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我国首个聚焦人工客服与智能
客服协同机制的国家标准——《顾
客联络服务 人工与智能客户服务
协同要求》 自9月 1日起正式实
施。这一消息引发不少老年朋友的
关注：平时查话费、换套餐，想找
个人工客服问两句挺费劲。

新国标的实施，能否解决人工
客服难接入、AI客服问不清的问
题？近日，“00后说真相”团队来
到杭州市滨江区浦沿街道党群服务
中心，与老人们交流他们与平台客
服“斗智斗勇”的故事。

老人吐槽运营商：
不是不想找，是真找不着

75岁的陈阿婆用的是儿子办
的电信副卡，套餐内容她一直没弄
明白。“上个月，因为话费突然多
了好几十元，想查查花哪里了，打
了10000客服电话。电话里先是给
我推荐一系列升级套餐，等语音提
示一圈，按 1按 2按 3，把我绕晕
了。”陈阿婆说，最后只能等儿子
下班回来帮她查。

今年早些时候，70岁的杨阿
婆想换个更便宜的套餐。她打开中

国移动App，想找客服问问哪个套
餐合适，可首页上看来看去，都是
充值、流量包这些，找了半天没找
到人工客服的入口。“我也不敢乱
点，怕点错了扣钱，后来还是去了
家附近的营业厅。”杨阿婆说，她
其实更愿意跑营业厅。

还有的干脆“绕着走”。76岁
的常阿公说，他的手机卡是子女给
办的，家里宽带、电视套餐也都是
女儿一手弄好的。“不知道怎么找
客服，所以直接让子女全程代办。”

记者实测中国移动：
有所改善，但仍存堵点

新国标实施后，接通人工客服
比过去便利了吗？9月 3日，记者
进行了实测。

记者打开中国移动App，迎面就
是一个弹窗广告。记者在首页下方找
到“智能客服”入口，连续三次输入
人工后接入人工客服。随后的咨询过
程中，人工客服在回复中两次推荐话
费套餐。从进入界面到最终解答问
题，全程耗时约6分钟。记者测评感
受到，人工客服反馈速度迟缓且表述
含混，这样的服务响应机制显然还有

不小的优化空间。
再看电话端。记者拨打 10086

客服热线，拨通后等待 20 秒左
右，首先接入了智能语音客服，介
绍用户话费情况后进入流程办理提
示环节。在新国标实施前，记者曾
拨打10086客服热线，根据当时的
流程，用户需听完按 1至 5键对应
的各类问题。而此次测评，这一步
骤的提示简化为：了解更多服务请
说“帮助”、如需按键服务请按

“#”号键、如需人工服务请说“人
工”。记者连说两遍“人工服务”
后进入排队流程，在4分30秒后接
入人工客服。从拨通电话到成功接
入人工客服，总耗时近6分钟。

实测发现，虽然电话端接入人
工客服的便利程度有所提升，但
App端的人工客服仍藏在智能服务
和层层菜单之后。各类智能界面与
语音菜单，对年轻人来说尚且烦
琐，对不熟悉智能操作、视力减退
的老年人来说更是障碍重重。

专家解析：
新国标让“转人工”变标配

浙江省社会科学院智库建设和

舆情研究中心主任周盛表示，以往人
工客服更像“选配”，转不转、怎么
转，平台说了算，用户往往被智能
客服反复拦截。新国标明确把“选
配”变成“标配”，规定了几种必须
转接人工客服的场景。同时，标准
要求智能客服与人工客服切换时同
步客户信息、不重复询问，智能客
服优先处理标准化问题，人工客服
优先处理复杂、涉及安全等问题。

标准还要求对老年群体等智能
服务接受度较低的客户优先分配人
工服务，并且客服入口要以“清
晰、醒目、明确”的方式呈现。这
意味着老年人不再是“被 AI 劝
退”的群体，被制度性地保障了直
达人工的权利。

周盛建议，App端应将人工客
服入口放在首页醒目位置，用户点
击可直接对话；智能客服连续多轮
对话仍无法识别用户意图，应主动
转接人工客服，而不是让用户反复
说“转人工”。此外，她还提醒，
该标准目前属推荐性质，需监管部
门与平台协同推动落地。记者实测
后发现，推进适老化的规范服务依
然任重道远。

（来源：浙江老年报）

查话费被运营商智能客服绕晕

新国标出手规范“已读乱回”

啥是“坏碳水”

人们常说的“坏碳水”，多指
高升糖指数 （GI） 的精制碳水，
这类食物消化快、吸收率高，食
用后容易让血糖快速上升。甜
食、甜饮料、白米饭、白面馒
头、挂面都在此列。

要明确一点：精制碳水本身
并不是坏食物，只是营养价值比
较单一。如果搭配足够的膳食纤
维、维生素、矿物质，压低整餐
的升糖水平，它们也能成为合理
膳食的一部分。

真正的风险来自过量食用：
大量摄入精制碳水，会拉高营养
均衡的搭配难度，稍不注意就会
出现血糖波动、营养失衡等问题。

所以白米、白面可以适量
吃，甜食和甜饮料则要尽量少碰。

啥是“好碳水”

“好碳水”主要来源于加工程度
低、营养保留完整的天然植物性食
物，具备高膳食纤维、高营养密度
的特点，也常被称为“复杂碳水”。

它们消化吸收较慢，能持久
稳定地供能，避免血糖快速大幅
波动，有助于降低糖尿病和心血
管疾病风险。

研究发现，常吃“好碳水”
能保护肠道，改善血脂和体重，
降低心血管疾病、2型糖尿病及
结直肠癌等慢病风险。

这些“好碳水”
教你怎么吃

好碳水主要来自以下几种食物。

1.全谷物，经常换着吃

如糙米、黑米、玉米、小
米、燕麦、荞麦、藜麦等。

营养特点：与精制谷物相
比，全谷物保留了完整谷物的胚
乳、胚芽和麸皮，含有谷物全部
的天然营养成分。它们在营养上
有共性，也有各自的优势，比如
大麦和燕麦的 β葡聚糖很丰富、
青稞钾多、荞麦镁多。如果长期
只吃单一种类的全谷物，不利于
营养的全面均衡。

食用建议：家里可以准备多
种全谷物，经常换着吃，比如今

天小米饭、黑米粥，明天荞麦面
条、全麦馒头，后天燕麦粥、糙
米饭。也可以多种食材混合，制
作八宝粥。

2.杂豆，与谷物搭配吃

如红豆、绿豆、芸豆、豌
豆、鹰嘴豆等。

营养特点：杂豆既含碳水化
合物，又富含膳食纤维和植物蛋
白，部分品种还含有较多钾、
镁、叶酸和铁。杂豆消化速度通
常比精米白面慢，饱腹感较强，
用它们替代部分主食，有助于改
善餐后血糖和膳食结构。

食用建议：杂豆最适合与谷
物搭配，例如红豆燕麦饭、鹰嘴
豆糙米饭、芸豆小米粥。需要注
意，红豆沙、绿豆糕、蜜豆和加
糖绿豆汤虽然以杂豆为原料，却
加入了大量糖和油，不建议多吃。

3.薯类，替代部分米面

如土豆、山药、紫薯等根茎
类作物。

营养特点：同等重量下，土
豆、红薯、紫薯等薯类比米饭热量
低，但膳食纤维含量高。相同热量

下，薯类比米饭饱腹感强，还能延
缓血糖上升。此外，薯类还可以补
充精米白面缺乏的维生素C、B族
维生素、钾、β-胡萝卜素等。

食用建议：薯类膳食纤维含
量较高，短时间内摄入过多可能
引起胀气等腹部不适，甚至消化
不良。更科学的做法是，让薯类
成为主食的一部分，而不是完全
替代主食。此外，莲藕、菱角、
马蹄、南瓜等淀粉类蔬菜含有大
量有益健康的多糖以及多酚类抗
氧化物质，也属于“好碳水”，推
荐用清蒸、炖煮或少油快炒的方
式烹饪，不建议裹糖、油炸或制
成甜羹。

4.低GI水果，吃完整的少榨汁

如樱桃、蓝莓、桑葚等浆果。
营养特点：浆果大多富含抗

氧化物质，有助于减轻身体的炎
症反应，适量吃对血糖影响不大。

食用建议：水果要吃完整
的。榨成汁后，果糖、葡萄糖等
会从细胞中释放出来变成游离
糖，跟甜饮料中的添加糖没有本
质差别。

（来源：人民日报）

碳水分好坏

吃对稳血糖控体重

绿豆汤是夏季常见饮品，
《本草纲目》 记载其性寒味甘，
可清热解毒、消肿下气。现代研
究证实，绿豆富含植物蛋白、膳
食纤维及多酚类物质，具备抗炎
抗氧化作用。但对正在服药者而
言，并非随时可饮。

降低药效的组合

降脂药、抗菌药：他汀类、
贝特类降脂药，以及阿莫西林等
抗菌药，对血药浓度稳定性要求
较高。绿豆中的多酚与膳食纤维
可能影响药物有效成分的吸收，
减少肠道吸收，导致血药浓度不
足，削弱药效。

矿物质补充剂：硫酸亚铁、葡
萄糖酸钙、葡萄糖酸锌中的金属离
子会与绿豆中的鞣酸、多酚发生络
合反应，阻断铁、钙、锌等离子的
吸收，补剂效果大打折扣。

温补类中药：人参、黄芪、
肉桂、附子等温补药材，主打补
气升阳、温里散寒。绿豆药性寒
凉，会中和温补功效，削弱治疗
作用，还可能加重怕冷、大便稀
溏、体虚乏力等症状。

药效叠加的风险组合

降压药、利尿剂：绿豆有利

水排钠作用，若与呋塞
米、氢氯噻嗪等利尿剂或
硝苯地平、厄贝沙坦等降
压药同服，会叠加药效。
过度利尿加速钾、钠流
失，会引发头晕、乏力、
心慌等症状，严重时造成
血压骤降，增加摔倒风险
并可能导致心脑供血不足。

降糖药：二甲双胍、阿
卡波糖、胰岛素等需稳定
血药浓度，以精准控糖。
绿豆中丰富的膳食纤维会
延缓糖分吸收，与降糖药
同食可能叠加降糖效果，
增加低血糖风险，引发手
抖、头晕、乏力等症状。

饮用建议

服药人群每日绿豆汤饮
用量不宜超过200毫升，且
须与服药时间间隔2小时以
上。建议少量饮用清淡、常
温的绿豆汤，避免冰镇和浓
饮。冰镇刺激肠胃、扰乱吸
收节奏，浓汤中鞣酸、多酚
含量更高，对药效干扰更
强。多病共存、联合用药或
肝肾功能异常者，务必咨询
专业医师。

（来源：浙江老年报）

服药前后两小时慎喝绿豆汤

明明都在吃碳水，为什么有
人精力充沛，有人血糖飙升、悄
悄长胖？网上常说的“好碳水”
“坏碳水”都是啥，来自哪儿？

一提到碳水化合物，很多人
首先想到的是“升血糖”“长
胖”。事实上，碳水化合物是人
体最主要、最经济的能量来源，
肌肉和各个器官都离不开它。

碳水也有好坏之分，要想健
康，应该多吃“好碳水”，减少
“坏碳水”的摄入。

按摩，如今已成了不少人
生活中的“必备品”。

忙碌的生活中，很多人喜
欢通过按摩来缓解压力和身体
疲劳。无论是经过一天的工
作，还是运动后感到肌肉酸
痛，按摩都能让身体放松、心
情舒畅。它不仅能舒缓紧张的
肌肉，还能促进血液循环，甚
至有助于缓解精神上的压力。

不过，虽然按摩有很多好
处，但并不是所有人、所有时
候都适合。对于一些人来说，
按摩不仅没用，还可能带来健
康风险。

这些人群不适合按摩

按摩是一种通过机械按压
来放松肌肉的常见方法，它能
有效缓解因长时间低头工作导
致的肌肉紧张。然而，以下人
群对待按摩要慎重。

1.颈椎病患者

对于颈椎病患者来说，按
摩需要格外小心。特别是当患
者患有脊髓型颈椎病、颈椎节
段性不稳定或伴有发育性颈椎
椎管狭窄时，脊髓已经承受着
轻微的压力。在这种情况下，
如果按摩师用力按摩脊柱，可
能会给脊柱带来短暂而剧烈的
冲击，导致脊髓瞬间受到更大
的压迫，从而引发神经功能的
急剧恶化，甚至可能造成永久
性的高位截瘫。

2.中老年人群

除了脊髓受压的风险，颈
部按摩还必须考虑到颈动脉斑
块的问题，这在中老年人群中
较为常见，尤其是那些患有高
血压、糖尿病、高脂血症或有
吸烟习惯的人。当颈部受到按
摩时，硬化的斑块可能会脱
落，并随血流进入颅内，引发
脑中风，造成严重后果。

对于老年人来说，按摩存
在的风险远不止于此。随着年
龄的增长，许多老年人会患
上老年性骨质疏松症，且骨
质疏松的程度会随着年龄的
增长加剧。如果按摩时用力
过猛，可能导致骨折或关节
错位。同时还应避免使用按
摩椅或自动按摩器，因为这
些设备可能无法提供适合个
人情况的按摩力度。

3.患有其他
特定疾病人群

此外，还有一个常被忽视
的问题：如果肾脏存在错构瘤
（如平滑肌脂肪瘤），则不应受
到大力按压。2022 年 11 月，
就有报道称一名女性因按摩导
致脂肪瘤破裂，不得不紧急入
院治疗。

在享受按摩带来的放松效
果时，也必须注意其潜在的健
康风险，特别是有特定健康问
题的人群。

这些部位的按摩
千万别做！

除了上面的特定人群，有
些身体部位及其按摩手法，对
于健康人群来说也有风险。

1.颈部按摩

首先还是要说颈部按摩，
因为颈部按摩除了患特定疾病
人群有风险外，部分位置对健
康人群来说也潜藏着风险，比
如颈动脉窦。这个位于颈部中
线左右三指宽处的位置极其敏
感，任何外力的不当刺激，都
可能引发严重后果，轻微的可
能导致晕厥，严重的可能引起
心脏骤停。

某短视频平台上有一段缓
解失眠多梦的按摩手法视频。
令人担忧的是，视频中竟然推
荐按压并搓揉颈动脉窦区域一
分钟之久，非常危险。这段视
频竟然获得了 18.3万次点赞，
如果身边有人看过类似的视
频，请务必提醒避免尝试这样
的按摩手法。

2.乳房按摩

另外，强烈建议大家避免
进行乳房按摩。首先，许多美
容机构提供的乳房按摩精油含
有雌激素，这种额外的激素摄
入可能增加患乳腺癌的风险。
如果已经存在早期乳腺癌，这
种按摩还可能刺激肿瘤生长，
加速病情进入中晚期。

其次，早期乳腺癌的肿
块可能非常小，甚至没有肿
块，且通常无症状，有时连
专业的乳腺科医生都难以通
过触诊发现。如果按摩时肿
瘤已经存在，不当的手法有
可能促进其转移。这一点已
经通过动物实验得到了科学
证实。因此，对于乳房按
摩，我们应持谨慎态度，避
免可能带来的健康风险。

总的来说，按摩作为一种
放松身心的方法，确实能带来
不少好处。但在享受放松之
前，了解自己的身体状况非常
重要。掌握按摩的禁忌，不仅
能让你在按摩时更加安心，也
能避免潜在的健康风险。毕竟
健康是最重要的，只有在安全
的前提下，按摩才能真正发挥
作用。

所以，下一次准备预约按
摩时，不妨先回顾一下自己是
否有不适合按摩的情况。如果
有任何疑问，最好咨询医生或
专业按摩师的意见。

（来源：科普中国）

按摩有禁忌

这些人群和部位要当心

多项权威研究颠覆大众认知：
对中老年人而言，真正的抗衰老王
牌运动并非常见的散步，而是常被
误解的抗阻运动。多数中老年人觉
得年纪大、体力弱，不适合力量训
练，但科学结论恰恰相反，肌力衰
退、肌肉流失的中老年群体，最需
要坚持抗阻训练。

大重量抗阻训练不仅能守住
肌肉量，还能逆转肌肉流失、重
塑肌肉力量。这里的大重量抗阻
训练，指使用个人最大力量的
80%～84%开展训练，可有效改善
衰老、疾病引发的肌力下滑、反

应迟钝、爆发力不足等问题。数
据显示，单次训练就能让最大肌
力提升 0.5%～8.5%，平均增幅
2.5%。50岁后人体自然衰老导致
的肌力年流失率仅 1%左右，70岁
老人坚持数周训练，肌力便有望
趋近青年水平。

摔倒跌倒是老年人健康的重大
隐患，而身体瞬间稳定能力，核心
取决于肌肉快速发力能力。大重量
抗阻训练可精准强化该能力，单次
训练便能提升快速发力能力 1%～
4.5%、肌肉功率 0.5%～1%，大幅
降低跌倒风险。

“大重量”是相对于个人肌力
的负荷标准，而非绝对重量。普通
人可通过简易方法自测：找到仅能
连续举起4次的重量，第四次发力
酸软、第五次无法完成，该重量约
为个人90%最大肌力，以此推算即
可适配专属训练负荷。

北京体育大学苏浩教授推荐
两项居家可练的抗阻动作。一是
哑铃弯举：双脚开立，双手持哑
铃自然下垂，掌心朝前，以肘关
节为轴快速弯举至肩部，缓慢下
放，上举 1秒、下放 2至 3秒，感
受上臂肌肉收缩。二是壶铃高脚

杯深蹲，无壶铃可用哑铃替代：
双脚略宽于肩、脚尖外展，双手
抱器械贴胸，收腹慢蹲至大腿近
地面平行，再快速蹬地站起，该
动作对脊柱压力小，可高效锻炼
核心与下肢。

训练建议每周 2至 3次，训练
前轻重量热身，正式训练4组、每
组 4次，组间休息 3至 4分钟，发
力时尽量快速用力。需特别注意，
心绞痛、重度高血压、急性血栓患
者，需经医生评估、病情稳定后，
循序渐进开展训练。

（来源：人民日报健康客户端）

抗阻运动才是抗衰老的王牌

70岁训练几周后肌力有望恢复到年轻人水平


