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潍坊市“齐鲁乡村银龄行动”正式启动

智能服务要有人情味 别让AI客服逼疯人
□本报评论员 宋玉璐

  如今不少人在平台维权、办理业务时，都有与
AI客服反复周旋的经历。答非所问的机械回复、循
环往复的语音引导、一直繁忙的“转人工”……一
通电话就能解决的小事，硬生生变成一场拉锯战。
AI客服大面积替代人工客服后，数字化服务带来便

利的同时，也给消费者带来了新的烦恼。
  打开投诉平台可以看到，关于找不到人工客服
的投诉数以万计。年轻人还能在社交平台摸索“转
人工”的暗号，可对于不熟悉网络操作的老年人而
言，层层设卡的AI客服，几乎关上了维权求助的
大门。
  企业偏爱AI客服，绕不开现实的成本考量。相
较于人工坐席的薪酬开支，智能客服运维成本低
廉，还能实现全天候值守。于是，部分企业把AI拦
截率当作考核指标，刻意抬高人工接入门槛，把运
营成本悄悄转化为群众的时间成本、情绪成本。技
术本应是优化服务的工具，如今却成为企业推诿责
任的屏障。明明后台配置着完整的人工客服团队，
用户想要接触到却要层层突破、困难重重，不断消
耗着公众的信任。
  智能化的初衷，是提质增效，而不是简化乃至
逃避责任。现如今的AI客服，只适合承接查询、指
引等简单重复性业务，面对纠纷调解、特殊情形处

置、个性化诉求，永远替代不了人工沟通。一味压
缩人工服务、过度依赖AI智能，看似提升了企业的
运转效率，实则弱化了消费服务的兜底功能，大大
忽略了消费者的使用需求。
  数字社会建设，既要追求技术迭代，更要守住
民生温度。在我们推进智慧服务、数字便民的过程
中，不能唯技术论，不能用冰冷的算法替代人性化
服务。企业要优化客服架构，保留清晰、便捷的人
工入口，建立适老化、普惠化的客服机制，让特殊
群体享有平等的服务渠道。监管方面也要细化约束
条例，规范AI客服设置，杜绝以智能为名规避服务
义务。
  技术大步向前奔跑，服务则要慢下来关照人
心。AI可以提高效率，但人情味不能被湮没。唯有
坚持智能为便民服务赋能，用人工为个性需求兜
底，数字化之路才能走得更稳、更暖，让群众在享
受数字化带来的便利的同时，也不再为找不到人工
客服焦虑无奈。

  很多人都有被AI客服困扰的经历。近
日，有网友分享了自己的一段遭遇：银行
卡被误冻结，移动支付功能随之受限。当
事人持解冻证明，反复向AI客服提交资
料、申请复核，却屡屡被驳回。直至向多
个部门致电反映，靠人工介入才突破了AI
的流程死循环。   （据上观新闻）

  本报讯（记者 张沁）7月21日上午，潍坊市
“齐鲁乡村银龄行动”启动仪式在青州市邵庄镇墨龙
谷村活动广场举行。
　　仪式现场宣读了本次“齐鲁乡村银龄行动”活动
计划，明确行动目标、服务内容与工作部署。青州市
阅读学会的老年志愿者们登台献艺，带来精彩纷呈的
文艺演出，用精彩的节目展现潍坊银龄群体积极向
上、乐于奉献的精神风貌。活动还为银龄志愿者代表
颁发聘书，激励广大银发志愿者扎根乡村一线，主动
履职担当、倾情奉献力量。
　　据了解，本次行动围绕乡村发展现实需求，聚

焦养老、医疗、教育、文化、产业五大领域，推出
“银龄暖乡、银龄护康、银龄助教、银龄弘文、银
龄兴产”五大专项行动。在基层治理上，组建村级
银龄志愿队伍，帮扶农村特殊老年群体，吸纳老党
员参与村务调解、反诈宣传；医疗领域组织退休医
师下乡义诊，结对帮扶基层村医；教育文化方面，
退休名师助力乡村教学提升，银发非遗代表性传承
人开设公益美育课堂，活化风筝、年画、剪纸等本
土传统文化；产业发展上，建立农业银发人才库，
专家下沉田间开展技术帮扶，以银龄智慧壮大村集
体经济。

我国国家综合立体交通网主骨架建成率将提升到95%

我市新增9名

山东省技术技能大师
  本报讯（记者 张沁）近日，山东省人力资源和社
会保障厅公布2026年度山东省技术技能大师名单，我市
共有9名高技能人才成功入选，入选数量居全省第
二位。
  据悉，山东省技术技能大师是全省高技能领军人才
最高荣誉之一，要求人选兼具副高级以上职称与高级技
师资质，深耕产业一线、具备技术创新与传技带徒突出
能力，每两年评选一次，每届选拔人数不超过100人，
获评人才可享受一次性津贴、惠才卡、大师工作室扶持
等系列政策红利。

多家央企宣布增持回购

传递积极信号
  据新华社北京7月21日电 多家央企近日发布公
告，通过控股股东增持、上市公司回购等方式，向市场
传递积极信号。
　　三峡能源公告称，公司控股股东中国三峡集团拟在
未来12个月内通过二级市场增持公司股份，包括集中竞
价、大宗交易等交易方式，增持金额不低于人民币15亿
元，不高于人民币30亿元。资金来源为中国三峡集团自
有资金或自筹资金。
　　中国中冶公告称，截至2026年7月20日，公司通过
上海证券交易所系统以集中竞价交易方式回购A股股份
146717009股，已回购A股股份占公司总股本的比例为
0.70906%，成交总金额为415386857.07元；2026年7月1日
至20日，公司累计回购H股股份25936000股，占公司总
股本的比例为0.12535%，成交总金额为37618580.50港元
（不含交易费用）。公司将严格按照《上市公司股份回
购规则》《上海证券交易所上市公司自律监管指引第7
号——— 回购股份》等相关规定，在回购期限内根据市场
情况择机作出回购决策并予以实施。
　　中国石化公告称，公司于今年6月18日首次实施本
轮A股回购，截至今年7月17日，公司本轮已累计回购A
股股份77900050股，占公司总股本的比例为0.06%，支付
的总金额为人民币365409347.90元（不含交易费用）。公
司将按照相关规定及回购股份方案，根据市场情况在回
购期限内实施股份回购，回购的股份将全部用于注销并
减少公司注册资本。
　　龙源电力公告称，公司控股股东国家能源集团对公
司未来发展充满信心，未来公司将综合考虑经营情况、
财务表现、现金流状况、投资需求及未来发展规划，落
实股东价值回报机制。

  新华社北京7月21日电 7月21日，民政部办公厅
发布“全国第一批婚丧习俗改革典型案例”，涵盖全
国20个地方实践做法，将为各地进一步深化婚丧习俗
改革提供可借鉴样板。
　　在河北省河间市婚俗改革案例中，当地以基层共
治为基，搭建市、乡、村三级婚俗改革联动平台，指
导全市639个村（社区）将“婚事新办、限制高额彩
礼、鼓励零彩礼”写入村规民约；打造覆盖婚恋、婚
嫁、婚后生活的全周期服务；以多元惠民活动为媒，
重塑婚嫁“精神内核”。如今，当地“低彩礼、零彩
礼”已成主流，婚宴平均花费降低60%以上。
　　在浙江省建德市殡葬移风易俗案例中，当地聚焦
殡葬领域突出问题，紧扣民间殡葬从业人员这一关键

群体，围绕“逝、殡、葬、祭”全流程，依托浙江省
数字政府政务2.0和“浙里逝安”平台，创新建成
“数智殡综合监管”平台，实现身后事“一次办”、
遗产查询“一键通”、文明治丧“一体管”。
　　这批案例还包括内蒙古自治区兴安盟乌兰浩特
市、黑龙江省齐齐哈尔市克山县、安徽省蚌埠市怀远
县、山东省烟台经济技术开发区、广西壮族自治区南宁
市西乡塘区、重庆市大足区、四川省达州市宣汉县、甘
肃省平凉市灵台县、北京市大兴区等地多元实践。
　　民政部要求，各地民政部门认真学习借鉴典型案
例的经验做法，结合“十五五”时期民政事业高质量发
展目标，不断提升社会事务工作水平，持续推进移风易
俗，切实增强人民群众的获得感、幸福感、安全感。

民政部发布全国首批婚丧习俗改革典型案例

  新华社北京7月21日电 “我们的目标是到2030
年，国家综合立体交通网主骨架建成率由现在的91%
提升到95%。”交通运输部副部长徐成光说。
　　徐成光是在21日国新办举行的新闻发布会上作此
表述的。他说，不同于过去简单“铺摊子”“上项
目”，“十五五”时期，我国在继续推进跨区域跨流
域大通道建设上将优化空间布局、打通经济循环大动
脉，推动区域均衡发展。
　　为实现2030年目标，徐成光表示，要抓好四类通
道建设：
　　在沿边沿海沿江大通道建设上，建成沿海高速铁
路，推进沿边国道贯通和提质改造，全面贯通沿边
G219、G331陆路战略骨干通道和沿海G228骨干通道，
加快构建长江综合立体交通走廊，全面建成高标准沿
江高速铁路，实施三峡水运新通道等一批重大工程。
　　在出疆入藏通道建设上，着眼边疆稳定和兴边富
民，着力解决通道韧性不强、保通保畅能力不足的短
板，高标准推进川藏铁路雅安至林芝段建设，建设新
藏铁路东、西段工程，加快构建“一轴两翼多联”的

疆煤外运通道。
　　在西部陆海新通道建设上，主要围绕形成“陆海
内外联动、东西双向互济”的开放格局，加快贯通主
通道，增强北部湾国际门户港的枢纽功能，推动平陆
运河在今年9月份正式通航试运行。
　　在跨江跨海跨湾通道建设上，重点实施沪甬跨海
通道、狮子洋通道等一批重大工程，强化跨长江、跨
珠江以及跨杭州湾等通道联系。
　　“在推进跨区域跨流域大通道建设的过程当中，
我们还将重点提升三个方面的水平。”徐成光表示，
将提升综合交通枢纽城市功能，加快建设20个国际
性、80个全国性综合交通枢纽城市；推进交通基础设
施更新和数智化改造，实施8万公里左右交通基础设
施更新和数智化改造；完善全球国际海运干线网络，
加强与全球主要航空货运枢纽节点连通，优化完善海
外港口等境外关键枢纽。
　　“我们将扎实推进‘十五五’交通运输规划的实施，
统筹推进重大战略任务、重大工程项目、重大政策举
措，一步一个脚印抓好各项任务落地落实。”徐成光说。


