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规范化服务型政府建设的理性思考

厦门大学公共事务学院教授  卓  越

  服务型政府既是

一个理论的问题, 同时

也是一个实践的问题。

应该说这几年各地政

府都在不同程度、以不

同方式的建设服务型

政府, 也都在摸索。我

认为, 成都市的规范化

服务型政府建设就是

在这样的过程中所做

的一个比较好的、成功

的、值得推广的创新的模式。这个模式的特点就

以今天上午参观政务服务大厅的几点感受来进行

论证。我这几年很关注政府的改革, 也身体力行

地介入了一些政府工作。我非常关注政务超市的

建设,也参观过其他一些服务大厅,今天上午参观

后,我认为成都市的政务服务大厅有这样一些特

点:

(一)政务大厅的流程、程序安排是一流的,或

者说创新是一流的。不管是大厅的面积、摆设,部

门不仅准备有一次性告知的简介, 还有一本小册

子式的指南。这就使我想起 1996 年在香港参观

香港政府各个部门流程时看到的做法, 非常相似。

应该说这方面的做法在内陆地区是一流的。

(二)把省市两级的架构放到一起,这种体制对于

进一步降低成本,方便群众,在省会城市是创新的。

(三)政务大厅的参与部门是非常广泛的。我

今天上午随机的看了一些部门, 已经有国家安全

局也进入了大厅,关于涉外建筑有审批项目。这

在其他的地方政府超市里面是很少能看见的。所

以我认为成都市政务服务中心的部门参与范围是

一流的。

(四)服务中心的配套设施是一流的。其他的

政务超市一般都是有银行的,但邮政进入政务大厅

成都是一个创新。有的审批事项,本人没有来,可

以通过委托、特快专递来办理。这在其他地方是很

少见到的,所以我认为,成都的配套设施是一流的。

(五)还有一个就是和四川大学姜老师讲的一

致,一些地方的政务超市只能作为一个接件的窗

口,真正的办理很多还要拿到机关的总部。在成

都,能够当场办理的做到当场办理,不能够当场办

理的有一些部门已经做到了前台与后台衔接, 实

体的政府与虚拟的政府相结合, 通过虚拟的电子

手段也能够做到就在这个场合进行办理。这种前

后台的衔接也是一流的。所以我有很深体会,从

这种流程再造的过程中可以看出成都市的规范化

的做法是一流的。

看完政务服务中心之后, 我有两点体会和建

议,一是规范化实际上就是一种标准,就是一种品

质管理,如果能够和 ISO9000质量认证体系联系

起来,就可以实现一种国际通行的标准,也可以和

国际交流。因为现在的 ISO9002 就是一种公共

部门质量认证,建议在下一步工作中予以考虑,是

在一流上再创优。二是是否能够结合一个群众办

完事后的群众满意度,设立一个指标体系,通过电

子屏幕把各个部门的不同指标、顾客满意度的不

同曲线象天气预报一样反映出来。群众一进大门

就知道,哪个部门的满意度高低有什么不同,顾客

满意的曲线是怎么变化的,这样就很直观的把整

个过程体现出来。你们现在已经有一套绩效考评

制度,但如果把群众满意度的内容再加进去,然后

放在大厅中每个月或者每周展示一下, 也是一个

一流上再创优的举措。

成都市的服务型政府建设过程已经过三年实

践,做了很多工作,究竟做得怎么样? 我认为需要

一个评估的工作,反馈的过程,和一个进一步找到

促进的推动力。成都市的下一步工作能否把公共

部门的绩效评估作为推进规范化服务型政府建设

的工作,这将是一个很好的动力机制、反馈机制和
评价机制。行
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