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在北京卫视近日播出的系列纪录片中，

北京人社局劳动关系处副处长王林拜师外卖

小哥，体验送外卖。一天下来，他只完成了 5

单，收入 41 块钱，连距离一天挣 100 块的小目

标一半都不到。累瘫后坐在马路边的王林感

慨：“太委屈了，这钱太不好挣了！”

首先，要给这位副处长点个大大的赞。

下基层体验生活，是领导干部体察民情，了

解民意的常见方式，对外卖等新业态尤其需

要有这样的切身体会。虽然累瘫了，但是值

得，通过这一天的体验，他一定能了解外卖

小哥群体的艰辛，能够发现外卖行业的劳动

关系现状。这对他今后开展工作，会有很大

帮助。

再者，追随王林送外卖的镜头，观众也会

感受良多。送外卖确实是赚辛苦钱，很多人

看了纪录片后，都希望平台尽量不要让外卖

小哥白忙乎，白辛苦。

我们可以从镜头里看到，王林在送外卖

过程中，既遭遇过导航报错让他“穿墙而过”，

也有过碰到突发事件而导致送餐迟到。这些

问题，有的跟外卖小哥的个人经验有关，有的

与平台路线设计不合理有关。平台有必要加

以改进，不断优化完善路线设计、送餐流程，

不让外卖小哥走冤枉路，从而也能缩短用户

等餐时间。

尤其让人感慨的是外卖平台的流程控

制。外卖小哥一天最多能接多少单，路线怎

么走最快，迟到了该怎么扣罚，这些是由大量

数据统计和分析总结出来的。这套流程就像

一台精密的机器，严格控制着每个外卖小哥

的行为。

从好的方面讲，这是为了追求效率最大

化，在满足用户需求的同时提高企业效益。

但要看到，人不是机器，外卖小哥不是铁打

的。他们是人，整日奔波会产生肉体的疲累、

精神的困顿，也会碰到这样那样的突发状

况。所以，平台在维持流程控制的刚性的同

时，还应该有人性关怀。

大数据是死的，人是活的。在大数据

之上，企业应当有大格局、大关怀。外卖平

台要有相应的反馈机制和员工关怀体系，

去弥补大数据的不足，让外卖小哥有喘息

的余地。一家企业的盈利能力固然是最重

要的指标，但同时，一家企业如果只有盈利

能力，而没有分享机制，缺乏社会责任，必

然走不远。

副处长送外卖，相当于暗访了外卖系统

的漏洞。有关主管部门和平台企业应当高度

重视这些漏洞，尽快从流程机制和企业管理

制度上进行修补。

副处长送外卖，察实情才能办实事

在 这 样 一 个
天 天 与 群 众
打 交 道 的 窗
口，工作人员
的 工 作 作 风
如何，非常重
要。
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据澎湃新闻报道，河南新乡一市民打

12345 市长热线反映医院多收费问题，结果听

到接线员骂其“不要脸”“神经病”。事发后，

相关部门第一时间责令红旗区政府进行整改

落实。红旗区有关领导和经办人向来电的市

民当面赔礼道歉，并退还医院多收的 45 元费

用，取得了该市民的谅解。

这一切源于接线员以为市民的来电已挂

断，发了几句不当言论。事情看起来简单，但

暴露出的问题不容小视。

民生无小事。市民来电反映的事，可能

是接线员眼中的小事，但对当事人而言可能

是大事，不然也不会到处投诉。接待人员每

天处理各种来电，对各种各样的投诉已经司

空见惯，容易产生疲劳，这就更要强调换位思

考，多从群众的角度来看问题。以一颗为人

民服务的心面对所有投诉，这是市长热线接

线员必须有的素质。群众满怀期待而来，是

对市长热线的信任，接线员这几句牢骚是会

让群众寒心的。

设立市长热线的本意，是为了方便市民

投诉，降低维权门槛。市长热线就像群众身

边的贴心人，24 小时在线的社会卫士，为群众

排忧解难。市长热线是群众和政府沟通的桥

梁，是群众心目中的政府服务中心，是遇到不

公时的靠山。正因如此，各地市长热线设立

后，受到了群众广泛欢迎。

在这样一个天天与群众打交道的窗口，

工作人员的工作作风如何，非常重要。这个

窗口面对社会各色人等，有些人理性，有些人

则可能情绪激烈；有些投诉合理，有些投诉则

可能不够客观。这些都是在考验市长热线工

作人员的文明素养和服务水平。能不能耐心

听取市民的话，能不能积极协调并回应市民

的关切，关系到市长热线在群众心目中的地

位。

工作人员不妨换个思路看群众投诉，把

群众的投诉当作一面镜子。这面镜子，可以

照出我们社会存在的各种各样问题，也是政

府对各项工作进行改进的有效催化剂。群众

及时反映问题，政府就能更快地发现问题，才

能及时处理问题。从根本上说，群众的投诉

和政府的管理，目标是一致的。

回到本起新闻事件，群众反映了医院多

收45 元。钱确实不多，但收得有问题，哪怕乱

收 1 元也有理由投诉。45 元在这名接线员眼

中是小钱，但市民反映的小问题背后，却可能

挖出医院的大问题，不管是接线员还是相关

部门，都应该认真对待。

因为这样一个投诉，骂群众“不要脸”，实

在是件很丢脸的事。

政府热线接线员骂人，丢了谁的脸
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在落实“房住
不炒”中，如
何 防 范 各 类
炒房、积极稳
定 市 场 是 个
关键问题。
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近两年，一些城市在人才引进方面力度

很大，但随之产生了一些问题，如借人才通道

炒房的现象在增加。近期，杭州、广州、南京

等城市纷纷收紧人才购房、落户购房政策。

据大众日报报道，江苏南京一些中介机

构借助“挂靠”高科技企业、代考资格证等方

式，帮助购房者伪造“人才身份”，以便优先购

买新楼盘牟利。当地甚至冒出这么一句“口

号”：花两万，赚百万。花两万意即交挂靠费

和“操作费”，一旦这些“人才”摇中新房，获得

的效益则是百万之多。

为吸引人才大力推出的安居优惠，被一

些不法中介和炒房者视为商机，大发横财，这

说明监管有漏洞。有些人利用人才购房政策

的监管漏洞，获取买房便利，套取政府补贴，

正在不断破坏人才购房政策的效果。这就违

背了政策初衷，让人才购房政策名不符实，并

损害房地产调控的效果，危害不可低估。为

防止“假人才真炒房”，堵住楼市调控漏洞，必

须对那些违规代办所谓人才购房的中介加大

监管力度。

还要看到的是，不仅是假人才在钻政策

空子，就是一些真人才也在利用人才购房制

度的漏洞进行炒房。

自2016年以来，不少城市在加强楼市调控

的同时，纷纷推出了人才引进、放宽落户等措

施。但毕竟是新政策，难免在尺度上有点疏

漏。因此有专家认为，有些地方的人才购房政

策，有变相放松楼市限购之嫌，这值得有关主

管部门关注。在落实“房住不炒”中，如何防范

各类炒房、积极稳定市场是个关键问题。

吸引人才落户对于城市的发展有着积极

意义，因此，对于人才落户人员的首套房保

障，各地较为明显，从优先购房甚至购房补助

层面都有所体现。

人才落户后的二套房政策收紧是一个方

向，近期杭州已出台新政，高层次人才购买二

套房政策与普通购房者基本一致。二套房更

多考虑的应该是公平与稳定房地产市场，所

以二套房政策不应再有人群差异。毕竟，想

要真正吸引人才，更应着重于城市产业发展、

创新创业甚至人文环境的打造，而不是把放

宽购房条件作为吸引人才的重点。

相关部门应当加强人才购房政策的动态

监控，持续观察人才购房政策对地方楼市的

影响，并根据结果及时调整政策，既保障人才

购房政策的有效落实，又能遏制炒房之风，稳

定地方楼市。

人才购房政策，应及时补漏
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