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来自新就业群体的声音，发生

在城市的每个角落，这些声音如何

被更精准地捕捉、更为及时地回

应？

越往深处行，创新服务的颗粒

度越细。不完全统计，在西湖区，每

天通过110、12315、浙里办等渠道

反映的涉及新就业群体的各类问

题诉求大约40余件。这些诉求分散

在各个反映渠道，由不同部门分别

办理。

“有些诉求可能在系统内办

结了，但小哥还处在困境之中。我

们在‘141’平台上搭建‘新就业群

体诉求服务中心’模块，想要打造

汇总诉求、统整力量、跟进闭环的

平台，为的是精准识别诉求背后的

真正困境，最终把人拉出困境。”

西湖区社会治理中心（综治中心）

主任毛洁敏说。

今年7月，这个数字化项目

在西湖区试运行。三名

具有社会经验、

兼 具 敏 感 度

的工作人员组建小组，他们每天在

AI的协助下，从繁杂的诉求数据

中，寻找着那个需要得到回应的声

音。

当毛洁敏和同事们苦苦寻觅

之际，23岁的外卖小哥晓宇也在寻

找着“可以帮他一把”的机会。

今年7月的一天深夜，他送餐

中因转弯过快发生意外，最终确

诊为脚部跖骨骨折。这位身上仅有

2000多元的年轻人，在出租屋靠

着泡面熬过半个月。7月中旬，当他

向平台方申请生活保障金时，被告

知建休结束后才能审核，审核时效

为15个工作日。

“别说15天，我可能连两天都

没办法撑过去。”晓宇展示了当时

的手机截图，余额仅剩0.74元。这

位年轻人质疑制度的不合理，他编

辑了一条详细的信息，在浙里办投

诉平台流程设置的问题。

很快，西湖区新就

业群体诉求服务

中心从数据池

中打捞起这条信息。“从流程上看，

这条诉求在浙里办正常办结，但我

们的考虑要多一层：小哥当下是什

么处境？比如他的吃、住、看病怎么

解决的？这需要我们及时介入。”毛

洁敏和同事们判断。从信息被“打

捞”起，新就业群体诉求服务中心

就联动街道、社区、社会组织等多

方力量，与时间赛跑——

1小时后，晓宇曾暂住过的西

溪街道拨通他电话，得知他此刻已

经前往了临近城区，对其当下的位

置进行定位；

2小时后，社区联动社会组织

一起行动，当天派专人找到了晓

宇，将他接到西溪街道文天社区暖

蜂驿站休息；

4个小时后，文天社区安排好

小哥当晚的餐宿；

24小时后，社会组织负责人找

到长租的酒店，并帮助他支付了一

个月的房租和临时生活费。

“从接到电话起，我就知道自

己不再是孤独的，有人愿意陪我一

起解决这个事。”在杭州天目山路

的长租酒店，晓宇回想起那段时

间，他以电瓶车为“家”，两个装着

全部家当的编织袋横在车上，每天

吃着牛奶、面包度日，在连续高温

的夏天无处可去，处于情绪中暑的

临界点。

当西湖区、社会组织工作人员

出现的一刻，压抑多日的晓宇瞬间

红了眼眶。现在的他，有了一张舒

适的床、一顿安心的饭，记者见到

他的前一天，他在之江社会工作发

展服务中心（社会组织）工作人员

陪同下复查了身体。

“回过头来想，我们幸运地

捕捉到晓宇发出的声音。但可能

还有许多声音存在，他们的诉求

趋向多元复杂，有时需要多个部

门协同处理，这个时候就能体现

出专窗办理的必要性。”毛洁敏

说，以“电瓶车退租协商无果”

为例，外卖小哥以消费者身份向

市场监管部门投诉，有时租车地

和还车地还涉及到不同的行政区

域，不仅要识别出小哥的身份，还

要协调不同镇街处理。

类似复杂情境下，西湖区创新

推出的新就业群体诉求服务场景，

给了小哥一扇诉说委屈的窗。西湖

区配套建立小事快办、大事联办、

难事督办的工作机制，确保新就业

群体无论在哪一渠道反映诉求，每

个渠道都能做到畅通无阻，每项诉

求都跟办到底。这样“专办”机制

的构建，在提高服务效率中，实现

着更有效的服务。

确保每一个声音都被认真倾

听，每一个诉求都能得到及时的回

应。在精准的触达中，“骑士侠”们

正被这座城市温柔地守护。

在城市运转中，城市骑士、网约车司机、快递员是不可或缺的一环。在

杭州，新就业群体人数达91.6万人，占总人口的7.3%。这意味着，在街头遇到的大约每

14人中，就有1个是为城市生活运转服务的骑士或者快递员。

当互联网等新技术深刻改变生产方式，生产和社会关系的重塑随之而来，这需要社会系统及时应对这样

的变化。在经济发达的长三角、珠三角城市群，庞大经济体量和超大城市规模催生了多样的新就业形态，也使其率先

面临新形势下的新问题。

杭州市西湖区正在探索系统性、深层次的回应。在8月底召开的“新就业群体友好城区建设推进会”上，记者了解到，从全域友好

场景的构建到社会治理的参与，从成长体系的赋能再到诉求服务场景的创新，西湖区通过构建可持续、系统化的集成场景和机制，让

“友好”具象化为可及可感的日常。

过去一周，我们跟访城市骑士，对话社会组织参与者、政府部门负责人，触摸他们在城市感受到的温度，以及在新就业群体友好

社会建设中的探索和力度。

一座城和她的万千
■  潮新闻记者  丁珊  通讯员  蔡潇  谢雯艳 

8月底，2025年度“中国好人榜”榜单正式发

布，外卖骑手黄晓琴入选敬业奉献奖。当记者带

着这样的喜讯对谈黄晓琴时，她感慨说：“我更

想往下走走看，看自己能走多远。”

“往下走”，对她来说意味着更深入地走进

群体。风雨中的奔波、订单间的焦灼、深夜里的

疲惫……从一线成长起来的黄晓琴，最了解这个

群体的渴望与艰难，她正在化作一座桥，成为政

府和新就业群体的链接者。去年年底，这座桥的

底座更坚实了，在西湖区妇联的支持下，她和9名

成员创办“蓝玫瑰助新公益服务中心”，用女性的

力量去影响女性、激发女性。

这座桥，很快成为困顿中的依靠。

去年春节前夕，一位女骑手的生活正陷入危

机。丈夫的情绪危机、两个年幼孩子的照看、繁

忙的配送生活，她被“抵”到了生活的墙角。黄晓

琴得知后，为这位妈妈准备好年节礼包，借线下

活动的名义约她见面。

“咱们就是姐妹之间说说话。”她们坐在驿

站休息区，或者一起走一段送单的路。黄晓琴安

静地听，适时地递上纸巾，再把她的情况整理成

材料，同步提交给西湖区妇联。不久，点对点帮扶

的资金批下来了，专业的心理支持也陆续到位。

等一个月后再见到，这位女性的脸上，已经明亮

了许多。

当更多黄晓琴从群体中成长起来，她们将原

本分散的个体，凝结成更有认同感、归属感的群

体。“来自新就业群体中的领袖，天然具备构建群

体成员间强关联的优势，由他们发起或建立的社

会组织进行自我服务，往往能延伸到更微观的服

务场景，疏解政策与平台难以触及的真实困难。”

浙江工商大学公共管理学院教授马良认为。

个体的力量正在被看到。从穿梭街巷的孤

勇者，到家喻户晓的城市英雄，西湖区推动1123

名新就业群体志愿者加入28支特色服务队，构建

“你是我的眼”志愿服务体系，实现其从被动服

务到主动治理的角色转变。今年大年初四，蒋村

街道西溪人家一栋住宅楼冒出滚滚黑烟，途径此

地的快递小哥王栗没有犹豫，他冲向现场、攀窗

入屋，从内部打开房门，为消防救援抢下最关键

的时间。

“现在送快递到那片区，常有居民认出我，

说‘救火英雄’来啦！”王栗轻轻摩挲着杭州市见

义勇为义士的证书，语气很踏实，“这座城市需要

我，我也真真正正属于这里。”

王栗相信，在被看见、被认可、被需要中，漂

泊感正在转变为确定感。

从新就业群体自我服务、融入治理，再到发

动社会大系统的力量，西湖区向前探索的脚步

没有停下。今年，我省唯一的中社部新就业群体

社会工作服务试点落户在西湖区，包括蓝玫瑰在

内的22家社会组织成立“新就业群体服务共同

体”，准备用专业组织力量响应全维度的需求。

共同体牵头人、之江社会工作发展服务中心

理事长文扬这样理解这项试点：“通过组建一个

大家庭，将各类社会组织团聚在一起，发挥各自

的优势来服务新就业群体，比如擅长心理辅导

的文泽社工、网约车司机矛盾调解的小福调解中

心、地方性基金会亲亲公益等，形成优势互补的

服务矩阵。”

在几次实践中，共同体都形成了“联动”，给

予受困者系统性支撑。如今，文扬和共同体正从

单个案例或项目，向着制度化、流程化的路径探

索。“比如解决资金来源不确定的问题，我们正

和亲亲公益基金会探讨设立专项基金，使其来源

更稳健、用途更规范。”文扬说，在助人标准化流

程上，共同体运行的机制也急需固化。

探索和实践才刚满一年。西湖水光潋滟，又

倒映着千般景致。这座城亦如是，她正用千百年

来的从容、包容，接纳每一次奔跑，托举每一个梦

想，让万千“骑士侠”的故事，在城市舞台的中央

绚烂绽放。

8月30日，记者跟着陈亚非去送

了两小时外卖。电瓶车在城市的道

路稳稳疾驰，驶入港湾家园、蒋村

花园、西溪花园……他的15个订单，

2单需扫“小哥码”，3单放在楼下驿

站，进小区或楼宇平均时间不超过

10秒，“入门提速，我的日单量比一

年前增长63%，收入也增加不少！”

午后13时30分，西溪银泰乡村

基的午市客流回落，一辆辆平衡车

停靠门口角落，身着蓝色、黄色、红

色等各色外卖服的小哥们走入了餐

厅。“滴——”陈亚非点上了莴笋炒

胡萝卜丝、辣椒炒肉、酒酿圆子，享

受五折优惠后，仅需支付12.5元。

乡村基店长钟锐说：“只要是外卖

小哥，来消费就能打五折。商家平

均每天承担成本700多元。”

“一扇门、一餐饭、一张床、一

块电”，破题新就业群体的急难愁

盼，正是西湖区打造友好城区的第

一步。

西湖区现有新就业群体共计

3.3万人，其中快递、外卖小哥超过

2万人。去年8月，西湖区在全省率

先推出新就业群体关心关爱“十条

举措”，累计打造友好小区、友好

楼宇953个，积极营造良好的工作

和社会环境。围绕着“15分钟服务

圈”建设，西湖区还在小哥日常工

作、生活的区域布局了289个暖蜂

驿站、35个优惠食堂，让他们随时

随地都能“歇歇脚、吃上饭”。

“你们温暖城市，我们温暖

你。”跟访中，记者发现，“友好”

已经从政府倡导到城市自觉，成为

这座城市文明的最温暖底色——

前两天，本就爱哭的骑士谷中

艳又哭了，这次是被市民“戳”中了

心窝。那是个晚高峰，暴雨骤至，

她在风雨交加中寸步难行。电话那

头却是安慰的声音：“不要急，晚饭

晚点做不要紧的。”等到送达，顾客

没有一句抱怨，反而是冲她怀里塞

进一瓶鲜橙多。

这个夏天，翠苑街道文一路口

立了台“爱心冰柜”，供外卖小哥等

户外一线劳动者免费自取，外卖小

哥涂启超发现饮料总也取不完。原

来附近居民常悄悄来补货，有妈妈

带孩子放矿泉水，有下班白领塞进

电解质水。“永远取不完，因为整

条街都在悄悄为你填满。”谜底揭

开，涂启超不由得感叹。

一句安慰、一瓶水的善意，温

暖着这群“赶时间的人”。当有小哥

路过驿站，社工总会热情地招呼一

句“带瓶水再走”；酷热天气里，担

心小哥难找位置，有顾客特意提前

等在单元门口。在西湖区，对小哥

的理解与包容，正逐渐内化为市民

们“日用而不觉”的日常。

“这意味着西湖区经过长期

对友好生态的培育，社会公众对新

就业群体的态度，从初步认知、逐

步理解到真心接纳的深层转变，最

终实现着稳固的情感共鸣。”中国

幸福城市研究专家吴红列认为，这

种经由时间沉淀、由内而外生发的

价值认同，具备情感粘性和可持续

性，也是城市市民幸福感最坚实、

最持久的来源。

既要保障脚下的安稳，更要实

现深远的赋能。

学者孙萍观察到，平台经济中

的零工劳动呈现“过渡性”特征，从

业者往往将其视为人生的阶段性选

择，但因为临时性、不确定，他们对

未来的职业路径往往感到迷茫与不

安。这是更为长远的问题，也是更

深层次的需求。西湖区很早预见到

这个问题，并以西溪街道为试点，全

省率先联合浙江开放大学创办小哥

学院，打造了“三新学堂”，用“学历

+技能”双向赋能的通道，为小哥们

积蓄走向更宽阔天地的底气。

“有学历，就意味着更大的舞

台。”专科毕业的谷中艳说，她曾

因学历在职场错失很多机会，暗暗

发誓要亲手打破人生的天花板。现

在，她已经在小哥学院上学，最近

的期末考试她停单一个月备考，6门

课中2门100分、其他4门全部超过

90分。如今，157人正在就读小哥学

院，累计毕业33人，正走向更宽广

的人生舞台。

当“友好”成为城市名片  从全域友好到成长赋能

每个声音都被认真倾听  推出新就业群体诉求服务场景
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