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扣分、罚款、降低排名……
往往一个差评，劳动者的努力就
会付之东流。夹在平台与顾客之
间的小哥儿们，需要更完善的评
价机制。对此，人社部要求平台
企业要建立新就业形态劳动者
申诉机制。专家建议，平台、商家
和从业者之间合理分担差评责
任。

“因为下雨超时几分钟，这
单被打了低星，我要申诉一下看
能不能通过。”4月10日，记者在
北京朝阳区高碑店见到外卖骑
手李大亮时，他刚刚结束上午的
订单配送工作。看着骑手端APP
上的记录，他有些发愁：“半个月
里，已经有好几单被给了两三星
评价。差评会扣分，星级降低了
还会影响我每单的奖励。”

面临不可控因素

“我给快递员打了今年的首
个差评，显示派送 3天了，电话
一直打不通，联系客服投诉也没
用。”近日，家住河北的唐女士网
购了新衣服却迟迟不派送。“知
道快递员的工作不容易，我也是
在问题无法解决或服务态度恶
劣时，才会选择投诉维权。”唐女
士说。

“被投诉到公司，一单罚款
50 元。如果一个月被投诉的次
数过多，就白干了。”在北京市海
淀区北太平庄片区负责配送的
快递员小魏告诉记者：“遇到投
诉尽量自己想办法解决，丢件也
有自己赔付的情况。”

平台通过赋予消费者评价
权利，让新就业形态劳动者服务
质量有了重要参考。然而，部分

被投诉、差评情况的背后，劳动
者也可能面临着一些不可控制
的因素。

“送外卖被投诉，比较常见
的原因是超时、丢餐、破损或骑
手提前点送达。”李大亮告诉记
者，“但导致差评的因素并非全
部来自骑手”。

李大亮举例，平台给商家设
置了出单时间，为了及时出单，
有些商家会购买虚假的出单系
统。“特别是商家爆单情况下虚
假出单，顾客那端明明显示已经

出餐，却要等很久，看着骑手迟
迟不送达，肯定会质疑。”

除此，平台派单不当引起的
货品损毁，也让李大亮等骑手觉
得委屈。“之前为某商超平台跑
单时，最多给我一次性派单送
15 箱西瓜。骑手的电动车怎么
能装下那么多箱？还有成箱的玻
璃瓶装水、饮料，遇到老旧小区
要爬楼梯，常常一不留神就磕碰
了。”李大亮向记者讲述：“磕碰
后被投诉，平台扣我们的钱赔
偿，有一单我交了将近 90元给

超市管理组，当月工资还会因此
降低。”

扣钱变扣分更严格

差评和投诉直接关系着劳
动者的薪资。比起直接扣钱、罚
款，近年来，一些平台设置了服
务分机制，将对新就业形态劳动
者的扣款改为扣分，根据当月累
计积分来评定劳动者的服务质
量，进而确定对应的薪资激励。

北京东城区一名平台站点

负责人肖佳向记者介绍，平台为
骑手设置了基础分 100分，在配
送过程中，骑手如服务达标可获
得正向加分，参加安全培训、有
模范事迹同样可以获得加分，反
之如果出现超时、差评、提前点
送达等行为则会被扣分。

肖佳举例，骑手收到一个好
评加 0.5 分，超时在 8 分钟—15
分钟内扣2分，超时15分钟以上
扣8分；第一个差评扣5分，第二
个差评扣 20分；提前点送达扣
40分。如果扣分多了，月末在站

点内的评级就会低。“单个站点
内的所有骑手将按月为单位进
行排名。排名则决定了骑手的服
务星级，星级越高，单均奖励越
高。”

“在服务分的评价机制下，
骑手和站点全靠数据吃饭，骑手
对每一单都必须重视。”肖佳说，
以往一单差评扣几十元，骑手通
过多跑单就能把扣款挣回来，但
现在的服务分一旦被扣分很难
升级，一直累计在当月结果中。

快递、网约车行业的劳动者
面临着相似的考核机制。某平台
快递员曹江告诉记者：“我们基
础分 150分，扣分多了会影响计
提系数。在基础薪资基础上，不
犯错的常规情况一般计提系数
能拿到 1.05，但要是扣分多了，
可能会降到 0.9，甚至留下‘案
底’，影响后续职业发展。”

“对我们来说，扣分制比每
单直接扣钱的管理还要严格。”
曹江算了一笔账：如果当月平均
薪资是 1 万元，那么 1.05 与 0.9
的系数差距能有1500元。

网约车的评分更是直接体
现在每一次派单过程中。在北京
跑网约车的崔师傅表示：“司机
被投诉的情况多，平台可能会停
止派单。消费者也能看到每个司
机的评分，有人看见评分低于 4
分，还会直接取消叫车。”

应合理分担多方责任

面对不合理差评、投诉，不
少平台设置了申诉机制，新就业
形态劳动者可以向平台提出申
诉。

肖佳表示，在服务分机制改

革后，遇到特殊情况骑手也能进
行申诉，同时设置了容错量。“我
们站点每月送单量在 10万—12
万单，每月差评也就三五单。”不
过，差错由骑手和站点共同承
担。“骑手犯的错误都汇总到站
点，会在站长的绩效考核中有所
体现。”

“很多时候，消费者直接面
对的是平台从业者，因此会将对
商品或平台管理的不满转化为
对从业者的差评。”中国劳动关
系学院法学院学术委员会主任
沈建峰对记者表示。

上海政法学院教授王倩在
2023年底公开发表的文章中同
样认为，差评的删除、更正或补
充涉及网约工、消费者和平台三
方的利益，相应的制度安排必须
妥善处理三方的利益冲突。

不久前，人力资源和社会保
障部印发了事关新就业形态劳
动者权益保护的 3份新文件。其
中《新就业形态劳动者权益维护
服务指南》提出，平台企业要建
立健全与新就业形态劳动者的
常态化沟通机制和新就业形态
劳动者申诉机制。

对此，沈建峰表示，对于申诉
机制，目前已经有了制度依据，但
是相关指南作为鼓励依据，可能
需要进一步通过法律制度完善，
让它更有刚性和指导意义。

沈建峰建议，面对差评、投
诉，应区分其具体内容，并在平
台、商家和从业者之间合理分担
责任。差评处理机制也需要进一
步完善，应先核实再依据事实进
行处置。同时，劳动者的申诉机
制也应进一步细化标准。

据《工人日报》

投诉背后有委屈，服务分被扣难升级，差错责任分配待完善

不合理差评的“紧箍”如何松一松

降糖药成为“减肥神药”，有
人使用该药后瘦了 10公斤，停
用后体重又出现反弹。肥胖与代
谢病专业人士表示，盲目使用

“减肥神药”有风险，会引起不良
反应。

进入春天后，许多人的减肥
之心蠢蠢欲动，并希望找到快速
减肥的办法。最近，一款所谓“减
肥神药”在社交平台走红，而这款
药原本是适用于2型糖尿病患者
的血糖控制，并非用来减肥。

记者了解到，除了“减肥神
药”，减脂代餐、排油丸、防弹生
酮饮料等减肥产品五花八门，一
些商家甚至称能“快速掉秤”“轻
松享瘦”“一粒瘦全身”。

控制糖尿病的药能用来减
肥吗？减脂代餐是否有效？如何
科学健康减肥？记者对此进行了
采访。

“减肥神药”停止
注射后体重反弹

2022 年 10 月，国外一位知
名人士发文称，通过定期禁食和
使用司美格鲁肽，一个月内减重
9 公斤，让这款药迅速火出圈，
甚至被认为是“减肥神药”，大量
减肥人士趋之若鹜。

甘肃的夏雨（化名）是 2 型
糖尿病患者，体重 70公斤。2023
年，因糖尿病去医院问诊时，她

从医生处得知，司美格鲁肽注射
液可以帮助控制血糖、减重。考
虑到自己属于肥胖引起的糖尿
病，夏雨为了减肥，开始尝试注
射司美格鲁肽。

1支注射液480元，每周打1
次，1支可以打 1个月……就这
样，夏雨坚持注射了半年，体重
从70公斤减至60公斤。“打针不
疼，就是有点费钱。”瘦了 10公
斤后，夏雨便停止了注射。然而，
让她没想到的是，停止注射后，
体重又反弹到70公斤。

和夏雨注射司美格鲁肽后
出现低血糖的情况相比，体重
57公斤的毕静（化名）在打完该
针后的“副作用”似乎严重得多。

“反胃、恶心、食欲下降，没有精
神、烦躁，浑身酸软，脑力和记忆
力变差……”打了两针，体重只
掉了 1公斤的毕静觉得，这些反
应严重影响了正常生活，她不敢
再继续注射。

最近，夏雨去医院检查身体
时，她的这一想法得到了医生的
印证。“我问医生有没有能减肥
的药，医生也介绍了司美格鲁
肽，同时说这个药很贵，不能停，
会反弹。”

无诊断证明和处
方单也能购药

“目前，通过我国药监部门

批准上市的司美格鲁肽，有着严
格的适应症，适用于 2型糖尿病
患者的血糖控制，并非用来减
肥。”中国医学科学院整形外科
医院肥胖与代谢病中心主任蔺
宏伟告诉记者。

蔺宏伟介绍，司美格鲁肽能
增加胰岛素的敏感性，刺激胰岛
素的分泌，促进脂肪分解，从而
降低血糖。同时，可以通过作用

于下丘脑食欲中枢，增加饱腹
感，延缓胃排空，减少食欲和食
物摄入量。“这也是司美格鲁肽
被误认为是‘减肥神药’的原因，
但实际上，它是一个降糖药。”

蔺宏伟表示，作为处方药，
在使用司美格鲁肽前，医生会对
患者进行详细的评估和检查。比
如，查血液生化，看患者有无高
脂血症；查甲状腺，看有无甲状
腺功能亢进和四级甲状腺结节；

做腹部CT，看有无胰腺炎等。
“盲目使用司美格鲁肽，甚

至自行增加剂量，都是有风险
的，会引起不良反应。”蔺宏伟介
绍，该药常见的副作用包括恶
心、呕吐和腹泻。

采访中，一些人透露，自己
是通过线下药店或互联网药店
购得司美格鲁肽。记者在某电商
平台搜索发现，多家药店在售司

美格鲁肽。一家销量“2万+”店
铺的客服人员表示，购买该药需
要处方。而当记者尝试购买时发
现，只需点击“开方购买”，系统
便会弹出用药人信息确认及确
诊“2型糖尿病”的选项，选中提
交后，无需提供任何诊断证明或
者处方单，即可下单购药。

“在使用司美格鲁肽过程
中，不少人会产生耐药性，需要
增加剂量来提高使用效果。一旦

停药，血糖和体重会出现反弹，
有些人甚至还会增重。”蔺宏伟
提醒，要想安全正确地使用这个
药物，一定要到正规医院内分泌
或者代谢科就诊，并在专科医生
指导下使用该药物。

减肥道路不存在
捷径

在长期从事减重外科的蔺
宏伟看来，减肥是一件持之以恒
的事情，不存在捷径，最有效的
办法是管住嘴、迈开腿。

以代餐举例，蔺宏伟介绍
说，一些零卡的代餐饼干里没有
蛋白质，没有脂肪，也没有糖，只
是一些人体不能吸收的纤维组
织，加上一些香精、色素和膨松
剂，选用这些代餐产品，可能会
有减肥效果，但由于缺乏必要的
营养蛋白和维生素，会带来严重
的营养不良，甚至可能因缺乏维
生素产生疾病。

还有不良商家将一些国家
明令禁止的药物成分，混合在所
谓的减肥保健食品中，这些成分
会对人们的神经系统、肾功能和
肝功能产生损害。

“所有的减肥手段都要遵守
能量守恒定律，只有吃得少、能
量消耗得多，才会瘦下来，但过
程是艰辛的，需要毅力和耐力。”
蔺宏伟说。 据《工人日报》

降糖药成“减肥神药”，无需处方也能买？
停止注射后体重会反弹 部分人群“副作用”严重


