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高新区(滨江)打造智慧大厅

推进政务服务数字化转型

今年 6 月以来,高新区(滨江)深化“最多跑一次”改革,开启

政务服务数字化转型新模式,探索建立集数据采集、数据处理、预

测预警、可视化呈现于一体的智慧大厅,全力推进管理提质增效,

服务标准升级,打破人工智能、大数据及云计算三大技术瓶颈,推

动数据全归集全打通全共享。 智慧大厅启动以来,已有 28. 3 万群
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众应用智能化设备便捷办事,群众等候时间压缩 29. 55%。

一、破解技术“三驾马车”,打通数据互通关键节点

一是智能化人机交互,创新客户前端体验。 以人机交互、自然

语言处理等人工智能技术为基础,分析用户潜在需求,扩展用户界

面直观性、交互性和协作性。 目前,“智能客服”已嵌入“滨江市民

之家”微信公众号,为办事群众和企业提供 24 小时咨询服务,实现

客户服务效率高、体验好。 二是大数据综合管控,实现资源最优配

置。 通过大数据技术实现实时管理,建成政务数据采集、数据处

理、预测预警、可视化呈现于一体的智慧大厅,实现服务中心渠道

信息综合管控,形成政务信息大数据“一张图”;成立大数据分析

中心,完善用户评价,提高资源配置。 智慧大厅通过对等候时间分

析实现业务整合、窗口调整,对窗口办件时间、满意度分析进行人

员业务和服务培训,提高办事体验。 如通过对交警违章处理窗口

数据分析,专设确认违章影像咨询协办窗口,增设潮汐窗口,使交

管业务平均等候时间下降 38. 82%,平均办件时间从 5. 5 分钟下降

至 3 分钟。 三是云计算精准分析,挖掘数据应用价值。 依托智慧

大厅大数据平台,运用云计算分析政务数据,以政务大数据带动政

用大数据、企用大数据、民用大数据协同发展,拓展数据应用价值,

构建“政务大脑”,实现“互联网+政务” “互联网+企业” “互联网+

民生”三领域联动发展,营造高效营商环境。 联合商事、不动产、

医保社保等部门,分析涉民、涉企业政务数据,助力政务环境最优

区建设。 如对企业规模、投资人年龄和来源地做系统分析,导出该
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区企业产业分布图,为各产业园区提供园内企业情况数据,为政府

制定产业扶持政策提供数据支撑。 针对物联网小镇园区,汇集园

区企业新设立、迁入迁出、特殊行业分布、股权变更等信息,形成可

视化效果,使市场主体准入数据能在园区管理和智慧监管中发挥

作用。

二、聚焦管理“与时俱进”,拓展业务创新提质增效

一是信息共享动态匹配。 一方面,打造智能无声办事大厅。

通过取号机、短信、微信等平台的互通连接,实现信息共享,在还剩

8 分钟、3 位办理人和轮到办理的时候,推送信息,提高办事效率。

另一方面,信息反馈更好实现“按需分配”。 如通过市民办事供需

大数据分析,于 9 月组建热点业务导办服务队伍,缩短市民等候时

间,实现供求匹配。 同时,该区基于办事效率大数据分析,推算市

民停车需求,推出“75 分钟”免费停车服务,让市民办事无后顾之

忧。 二是“刷脸认证”精准记录。 应用人脸识别技术,支持其刷脸

认证取号,通过比对现场采集的人脸图片和数据库内存量身份证

信息及手机号,强化实名取号系统管理,提高信息真实性;同时,根

据人脸识别系统反馈结果判断办事人员身份信息。 如没有携带身

份证来办事群众,可通过认证系统“刷脸取号”,通过数据调用确

认身份信息,提升“跑一次”成功率;刷脸认证还可杜绝利用虚假

信息批量取号情形。 三是打破壁垒高效管理。 在提高办事效率同

时,增强市民配套管理,以数字化技术为切点,加强各部门协作,满

足办事市民个性化需求,加强规范管理。 同时,综合商事登记、特
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定行业许可、劳动协议签订、人才引进等数据分析,针对行业、园

区、企业景气指数进行评估,为社会化管理提供决策参考。

三、探索服务“智慧融合”,推进政务标准建设升级

一是深化“机器换人”行动,推广“不打烊”新模式。 过建立综

合性、多功能 24 小时自助服务区,以“无人受理”新模式深化政务

服务“机器换人”行动,促进传统模式转型升级,目前,该区已有

153 项便民事项实现“不打烊”服务,24 小时自助服务区打印和办

件量已达 42 万次,为全市使用频次最高。 二是推进“一网通办”

审批,构建“零跑腿”新矩阵。 通过 PC 网上办事大厅端,构建涵盖

多领域社会公共服务标准库,推动企业备案、商事登记联办、社保

等领域标准化。 如商事登记领域通过实名认证和电子签名技术实

现新设内资企业电子化登记,开启企业登记“零跑”模式;滨江海

关检验检疫窗口通过实行“网上申报、网上受理、网上审核、网上

回复”等电子化登记和证书快递送达服务,实现报检无纸化、通关

无纸化、原产地备案无纸化;商务局外资企业商务备案项目实现全

流程网上办理。 三是延伸“智慧生态”触角,打造“十五分钟”服务

圈。 一方面,多类别自助服务机进驻产业园区。 目前,全省第一台

外设商事登记自助机进驻国家创业孵化器华业园区,推进上市主

体登记注册信息化、便利化,延伸智能化自助服务;全市第一台投

放至产业园区的综合自助服务机落户该区海创基地,实现海外高

层次人才“办事不出园,一次不用跑”;主城区首台商标自助机进

驻该区江北行政服务中心,实现线上商标注册、查询、预审。 另一
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方面,布局街道、社区综合自助机投放。 截至 10 月 1 日,56 台综合

自助机已安装至所有街道和社区、海外高层次人才创业创新基地,

优化市民和创业者体验。 在全市率先实现政务自助服务街社全覆

盖、自助服务进园区。

(滨江区供稿)
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