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■建议R

■身边事R

■反馈R

多用的纸张、没用完的笔、忘关的

空调、会议室喝了一半的瓶装水……你

身边有类似的办公室浪费现象吗？读

者来信版与人民网“领导留言板”联合

征集关于办公室浪费现象的线索及建

议，欢迎提供相关信息。

信 箱：rmrbdzlx@126.com
传 真：（010）65368495

预 告

本报读者来信版 8 月 16 日刊登《不文明垂钓当制止》，

反映安徽省黄山市黄山区太平湖存在禁钓区违规垂钓行

为。黄山区委、区政府对此高度重视，太平湖风景区管委会

当天对照图文核实现场情况，并在太平湖水面全域加大巡

查力度，强化对重点领域的巡查。

据太平湖风景区管委会工作人员介绍，针对太平湖水

域休闲垂钓管理中存在的漏洞，管委会联合黄山区农业农

村水利局及沿湖乡镇共同采取措施，减少并逐步杜绝违规

垂钓。一是加强群众宣传教育，沿湖乡镇有针对性地在辖

区内主要入湖口、码头、居民点广泛开展《黄山市太平湖风

景名胜区条例》等的政策宣传；二是提高湖面执法频率，加

强对太平湖湖面秩序的日常管理，着重加强对船只和休闲

垂钓的管理力度；三是加大监管整治力度，通过日常巡湖与

集中整治相结合的方式治理违规垂钓行为（见下图）；四是

全面打击违法行为，太平湖风景区管委会、黄山区农业农村

水利局在日常巡查管护的基础上加大对违法违规垂钓行为

的打击力度，对群众驾船入湖垂钓的违规行为坚决制止，对

涉嫌揽客垂钓的违法行为坚决打击。

安徽黄山市太平湖

强化景区管理
加大巡查力度

本报记者 田先进

“说是 24 小时热线，但大部分时间都

找不到人，只有自动语音一遍遍的提示。”

前不久，安徽读者周女士来信反映，自己

想咨询与驾照迁移相关的业务，多次拨打

工作地交通服务热线电话，自动客服解答

不 了 疑 问 ，而 人 工 客 服 连 续 多 天 无 人 接

听。“几天时间，我打了十几次电话，一直

没能解决问题。每次，自动客服还程式化

地问我‘对本次投诉的反馈是否满意’，真

让人哭笑不得。”周女士说。

四川绵阳读者李女士也遭遇了同样情

形。为了办理银行公务卡激活业务，她拨

打了某银行热线电话，在接通智能客服后，

她提出连接人工客服的需求，却被多次跳

转回初始界面，“我陷入了找人工客服—跳

转回初始页面的反复循环中”。

近年来，智能客服在服务行业得到大

规模应用。对于商家而言，智能客服极大

地缩短了响应时间，提高了处理效率。“智

能机器人能够大幅提升服务效率。”一位智

能客服行业的从业者表示，它能筛选掉大

部分基础性的问题，同时还能避免一些人

工客服存在的时间差。此外，智能客服还

减少了企业经营成本，与人工客服相比，智

能客服能够降低一半左右的运营成本。

不过，对于社会公众而言，智能客服的

问题也不少，答非所问、僵硬死板、不会变

通、设置复杂……更让人烦恼的是，当智能

客服越来越普遍，寻求人工客服帮助反倒

成了一种“奢求”。

江 苏 南 京 的 张 先 生 因 无 法 正 常 登 录

游 戏 账 号 ，于 是 通 过 官 网 联 系 上 了 客

服 。“ 客 服 先 是 发 了 一 个‘ 常 见 问 题 汇

总 ’，让 我 在 微 信 小 程 序 上 填 写 账 号 信

息、内容反馈等一系列内容，最后给出了

一个含有解决方法的链接。”但当张先生

点开链接时，页面又回到了“常见问题汇

总 ”板 块 。 随 后 ，他 多 次 拨 打 该 公 司 电

话，均没有人工客服接听。

江苏省消保委日前发布《数字化背景

下客户服务便利度消费调查报告》，超五成

受访者遇到过客服交流障碍，其中 71.2%表

示智能客服“答非所问”、不能听懂要求，

23.6%反映无法找到人工客服或遭遇踢皮

球，问题得不到解决。

事实上，智能客服在实际运用中面临

的诸多实际问题，与技术发展的不成熟有

一定关系。南京大学人工智能学院教授戴

新宇表示，从技术角度要想让智能客服更

“懂”人类的表达，并做出准确回复，需要更

好的语音识别技术、自然语言理解生成和

更自然的语音合成，而这些都是人工智能

研究领域的难点。

此外，有读者反映，一些企业对客服存

在认知偏差，过于重视智能化、低成本，而

忽视了便利化、满意度。

针对以上问题，江苏消保委有关负责

人建议，企业应从用户需求出发，不断完善

智能客服系统和相关技术，提升服务效率

的同时提升消费体验；相关部门应逐步建

立统一的行业标准，包括客户服务时长、智

能客服优化标准、人工客服设置等内容都

应该有详细的划定；将智能客服纳入消费

者满意度评价体系，作为相关企业的考核

标准，提升和改善消费体验，提升满意度。

“人工客服不能完全缺位，智能客服也

不能完全取代人工客服。”该负责人表示，

企业不能只看到智能客服的便利，而忽视

其对于消费者合法权利的潜在损害。针对

某些特殊领域和群体，不应将客服设置得

过于繁杂，应该做到人工客服“一键转接”。

投诉咨询，人工客服不能缺位
陈紫瑄 黄 超

■■金台视线金台视线··把社区工作做到家④把社区工作做到家④R

清晨迎着朝阳健身跑步清晨迎着朝阳健身跑步，，白天在树荫白天在树荫

下乘凉聊天下乘凉聊天，，夜晚和着音乐翩翩起舞……夜晚和着音乐翩翩起舞……

近年来近年来，，不少地方对居民小区边角零碎地不少地方对居民小区边角零碎地

进行改造进行改造，，建设建设““小而美小而美””的口袋公园的口袋公园，，成为成为

周边居民休闲娱乐的好去处周边居民休闲娱乐的好去处。。

““小口袋小口袋、、大幸福大幸福”，”，口袋公园实现了城口袋公园实现了城

市土地资源的精细化利用市土地资源的精细化利用，，创造了良好人创造了良好人

居环境居环境，，提升了居民生活的幸福指数提升了居民生活的幸福指数。。不不

过过，，在口袋公园的建设过程中在口袋公园的建设过程中，，也不同程度也不同程度

地出现了选址规划不合理地出现了选址规划不合理、、重建设轻管理重建设轻管理、、

功能设置单一等问题功能设置单一等问题。。如何解决好这些问如何解决好这些问

题题，，让口袋公园更好地为群众服务让口袋公园更好地为群众服务，，不少地不少地

方都进行了有益探索方都进行了有益探索，，一些读者也积极提一些读者也积极提

出建议出建议。。

提 升 功 能 性 实 用提 升 功 能 性 实 用
性性，，重视后续管护重视后续管护，，口袋口袋
公园公园““里子里子””比比““面子面子””更更
重要重要

““去年去年，，我们周边几个社区的接合处修我们周边几个社区的接合处修

建了一座口袋公园建了一座口袋公园，，种上了花草树木种上了花草树木，，安装安装

了健身器材了健身器材，，大家都挺爱去大家都挺爱去，，一到晚上就挤一到晚上就挤

满了人满了人。”。”湖北黄冈市读者刘琳说湖北黄冈市读者刘琳说，，不过不过，，大大

家也对口袋公园的选址颇有微词家也对口袋公园的选址颇有微词，“，“口袋公口袋公

园离交通主干道太近了园离交通主干道太近了，，车流量大车流量大，，噪声也噪声也

大大，，还有汽车尾气造成的污染还有汽车尾气造成的污染。。家长还得家长还得

时刻看紧小朋友时刻看紧小朋友，，一不小心跑到马路上就一不小心跑到马路上就

很危险很危险。。如果当初在规划选址时能征求一如果当初在规划选址时能征求一

下居民意见下居民意见，，或许就可以避免这个问题或许就可以避免这个问题。”。”

记者在调查中发现记者在调查中发现，，一些地方在规划一些地方在规划

修建口袋公园时修建口袋公园时，，没有向社区居民征求意没有向社区居民征求意

见见，，等口袋公园都建好了等口袋公园都建好了，，居民才发现社区居民才发现社区

里多出来一个公园里多出来一个公园。“。“希望增加一些运动设希望增加一些运动设

施施，，孩子们能打打球孩子们能打打球”“”“建议增加一些健身建议增加一些健身

器材器材，，让老年人也能活动活动让老年人也能活动活动”“”“口袋公园口袋公园

只能坐着聊聊天只能坐着聊聊天，，能不能增加一些儿童游能不能增加一些儿童游

乐设施乐设施””……居民对口袋公园的功能设置……居民对口袋公园的功能设置

普遍比较关注普遍比较关注，，如果有关部门在规划建设如果有关部门在规划建设

之初能设置征求意见建议环节之初能设置征求意见建议环节，，口袋公园口袋公园

的功能性的功能性、、实用性将大大提高实用性将大大提高。。

““口袋公园不怕小口袋公园不怕小，，精致就行精致就行，‘，‘里子里子’’

比比‘‘面子面子’’更重要更重要。”。”河南信阳市读者苏志远河南信阳市读者苏志远

说说，，希望口袋公园能够满足居民多样化需希望口袋公园能够满足居民多样化需

求求，，在寸土寸金的城市空间中在寸土寸金的城市空间中，，集社交集社交、、游游

乐乐、、健身等功能于一体健身等功能于一体。。

口 袋 公 园 的 后 续 管 理 与 维 护 也 是 居口 袋 公 园 的 后 续 管 理 与 维 护 也 是 居

民普遍关心的问题民普遍关心的问题。。陕西榆林市读者王陕西榆林市读者王

建军说建军说：“：“有些地方只管建设有些地方只管建设，，一旦建成便一旦建成便

万 事 大 吉万 事 大 吉 ，，没 有 长 期 稳 定 的 管 理 维 护 措没 有 长 期 稳 定 的 管 理 维 护 措

施施，，导致口袋公园没两年就杂草丛生导致口袋公园没两年就杂草丛生、、垃垃

圾遍地圾遍地。”。”

有的口袋公园道路损坏有的口袋公园道路损坏，，无人整修无人整修；；有有

的木质座椅腐烂的木质座椅腐烂，，一到夏天爬满虫子一到夏天爬满虫子；；还有还有

的草木疏于管护的草木疏于管护，，滋生蚊蝇……很多读者滋生蚊蝇……很多读者

在来信中表示在来信中表示，，口袋公园的特点决定了它口袋公园的特点决定了它

更需要后期精心的管理和维护更需要后期精心的管理和维护，，一旦管护一旦管护

措施不到位措施不到位，，口袋公园就会变成口袋公园就会变成““垃圾场垃圾场”，”，

不仅达不到预期效果不仅达不到预期效果，，反而会成为社区的反而会成为社区的

卫生死角卫生死角。。

顺势而为设计顺势而为设计、、因因
地制宜建设地制宜建设，，实现口袋实现口袋
公园的微改造公园的微改造、、精提升精提升

““口袋公园面积小口袋公园面积小、、布局灵活布局灵活、、成本不成本不

高高，，相对容易建设相对容易建设，，但这也意味着建设口袋但这也意味着建设口袋

公园更应当精细精心公园更应当精细精心。”。”北京师范大学政府北京师范大学政府

管理学院教授张胜军表示管理学院教授张胜军表示，，有些地方在建有些地方在建

设口袋公园时存在研究不够深入设口袋公园时存在研究不够深入、、设计不设计不

够精细够精细、、缺少科学方案缺少科学方案、、没有因地制宜等问没有因地制宜等问

题题，“，“有的没有深入了解周围居民的人群特有的没有深入了解周围居民的人群特

点和需求点和需求，，居民步行距离远居民步行距离远，，入口不方便入口不方便；；

有的只是为了填补社区空地有的只是为了填补社区空地，，为建而建为建而建，，建建

成后疏于管护导致基本废弃成后疏于管护导致基本废弃，，造成了资金造成了资金、、

土地的浪费土地的浪费”。”。

““建议有关部门在规划建设口袋公园建议有关部门在规划建设口袋公园

前充分调研前充分调研、、科学论证科学论证，，合理选址布局合理选址布局，，最最

好让居民都参与到规划中来好让居民都参与到规划中来，，根据居民需根据居民需

求有针对性地设计公园功能求有针对性地设计公园功能，，实现建成后实现建成后

园尽其用园尽其用。”。”张胜军说张胜军说。。

在上海普陀区古浪路与桃浦西路交界在上海普陀区古浪路与桃浦西路交界

处处，，一处口袋公园一处口袋公园———彩丘园受到周边居—彩丘园受到周边居

民点赞民点赞。。一到晚上一到晚上，，大家纷纷来此休憩大家纷纷来此休憩。。

最受欢迎的当数儿童乐园区域最受欢迎的当数儿童乐园区域，，长长的斜长长的斜

坡上坡上，，孩子们爬上爬下孩子们爬上爬下，，既开心又安全既开心又安全。。

在普陀区在普陀区，，像彩丘园这样的口袋公园像彩丘园这样的口袋公园

有 近 百 个有 近 百 个 ，，长 条 形长 条 形 、、三 角 形三 角 形 、、圆 形 …… 造圆 形 …… 造

型 不 一型 不 一 ，，形 状 各 异形 状 各 异 。“。“ 有 些 地 方 在 规 划 上有 些 地 方 在 规 划 上

本 来 不 是 绿 地本 来 不 是 绿 地 ，，而 是 闲 置 空 地而 是 闲 置 空 地 。。 我 们 在我 们 在

建 设 时 没 有 大 拆 大 建建 设 时 没 有 大 拆 大 建 ，，而 是 按 照 地 块 本而 是 按 照 地 块 本

身 的 形 状身 的 形 状 、、特 点 顺 势 而 为 进 行 设 计 改特 点 顺 势 而 为 进 行 设 计 改

造造。”。”上海普陀区绿化和市容管理局高级上海普陀区绿化和市容管理局高级

工 程 师 龚 新 来 说工 程 师 龚 新 来 说 ，，社 区 里 能 够 用 来 建 设社 区 里 能 够 用 来 建 设

口 袋 公 园 的 地 块 普 遍 不 规 则口 袋 公 园 的 地 块 普 遍 不 规 则 ，，尽 力 把 这尽 力 把 这

些边边角角充分运用起来是建设口袋公些边边角角充分运用起来是建设口袋公

园的一条重要原则园的一条重要原则。。

与常见的口袋公园不同与常见的口袋公园不同，，位于浙江湖位于浙江湖

州市南浔经济开发区的水晶晶公园以湖为州市南浔经济开发区的水晶晶公园以湖为

主主，，依水而建依水而建，，利用已有的河道利用已有的河道、、湖泊见缝湖泊见缝

插绿插绿，，别有一番风味别有一番风味。。

““我们这是微改造我们这是微改造、、精提升精提升。”。”湖州南浔湖州南浔

新城投资发展集团有限公司党委书记姜波新城投资发展集团有限公司党委书记姜波

说说，“，“微改造微改造””是指结合地方实际是指结合地方实际，，因地制宜因地制宜

建设建设，，最大程度节约改造成本最大程度节约改造成本；“；“精提升精提升””则则

是指充分调研附近居民需求是指充分调研附近居民需求，，精准施策精准施策，，把把

口袋公园建成大家满意的公共空间口袋公园建成大家满意的公共空间。“。“口袋口袋

公园体量小公园体量小，，没必要搞大规模改造没必要搞大规模改造，，关键是关键是

要精心设计要精心设计、、精细施工精细施工，，花最少的钱办实在花最少的钱办实在

的事的事。”。”姜波说姜波说。。

龚新来也认为龚新来也认为，，口袋公园建设应重视口袋公园建设应重视

周边居民的实际需求周边居民的实际需求，，畅通居民针对口袋畅通居民针对口袋

公园改造提意见建议的渠道公园改造提意见建议的渠道。“。“1234512345 市民市民

热线发挥了很重要的作用热线发挥了很重要的作用，，市民看自家附市民看自家附

近有类似的建设或改造项目近有类似的建设或改造项目，，都会打来电都会打来电

话提出意见建议话提出意见建议，，很多好的想法都被我们很多好的想法都被我们

吸收进来吸收进来。”。”龚新来说龚新来说，，不少口袋公园已经不少口袋公园已经

不再是单纯绿地不再是单纯绿地，，而是拓宽了休憩空间而是拓宽了休憩空间、、增增

加了健身设施加了健身设施，，成为家门口的游乐场成为家门口的游乐场。。

引入社会资本引入社会资本、、应应
用最新科技用最新科技，，提升景观提升景观
效果也要兼顾生态效应效果也要兼顾生态效应

““以前这里是绿化带以前这里是绿化带，，进不来人进不来人，，现在现在

改造成了口袋公园改造成了口袋公园，，新铺了彩色沥青路新铺了彩色沥青路，，增增

设了廊架设了廊架、、花坛座凳花坛座凳、、树池等树池等，，一应俱全一应俱全。”。”

在山东潍坊市潍城区北宫街的知秋园在山东潍坊市潍城区北宫街的知秋园，，晨晨

练完的市民王剑茂赞不绝口练完的市民王剑茂赞不绝口。。

自从自从 20182018 年将口袋公园建设列入十大年将口袋公园建设列入十大

民生实事以来民生实事以来，，潍城区在财政年均投入潍城区在财政年均投入 300300
余万元基础上余万元基础上，，创新引入社会资本创新引入社会资本，，在不改在不改

变绿地性质和权属前提下变绿地性质和权属前提下，，园林部门与新园林部门与新

建小区开发商共同协商建小区开发商共同协商，，打开公共绿地和打开公共绿地和

小区绿地界限小区绿地界限，，在小区出入口周边建设改在小区出入口周边建设改

造口袋公园造口袋公园，，推动口袋公园共建共享推动口袋公园共建共享。。

““新小区出入口面积小新小区出入口面积小，，我们将其和城我们将其和城

市公共绿地统筹规划市公共绿地统筹规划，，一体改造一体改造，，打开了口打开了口

袋公园建设格局袋公园建设格局。。既提升了小区品质既提升了小区品质，，又又

获得了居民满意获得了居民满意，，一举双赢一举双赢。”。”潍城区园林潍城区园林

环卫服务中心副主任季津波说环卫服务中心副主任季津波说，，仅仅 20202020 年年

一年一年，，潍城区撬动社会投资建设的口袋公潍城区撬动社会投资建设的口袋公

园就有园就有 55 处处，，让更多道路街角融入城市大景让更多道路街角融入城市大景

观之中观之中。。

以康复休闲健身为主题的添益园为附以康复休闲健身为主题的添益园为附

近医院就诊人员提供康养休闲场所近医院就诊人员提供康养休闲场所；；幻彩幻彩

园在展示老潍县竹文化特色基础上突出垃园在展示老潍县竹文化特色基础上突出垃

圾分类主题圾分类主题；；上城国际园主打商业主题上城国际园主打商业主题，，配配

置步行街入口置步行街入口、、公交站点等设施……在口公交站点等设施……在口

袋公园建设中袋公园建设中，，潍城区坚持一园一特色打潍城区坚持一园一特色打

造理念造理念，，在实现与周边环境相融合的同时在实现与周边环境相融合的同时，，

探索实用性和城市功能性更好融合探索实用性和城市功能性更好融合。。

在中国科学技术协会全国委员会委员在中国科学技术协会全国委员会委员

许泽玮看来许泽玮看来，，一个好的口袋公园应该一个好的口袋公园应该““推窗推窗

见绿见绿，，出门见景出门见景；；小景大致小景大致，，入眼成诗入眼成诗”。”。许许

泽玮表示泽玮表示，，衡量一个口袋公园是否成功衡量一个口袋公园是否成功，，就就

看居民会不会停下脚步走进来看居民会不会停下脚步走进来，，能不能让能不能让

居民放松身心沉浸其中居民放松身心沉浸其中，“，“哪怕哪怕‘‘转角遇见转角遇见

绿绿’’只有短短几分钟只有短短几分钟，，也达到了建设口袋公也达到了建设口袋公

园的目的园的目的”。”。

张胜军建议张胜军建议，，口袋公园建设一方面要口袋公园建设一方面要

在景观美化的同时实现空间高效利用在景观美化的同时实现空间高效利用，，比比

如结合老旧小区改造工程如结合老旧小区改造工程，，利用拆除违法利用拆除违法

建筑建筑、、棚户区改造等腾退地棚户区改造等腾退地，，见缝插绿见缝插绿，，提提

升口袋公园服务效能升口袋公园服务效能；；另一方面也要维护另一方面也要维护

好日常运转好日常运转，，鼓励社会力量和居民广泛参鼓励社会力量和居民广泛参

与与，，推进口袋公园管护由政府为主向社会推进口袋公园管护由政府为主向社会

多方参与转变多方参与转变，，避免重建轻管现象避免重建轻管现象。。

““如 果 具 备 相 应 条 件如 果 具 备 相 应 条 件 ，，口 袋 公 园 建 设口 袋 公 园 建 设

还可以融入海绵城市理念还可以融入海绵城市理念。”。”许泽玮说许泽玮说，，绿绿

地在应对雨水以及其他自然环境变化方地在应对雨水以及其他自然环境变化方

面发挥着重要作用面发挥着重要作用，，口袋公园绿地面积虽口袋公园绿地面积虽

小小，，但也是建设绿色家园的重要一环但也是建设绿色家园的重要一环，，诸诸

如多层次绿化如多层次绿化、、路面透水铺装路面透水铺装、、生物滞留生物滞留

带等新技术都可以应用在口袋公园建设带等新技术都可以应用在口袋公园建设

中中，，将雨水收集利用与景观绿化相结合将雨水收集利用与景观绿化相结合，，

既提升口袋公园的绿化和景观效果既提升口袋公园的绿化和景观效果，，又兼又兼

顾生态效应顾生态效应。。
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小区是人们休息和生活的地方，但在许多小区，大量涌入的

商业广告严重影响人们的居住和生活环境。比如我所在的四川

省成都市金牛区龙湖北城天街二期，物业公司未经业主同意就随

意增设广告，在一个电梯间投放好几个海报、视频广告。

在人们每天出入的必经场所密集投放各类广告，让人不适。

并且广告内容未经审核，甚至不时出现有不适合青少年观看的内

容。电梯内的广告屏幕也存在一定的安全隐患。我曾多次与物业

公司沟通，对方均未予理睬。

四川成都市 张女士

住宅区广告投放须规范

笔者前段时间曾两次找代驾，同一起点、同一终点，价格却

相差 20 多元。随着整治酒驾醉驾的力度不断加大，“开车不喝

酒，喝酒不开车”的安全观念深入人心，代驾行业也发展迅速，但

也存在一些不规范现象。

建议代驾公司注明收费项目、内容、标准、投诉电话等信息，

明确供需双方的责任和义务。同时提高代驾行业的准入条件，

规范服务流程，明确收费标准，加强监管措施。市场监管等相关

部门要针对代驾行业的问题出台相关政策措施，加强联合执法，

促进代驾行业规范健康发展。

河南郑州市 郑文芝

促进代驾行业规范健康发展


