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晚报讯 10月 31日，市民向本报
新闻热线85110110反映，一些商家提
供的人工客服有“摆设”之嫌，无论怎么
拨打都难以接通，导致一些求助难以达
成。对此，律师提醒，商家若“虚设”人工
客服无助于问题解决，那么，市民可举报
投诉由职能部门解决。

蔡先生说，他和同事前不久从网上
采购某品牌保健器械，在实际使用过程
中发现一些功能与宣传有出入，无法使
用。他多次与供应商提供的人工客服电
话进行联系，想进一步了解说明书上没
有附注的有关情况。可是，无论怎么拨
打都联系不上。

蔡先生说，身边许多人注意到，如今
联系人工客服的过程越来越烦琐，根据
联系方式打电话想要人工咨询有关事
宜，先是要听一段冗长的语音播报，接
着点击所选服务项目的“菜单”按键，
通过一道又一道繁杂程序、被动接受相
应的等候时间后，还是无法联系到人工
客服，这样的经历实在让人沮丧，甚至感
到“崩溃”。

记者的实际体验也证实了蔡先生等
市民遇到的困局。记者花费200多元购
买了某品牌的一款数码产品，收到货后
发现无法正常使用。尝试拨打包装盒上

标注的人工服务热线寻求帮助，然而，无
论记者怎么联系，在电话另一端始终只
有“智能客服”没有任何感情色彩的机
械回复，实在是让人郁闷无语。最后，在
无法与人工客服取得有效联系的情况
下，记者所能采取的唯一办法就是作退货
处理。

针对记者转达的市民意见，消协一
名人士表示，转人工流程的复杂性确实
是导致市民找人工服务变难的原因之
一。用户需要通过冗长的语音播报和
多次输入确认等前置程序，才能找到人
工服务的选项，这个过程用户体验感往
往不佳。不少客服系统需要多次输入
手机号确认，稍有不慎就会误触输错，
浪费时间。用户可能需要多次反复拨
打并长时间等待，最终才能接通人工客
服。这一状况确实需要商家或厂家重
视并加以解决，如此才能切实提升客户
满意度和忠诚度，维护商家信誉和品牌
形象。

知名律师崔武认为，如果商家的客
服难以接通或停摆，消费者可以商家之
行为构成消费欺诈为由向市场监督部
门投诉。因为商家一旦对客户服务作
出承诺，即构成消费合同之附随义务。
消费者可要求赔偿损失。如无替代解
决办法，则可以合同目的无法实现为
由，要求解除消费合同。市场监督部门
也可以商家构成欺诈为由，给予罚款等
处罚。

记者周朝晖 张园

晚报讯 过去“牛皮癣”小广告上会
看到“办证”的字眼，有些人为了走捷径
可能会去联系办理，殊不知这是犯罪行
为。记者1日了解到，如东法院审理了
一起因为办假证而被判刑的刑事案件。

钱某是如东某物业公司的负责人，
其所负责的小区中有3名保安未取得保
安员证，按照相关管理规定，这些人不能
从事保安职业。2023年5月，钱某在刷
微信时看到朋友圈“不花钱，时间快，可
办保安员证”的小广告，于是就抱着试试
看的心态联系了对方，并为3名无证保
安分别办理了假的保安员证。此后，这
3人使用假保安员证在如东县某小区做
保安时，被公安机关查获。

如东法院经审理后认为，钱某伪造

国家机关证件，已构成伪造国家机关证
件罪。鉴于被告人有自首情节且认罪认
罚，法院最终判处其拘役五个月缓刑六
个月，并处相应罚金。

“有人觉得办假的从业资格证只不
过是个人证件造假而已，大不了被发现
后被辞退。事实上，国家机关制作的公
文、证件、印章是国家在相关领域实施管
理活动的重要凭证和手段，关系到公权
力的依法行使，与国家机关的正常管理
服务活动和群众正常办事息息相关。”承
办法官提醒，办假证的行为属于伪造国
家机关证件，是一种犯罪行为，要承担相
应的刑事责任。

通讯员高沿江 薛春燕
记者王玮丽

晚报讯 10月30日晚，海门区
四甲镇货隆供水服务站接到报修，金
跃村16组村民王文甫家的水管又发
生爆裂漏水。已修了多次的管道怎
么又发生漏水呢？带着疑问的人工
紧急赶到现场找问题。因天黑，漏水
点又在水泥路下，一时无法修复，水
站决定天明后抢修。

10月31日早上7时左右，供水
站负责人和一名技术骨干赶到现
场。经过仔细观察，结合前几天维
修时发现该户进水管以及进水管外
的总管上有大小不等、形似瘤状的
泡泡，导致水管爆裂漏水。初步分
析，有瘤状的管道可能不会太长。
据此，工人决定破水泥路，挖掘寻找
瘤状的管道进行更换。

7名工人带着工具来到现场，在
挖至地下1米深的地方后，他们找到
有瘤状的总管。工人分成两组，分别
沿着瘤状管道的两端破路挖掘。

下午，站里又增派了两名工人。
这时，受台风影响，雨下个不停。工人
身上湿漉漉的，但没有一个人停下。
下午4时许，艰难挖掘至7米深后，工

人们终于找到了瘤状管道的尽头。大
半个小时后，长7米的瘤状管道被切
除，换上新的管道。

恢复供水后，该农家却放不出自
来水。工人从该户的进水口一步步
排查。进水口有水，水阀有水，但连
接水阀的水表却放不出水，工人以为
水表口是被异物堵住的，掀开表盖
后，不由得大吃一惊。原来，水表内
的塑料机芯被烫融化堵在出水口。
一名工人怀疑水管是被热水倒灌烫
坏的，问农家主人：“你家有热水器
吗？”在得到肯定答复后，工人来到他
家楼上，发现其家热水器的出水管也
被烫得融化掉了，幸亏发现及时，否
则当热水到一定度数时，很可能就会
引发爆炸，后果不堪设想。

经过检查，原来是这台早已超
过使用年限的热水器部件失灵了，
一旦水站停水检修管网，该户热水
器里的热水就会倒灌进入进水管
中，再流进总管。由于供水管是冷
水管，滚烫的热水将管道烫成一个
个瘤状物。

通讯员陆遥

晚报讯 10月29日晚7时许，
通州一名男子围观夜钓时不慎落
水，通州区公安局城南派出所接到报
警后，值班民警饶玉琪火速带队到场
施救。

由于现场水面和河岸落差较大、
树木杂乱且已天黑，河岸上很难寻到
落脚点，落水男子在水中多次尝试自
救均未成功，体力已严重透支。到达
现场后，饶玉琪沉着冷静，指挥救援，民
警张帅看准时机将携带的救生圈抛出，
助男子浮在水面上，民警陈斌和辅警
曹佩华一同将男子成功拉回岸上。

经了解，男子当晚应好友相邀，
一同到通州区金新街道金川路一无
名小河钓鱼。两人从绿化带摸向低

处的河边，男子的朋友走到一废弃的
板桥落竿垂钓，男子向朋友靠近时，由
于视线不佳、地面湿滑，从板桥上踩
空，落入了水中。目前，男子身体已
无大碍。记者张亮 通讯员曹怡宁
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