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别让智能客服成消费维权的“绊脚石”

别让“妻查夫财产”透支夫妻互信
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星报传媒
全媒体矩阵

11日，国家医保局召

开2024年上半年例行新

闻发布会，在发布会上，有

关负责人介绍，国家医保

部门从未出台“单次住院

不超过15天”之类的限制性规定，对少数医疗

机构将医保支付标准的“均值”变“限额”，以

“医保额度到了”的理由强行要求患者出院、

转院或自费住院的情况，国家医保局坚决反

对并欢迎群众向当地医保部门举报，将对相应

医疗机构予以严肃处理。（4月11日央视网）

此前据媒体报道，一些医院限制参保者

住院时间，并告知“刷医保住院 15 天必须出

院”。事实上，医保政策从未对患者住院时

间、住院次数及相关费用加以限制。这一情

况的出现，与医院绩效考核、医保控费和医院

经济效益不无关系。

过去，为了强化对医疗行为的控制，严格

控制公立医院医疗费用过快和不合理增长，

有效地使用有限的医保资金，更好地为广大

医保患者服务，地方医保对医院实施的是“总

额预付”支付方式。通常做法是，当医院全年

实际发生的费用小于预定总量时，医保经办

机构会按实拨付；而如果实际费用超过预定

总量，费用则由医院自己承担。在这种支付

体制下，医院从自身利益出发，必须在总预算

额内精打细算，控制医疗服务项目和费用。

如果医保预付总量测算不好，医院在难以为

继的情况下，就可能出现个别医院“突击控

费”的不良现象，并使出“刷医保住院15天必

须出院”等损招，这对患者极为不利。

“单次住院不超过15天”，有违医保惠民

初衷。换言之，医院“突击控费”，让公众参与

医保的效益化为乌有，大大增加了医保患者

的医疗成本自不必说，同时也打压了人们参

加医保的积极性。因此，这种伤害民生的做

法，必须立即叫停。任何制度的设计，都应该

以尊重公共利益和维护社会公平为出发点，

最大限度地释放出让利于民的善意。少数医

院暴露出来的问题，值得各地深思：推行“总

额预付”医保新政，地方政府对定点医院的奖

励将被取消，要保持医院改革的热情和动力，

必须建立长效机制。更重要的是，政府定位

要准确，应以购买服务的方式进行改革，以缓

解医患之间的矛盾。 张西流

24 小时在线、随时随地响应咨询……尽

管 AI 客服的出现能够在一定程度上代替人

工回答一些预设的高频问题，但一些使用者

发现，某些场景下，AI客服仍存在“听不懂人

话”，出现答非所问、自说自话、模板化明显等

问题。(4月11日《工人日报》)

AI技术不断突破，AI客服的应用也越来

越广泛。但当前 AI 客服存在的问题还不

少。而此前就有媒体调查过，人工客服难接，

甚至一些企业并没有人工客服，智能客服被

过度重视，而人工客服却越来越少。

AI 客服如果能够善用，能一定程度上提

升消费者使用感受，给消费者带来便利，但当

前一些AI客服成了隔绝服务“温度”，阻隔消

费者与企业沟通的“冷冰冰”的机器，成了企

业罔顾客户诉求的挡箭牌，成了消费维权的

“拦路虎”，智能客服变成了“智障客服”。

一方面，一些企业高估了AI客服的重要

性，把 AI 客服当成“万能钥匙”。另一方面，

一些企业想通过AI客服节省人工成本，以至

于简单用AI客服替代人工客服，从而给消费

者带来了新的烦恼。

企业如果重视消费者体验，就不能让 AI

客服独自挑起帮助客户解决问题的“大梁”。

对此，要能不断提升AI客服解决问题的能力;

企业也不能完全撤掉人工客服，虽然AI客服

在未来将可以起到更为重要的作用，但在目

前，人工客服仍有不可替代的价值，企业仍要

重视人工客服，更不能让人工客服成了消费

者“触碰”不到的服务，不能和消费者“捉迷

藏”，让客户服务成了企业“聋子的耳朵”，而

要成为更好对接消费者诉求的有效渠道。

最为重要的是，企业要践行以消费者为

中心的服务理念，重视消费者需求，做好售后

服务。AI 客服不能隔绝服务“温度”。要架

设和畅通与消费者的沟通渠道，不让服务热

线变“冷线”。

消协等相关部门也要加大对企业的监督

力度，对于一些企业存在的刻意隐藏客服通

道、投诉热线，取消人工客服等问题，要及时予

以披露与纠正，要畅通消费维权渠道，督促与

倒逼企业的售后服务更“智能”“友好”和有温

度，才能更好维护消费者的合法权益。戴先任

生活不会辜负用心的人
很多时候，能不能做好一件事，靠的不完全是专

业能力，更看用心程度，看做事的人能否认准目标，就

心无旁骛去努力。做事认真，其实就是一种担当。将

简单的事情做到极致，便是不简单；将平凡的事情做

到极致，便能成就非凡。用心做事的人，才能不断拾

级而上，遇到更好的自己。 曾经做过的梦，努力去实

现它；曾经许下的承诺，慢慢去兑现它。别着急，别慌

张，怀揣希望与信心，用心去生活，用力去成长，美好

的事物就会出现在前行的路上。 @人民日报

近期，妇女权益保护的地方立法

又有新动作。《福建省妇女权益保障

条例》经福建省人大常委会会议表决

通过，将于今年 6 月 1 日起施行，该

《条例》明确，妇女持身份证、户口本

和结婚证等证明夫妻关系的有效证

件，可以依法向房地产行政管理、车

辆管理等单位申请查询配偶的财产

状况，有关单位应当受理，并且为其

出具相应的书面材料。（4月11日《齐

鲁晚报》）

福建立法规定：“妻子可查询配

偶财产”，我们丝毫不怀疑其保护弱

势一方、维护妇女权益的美好初衷。

但是，此规定一旦付诸实施，可能会

误导有的妻子滥用这个权利，用频频

查询配偶财产的方式，去透支夫妻之

间的信任。

事实上，根据婚姻法规定，夫妻均

拥有自己的特有财产，即夫妻在实行

共同财产制时，基于法律规定或双方

约定，夫妻各自保留一定范围的个人

所有财产，并对该财产进行管理、使

用、收益和处理，主要包括一方的婚前

财产、一方因身体受到伤害获得的医

疗费、残疾人生活补助费等费用，遗嘱

或赠与合同中确定只归夫或妻一方的

财产、一方专用的生活用品等。也就

是说，夫妻一方的特有财产，是受法律

保护的，在未经允许的情况下，不可被

对方占有。经双方约定，夫妻一方的

特有财产，可以让对方知晓，甚至可以

交对方代管。但是，如果有一方不愿

意让对方知晓，另一方却要去查询，从

小处讲，伤害了夫妻之间的感情；从大

处讲，侵犯了对方的隐私权。可见，只

有在夫妻一方蓄意隐匿夫妻共同财产

时，比如工资、奖金收入等，另一方才

可以申请查询。

制度的设计，应趋利避害，从维

护社会稳定和夫妻共同利益的大局

出发，而不是支持夫妻双方相互设

防、相互猜忌、相互探密。立法鼓励

妻子个人去查询配偶的财产，即便是

充满了善意，也是利小弊大。如果有

的妻子滥用这个权利，且操作不当，

势必会引起家庭纠纷，引发新的社会

矛盾。 汪昌莲

人越聪明，越平静
厉害的人，是没有情绪的。喜怒哀惧不形于色，

学会驾驭情绪，才能真正驾驭自己的人生。越快乐的

时候，越容易生出祸事。所以真正聪明的人，都懂得

控制内心的喜悦。人在愤怒的时候是没有理智的，这

个时候做什么错什么。真正聪明人的都懂得克制自

己的愤怒，等心情平静下来再做决断。真正洞悉无

常、接纳无常的人，才能真正摆脱痛苦，内心平静而从

容。不纠结，不痛苦，不执着，平静从容，这才是人生

的至高境界。人心就像水一样，平静的时候，才能正

确映照万物，看清万物。 @新华社


