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治理“幽灵外卖”、规范平台收
费和促销行为、保障外卖小哥权
益……市场监管总局近日发布实施
外卖平台推荐性国家标准《外卖平
台服务管理基本要求》。

市场监管总局网监司有关负责
人表示，这一标准旨在引导外卖平
台规范服务管理行为，提升服务质
量，将进一步推动外卖行业在良性
竞争中创新发展。

业内人士表示，作为推动平台
经济高质量发展、回应民生关切的
重要举措，标准精准回应了当前外
卖行业的核心痛点，以有效举措引
导规范平台收费、规范促销活动、保
障劳动者权益等，推动行业从“流量
驱动”的无序竞争，转向“服务驱动”
的健康生态。

针对“幽灵外卖”等突出问题，
守护消费者“舌尖上的安全”——

市场监管总局网监司副司长王
丹丹说，标准聚焦平台内商户管理，
强化主体责任落实。通过规范商户
入驻审核、加强日常运营管理以及
推进“互联网+明厨亮灶”等措施，引
导外卖平台切实履行食品安全主体
责任。

例如，在加强商户入驻管理方
面，平台应设置专门的团队和人员，
通过人工或者技术手段对商户提供
的信息进行审核，除要求商户提供

相应证照信息外，还要审核商户实
际经营环境，对符合条件的商户要
标注“堂食”字样。平台要公示商户
有效的经营资质，当出现客诉集中、
实际经营地址与登记地址不一致等
情况，需要进一步核实信息并且采
取相关措施。要对商户信息进行抽
查和监测，每月抽查比例不少于
5%，不断加强对商户日常运营的动
态审核。

聚焦平台收费与促销行为，强
化竞争秩序规范——

平台经常推出“满减”“折扣”等
促销活动，一些中小餐饮商户吐槽

“不参与就没流量，参与了就亏本”。
王丹丹说，今年以来，市场监管

总局针对外卖行业竞争中存在的突
出问题，约谈主要外卖平台，明确要
求平台企业严格遵守法律法规，落
实主体责任，维护市场公平竞争
秩序。

针对外卖行业非理性竞争等突
出问题，通过标准进一步细化并明
确平台收费规则及促销活动管理等
要求，引导外卖平台简化收费项目、
规范促销行为。

例如，标准区分了“平台价格促
销”与“商户价格促销”两种促销方
式，明确提出平台价格促销相应成
本应当由平台自身承担，不能通过
推广工具捆绑、临时上调服务收费

等方式，将促销活动成本变相转嫁
给商户或配送员。

一方面，平台不能通过各种方
式强制或者变相强制商户参与促销
活动；另一方面，平台不能干预参与
活动商户的自主定价权，要求商户
开展低价促销。同时，对未参加平
台促销的商户，平台也不能采取降
低自然搜索排序、限制流量等行为
对其经营活动进行限制。

为引导平台理性竞争，标准提
出平台要规范竞争行为，不能将商
户对消费者提供的补贴作为平台补
贴，对外宣传超大补贴体量吸引用
户；也不能采取隐藏部分费用、宣传

“零元购”等夸张标签、过度重复推
送等手段开展营销活动；更不能出
现扰乱市场价格认知与正常秩序的
行为。

聚焦平台用工管理，强化配送
员权益保障——

中国标准化研究院副院长戴新
华表示，外卖配送员作为新就业形
态劳动者的典型代表，面临着劳动
时间长、工作强度大等问题，标准聚
焦平台用工管理，从多方面提出相
关要求，强化配送员权益保障。

例如，在优化平台调度算法上，
标准提出，平台要综合考虑路况、天
气、配送难度等因素对调度算法进
行优化，科学规划配送路线。因商

户出餐慢等情况导致超时的订单，
平台对该订单以及受其影响的其他
订单进行“补时”，以缓解配送时间
紧张带来的压力。

在强化外卖配送员权益保障
上，标准提出，外卖小哥在法定节假
日、恶劣天气等情形下工作要发放
补贴；不将扣款作为配送超时等情
况下的处罚方式；合理设置配送员
接单时长，建立疲劳提示机制；平台
不得通过冲单奖励等方式强制或变

相强制配送员超时劳动。
市场监管总局标准技术司二级

巡视员蔡彬透露，要紧贴平台经济
与人民群众生活密切相关的特点，
强化标准的应用实施效果反馈。下
一步，三家主要外卖平台将分别发
布执行标准要求的自我声明，强化
行业自律和社会监督，共同营造平
台经济领域公平竞争的市场环境。

（新华社北京 12 月 4 日电  记者 
赵文君）

近日，随着流感进入高发阶
段，西安市儿童医院、长安区医
院、西北妇女儿童医院曲江院区
等多家医疗机构的就诊量增加。
各医院迅速启动应急响应，延长
门诊时间、优化就诊流程、调配停
车资源等一系列便民举措密集落
地，在忙碌的诊疗现场筑起一道
温暖的保障墙。

12月 2日 23时，西安市长安
区医院的发热门诊外坐满了戴着
口罩的患者。“为了应对流感高
峰，我们发热门诊 24小时值班，
无论患者什么时候来，都能顺利
就诊。”值班护士一边整理着诊疗
用品，一边对记者说。

随后，记者又来到西安市儿
童医院，在门诊楼前看到不少家

长抱着孩子匆匆赶来，导医人员
正耐心地引导家长扫码挂号、分
流就诊。“这段时间儿科的发热患
者比平时多好几倍，我们特意强
化了发热门诊的服务能力，确保
深夜来的患儿也能及时看上病。”
导医台负责人告诉记者，为了提
升接诊效率，医院不仅合理调配
了医护力量，还优化了诊疗流程，
在发热门诊增设了预检分诊台，
由 专 人 引 导 患 儿 分 批 次 进 入
诊室。

“以前挂号、候诊、检查一套
下来得花不少时间，现在流程顺
多了，孩子也不用遭罪等太久。”
正在候诊的市民李女士说，她怀
里的孩子虽然还在咳嗽，但情绪
已平稳了不少。

12月 4日中午，西北妇女儿
童医院曲江院区的发热门诊内，
医生正逐一对患者进行诊疗。

“我们严格执行接诊限制，一旦
哪位医生的候诊人数达到或超
过 5人，就会立即增开门诊、加
派医生，绝对不让患者长时间排
队等候。”发热门诊的徐护士一
边给患者测量体温，一边向记者
详细讲解医院的分流举措。

为了缓解就医停车难的问
题，西北妇女儿童医院曲江院区
安排了保安人员现场指挥，引导
车辆有序停放。“为了给患者预
留足够的车位，我们要求职工车
辆统一停到对面的彩虹谷商场
地下停车场，院内的车位全部优
先供给就诊患者及家属。”工作
人员介绍说，医院还特意加派了
保安力量，在停车场内巡回引
导，帮助患者及家属快速找到
车位。

记者了解到，多家医院不仅
提前储备了充足的抗病毒药物、
口罩、消毒液等医疗物资，还组织
医护人员开展了流感诊疗规范化
培训，提升对重症病例的早期识
别和救治能力。同时，医院通过
官方微信公众号、门诊电子屏等
渠道，及时发布就诊提示，引导市
民错峰就医、理性就诊。“市民如
果出现发热、咳嗽、乏力等流感样
症状，一定要佩戴好口罩，尽量选
择发热门诊就诊，避免交叉感
染。”一位医院负责人提醒道，未
接种流感疫苗的人群，尤其是老
年人、儿童、慢性病患者等重点人

群，要尽快完成接种，做好个人健
康防护。

从发热门诊里医护人员忙碌
的身影，到候诊区里有序的引导；
从夜间门诊亮起的灯光，到停车
场内顺畅的通行，西安多家医院
的一系列举措，不仅缓解了流感
高发期的就诊压力，更彰显了“以

患者为中心”的服务理念。在医
护人员的坚守和各项便民举措的
保障下，全市医疗秩序平稳有序，
切实守护了广大市民的生命健
康，为城市公共卫生安全筑牢了
坚实的防线。

文/图 本报记者 赵丽莉    
见习记者 宋可青 张桢璐    

近期，网络上出现“奥司他
韦、玛巴洛沙韦已出现耐药情
况”的说法。这一说法是否属
实？记者进行了调研采访。

记者连线北京多家三甲医
院药剂科负责人及呼吸科主任
医师，均表示临床上未出现普
遍的奥司他韦、玛巴洛沙韦耐
药情况。

中国疾控中心 12月 3日发
布的流感监测周报提示，当前
流行的甲型 H3N2亚型流感病
毒对我国目前上市的抗流感病
毒药物敏感，药物有效。

周报显示，所有甲型H3N2
亚型、乙型流感病毒毒株均对
神经氨酸酶抑制剂敏感。所有
甲型 H1N1、甲型 H3N2亚型和
乙型流感病毒毒株均对聚合酶
抑制剂敏感。

目前，治疗流感常用的

抗病毒药物有奥司他韦和玛
巴洛沙韦等。其中，奥司他
韦属于神经氨酸酶抑制剂，
而玛巴洛沙韦属于聚合酶抑
制剂。

临床医生表示，目前奥司
他韦和玛巴洛沙韦等抗病毒药
物仍是治疗流感的一线用药，
患者可放心使用。昂拉地韦、
玛舒拉沙韦、法维拉韦等国产
抗流感药物也已陆续上市，可
在医生指导下根据自身情况灵
活选择。

中国疾控中心研究员彭质
斌介绍，2025年至 2026年的流
行季以甲型 H3N2亚型为主要
流行株。现阶段，检出的病原
体均为已知常见病原体，没有
发现未知病原体及其导致的新
发传染病。

(新华社记者 徐鹏航 彭韵佳)
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外卖平台“新国标”发布实施
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延长门诊时间  优化就诊流程

西安多家医院多举措应对流感高峰

患儿家长在西安市儿童医院化验窗口排队。

   流感一线用药出现耐药？   
专家：临床未普遍出现


