儿。 一个多月以来， 他
们通过向消费者协会投诉、 媒体曝
光等多种渠道维权， 但问题至今没
有彻底解决。 要能遏制在线教育
机构野蛮生长， 促进在线教育机
构健康发展， 需要能严把 “入口
关”， 对符合教育培训资格的机
构， 才准其经营教学。

在线教育机构
不能野蛮生长

沈峰：今年1月2日，广东省
中山石岐区行政服务中心正式运
行。为更好地服务群众，石岐区今
年以来全面落实“放管服”改革任
务， 以群众需求为导向， 以优化
“一站式” 综合服务平台为抓手，
自今年12月23日起， 在全市首推
周日民生事项延时服务，实现“周
日不打烊”。期待更多地方拓展公
共服务窗口周末提供无休服务，
为群众提供更多的便利。

近日， 国家统计局陕西调查
总队在子长、 紫阳、 扶风等9个
国家农民工返乡创业试点县， 就
农民工返乡创业进行了专题调
查。 结果显示， 近三年农民工返
乡创业人数逐年增加， 30%的农
民工有返乡创业意愿， 但仍存在
融资难、 创业成本高、 营商环境
待优化、 创业能力待提升等需要
进一步研究解决的问题。 （12月
20日 《工人日报》）

可以说， 伴随着农村创业就
业环境向好， 农民工返乡创业具

有多重利好， 比如， 可以很好的
照顾家庭， 又免去了远程来回奔
波之苦， 有效纾解 “留守儿童、
孤寡老人” 等问题。 不过， 农民
工返乡创业存在的问题和障碍也
是不容忽视， 而且媒体也不止一
两次进行报道。 最为典型的就是
以下几点， 缺乏资金， 贷款难；
缺乏经验和技术， 项目选择难；
缺乏人才， 招工难； 缺乏土地，
扩张难 ； 缺乏公共服务 ， 办事
难 。 可 以 说 ， 这 些 “ 缺 ” 和
“难”， 不仅阻碍着这些返乡农

民工的积极性， 也是影响农村发
展的障碍。

笔者以为， 农民工返乡创业
也须打好精准服务牌。 一是地方
政府要积极作为， 可通过举办劳
务招聘会、 进村入户推介空缺岗
位、 开展岗前职业培训等方式，
解决招工、 用工难题； 二是加强
对用工企业的监管， 促使企业合
法用工， 避免有意压低薪酬待遇
的现象， 以防挫伤农民工留下来
就业、 创业的积极性。

□李雪

改革开放取得了巨大成
果， 使我们的生活更加丰富多
彩了。 这些当然值得大力宣传。
但是， 我们切不可忘记亿万普
通劳动者， 正是他们付出的劳
动和汗水， 才使得成果如此巨
大，生活如此多彩。
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18日， 据媒体报道， 三名年
轻人在12月16日爬上了重庆的一
座大厦， 在228米高的尖顶上跳
舞并且拍摄， 随后三人被带上了
警车。 还有消息称， 其中一位是
重庆地区的爬楼 “惯犯” 童虎。
一位熟悉爬楼群体的知情人士对记
者表示， 爬楼的人不少是为了炫
耀， 他们之所以能屡屡得手， 是
因为这种行为往往难以被从严处
罚。 （12月19日 《北京青年报》）

我们暂时不管“爬楼党”们目
的何在， 但是这种行为背后的重
重隐患，却是显而易见的。首先来
说，这是在拿自己的生命冒险，也
是对生命价值缺乏尊重的体现，
一旦失手，悲剧几乎无法避免；其

次， 爬楼党并非建筑物的所有权
人， 未经建筑物所有权人及管理
人同意，攀爬建筑物，在建筑物楼
顶进行各种活动， 都涉及到对建
筑物所有权人及管理人对建筑物
占有、使用、处分权利的侵犯。有
些“爬楼党”为了顺利爬楼，还采
取溜门撬锁等手段， 很容易对建
筑物造成损害；其三，一些高层建
筑年久失修， 难免会有一些松动
的砖块、墙皮、水泥块等等，一旦
被“爬楼党”碰落地面，砸到行人
身上，后果不堪设想。

很显然，“爬楼党” 们的行为
已经涉嫌违法， 必须被依法处理
才行。但是长期以来，有关部门对
这一向不够重视，结果导致“爬楼

党”群体越来越大，爬楼的现象越
来越多， 直至现在招致网友们的
愤怒声讨和谴责。 我们期待年轻
人珍惜生命， 也对自己的家庭和
社会负责， 不要做这种危险的行
为。 同时也希望国内高层建筑的

所有者，采取具有针对性的举措，
避免有人随意进入建筑楼顶。

当然最根本的， 还是由公安
机关按照现行法律规定， 对 “爬
楼党” 们的任性行为给予必要的
惩戒和处罚。 □天歌

对“爬楼党”的任性要惩处
12月19日上午， 中消协在

京举办新闻发布会， 通报重点
服务领域部分企业服务热线体
验式调查结果。 调查选择与消
费者日常生活关系较为密切的
银行、 保险、 电信等8个行业，
47个企业服务热线。 在消费者
感知评价中， 服务热线人工服
务转接等待时长是所有被体验
环节中评价最低的方面， 主要
体现在电话接不通、 坐席忙和
转接人工等待时间长。 （12月
19日 《新民晚报》）

现在 ，银行 、保险 、电信等
行业都开通了客服电话， 方便
消费者咨询和办理业务。不过，
虽然客服电话想打就打， 想要
接通人工服务却并不容易。想
直接和人工客服“对话”，需要
先耐心地听上一大段语音，好
容易转人工了有可能听到的却
是对方正忙需 “排队等候”。此
次中消协的体验式调查中，ofo
热线转接人工长达46秒， 在被
调查企业中排名垫底。

自助服务固然是大势所
趋，但人工服务同样不可或缺。
毕竟，语音服务分类再细，都无
法满足消费者的多样化需求。
尤其对于老年人来说， 听不懂
语音提示的各种专业术语，而
更习惯于和客服人员直接交流
沟通。 中国银行业协会发布的
《中国银行业客户服务中心服
务规范》 明确规定：“电话语音
菜单应层级简单、描述清晰，便
于客户理解和选择， 人工服务
选项便于寻找”。“便于寻找”，
应是所有客服电话人工服务的
基本要求。

有调查显示， 人们在打电
话时， 可以承受的等待时间极
限是30秒。 转接人工服务时频
繁的跳转和漫长的等待，很容易
导致客户失去耐心，留下不愉快的
印象，进而对企业“用脚投票”。 转
人工服务的等待时长成为消费者
对客服系统评价最低的方面，说
明这一问题已经严重影响到客
户感受， 成为目前服务热线的
短板。对此，有关企业必须引起
重视，切实予以改进，方便广大
消费者。 □张淳艺

在庆祝改革开放40周年大会
上， 于敏等100名同志被授予改
革先锋称号 ， 颁授改革先锋奖
章。 工人日报记者注意到， 受表
彰的改革开放杰出贡献人员中，
超过三成为劳动模范， 其中有18
人曾获得全国劳动模范称号， 12
人曾获得全国先进工作者称号，
10人曾获得全国五一劳动奖章。
这一 “发现”， 对于亿万普通劳

动者无疑是巨大的鼓舞， 必将激
励更多的人为改革开放伟业而努
力奋斗。

劳动模范是改革开放的先
驱， 是中国特色社会主义建设的
功臣。 改革开放走过40年， 从百
业待兴到迅猛发展， 从国民经济
濒临崩溃边缘到决胜全 面 建 成
小 康 社 会 ， 时 时 处 处 都 凝 结
着 以 劳 动 模 范 为 代 表 的 亿 万
劳 动 者 的 智 慧 和 汗 水 ， 更 有
人 为 此 奉 献 了 生 命 。 劳 动 模
范不愧为 “共和国的脊梁 ”， 他
们所作的巨大贡献后人不能忘
记， 他们的精神后人应该传承，
授予他们中的代表人物改革先锋
荣誉称号， 是对他们的表彰， 也
是对他们的尊崇。

这次被授予 “改革先锋” 称
号的劳模中， 有始终坚守平凡岗

位创造非凡业绩的一线职工代
表， 有为改革发展作出卓越贡献
的知识分子， 有奋斗在各个领域
各条战线， 赢得人民群众广泛赞
誉的先进模范， 有伴随改革开放
一同成长， 勇立改革开放潮头的
企业家、 带头人。 这样的代表构
成， 表明改革开放年代的劳动模
范， 除了爱岗敬业， 无私奉献，
埋头苦干的 “老黄牛”， 更多的
是有知识、 高素质、 勇担当的优
秀人才， 体现了劳动模范的时代
特色， 而且也代表了今天普通劳
动者队伍构成的历史性变化。 应
该说， 这同样是改革开放的重要
成果。

《中共中央国务院关于表彰
改革开放杰出贡献人员的决定》
指出， “人民是改革开放伟大奇
迹的创造者， 是推动改革开放的

力量源泉。 改革开放在认识和实
践上的每一次突破和深化、 改革
开 放 中 每 一 个 新 生 事 物 的 产
生 和 发展 、 每一个经验的取得
和积累， 都来自亿万人民的实践
和创造。” 这其中， 当然包括工
人阶级。

改革开放是一项前无古人的
伟业， 国家决策、 先进理论、 改
革设计， 最终需要通过亿万普通
劳动者的双手变为美好现实。 劳
动模范是亿万普通劳动者的先进
代表。 表彰劳动模范， 弘扬劳模
精神， 最终要化为亿万普通劳动
者的实际行动。 事实上， 普通劳
动者绝大多数都是兢兢业业， 默
默无闻地做着自己的本职工作，
他们同样有理想、 有追求， 或源
于秉性、 觉悟， 甚或只是出于一
种积极的生活态度———为了实现

自己小小的人生价值， 为了生活
得更美好……他们没有豪言壮
语， 没有辉煌业绩， 但他们活得
很实在， 活得有价值， 在讴歌改
革 开 放 ， 表 彰 劳 动 模 范 的 时
候 ， 我们同样应该为普通劳动
者点赞。

改革开放取得了巨大成果 ，
使我们的生活更加丰富多彩了。
这些当然值得大力宣传。 但是，
我们切不可忘记亿万普通劳动
者 ， 正是他们付出的劳动和汗
水， 才使得成果如此巨大， 生活
如此多彩。 我们需要并且有责任
宣传普通劳动者， 宣传他们的奉
献， 宣传他们虽非轰轰烈烈， 但
却朴实无华的人生态度———勤勤
恳恳工作 ， 踏踏实实生活 ， 因
为， 他们是改革开放伟大奇迹的
创造者。


