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【案情简介】
杨某在 2020 年 5 月通过网

络招聘入职A宠物连锁公司，担
任中心城区门店店长。该门店加
上杨某共有 3 名员工，主要负责
给客户的宠物提供宠物洗护及美
容业务。在店里忙碌的时候既要
负责人员管理和门店运营，也要
上手操作为宠物清洗或者养护。

8月1日，A宠物公司在大众
点评网站上发现了多条客户差
评，点评内容包括“门店剃毛一
塌糊涂，剪出伤口”“顾客体验太
差，以后绝对不会再去”“店长称
过几天给答复，等了10天都没结
果”等等，对此杨某称不记得是
否有此事。8 月 5 日，A 公司认为
因大众点评上的差评给门店带
来了负面影响，系属杨某的失
职，根据《员工手册》之规定：对
业务流程的具体操作不把关，发
现问题不及时解决，权限范围内
事务处理不善，给门店造成信
誉、经济损失或在门店内部造成
不良影响，予以解除。于是解除
了与杨某的劳动关系，杨某不
服，遂来仲裁，要求 A 公司支付
违法解除劳动合同赔偿金。

【争议焦点】
大众点评的差评和杨某是

否有直接关联性？单位据此解除
是否合理合法？

【仲裁结果】
经仲裁委员会裁决，杨某的

请求得到了支持。
【案件评析】
本案中虽然 A 公司当庭展

示了杨某负责的门店在大众点
评网中被刊登的顾客差评，但是
由于平台的点评功能开放度高，
该些点评是否系真实的消费者
所写尚存异议；其次即便该些差
评是真实顾客所为，但是A公司
在未调查点评中涉及的事件情
况下，便将差评的后果归结于杨
某着实欠妥，杨某虽是管理人
员，但是该差评和其并无直接关
联性，A 公司未能证明该差评
投诉与杨某的失职存在因果关
系；最后，该些点评内容系个人
的主观意愿表达，对公司并未
产生直接损失，亦无法判断其
负面影响。综上，仲裁委支持了
杨某的诉求。

随着网络化时代推进，越来
越多的公司注重企业网上的口
碑和客户的评价，如近期的北京
王府井“狗不理包子”门店对于
差评的处理，惹得众人吐槽。不
过更多企业是从自身找原因，面
对顾客的差评时，有的通过严
抓员工教育提升服务品质；但
有的则采取扣减工资或者解除
等方式。其管理目的没有错，但

在 实 操 上 需 要 细
化管理措施，使得
处 理 类 似 事 件 有
据可依，做到事实
清 楚 ，权 责 明 确 ，
而不是在未调查核
实原因便笼统归结
于管理人员失职，
这样对于企业和员
工都是共同进步。

（作者：王盼盼）

随着信息技术和互联网的
快速发展，依托人工智能、高速
网络、5G技术、模拟仿真技术、大
数据、云计算等科技手段，互联
网+培训、远程培训、在线评价测
试已成为成熟技术。各类线上培
训平台和数字课程资源的不断
涌现，也赋能市场主体转型升级
培训模式、提升培训效率。

在这一背景下，近期市人力
资源社会保障局会同市财政局
共同出台了《关于在本市实施职
业技能提升行动“互联网+职业
技能培训计划”的通知》，在今年
受疫情影响企业职工线上培训
补贴政策试点基础上，全面推行
线上线下深度融合的职业技能
培训新模式。

Q1：“互联网+”职业技能培
训有什么优势？

互联网+职业技能培训是线
上线下深度融合、分散学习与集
中教学相结合、优质培训资源充
分发挥作用，劳动者更便利、更
有效接受培训的一种培训方式，
是职业培训的转型升级和模式
创新。有如下特点和优势：

一是线上线下结合，分类施
策培训，提高培训有效性。对理论
知识、通用职业素质以及适合模
拟仿真和多媒体演示的内容，以
线上培训为主；对实操性强的应

会技能，以线下实训为主。
二是以学员为中心，分散学

习与集中教学结合，提高个体针
对性。学员个人在一定程度上可
以自主安排学习进度，自主强化
薄弱环节，合理处理工学矛盾。

三是以优质培训资源和师
资为主导，有利于提高培训质
量。在线课程可以发挥优质培训
课程资源和技能大师等高技能
师资的作用，培训质量与水平得
到保障。

四是以信息技术为支撑，有
利于扩大职业培训规模。一般要
求在线学习平台最少并发量在
10万级，具有支持不低于2万名
学员同时在线学习的带宽，能够
支持学习选择 PC 客户端、手机
移动端等适合的学习方式，可以
几何级地扩大职业培训规模。

Q2：在多大范围内实施“互
联网+职业技能培训计划”？

本市顺应大力推进职业技
能提升行动，大规模开展职业技
能培训的需要，全面推广实施互

联网+职业技能培训。
一是培训主体全覆盖。无论

是企业组织职工开展技能培训，
还是高技能人才培养基地辐射
带动上下游企业开展培训，还是
院校和培训机构面向社会招生
开展培训，都鼓励采用互联网+
职业技能培训模式。

二是培训项目全覆盖。无论
是举办职业资格培训项目、职业
技能等级培训项目、专项职业能
力培训项目，还是岗位技能培训

项目，以及企业新型学徒制、技师
技术更新培训、技能竞赛赛前培
训等各类专项培训项目，均可采
用互联网+职业技能培训模式。

三是培训对象全覆盖。无论
是企业职工、来沪从业农民工、
高校毕业学年学生、就业困难人
员等各类人群，均可参加互联
网+职业技能培训。可能年轻人
比年长者更适应这种培训模式。

Q3：哪些培训实施机构开展
的培训项目可以纳入“互联网+
职业技能培训计划”？

本市社会培训机构或企业
开展的以下各类职业技能培训
项目，均可纳入“互联网+职业技
能培训计划”：

一是本市具备办学资质的
社会培训机构面向各类劳动者
举办的经批准的职业技能培训
项目；

二是本市高技能人才培养基
地按规定面向相关从业人员开展
经认定的职业技能培训项目；

三是本市各类企业面向本
单位从业人员开展的各类职业
技能培训项目；

四是培训实施机构经认定

开展的企业内高技能人才培养
项目、定向培训、企业新型学徒
制培养、“双证融通”培训、校企
合作培养、新技能培训、技能竞
赛赛前培训、技师技术更新培
训、高师带徒培训等各类专项职
业技能培训项目。

Q4：“互联网+”职业技能培
训一般可通过何种形式开展？

“互联网+”职业技能培训一
般可采取线上线下相融合的方
式开展。

其中，线上培训可侧重于应
知理论知识、职业道德和工匠精
神等通用职业素质、疫病防控与
卫生健康等综合性知识，并且可
开设仿真模拟、技能视频演示等
适合线上培训的实训模拟课程。

线上培训也可采用多媒体
课件播放、教学直播、录播回放、
互动答疑、考核测试等针对企业
或劳动者需求和特点的多元化
手段实施。

线下培训可侧重于开设实
操性强的应会示教课程和实训
操作课程，进行“面对面”的示教
授课或技能操作训练活动。

（未完待续）

推 行 线 上 线 下 融 合 培 训 新 模 式 ：

本市启动实施“互联网+职业技能培训计划”（上）

【世赛故事】

作者简介：杨山巍，上海汽
车集团股份有限公司乘用车分
公司汽车维修高级技师、汽车尺
寸论证样板技师，参与了第 43
届、44 届、45 届世界技能大赛有
关工作，并荣获第44届世界技能
大赛车身修理项目金牌。
（续接上期）

赛场拼搏
2017 年 10 月，第 44 届世界

技能大赛在阿联酋阿布扎比隆
重举行。车身修理项目比赛的赛
程为4天共22小时，要求选手在
一辆整车上完成车身测量与校
正、结构件更换、非结构件更换、
板件修理等模块的操作。这无疑
是对选手技术技能、体能耐力、
心理素质、应变能力等综合实力
的考验。

本届比赛中有两个板件对
焊缝宽度要求在2-3毫米这个区
间内，分值 2 分，最终我拿到了
1 分。这看似得分值并不高，但
在所有 22 位参赛选手中只有我
一人拿到了分数。在焊接质量
检查中，我的作品同样做得非常
完美。

比赛现场，在我完成了自己
的作品后，当时还没有公布成
绩，我旁边的白俄罗斯选手就迫
不及待地跑过来请我在他的衣
服后背上签上我的名字。当我在
他的衣服上签上CHINA和自己
名字的时候，我为自己是一名中
国工匠感到自豪。

迎来辉煌
这场比赛从开始到结束，只

有三位参赛选手完成了全部比
赛内容。我凭借精细化的操作，
最终以较大优势摘取桂冠，站上
了世界技能大赛的最高领奖台，
获得该项目中国参赛以来的首

枚金牌。
当 我 身 披

国旗，站在高高
的领奖台上，看
着现场热烈欢
呼的人群，望向
夜空遥远的东
方 ，我 百 感 交
集：脑海中闪现
400多个日日夜
夜挑灯训练的
画 面 ，闪 过 教
练、老师们一张张殷切的面孔。
我在充满幸福感的同时，有满腔
的感恩想要诉说，感恩教练、老
师、家长，感恩母校，感恩生逢
其时，更感恩日新月异、日渐强
大的祖国……

参赛感悟
世界技能大赛是一项有助

于提升选手的综合素质的活动。
第一，选手要学会在失败中成
长。在每一次的训练过程中，我
们会遇到各种各样的问题，从失
败中学习，在挫折中成长。我们
经历的每一次失败和挫折都能
激发我们的斗志，激励我们勇于
挑战、奋勇向前。第二，选手要学
会随机应变。当你在赛场上遇到
突发情况，需要在时间紧迫、高
度紧张的情况下对问题做紧急
处理，这就要求选手沉着冷静思
考，具备随机应变的能力。第三，
要充分信任自己的团队，增强信
心。世界技能大赛的专家教练团
队是全国最优秀的教练团队，靠
一个人是不可能成功的，要依靠
平台和团队的力量，各司其职，
优势互补。

继续奋斗
比赛回国后我入职上汽集

团乘用车公司，要为我们中国制

造贡献一份力量。在单位我担任
制造工程部样板科的样板技师，
在样板科与团队协作，共同参与
新车型投产的尺寸论证工作。

为了提升车身钣金修复技
能队伍，在公司领导的支持下成
立了以我名字命名的杨山巍技
师工作室。开展车身钣金修复方
面的培训、现场疑难攻坚、优化
创新等工作。2019年9月，杨山巍
技师工作室被评为上海首席技
师工作室。

与此同时，我还担任了第45
届世界技能大赛车身修理项目
中国集训队教练，从选手到教练
的转型，我毫无保留传授自己的
参赛经验与技能方法。我的师弟
徐澳门在俄罗斯喀山第 45 届世
界技能大赛上不辱使命、为国争
光，斩获并使中国代表队蝉联车
身修理项目金牌，让五星红旗再
次飘扬在世界的最高领奖台。通
过世界技能大赛的平台，国家正
培养并输送着一批批的高技能
人才到竞技赛场和工作岗位。进
一步讲，进入企业工作的高技能
人才，更要踏实立足岗位，继续
努力不断学习，转换世赛成果，
为中国制造贡献力量！

（来源：世赛中国）

技能改变生活 世赛成就人生（下）

【案例分析】

因大众点评的差评
而解除员工合法吗？


