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■韩鑫

“投资于人”需要良性互动

让惠民之举产生实效，仅仅把政策服务送
到群众身边是不够的，还要建立良性互动，认
真倾听群众心声，使得服务更贴合实际需求。

最近，两则关于服务驿站的消息，让人感
受到公共服务的温度。

一则是交通运输部办公厅、中华全国总工
会办公厅联合发文，推进高速公路服务区“司
机之家”扩容升级。到明年4月底，全国将新增
改造超千个“司机之家”，进一步改善广大货车
司机停车休息环境。

另一则是浙江杭州一街道干部利用业余时
间当了60天外卖骑手，在5个平台跑了330单，行
驶约2900公里，以“沉浸式调研”深入了解外卖员

的真实需求，推动街道打造更实用的休息驿站。
两则新闻的一个共同点，就是公共服务补

短板。我国有2亿多灵活就业人员，约有3800
万名货车司机，数量庞大、分布广泛。优化资
源配置，推动公共服务向这些群体延伸，是共
享改革发展成果的题中之义，也是促进社会公
平正义的内在要求。

随着经济社会的发展和文明水平的提升，
如今一线劳动者的工作环境有了切实改善。
为高温严寒中工作的人发放补贴，为整日露天
作业的人设立休息室……这些举措，瞄准人的
迫切需求，体现了“投资于人”的理念。

“投资于人”，就要围绕人的需求来配置资

源、优化服务。这是一个深层次的挑战。知道
群众的急难愁盼是什么还不够，还要精准把握
群众需求。

在一些骑手驿站，沙发、微波炉、雨伞、热
水壶、电动车充电桩等服务设施应有尽有，但
利用率并不高。问题出在哪里？原来是选址
的逻辑搞反了，不应该建起驿站等骑手来，而
要在骑手常去的地方建驿站。而且骑手没有
时间等充电，都是尽快换电尽快工作。细节没
做到位，服务效果可能就不如人意。

这给人深刻启示，让惠民之举产生实效，
仅仅把政策服务送到群众身边是不够的，还要
建立良性互动，认真倾听群众心声，使得服务

更贴合实际需求。
事实上，自2017年交通运输部等多部门发

文倡导至今，“司机之家”也是在与群众互动中
不断完善的。早期，“司机之家”在各地建起
来，但有货车司机反映找不到，于是增加了互
联网货运平台导航功能；后来，有调研发现一
些“司机之家”把基础服务变成收费项目，标准
化建设便成为重中之重。如今的“司机之家”，
既提供免费服务，也有优惠便餐，还有个性化
服务，并公开服务承诺、内容、价格和监督电
话，更受欢迎。

从保障生存、寻求发展到实现价值、赢得尊
重，人的需求是多层次的，还会随着经济社会发

展而不断变化。更好地“投资于人”，就要在良
性互动中不断拓展共建共享的深度与广度。

以新就业群体为例，他们流动性强、覆盖面
广，不仅是公共服务的重要对象，也是基层治理
的潜在力量。近年来，一些地方在为快递员和
外卖员等群体提供暖心服务的同时，积极引导
他们发挥“流动网格员”作用，既提升了新就业
群体的归属感，又为基层治理注入了新活力。

民生建设关系千家万户，桩桩件件都要全
力以赴、细细思量。在真诚对话中读懂群众期
盼，在深入沟通中号准民生脉搏，让每一项政
策服务直抵人心，这是精细治理的目标所向，
也是党员干部的使命所在。
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