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■魏顺庆

善于总结是一种重要的工作方法。

岁末年初既是盘点成绩、“充电加油”的

中转站，更是筹划部署、蓄势待发的新起

点。在这个肯綮点上，围绕“去年的工作

怎么看”，总结得失、巩固成果；锚定“新

年的工作怎么干”，明确思路、筹划部署，

无论对单位建设发展，还是对个人成长

进步，都极为重要、大有益处。

善于总结经验、把握规律，是中国

共产党人的历史自觉，也是我们党推动

工作的制胜法宝。革命战争年代，每次

战役后总要进行总结，发扬优点，克服

缺点，纠正失误，然后轻装上阵，乘胜前

进。“常胜将军”粟裕，1940年指挥黄桥

战役取得了重大胜利，当别人兴高采烈

地庆祝时，他却坐在煤油灯下认真总结

这一仗的得失，得出8条经验、12条不

足。和平建设时期，我们党的各级干部

也十分重视并善于运用总结的工作方

法。党的好干部焦裕禄，在兰考工作的

400多天里，针对“风沙、盐碱、内涝”三

害，在多次深入基层调查研究后，总结

出一整套有效治理“三害”的方案，使昔

日的黄沙地、盐碱地、涝洼窝，变成了稳

产高产田。正是通过不断总结经验教

训，努力寻求事物发展变化的客观规

律，我们党才赢得革命战争的胜利，走

出了一条符合国情的中国特色社会主

义道路，取得建设和改革开放事业的伟

大成就。

纵观历史，凡事业有成者，无不重视

复盘、善于总结。秦国蜀郡太守李冰潜

心钻研水文，设计建造了“独奇千古”的

都江堰水利工程，总结出“深淘滩，低作

堰”的治水六字诀、“遇湾截角，逢正抽

心”的八字真言，泽被后世。人生因反省

而完美，工作因总结而提高。事实证明，

如果我们漠视反思、疏于总结，安于当思

想懒汉，惯于照猫画虎，不能经常对既往

的工作进行总结，满足于感性经验，就会

陷入主观主义的窠臼，或者机械重复地

盲做蛮干，或者悲观绝望地无所作为，甚

至功败垂成。重不重视总结，善不善于

总结，在某种程度上直接影响着人生走

向和事业成败。

工作是一个埋头苦干、推进落实的

过程，也是一个慎思明辨、探求规律的历

程。撸起袖子加油干并非不问西东、一味

蛮干，而是要明确方向地干、卓有成效地

干，既要实打实，也要常反思。静下来复

盘，是“运筹帷幄之中”的研判；沉下来思

考，是“决胜千里之外”的庙算。只有弄

清了是什么、为什么、怎么办，方向正确，

有的放矢，才不会南辕北辙、事倍功半。

有时工作出现失误、遭遇挫折，往往是因

为对事物发展的规律性认识不清，进程

把握不准所致。各级领导干部更要善于

在科学理论指导下分析形势、思考问题、

明晰道理、谋划思路、把握大局。然而，在

现实工作中，有些同志看上去整天忙忙碌

碌，吃了不少苦，受了不少累，但工作成效

不大，本领提高不快。细究原因，恐怕与

其疏于总结和不善于总结有着很大关系。

总结不仅是一种智慧，更是一门学

问，但仅仅重视总结、勤于总结，还远远

不够。要肯定成绩，也要认识不足；要总

结经验，也要剖析教训；要立足当下，也

要瞻望未来。切不可坐而论道、玩“花架

子”，更不能把总结当作评功摆好的机

会，徒有总结之表，而无总结之实。倘若

如此，便难以“总”出真经，“结”出真果。

要坚持群众路线，加强调查研究，虚心问

计于群众，求策于基层，集思广益，汇聚

众智，惟此方能明方向、知得失、晓进退，

识变应变，赢得主动，推动各项工作实现

新突破、取得新发展。

用好善于总结这把用好善于总结这把““金钥匙金钥匙””

背景：
数字经济时代，网络纠纷频现。争

议双方各执一端，在网上唇枪舌剑，更有

少数网友逞口舌之快引发更大争议。对

此，有互联网企业探索出一种创新模式

——大众评审机制。通过搭建平台，利

用社会化的互联网用户力量，采取多人

投票、少数服从多数的方式，在线解决纠

纷争议。此模式引发了广泛讨论，有网

友发出疑问：“大众评审机制是否真的能

有效解决争议？”

@北京日报：大众评审机制引入了第

三方视角，借网友的眼睛去监督判断纠

纷事件。这样既能最大程度地还原事

件，维护买卖的公平和透明，又可以利用

年轻用户的正义感和参与感，断个是非

曲直。通过实施效果来看，这一手段确

实弥补了传统评价体系的缺陷，有利于

平衡各方利益，可以看做网络经济管理

机制体制的一项创新，但需要有相应的

制度加以规范，让“大众评审”的判断更

为客观理性。

@《南京日报》：推进网络综合治理体

系建设，必须走好网上群众路线。现代

化建设的成效，最终要用人民群众的满

意度来衡量。在网上推行大众评审机

制，其目的并不只是息纷止讼，而在于以

共治凝聚共识，让网络社会涌现更多正

能量。这应当是大众评审机制的出发

点，也是其生命力所在。

@沈彬：要想让这种创新的管理方法

进一步发挥作用，平台就必须要在评审

员资格、评审标准、评审流程、评审监督

等方面进行优化和完善。评审过程中如

果发现评审员有不理性的言行，要建立

相应的约束机制。评审结果中如果认定

消费者或商家存在恶意差评、恶意投诉

行为，也要作出相应的处理。必要时要

寻求工商部门、专业评审机构、消费者维

权机构的帮助和保护，从而更好地解决

问题。

公示投诉信息有助公示投诉信息有助
营造更好消费环境营造更好消费环境

■唐山客

国家市场监管总局近日对外公布

了《市场监督管理投诉信息公示暂行

规则》（以下简称《暂行规则》），同时上

线全国 12315 消费投诉信息公示平

台，在全国正式启动消费投诉信息公

示机制。通过在平台晒出消费者评

价、汇聚商家诚信度、投诉纠纷解决情

况等实时大数据，让消费者明明白白

消费，让经营者诚信守法经营。

当前，消费者仍然面临市场信息

不对称的问题。消费者在交易之前渴

望获得相关商品或服务更多有价值的

信息，而消费投诉信息公示为消费者

又打开了一个知情视角，多提供了一

条信息渠道。

消费者的投诉往往指向商品或服

务的质量、性能、价格、营销诚信、售后

以及商家处置投诉、化解纠纷的诚意、

效率等关键问题。这些问题是消费者

最关心的，会直接影响消费选择、消费

安全和消费质量。市场监管部门搭建

官方平台，公示消费投诉信息，消费者

能够通过消费投诉信息对商家以及商

品或服务有更全面、更准确的了解，从

而“货比三家”。

根据《暂行规则》，消费投诉信息

公示坚持“全量公示”原则，以公示为

常态、不公示为例外，且消费投诉信息

由市场监管等部门汇集、公示，可确保

信息的全面性、真实性、规范性、权威

性。消费投诉信息公示具有中立属

性，不是简单的“黑名单”，实际上，投

诉不是举报，投诉涉及消费纠纷，可能

涉及违法侵权问题，也可能不涉及违

法侵权问题。投诉信息包括消费者投

诉的主观陈述和双方自愿的行政调解

结果，不属于行政处罚、经营异常名

录、严重违法失信名单等负面信用信

息。公示机制的客观中性定位，意味

着监管部门只提供消费投诉信息，不

做评价，而把评价权留给消费者。这

一定位可避免差别待遇和人工干预，

确保消费者看到原汁原味的信息，确

保公示的公平公正。

《暂行规则》拉出消费投诉信息公

示的正面清单和负面清单，明确了需

要公示的信息内容以及四种不予公示

的投诉情形，守住了信息公示的权利

义务边界，能够统一信息公示的标准，

提升信息公示的规范性，也能有效避

免侵犯个人隐私和商业秘密、滥用公

示制度等问题。

公示经营者的调解成功率等正面

信息，能够激励经营者把更多消费纠

纷化解在源头和萌芽状态，有助于提

升消费纠纷处置效率，维护消费者权

益。《暂行规则》设置对公示的异议复

核程序，则给商家留出了权利救济通

道和监督通道，能够减少误公示，提升

公示的准确率。

在试点工作基础上，在全国范围

内全面启动消费投诉信息公示机制的

时机已经成熟。这一机制让消费者的

知情权、选择权更丰满，在消费维权时

拥有更多主动权，也能引导、倒逼经营

者重视消费者投诉，及时化解消费纠

纷，营造更好的消费环境。

顽 疾

文旅市场复苏，消费潜力

释放，供不应求的票务情况给

了“黄牛”乘虚而入的牟利机

会。除演出票务外，公共医

疗、商品交易等领域的“黄牛”

行为也对市场环境和公共利

益造成了不良影响。

一段时间以来，各级政法

机关不断加大整治力度，多措

并举对“黄牛”实施精准打击，

进一步压缩其生存空间，更好

维护公共利益。
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