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企业客服电话岂能成摆设

这几天，云南洱源县成为网络
关注的热点。原来，当地政府准备
以农药化肥污染洱海为由，强行铲
除老百姓已经种植的大蒜。公开资
料显示，大蒜是洱源县重要的经济
作物，当地农民种植已有20年之
久。如今，大蒜说铲就铲，当地农
民有些想不通，抵触情绪很大。
（据中新网）

环境保护是一项需要综合施
策、久久为功的系统工程、精细
活，不可能一蹴而就、一役毕功。
类似“防污染铲大蒜”的行为，既
损害了农民利益，也损害了政府公
信力，更无益于“环保大计”顺利
推进。
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第三方评估变味 监管不能缺位

“私砍古树被罚30万”明确法律红线

不嫁“违章男”
是明智选择

□杨玉龙

转接人工服务总是“坐席正忙请等
待”；语音客服选项极多却总答非所问；
一个售后小问题辗转数月无人理会；反映
产品缺陷却被忽悠购物……近来，一些企
业电话客服遭到消费者越来越强烈的“吐
槽”。（详见本报昨日14版）

顾名思义，企业客服就是用来服务
客户的，背离其宗旨，就会成为摆设。
诚如记者调查反映出的客服“甩锅”套
路如此之多，服务诚意必然会大打折
扣，不仅会使消费者反映的问题得不到
及时解决，更不利于企业自身发展。企
业客服一味“甩锅”，未尝不是“自
黑”行为，客服电话直接代表着企业的
形象，是企业的脸面，服务不周到势必
会给客户留下不良印象。数据显示,75%
的消费者会因对客服不满意而放弃购买
行为，43%的消费者会因对客服不满意
而不推荐他人购买。

企业客服电话要充分发挥好作用，
一是需要企业自强。企业客服电话应当
起到畅通消费者投诉渠道、及时公平化
解消费争议的作用，为客户提供优质服
务当是永不变化的宗旨。即便是企业客
服“外包”，也并不意味着责任可以“甩
锅”。

二是法律与监管要硬起来。据律师

介绍，平台投诉电话打不通、不接听电
话，不仅失信且违法，侵害了消费者的
知情权、投诉权、监督权，消费者可以
跳过协商阶段直接向法院提起诉讼。同
时，企业客服电话问题构成行政处罚
的，监管部门也须毫不手软。

三是要完善第三方监督。相关人士
建议，互联网平台的客服不能既当运动
员又当裁判员。在平台内部应有专门机
构和人员来处理消费者对客服的投诉，
起到监督作用。其实，消费者也应该起
到监督作用，消费者强大了，企业客服
自然不会不重视消费者诉求。

每个行业的发展都需要有过硬的售
后支撑，不重视客服体系建设，伤及消
费者的权益，暴露的是企业发展的短
板。尤其是对于一些大型企业，即便在
市场中有着呼风唤雨的能力，不重视客
服电话的优质服务效能，所彰显的也就
只能是“发展惰性”。如今的消费者越
来越注重消费体验，企业客服成甩锅客
服，显然不是长远发展之道。

□杨朝清

道路施工过程中，施工队竟私自将
一棵100多年的龙眼树砍伐，而这棵古
树已经被列为古树名木，砍伐的代价就
是被处以30万元的行政罚款。这是深
圳市坪山区碧岭街道最近处理的一件砍
伐古树案件，这也是深圳市近年来处理
的一宗数额较大的砍伐古树处罚案件。
(据《深圳特区报》)

如今，某些人习惯追求成本最小
化和收益最大化，当道路施工遭遇了

“拦路虎”、当古树成为所谓的“障碍

物”，就将其视为“眼中钉”，欲除之
而后快。在这些人的“小算盘”里，
私砍古树神不知鬼不觉，失范行为很
可能不会露出“马脚”，也不用接受规
范与惩罚。

面对古树的不翼而飞，社区居民以
为古树是因为修路被迁移到其他地方去
了，如果不是公共部门出色的工作，

“私砍古树”或许就会不了了之，正是
由于相关工作人员对“古树失踪”有着
敏感的反应能力、有着刨根问底的较真
精神，最终让“私砍古树”上演了现形
记。当地执法队两次召开重大案件集体
讨论会，就当事人擅自砍伐古树的证据

收集梳理和法律法规的适用问题展开讨
论，形成结论性意见，决定依据《深圳
经济特区绿化条例》对陈某擅自砍伐古
树的行为处以罚款人民币30万元。

相关责任人受罚纯属咎由自取。古
人云，“名园易得,古树难求”。一棵一
百多年树龄的古树，不仅具有绿化功能
和审美价值，还集纳着居民们的成长记
忆和多元情感，承载着一个地方的乡愁
和文化基因。提高失范行为的成本，保
护古树名树才会更有“准头”。“私砍古
树被罚 30 万”犹如一面镜子，既对那
些潜在的投机者起到了震慑与约束的作
用，也进一步明确了法律红线。

□朱昌俊

近年来，社会上涌现出越来越多的
第三方评估网站或APP，不少人根据这
些平台给出的信息去选择产品、岗位等，
平台的影响力也越来越大。然而，有网
友反映，第三方评估平台选出的“好物”
并不好用，对岗位的评价也有杜撰的成
分。被评价的企业也表示，第三方平台
暗含“不给钱就差评”的潜规则，企业深
受其害。（据《检察日报》）

吃饭、购物，无论是线上还是线下操
作，不少人都习惯先在第三方评估APP
上查询、比对一番，这大大降低了人们消
费时的信息不对称状况。与这种用户习
惯的养成相对的，正是近年来一大批市
场化的第三方评估网站或 APP 的诞生
和兴起。但是，依赖第三方评估的消费
者和被评估的企业，都参与到对第三方
评估的“吐槽”上来，说明目前第三方评

估市场确实存在着公信力差的问题。
这次媒体报道了三大主要乱象：自

定评测标准，评价可随意杜撰，恶意评价
时有出现。这些乱象说明，目前第三方
评估缺乏规范，无论是评测标准不明，还
是评价立场存在偏差，都与第三方评估
最重要的独立、公正、客观属性直接背
离。如果纵容这些乱象，不仅会造成对
用户的误导，实际也将伤害整个第三方
评估的公信力。比如，同样一件产品，在
不同的第三方评估平台，所得出的评估
结论完全不一样，既让消费者无所适从，
也构成对被评估的产品和企业不公。因
此，由谁来“评估”第三方评估，已是个必
须引起重视的问题。

较之于发达国家，我们的第三方评
估市场起步较晚，但近年来发展势头很
猛。也正因为此，相关监管体系的出台
滞后于行业的发展步伐。无规矩不成方
圆，这种状态显然不可持续。针对第三
方评估市场的行业性规定与法律体系，

必须尽快制定和完善。不过，这其中的
监管复杂性在于，既然是第三方评估，就
必然会有自成体系的评价标准，这属于
各评估平台和企业自决的范畴。但同
时，如何保证各评估企业的标准是客观、
公正的，又不能缺乏外部监督的介入。
对此，在制定相关的监管标准时，就必须
平衡和把握好企业标准与外部监督、公
共标准的关系。另外，关于评估机构的
非公正评估行为，将会面临怎样的责任，
也应该有明确的制度规范。

随着简政放权改革的进一步推进，
第三方评估市场也是承接公共权力下放
的重要一环。其作用范围，也不仅限于
普通消费者，还包括诸多的公共事务评
估。如国外的第三方评估机构，甚至在
公共政策的参考上都能够扮演重要角
色。可以说，在现代社会，一个高效、公
正的第三方评估市场不容或缺。对此，
从监管标准和法律的制定上，都应该给
予足够重视。

□李小将

近日，网曝某男子一年开车违章
15次被退婚。该女子表示，自己父亲
开车十几年从不违章，车品见人品，违
章的男人不能嫁。有网友表示，开车违
章在所难免，可以理解；也有网友认为
频繁违章，人品一定好不到哪去，女方
不嫁没毛病。（据《楚天都市报》）

诚如网友所说，开车违章在所难
免，尤其是新手，一不小心就会违章，
这是事实，大家都能理解，谁也不能保
证自己开车不违章。违章不可怕，可怕
的是频繁违章。一年违章 15 次，这不
是一个小问题，反映的是男子对交通规
则的漠视，对自己不负责任，也是对他
人、社会不负责任。笔者也没见身边哪
位同事，一年有这么多次违章记录。

“车品见人品”并不是没有道理，
说明女子颇具好眼光，证明其没有被爱
情冲昏头脑；“违章的男人不能嫁”，这
是女子对自己高度负责，试问把自己交
给这样一个人，能踏实、放心吗？遵纪
守法是做人的最低底线，开车上路，最
基本的就是要做到遵守交通规则。因
此，女子不嫁“违章男”并非小题大
做，而是明智选择。


