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■民生观R

    及时响应客户诉求，快
接、快办、办成、办好，才能
让更多人敢消费、愿消费

你是否有过这样的体验？与智

能客服沟通，不是重复提问，就是答

非所问；一顿操作转人工，电话里总

是传来“人工座席忙”；好不容易接

通，提示还需再排队……在一些消

费领域，智能客服不智能、转人工难

等问题普遍存在，大大降低了沟通效

率，给消费者带来糟糕的体验。相关

话题也再次登上热搜榜，引发热议。

企业拥抱新技术、降本增效，原

本无可厚非。技术赋能，为第一时间

回应消费者需求提供了更多可能性。

然而，一些缺乏诚意、稀里糊涂上线

的“半拉子”工程，却频频给消费者添

堵。有些企业商家认为，有了智能客

服就可以当甩手掌柜，回避用户诉

求 ；有 的 更 是 大 搞 售 前 售 后“ 两 面

派”，售前用人工客服积极营销，售后

把问题丢给“机器人”客服。

客服是消费者反映问题、维护

权益的渠道，采用什么形式、引入什

么技术，消费者觉得好才是真的好。

转人工客服，看似小事，实则是关涉

消费体验提升的大事，关乎企业长

远发展。有这类问题的企业商家要

积极整改，加上相关部门监管、消费

者督促，多方合力定能促进标本兼治。

企业应把用心服务落到实处。面对消费者的反

馈，当务之急是优化接入流程、提升人工客服应答率。

既要合理安排智能客服与人工客服的比例，及时响应

消费者的个性化需求；又要厘清两者的职责边界，让服

务更有效能。不容忽视的是，针对老年人、残障人士等

特殊群体，要设置“一键转人工服务”等便捷功能。

加强监管，切实维护消费者权益。取消客服、网页隐

藏客服栏等行为，在某种程度上侵害了消费者的知悉真

情权和监督批评权。相关部门应多措并举、强化监管，该

处罚的严肃处罚，该整改的及时整改，还要建立便捷的用

户投诉和反馈渠道。消费者若因无法及时沟通而导致具

体权益受损，可向消费者协会或监管部门投诉。

直面难题，及时响应客户诉求，快接、快办、办成、

办好，才能让更多人敢消费、愿消费。
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“每次走进去，我都心惊胆战！”家住上海

市长宁区北新泾街道天山西路 450 弄的宣慧

卿说。

“我都是和我妈说，等我来了再进去。”宣

慧卿的女儿说。

“她在里面的时候，我都竖起一只耳朵随

时注意着的！”宣慧卿的老伴儿说……

这个听起来“危机四伏”的地方是哪里？

其实就是宣慧卿家卫生间的淋浴房。

10 多年前，宣慧卿才 60 岁出头，她对淋

浴房十分满意。冬天洗澡，浴霸一开，门一

关，干湿分离，清爽舒服！

随着时光流逝，宣慧卿老两口腿脚变得

不方便，这间淋浴房也成为家里一个重大安

全隐患。淋浴房比浴室的地面高出一个台

阶，每次洗澡都要抬一步脚走进去。年轻时

觉得很轻松，但年纪大了，上这一级台阶变得

吃力。每次进淋浴间，宣慧卿都要一手扶着

淋浴房的门，一手抬着大腿迈进去。

淋浴房的门是推拉门，而且遇水就变滑，

其实并不适合当扶手。此外，在长期使用中，

淋浴房的地面磨损，不再防滑。“有一回重心

不稳，差点跌倒，真是后怕。”宣慧卿说，“后来

每次洗澡我进浴室就像走钢丝一样，每个动

作都要小心翼翼。”

记者注意到，这个 50 多平方米的小家被

打理得井井有条，灶台和地面擦得一尘不染，

阳台上晾满了刚洗的衣物。“我喜欢收拾得干

干净净，虽然年纪大了，但也坚持勤洗澡勤换

衣服。想到连洗澡都要麻烦女儿了，心里很

不是滋味。”宣慧卿感慨，“我们老年人，洗个

澡怎么就这么难？”

“年纪大了最怕跌倒。”虽然不住在一起，

但宣慧卿的女儿时刻牵挂着家里的父母，多

次劝说他们把卫生间改造一下。老两口一直

很犹豫。“找谁来拆？找谁来修？去哪儿买建

材？施工期间住在哪儿？……每一个环节都

花钱花精力，年纪大了，折腾不起，还是先将

就着吧。”宣慧卿说。

宣慧卿的情况在长宁区十分普遍。作为一

个深度老龄化中心城区，截至 2024 年底，长宁

区 60 周岁及以上户籍人口占比超过 40%。此

外，这些老人大多生活在房屋面积较小的老

旧小区中，卫生间的改造要在“螺蛳壳里做

道场”。

“9900元，‘麻烦’变‘享受’”。2024年 4月，

前来走访的居委会干部递来了一张宣传页，

橘 色 的 标 题 一 下 子 吸 引 了 宣 慧 卿 的 眼 球 。

这 是 一 份 卫 浴 适 老 化 改 造 套 餐 ，一 共 包 含

16 项 服 务 ，每 一 项 都 精 准 击 中 了 宣 慧 卿 家

的 改 造 痛 点 ：既 有 旧 淋 浴 房 拆 除 和 垃 圾 清

运 服 务 ，又 有 淋 浴 区 防 水 、防 漏 、快 排 水 等

施 工 项 目 ，还 新 增 了 防 滑 扶 手 和 淋 浴 凳 等

设 施 。 套 餐 以 外 还 有 许 多 个 性 化 选 项 ，丰

俭由人。

2020 年，上海市开启适老化改造市场化

试点工作，设立市级统一平台进行申请、审

批、施工、验收等工作。长宁区以“政府补贴

一点、企业让利一点、家庭自付一点”的资金

分担机制，引导和支持区内的老年人家庭实

施适老化改造，并对符合条件的户籍老人给

予一定补贴，最高达到 3000 元。享受完补贴，

宣慧卿自付不到 7000 元。

“省钱以外，还省心。”宣慧卿介绍，以前提

到装修，就会觉得家里尘土飞扬，噪声很大，但

这次装修自己的生活受影响很小。10 天工期

里，老两口依旧可以在家里正常起居做饭，只

有洗澡的时候要去附近宣慧卿的弟弟家。套

餐的改造项目采用了“干法工艺”，使用的建

筑材料更少，施工周期更短，对生活影响更

小。每天施工结束，工人师傅还会粗略进行

保洁，及时清运物品。

2024 年 5 月，改造后的卫生间投入使用，

淋浴房被一张浴帘取代，不洗澡时浴帘收起

来，卫生间瞬间变得开阔。地面上的台阶拆

除了，淋浴区和其他区域仅由两道长条形快

排地漏作出区隔，宣慧卿可以无障碍进出，以

后轮椅也能推行。

装修好的第一天，宣慧卿拉开折叠浴凳，

扶着墙上的 T 形防滑扶手，站起又坐下，站起

又坐下，重复了好几遍，嘴里念叨着，“这个距

离好，扶手不远也不近，浴凳不高也不矮，再

也不担心摔跤了。”

宣慧卿现在每天都会在这 1.5 平方米的

淋浴区待上 10 分钟，冲个热水澡，或者坐在折

叠浴凳上泡个脚，卸下一整天的疲惫，“感觉

睡眠质量也变好了。”

马 桶 旁 新 安 的 防 滑 扶 手 使 用 频 率 也 很

高。“以前马桶坐久了，都是撑着旁边的洗手

台站起来，很容易滑倒，现在借着这个扶手，

一 下 子 就 站 起 来 了 。”宣 慧 卿 一 边 演 示 一

边说。

卫生间改造好后，不少邻居前来参观，都

很心动。“我们老年人，现在洗澡更安心。我

只后悔改造晚了！”宣慧卿笑着说。

截至 2024 年，长宁区已累计完成 1835 户

适老化改造工程，市、区补贴资金总计 680 万

元。“和现实需求相比，适老化改造还有很大

的空间。”长宁区民政局副局长沈海燕介绍，

“长宁区未来将进一步优化服务，制定‘一户

一案’改造方案，通过适老化‘小改造’，撬动

‘大工程’，提升老年人的幸福指数。”

2025 年 4 月 1 日起，上海进一步优化居家

环境适老化改造政策，补贴以 3 年为一个周

期，符合条件的老年人在一个周期内可多次

申请适老化改造并享受相应补贴，累计补贴

金额不超过每户 5000 元。

浴室适老化“小改造”，撬动幸福生活“大工程”

“我们老年人，现在洗澡更安心”
本报记者   季觉苏

适老化改造是当前更新消费领域中的一

个重要机遇，特别是在老龄化趋势日益显著

的城市中，其对于提升老年人生活品质、满足

他们日益增长的养老服务需求具有不可替代

的作用。上海市消费者权益保护委员会副秘

书长唐健盛提醒，消费者在选择适老化改造

时，需要关注 3 个方面问题：

一 是 尽 量 选 择 品 质 可 靠 、有 完 整 售 后

服务的产品。老年人居家生活的适老化改

造 普 遍 不 是 一 步 到 位 的 ，而 是 随 着 年 龄 增

长 ，不 断 产 生 新 的 需 求 ，根 据 需 求 多 次 改

造 。 因 此 ，适 老 化 产 品 之 间 最 好 具 备 兼 容

性和配套性。

二是适老化改造要选择有完整解决方案

的 商 家 。 上 海 市 消 费 者 权 益 保 护 委 员 会

2024 年底发布的《服务消费需求与趋势调查

报告 2024》显示，超过六成的受访者在家电

家具更新更换时遇到旧产品拆运难的问题。

因此，在消费过程中，要选择既能提供拆旧服

务，又能提供安装服务，还能帮忙调试水电等

问题的商家，解决老年人的后顾之忧。

三是在适老化改造中要优先考虑设施设

备的智能化水平。适老化改造与智能化技术

的深度融合，不仅能为老年人提供更加便捷、

智能的生活服务，而且通过后续软件升级还

可以持续提升产品体验。

适老化改造需关注哪3个问题？

■民生一线
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本报呼和浩特 5月 14日电   （记者张枨）5 月 8 日，内蒙

古自治区交通运输厅、发展改革委、公安厅、财政厅、商务厅

5 部门联合印发《内蒙古自治区 2025 年老旧营运货车报废

更新实施细则》，明确实施时间、范围、补贴标准、资金申请

及审核发放程序等内容。

据悉，此次政策在延续 2024 年补贴标准的基础上，重

点优化实施周期、扩大覆盖范围并简化流程。其中，补贴标

准与 2024 年保持一致，调整内容方面，政策实施期由 2024
年的 5 个月延长至 2025 年全年，为车主提供更充裕的申请

时间；补贴范围从国三及以下排放车辆扩展至国四及以下

排放标准老旧营运货车，加速行业清洁化进程；跨部门联合

审核时限则由 15 个工作日压缩至 10 个工作日。

申请者在 2025 年政策期内，按要求准备相关材料，可

选择通过盟市交通运输部门线下提交材料，或使用“内蒙古

自治区老旧营运货车报废更新补贴申领平台”线上办理。

内蒙古加速老旧营运货车报废更新

本报北京 5月 14日电   （记者施芳）14 日，北京市首支

以残疾人为主体的无人机操控员团队——“京鹰飞手队”正

式亮相。成立这支由 30 名残疾人组成的专业无人机操控

团队，是北京市残疾人社会保障和就业服务中心持续探索

残疾人高科技领域就业模式的重要创新。团队未来将通过

专业培训，探索“培训+竞赛+就业”一体化模式，推动残疾

人在高科技领域实现高质量就业。

据介绍，“京鹰飞手队”重点围绕无人机组装、无人机操

控、无人机职业技能竞赛、无人机安全使用等方面开展系统

化培训，着力培养全能型专业人才。

北京组建首支残疾人无人机操控员团队
由 30 名残疾人组成

本报北京 5月 14日电   （记者丁雅诵）5 月 9 日，由教育

部、民政部、天津市人民政府联合主办的“千行万业系列招

聘会”春季专场活动暨 2025 年京津冀高校毕业生社会组织

专场招聘会举行。本次招聘会上，来自京津冀三地的钢铁

工业、新能源、集成电路、金融证券等行业协会和社会组织，

共提供优质就业岗位 4000 余个，吸引三地高校 2000 余名毕

业生参加。活动期间，京津冀三地高校代表与行业协会代

表现场签署促就业合作协议，双方共同搭建人才供需对接

平台，深化校企合作；京津冀三地共同组建区域就业资源协

同创新研究中心，促进区域就业资源共建共享，为京津冀协

同发展提供坚实人才保障。活动现场还开展了校企人才供

需对接、就业政策咨询和丰富多彩的智能就业体验活动。

据民政部门统计，全国社会组织现共有 88 万家，吸纳

就业人员超过 1100 万人。2024 年，全国各类社会组织面向

高校毕业生发布招聘岗位数量超 30 万个，推动 34.7 万个会

员单位发布招聘岗位 113.4 万个。据悉，5—6 月份，教育部

“千行万业系列招聘会”“千校万企供需对接会”等招聘对接

活动还将在青岛、长春、连云港、宁波等地举行。

“千行万业系列招聘会”春季专场活动举行
提供优质就业岗位 4000 余个

春去夏至，不少地区高温天气即将“登

场”，降雨也趋频繁，闷热的天气容易让人疲

倦犯困、心情烦躁；突如其来的降雨，导致道

路湿滑，暗藏车辆侧滑、失控风险。夏季如何

确保行车安全？辽宁省阜新市公安局交通警

察支队细河大队大队长邢军建议：

驾驶员如果感到困倦，应尽快到服务区

或安全地带停车休息；应注意劳逸结合，白

天连续驾驶不要超过 4 小时，夜间连续驾驶

不应超过 2 小时 ；稍 感 疲 劳 时 ，可 把 空 调 温

度适当降低或打开车窗，呼吸新鲜空气，起

到 提 神 醒 脑 的 作 用 ；避 免 长 期 保 持 一 个 姿

势开车，开车时可以小幅度调整坐姿，或到

安 全 地 带 停 车 ，下 车 活 动 腰 腿 、颈 肩 ，待 疲

劳缓解后再上路。

同时，要警惕爆胎风险，做好车辆维护。

车辆爆胎是夏季行车的一大隐患，日常勤检

查维护至关重要。平时要养成定期检查轮胎

的习惯，一旦在高速公路上遭遇爆胎情况，务

必保持沉着冷静，松开油门踏板，遵循“轻踩

刹车、缓打方向、平稳降速”的原则，切忌猛打

方向盘或猛踩刹车。成功降速后，及时将车

辆靠边停放，同时立即开启双闪警示灯，然后

迅速报警求助，并在来车方向至少 150 米处摆

放三角警示牌，车内所有人员应迅速撤离到

安全地带。

除 了 关 注 轮 胎 状 况 ，夏 季 还 应 每 月 至

少 检 查 一 次 冷 却 液 、刹 车 系 统 ，确 保 车 辆

散 热 功 能 正 常 。 由 于 夏 季 空 调 使 用 频 繁 ，

若 发 现 制 冷 效 果 不 佳 ，可 能 需 要 添 加 制 冷

剂 ，如 果 没 有 制 冷 效 果 ，雨 季 的 时 候 ，前 挡

风 玻 璃 容 易 起 雾 ，从 而 影 响 驾 驶 安 全 。 同

时 ，根 据 驾 驶 条 件 ，每 年 至 少 检 查 一 次 空

调 系 统 ，并 在 夏 季 和 冬 季 换 季 时 进 行 深 度

清 理 ，这 不 仅 能 保 障 制 冷 效 果 ，还 能 避 免

细 菌 滋 生 ，从 而 为 驾 乘 人 员 营 造 健 康 舒 适

的环境。

降雨会使路面变得湿滑，大幅降低轮胎

附着力，车辆制动距离较平时明显变长，侧

滑、失控风险剧增。此外，雨水会附着在车辆

前挡风玻璃、后视镜等部位，严重影响驾驶员

视线。

因 此 ，雨 天 行 车 时 ，务 必 降 低 车 速 ，平

稳轻踩刹车，避免急加速、急刹车和急打方

向 ，要 与 前 车 保 持 更 长 的 安 全 车 距 。 根 据

降 雨 强 度 和 路 面 实 际 状 况 ，合 理 开 启 车 辆

尾 灯 、示 廓 灯 、近 光 灯 等 ，确 保 自 己 能 看 清

路 况 的 同 时 ，也 让 其 他 车 辆 和 行 人 及 时 知

晓 自 己 的 行 车 动 态 。 若 行 车 途 中 车 窗 起

雾 ，应 迅 速 开 启 空 调 除 雾 功 能 。 驾 车 经 过

积 水 区 域 时 ，要 提 前 进 行 观 察 。 确 定 水 深

能 够 通 过 ，然 后 再 以 尽 量 低 的 速 度 通 过 涉

水区域，以免发动机进水，或者因水花溅起

遮挡视线，影响安全驾驶。除非万不得已，

否 则 不 要 冒 险 涉 水 。 若 不 得 不 涉 水 ，行 车

时要保持低速，匀速行驶，并与前后车保持

安全距离，切勿在水中停车、急打方向盘或

是在水中快速行驶。

夏季行车隐患多，安全驾驶有诀窍
本报记者   刘洪超

■服务窗R

5 月 13 日，在山东省滨州

市博兴县曹王镇西赵冯村芍药

种植基地加工车间里，农民在

对 采 收 后 的 芍 药 进 行 鲜 切

处理。

曹王镇紧紧围绕“农民增

收、农业增效、农村发展”，加快

产业调整步伐，充分利用当地

的土地资源和气候条件，引进

适 合 本 地 生 长 的 优 良 芍 药 品

种，大力发展芍药鲜花产业，带

动乡村旅游发展和村民增收，

推进乡村全面振兴。

陈   彬摄（人民视觉）  

鲜花产业

带动增收


