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继10月8日国务院《优化营
商环境条例（草案）》审议通过
后，10月12日，北京开通12345
企业服务热线，在原有12345非
紧急政务服务热线的基础上，专
门增设50个企业服务专席，一周
7天，每天6时至24时接听企业
诉求。

对于不同复杂程度的诉
求，专线严格规定了回复时限：
一般咨询即时答复；单部门复
杂咨询3日答复；多部门复杂咨
询7日答复。一般诉求举报7
日内办结答复；复杂诉求举报
15日内办结答复；无法限时办

结挂账处理。如此制度安排，
可谓应答时间长、回应分类细、
力度大。

“放管服”改革以来，各级政
府对事项办理时限都有硬性要
求。政府办事效率大幅提升，不
少地方承诺时限压缩到法定时
限一半以上。但仍有企业反映
实际办事时间长。有的地方存
在“政府限时办结”与“群众跑断
腿”并行的怪现象。

办事时长应该如何计算？
有的审批部门认为受理环节开
启审批流程，办事人材料齐全并
提交后才开始计算。但从办事

人角度出发，从打算办事，开始
咨询、准备材料的那一刻，办事
流程已经开始。审批部门的“限
时办结”仅限于要件齐备的前提
下。然而办事最耗时耗力的就
是准备要件。办事人往往堵在
准备材料的＂第一公里＂，存在
“不知道到哪问”、“一次问不
清”、“不同人不同回复”的闹心
问题。对于办事人来说，很多时
候材料准备齐全，事情已经办好
一多半。

政府的回应性是建立服务
型政府的要素之一。“快速”、
“有效”是衡量回应质量的两

个重要指标，缺一不可。北京
12345开通企业服务专线是打
通“第一公里”的有力举措。
政府“接诉即办”，让企业“有
处可问”、“问的清楚明白”，企
业的问题和诉求都能实实在
在有着落，这是脚踏实地的服
务姿态。

各地推进改革的进度不
同。不少地方还存在咨询热
线多部门、多号码分立并存的
情况。有的地方在合并统一
政务服务热线的同时，部门还
在增设新热线。还有的地方
仍存在服务热线不通、长时间

占线、无人接听等情况。这需
要地方及时叫停新增咨询热
线、合并既有热线、统一平台、
提升管理。

统一政府服务热线不仅可
提升办事人的获得感，更有助于
提升政务服务供给基础设施水
平，促进政务服务更新换代。统
一热线有利于后台统一数据归
口，汇集完整的企业和群众需
求，形成问题库、构建知识库，并
在大数据分析的技术支持下，完
善回应准确度、详细度，更可成
为政府了解民意、辅助决策的宝
贵平台。 （光明网）

统一政府服务热线是打通统一政府服务热线是打通““第一公里第一公里””的法宝的法宝

降价和关店，
市场面前要三思

“涨价”不成，前有牛肉
粉，现在又轮到羊肉粉了。
继贵州黔西县牛肉粉涨价
后被要求恢复原价后，该省
习水县部分羊肉粉涨价再
次被约谈，当地市监部门对
一些商户进行约谈，目前普
通羊肉粉已从每碗10元恢
复到8元。

瞬间成为“网红”的日
常单品，除了早餐牛羊肉
粉，还有百姓用来休闲娱乐
的麻将馆。

一周之内，江西多地公
安部门发布通告，要求经营
性麻将馆、棋牌室自行关
门，否则依法查处。江西多
地取缔所有麻将馆的行动
也引起了争议。网友表示，
当地政府将赌博与群众娱
乐不加区分，“一刀切”并不
可取。

无论是10块钱一碗的
羊肉粉，还是当地随处可见
的麻将馆，在这种充分竞争
的市场领域中，商家依法经
营自主定价，消费者有足够
的选择权“择优录取”。

商家每一次价格调整，
必然既要考虑自身的成本
和收益情况，也会充分考虑
消费者的可承受能力。如
果商家随意乱来定价虚高，
消费者自然会“用脚投票”。

涉及非法赌博的麻将
馆坚决要管，供百姓休闲
娱乐正常场所也要留，如
果商家选择不法经营铤而
走险，不仅面临监管部门
的严查，也会自然流失掉
一部分健康客群。

市场经济越成熟，越会
发现有些事情“管”并不是
最好的方法。经过多年的
价格改革，我国在许多商品
和服务领域的价格已经完
全市场化，即市场价格由经
营者完全自主确定。

牛羊肉涨价是否存在
客观的成本助推，参考近一

段时间以来食品物价走势，
市场监管部门在对涨价行
为进行定性和处罚时，有必
要充分考虑这个因素。

不尊重市场规律强行
出手，乍一看是为难商家，
其实还是为难消费者。牛
羊肉粉价格稳得了一时，稳
不了一世。

政府暂时性把价格压
下去，消费者可能获得了一
时的好处，但很难保证日后
就可以高枕无忧了。

非市场化的行政手段
可以强制牛羊肉粉恢复原
价，但整个产业链条供求关
系却只能市场说了算，在原
料涨价导致的成本上升无
法消化的情况下，政府一味
压价，或者出现商家缺斤短
两以次充好动歪脑筋，或者
直接无力经营关门大吉。
如果市场环境进一步恶化，
老百姓可能连10元一碗的
羊肉粉都吃不上了。

健康的市场关系，好
于生硬的行政干预。精细
的管理，好于不分青红皂
白的懒政。政府既要理性
权衡不同的声音兼听则
明，又要在出手之前慎用
权力保持克制。

对待违法行为的打击
要稳准狠，同时避免对正常
的休闲活动伤及无辜。要
履行“该管”的监管责任，也
要有“善管”的执法智慧，这
是尊重市场，也是敬畏市
场，因为一旦行政权力被滥
用，就会对具体商家造成切
实伤害，政府的公信力也会
面临“减值”。

有则改之。好消息是，
据报道，玉山公安局删除了
通告，并发布新消息称，此
次专项行动针对利用棋牌
室、麻将馆进行赌博的违法
犯罪行为。换而言之，正常
经营的不受影响。

（北京商报）

一到用餐时间，拿起手机、
打开外卖订餐软件，几十分钟后
热腾腾的美食就送到了家门口
……这已成为许多国人最常见
的生活场景之一。在改变人们
生活方式、创造更多就业机会的
同时，只有严把质量关，外卖产
业才能真正在健康发展的道路
上行稳致远。

“95后”“00后”撑起“半
壁江山”

“中国人又叫了近2000亿外
卖！”近日，这一话题瞬间在网络
上引发网友热议。

研究机构易观日前发布的
《互联网餐饮外卖行业数字化分
析》估算，2019年第三季度，中国
餐饮外卖市场的整体交易规模达
1952.9亿元，同比增长35%。换
算一下，中国一天的外卖规模就
超过了20亿。

分析报告中指出，这得益于
订单量持续增加和客单价微
涨，虽然正餐餐饮品类仍为主
体，但新零售品类的订单量明
显提升、增速较快，三线及以下
城市也成为外卖产业新的增长
点。根据艾媒咨询的数据显
示，24岁以下人群是外卖订单
的主体，其中24岁及以下用户
在 饿 了 么 平 台 占 比 高 达
65.27%，美 团 外 卖 上 则 占 比
52.59%。“95后”“00后”实实在
在地撑起了外卖订餐的“半壁
江山”，成为外卖经济的主力。

事实上，年轻消费者的确越
来越喜欢在外卖平台上消费，这
也促成了交易规模的扩大。如
今很多外卖平台不只可以送餐，
生鲜美食、代购送药、送花上门、
便利店配送生活用品……这些
都已成为平台上可供选择的服
务门类。

毫不夸张地说，依靠手机和
网络，足不出户也能“吃好、喝好、
用好”的确成为了现实。当然，在
肯定外卖给生活带来极大便利的
同时，也需要警惕由此带来的部

分年轻人缺乏运动、“宅”过了头
等负面效应。

外卖骑手被称“银河护
胃队”

今年10月1日的国庆盛典
上，群众游行中的“当家作主”方
阵出现了一群特殊的身影，外卖
骑手令人印象深刻。作为新时代
新职业的代表之一，在平凡的岗
位上贡献出不平凡的成绩，入选
群众游行方阵无疑让外卖小哥心
里的干劲儿更足了！

每天穿行在道路街巷中的外
卖小哥，曾被不少网友暖心地称
呼为“银河护胃队”，而事实上，网
络订餐的发展的确改变了国人的
生活方式。

外卖究竟给社会做出了多大
的贡献？一组数据可见一斑。

今年5月，美团点评发布首
份社会责任报告，其中显示，美
团外卖的日完成订单量最高已
突破2500万单，而根据中国科
学院大学网络经济与知识管理
研究中心的研究测算，美团外
卖每单能为消费者节约约48分
钟，在餐厅往返间的路途时间
和到店后的等餐时间都可节约
大半。

在助力商户提高效率的同
时，外卖也带动了新就业。仅美
团外卖一家，2018年就带动劳动
就业机会1960万，其中包括270
万配送就业机会，并带动商户就
业机会1600多万个，相较于2017
年220多万人的骑手数量，这一
数字增加了50万。

业内分析人士认为，如今众
多生活服务类的电商平台在促进
就业、优化就业结构、提升劳动质
量等方面承担着比以往更多的社
会责任。

护卫“舌尖上的生命健康”

民以食为天，食以安为先。
外卖行业在实现繁荣发展的同
时，也存在着一些不可忽视的

安全隐患。有些店铺的食物生
产流程隐蔽，店主对食材和食
物制作过程中的卫生情况不够
重视，之前就曾有新闻曝光过
一些“网红”店铺卫生条件“脏、
乱、差”，相关检测指数严重超
标。很受欢迎的“网红”店尚且
如此，这不得不让人对一些并
不知名的外卖店铺的卫生状况
担忧。

其实，早在2017年11月，国
家食品药品监督管理总局就曾
正式发布《网络餐饮服务食品安
全监督管理办法》，提出“五个明
确”的具体要求：明确“线上线下
一致”原则，网络销售的餐饮食
品应当与实体店销售的餐饮食
品质量安全保持一致；明确平台
和入网餐饮服务提供者义务；明
确送餐人员和送餐过程要求，保
证配送过程食品不受污染；明确
开展网络餐饮服务食品安全检
测；明确与地方性法规和其他规
章的衔接。这些具体要求也为
进一步加强网络餐饮服务的安
全监督管理、规范经营管理指明
了方向。

部分店铺的卫生情况遭人诟
病，是摆在外卖平台面前的一道
“必答题”，对于平台的“下半场”
比拼来说，如何为消费者提供更
加安全、放心的用餐体验，无疑是
其中角逐的重点。

与此同时，近年来，多省市也
先后开展了整治网络订餐的专项
行动，保障外卖食品安全。而根
据最高检日前新闻发布会上公布
的数据显示，自2018年8月起部
署开展为期一年的“保障千家万
户舌尖上的安全”检察公益诉讼
专项监督活动以来，针对网络餐
饮无证经营、超范围经营、配送餐
品保管不善等问题，一年来共有
59956家不合格网络餐饮店铺被
下线。

对每一个外卖用户来说，只
有餐饮服务的卫生条件得到了充
分保障和切实监管，才能筑牢这
道安全“防火墙”，护卫“舌尖上的
生命健康”。

外卖经济越红火 越要筑牢“防火墙”
□ 孙亚慧


