
在全国家政服务业从业
人 员 超 过 2800万 人 的 条 件
下，全面推行“员工制”的确需
要一个过程 。而且，伴随着家
政服务职业化、细分化的发展
趋势，在“养老”与“育小”的双
重需求作用下，家政服务缺口
不小，今后势必需要更多劳动
力。如此庞大的职工队伍游离
于社会保险之外是不可想象
的， 即使有这样那样的困难，
也必须尽早研究、解决，推行
“员工制”就是重要的解决方式。

现如今， 想买药， 多了一个去处———上网买 。
别的药在网上买挺好， 方便省事儿， 但如果处方药
也上了网， 风险就来了。 中国之声记者调查发现，
在阿里巴巴旗下的二手商品闲置流转网络平台闲鱼
上， 处方药就在随意售卖， 其中有的还是境外的处
方药。 不仅于此， 烟草、 农药等特殊商品也可以轻
易买到 。 那么 ， 这些商品是如何逃过监管的呢 ？
(8月19日 中国之声) □老笔

■网评锐语

监管难
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■有感而发

智能客服“不智能”不只是技术问题

■世象漫说

家政业“员工制”之后还应研究缴纳社保难

对高价“内推”
要小心提防

■劳动时评

李雪： 作为电子产品的主力
军 ， 手机的更新换代很快 。 近
日， 据媒体报道， 消费者在线上
商城通过 “以旧换新” 方式处理
自己的手机时面临被压价的情
况。 在估价模式不透明、 回收标
准不统一的市场环境下， 消费者
对二手回收市场的规范性提出了
质疑。 “以旧换新” 的套路， 消
费者很难以防范。 规范手机回收
市场， 一方面要靠严而有力的市
场监管， 二则有赖于完备的标准
体系。 总之， 手机二手回收市场
有规范才有未来。

旧手机回收市场
有规范才有未来

吴学安： 随着毕业季即将到
来， 一些线上求职中介平台在通
过广告制造 “工作难找” 的求职
恐慌同时， 又声称有招聘 “内部
资源” “绿色通道”， 推出高价
“内推”、 “保offer” 等项目， 收
费从几千元到数万元不等。 这类
所谓 “内推” 文案大都附加着一
纸高额培训费用单， 其背后套路
满满的 “坑”， 必须小心提防。
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刘先生最近打电话报修宽
带， 却感到有些糟心。 接电话的
智能客服 “不智能”， 无法沟通，
人工客服又忙。 他连打了4次电
话， 问题一点儿没能解决。 智能
客服 “猜你想问”， 但没一个能
回答你的问题； 按照程序一步步
听完， 之前的内容却忘了； 人工
客服 “隐藏” 太深， 要么就是接
不通……近来， 一些企业的智能
客服屡屡被消费者吐槽。 本应提
供更便捷优质服务的客服电话，
和消费者玩起了绕圈圈。 （8月
20日 《工人日报》）

智能客服 “不智能”， 从表
面上看主要是技术不够成熟， 智
能机器人的发展还有很多欠缺 、
对于很多复杂的问题还没有解
决 。 诚如有关专业人士表示 ，
“自然语言理解等技术本身还有
很多需要改进和完善的地方 ”。
但从根本上说， 是企业缺少服务
消费者的心 ， 其中包含着成本
“算计” 问题。 有公司测算， 一
个客户打5分钟的投诉电话， 企
业就花出9块钱， 如果采用 “智
能客服机器人+人工客服坐席 ”
的协作模式， 1年的系统费用约

几千元 ； 如果完全依靠人工客
服， 一位人工客服1个月的成本，
也会超过这个费用。

实际上， 客服不是企业的成
本包袱， 而是企业的宝贵资产。
随着市场竞争日趋激烈， 越来越
多的企业从卖产品转战到卖服
务、 卖口碑。 紧跟时代发展， 智
能客服可以有， 但人工客服不能
缺席； 技术升级， 服务意识更应
升级， 以人为本的经营理念不能
变。 同时， 还需强化外部监督机
制， 在维护消费者权益的同时，
倒逼企业改进客服质量。 □付彪

国务院 《关于促进家政服务
业提质扩容的意见》（简称 “家政
36条”）出台后，上海部分家政企
业从本月起试推“员工制”模式。

《工人日报》报道称，家政企业成
为雇主与家政服务员之间的 “桥
梁”， 形成较为完善的三方协议，
通过合同形式落到纸上。 每个月
根据家政员的实际工作时间，扣
除请假等特殊情况后， 通过银行
等第三方定时、规范发放。此举受
到行业关注的同时， 还暴露出家
政 服 务 员 社 保 缴 纳 面 临 的 难
题———这笔钱谁来出？

回答这个问题， 还要从家政
市场现状说起。目前，“中介制”是
家政行业用工的主流方式， 而对
各方利益更有保障的员工制企业
在整个家政市场中占比很低，结
果是中介费居高不下， 服务质量
却难以保证。尤其重要的是，家政
工通过中介公司与雇主之间建立
的是劳务关系而非劳动关系，一
旦发生矛盾纠纷，公司、雇主、员

工三方的权利义务很难界定。
“家政36条”的出台，是国家

规范家政服务业发展的重要举
措，推行家政企业“员工制”是其
中关键一步， 它不仅是解决工资
规范代发的问题， 而且要逐步解
决流动分散的家政人员实现社保
同步问题。

从劳动者个人角度说， 成为
“单位人”意味着不再“没人管”，
权益有了保障，当然是利好。但从
企业角度看， 由于需要为从业者
缴纳社保，提升用工成本，加上行
业本身的人员流动性较大， 企业
主大多不愿“割肉”。于是出现了
“为家政人员缴纳社保，这笔费用
由谁来出？”的难题———由雇主支
付，会增加不少开支，对部分雇用
钟点工等短时家政人员、 家庭条
件一般的雇主来说，负担过重；而

由家政企业承担， 在人员数量庞
大、 流动性强的情况下， 也难承
受。至于家政工的态度，报道没有
提及，想必也是不愿意掏这份钱。

问题看似难解， 实际上是纠
结于三方关系， 以致扯不清劳动
关系了。如果把三方转换为双方，
问题则简单明了许多。

既然实行了 “员工制 ”， 员
工就是企业的人， 与企业形成劳
动关系， 其工作是受企业派遣去
为雇主服务 ， 即所谓 “劳务派
遣”。 厘清了这层关系， 企业当
然有义务、 有责任为自己的员工
缴纳社会保险费用， 而员工个人
应该承担的那部分， 已经包含在
雇主所付的劳动报酬之中了。 从
这个意义上说， 实行 “员工制”
的家政企业， 不是要解决家政工
工资代收代发问题， 而是雇主向

家政企业购买服务并支付相关费
用。 换言之， 在缴纳社会保险问
题上， 没有雇主什么事。 之所以
出现缴纳难题， 难在家政企业和
从业者， 且企业责任更多。 如果
上述劳动关系成立， 缴纳社会保
险还是难题吗？

不可否认， 在全国家政服务
业从业人员超过2800万人的条件
下， 全面推行 “员工制” 的确需
要一个过程。 而且， 伴随着家政
服务职业化 、 细分化的发展趋
势， 在 “养老” 与 “育小” 的双
重需求作用下， 家政服务缺口不
小， 今后势必需要更多劳动力。
如此庞大的职工队伍游离于社会
保险之外是不可想象的， 即使有
这样那样的困难， 也必须尽早研
究、解决，推行“员工制”就是重要
的解决方式。

■长话短说■每日图评
破解欠薪难题
要多些“冬病夏治”“斗气别车”现象的危害不容小觑

近日， “北京公交车与宝马
车斗气飙车” 事件进一步发酵，
两车斗气、 互相别停对方的路段
发生地点为天桥南大街。 共发生
了三四次别车的危险操作。 第一
次别车行为发生在自然博物馆门
前的一个路口。 被公交别停后，
宝马车驾驶员急加速向前追赶，
超越到公交车前方后反 “别” 了
公交车一次。 随后， 公交车连续
两次急打轮变道， 别停宝马越野
车。 北京公交回应称， 公交驾驶
员存在行车斗气行为， 已暂停工
作。 （8月20日 中新网）

随着经济的发展和交通的便
利，有车一族越来越多，这无疑满

足了人们多样化的出行需求。但
随之而来的是，在车辆过多，道路
拥堵之时， 加之一些驾驶员规则
意识模糊，争强好胜，极易发生破
坏交通规则乃至别车现象。对此，
任何社会活动参与者， 尤其是有
车一族均应认识到， 无视规则的
开“斗气车”行为损人不利己，理
当加以摒弃。

梳理报道可知，现实中，两车
或多车驾驶员因琐事开“斗气车”
的现象时有发生，可以说，这种开
“斗气车”的现场异常惊险，甚至
引发交通事故， 导致财产损失或
者人身伤亡。要知道，追逐竞驶、
互相“别车”的斗气车行为，不仅

仅是违反交通规则那么简单，更
涉嫌刑事犯罪。

文明出行、 互相礼让不能成
为一句空话， 任何交通出行参与
者都应尊重规则，文明礼让，自觉
拒绝损人不利己的“斗气别车”行

为。执法机关也应强化力度，严肃
追责此类高度危险行为， 维护有
序的出行环境， 减少公众因不确
定危险带来的不安全感乃至飞来
横祸。

□史洪举

□张刃

每到岁末年初， 干了一年
活计的农民工最担心的事便是
能否足额拿到工钱。 为切实维
护农民工劳动报酬权益， 防止
欠薪在年底集中爆发， 扭转年
关讨薪难、 年年整治年年重演
的被动局面， 云南省人力资源
和社会保障厅规定从5月27日
起至8月26日，在全省部署开展
根治欠薪夏季专项行动， 采取
“冬病夏治”的办法，防患于未
然。（8月19日《云南日报》）

拖欠农民工工资问题由来
已久， 其根治之难也是不争的
事实 。今年1—5月 ，全国各 级
劳 动 保 障 检 察 机 构 共 查 处
工资 类违 法 案 件 2.31万 件 ，
追发工资等待遇37.4亿元 ，涉
及劳动者37.3万名， 分别下降
40.5%、63.3%、61.6%，同比实现
“三量齐减”。 然而成效显著和
巨大数字背后， 却也再次折射
出欠薪问题之突出和顽固。

“上医治未病”， 冬病夏治
是中医 “未病先防” 的具体实
践。为此，今年7月，人社部等七
部委联合开展了根治欠薪夏季
专项行动，提出“冬病夏治”，未
病先防， 旨在通过源头和过程
监管，破解欠薪难题。从以往的
经验看， 农民工欠薪问题越早
治理越有效果， 这也是人社部
门会同其他相关部门联合开展
此次专项行动的原因所在。

当然， 想要根治农民工欠
薪问题， 并非只是持续几十天
的专项行动就能一劳永逸，而
是需要持续性的行动， 对欠薪
行为要保持长期高压态势才
行。为此，相关部门要加强对用
人单位工资支付情况的日常监
督和动态管理， 并且采取必要
的措施， 如推广建筑工程工资
保证金、 建立企业欠薪预警制
度等，及时发现欠薪现象，辅之
以季度或半年度检查， 把欠薪
事件提早化解。 只有不断完善
制度保障，平时抓得紧抓得严，
使拖欠农民工工资问题得到根
本遏制， 才能防止年底不爆发
大面积、群体性的欠薪事件，这
样的“冬病夏治”，也才能够达
到事半功倍的效果。 □盛人云


