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四川省广安市岳池县，高温多日，但该县

朝阳街道麻柳桥社区党委副书记王伟中的干

劲没受影响。在社区干部的调解下，常年物

业纠纷不断的祥成家园小区，终于迎来了新

物业公司。

“居民们对原本的物业公司不满意，但对

新选择的公司又达不成一致。”这件事王伟中

和同事们忙活了几个月，由社区负责在全市

公开选聘物业公司，所有业主投票做决定。

中选的新公司答应先做出效果再收费，大伙

拍手叫好，王伟中颇有成就感。

回到家，翻翻工作笔记，他开始在“随手

调”APP 上记录这次矛盾纠纷调解的细节。

2014 年起，专为调解人员设计的“随手

调”APP 开始在四川各地推广，主要由村（社

区）干部录入纠纷类别、调解过程、当事人基

本信息等内容。利用该 APP，基层干部工作

留痕，复盘更加方便，还减少了纸质报表填

报；上级部门则能及时掌握数据、分析研判辖

区矛盾纠纷形势，尽可能把问题化解在萌芽

状态。这是实实在在的好事。

但从 2023 年 1 月以来，王伟中和不少基

层干部都发现，好事变了味儿，因为化解矛盾

纠纷的工作开始“定量”了。

岳池县综治中心向全县 27 个乡镇（街道）

下达了使用“随手调”APP 录入矛盾纠纷信息

年度任务，并每月印发一期工作通报，提醒各

镇街录入任务数、完成数等情况。任务数简

单以辖区建制村数量为依据，乡镇一级“接

单”后，继续摊派给村一级。任务较多的乡

镇，一年要录入 700 多条信息。

王伟中每月被分到 3 条的录入任务，“说

实话，数量并不算多。”他所在的麻柳桥社区

位于城区，人口较多，矛盾纠纷本就多发，有

时节假日也得四处奔走调解。但王伟中心里

别扭：“调解是个走心的活儿，任务数摊派下

来，就容易变成‘走量’，觉得别扭。”

与王伟中不一样，52 岁的朝阳街道杜家

桥村党支部书记汤其蓉则苦恼得多。

“录入一条案例，还要求写篇几十上百字

的‘小作文’说明来龙去脉。”汤其蓉是本村

人，担任村干部将近 20 年，更是乡亲们眼里的

“知心人”“明白人”，调解矛盾纠纷很有办法。

村里的事多是家长里短，比如王家怀疑有人

偷鸡，李家庄稼被压。“拉着当事人聊聊，一会

儿就把矛盾说开了，录入花的功夫没准还比

调解多呢！”汤其蓉手机用得不熟，有时不得

不带个年轻村干部帮着操作。

杜家桥村老年人多，平日邻里互爱，连续

几个月都没有矛盾发生，汤其蓉反而为难了。

“每月 2 条的任务是硬指标，上哪儿去‘找矛

盾’呢？”汤其蓉坦言，只能回忆以前调解的案

例录入，但事件与时间对不上，难称真实；为

完成任务，虚报、编造的情况也有发生。

“当时 APP 使用率低，县里希望督促基层

干部记录、复盘，多掌握矛盾纠纷情况。”岳池

县综治中心负责人谢红梅告诉记者，此前甚

至出现县里已掌握到重大矛盾纠纷，基层却

没有相关记录的现象。“但必须承认，我们也

想通过下达任务、提高数据让此项工作走在

全市前列，得到上级认可。”谢红梅说。

制定任务数量时，岳池县参考了近年来

全县年度矛盾纠纷调解数据，但因对各村的

人口结构、民风民俗缺少调研，出现任务脱离

实际的情况。“本来期望通过工作通报压实属

地责任，并未对没完成录入任务的乡镇扣分，

但这种简单化的工作方式还是造成了层层摊

派加压。”谢红梅坦言。

去年 4 月，四川省将岳池县综治中心相关

情况作为整治形式主义为基层减负典型问题

通报。当地深刻检视问题，整改随之开始。

“我们不再将‘随手调’APP 录入任务作为

每月完成指标。”岳池县委政法委专职委员刘

海兵介绍，现在工作重点放在细化录入规范、

做到实事求是上。整改后，虽然录入数量减

少，但剔除了为完成任务编造、凑数的案例，

“有效录入”反而多了。刘海兵说：“如今县里

掌握的情况更真实，这也是我们真正想要的。”

举一反三为基层减负，岳池县委政法委

印发工作提示，进一步取消了原本每月要求

上报的矛盾纠纷形势分析报告等，有事则报、

无事不报。

汤其蓉的眉头展开了。“出现一桩问题就

解决一桩，基层工作靠的是真诚、踏实。”令她

困扰的报表、任务少了，精力可以更多放在服

务乡亲的身上。

王伟中的思想也转过了弯。“没有了‘走量’

的要求，有多少调解多少，化解不了的及时上

报。”他现在自觉地将工作情况录入 APP，顺便

归纳同类问题的处理经验。

岳池县综治中心的工作方式也发生了不

小的变化。“基层面对‘疑难杂症’力不从心，

需要上级部门帮助协调。”谢红梅今年已经参

与了多起复杂矛盾的解决。从“面上安排”转

向“全程参与”，县乡两级综治中心联动全覆

盖收集矛盾风险、共同化解。

针对工作中出现的摊派、通报评比等形

式主义共性问题，广安市政法系统全面自查

自纠，共发现类似问题 5个，明确整改措施 5条，

目前已整改到位。依托综治中心规范化建

设，广安市调整优化各级综治中心职能职责，

建立入驻部门职责清单和事项流程图，完善

矛盾风险排查、研判预警、跟踪督办、调度会

商、回访问效等工作机制 6 项，以制度规范促

进形式主义问题源头防范。

“改进调解工作的初衷是为了尽可能减

少纠纷，但简单采用系统数据作为评价工作

成效的依据、进而摊派任务，更像在鼓励纠纷

发生、凸显成绩。”刘海兵反思，“不能再让形

式主义误了走心服务。”

四川省岳池县整治矛盾纠纷信息录入乱摊派、“月通报”问题

化解纠纷岂能“定量”摊派？
本报记者   李凯旋

干事创业贵在实。基层干部竭尽所能为

群众办实事，力求见实效，形式主义的“花架

子”却让他们事倍功半——本可以全身心巡逻

走访、化解纠纷，却不得不抽出时间精力在

APP 里打卡、上报；本应该在农田里、楼宇间调

研需求，却不得不花功夫拍照、留痕。这些“花

架子”让基层干部疲于应对，影响了办实事的

效果。

基层工作干得好不好，并不在于台账记

得好不好，并不取决于“零报告”还是“多报

告”，而是源于是否做到对群众需求的关切和

回应。干好有用的事，少做无用功，莫让“花

架子”误了干实事。

怎样打破数据壁垒、压减表单数量，让基

层干部不再绕着表格转？如何确保会议、文

件“短实新”、指向明，真正助力解决实际问

题？让督检考“瘦身”的同时，怎样提质才能

确保考得科学、考出实绩？解决好这些问题，

能为基层干部腾出更多的时间和精力，让他

们更好把工作做到点子上。

莫让“花架子”误了干实事
赵晓曦

■干部状态新观察·为基层减负赋能R

本报北京 7月 24日电  （记者赵成）近日，在中央反腐败

协调小组国际追逃追赃工作办公室统筹协调下，经中泰执法

司法合作，“百名红通人员”周静华从泰国被引渡回中国。这

是开展“天网行动”以来第六十三名归案的“百名红通人员”。

周静华，女，1969 年 9 月出生，“百名红通人员”第二十

六号，原中国云铜（泰国）投资开发有限公司副总经理，涉嫌

贪污犯罪，外逃后负隅顽抗、拒不归案。2012 年 9 月，国际

刑警组织对周发布红色通报。在中泰有关部门配合下，双

方开展执法司法合作，于 2025 年 7 月将周引渡回中国。

中央追逃办负责人表示，周静华归案标志着亚洲地区

“百名红通人员”清零，彰显了我们维护人民利益、捍卫法律

尊严的坚定决心和顽强意志。我们将不断加大反腐败国际

合作力度，有逃必追、一追到底，尚有一人在逃，就决不收兵。

“百名红通人员”周静华被引渡回国

“我们可以通过‘营商环境检察 e 站’

直接向检察院反映问题、预约课程，这对

企业规范经营、防范风险是实实在在的

助力！”杭州奥泰生物技术股份有限公司

法务负责人潘海洁说。

潘海洁通过生物医药产业人大代表

履职码进入“营商环境检察 e 站”微信小

程序，向浙江杭州钱塘区人民检察院预

约了一场“涉企高发易发刑事案件实案

述评”课程。

钱塘区汇聚了 700 多家规上工业企

业，智能汽车、生物医药、集成电路、新材

料、航天航空等五大主导产业快速发展，

法治服务需求日渐旺盛。如何让法治服

务的“供给”更精准地匹配产业发展的旺

盛“需求”？

钱塘区人民检察院联合区人大，创

新推动“营商环境检察 e 站”与“车药芯

化航”产业人大代表联络站“双站融合”，

以“线上+线下”方式，联动打造集线索

收集、诉求反馈、法治宣传、矛盾化解、监

督履职于一体的“人大+检察”基层服务

平台。通过“双站融合”平台，钱塘区人

民检察院能够第一时间收集企业诉求和

监督线索。

“侵权公司虽然被立案调查，但是其

依然在市面上销售侵权商品！”钱塘区一

家新材料企业商业秘密被侵犯，迫切希

望停止侵权。钱塘区人民检察院联合相

关部门推动诉前调解，促使侵权企业签

署竞业禁止协议并提前 3 个月退出侵权

领 域 ，提 前 14 个 月 向 被 侵 权 企 业 赔 付

3000 万元。

钱塘区人民检察院还将法治服务

融入人大代表履职日常。今年以来，依

托“双站融合”平台，“菜单式”收集产业

人大代表、企业员工法治需求 40 余项。

同时，联合区人大、工商联、产业平台，

创 新 采 用 线 上 直 播 、案 例 讲 述 会 等 形

式，开展专业法律辅导，惠及数百家产

业链企业。

“‘双站融合’既打通了产业人大代

表履职直通检察机关的渠道，也畅通了

检察干警与产业一线的联系。我们将持

续整合资源、聚合力量、融合工作，不断

以高质效检察履职护航法治化营商环

境。”钱塘区人民检察院检察长吕静说。

浙江杭州钱塘区推动检察服务下沉一线

检 察 助 企 防 范 法 律 风 险
本报记者   刘军国

■编辑手记R

1941 年 12 月 8 日，日军偷袭珍

珠港，太平洋战争爆发。次年1月，日

军登陆缅甸，进攻仰光。应英方请

求，中国派遣远征军紧急入缅支援

英军对日作战。在中国远征军第

1 路副司令长官杜聿明的率领下，

第 5、第 6、第 66 军共 10 个师 10 万

余人入缅作战。

1942 年 4 月 16 日，日军一部攻

占仁安羌油田，将英缅军第 1 师及

坦克营一部包围。为援救英军，远

征军第 113 团奉命驰援。 18 日拂

晓，第 113 团发起进攻，激战至中午

将日军击溃。至 19 日 14 时，收复

油田区，解救被围英军 7000 余人、

汽车 100 辆、战马 1000 余匹，被俘

英美传教士、新闻记者等 500 余人。

此役，远征军击毙日军 1000余人。

此后，由于战局变化，中国远征

军分批撤回国内。近半年间，中国

远征军转战 1500 余公里，虽未能挽

回缅甸防御战的颓势，但中国远征

军首次出国与盟军协同作战，为世

界反法西斯战争作出了重要贡献。

1943 年 10 月，为重新控制滇

缅公路，中国远征军与英、美军队

联合发起对缅北、滇西日军的反

攻。10 月 14 日，中国驻印军新编

第 38 师击破日军第 18 师团防线，

攻取新平洋，进入缅北。 1944 年

初，攻占坚布山隘，逼迫日军残部

向孟拱河谷撤退。随后，中美突击

支队继续挺进，经过两个多月苦

战，于 8 月 4 日占领密支那。

与此同时，中国远征军强渡怒

江，1944年5月下旬越过高黎贡山，进

至瓦甸、江苴以东之线。6月至 9月，

进攻并占领松山。9 月 14 日，攻克

腾冲。11 月至次年 3 月间，连续攻

克龙陵、八莫、南坎、腊戍等重镇。

至此，缅北滇西战役结束。

缅北滇西会战历时一年半。中

国远征军攻克日军盘踞的缅甸北部

大小城镇 50 余座，收复云南西部失

地 8 万余平方公里，打通了西南国

际陆路交通线，给日军以沉重打击。

（本报记者徐雷鹏整理）  

中国远征军入缅援英及反攻缅北、滇西

与敌血战，鼓舞抗战斗志

曹   一绘   

图①：中国远征军行进途中。

图②：中国远征军向山上冲锋。

图③：中国远征军向腾冲城内

的日军进攻。

以上图片均为腾冲市委宣传

部提供

“我想退款！”“我不满意内容！”“请

转人工客服！”……在某知识付费平台

上，在上海工作的李女士连续发送了十

几条请求，试图联系人工客服，申诉一门

她刚购买不久的课程存在虚假宣传。系

统的 AI 客服回复却始终冷冰冰——“您

好，请查看课程简介哦”“课程属于虚拟

商品，暂不支持退款”。

李女士说，这一刻，她不是客户，更

像 是 在 与 一 台 自 顾 自 说 话 的 机 器

“搏斗”。

最终，她输入“我要投诉”几个关键

字，AI 才终于“松口”：“请稍等，正在为

您转接人工客服。”但排队人数有 10 多

人。李女士等了半个多小时，问题才终

于由一名真正的客服人员来处理。

在 AI 客服广泛使用的今天，这样的

经历并不罕见。越来越多消费者发现，

想“找个人说话”正在变得越来越难。不

少企业会在转人工客服之前设置多轮引

导式提问，不断推荐模板回复，或者将

“转人工客服”隐藏在多级菜单之后，增

加消费者转人工客服的难度。

“怎么又多了一项投诉？”一家设计

师香氛品牌的外包客服团队负责人杨先

生很是头疼，投诉数量和团队的工作绩

效直接挂钩。“出于成本的考量，客服人

员的数量是按照日常规模来配置的。”杨

先生给记者算了一笔账，100 人的团队

每天刚好能处理 3000 到 5000 个订单咨

询。“但遇到节假日，订单量可能突然增加 3 倍，这 100 人肯

定顾不过来，我们只能靠 AI 挡住前面的咨询流，把有限的

人工资源留给紧急的问题。”杨先生说。

上海市消费者权益保护委员会副秘书长唐健盛说：“当

前 AI 客服更擅长处理流程化、结构化的问题，处理复杂问

题的能力不足，无法感知到消费者的愤怒、焦虑等情绪，对

于一些模糊语意的理解能力差。”唐健盛建议，企业应在“人

机协同”方面下功夫，明确设立人工客服入口，当 AI 无法解

答时，应主动弹出“转人工”按钮。此外，企业也要建立合理

的考核制度、薪酬与价值对等机制，加大在客服人才方面的

保障力度。
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