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非常道

NASA：月球正像葡萄干一样萎缩

NASA最新研究表明：月球正因内部冷却

而收缩形成断层，如葡萄变葡萄干一样起“褶

皱”。这一过程进一步引发了月球表面地震。

阿波罗号地震检测器检测到的28次地震中，有

8次发生在断层附近。说明月球构造仍活跃。

@梨视频

□ 木须虫

别让特医食品
成为监管遗忘的角落
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□ 丁慎毅

别被再“看新闻赚钱”忽悠了

时事乱炖

人工客服岂能“埋得深”
□ 杨玉龙

热点冷评

平日里各种人工客服推销电话让大家不

胜其扰，可一旦遇到问题想要投诉，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。近来，一

些企业的人工客服屡屡被消费者“吐槽”。（5月

15日半月谈网）

据悉，互联网平台上难以找到人工客服的

企业主要有四大类：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”；

短视频平台之“有事请线上@我”。事实是，远

不止于此，一些企业的客服电话人工坐席接听

也是千难万难。

无论何种原因导致的人工客服“埋得深”，

都证明着两点，一则是对消费者权益的漠视。

“埋得深”或者用好话搪塞消费者，均是对消费

者权益的不尊重。二则是企业法律意识淡薄

的表现。做好客户服务不仅是企业管理的需

要，一定程度而言更是法律之责。尤其是，消

费者面对权益被侵害，完全可以依法维权，对

企业而言就会处于被动局面。于此，企业更理

应做好客服的积极性与主动性，即便是将客服

外包也不能大撒把。

同时，减少此类现象，也要借力科技支

撑。比如就有专家建议，企业从源头上做好问

题分流，运用人工智能等技术手段，优化语音

自动回应的准确性，并设立有效、可互动的非

实时客服与用户进行沟通。这就值得尝试。

但是，企业客服业务无论是外包还是自建团

队，均应该加强对人的管理，用正确的态度和

方法有效地处理问题。

一定意义而言，企业对待消费者的态度，

就是对待自身发展的态度。当然，让人工客服

服务好起来，既需要企业当自强，外界的约束

机制也不能缺失，比如，相关职能部门应加强

对此整治；还如，消费者因客服环节的不畅和

延误造成权益受损，当及时借助消协、执法、司

法部门维权，并以此倒逼企业规范客服行为、

提升服务效能。

微声音

过 敏 、早

产、高胆红素血

征 …… 这 些 疾

病 或 症 状 往 往

令 一 些 幼 儿 无

法正常进食，特

殊 医 学 用 途 配

方食品的出现则有效解决了这类孩

子的营养摄入问题。然而近日有消

费者在医院周边商店发现，一种宣称

能解决婴幼儿过敏等问题的“配方

粉”在产品包装上同时标注“固体饮

料”，疑似冒充特医食品。（5月15日

《新京报》）

《食品安全法》第七十四条规定，

国家对保健食品、特殊医学用途配方

食品和婴幼儿配方食品等特殊食品实

行严格监督管理；第八十条规定，特殊

医学用途配方食品应当经国务院食品

安全监督管理部门注册。注册时，应

当提交产品配方、生产工艺、标签、说

明书以及表明产品安全性、营养充足

性和特殊医学用途临床效果的材料。

与注册难相比，特医食品正在成

为产业的一片“蓝海”，有资料显示

2011 年到 2017 年，我国特医食品需

求量从0.65万吨上升到3.66万吨，还

将继续快速上涨，这自然会诱发很多

食品企业“分一杯羹”的冲动。

特医食品就是食品的“孤儿食

品”“小众食品”，它无法被公众所广泛

知晓，多由医生视病情进行推荐，甚至

监管也容易忽略。正是因为这些特殊

性的存在，像记者调查仿冒特医食品

通过医生推荐，实施精准营销，并不容

易被发现。这样的结果，必然使得特

医食品容易像普通食品一样规避监

管，却像药品一样来销售。

特医食品从严注册审批，自上把

关必要性无须质疑，但仅止于此是远

远不够的，尤其是市场层面，它不能

成为监管遗忘的角落。一方面，应加

大特医食品管理法规的宣传力度，扩

大社会的知晓度，提高消费者的监

督意识，扩大特医食品注册审批信

息公开，满足消费者知情权；另一方

面，规范特医食品的销售行为，如引

入类似于药品的监管码管理制度，

创造透明的市场环境，将特医食品管

理纳入到基层市场监管的范畴，加强

日常的执法管理，打击各种仿冒、“蹭

光”行为，规范市场秩序。此外，也要

加大企业对特医食品研发、申报的鼓

励与扶持，引导“良币驱劣”。

7成哮喘是喷香水惹的祸
过敏者可长点心

香港消费者委员会提醒，不少香水中含高致

敏物质，过敏者应谨慎使用。国内外研究发现，

为让香味更持久，会添加邻苯二甲酸酯，长期使

用会导致人体小剂量慢性蓄积，影响儿童发育、

成人代谢，甚至引发乳腺癌、子宫内膜癌等，且

75%的哮喘病例由香水诱发。 @生命时报

“看新闻能赚钱”“随时提现不受

限”……近期，在一些短视频平台上，

经常出现类似的新闻类 APP 广告。

记者调查发现，多款号称“看新闻就

能赚钱”的 APP，根本没有互联网新

闻信息服务资质，“新闻”也多为猎

奇、八卦等垃圾信息；所谓“看新闻能

赚钱”也只是广告噱头，高额金币只

能折现几毛钱，提现面临种种套路。

（5月14日新华社）

根据记者调查，此类平台上的内

容有不少低俗信息，有些内容还打黄

色擦边球，配上诱惑性图片。为了快

速赚钱，很多人可能不看内容就随手

转发，这可能会带来面临治安处罚甚

至刑法处罚的风险。

新闻资讯是用来看的，我们了解新

闻时事，解惑、解难、解疑、解闷，由此获

得的价值，远远高于到处转发传播换来

的那点碎银子。就个人来说，一定要分

析利弊得失，即使你不在乎风险，但也

要看到，别人不是你的接盘侠。随便

给别人发新闻，无异于往别人门前扔

垃圾，至少是一种不文明的表现，要自

觉抵制这类APP的诱惑，莫因贪小利而

成为不良信息扩散的“帮凶”。

就公众利益来说，这种行为会造

成新闻资讯接受的混乱。它扰乱了人

们对新闻的真假、价值观辨识度，本来

有些事似懂非懂，看了这些资讯，反而

更加糊涂，这甚至会带来主流价值观

的混乱。所以，互联网阅读创新必须

在赚取利益的同时考虑社会影响和公

众利益，要有一份社会责任感，要保持

对新闻资讯的敬畏和尊重。

就法律来说，一些APP不具备资

质发布或转载新闻，违反互联网新闻

信息服务管理相关规定。所以今年以

来，一些地方公安、网信部门开始对此

类 APP 进行打击。但是光靠打击似

乎还显得势单力薄一些，因此，就监管

来说，一方面要加强源头治理。要对

各类手机应用市场的违规 APP 进行

下架处理，倒逼这些商家尽快建立严

格的审核机制。另一方面，要对微信

小程序的使用加以规范，有的小程序

转发所谓的新闻资讯，已经成为虚假

宣传的“重灾区”，成为售假、高仿的

“新天堂”，有的小程序甚至扮演着套

路贷等违规APP“中转站”的角色。

同时，相关部门还要加强对民众

的提醒，让民众意识到“看新闻能赚

钱”的风险，并用典型案例引导民众，

诈 王恒/漫画


