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浙江省杭州市高温持续多日，钱塘

区企业综合服务中心大厅里人头攒动。

作为杭州市唯一的增值化改革省级试

点区（县），钱塘区于去年投用全新的企

业综合服务中心，推动政务服务向增值

化全面升级，兜底服务应运而生。

在企业综合服务中心的“兜底服务

窗口”，企业、群众办事过程中遇到的疑

难杂症，都可以通过部门沟通协商研

判，进而疏通办事梗阻找到解决途径，

让“难办的事”办得了、“办不成的事”办

得成。

此前，多地推出“办不成事”反映窗

口，初衷是为了解决常规流程无法办成

的疑难杂症。这一创新的政务服务举

措受到舆论点赞。但在后续运行过程

中，一些窗口虽然接待了事没办成的

群众，部分急难愁盼的问题依然未得

到有效解决，沦为了吐槽窗口、记录窗

口、投诉窗口。这既有主观原因，也存

在部门权力受限、部分事项难以单独

办成等困难。

钱塘区的“兜底服务窗口”，可以说

是“办不成事”反映窗口的升级版。为

了让兜底服务名副其实，钱塘区出台了

分级处置“135”机制：简易问题现场办，

1个工作日内答复；复杂问题“局长办”，

3个工作日内答复；疑难问题研讨办，5

个工作日内答复，涉及跨部门或区域的

难题，通过“区长直通车”和分管的区长

及副区长一起研判。

这一机制推动了“兜底服务窗口”

从办成“一件事”到解决“一类事”的蜕

变，进一步深化了为民办事的长效机

制。无论是事前同类难题的整合，还是

事后复盘总结的梳理，钱塘区的“兜底

服务窗口”始终坚持“想前一步、向前一

步”，在举一反三过程中，力求把问题解

决得更圆满。去年以来，钱塘区的“兜

底服务窗口”事项实现100%按时办结，

共解决各类难题120余个，目前这一窗

口已在浙江全省全面推广。

将政务服务从以部门权限为主的

办事视角，转向以企业、群众需求为主

的服务视角，让服务不留白，是“兜底服

务窗口”值得其他地方参考借鉴的经

验。把企业、群众迫切需要办理的事项

当成心头“大事”，少作“能不能办”的技

术判断，多作“应不应办”的价值判断，

用心用情用绣花功夫，不但可以把每件

事办成，而且能做到让每件事不留后遗

症。即使遇到一些不合规的情况，也联

系相关部门，帮助企业、群众清楚了解

相关政策，积极寻找补救办法，从而实

现真正的兜底。就像钱塘区行政审批

局副局长王莹所说：“办结，不是把事情

办了，而是让百姓真正满意。”

当然，让“兜底服务窗口”能够兜

底，离不开科技赋能、数据共享。钱塘

区“兜底服务窗口”推动解决企业、群众

办事过程中遇到的疑难杂症，与浙江建

成统一的公共数据平台、以统一技术标

准降低部门间数据共享复杂度不无关

系。比如，“浙里办”推行了“领跑者”模

式，在全省征集各个事项中数据共享最

充分、办理流程最便捷、申报材料最简

化、表单字段最精简的做法，并以此为

标准推动政务服务事项的标准化、结构

化和数字化，实现了全省事项统一的办

事指南、办理流程和表单材料。

用行动服务民生，从窗口传递温

暖。钱塘区努力让“兜底”小窗口成为

“办成事”的终点站，确保企业、群众办

事不扑空、不难办、有人帮，是以实际行

动践行“以人为本”政务服务理念的具

体体现，值得其他地方学习借鉴。

““兜底兜底””小窗口小窗口    服务大民生服务大民生
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背景：
正值暑期旅游旺季，一些热门博物

馆门票号源被“黄牛”抢占并高价倒卖

的现象引发关注。近日，有媒体在一博

物馆外随机采访了30位游客后发现，只

有2人是通过正规渠道预约，其他28人

都是通过找“黄牛”加价进的博物馆。

一边是普通游客感叹“手慢无”“票

秒没”，另一边是“黄牛”手握大量门票

号源坐地起价。精准打击“黄牛”抢票

倒票行为，靠什么？

@任冠青：“黄牛”大多会利用手中

掌握的游客信息，通过抢票神器等技术

加持，率先抢占大量的门票资源，有的

开票一秒钟内可以锁定成百上千个号

源。“黄牛”对预约系统的扰乱，人为放

大了市场供需不平衡的问题，剥夺了其

他人公平预约的权利，让原本惠民的免

费博物馆游，成了动辄要担负百元的

“金钱游戏”。

@《检察日报》：除了博物馆，一些著

名高校也出现了预约难的现象。更有

甚者，除了免费预约，火车票、医院的专

家号、紧俏的演唱会和体育比赛门票等

销售活动中，都存在“黄牛”的痕迹。这

些情况表明，规范票务市场，有效打击

“黄牛”，在网络时代不但依然任重道

远，“戏份”还在不断加重。相关执法、

司法、监管的力量只有从线下及时拓展

至线上，针对性地从“办案”向“治理”不

断推进，方为有效解决“技术黄牛”问题

的治本之道。

@《工人日报》：严防“黄牛”倒票，

相关场馆要不断完善放票规则、提升

技术防范能力，实时监测并拦截“多次

提交”“批量抢票”等异常操作，还可尝

试采用智能验证码、语音验证码等，让

“外挂软件”失灵。从消费端来看，在电

商平台和二手交易平台上，高价门票常

被包装成“电子导览+门票预约”或含有

免费门票和所谓电子讲解的门票套餐。

对此，平台管理方要及时识破伪装，加

强内容信息审核，屏蔽关键词语，下架

相关商品。

网约车订单被层层转卖网约车订单被层层转卖
司乘者权益受层层侵害司乘者权益受层层侵害
■唐山客

近来，聚合平台迅速发展，为不少

网约车司机增添了订单。然而，有聚

合平台将订单层层转卖，各平台层层

抽成，导致佣金一路攀升，司机收入不

断缩水。在此背景下，不少网约车司

机为了保持收入水平，只能接更多的

单、跑更久的车，劳动负担明显加重。

为了遏制网约车平台抽成比例过

高的问题，保障网约车司机的收入水

平，交通运输部曾于2022年开展交通

运输新业态平台企业抽成“阳光行

动”，要求主要平台公司合理设定抽成

比例上限并公开。当时各大公司公布

的抽成比例上限多在18%至30%之间。

此后，30% 成为业内抽取佣金的隐形

红线。

然而，网约车聚合平台出现后，聚

合平台以及其他参与的网约车平台都

要从订单中抽取一定比例的佣金，导

致佣金层层加码，很容易超过30%的红

线。订单被层层转卖、层层抽成，导致

网约车司机的收入大幅缩水，甚至陷

入赔本赚吆喝的困境。

消费者与网约车平台之间既是消

费关系，也是契约关系。消费者根据

自己的意愿选择了某出行品牌，服务

合同就成立了。如果网约车聚合平台

或其他相关平台在未告知消费者或未

征得消费者同意的情况下将消费者的

订单层层转卖，就等于擅自将网约车

服务合同的履约责任转给了消费者选

择范围以外的其他网约车品牌。这种

暗中转让行为违背了消费者的意愿，

侵犯了消费者的知情权和选择权。

如果接单的网约车品牌在订单履

约地未取得经营许可，或接单的网约

车司机缺乏必要资质，订单被层层转

卖则易产生服务纠纷、暗藏安全隐患。

这种层层转卖模式下，各方责任边界

不清晰，一旦出现收费纠纷和安全事

故，网约车聚合平台以及其他参与转

卖的平台很容易扯皮，让消费者陷入

维权困境。

网约车订单被层层转卖，不仅会

让消费者和网约车司机的权益被层层

侵害，也会给网约车市场健康有序发展

设置层层设障。无论是从保障网约车

司机的公平合理收入、减轻其劳动负担

的角度，还是从维护网约车消费者合法

权益的角度，或是从维护网约车市场秩

序的角度看，都需要对网约车市场层层

转卖订单的乱象进行治理。

近年来，浙江省宁波市、广西壮族

自治区柳州市等地已对转卖网约车订

单行为明确说“不”。相关方面有必要

深入关注网约车订单被层层转卖问

题，在总结地方治理经验的基础上，对

转卖订单的性质进行界定，或全面禁

止转卖订单，或制定合理的订单转卖

程序并设定订单转卖模式下的总和抽

成比例上限，充分保障网约车司机的

合法权益。

网约车司机应增强维权意识，遇

到订单被层层转卖导致佣金抽成过多

等情况，保存相关证据，积极投诉举

报，向平台传递监督的压力，共同维护

好市场秩序。
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博物馆等热门景点倒票博物馆等热门景点倒票““黄牛黄牛”，”，为何屡禁难绝为何屡禁难绝

“照搬式”盗图盗视频
现象猖獗

在短视频平台、社交平台上，

“照搬式”盗图盗视频现象频繁发

生。不少博主表示自己发在个人

社交账号上的视频被去掉来源直

接挪用，甚至因此被他人冒充身

份、造谣等。而这种情况通常面

临举报难的窘境，即使举报成功，

对方可能也只是下架视频或删除

视频，无法从根本上解决问题。

对此，有专家表示，平台应完

善维护原创的措施，细化侵权违

法行为的防范和惩治措施；原创

者也要增强著作权保护意识，一

旦发现侵权行为，及时积极维权。
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