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不实用、不好用、没人用

电脑开机后，还得打电话求助技术人员，才能一步步

完成社区大数据服务管理平台演示。这不是笑话，是记者

此前在一处街道办事处指挥调度中心采访遇到的情形。

中心负责人坦言，平台操作起来太复杂，不是接待上级领

导，实在没人愿意用。

这种情况并非孤例。记者采访发现，近些年各地基层

政府“数字化基建”项目繁多，有些急着上马、赶着上线，产

品难免“不实用、不好用、没人用”，最终闲置浪费，大笔

资金打了水漂。

——脱离实际，一味追求创新。西部某

地要求基层抓好老年人助餐服务，有的

地方便找公司开发了一款助餐服务

App，期待老年人或其家人在 App

上完成订餐，但钱花出去了，群众

却不买账。

一位基层干部说，许多老年人

不太会用智能手机，况且该App

操作繁琐、界面复杂，老年人实在

不明白方便在哪里。“其实订餐

这事很好解决，老人家打个电话

就行了，我们接了电话，可以派社

区志愿者或者其他工作人员送饭

上门，根本没必要这么兴师动

众。”该基层干部说。

——半途而废，缺乏长远规

划。只需点一下手机App，村民便可

查询每个月低保发放及村集体经济分

红情况，村级财务管理及村务公开情况也

一目了然。这是西部某乡镇2018年打造数

字村务的蓝图。今年，记者想到当地看看数

字村务的新进展，但那款 App已无处下

载。问了研发人员得知，乡镇和他们签合同

时只说是“试点”，他们只需提供几个月的维

护……

2017年，某省会城市一个社区精心打

造的困难群众区块链信息统计系统上线

了。据说借助区块链技术，可以永久记录社

区贫困、残障人员身份信息，以及扶贫助残

工作进展、资金流向。永久有多久？事实证

明不到3年。社区区划一调整，区块链就成

了“去世链”，所有链接统统失灵。

——重建轻管，后续无人维护。都说政

务新媒体是政府在移动互联网上的门户，记

者检索发现，不少政务新媒体追捧媒体新

潮，短视频也拍，问答社区也做，就是持续更

新不易做到。近两年没更新的县级公安机

关微信公众号、发了两三条就没有下文的某中部粮食部门

新媒体，都是记者随手搜索之下的发现。

领导喜欢咱就干，干成啥样不用管

当前，各地政府对打造数字政务基础设施都很上心，

有条件的地区争相申报各类试点和试验区，设置相关机

构。不过，如火如荼的“数字化改革”有时并不为基层干部

所待见。

陕西一名基层干部表示，一些电子化政务服务开始时

“一片火热”，然后就“逐渐降温”，最后就“凉凉收场”，

“钱花出去了，但是没人操心花得怎么样”，试点期满没

有评估，先行先试没有考核，只有领导靠这些花架子换来

了政绩。

“有的领导其实也不懂什么大数据、区块链，但只要听

说这些现在正流行，就喜欢蹭这些概念。”西部某县电商办

的一位负责人说，上行下效，基层只能赶快把工作换上这

些新包装。

武陵山区一位乡镇党委书记介绍，当地响应上级部门

要求办起政务新媒体，专门开通了微信公众号。“当时的要

求是，让公众号成为服务群众的新渠道，通过这一平台征

集群众留言，并对群众的意见、建议及时反馈。”他回忆，问

题在于上级部门只提了开通账号的要求，对于政务新媒体

的运营，既不提供业务培训，也不列入考核激励事项，忙起

来常常忘了照管，久而久之公众号门可罗雀，只能注销。

记者了解到，过多的政务信息化系统还可能成为干部

的“数字枷锁”，令基层疲惫不堪。一些单位每天都得有专

人盯着上级指定的系统不停地填报，才能满足“及时更新”

的要求。

西部某地农业园区服务中心负责人说，为做好农村人

居环境整治，上级安排第三方开发了针对农村生活垃圾清

运情况的监测系统，结果发现当地1406个收集点中有

170个左右收集点老是处于预警状态。“找了开发公司才

知道，是系统的‘锅’！”该负责人回想起来还哭笑不得，清

运车辆GPS设备、运行轨迹都没问题，结果在那系统里就

是查不到！

数字化基建需有可持续谋划

受访人士认为，数字化、智能化是基层治理能力现代

化的重要方向，这一点毋庸置疑，但如何真正以人民为中

心、将数字化建设落实为系统建设、协同建设、可持续建

设，各地政府还需在工作思路上有所转变。

华南理工大学社会治理研究中心主任文宏认为，之所

以基层干部抱怨“繁琐的数字化反倒让大家更累了”，症结

在于基层政府数字化转型普遍存在“痕迹形式主义”现象，

应持续优化政府数据管理体制机制，坚持基层需求导向推

进改革任务，通过资源和政策引导为基层赋能，更好地提

升治理效能。

一些乡镇干部建议，为切实给基层“减负”，数字化建

设必须加强统筹意识、制定协同预案。对于正在谋划、准

备上马的数字化项目，则需充分调研，到一线倾听干部群

众意愿，统筹规划、统一实施，防止重复建设。

“有生命力的改革一定有科学的模式，不能全是政府

往里头砸钱，最后投不起钱，也玩不下去。”西部某市的一

位领导认为，数字政府应该可持续运维、可迭代升级，千万

不能弄成“交钥匙工程”，建了以后几年没办法运维，没办

法迭代，成为烂尾工程。

《工人日报》杨召奎

“机票退票费高得离谱了，要是说我提前一两天退，这

么高的退票费还勉强可以接受，但我是提前10天退票

的。”近日，北京消费者张先生向《工人日报》记者投诉称，

他在9月预订了10月8日的机票，价格为1738元，但9月

28日想要退票时，却发现需要扣除1182元退票费。

张先生表示，9月25日，他通过某OTA（在线旅游）平

台APP预订了天津往返乌鲁木齐的机票。去程价格为

1818元，返程价格为1738元。

9月28日，张先生发现同一家航空公司，乌鲁木齐

至天津的机票价格最低降至800元。“比我预订的价格

低了 900 多元，我就想着把我那张机票退了，重新预

订。”他说。

但令张先生没想到的是，他在旅游平台APP退票时

发现，1738元的机票（含 50 元机建费，机票票面价 1688

元），需要按照机票票面价扣除70%的退票费，也就是

1182元。

“本想着省一些钱，没想到退票再预订，还要多花钱。”

张先生对记者表示，“我觉得这个收费太不合理，于是就给

航空公司打电话，但航空公司表示，我这个票只需要扣除

20%的退票费。”

张先生随后找旅游平台工作人员交涉。后来，旅游平

台工作人员表示，机票代理商将张先生的机票舱位搞错

了。也就是说，本来张先生返程预订的机票是E舱，而代

理商给弄成了P舱。两个舱位虽然都是经济舱，但购票时

折扣不同。

航空公司客服人员表示，P舱的退票费为：离站时间

前72小时（含）至336小时（不含）每次收取各舱位对应票

价的70%。而E舱同时段的退票费为对应票价的20%。

同是经济舱，为何退票费差距这么大呢？业内人士指

出，退票时间段、机票折扣和客票舱位不同，产生的退票手

续费都不一样。

尽管平台最终按照20%的标准给退了票，但在张先生

看来，自己去程的机票是P舱，如果也要退改的话，在离站

时间前72小时（含）至336小时（不含）收取70%的退票费

还是太高。

张先生的遭遇并非个例。在新浪黑猫投诉平台上，有

不少消费者投诉机票退改问题，涉及旅游平台与航空公司

的退票费相差很大；收取的退改手续费过高；航空公司允

许退票，但旅游平台却不给退等。

中国法学会消费者权益保护法研究会副秘书长陈音

江建议，OTA平台应加大对代理商违规问题的处理力度，

及时清退违规代理商。航空公司、OTA平台也应在订票

页面以显著方式提醒消费者退改签收费标准。同时，对于

消费者反映的退票费过高问题，相关部门应进行核查、处

理，切实维护消费者合法权益。

背不动的“数字枷锁”
别让“痕迹形式主义”拖累数字化基建

1738元机票提前10天退竟要扣1182元退票费
专家建议：以显著方式提醒退票收费标准，加大对违规代理商处理力度
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