
据 10月 19日新华社报道，国务院大督查

行动解决了不少百姓渴盼解决的问题。近日，

有群众在国务院“互联网+督查”平台反映，黑

龙江省森工系统住建行政职能移交过程衔接

不畅，鹤岗市鹤北林区房屋交易办理停滞400

多天，百姓感到非常不便。督查组调查后发

现，百姓反映情况基本属实。被通报的地方表

示，确立“特事特办、一事一议、一件一办”原

则，“立即受理”。同时，督查组还接诉调查并

证实了青海省社会保险政务服务一体化平台

运行不畅，让百姓多跑腿、兜圈子的情况，当地

回应将“立即整改”。

办个事，400多天“干瞪眼”；缴社保，兜圈

子、绕弯子——听着闹心，想来忧心。好在，总

算在国务院督查组的介入下，问题有望解决

了。但想来，并不是所有地方所有难办的事都

有被国务院督查组关注的机会。

近年来，机构改革、一网通办、大数据云政

务等不断推进，办事企业和群众确实体验到较

以往更多的便利，但同时，也有少数地方仍存

在这样那样的问题。比如，有的地方“数据多

跑腿、群众少跑路”只是看起来很美，有的地方

“奇葩证明”取而不消，有的地方“门好进、脸好

看、事难办”，有的地方该执行的政策迟迟不落

地，甚至故意曲解或无视国家政策、截留专项

资金……

从成因上看，有的问题确实存在短期内

绕不开的客观困难。比如，上级下达的任务

重，基层工作人员少、忙不过来；面对新问题、

新政策，基层吃不透、拿不准，有的采取观望

姿态，有的执行出现偏差；有的地方在机构改

革、工作交接等环节，出现一段时间的“真空”；

在诸如一网通办、信息化办公等场景中，技术

故障、系统不完善等，导致群众办事遇阻、体

验不佳。

与此同时，我们更不能忽视的是有些地方

“有一搭、没一搭”的消极、懒散的工作作风，也

不排除在个别地方，部门利益难割舍甚至存在

“山头主义”，导致相关机构改革、权利交割等

进展缓慢，百姓办事遇冷。“要认真反思、转变

作风”“确保真移交、真承接”，督查组通报中的

这些关键词，颇为耐人寻味。

令人尴尬的是，有关地方和部门此前拖拖

拉拉，且有千般“办不了”的理由，而国务院督

查组出手后，则纷纷表态“立即办理”，且态度

恳切。这是否说明，之前的问题或许本不是问

题，现在能“立即办理”，当初为何不能？现在

能克服的困难，之前为何克服不了？如果确实

曾遇到较大困难，做好沟通解释工作，并尽可

能开辟其他途径解决群众反映的问题，相信百

姓能够理解。倘若不存在真正的困难，只是因

为作风懒散而导致工作迟滞，如今为了应付督

查组又辗转腾挪，那么今后遇到其他问题，会

不会依然趴着不动、等待下一轮督查？

近年来，各类督查行动发现和解决的问题

不少，而从中暴露出一些地方“不督查不动弹，

一督查立刻办”的问题，也值得认真反思。

在社会治理的各环节中，基层都是重要的

抓手，基层工作做得好不好，直接关乎民生服

务工作能否顺利推进，关乎百姓能否有获得

感，关乎地区营商环境的优劣等。从这个意义

上说，基层工作做不好，也容易成为社会治理

中的短板，容易使制度空转、政策失准，甚至有

损民众对政府部门的评价与信任。

因而，念好“立即办理”的经，不讳疾忌医，

不坐视问题积重难返，包括基层在内的各级官

员都要“学会跟群众坐在一条板凳上”，不忘初

心，切实提升服务能力和水平。有关部门也要

完善问责机制，倒逼某些部门和人员彻底改掉

“不督查、不动弹”的毛病。

“不督查不动弹”的毛病必须要改
本报评论员 吴迪
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罗筱晓

“我有为你服务的义务吗？”10 月 17 日，

随着这句话从一位男士的口中说出，“高铁不

文明行为大赏”又增添了一项——不给内侧

座位旅客让行。

从网上视频看，当天，在一列运行中的高

铁上，一位男子坐在三人座位的中间位置，他

身前的行李和放下的小桌板让内侧座位的乘

客无法通过。当内侧乘客提出“你这样别人怎

么进去”的疑问时，男子表示他坐的是自己的

位置，没有多占地方，随后又说“怎么过去是你

的事情，不要问我”，并态度恶劣地反问“你难

道智商有问题吗？”最后，男子甩出了本文开头

的那句话，认为自己没有“让行”的义务。

这段视频发布后引起了广泛关注，有网

友认为视频中的男乘客太蛮横，也有人猜测

是否在视频录制前乘客间发生了别的不愉

快，才导致了男子如此行为。很快，12306 官

方回应：过道是公共区，任何人都可以使用，

男子无权阻止内侧乘客进出，协调不成可以

由乘警介入解决。

无论前因如何，男子堵住通道是既成事

实。高铁给人们出行带来了便利，但似乎也

给乘警新增了工作量：从霸座到扒着车门等

老公，到高声外放音视频，再到这次的不让

行，都需要他们介入、阻止、解决。

今年 5 月，全国人大表决通过的民法典

第八百一十五条明确规定：旅客应当按照有

效客票记载的时间、班次和座位号乘坐。换

句话说，霸座已经是真真切切的违法行为了。

乘警也好，法律也好，所能起到的更多是

威慑作用。法律再完善，也不可能把每一项

不文明行为都写进条款，何况有些人在这方

面的“创造力”不可估量，法律根本跟不上节

奏。今天霸座违法了，明天就会有人堵着不

给内侧乘客让行，并且还能理直气壮地问：

“我这样有毛病吗？”如果说占了别人的位置

是显性的霸座，那么堵住通道不让乘客坐到

对应位置上，堪称一种隐性的霸座。

何况，民法上还有相邻关系的概念，简单

说就是邻里之间有团结互助、与人方便的权

利和义务——如果你家门前是我回家的必经

之路，那么你就不能在门前设障阻挡我经过，

否则即构成了对相邻关系的侵犯和违背。由

是观之，涉事男子恐怕还真有为“邻居”乘客

让行的义务。

减少高铁或者地铁、公交车上的不文明

行为，最根本的是要让更多人有私域与公域

的界限感。在私人空间，你当然可以怎么舒

服怎么来；但在公共场所，则要遵规守纪、与

人方便，同时尽量不给人增添不便。这不仅

关乎礼貌，还关乎素质。

前不久，上海一对年轻夫妻带着刚满一

岁的孩子搭乘飞机，因为担心孩子哭闹给同

舱乘客添麻烦，这对夫妻为每位乘客准备了

耳塞和糖果，还附上了一张贴心的小纸条。

这件事被报道后，有网友指出多年前国外

就有类似新闻，这对夫妻只是效仿而已。是效

仿又怎样？这样的效仿“不香”吗？我倒觉得，

这不容易、很可贵。“公共场合的熊孩子”是常

被讨论的话题，从最开始以“孩子还小”为由的

纵容，到后来越来越多的父母会提前教授并规

范孩子的举止，其间的进步有一部分就要归功

于社会对正确带娃方式的宣扬和一些家长的

效仿。如今，效仿又前进了一步，前进到有人

愿意付出更多，让陌生人更方便的程度。

好的素质需要法律作基石，需要正确的

引导，需要许多如上海这对年轻夫妻一样的

人做示范。

网络时代，叫嚷着“没有服务义务”的男

乘客及其蛮横无理的“同类们”，除非想以“自

黑”的方式出名，否则绝对得不偿失。给这些

人“见见光”“消消毒”，对于助推文明、倒逼素

养，十分必要。

“高铁不文明行为大赏”，一点不好笑

潘铎印

“户户通”实现百分百硬化、信访满意度百分百、公益雕塑

安置百分百、安全生产“零事故”……据近期《半月谈》报道，一

些地方安排事项流行事事“百分百完成”“百分百达标”，给基

层带来很大困扰。

“百分百”是对事物完美、极致的追求，这种态度值得肯

定，但如果事事都追求百分百，不能有一点点差错和瑕疵，甚

至以此作为考核基层的标准，则需要慎重考虑。诚然，数字对

于科学研究来说，更有论证力；对于工作成效来说，更具说服

力；对于社会发展来说，更具雄辩力。但是，凡事苛求“百分

百”，并不现实。

某种角度上说，“百分百”的要求是形式主义作祟。动不

动就要求“百分百”，既没有考虑不同地区的实际差异，也有简

单粗暴“一刀切”之嫌。一方面，会打乱基层工作的正常节奏，

原本关乎民生的迫切事务很有可能得为考核事项让路，一味

追求“极致”“完美”难免让很多基层工作者“顾头不顾脚”，甚

至“丢了西瓜捡芝麻”。另一方面，极容易导致弄虚作假、虚报

乱报，导致一些人在表格里、数据上做文章。

客观而言，诸多事情都难以实现百分之百的完美。“百分

百”背后展现的是一种片面思维，一种形式主义。我们要警惕

一些戴着各种各样面具的形式主义，让工作回归实事求是。

上面千条线，下面一根针。基层工作千头万绪、涉及

方方面面，基层工作者高负荷运转，对工作人员的考核应

当充分考虑各种变量和实际困难，坚决不能让不切实际的

“百分百”成为衡量工作人员能力和成绩的标准，成为基层

的负担。

让基层干部树立正确政绩观，将主要精力用于服务人民

群众，才是服务的正确姿势。比如，在安排事项、制定考核目

标时避免过分追求“极致”“完美”等虚功；少搞一些“一刀切”，

多一些因地制宜；把为基层减负工作落到实处等。

摒弃看起来很美的“百分百完成”“百分百达标”，真的很

重要，也很必要。

脱离实际的“百分百达标”
也是形式主义
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两个人，有三条袖管空空。
在 2020 年全国脱贫攻坚奋进奖 25

人的获奖名单中，张顺东和李国秀，是唯
一的一对夫妻。10 月 17 日下午，他们
连同另外几名获得表彰的残疾人，被邀
请到了中国残联，进行座谈。

座谈会现场，我们不期而遇。
他们二人，总共只有一只手，两只脚。
李国秀从小就没有双臂，张顺东屡

遭不幸，先后失去了右臂与双脚。他们
是云南省昆明市东川区乌龙镇坪子村村
民。这对年近50岁的农村夫妻，站到了
脱贫攻坚国家级表彰的奖台上。

在摆脱贫困的路上，他们不等不靠，
不找不要，以常人无法想象的坚韧意志
克服了重重困难，不仅自己成功脱贫，将
一儿一女抚养成人、成才，还不断帮助、
带动村里的其他残疾人摆脱贫困，过上
正常的生活。

“我是她的手，她是我的脚。”20 多
年前，当只有小学文化的张顺东走进李
国秀家提亲时，李国秀并不同意，她担心
两个残疾人生活不下去。

张顺东 6 岁时被电击伤，由于家里
没钱医治，他的右手溃烂被截肢。2013
年和2015年，溃烂严重的双脚也先后被
截去，从此张顺东只能靠假肢行动。

面对这些悲惨遭遇和艰难岁月，他
们没有放弃。

没有手臂，李国秀靠双脚在地里劳
动，还能用脚绣花写字；失去双脚前，张顺
东凭借一只手，学会骑农用三轮车，平时自
己运输力所能及的材料……如今,二人依
靠种地、搞养殖等,全年收入近两万元。

这笔收入中,有2700元是张顺东做残
疾人联络员的补助。他做这项工作已有10
年多,为同村105名残疾人带去不少帮助。

我特意近距离观察了张顺东那唯一
的一只手——异常的粗壮，厚重。或许，
是因为这只手承载着两个人的重量。

相比残缺的身体，打动我的，是更完
整的灵魂。在苦难与痛苦面前，踟蹰前
行，不甘低头的人和他们迸发的力量与
潜能，值得所有溢美之词。

在整个脱贫攻坚战役中，他们是一对特殊的战士——不
仅没有因身体的失能，在这场大行军中掉队、成为被照顾的对
象，反而用他们的顽强、奋斗，取得了属于自己的胜利，感召着
中国西南红土地上的更多人。

摆脱贫困，追逐幸福，是每一个人的权利，也是新时代赋
予每一个人的机遇。而机会永远是留给那些有准备的人的。
在扶贫、脱贫过程中，也曾有个别不好的现象被媒体曝光、披
露，有四肢健全的人等着“薅羊毛”、搭便车。相形之下，这些
人是否应该汗颜和惭愧？

命运的残酷，有时会让同情的话语失去分量。但谁能想
到，折去双翼、失去双脚，并未阻挡这对残疾人夫妻飞得更高，
走得更远。现实或许无情，但面对这样辛勤耕耘的手与脚，再
冰冷的土地也会融化。

我们应该感谢他们，他们用自己的奋斗实现了人生的转
折和逆袭，用自己的事迹为诸多残疾人带去了光明和希望。
他们让我们相信、深信，任何人都可以成为脱贫攻坚队伍中的
一员，为脱贫攻坚添砖加瓦且贡献不菲。他们用自己的行动、
作为，竖起了一座精神的丰碑，这是更值得尊重、尊敬的事情。

我想，每年的春天，在云南那个叫坪子村的田野，都会出
现这样一幅画面：红土地上，有个敦厚男人靠着假肢坚实地站
立，用唯一的手臂奋力抡起锄头。身后，那没有双臂的纤弱女
人，正在用脚，播下春天里第一粒种子……

这样的画面是恒古的，它昭示着，人之为人的尊严与倔强。

﹃
一
只
手
与
两
只
脚
﹄
的
尊
严李英锋

近期，记者先后应聘进入两家知名汽车品牌 4S 店

卧底暗访，发现员工将送修汽车原本完好的水箱框架砸

坏后才拆解定损等乱象，店员表示“每个车都砸，要不然

你哪挣钱去啊？反正保险公司会给钱。”此外，记者还发

现 4S 店存在虚假清洗保养、截留超量油液等问题。（见

10月 19日《新京报》）

记者卧底戳穿了汽车维修的坑人套路。实际上，

在手机维修、家电维修等领域，也不同程度存在着先

弄坏再修理、偷换零件、虚报价格、虚报修理量等问

题。维修保养中的乱象大都属于行业通病，实质都是

薅消费者的“羊毛”，甚至薅保险公司的“羊毛”，这扰

乱了汽车维保市场的秩序，也践踏了诚信底线——如

果以“先砸后修或先砸后换”等方式骗保，情节严重的，

还可能涉嫌犯罪。

种种乱象对消保维权机制、保险管理机制而言，意

味着漏洞和不足。相关部门、保险机构等应该全面反

思，用更高质量的履职，举一反三地查找问题根源，进一

步健全相关监督机制，规范汽车维修保养行为，积极维

护消费者权益，维护保险市场秩序。

当然，汽车维修领域中的不少问题都具有隐蔽性、

专业性，要想发现并不容易。但记者能发现的问题，对

于拥有更多资源、更强能力的监管部门、保险机构等来

说，应该更有理由发现，进而采取有效行动和措施。

餐饮领域的“明厨亮灶”机制，满足了消费者的知情

权和监督权，对经营者形成了某种倒逼规范效应；有些

手机维修商也向消费者开通了后台维修监控系统，让维

修处在消费者眼皮子底下——那么，相关部门是否也可

借鉴上述经验，要求汽车维修商对车辆维修保养全程视

频监控，并向监管部门、保险机构、消费者等开放监控通

道，分享监控资源。事实上，有些 4S店已经可以做到实

时收看车间内的维修情况。

此外，监管部门也可安排相关人员对汽车维修商进

行更深入地调查，或者鼓励相关内部举报等；保险机构

应该加强对验损过程、修理或更换部件的检审把关；市

场监管部门、汽车维修行业协会等应依法监督维修商严

格履行明码标价、明确事先告知等义务，要求维修商如

实记录经消费者确认的维修部件和维修用料情况，并保

存维修记录一定年限，以备相关部门检查或解决维权纠

纷。对发现问题并核实属实的维修商，监管部门必须依

法处罚，并关联信用惩戒，记入市场主体征信系统，使其

付出多重代价。

说到底，要整治汽车维修行业中的乱象，不能只

依靠消费者单打独斗，不能只寄希望于经营者的自

律，而记者卧底等第三方监督力量对实现长效监督也

并不现实。只有监管“正规军”的依法高效履职，监管

之手的强力、长效介入，才能为消费者、保险机构的合

法权益保驾护航。

““砸砸车创收”，4S店还能再“拼”些吗？

戴先任

手机点外卖的方式颇受欢迎，不少美食

城转变经营思路，取消堂食，将档口全部做成

外卖后厨，仅供外卖取餐。不过，个别外卖后

厨的卫生状况实在是让人不放心。记者发

现，一些外卖后厨将洗好的食材摆放在垃圾

桶上，还有的在公厕外堆放食材……(见 10
月 19日《北京日报》)

一些外卖后厨的卫生堪忧，已经被曝光

多次。有的垃圾桶上架菜盆、卫生间外摆食

材，有的在锅里涮拖把，有的污水横流、蝇虫

满屋……有外卖小哥直言：“如果有条件，还

是在家做饭吃更好，干净卫生还省钱。”一句

话道破某些外卖的惊人一面。

这些被曝光的外卖后厨，并非是无实体

店铺、无工商营业执照、无餐饮服务许可证的

“幽灵外卖”，基本都是拥有临街商铺的实体

店，相关资质也无问题，可仍然存在严重的食

品安全隐患，问题到底出在哪儿？

外卖后厨卫生状况不佳，这样的问题并

不少见。如今一些商家将档口全部做成外卖

后厨，这让食品制备过程变得更难被监督。

“眼不见为净”之下，一些无良商家难免变得

肆无忌惮，食材放在垃圾桶上或厕所门口就

不足为奇。对此，监管部门应该主动适应市

场变化，以前瞻的视角和能力去补位监管，别

让任何一个角落被遗漏，滋生食品安全问题。

此外，在日常监管中，对“脏乱差”等卫生

问题要零容忍。这些问题直接影响到外卖的

食品安全，违反了食品安全法的相关规定。

值得注意的是，从 2015 年起，全国就在推广

“明厨亮灶”工程。而根据新的食品安全法，

政府倡导餐饮服务提供者公开加工过程，公

示食品原料及其来源等信息。这些后厨存在

卫生问题的外卖商家，是否参与了“明厨亮

灶”工程？参与的进程如何？

在媒体举报后，当地相关部门回应称将

立即派人核实，如果问题属实，会督促商家立

刻整改。希望相关部门的行动能够保持长期

高压态势，形成常态化、长效化的监管机制，

不能总是后知后觉。

当前，餐饮小店跑步进入“外卖时代”，外

卖行业在飞速发展，我们在看好行业发展、便

利民众生活的同时，也必须清醒地认识到，快

速发展不等于野蛮发展，任何“隐秘的角落”

都不能成为监管飞地。

外卖后厨不能成为监管飞地
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