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12345政务服务便民热线自设立以来，为群众提供
了线上反映问题、解决问题的渠道，成为各地联系群
众、服务群众的好帮手。不过，据媒体近日报道，一些
地方在具体的运行管理中，存在12345工单“一转了之”
情况，影响了群众诉求的解决，应引起相关部门的高度
重视。

所谓“一转了之”，就是热线接到群众反映的问题，
简单登记后便转给相关部门，至于后续办得怎么样、群
众满不满意就不管了。群众满怀希望打来电话，得到
的却是“已转交”的冰冷回复，问题悬而未决，热情渐渐
消退，对政府的信任也打了折扣。

为啥“一转了之”会成为一些地方的工作常态？说
到底，还是责任没扛起来。有些热线工作人员觉得把
工单转出去就完成了任务，至于落实效果，那是具体部
门的事。这种“甩包袱”的心态，让热线成了简单的传
声筒，背离了设立热线的初衷。还有些地方的考核机
制盯的是转交数量和回复速度，对解决质量、群众评价
关注不够。在这样的导向下，“一转了之”便成了省时
省力的“捷径”，却让群众的“急难愁盼”落了空。

流程上的模糊地带也给“一转了之”留了空子。有
些问题涉及多个部门，责任划分不清晰，工单转过去
后，部门之间你推我挡，谁都不愿牵头负责。而热线在
中间缺乏有效的协调督办机制，只能眼睁睁看着问题

“石沉大海”。时间一长，“转”成了应付，“办”没了下
文，群众的诉求自然难以得到满足。

最近，《国务院办公厅关于进一步规范和提升
12345热线服务的意见》正式发布，对12345热线运行管
理、提质增效等方面进一步提出了新要求，也为根治

“一转了之”指明了方向。要让热线真正热起来，就得
扎紧制度的笼子。建立“受理—转交—办理—反馈—
回访”的闭环机制，每个环节都明确责任主体和时间节
点，让工单流转的每一步都有迹可循、有据可查。对推
诿扯皮、拖延办理的要严肃追责问责，让“一转了之”的
念头不敢有、不能有。要打破部门壁垒，对跨部门的复
杂问题，热线要主动牵头，明确主责部门和配合部门，
通过建立联席会议、信息共享等机制，凝聚解决问题的
合力，避免出现“多头管理”却“无人负责”的局面。

江竹轩 来源：法制日报
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轻轻一按，道闸应声而开。网络平台上，售价数十
元的“万能”遥控器销量惊人，巴掌大小的设备，被宣传
成“畅通无阻”的神器。（7月20日央广网）

商家演示视频里，无论是小区道闸、停车场栏杆还
是商铺卷帘门，只需对着设备按几下，就能让其乖乖

“听话”。这背后的原理并不复杂，多数道闸使用固定
频率的无线遥控，而万能遥控器只需复制、扫描频率，
就像配了把万能钥匙，打开千篇一律的锁。

更令人心惊的是销售的公开化。在主流电商平
台，“万能遥控器”被堂而皇之地标注“道闸通用”“卷帘
门专用”，月销动辄上千件。

道闸虽小，却是安全的一道防线，不仅守护着居民
的起居安宁、单位的财物安全，更承载着社会对规则秩
序的基本信赖。万能遥控器让这道防线形同虚设，直
接消解着业主的安全感。一个小小的遥控器，撬动的
是整个社会对“安全管理”的信任根基。

《中华人民共和国无线电管理条例》明确，生产、销
售无线电发射设备需取得型号核准，而这类未经授权

的“万能遥控器”，显然属于违规产品。为何它们能在
电商平台公开售卖？平台审核的“宽松”难辞其咎。面
对“万能遥控”“道闸破解”等直白的违规信息，平台既
未核实产品合规性，也未屏蔽危险宣传，实则为非法交
易提供了“舞台”。更需追问的是监管响应速度，此类
产品并非新鲜事物，为何多年来屡禁不止？是检测技
术滞后，还是查处力度不足？

根治万能遥控器乱象，监管部门必须亮出“硬手
段”。对生产、销售违规遥控器的商家，要顺藤摸瓜、一
查到底，不仅下架违规商品，更要追究法律责任；对电
商平台，要压实主体责任，建立关键词筛查机制，让“破
解”“万能”等违规信息无所遁形。

管理方更要摒弃“将就”心态。小区物业要定期检
查道闸安全性，及时升级设备。保安应规范遥控器使
用，避免频率外泄。

从道闸的加密升级，到监管的无缝衔接，再到每个
人对规则的敬畏，唯有把漏洞堵在前面，才能让“出入
平安”从纸面落到实处。 孔德淇 来源：羊城晚报

“万能遥控器”公然售卖，谁在给安全防线开“后门”
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这一争议的背后
反映了公共管理中如
何平衡不同群体利益
与需求的难题。处理
此类争议时，铁路部
门应更多注重沟通与
引导，而非简单地一
刀切。

这几天，有关“高铁不允许吃方便面”的话题引发
热议，并一度冲上热搜。

经查询，中国铁路12306官网出行指南中的注意事
项的确指出，由于旅客列车车厢属于封闭空间，为确保
旅途环境良好和空气清新，乘车期间请勿食用榴莲、方
便面等气味浓重的食品。铁路客户服务热线工作人员
证实，不含加热包的普通方便面可正常携带上车，但建
议乘客尽量选择味道较小的食物，以免影响其他乘客。

部分网友对禁止食用方便面持赞同态度，认为高
铁车厢作为相对密闭的公共空间，空气流通性较差，方
便面冲泡后散发的气味浓郁且持久，容易在车厢内弥
漫，给其他乘客尤其是对气味较为敏感的人群带来不
适。一些患有呼吸道疾病的乘客，可能会因方便面的
气味引发身体不适；孕妇、小孩等群体也可能对这种浓
重气味产生反感。

另一部分网友则对“禁泡令”提出质疑，认为长途
旅行中吃东西是刚需，而方便面价格亲民、食用便捷，
是不少旅客解决餐食问题的首选。此外，有网友还对
铁路部门此举的动机产生怀疑，认为可能是为了推动

自家高价快餐的销售。这些都加剧了公众对“禁泡（方
便面）令”的抵触情绪。

这一争议的背后反映了公共管理中如何平衡不同
群体利益与需求的难题。铁路部门出于营造良好乘车
环境的初衷，制定相关规定本无可厚非，但在执行过程
中，需要更加充分地考虑旅客的实际需求和利益诉
求。一方面，应进一步优化车厢内的通风系统，降低食
物气味对其他乘客的影响；另一方面，在餐饮供应方
面，铁路部门应丰富餐食种类，提高餐食品质，提供更
多性价比高的选择，以满足不同旅客的饮食需求。

处理此类争议时，铁路部门应更多注重沟通与引
导，通过更加合理、人性化的方式进行说服解释，而非
简单地一刀切。

希望高铁“禁泡令”引发的争议能为公共管理带来
丰富的启示。在制定和执行规则时，要充分权衡公共
利益与个体权益，综合考虑不同群体的实际情况和需
求差异，通过优化管理措施，让每一位旅客都能在舒
适、和谐的环境中，享受安全、便捷的出行服务。

吴睿鸫 来源：北京青年报
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