
购买手机套餐，获赠免费宽带，这样的通信套
餐实用又划算，给消费者带来许多实惠。然而，不少
手机用户近日反映，自己一年前办理的免费宽带开
始悄悄收费，想要取消却困难重重。随着携号转网
的到来，手机被绑定了宽带业务，用户可能将面临
难度极大的“转网工程”。（5月15日新华社）

美好的消费体验，源自于花更少的钱享受更多
更好的服务，还源自于明明白白的消费——不论贵
贱，只要消费者乐意就行。但现实中，有些服务让人
花钱花得稀里糊涂、提心吊胆，正应了一句俗话：

“买的永远没有卖的精”。
推广免费宽带本是多赢之举。对用户来说，着

实降低了资费；对运营商和社会来说，可以推动用
户增长，有助于完善网络设施，提升社会的获得感。
但由于商家使套路、设陷阱，多赢变成了多输，消费
者产生了被骗感，提速降费的成色也大打折扣。

事实上，电信领域“薅羊毛式”扣费乱象由来已
久、层出不穷。但因信息不对称，用户很难避免消费

陷阱。
运营商的小算盘打得很精明。尽管免费陷阱明

显侵犯了消费者的知情权、选择权和公平交易权，
但由于收费方式隐蔽、涉及金额不高、消费者维权
成本高、运营商违法成本低等，这种乱收费问题一
直未得到有效解决，甚至成了潜规则。

5G 时代即将到来，“携网转号”将大规模展开，
提速降费的政策红利无疑值得期待，而运营商之间
的竞争也将更加激烈。运营商通过提高网络质量、
提升客户服务开展正当竞争，自然受消费者欢迎，
但是采用给消费者“挖坑”等小伎俩来留住用户，则
于情不许、于理不合、于法不容，理应受到惩罚。

因此，一方面，相关部门要强化日常监管，大
大提高运营商违法成本，一旦发现损害消费者合
法权益的违法违规问题，及时依法严厉查处并公
开曝光；另一方面，消费者也要拿出较真的精神和
勇气，发现问题及时依法维权，别纵容任何失信和
不法行为。

陈广江

竟有此事

别让“免费宽带陷阱”拖了提速降费的后腿
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孩子做不做劳动？做得怎么样？有没有
什么变化？今后，这些都将记入宁波中小学
生综合素质评价档案，并作为升学、评优的
重要参考。近日，宁波市教育局出台了《关
于加强中小学劳动教育的指导意见》，明确
要求各地各中小学统筹校内外和家务劳动
教育资源，保障中小学生平均每天劳动不
少于1小时。（今日本报05版）

现在，许多孩子饭来张口、衣来伸手，
基本是在“小皇帝小公主”式的环境中生
长，家长对孩子只是在学习方面要求比较
高，其他方面的能力不会去认真培养。孩子
除了学习、玩电脑和玩手机，业余时间搞一
些画画、跳舞、练琴之外，其他什么也不会
做。有的等到大学毕业，走上工作岗位后，
还不会洗衣服、做饭。

学校安排学生“做家务”这一家庭作
业，一方面可以培养学生的独立生活能力。
试想，学生会洗衣、做饭，做其他家务，以后
工作了，就有了独立生活的能力。成了家之
后，也可以使家庭更加有家的感觉，生活更
加美满幸福。另一方面，可以增强与父母的
感情。做家务可以与父母多交流，使学生感
受到父母养育自己的不易。给父母烧一餐
饭，洗一次衣服，为亲情升温同时，还能逐
步养成“自己的事情自己做，家里的事情帮
着做”的良好习惯。

如今的孩子很多生活在“蜜罐”中。在
这样的环境下，让他们承担一定的家务，可
以培养孩子的劳动意识和家庭责任意识，
让他们更好地体验家庭的责任。让孩子从
小事做起，从小家做起，以后他们才会在社
会这个大家庭里承担更多义务，承担更多
的社会责任。

做学生，成绩很关键，但孩子不只有学
生一个身份。要让孩子做一个对家庭、对社
会有用的人，需要让他从做家务开始，可以
训练孩子的观察力、理解力、应变能力，随
着做家务越来越顺手，孩子的能力和自信
心也得到了培育和发展。当家务成为了孩
子日常生活的习惯，孩子也会有参与感、成
就感和荣誉感，更重要的是，培养了孩子对
家庭的责任心和归属感，协助他们独立自
主。

因此，宁波将“做家务”列入家庭作业
值得推广。 胡建兵

最真诚的对话总能跨越千山万水，冲破层层阻
隔。2019 年的初夏，古老而现代的北京张开热情的
双臂拥抱世界，亚洲47个国家和五大洲的各方嘉宾
齐聚，迎来文明交流互鉴的历史性时刻。

“璀璨的亚洲文明，为世界文明发展史书写了
浓墨重彩的篇章，人类文明因亚洲而更加绚丽多
姿”“面向未来，我们应该把握大势、顺应潮流，努力
把亚洲人民对美好生活的向往变成现实”……在亚
洲文明对话大会开幕式的主旨演讲中，习近平总书
记站在构建亚洲命运共同体的历史高度，把脉人类
文明发展进步的内在逻辑，深刻阐释了“多彩、包
容、平等”的中国文明观，宣示坚定不移推进文明对
话交流的决心。深切的话语、殷切的期待，在与会代
表中产生强烈共鸣，也为亚洲文明繁荣发展擘画了
美好蓝图、指明了前进方向。

“文明因多样而交流，因交流而互鉴，因互鉴而
发展”。回顾历史，张骞出使西域、玄奘西行取经、郑
和七下西洋、鉴真东渡日本，写下流传千古的佳话；

“使者相望于道，商旅不绝于途”，古老丝绸之路，见
证亚洲文明交流合作的步伐。今天，伴随着全球化的
进程，亚洲各国更加紧密地团结在一起，为世界提供

丰富的文明选择。从形成覆盖广泛的世俗礼仪，到写
下传承千年的不朽巨著，从留下精湛深邃的艺术瑰
宝，到形成种类多样的制度成果，亚洲文明发展壮大
的历史一再启示我们：交流互鉴是推动亚洲文明进
步和世界和平发展的重要动力，只有同其他文明交
流互鉴、取长补短，才能保持旺盛生命活力。

当今世界面临百年未有之大变局，人类社会处
在何去何从的十字路口。一方面是不稳定性不确定
性更加突出，人类面临的全球性挑战更加严峻，没
有任何一个国家能够置身事外、独善其身；另一方
面“文明冲突论”“文明优劣论”等陈词滥调不绝于
耳，一些国家奉行贸易保护主义和单边主义做法，
给世界带来了重重危机。回答“世界怎么了、我们怎
么办”的时代之问，破解治理赤字、信任赤字、和平
赤字、发展赤字的时代难题，迫切需要文明的力量，
需要在对话交流中启迪智慧、凝聚共识、找寻出路。
也正如此，召开亚洲文明对话大会，为促进亚洲乃
至世界各国文明开展平等对话、交流互鉴、相互启
迪提供一个新的平台。这是当代中国的文明自觉，
也是面向世界的历史担当。

六朵花瓣相连组成亚洲文明之花，七种颜色融

合象征亚洲文明的多彩……正如亚洲文明对话大
会标志包含的寓意：不同文明之间的交流对话，才
能携手共建人类命运共同体。你中有我、我中有你，
一荣俱荣、一损俱损，共建人类命运共同体是应对
共同挑战、开辟美好未来的必由之路。实现这一承
载亿万人民期待的美好目标，对抗冲突只会背道而
驰，平等对话才能渐行渐近。从这个意义上讲，习近
平总书记提出的“坚持相互尊重、平等相待”“坚持
美人之美、美美与共”“坚持开放包容、互学互鉴”

“坚持与时俱进、创新发展”四点主张，既是促进亚
洲不同文明沟通融合的基本原则，也是夯实共建人
类命运共同体人文基础的重要基石。

战火纷飞的年代，洗星海和拜卡达莫夫两位音
乐家结下患难之谊；今天，他们以音乐激励人们抗
击法西斯的故事，由中国和哈萨克斯坦合作拍成电
影，即将搬上银幕，成为不同文明交流互鉴的生动
写照。穿越历史的风风雨雨，中国坚持平等对话、交
流互鉴的理念不变，谋求合作、实现共赢的行动不
变。沿着文明对话交流之路走下去，亚洲文明必将
绽放更加斑斓的色彩，人类社会必将走向更为美好
的明天。 沈慎

文明对话，绽放绚丽的亚洲之花

平日里各种人工客服推销电话让大家不胜其
扰，可一遇到问题想要投诉，找个人工客服接诉却
比登天还难。通过平台在线咨询客服，问来问去都
是跟机器人对话，无济于事；改成电话咨询后，转接
人工服务一直坐席繁忙，甚至有的根本找不到人工
入口（据5月15日《半月谈》）。

近来，一些企业的人工客服屡屡被消费者所
“吐槽”。其“吐槽”的原因在于找人工客服比登天
还难，不是按照语音提示按 1、按 2、按 3 式地转圈
圈，就是好不容易找到了又是“坐席繁忙”，重拨
时，再循环一遍按 1、按 2、按 3 之类的过程。打一通
电话，始终找不到接诉的人，有时真能让人急出一
头汗来。

本应面向大众、致力于提供更好服务的客户服
务，为何总喜欢和消费者“捉迷藏”？

记者调查发现，目前人工客服埋得深，主要四
类企业难沟通。比如，共享租车类之“交了钱就别想
轻易退”；小额贷款类之“贷了故意让你还不上”；二
手交易平台之“你们的事我管不了”等。此外，即使
公众最常使用的各大银行和通讯商的客服电话，不
先听一段广告、按一堆数字符号键，要想转接到人
工客服也是千难万难，有时好不容易转接到人工坐
席通道，回答也是“请等待……”

想找个人工客服解决问题，但消费者转了一大

圈，甚至转晕了，也没有找到入口。耽误时间不说，
还影响消费者的情绪。其实，企业客服总是搞“弯弯
绕”式的游戏，与当今社会快节奏、高效率的发展形
势和趋势很不匹配，也凸显了企业没有遵循“顾客
至上”的理念，没有把解决消费者的诉求摆在重要
位置，是典型的“以我为大”，我的客服我做主，能躲
就躲、能拖就拖、能绕就绕，使得设置的客服系统几
乎成为一种摆设，甚至是为难消费者的“太极高
手”。

不可否认，企业大量使用机器人客服，在于降低
人工成本。但是由于机器人客服均是程式化的设置，
很难解决具体问题，最终导致用户问题解决率低、体
验感较差。有专家表示，企业降低成本可以理解，但
是不能牺牲消费者权益。企业与消费者之间的沟通
交流，在于一种人与人之间的情感交流，而这恰恰是
机器人客服难以做到的。企业完全依赖机器人客服，
势必造成机械、呆板、拖延等问题的出现。

因此，笔者希望企业改进客服方式，一方面要
多替消费者着想，急消费者所急，减少客服系统中
的中间环节，让消费者能够第一时间与人工客服对
接上；另一方面就是要推动机器人客服系统的升
级，在服务能力上不断提质增效。不然，企业客服的
服务水平始终处在较低水平上，甚至还成了“太极
高手”，将浪费消费者的时间和精力，也显然让消费
者难言愉悦感、获得感和满意感。 阎淑萍

不吐不快

企业客服不能成为“太极高手”
做家务列入家庭作业
这个可以有


