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浅议改善我国政府信息
公共获取便捷性的策略 ■蒋 冠

业务研究

政府信息公开不仅是要让社会公众能够获得政府信

息，也要强调向公众提供方便快捷的信息获取方式，尽量

减少公众在获取政府信息时的障碍， 节省公众获取政府

信息的时间，提高信息获取的效率。只有实现政府信息公

共获取的便捷性， 才能

够真正确保政府信息公

开服务的效率， 从而更

好地满足社会公众对政

府信息的需求。当前，由

于受诸多因素的影响，

我国社会公众还未能拥

有方便快捷的政府信息

获取方式， 不能迅速有

效地获得自己所需要的

政府信息。笔者认为，要

逐步改善社会公众获取政府信息不便的现状， 逐步实现

政府信息公共获取的便捷性， 主要可以从以下几个方面

努力。

一、提高申请方式的效率

按照政府信息与社会公众之间发生关系的方式的不

同， 社会公众对政府信息的获取方式具体可以分为申请

方式、查找方式与接收方式三类。申请方式是社会公众获

取政府信息的一种重要方式。在实践中，要尽量提高申请

方式的效率， 使社会公众能够尽可能通过申请方式方便

快捷地获得政府信息。

首先，政府机关应制作依申请公开的政府信息目录，

详细告知社会公众能够依申请获得的政府信息内容、载

体形式和生成时间等情况， 从而减少社会公众在申请获

取政府信息时的盲目性。 例如英国政府就要求每个政府

机构都应在其网站上设立信息资产登记目录 （IAR），该

目录包括英国政府所有的信息资源， 尤其是未公布的信

息，如数据库、旧文件、最新的电子版文件、统计数据、研

究报告等。为了便于公众查询和获取政府信息，英国皇家

文书局于 1999 年 3 月开通了专门 inforoute 网站（www.
inforoute.hmso.gov.uk），用以向公众提供政府信息资产目
录。 任何人都可登陆该网站获知某个政府机构拥有哪些

信息、该信息是否适用以及获取信息的方法。 ①

其次， 要尽量减少对申请获取政府信息时的各种限

制条件，在申请方式上，应不拘泥形式，可以灵活多样。在

信息网络时代，电话、电子邮件、传真等方式也应得到法

律认可， 政府部门要接受各种形式的口头申请和书面申

请。 在申请数量上，只要是在可公开范围内的政府信息，

对于社会公众一次性申请获取信息的数量，应不予限制。

在申请费用上，应不考虑信息内容和信息使用目的，只收

取一定的成本费用， 而且要在全国范围内统一信息公开

的成本费收费项目、收费标准、收费管理规定以及减免信

息公开成本费用的条件， 控制各地政府机关的自由裁量

权，为社会公众申请获取政府信息提供最大的便利。 ②在

信息提供形式上，只有申请人知道所需信息的个人用途，

不同的载体形式有时会给申请人带来不必要的麻烦，所

以，政府机关应尊重申请人的选择，可以采用复制、现场

阅览、邮寄、传真以及电话回答等多种形式提供信息。 放

宽这一系列限制条件， 可以方便社会公众申请获取和进

一步利用政府信息，提高使用信息的效率，防止政府机构

工作人员根据个人偏好提供不同的服务方式， 从而减少

公众获取和利用政府信息时的麻烦。

第三， 要明确政府机关在社会公众申请获取政府信

息时的协助义务，为社会公众提供一定的引导服务。具体

来说， 政府机关应以生动和易于接受的形式对申请获取

信息的具体程序与手续作详细说明，要耐心解答，细心服

务，协助公众填写表格和办理手续，对于申请中出现的各

种问题要及时通知当事人。 例如日本政府在全国设立了

51 个信息公开综合服务所，用以向公众解释信息公开申
请权制度，提供各机构信息公开窗口的地址，并帮助公众

在线检索政府文件管理簿中所列的政府文件。 ③

最后，政府机关一方面应建立政府信息登记制度，对

现有的信息进行科学的整理、分类，编制政府信息目录，

从而确保政府机关工作人员在公众申请获取政府信息

时，能及时地检索和找到该信息并提供给申请人。另一方

面要开设专门的工作窗口和政府信息提供机构， 成立信

息审查委员会，安排和配备专门工作人员，负责受理社会

公众的申请事宜，从而提高受理工作的效率，尽量缩短申

请手续办理的时间， 为社会公众在申请获取政府信息时

提供最大的方便。
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二、加强政府网站信息公开栏建设

《中华人民共和国政府信息公开条例》（以下简称《条

例》）第十五条规定：“行政机关应当将主动公开的政府信

息，通过政府公报、政府网站、新闻发布会以及报刊、广

播、电视等便于公众知晓的方式公开。”应该说，信息公开

的方式是非常丰富的，包括了至少六种基本方式。但这六

种方式中除政府公报法定和强制性的载体外， 其他五种

方式则供政府选择。 这就会给普通市民获得政府信息带

来不便，毕竟政府公报的订阅和发行范围是非常有限的，

特别是在需要查阅陈旧信息时， 公民要找到政府公报并

非容易之事。 虽然《条例》还规定“政府应当在国家档案

馆、公共图书馆设置政府信息查阅场所”，但对于城乡公

众来讲，每次都到档案馆或公共图书馆去查阅政府信息，

也有许多不便。④然而，利用政府网站公开政府信息，可以

弥补其他公开方式的不足，给社会公众带来最大的便利。

因此，应考虑把政府网站作为政府信息公开的强制载体，

即政府应当主动公开的全部信息都必须及时在政府网站

公开，且不得随意删除，随时向公众提供查阅。 在此基础

上，应加强政府网站上信息公开栏建设，使社会公众获取

政府信息更加便利。在线服务是政府网站的核心内容，政

府网站的发展目标就是将政府网站打造成为公众提供服

务的平台。政府信息公开栏是政府网站的一个重要板块，

要使社会公众能够更加便捷地从政府网站上获取政府信

息，就必须坚持“以用户为中心”和“以人为本”的精神，以

用户群体和用户需求为出发点，对用户对象进行细分，使

用户能快速找到所需的信息和服务， 提高网站的人性化

程度，从而提高服务效率，降低服务成本。具体来说，可以

从以下几个方面着手：

首先，要建立相对统一的栏目规范。“政府信息公开”

专栏服务的主体是广大民众， 如何让不熟悉政府工作的

公众能够快速便捷地查询政府信息。 这就要求各政府网

站“政府信息公开”专栏采取相对统一的栏目名称设置规

范和标准。公众只要学习和了解了这个统一的规范，就能

方便地在各政府网站上查询所需信息。 “政府信息公开”

专栏应该在政府网站首页的显著位置显示， 并提供部分

重要信息或栏目的直接链接。 政府信息公开专栏页面设

计则应遵循通用页面设计规范， 使公众能方便的进入相

关栏目阅读信息。 ⑤

其次， 政府门户网站信息公开栏应建立统一的政府

信息搜索引擎。 政府门户网站是众多政府部门网站的统

一门户，为了便于公众查找政府信息，各政府门户网站信

息公开栏应在所属子网站范围内建立统一的政府信息搜

索引擎，从而为社会公众提供人性化的信息检索服务，更

加方便快捷地获取到自己所需要的政府信息。

三、加强政府信息的整合

政府信息公开的内容不应局限于政府的职权、 职责

以及文件、档案等内容，还包括政府建立的各种数据库。

现代社会，由于信息的分散性以及数量的庞大，普通人很

难方便、迅速地获得所需的信息。服务型政府有义务利用

信息技术手段把各种信息整合起来，以方便公众查询。例

如美国从 1994 年开始可以从全国地理数据中心的网站
中查询关于地理方面的资料。 而科学技术政策办公室下

属的环境和自然资源委员会将负责整合各部门的数据资

料， 连接各机构数据库， 为公众提供更加方便的查询途

径。 ⑥因此，有效地整合政府信息是为公众提供方便快捷

的政府信息公开服务的前提与基础。当前，我国政府信息

整合程度偏低，大量的政府信息处于分散无序状态，亟待

整合。

首先，建立政府文献数据库。法律、法规、规章、公文、

档案等政府文献是政府信息的重要组成部分， 对于政府

机关内部和社会公众都有着十分重要的利用价值。 提供

方便快捷的政府文献服务是政府的责任和义务， 对引导

公众行为、推动社会经济发展具有重要意义。政府文献数

据库是提高政府信息质量和政府信息获取效率的重要手

段和措施。当前，我国政府文献的公开和发布已经取得很

大的进步，但是公开和发布的政府文献信息比较分散，统

一性和完整性不够。 这不但影响了政府部门决策形成过

程的效率，也影响了企业、公众对已有政府信息的使用。

因此， 当前政府信息公开一个重要的工作就是要建设好

法律、法规、规章、公文、档案、标准、专利、商标等政府文

献数据库，以方便社会查询和利用政府信息。

其次，建设政府信息目录体系。要加快政府信息元数

据体系的研究，结合政务分类表、主题词表实现对政府信

息准确、有效的标引，建立科学完整的政府信息目录，从

而方便社会公众对政府信息的查询和利用。 例如为了促

进政府信息的公开和使用， 美国政府开展了分布式的政

府信息定位服务（GILS）项目的建设，其基本目标是明确
掌握联邦政府机构的所有公共信息资源、 对这些资源进

行描述并帮助公众获取这些资源、 改善政府机构的电子

档案管理水平。 GILS 有点类似于图书馆的卡片目录，是
利用网络技术和统一的标准对政府信息资源进行定位和

描述。美国政府出版局网站上专门开设了“政府信息定位

服务”栏目，详细列出联邦各机构（国防部除外）的信息资

源定位目录或定位目录链接地址。 ⑦

再次，创建政府信息公开集成服务渠道。政府部门众

多，政府信息公开的渠道也多种多样，创建政府信息公开

集成服务渠道， 有利于提高社会公众查询和获取政府信

息的效率。 日本各政府机构都设立了文书阅览窗口和在
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一方面，随着新情况新问题的不断出现，

我们的规章制度是否依旧科学合理。再如，对于档案信息

的提供利用，我们往往以我们熟悉、惯用的手段来提供服

务，这些方式方法一定是我们用户乐于接受的吗？以用户

为中心要求我们想用户所想，急用户所急，以用户为导向

来开展工作。 在开展每项工作之前， 积极了解用户的需

求，然后站在用户的位置，换位思考，以做出科学决策。

再次，全方位把握 “服务”的内涵。 在企业档案信息

服务中， 服务主要由两大部分构成， 一是有形的服务产

品，二是将服务产品与用户联系起来的无形的意识、态度

等等，二者缺一不可，二者的完美结合才能构成完整的服

务， 这两部分直接决定着档案信息服务的技术质量和功

能质量。对于服务产品，究竟什么样的服务产品才是用户

满意的服务产品， 这是我们档案信息服务工作者应该思

考的一个重要问题。在网络环境下，在知识经济时代，“信

息爆炸”使得很多信息用户产生了一种无所适从的恐惧。

如果我们所提供的服务产品仍需要用户的甄别、选择、判

断，无异于加重了用户的信息负担，违背了提供服务的初

衷。 所以，我们所提供的服务产品，应该是用户“即取即

用”的，不需要做任何的额外功课，也就是说，针对用户，

为其提供有效的、确有价值的信息，或者说是能够简单、

快捷地应用到实际工作中，解决实际问题的信息。对于无

形的意识、态度，我们应该意识到，没有用户，没有信息需

求，就没有我们的信息服务工作，从这个意义上讲，用户

就是我们的“上帝”，正确的服务理念，周到、热情的服务

态度， 将为我们信息服务的开展提供不可替代的情感支

持。

注释：

①刘北林.现代服务学概论.中国物资出版社,2008 年
1月第一版:193.

②刘北林.现代服务学概论.中国物资出版社,2008 年
1月第一版:194.

②吴季松 .《知识经济》. 北京科学技术出版社 ,1998
年.
③徐拥军,陈玉萍.从传统档案服务向知识服务过渡

研究.北京档案,2009年第 4期.
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线信息公开窗口， 为公众提供种类繁多的文书资料和在

线信息， 总务省还建立了整合各机构在线信息的电子政

府综合窗口。 澳大利亚于 2003 年 10 月推出了在线出版
物登记服务网，它取代了原来的政府信息门户网（AusIn-
fo），该网站提供一系列澳大利亚政府的相关出版物，公

众可以通过查询或浏览政府机构的出版物信息表， 或者

点击现有的在线出版物资源链接来获取所需信息， 该网

站还将满足公众查询特殊出版物的需求。 ⑧

四、开辟新的政府信息公开手段

政府信息公开的基本目标是使社会公众获得政府信

息， 政府信息公开的过程也是政府信息经由一定的媒介

向社会传播的过程。因此，信息传媒的传播效率影响政府

信息公开的实际效果。目前，随着我国信息化建设进程的

加快，现代信息技术的日益普及，信息网络实现跨越式发

展，这就为政府信息的传播创造了良好的条件。根据中国

互联网络信息中心（CNNIC）调查结果，目前中国共有 4
亿手机用户，约有 30%的居民拥有手机。 ⑨随着政府信息

公开实践的不断深入， 可以考虑充分利用先进的信息技

术条件，开辟新的信息公开渠道与手段，为社会公众提供

更加便捷的信息公开服务。 通过声讯热线电话、 手机短

信、信息屏、电子邮箱等方式设立政府信息公开服务的平

台， 从而打造一个与政府网站互补的无缝政府信息公开

网络。 例如上海市政府为市民免费开通了一个实名制的

电子“市民信箱”，为市民免费发送政府公报、政策法规、

人事任免等政府信息和个人医疗保险、住房公积金、养老

保险、交通违章以及公用事业单位账单等便民信息。 ⑩

注释：
①③⑥⑦⑧信息产业部电子科技情报研究所． 国外

信息资源开发利用政策与实践研究，2003-12．
②向佐群．政府信息公开制度研究．北京：知识产权出

版社，2007：198．
④ http://blog.tianya.cn/blogger/post_show.asp?BlogID =

595673&PostID=9762042，2008-01-10．
⑤孙松涛． 政府网站———政府信息公开的主渠道．信

息化建设．2005（5）：14～16．
⑨国务院信息化工作办公室． 中国信息化发展报告

2006．北京：电子工业出版社，2006，81．
⑩上海市：以社会需求为导向深化政府信息公开，中

央政府门户网站，2008-04-02．
*本文为天津师范大学博士基金项目 “公共危机管

理中信息沟通机制研究” （研究项目编号：52X09017）成
果之一。 作者单位：天津师范大学
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