
事项分类 占比
1 医疗卫生 33.06%
2 住房城建 18.41%
3 劳动人社 17.42%
4 市场监管 5.80%
5 交通运输 2.66%
6 治安管理 1.67%
7 生态环境 1.60%
8 城市管理 1.27%
9 民生服务 1.19%
10 商贸经济 0.84%
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这些事解决了

这些事还没解决

停车场出入口井盖破裂

市民反映：九龙坡区剑龙北路一号隆鑫西城汇
停车场出入口附近下水井盖破裂，存在安全隐患。

九龙坡区住房城乡建设委员会回复：经现场查
看，群众反映情况属实，已安排工作人员对该处破裂
的下水井盖进行修复，现已处置完毕。

小区露台饲养活禽扰民

市民反映：两江新区康美街道东原旭辉江山樾
小区3期的个别业主在露台饲养活禽扰民，希望核
实处理。

两江新区康美街道办事处回复：街道执法人员
立即协调所属社区及小区物管对相关业主进行宣传
教育，现该业主已自行将饲养家禽处置完毕。

花卉东路长期有占道经营

市民反映：渝北区花卉东路48号有多个商家长
期店外占道经营，影响市民通行。

渝北区龙溪市政监察大队回复：立即安排执法
人员到该地点核实，现场责令门市负责人立即整改，
该处堆放的杂物现在已搬离。

新能源汽车停车遭收费

市民反映：驾驶新能源汽车在南岸区农村商业
银行骏逸南山分理处门口的市政停车位停车 2 小
时，工作人员要求缴纳4元停车费，已多次告知工作
人员新能源汽车相关政策无果。

南岸区城市管理局回复：已要求收费员退还收
取的停车费，并对违规收费的工作人员给予相应处
罚，同时加强收费员的岗位培训工作，认真学习文件
精神，避免类似问题出现。

隧道道路破损未设警示

市民反映：万州区北滨大道二段三峡移民广场
附近隧道内的道路破损，未设置警示标志，存在安全
隐患。

万州区市政设施维护管理中心回复：立即前往
现场勘查，发现情况属实。已安排工作人员维修，现
三峡移民广场外隧道内破损道路已经修复，安全隐
患已排除。

小区门口化粪池被碾压变形

市民反映：璧山区沿河东路南段51号文风华府
小区门口的化粪池被挖车碾压变形，存在安全隐患。

璧山区璧泉街道办事处回复：经现场核实，对于
压坏的路面基层，街道安排施工队打掉破损处及周
边原有基层，重新使用混凝土浇筑压实，路面基层现
已恢复完毕，不影响后续正常使用。

公园门口人行道护栏倒塌

市民反映：垫江县桂溪街道凤山公园门口人行
道护栏倒塌，影响正常出行。

垫江县市政服务中心回复：经核实情况属实，目
前中心已对该处的人行道护栏进行了修复，确保市
民安全出行。

（记者 崔曜）

直播带岗 让求职“触屏”可得

美 好 生 活 热 线

北京市京师（重庆）律师事务所律师
高金宽介绍说，“直播带岗”的主播可分为
两种情形，一种是用人单位的主播，为本
单位进行“直播带岗”，另一种是人才中介
服务机构的主播，为受托的用人单位进行

“直播带岗”。但不管哪种情形，“直播带
岗”的主播与用人单位、人才中介服务机
构，都有义务确保发布的招聘信息的真实
性、合法性，并向求职者详细告知用人单
位的主体信息、拟聘用人员的数量、岗位
及工作条件等基本信息。

高金宽认为，“直播带岗”提高了招聘信
息的透明度。求职者可以在网上审查招聘
信息的发布主体与实际用工主体的信息是
否真实，通过拟聘的岗位性质、工作条件与
薪资待遇是否对等来辨别招聘信息的真伪。

高金宽提醒求职者注意，根据《人才
市场管理规定》第二十四条规定，用人单
位招聘人才，不得以任何名义向求职者收
取费用，凡是要求交纳押金、报名费、保证
金或其他费用的招聘信息，求职者基本可
以直接予以排除。

□本报记者 张莎

至亲离世，那份沉重的悲伤对亲属的
情感和身心都是巨大的打击。重庆96000
殡葬服务热线开通悲伤抚慰功能以来，最
多时一天要接到10几起丧亲者的求助。清
明节来临之际，重庆日报记者走进重庆
96000殡葬服务热线，听他们讲述一个个悲
伤抚慰故事。

“倾听也是重要的情感支撑”

重庆96000殡葬服务热线成立于2014
年12月，是全国第二条、西南地区首条殡葬
服务热线。成立起，热线就24小时为广大
市民提供业务办理、政策咨询、投诉建议服
务。

重庆市殡葬事业管理中心96000热线
业务专员李炫介绍，中心有11位接线员，都
是年轻女性，平均年龄27岁。“许多刚失去
亲人的亲属在电话中哽咽甚至大哭，年轻
的接线员经验不足、手足无措，中心考虑再
三，决定从‘服务民生’出发，再增加悲伤抚
慰功能。”

2018年，96000殡葬服务热线正式推
出悲伤抚慰功能，市殡葬事业管理中心以
项目制方式陆续向冬青社工、仁爱社工、惠
家社工购买“逝者家属悲伤抚慰社会工作
服务项目”服务，希望能“用声音抚慰悲伤，
用行动寄托哀思”。

“您好，这里是96000。”这一句话只有
短短几个字，但接线员田甜上岗前练了上
千遍，语气、节奏都要拿捏到位：“我们的服
务对象是一群需要特殊关怀的人，但我们
又是提供专业服务和咨询，所以第一句问
候既不能过于欢快，也不能太过悲伤。”她
说。

田甜告诉记者，她们接到市民需要情
绪疏导的需求后，会详细记录下市民相关
信息，转交到业务专员处，再统一分配给社
工组织，交由社工通过倾听、支持、陪伴、静
默等专业技巧和方法，让丧亲者及其家庭
尽快地从悲伤中解脱出来，步入正常的生
活状态。

“有的市民打来电话，情绪很崩溃，不
停地哭，什么话都说不出来。‘我知道您很
痛苦，希望可以帮到您。’”每当这个时候，
田甜首先要做的就是安抚来电者的情绪。

“有时候语言很苍白，我们就静静听他们倾
诉。”

田甜坦言，工作之初，她认为热线工
作更多是事务性的处理与转介，系统培训
后才认识到陪伴与倾听都是非常重要的
专业技巧，接线员虽然没有办法进行持续
的个案跟进，但倾听也是重要的情感支
撑。

一封信，一把空椅子，帮助她走
出丈夫去世阴霾

一封信、空椅子……49岁的陈秀在这
几个物件帮助下，成功走出了丈夫去世的
阴霾。

“刚见面时，我们发现陈秀基本不社
交，经常一个人待在家中封闭自己。她说，
这是丈夫去世一年来的常态。”面对这位痛
失挚爱的妻子，重庆惠家社会工作服务中
心社工程程请她给丈夫写一封信，鼓励她
在信件中与丈夫做正面的约定、承诺：自己
会与孩子们好好生活，晚上陷入思念时听
音乐来缓解失眠症状。

“我们发现，陈秀刚开始写信时，有些
手足无措，但在引导之后，她泪流满面写了
好几页纸，写完后整个人的状态是较为轻
松的。”

此时，程程又继续通过“空椅子”方
法引导陈秀。“你想象一下，如果丈夫还
在世，就坐在这把椅子上，他会对你说些
什么？”“我们很相爱，如果我先离世，我
肯定希望他好好生活，我想，他会对我
说：你要更加坚强、更加乐观、更加开心
地生活。”

在情感和认知方面进行引导奏效后，程
程陪陈秀走出家门，与朋友聚会、与邻居聊
天散步。现在，陈秀恢复了一年前的活力。

程程已开展悲伤抚慰服务一年多，她
告诉记者，针对不同人群，悲伤抚慰的方式
不一样。比如丧亲儿童，社工会以观看相
关素材动画片、引导阅读绘本等方式，帮助
他们认识、了解死亡；面对成年人，则会通
过组建“爱的抚慰互助小组”、邀请丧亲家
属参与活动等形式，为他们搭建一个悲伤
宣泄平台。

在这个过程中，社工们还会通过与丧
亲家属一起完成一本逝者的生命纪念册、
整理逝者的遗物、为逝者写一封告别信等
方式，帮助他们从心理上“告别”逝者。

五次入户后，她帮赵爷爷重建社
会关系

社工蒋小晨刚完成赵爷爷的悲伤抚慰
个案。

79岁的赵爷爷住在渝中区化龙桥，随
着妻子、小女儿、哥哥、弟弟、女伴相继去
世，老人常有悲观、孤独、不适的负面情绪，
晚上经常失眠，常说“我这辈子就这样了，
不配拥有美好生活”。

接到赵爷爷求助电话后，蒋小晨上门
拜访。为了增加老人的信任度，他特别邀
请社工养老服务站工作人员一道入户。

“在赵爷爷家，我们引导他谈及在世的大
女儿、女婿、孙女、重孙子，爷爷觉得大女儿、
女婿对自己很不错，尽管他怕麻烦，很少去
打扰他们，但后辈有时间都会来看望自己。
这证明，他对至亲依然存在积极的认知。”

第一次入户收获颇丰，第二次，社工邀
请赵爷爷走出家门，到社区养老服务站参
加义诊、讲座等活动。大家这才发现，赵爷
爷有很多特长，会拉二胡、吹笛子、打乒乓
球。蒋小晨又单独走访社区，了解到社区
有一支老年乐队。

“赵爷爷，乐队缺一位演奏手，您能顶
上吗？”“好！我去！”考虑再三，赵爷爷决定
加入乐队。

“后来，我们每一次去，都发现赵爷爷
多了几个朋友，笑容越来越多，人也越来越
开朗。”蒋小晨说，社工五次入户后，已帮助
赵爷爷和社会搭建了稳固关系，此时社工
就可以退出了。

“我们在一起，抚慰那背后的伤痛”
——记者走进重庆96000殡葬服务热线打探悲伤抚慰服务

用人单位招聘人才不得收取费用

悲伤、愤怒、否认、焦虑、孤独、愧
疚、抑郁……社工程程说，这些反应往
往都是丧亲者必然经历的过程。与逝
者关系越密切的人，产生的悲伤反应
也就越严重。亲人如果是猝死或是意
外死亡，如突然死于交通事故或自然
灾害，则引起的悲伤反应最重。

她说，亲人去世后一年左右，是社
工介入的最佳时间。因为刚丧亲时，
只有极少数人愿意寻求悲伤抚慰，他
们很排斥陌生人接触，反而过了一段
时间后愿意敞开心扉。

让社工们欣慰的是，悲伤抚慰服
务在重庆被逐步接受，最初 96000 殡
葬服务热线开通悲伤服务功能时，愿
意寻求社工帮助的并不多，现在每天
最多有十多个，其中大部分为老年
人。“年轻人抒发悲伤情绪的渠道更
多，旅游、聊天、逛街、听歌、看电影。
反而是一些白发人送黑发人、老年丧
偶的情况，他们往往比普通人更难走
出阴影和痛苦，细腻的情感、入微的陪
伴，是我们可以提供的帮助。”

老年人比年轻人
更需要入微陪伴

自行疗愈，
可从四步入手

程程表示，如果市民自行疗愈，可
以从这几个方面入手：第一步是情绪
释放，允许号啕大哭，泪水是有治愈效
果的。第二步是表达悲伤、正向倾诉，
通过朋友、邻居的陪伴，感受到自己还
有人关心、有人在乎。第三步是处理
与逝者的关系，通过整理逝者照片等
方式，安置好逝者在自己心中的位置，
实现与逝者“健康的持续性联结”。最
后一步，要让生活回到轨道上，每天定
时运动、按时睡觉、保持工作，建立起
新的生命意义。
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市民来电：巴南区龙洲湾开往百合佳园公租房
方向的323路公交车，发车间隔时间较长，在上下班
高峰期影响居民出行，希望核实处理。

市民来电：垫江县新民镇南印寺村4组50号农
村公路一直没有硬化，影响村民出行，希望核实处
理。

市民来电：大渡口区八桥镇凤阳社区西麓九里
小区部分业主违章搭建，存在安全隐患，希望核实处
理。

市民来电：合川区燕窝镇民营街炉山社区办公
楼对面居民楼，部分居民擅自饲养大量家禽，散发异
味扰民，希望核实处理。

（12345提供，截至3月31日）

□本报记者 崔曜

“育婴嫂、家务师、月嫂包吃包住，适合
45岁以上的大龄女工，待遇不错大家要不
要试试？”“礼嘉国企单位，生产汽车零部
件，五险一金、包吃包住，综合工资到手一
个月5500元”……每天晚上10点左右，冯
慧端坐在手机镜头前，打开自己的快手直
播间，为求职者推介工作、答疑解惑。最热
闹的时候，冯慧的直播间人气高达30万人
次、接近3000人同时在线观看。

这种线上招聘方式叫“直播带岗”。在
各大短视频平台，能刷到来自全国各地、各
式各样的招工现场。在注意力就是生产力
的时代，直播平台能够让丰富的人力资源
与用工单位需求快速匹配，让求职者“宅
家”也能找工作。只是不同于以往的招聘
方式，从“面对面”到“屏对屏”，主播们如何
构建起求职者与招聘者之间的桥梁？近
日，美好生活热线打探了“直播带岗”这一
新职业。

“带岗”主播的形象呈现

3月25日，重庆日报记者见到了冯慧，
她正在跟几位女下属围坐在茶几前，讨论
主播的形象呈现。

“大家觉得带岗主播的定位是如何
的？”冯慧笑嘻嘻地看着身边的年轻主播。

“主播应该是一位职业导师。”刚招进
来不久的刘美诚想了想，语气并不坚定。

“这不是定位。”冯慧快速给出判断：“你面
对的大部分都是蓝领求职者，主播应该呈
现出什么样的形象？温柔的、强势的、善解
人意，这才是你作为主播的定位。”

团队成员似乎有些领悟。“你屏幕面前
的粉丝大多数是蓝领群体，在求职中经历
了很多的坎坷，也许他们的理解能力也有
限，会有很多疑惑。”冯慧告诉同事，求职者

需要主播的同理心，给予他们真诚的关心
与帮助。

在此之前，冯慧已经有多年直播经验，
从最开始做汽车行业的品牌营销再转行到
人力资源领域，一路走来她有太多的感悟。

“疫情之后就业形势非常严峻，另一方
面我国制造业的人力缺口也很大。”冯慧非
常理解自己的受众，很多人没学历也没有
太专业的技能，对人生特别迷茫。“如果我
的工作能帮到他们，能有助于社会变得更
好，这种成就感是以前工作都没有过的。”

不过，冯慧也反复跟记者解释一点，主
播的形象呈现并不是让她们去“演戏”。“我
们的主播很多是学人力资源专业出身，并
不是主持表演专业，她们熟悉人力、法律方
面的专业知识，也对用工单位做过进厂调
查。”冯慧认为，专业背景加上直播技能培
训，她们在镜头前讲的话更能走进求职者
心里。

“直播带岗”破解信任难题

下午3点，刘美诚换了件衣服坐在镜头
前。灯光还算柔和，刘美诚抹了一点口红，
将粉底液均匀地涂在脸上，简单地补个妆
后开始了当天的第一场直播。

“我们团队一天有两场直播，下午3点
到5点，晚上10点到12点。”冯慧介绍说，两
个小时的直播工作强度非常大，每一场都
考验主播的知识、反应以及心理承受力。

“我们也会遇到很难沟通的求职者，主播难
免也有情绪失落的时候。”冯慧告诉记者，
蓝领们长期两班倒，晚上反而是比较活跃
的时候，普通人的生物钟很难适应。“主播
团队包括我在内4个人，每天都排了班，大
家轮流着来。”

“我记得是今年1月26日，快手推出
一个叫‘快招工’新功能，还有流量扶持，对
企业而言很受用。”冯慧回忆说，当时正值

春节前夕，也是工厂大量招工的时候，公司
抓住了这个契机开始做起了“直播带岗”。

“其实，我们以前也做过多场线下招聘会，
但慢慢发现‘直播带岗’有不少独特的优
势。”

“首先，它解决了信任的问题。”冯慧
说，一方面所有招聘账号都是认证的官方
账号，求职者可以查到公司的相关信息以
及招聘资质；另一方面，由主播作为第三方
推介工作，由主播代替求职者进厂实地查
看工作环境，更容易建立信任感。

此外，线下招聘会容量有限。冯慧参
与过几次招聘会，明显感到它的不足。例
如，活动时间是有限的，一般不超过一周，
一场招聘会最多也就能容纳2000人。“但线
上招聘没有天花板，容量没有上限，只要你
的内容和服务做得足够好。”

冯慧介绍说，“快招工”还有一个特别
好用的功能就是求职者无需投递简历，只
需留下联系方式。“对很多大龄工人来说，
他们不会写简历，也没有太多的渠道去了
解线下招聘会，他们需要一个简易可行的
职位投递方式。”

主播多“跑腿” 求职者少“踩坑”

如今，冯慧的账号已经积累了10万多
粉丝，一个月能收集到一万多份求职意
向。“说实话，现在成功应聘的并不多，这两
个月的时间我们还在探索。”冯慧表示，比
起流量数字她更看重能不能帮到一个个具
体的求职者。

冯慧对其中一个40多岁的求职者印象
非常深刻。在连麦的过程中，这位求职者
告诉主播与其他观众，自己是一个从重庆
农村出来的务工人员，这几年被“黑中介”
骗过，辗转去了上海、广州等城市，花了好
几千路费也没有找到合适的工作。

冯慧没有多说什么，给求职者看了一段
视频。这是一个位于渝北区的汽车配件厂，
视频里展示了工厂的生产车间、职工宿舍等
场景。“疫情期间没办法带每一个求职者进厂
参观，但我们自己会去实地查看，主播多‘跑
腿’，求职者才能少‘踩坑’。”后来，这位求职者
成功应聘了，一个月5000元工资，公司包吃
包住缴纳“五险一金”。“他后来在我账号下留
言，想不到重庆也有这么好的工作。”


