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政务服务手机应用（APP），以其网上
办事的集成性、便利性等特点，一直是提
升数字政府建设效能、推进“一网通办”的
重要抓手。这些“指尖上的政务服务”初
衷是方便群众，在实际使用中却存在重复
建设严重、群众使用不便等诸多问题。

近年来，特别是2023年12月《关于防
治“指尖上的形式主义”的若干意见》发布
以来，政务服务手机应用重复建设、“空
壳”“僵尸”等现象得到一定缓解，但仍存
在功能设计不科学、运营宣传推广不到
位、运行维护不积极等问题。

政务APP功能设置单一、不健
全、不合理是群众反映较多的问题

四川成都的刘先生最近刚买房，要办
理房屋过户登记和水电气的移转。

“听街道的干部说，现在四川各项政
务服务都可以在‘天府通办’APP 上办
理。”刘先生点开“天府通办”APP，看到

“一件事”专区里恰好有“二手房转移登记
及水电气联动过户”板块。他立刻点进
去，屏幕上写着“受理条件”“办理材料”

“办理演示流程”等内容，可点击“立即申
请”后，屏幕上出现了一行字：该服务请到
四川政务服务网“一件事，专‘蜀’为您”栏
目办理，谢谢！

“一件事”专区有十几个事项，刘先生
又试了试其他事项，除“驾驶员从业资格
证换证”“营运车辆运输证年审”等之外，
如“新生儿出生”“公民婚育”“异地就医备
案”等事项均不能在线申请办理。

“如果政务APP不能办理相关事项，
还要另外再登录网页，甚至连跳转设置都
没有，那为何还要设置这个板块？为何还
要把‘天府通办’宣传为‘统一的四川政务
服务’‘掌上办事总门户’？”刘先生十分不
解。

国家网信办发布的《国家信息化发展
报告（2024年）》显示，从政务APP操作使
用来看，分别有46.2%和41.1%的受访网民
反映政务APP操作使用存在“政务APP数
量多，但功能单一”“政务APP功能类似、
重复”等问题。

功能设置不科学是群众反映较多的
另一问题。

不少政务APP功能与大家常用的手
机应用、网页重复，也与手机用户的特点
和习惯契合不足。“例如许多省级、市级政
务APP，都有交水电费功能。但其实，这
些功能大家已经习惯在微信、支付宝等平
台办理。政务APP再开发这些功能，容易
造成浪费。”深圳大学政府管理学院副教
授吴进进表示。

河南商丘市读者毕远打算办理公积
金提取。街道工作人员告诉他，现在可以
用“河南政务”APP在线办理。毕远打开

“河南政务”APP，按街道工作人员的指
导，点开“服务大厅”，却发现屏幕跳转到
了河南政务服务网的PC版页面。

“手机上直接显示PC版页面，字号小
且页面显示不全，各个按钮查找也不方
便。既然功能集成到了政务APP上，为什
么不做手机端的转化？”毕远说。

一些功能虽然设置了，但不够完善，
无法满足群众所需，成了另一种“形式主
义”。成都市民张简想要寻求法律援助，
点开“天府通办”APP找了半天，仅有“法
律援助机构查询”这一相关主题，点击进
去仅显示所查询地区的法律援助中心名
称、所属地市、负责人、联系电话和地址。

张简认为，如果要查询地址信息，用
搜索引擎就能获取，且能直接跳转到导航
或拨打电话界面，“何必还要登录政务
APP？”

此外，在适老化改造等方面，也有读者
反映，一些政务APP还有不完善的地方。

“适老版只是字号大了一些，能否在内容上
也做一些改善，更符合老年人需求和习惯？”

数据共享难、宣传不到位、更新
不及时，影响了群众使用体验

方便群众办事，政务APP不仅要“建
得好”，更要“用得好”。记者发现，一些地
方政务APP“重建不重管”，在运营维护上
投入不足，加上数据共享难、宣传不到位、
更新不及时等问题突出，让便民工程打了
折扣。

许多政务APP推广不到位，群众特别
是农村、老年群众不了解、不知道。

最近，重庆彭水苗族土家族自治县某
村党支部书记王海霞正忙着向村民介绍

“重庆人社”APP的资格认证功能。她介
绍，按照相关规定，按月领取城乡居民基本
养老保险待遇的人员每年至少进行一次资
格认证。“以前村里的老人都要走十几里崎
岖山路，到乡政府去做认证。”没想到，有了

“重庆人社”APP手机端认证，村里很多老
人还是挪着步子，花一整天时间，到乡里做
资格认证。

王海霞走村入户发现，老人们乃至老
人的子女都不知道可以在手机端认证，或
者不知道用哪个APP认证，“没见人宣传
过”。这导致村里老人要么去很远的乡政
府，要么干脆放弃社保认证。

西南政法大学行政法学院副教授杨
尚东表示，现在一些政务APP，只有在群
众咨询或者办事时，相关工作人员才宣传
指导下载，推广力度有限。“有时就在街道
宣传栏一贴，也不管有人看没人看。”北京
一社区工作人员表示。

贵州贵阳市读者刘女士也反映，“以
前本地消防救援部门有一款‘黔小消’
APP，我们听说有这个消防安全监管平
台，但手机应用市场没有这个APP，十分
不便”。

数据无法共享也是政务APP不够便
民化的问题之一。“数据纵向交流不畅，是
此前许多地方政务 APP 面临的一大问
题。下级政府部门有时只能‘上报’数据，
却不能有效接收上级部门通过政务应用
采集的数据，只能要求群众重新上传。”杨
尚东表示，横向的数据壁垒则是另一个问
题，“比如一些地方的综合性政务服务平
台，要办理公安等部门的事项，需要再跳
转到公安APP。”

尽管经过一段时间的整治，政务APP
重复建设现象有一定缓解，但有些问题仍
然存在。

“这个‘渝通行’和‘渝畅行’有啥区
别？都是坐地铁的APP？”到重庆市旅游
的王珊拿着手机对记者说，她在重庆坐地
铁，在不同的地铁站被推荐下载了两款乘
车APP，每个都要填半天注册信息，“不仅
浪费资源，还给大家添了麻烦。我有一次
出站不小心弄混了两款APP，来回切换了
半天才出站。”

不同层级间政务APP重复建设的问
题仍然存在。“在我手机里，现在有县里的

‘云上永城’、市里的‘商通办’、省里的‘豫
事办’、国家的‘国家政务服务平台’等等，
都是办不同事情的时候工作人员让我下

载的。”河南永城市民史先生拿着手机给
记者展示，“我看里面很多功能都是一样
的，省里的APP也可以办市里的事。”

国家网信办相关调查显示，有39.9%
的受访者反映存在“多个政务APP需要填
报相同的数据，重复填报工作量大”问
题。此外，运营维护投入不足导致许多政
务APP更新信息不及时，影响群众办事效
率。记者根据群众的反映，发现四川自贡
市的“自在办”首页的“热点关注”还停留
在2024年10月。

推进清理整合、共享政务数据，
将“以人为本”贯穿始终

面对政务 APP“建而不优”“用而不
活”的困境，应采取何种整改措施？

8月6日，中共中央办公厅、国务院办
公厅印发《整治形式主义为基层减负若干
规定》。其中“规范政务移动互联网应用
程序管理”部分，提出清理整合、严格建设
管理、防止功能异化等措施。

“其实，相关要求不仅仅是纠治‘指
尖上的形式主义’、实现基层减负的有效
路径，也是解决政务 APP 便民服务相关
问题的重要方法。”西南政法大学教授付
子堂表示，对同质化、功能重复的政务
APP，做好整合迁移工作，杜绝老百姓

“下载了 10 个却不知道用哪个”的情况，
是改善政务APP便民问题的重要工作。

不久前，江苏省《关于进一步提升政
务服务管理质效的若干措施》明确，省级
政务APP须向下开放使用权限，杜绝省级
以下重复建设。对此，江苏各地也纷纷采
取措施。8月，泰州市相关部门表示，正式
关停“崇军兴泰”“泰便民”等面向企业群
众的政务小程序，整合“泰兴协同办公”核
心高频功能，接入泰州市统一办公平台

“泰政通”。
不少部门选择自建政务应用，是因为

数据不共通不共享。促进数据的跨部门
与跨层级间共享流通，也是解决不同政务
APP“各自为战”的一个重要举措。

不久前，国务院公布《政务数据共享
条例》，首次从国家层面以行政法规形式，
对政务数据的目录管理、共享使用、平台
支撑等进行规定。其中明确“不得通过擅
自增设条件等方式阻碍、影响政务数据共
享”，规定政府部门不得重复收集可以通
过共享获取的政务数据，还要求上级部门
向下级完整回流数据。

“当务之急就是抓好落实。”杨尚东表
示，要完善政务数据标准体系，突破当前
各系统异构数据整合的瓶颈，健全执行监
督机制，避免“上面千条线、下面一根针”
的制度衰减等。

“技术的合理运用能有效提高治理效
能和服务水平，但基层干部不可落入‘数
据迷信’中。”南京农业大学公共管理学院
教授于水表示，现实中，确实有些干部出
于上级考核要求，或者个人方便，让群众
下载使用不必要的政务应用，甚至群众到
了现场，还要求下载APP线上办理。

于水建议，将“以人为本”而不是“以
技术为本”的数字治理理念贯穿于网络办
公的全过程，进而有效推动电子政务建设
的人本化、规范化、智能化。

“可以探索以更科学的方式，对现有
政务应用的使用情况和群众反馈综合考
察，让大家手机中留下的都是优秀的数智
化政务成果。”厦门大学管理学院教授赵
蓓建议。 据2025年9月1日《人民日报》


