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评论
找 记 者 上 壹 点

□张淳艺

9月22日，西安市政府办公厅发
布《关于进一步推进政务服务便利
化的实施意见》。《实施意见》提到，
明确审批条件和流程，对政务服务
事项实施标准化管理，实现同一事
项在全市无差别受理、同标准办
理。行政审批部门对外公布的办事
指南应消除兜底性质的“其他材
料”“有关材料”等模糊条款。

在一些地方行政审批事项
中，除了列举企业和群众办理过
程中需要提交的各类申请材料
外，往往还会加上一句“其他材

料”或“有关材料”的表述。对于行
政审批部门来说，类似“其他材
料”“有关材料”属于兜底性条款，
以免前面罗列的内容有遗漏，或
是出现新增加的内容。不过，对于
企业和群众来说，模糊的“有关材
料”往往让办事人摸不着头脑。

有网友调侃，审批条款模模
糊糊，就好比吃饭点菜时说一句

“随便”———“随便”是什么菜？你找
得到它吗？猜不透“有关材料”究
竟是什么，直接造成企业和群众
办事难、办事慢，多头跑、来回跑
等问题。虽然现在各地都在推行

“容缺办理”，但由于相关条款不

明确，即使能够办理，依然要面临
事后补充材料的麻烦，给办事人
造成不必要的负担。

“有关材料”给企业和群众办
事造成不便，降低了服务效率，增
加了社会成本，同时，“有关材料”
给行政审批部门留下了过多的自
由裁量权，容易形成权力寻租空
间，滋生“吃拿卡要”。去年的上海
两会上，上海市政协委员、市政府
法律顾问张毅就一针见血地指
出，企业在收到有关部门递交材
料清单时，最后一条往往是“其他
材料”。“这就是公示不明确。如果
有就直接写出来，没有就不要列

这条。”消除这些“模糊地带”，有助
于方便企业群众办事创业，降低
制度性交易成本，转变政府职能
和工作作风，提升政府治理能力
和水平。

值得欣慰的是，近年来越来
越多的地方和部门开始注意到这
一问题，积极予以纠正。去年3月，
农业农村部办公厅发布《开展“三
减一优”行政审批服务便民活动
方案》，要求全面梳理企业和群众
办理过程中需要提交的各类申请
材料，对属于兜底的“其他材料”

“有关材料”等模糊条款，应一律
加以明确。今年4月28日起施行的

《北京市优化营商环境条例》，也
明确规定“办事指南中的办理条
件、所需材料不得含有其他、有关
等模糊性兜底要求”。

如今，“最多跑一次”“一件事
一次办”已然成为社会的共识与
期待，政务服务标准化、规范化是
题中应有之义。各地各部门应加
快推进政务服务便利化，让消除

“有关材料”成为政务服务标配。
只有厘清相关内容，提高指导性
和操作性，让企业和群众看得懂、
学得会，才能不断提高政务服务
效能，切实增强公众办事体验感
和获得感。

葛公民论坛

“面对面”的绿色通道，让公共服务更公平
□本报评论员 朱文龙

近日，有媒体报道称，因有些
老年人不会用手机挂号，成都部
分医院开通了“老年患者绿色通
道”。对于没有智能手机的老年患
者，医院开设了专用的挂号交费
窗口；针对高龄患者，医院提供了

“一对一”的就诊服务，而对于有
智能手机但不熟悉操作方法的老
年患者，门诊大厅有志愿者和工
作人员，指导他们使用线上服务
或自助机挂号。

如今，一些医院已不再设置
线下挂号窗口，患者若想就医，只

能通过线上进行操作。这对于一
些不会使用智能手机的老年患者
来说，显得有些不友好。就像报道
中所指出的，许多老人要么回家
自己“研究”操作方法，要么求助
于子女，不仅耽误了老人的就诊
时间，还增加了他们的就医难度。
从这个角度来说，“老年患者绿色
通道”的开通，既是必要的，也是
及时的，既为不会使用智能手机
的老人解决了难题，更体现出了
社会应有的温度和人性关怀。

医疗服务属于公共服务的范
畴，公共服务与商业服务不同，它
是没有门槛的，每个人都能够平

等享受。如今，随着一些新技术的
应用，服务效率是提高了，但公共
服务的“门槛”也高了起来。一些
老年人因不会使用智能手机，遇
到了挂号难的问题，便是典型的
例子。这种现象的出现，不仅违背
了新技术使用的初衷，还容易为
一些提供公共服务的部门制造

“借口”，方便他们推卸责任。因
此，有必要进行改变。

成都部分医院开通“老年患
者绿色通道”，为解决问题提供了
思路。对于提供公共服务的单位
和部门来说，线上服务当然要搞，
但与此同时，也要重视一些特殊

群体的需求。在日常的工作中，不
妨保留一个脱离网络、“面对面”
的渠道。用这种“老办法”来满足
不同群体的需求。尤其要注意的
是，平等享受公共服务是群众的
一项权利，这种渠道不能限定于
特殊的人群使用，而要对所有人
服务。否则，“门槛”依然会存在。
像“老年患者绿色通道”，服务人
群就有些窄，倘若有些年轻人在
挂号时因为各种各样的原因不能
进行线上操作，这个“通道”便帮
不上忙了。

在这方面，铁路部门的做法
值得借鉴。如今，铁路部门虽然大

力推广12306App，在线上推出了
很多优惠政策，鼓励大家通过这
个软件买票，但是在线下，铁路
部门仍保留着购票窗口和咨询
窗口。这种做法，不仅可以迅速
解决旅客临时所遇到的问题，也
体现出了社会精细化治理的要
求。

概而言之，新技术的应用，
不应成为公共服务的门槛。提供
公共服务的部门，既要想办法让
人们享受到智能时代的便利，也
要尊重人们的特殊需要。

新技术的应用，不应成为公共服务的门槛。提供公共服务的部门，既要想办法让
人们享受到智能时代的便利，也要尊重人们的特殊需要。
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消除“有关材料”应成政务服务标配

■投稿信箱：qilupinglun@sina.com


	A02-PDF 版面

