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莫让“刷脸”成“痛点”
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近日，湖北一位老奶奶为激
活社保卡，被家人抱起在银行自
助柜台前进行人脸识别，引发热
议。随后，银行工作人员到老人
家中道歉，表示“事件的发生，暴
露了我行服务宣传不到位、服务
意识不浓的问题。”

一句“服务宣传不到位、服
务意识不浓”，没能平息网上舆
论。技术的升级，让业务办理
愈加便捷。客户刷个脸就可以

通过认证，也保证了信息的准
确率和安全性，降低了银行运
营成本。不过不要忘了还有一
部分特殊人群，难以亲自到场
办理。相关部门对此规定，要
求银行系统提供柜台延伸服
务，如上门服务、远程认证等。
因此，为特殊人群做好服务是
职责所在，不是锦上添花的帮
帮忙而已。

（图/沈海涛 文/韩慧）

服务“走心”需要善于“上新”
■ 张永生
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观察

不久前，海南自贸港第三批重点项
目集中签约活动在海口举行，共签约
46 个重点项目，总投资额超过170亿
元。在这之前的国庆黄金周，在离岛免
税政策带动下，海南游客量、旅游收入
双双同比正增长。面对良好的发展形
势，海南省委反复提醒全省党员干部：
绝不能躺在“不可复制”上坐等发展！

应该说，这样的判断是清醒而必要
的。自今年6月海南自由贸易港建设总
体方案发布以来，海南的发展引来海内
外广泛关注。海南作为我国最大的经
济特区，具有实施全面深化改革和试验
最高水平开放政策的独特优势。特别
是在国家各部委推出支持海南自贸港
建设各项配套政策后，海南在固定资产
投资、市场主体诞生、旅游消费中心形
成等方面加快发展。一些人觉得，这些
独特优势是“不可复制”的，一种沾沾自
喜情绪由此产生。但是，指望“不可复
制”的优势，果真能获得“不可超越”的
发展胜势吗？答案显然是否定的。

政策优势不会自动成为发展胜势，
政策优先不会自动成为发展领先，关键
在人为，关键在实干。一位上世纪80年
代来海南工作的干部，在学习习近平总
书记在深圳经济特区建立 40 周年庆
祝大会上的重要讲话后感慨：经济特
区之所以成功，除了有党和国家的指
导支持，也因为形成了敢闯敢试、敢为
人先、埋头苦干的特区精神。海南自贸
港建设如果固守着某一技术层面的、某一局部领域的区位优势
和政策优惠，迟早会错失发展先机。比如，免税购物固然可
以拉动旅游消费，但免税商品品种是否能够更加丰富、免税
额度是否还可扩大、消费手续是否更加便捷、购物环境是否
更加优质？海南自贸港建设，必须发扬特区精神，以制度创
新为核心大胆试、大胆闯、自主改，不断增创优势、巩固优势。

党的十九届五中全会提出，建设更高水平开放型经济
新体制，全面提高对外开放水平，推动贸易和投资自由化便
利化，推进贸易创新发展。不少领导干部表示：实行高水平
对外开放，对海南自贸港建设提出了更高的要求，“我们没
有一丝一毫可以放松的理由！”海南过去几十年的发展说
明，只有以高度灵活的管理服务，配合高度开放的经济政
策，海南这样的岛屿经济体才能在国家发展大局中发挥重
要作用。新形势需要新担当，新时代呼唤新作为。坚持用
好改革、开放、创新三个抓手，坚持实施更大范围、更宽领
域、更深层次对外开放，主动作为、创新作为、敢于作为，海
南就能闯出一片新天地。

“经济特区的沧桑巨变是一代又一代特区建设者拼搏奋
斗干出来的。”历史早已证明，没有一劳永逸的发展领先，只有
奋不顾身的迎头直上。海南人民坚持以苦作舟、以勤为桨，
必能将海南自由贸易港打造成为新时代的开放新高地，书写
出新的更大的发展奇迹。（本文转载自11月23日《人民日报》）
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治理“关系保” 公开是良药
■ 许朝军

锐评

民政部社会救助司司长刘喜
堂近日指出，近年来，民政部采取
了一系列措施，包括“整治、公开、
制约、筑底”等多种方法，有效遏制
社会救助兜底保障中的“人情保”

“关系保”等问题，今后这类问题会
越来越少。（11月23日中国新闻网
报道）

“低保”即最低生活保障，一般
指共同生活的家庭成员人均年纯
收入和实际生活水平低于当地最
低生活标准，进而享受最低生活保
障补助政策。低保是社会保障制度
的重要组成部分，也是维护低收入
群体生存权益的民生善政。但是
在实施过程中，个别地区在政策执
行、监督管理等方面出现漏洞，比

如一些被查处的“人情保”“关系保”
等，成了个别基层干部非法牟利、
中饱私囊、肥亲厚友的工具，不仅
让低保的民生善意走偏变味，而且
触犯了党纪国法，为民意所不容。
不管是从正风肃纪的角度，还是从维
护民生保障政策公平公正、重塑基
层组织形象、构建和谐干群关系的
角度，“关系保”必须依法遏止。

探究“关系保”出现的原因，很
大程度上缘于相关地方低保认定
政策不透明、低保认定结果不公
开，使得干部群众监督瞄不准靶
心。如果这些地方低保政策能及
时公开，基层干群能知晓认定标
准、认定程序，能够举起监督利器，

“关系保”将无处躲藏。因而，治理
“关系保”，公开是良药。各基层组
织可以结合“关系保”滋生的诱因，
尽快建立完善基层组织公开议事

制度、低保政策及认定责任及时公
开制度等，将低保认定置于阳光
下，“人情保”“关系保”暗箱操作的
空间自然就没有了。

治理“关系保”，还须“施猛
药”。基层组织要在完善低保认定
程序的基础上，完善投诉举报监督
机制，实行快速查办、及时反馈，用
监督利器斩断觊觎民生福祉的不
法行为。凡发现违规认定、违规享
受低保政策的“人情保”“关系保”，
该取消的取消，该退赔的退赔。同
时，从严查处认定、审核、发放环节
的失职失责责任，用溯责追责来压
实责任，让不法行为和失职失责行
为得到严惩，充分发挥出以案释法
的警示功能。如此，不仅能有效防
止“人情保”“关系保”的滋生蔓延，
也能不断强化基层治理效能，促进
经济社会和谐发展。

据媒体报道，近期，国家税务总
局海口市税务局设立了全省首个官
方“1+1税务咨询工作室”，纳税人
遇到涉税“疑难杂症”时，可通过线
上线下找工作室的税务专家“问
诊”。与此同时，相关部门还将工作
室作为综合协调平台，积极为纳税
人协调后台业务审批审核的各个环
节，构建起“全程协办”的服务链
条。这一新的服务模式推出后，受
到市场主体欢迎。

办税是一个专业活，如今也面
临着新情况。纳税人数量逐年递
增，企业组织形式、经营方式日益
多元，跨境、跨地区经营渐趋普遍，
合并、股权转让等复杂事项频频发

生……涉税问题的复杂程度日益
提高，而传统的服务方式如纳税咨
询热线受时间、空间、交互等方面
的限制，并不能充分满足纳税人的
个性化需求。如何才能解决这样
的供需矛盾？费人思量。

创设“1+1税务咨询工作室”无
疑是一个有益探索。从某种意义上
说，它相当于为纳税人搭建了一座
答疑解惑、税企沟通的“连心桥”。
通过这座桥梁，纳税人与税务部门
面对面、一对一，前者可以便捷通畅
地获取信息、表达诉求，而后者则能
及时“把脉”纳税人的实际问题、具
体困难，从而对症下药，推动问题得
到迅速解决。这对于做好政府服务
不无启发意义。

当前，海南正在对标一流水平，
争创一流营商环境。打造一流营商

环境，重中之重是处理好政府与市
场的关系，通过为市场主体提供优
质、高效的政府服务，让市场主体能
够一门心思扑在事业上，心无旁骛
地创新创造创业，持续为海南自贸
港建设添砖加瓦、发光发热。换言
之，就是要持续以政府服务的辛苦
指数、质量指数换取市场主体的活
跃指数、发展指数。

最新统计数据显示，截至今年
10月底，海南的市场主体已经突破
113万户。随着海南自贸港建设进
程的加快，这一数据还会不断刷
新。这超百万个市场主体涉及国民
经济的各个门类、各个领域，发展情
况千差万别，遇到的问题也不尽相
同。政府服务如何才能做细、做深、
做透，真正让服务走进主体市场的
心坎里，进而让他们焕发创新创造

创业的激情？这显然是一道必答题。
实践一再表明，“走心”的服务，

必然是精准的服务。可以说，政府服
务有多么精准，市场主体的获得感
就有多么强烈，耕耘市场的热情就
有多么高涨。然而，提高服务精准
度，离不开供需双方无缝对接、有效
对接这个前提。现实中，有的政府
部门之所以会遭遇这样的尴尬：一边
是自己下大力气做了很多“菜”，一
边却是市场主体仍然感觉“没吃
好”，究其原因，往往就在于有些措
施考虑的主要是一般情况，解决的
主要是共性问题，而市场主体遇到
的更多是个性问题，一些在新领域、
新业态上开疆辟土的市场主体尤其
如此。以“一般”对“个别”，以老办法
解决新问题，效果自然不明显。

个性化需求呼唤个性化服务，需

求升级也期待服务“上新”。“上新”，
体现在更新服务观念上：走出思维定
势，主动换位思考，多从市场主体的
角度看问题、办事情，多邀请市场主
体提意见、下“订单”。“上新”，也体现
在创新服务模式上：摆脱路径依赖，
瞄准主体市场的新需求，探索出行
之有效的服务新路子。“上新”，还体
现在丰富服务措施上：不追求“一招
鲜”，而是注重差异化，为市场主体
提供更多的服务可选项，让市场主
体能够吃上更加适口、可口的“菜”。

发展没有穷期，服务没有止境。
强化问题导向、需求导向，精准施策，
贴心服务，就能不断提高政府服务
的质量与效率，切实解决好市场主体
的实际问题和具体困难，从而激发共
振效应。当市场主体拥有更多的获
得感，海南的发展动力将更加强劲。

全省环境空气质量总体优良，优良天数比例为100%，
其中优占98.4%、良占1.6%，无轻度及以上污染天。18个
市县（不含三沙市）优良天数比例均为100%。与去年同期
相比，全省优良天数比例上升3.9个百分点，其中优级天数
比例上升11.8个百分点，良级天数比例下降7.9个百分点，
轻度污染天数比例下降3.9个百分点。

环境空气质量状况

图1：环境空气质量状况示意图 图2：地表水水质状况示意图

洋浦经济开发区、东方工业园区和老城经济开发
区近岸海域监测站位所有监测指标含量均符合或优于
二类海水水质标准。与去年同期相比，老城经济开发
区3个站位和洋浦经济开发区1个站位溶解氧含量上
升，水质由二类上升为一类，其余站位水质保持稳定。

重点工业园区近岸海域水质状况

图4：主要滨海旅游区、重点工业园区近岸海域水
质状况及主要森林旅游区空气负离子浓度示意图

全省20个主要滨海旅游区近岸海域监测站位所
有监测指标含量均符合或优于二类海水水质标准。与
去年同期相比，海口假日海滩无机氮含量下降，陵水清
水湾溶解氧含量上升，水质均由二类上升为一类；三亚
西岛溶解氧含量下降，水质由一类下降为二类；其余主
要滨海旅游区近岸海域水质保持稳定。

主要森林旅游区空气负离子浓度处于较高水平，
霸王岭、尖峰岭、五指山、七仙岭、铜鼓岭、亚龙湾、吊罗
山、呀诺达8个主要森林旅游区空气负离子平均浓度
分别为6850个/cm3、6825个/cm3、6760个/cm3、6680
个/cm3、4810个/cm3、5540个/cm3、7200个/cm3、7060
个/cm3，远超过世界卫生组织规定清新空气 1000~
1500个/cm3的标准，对人体健康极有利。

主要旅游景区环境质量状况

全省城市（镇）集中式饮用水水源地水质总体为优，水源地
水质总体达标率为100%，同比持平。所有监测的集中式饮用
水水源地7—9月份水质全部符合或优于地表水或地下水Ⅲ类
标准，符合国家集中式饮用水水源地水质要求。

城市（镇）集中式饮用水源地水质状况

图3：城市（镇）集中式饮用水源地水质状况示意图

近岸海域水质状况

全省近岸海域水质总体为优。优良（一、二类）水质站位比
例为95.6%，同比上升 2.4 个百分点；优良水质面积比例为
99.9%，同比上升1.7个百分点。水质劣于二类的站位5个，其中
万宁小海-1站位水质为三类，三亚榆林港、文昌木兰头、儋州洋
浦港3个站位水质为四类，万宁小海-2站位水质为劣四类。主
要污染指标为活性磷酸盐、化学需氧量、粪大肠菌群。

城镇内河（湖）治理水体水质状况

全省重点治理的91个水体97个断面（点位），除因工程因
素不具备监测条件及不存在的水体外，实际监测86个水体92
个断面（点位）。7—9月，水质稳定达标断面（点位）比例为
79.3%（73个），同比上升22.3个百分点；水质不稳定达标断面
（点位）比例为10.9%（10个），同比下降21.4个百分点；水质持
续超标断面（点位）比例为9.8%（9个），同比下降0.9百分点。
上述断面中，持续重度污染（地表水劣Ⅴ类、海水劣四类）断面
比例为13.0%（12个），同比下降9.6个百分点。仍有部分水体
水质未达到相应治理目标。
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根据《中华人民共和国环境保护
法》有关规定，现发布《2020年第三季
度海南省生态环境质量公报》。

海南省生态环境厅
2020年11月
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地表水水质状况

全省地表水环境质量总体良好，水质优良（Ⅰ~Ⅲ类）断
面（点位）比例为84.5%，同比下降7.8个百分点；劣V类断面
（点位）比例为0.7%，同比持平。主要污染指标为高锰酸盐
指数、化学需氧量、总磷。

主要河流水质良好，水质优良断面比例为83.7%，同比
下降8.1个百分点；劣V类断面比例为0.9%，同比持平。万
泉河、昌化江流域水质为优，南渡江流域和北部、南部、西部
河流水质良好，东部河流水质轻度污染。监测的52条河流
110个断面中，昌江县石碌河水头村、海口市巡崖河巡崖
村、演州河河口、临高县文澜江白仞滩电站、琼海市塔洋河
田头桥、九曲江羊头外村桥、三亚市三亚河妙林、宁远河崖
城大桥、屯昌县龙州河鹿寨村、文昌市文昌河农垦橡胶所一
队、水涯新区、文教河潭牛公路桥等12个断面轻度污染（Ⅳ
类），万宁市东山河后山村、乐东县望楼河乐罗、定安县巡崖
河龙湖镇、东方市罗带河罗带铁路桥和文昌市文教河坡柳
水闸等5个断面中度污染（Ⅴ类），文昌市珠溪河河口重度
污染（劣Ⅴ类）。主要污染指标为高锰酸盐指数、化学需氧
量、总磷。

主要湖库水质良好，水质优良点位比例为87.5%，同比
下降6.3个百分点；劣V类点位比例为0%，同比持平。监
测的23座湖库32个点位中，东方市高坡岭水库出口、昌江
县石碌水库入口、文昌市湖山水库出口、琼中县牛路岭水库
入口等4个点位轻度污染（Ⅳ类）。主要污染指标为总磷、
高锰酸盐指数、化学需氧量。


