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让旅客归乡的脚步更从容

□李墨石

春节临近，春运在即。
这场被很多人称作“地球上
最大规模的迁徙”，牵动每个
人的心。春运“大考”，考验
的是交通运输等多个部门的
协同能力。答好春运的“考
卷”，需要相关部门共同努
力，采用一系列新举措、新
变革，不断满足旅客的新需
求。

让春运成为便捷回家
路。今年春运可用支付宝、
微信等支付方式付款购票，
同时乘坐动车可以预先选择
座位，乘车里程将计入会员
积分，还可通过微信小程序
时时掌握列车动态等。这些
新举措不仅便捷了购票流
程，还让归乡者体验到了

“选我所爱”的快乐。
让春运成为安全回家

路。比如，今年北京等地实
行“全覆盖”式安检，做到

“逢液必查”、“逢疑必检”，

不漏掉任何危险因素。全覆
盖式安检制度的施行，是铁
路部门为旅客安全出行的有
力举措和重要安全保障，有
利于理顺旅客出行秩序，畅
通旅客进出站渠道。

让春运成为顺畅回家
路。在传统运输手段方面，
很多地方增设了“春运地铁
专线”，春运期间变成 24 小
时全天运营，疏解城市内部
返乡人流。铁路方面一如既
往地“增车扩能”，航运方面
也增加班次，力保旅客顺利
返乡。

时代在进步，科技在创
新。这些更快捷、更便民、
更人性的举措，尊重旅客体
验的服务意识，将会让旅客
归乡脚步更加从容不迫。群
众对于出行服务的要求不断
提高，只要相关部门始终把

“为民服务”摆在心里并积极
努力，这样的诚意与进步，
老百姓看得见，也会不吝点
赞。

2017年消协解决投诉55万件解决率76%

共享单车押金难退居投诉榜首

今年全国“两会”时间确定
十三届全国人大一次会议3月5日召开
全国政协十三届一次会议3月3日召开

“排气管暖手”呼唤温暖工程

十二届全国人大常委会第
三十二次会议 30日表决通过了
关于召开第十三届全国人民代
表大会第一次会议的决定。根
据这一决定，十三届全国人大
一次会议将于 2018 年 3 月 5 日
召开。

决定建议的十三届全国人
大一次会议的议程是：审议政
府工作报告；审查 2017年国民
经济和社会发展计划执行情况
与 2018年国民经济和社会发展
计划草案的报告；审查 2017年
中央和地方预算执行情况与

2018年中央和地方预算草案的
报告；审议全国人民代表大会
常务委员会关于提请审议 《中
华人民共和国宪法修正案 （草
案）》 的议案；审议全国人民
代表大会常务委员会关于提请
审议 《中华人民共和国监察法
（草案）》的议案；审议全国人
民代表大会常务委员会工作报
告；审议最高人民法院工作报
告；审议最高人民检察院工作
报告；选举和决定任命国家机
构组成人员等。

日前，全国政协十二届常

委会第二十四次会议审议通过
了关于召开政协第十三届全国
委员会第一次会议的决定，决
定全国政协十三届一次会议于
2018年3月3日在北京召开。

日前，全国政协十二届常委
会第二十三次会议审议通过了
关于部分修改《中国人民政治协
商会议章程》的决定。《中国人民
政治协商会议章程（修正案）》
（草案）已经全国政协十二届常
委会第二十四次会议审议通过，
建议提交全国政协十三届一次
会议审议。 据新华社

1月 29日，中国消费者协
会对外发布 《2017年全国消协
组织受理投诉情况分析》 报
告。报告显示，根据全国消协
组织受理投诉情况统计，2017
年全年全国消协组织共受理消
费者投诉近73万件，解决55万
件，投诉解决率 76%，为消费
者挽回经济损失 5.16亿元。其
中,合同问题、售后服务和产品
质量仍是引发投诉的主要原因,
占投诉总量的 8 成以上。因有
共享单车企业无偿付能力，不
能及时退还押金，引发全国性
群体投诉，投诉解决率受此影
响较上一年有所下降。

远程购物投诉多发

与 2016年相比，合同、售后
服务、虚假宣传、人格尊严的投
诉比重有所上升，质量类投诉比
去年减少19.72%。根据2017年
投诉数据，家用电子电器类、交
通工具类、服装鞋帽、日用商品
类和房屋建材类投诉量仍居商
品大类投诉前 5 位；互联网服
务、销售服务、生活社会服务类、
电信服务和文化、娱乐、体育服
务居于服务类投诉量前 5 位。

在具体商品投诉中，投诉
量居前 5位的分别为：汽车及零
部件、通讯类产品、服装、鞋、食
品等。与 2016 年相比，空气调
节产品进入商品类投诉前十。
在具体服务投诉中，投诉量居前
5位的分别为：远程购物、店面销
售、移动电话服务、网络接入服
务、经营性互联网服务等领域。

百万消费者投诉酷骑单车

中消协同时公布 2017年九
大消费投诉热点，共享单车押金
难退位居首位。

据介绍，2017 年三季度以
来，全国各地消协组织有关共享
单车的投诉骤增。被投诉方主
要是酷骑单车、小鸣单车、小蓝
单车等。消费者主要反映向商

家申请退还押金，时隔一个星期
甚至一个月仍未收到押金。有
关共享单车的投诉：投诉量大。
仅酷骑单车一家涉及的消费者
就达上百万。个案金额小。共
享单车主要是押金问题，从99元
到299元不等，仅就个案来说，单
个消费者受损金额小，但因受众
群体大，涉及总额非常大。

“坑老产品”投诉进入热点榜

有关“坑老产品”的投诉也
进入投诉热点榜。

治疗仪和保健品成为主要
“坑老产品”。一些不法商家利
用老年人信息不对称、认知能力
弱、身体机能下降等特点，通过
虚假宣传、设置消费陷阱等手段
骗取钱财。很多老年人发现上
当受骗后，因缺少购买信息和未
留存相关证据，导致维权困难重
重。老年消费投诉问题主要有：
虚假宣传问题突出，市面上很多
药品刻意标注出虫草、灵芝等

“高大上”的药材，经营者为了推
销药品，以专家或患者名义现身
说法，用不科学的论述渲染药
效，标榜疗效快、药效绝，刻意混
淆保健食品与药品的概念区
别。供货渠道不正规，药品质量
无保障。经营者通过非法渠道
购进中药中成药，或者不具备资
质,无证生产的药品，有的中药
材中甚至存在染色、增重、掺伪、
掺杂等问题。利用老年人治病
或保健心切，采取低价旅游、免
费体检，免费咨询，养生讲座等
方式以虚高的价格向其推销产
品。

预付消费卷款跑路有蔓延之势

目前，娱乐健身、美容美发、
餐饮住宿等服务行业，向广大消
费者推送的健身卡、美容卡、足
浴卡、洗车卡、蛋糕卡、积分卡、
培训卡等消费预付卡越来越多，
众多消费者投诉反映“办卡容易
退卡难”。

相关投诉存在的主要问题
有：一是虚假宣传误导。经营者
以免费体验、高额折扣优惠、夸
大宣传服务质量等为诱饵吸引
消费者办理预付卡，一旦消费者
发现经营者不履行事先约定或
承诺时，难以退卡。二是手续不
规范。办卡时，双方并没有签订
书面合同或协议，经营者只为消
费者提供一张卡片，一旦发生消
费争议，消费者的权利难以保
障。三是霸王条款限制权利。
部分经营者利用协议设置消费
陷阱，限制消费者权利。四是擅
自终止服务。部分经营者因经
营不善等原因，发生关门歇业、
易主、变更经营地址等情形，不
能继续提供服务，也未采取其他
善后措施，更有不法经营者卷款
跑路。

汽车及配件质量问题严重

2017年，交通工具类投诉
近 5.5 万 件 ， 同 比 小 幅 增 长
0.55%，虽然变化不大，但仍高
居商品类投诉第二位。在整体
投诉量保持平稳的同时，交通
工具类中汽车及零部件消费维
权问题严重。

消费者反映的主要问题
有：在销售时隐瞒剐蹭、补
漆、漆皮受损等汽车真实情
况，甚至有事故车、问题车二
次销售的现象。汽车本身质量
不过关，出现电瓶没电、提车3
个月就出现自动熄火等质量问
题。汽车维修技术不过硬，维
修服务质量差，多次送修仍不
能排除故障。擅自使用质次价
廉的汽车配件，未按约定使用
原厂配件，而以伪劣配件替代
等问题。有消费者贷款提车时
被加收金融服务费，甚至车辆
交付后长时间拿不到汽车合格
证等。经销商没有充分尽到告
知合同条款的义务，且合同条
款模糊，存在经销商单方面加
重消费者义务，减免自身责任
的现象。 晚综

□木须虫

雪后的湖北武汉清晨，
一名出租司机看见一名环卫工
在自己出租车尾部的排气管暖
手，于是邀请环卫工上车来暖
手，环卫工上车暖了一小会儿
后，还是坚持到车辆尾部的排
气管暖手。环卫工人的解释是
怕自己手套太脏，也懒得脱，
最后坚持下车到排气管那里去
暖手。（人民网）

最近一段时间，我国中
东部进入“冰冻”模式，持
续的冰雪天气带来社会生活
的诸多不便，保供暖、保通
畅是城市关注的焦点。环卫
工正是为城市平安作出贡献
劳动的一个缩影，他们冒风
雪在街头扫雪铲冰，维护街
道通畅，但他们也似乎更容
易被忽略和遗忘。譬如上述
提及的环卫工用排气管暖
手，他的需求可以说是每个
环卫工的共同需求。

冰雪天气环卫工的手又
湿又冷，手套能防护却不能保
暖。像出租司机邀请环卫工
上车暖手的这暖心一幕，放大
了人际互助的温暖。但问题
也很明显，环卫工人与泥尘雨
雪垃圾打交道，不可避免一身
脏，客气谢绝出租车司机的好
意，也是怕妨碍他人的便利，

更何况这种烘干和取暖的需
求，也不可能总由好心人来提
供来满足。

“排气管暖手”在很大程
度上折射出了劳动保护短
板。环卫工的劳动是典型的
室外暴露作业，劳动环境差是
职业性质决定的。这些年，有
关环卫工高温避暑难、低温取
暖难、作业过程中休息难等问
题偶尔也会引发社会关注，但
由于缺少话语的存在感，就容
易被遗忘。事实上，很多地方
对于环卫工的劳动保护都止
于了一双手套，城市管理机构
在街头设置供环卫工使用的
场所十分少见，一些地方甚至
连环卫工工装荧光安全功能
也有所缺失，导致工人作业交
通故事悲剧发生。

环卫是个很辛苦的职业，
但绝不是一个低贱的职业，我
们不但应当给予其应有的尊
重，还应当给予他们更多的人
性化关怀。特别是当城市日
渐富裕，环卫工的劳动保护改
善的步伐就需要加快，不能总
是“裸露式”劳动作业，一方面
是改善基本的安全与健康防
护，另一方面则是提供必要的
临时休息条件，如固定的岗
亭，配套一些设施。此外，更
好地落实极端天气下的劳动
关爱，如低温天气下让环卫工
能够取暖、喝上热水等。


