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湖南省长沙市紧紧围绕更好满足企业和群众对政策咨询服务

需求深化政务公开，设立线上线下政务公开窗口，打造市级互动

政策问答平台，构建长沙政策“百度”，实现政策咨询服务“一

站式”“一号答”“一键查”，让“高大上”的政策“接地

气” ，让群众“看得见”、“问得到”、“办得了”。

湖南省长沙市行政审批服务局   供稿

湖南省长沙市打造“政策百度”
提升政策咨询服务水平
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室
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一   一库汇集，构建长沙“政策百度”

长沙市创新建设政策问答平台，汇集长沙市规范性文件系统、全市数

百家各级各类政府单位网站文件栏目及长沙市涉企政策综合服务平台、各

部门独立业务库的历史和新增有效政策文件资源，形成政策文件库。

目前该平台共汇集18695条政策文件，涵盖9个区县（市）、12个园

区、近60个市直部门。

敤詇䃾詄妕詬䒫䎇

妕詬僨旝梽椨鰓貙啂鞳



政务公开工作交流

06
主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

对入库政策通过自然语言处理技术和文本挖掘分析技术进行去重、清

洗、分类、打标等标准化加工，同时结合常规检索与高级检索相结合的主

题词、全文检索体系，以及发文机构、公开时间、文件主题等复合分类检

索体系，有效解决了以往政策文件分散，元数据不统一、著录不规范等问

题，实现长沙市政府文件数据资料精细化管理。
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为提高政策梳理精准度和覆盖面，确保平台顺利运转，为企业和群

众提供方便快捷政策咨询服务，制定了《问答提炼的处理流程和规

范》，形成一套政策梳理标准，并加大培训力度，举办数场政策梳理培

训会、平台业务培训会、专场答疑会，对政策精细梳理进行规范。

二   一套标准，政策梳理“利企便民”

平台还链接了国务院及省政府政策文件库，让企业和百姓找政策不

再“茫然无措”，一个平台“精准检索”。



政务公开工作交流
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

对直接关切企业群众切身利益，影响区域经济发展的重要、最新政

策，从文件执行者和文件执行对象的角度，拆分提炼出多个具体问题，

并从文件原文提炼出接地气、有依据、有标准的问答，政策查阅不再是

“阅读理解”，而是“标准解析”。

例：针对《关于调整我市医疗保险和生育保险政策的通知》一

文，问答库可检索到“职工医保的报销上限是多少?”“职工医保的报

销比例是多少?”“职工医保住院起付线是多少?”等相关的十余个详细

问题准确答案，让“高大上”政策文件看得懂，好理解。
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目前共提供5255条企业群众常见问题答案查询，针对惠企政策、资金

奖补、教育、医疗、社保、就业、不动产等领域，开放个性搜索专题服务

16个。后续将根据企业群众需求，持续更新完善相关政策问答信息。

三   “一窗”受理，政策解答“精准高效”

建设线上线下政务公开窗口。市本级、区县（市）及有条件的大部

分镇街、村（社区）政务服务实体大厅统筹利用现有场地、设备、人员

等，设立线下“政务公开窗口”。通过市政策问答平台等载体，开展各

类政策的咨询查阅、办事指引、指导申请等工作，为企业和群众提供

“一站式”政策咨询服务。



政务公开工作交流
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

线上通过长沙市政务热线12345设立“12345-1”政务公开窗口，

热线话务员依托市政策问答平台和政务热线知识库，实现政策咨询

服务“一号答”。
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针对不同用户群体，在市政府门户网、“我的长沙”app等开放入口

便于企业群众自行查阅，让政策咨询服务随身随地“一键查”。形成集线

上线下查询、问答、12345电话咨询紧密关联的政策咨询服务体系。

例：《关于印发䯦长沙住房公积金铁路分中心提取管理办法䯨

的通知》一文，既能查阅文件正文，又提取了“公积金提取条

件？”“公积金提取时限和额度？”等问答信息，同时还有各类情

形的“住房公积金提取业务”办事服务指南及在线办理信息。除公

积金主题外，社会保障卡领取、驾驶证的换证补证等112个高频事项

也都实现了政策、问答、办事服务的资源优化融合。

长沙市政策问答平台与“互联网+政务服务”平台实现数据对接，将政

策文件相关的问题回复、相关的办事服务信息（办事指南、在线办理入口

等）直接与政策文件关联展示，实现政府网站政策、问答、办事服务资源

优化融合，让政策既能看、又能问、还能办。

四  一键查询，政策“看、问、办”深度融合
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

长沙政策咨询服务

线下政务公开窗口：

市、区县（市）、园区政务服务大厅的政务公开窗口

线上政务公开窗口：

电话：0731-12345-1

电脑端：长沙市政府门户网站 长沙市政策问答平台专栏

http://zcwd.changsha.gov.cn/irs-c-web/search.shtml?code=17cfe31aed9

移动端：“我的长沙”App 长沙市政策问答平台
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绍兴市以“智慧、阳光、惠民”为原则，以数字化、智能化、便

民化为重点，坚持问题导向、效果导向，积极打造“越阳光”政务公

开工作品牌，不断推进政务公开工作提质增效。

绍兴市人民政府办公室  供稿

浙江省绍兴市擦亮“越阳光”品牌
打通政务公开“最后一公里”
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室



多阵地建设，打通“最后一公里”

一是网对网，做强公开主平台。推进全市政务公开网站集约化建设，

做到信息发布及时、政策解读多样、专题建设精准、回应关切主动、政民

互动活跃。2021年公开15424条政府信息，重点做好全市政策文件集中统一

公开工作，助力政策直达基层。

蹕2䯤敤烏駡婩䎇䉳 蹕3䯤敤詇旝鬣䇗跤酛酽駡婩

蹕4䯤蹕㓦豕槵 蹕5䯤侸樭誼㓦㜁

一
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

二是微对微，做优新媒体矩阵。以“应清尽清、应纳尽纳、应测尽

测”原则，加强政务新媒体长效管理，实现全市269个政务新媒体“全过

程实时监管”、“矩阵式协同传播”，形成了一批具有强影响力、高活跃

度、高互动性的政务新媒体。

牸焎荎敤烏昦剓鉢諎絔妕詬 㛊麽慇槪

全
过
程
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传
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三是面对面，做新“越阳光”载体。出台《绍兴市政务公开线下专区

建设指南》，积极建设“越阳光”专区，设置现场查询、代办申请、政策

发布、意见征求等功能，探索政务公开领域“枫桥经验”。同时，开展

“越阳光”政务公开提升月活动，推进“进村居、进机关、进一线”工

作，打通政务公开“最后一公里”。
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

诸暨市专区建设

新昌县专区建设
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全领域公开，助推“最多跑一次”二

一是决策履职全链条公开。纵向以时间轴建立“绍兴月鉴”，每月发

布会议活动、重大项目、重要数据；横向以领域建立专题，如重大行政决

策、重大建设项目“全生命周期”、民生实事、疫情防控等，常态化公开

执行情况。同时，创新出台《绍兴市市管国有企业信息公开暂行办法》，

探索公共企事业信息公开规范化。

绍兴月鉴 重点领域公开专题

全生命周期公开
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

二是政务服务全流程透明。全面准确公开政务服务事项信息，推广

“一件事”“网购式”“好差评”公开办事模式，定向推送办事服务、办

件进度提醒等信息，做到“事前充分了解、事中实时可查、事后结果获

知”，实现“最多跑一次”承诺。

政务公开工作交流
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三是行政执法全过程公开。依法公开行政执法职责、执法依据、执法

程序、监督途径和执法结果等，严格落实行政处罚、行政许可“双公开”

制度，每年公开上年度行政执法年报，实现行政执法“越阳光”监管。     

ǹ敤敒㠿
227:8:醐廬



一是群众意见广征集。政策制定前广泛征求意见并公开采纳结果，政策

执行中即时回复“网民留言”，政策实施后开展满意度评价，征求率、回复

率均达到100%，确保群众全面参与政策制定、监督政策执行。

22
主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

高民意感知，了解“群众想什么”三
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二是政策解读进万家。举办

“政务公开在行动——民生政策

进万家”系列网络宣传活动，

省、市、县三级民生政策制定部

门联合开展政策宣讲，线上线下

同步为群众提供政策咨询、解读

服务，有效破解了层级壁垒、信

息不对称等问题，提高了民生政

策知晓度。

现场咨询

直播活动

活动宣传册

㛾柇壈豕鯫牆誤䯖嫕暀鄡醢鄡醣贋醮牆誤2醐蠶鳏漛䯖㬦㫓＃牸㳚窩￥

＃㢐窡￥＃㒂昻菋￥＃鄻蠻駡呏銲鰤曐￥茻摙鮪鄡㓅荱31醐蠶鳏漛、
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

三是“智慧联通”解痛点。针对群众关心关切、多次反映的痛点难

点，借助智慧手段，建立“云征迁”“学校食品安全在线监管”等系统，

实现了“征迁越阳光”“校食越阳光”。

㢐╙嶼攝婠鑫＃鲑嬕㫍￥妕詬䯖呺粷瑪趵烏牐蠿惡峗邁鲶䯥⺖嬕敒忊

區㦳麋㛇誑蔅喥詵飨榺勢靕咲艊嬕敒敤詇。嬕敒牐蠿。呏鉝応瑧訵惡峗䯖

詵靕誤與㱚桭〓ゔ價昷橉䯖㫤镾榺㛨勢讜嶼鱖廟謾骼忊艊ゔ價▕梪惡峗、

垵墕壈285忞叧樍呺暚駡蛵䏴閔璕瑧斶懪。叧羠喥䐥㓉䎣。䏴㜷鬫門

彾鰓。樍䂏䅻䐥㚶嫚訵惡峗、
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深圳市龙华区聚焦打造“数字经济先行区”，围绕增进民生福

祉，不断完善公开平台，创新渠道方式，构建“一网多端”立体联

动平台体系，助推政务公开与群众需求精准对接，切实提升群众满

意度和获得感。

深圳市龙华区政务服务数据管理局  供稿

深圳市龙华区多平台融合贯通
打造立体联动公开新格局
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室
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一 强化主阵地建设，充分发挥政府网站平台作用

龙华区以提升政府信息公开质量为宗旨，积极探索政府网站建设创新

发展，不断优化服务功能和信息供给，着力打造为民、便民、惠民的高质

量“网上政府”。

深耕内容建设，让政务公开更亲民透明

一是聚焦“民生七优”，推进政府网站“无障碍”“适老化”改造，建立

教育、医疗、就业、住房、养老和社会救助等重点领域信息公开专栏，实现

民生信息透明共享，确保资源配置公平公正，让政务公开更有深度、温度。

二是聚焦法治示范，建设

“全面创建基层法治示范区”“行

政决策一站式公示”“行政复议”

“行政执法”等法治专栏，不断提

高基层行政决策的透明度，促进政

府决策科学化、民主化、法治化。

三是聚焦营商环境优化，建立政策

多维解读模式，上线“数字经济”

“营商环境”等系列政策专题，运

用图解、视频和专题等多元化形式

进行深入解读，及时准确传递权威

信息和政策意图，增强政策的针对

性和到达率。
ǹ敤噴詇酽襽媀駡蛵妕詬
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

2021年，“龙华政府

在线”等平台全年主动公

开政府信息5万余条，公

开政策文件超80份，解读

率100%，涉及文化教育、

产业发展专项资金、人才

专项扶持、科技创新等多

个领域。

厚植数字基因，让政务公开更智能更精准

炓羠䎘╪惡峗駡婩豕䎪

一是建立龙华区政务公开数据分析机制，以区政府门户网站海量数据为

资源，每月就依申请案件、政府网站热门栏目浏览量、网民热点关注领域等

数据进行归集、分析、连续性监测，通过大屏直观展示，为政府部门优化决

策、改进政务公开工作提供数据参考和支撑。

二是全市率先推出AI智能运算能力平台，并与区政府门户网站进行数据

联动，实时抓取网站用户访问情况、站外站内搜索量等数据，通过自然语言

处理算法进行情感、文本等多维分析，精准研判网民潜在需求，推动政府网

站在栏目设置、热点信息推送等方面不断优化，助推公开内容更贴近民生、

解决民需。

䫀雲嶼敤烏駡婩斶懪鰓椷



29 广东省深圳市龙华区政务服务数据管理局  供稿

＃䫀雲敤姛鮪鄡￥鈫炓翽㔃斶懪鰓椷

二 聚焦资源集约整合，推动智能专区三级全覆盖

龙华区在省政务公开标准化规范化试点成果推广基础上，围绕“惠

民、便民、利民”原则，紧扣群众和企业需求，全市率先建成区—街道—

社区三级政务公开专区一体化标准化服务体系，切实打通信息服务“最后

一公里”。

“标准+规范”引领，打造“1+6+n”专区矩阵
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

遵循因地制宜、集约整合、突出特色的设计思路，制定统一定位、统

一规划、统一标识、统一配置、统一系统、统一管理的“六统一”建设标

准，从标识指引、功能设计和整体布局等方面规范专区建设内容，着力打

造统一、匹配、协调的专区整体形象，向广大群众和企业提供权威性、一

站式、方便快捷的政府信息服务。

目前，已在区、街道和社区试点建成政务公开专区19个，2022年计划

再建成50个，形成三级联动、点线面结合的大公开格局。

按 照 一 体 化 标

准 化 布 局 ， 采 用

“线上+线下”结合

方式，建设“政府

信息查询”“依申

请办理”“宣传资

料查阅”功能区。

嶼鄀敤烏駡婩豕嶼 ぃ㭠敤烏駡婩豕嶼 蛼嶼敤烏駡婩豕嶼

“线上+线下”联动，建设三大基础功能区
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线上，依托“智慧龙华”建设，开发政务公开自助查询平台，融合

省、市、区多渠道政务公开入口，接入子栏目62个，展示政务公开、互动

交流、政务服务、数据开放、依申请公开等五大模块资讯，实现需求信息

“一目了然”“一键即得”。线下，创新使用政务咨询机器人，方便特殊

群体。配置可自助办理依申请的台式电脑及扫描仪，定期更新政府公报、

办事指南等群众需求较大的宣传资料，全面实现政务公开各类资源线上线

下互通互享。

围绕政务公开便民利企这条主线，依托行政服务大厅三级一体化管

理，整合资源，强化联动，将办事服务和政务公开专区信息查询等功能融

合，由办事窗口人员联合街道政务公开专员为群众提供政府信息查询、信

息公开申请、办事咨询答复等一系列综合服务，建立工作互动、信息互通

的合作模式，实现“政府信息一键可查，服务事项一站可办”。

三级政务公开

专区自2021年11月

份建成至今累计服

务超过3万人次。

“公开+服务”融合，优化一体化综合服务体验

饉㛨詬墡慘鳏蘚慇媆銲‖榺㛨敤姛惡峗
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

三 促进多端融合发展 建成新媒体“指尖”公开矩阵

龙华区以用户需求为导向，以“数字政府”改革建设为突破口，整合

政府网站和政务服务网信息资源，优化各类服务终端，建成集“移动客户

端、小程序、微信公众号”三位一体的“i龙华”系列公开“微阵地”，实

现政府信息“掌上查”“随时阅”。
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整合社区服务、文化体育、医疗卫生等多方面资源，建成“i龙华”移

动端、小程序，让群众一屏智享生活、一键走遍龙华。

一是深化群众参与，推出“i社区”专区，上线“码上学”“码上办”

“码上享”“码上知”，构建“共建共治共享”的基层社会治理新格局；

二是整合汇聚全区公共文化服务资源，开辟文体生活专区，集活动速递、

场馆发布、志愿者招募、公益培训等核心功能于一体；三是接入视频门禁

应用服务，为辖区提供房屋管理、居住登记、手机开门等便民服务，实现

掌上“一键开门”。

生活服务，“一屏智享”

＃j䫀雲￥咃忊覜 ＃j蛼嶼￥!豕嶼



政务公开工作交流
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

截至目前，“i龙华”上线了114项服务，注册用户数达792517人，

2021年以来累计访问量超580万人次。

为贴近民众办事与获取信息的习惯，推出智慧政务“微窗口”——“i

龙华”微信公众号，面向民众推送政务资讯、行政审批和办事指南等热点

信息，并设置了“智慧服务”“公开速递”“与我互动”三大板块，提供

办事预约、信息查询、热点解答等服务，实现政务办事与便民服务一键直

达、政务信息一键获取、政民企线上一键互动，让指尖服务触手可及。

智慧政务，“一键直达”



西安市雁塔区人民政府办公室  供稿35 

西安市雁塔区深入推进基层政务公开标准化规范化建设，持续

深化“放管服”改革，通过线上线下深度融合，将政务公开贯穿于

政务服务全过程，打好组合拳，使企业和群众办事更便捷、更顺

畅、更舒心。

西安市雁塔区打出政务公开组合拳
促服务优环境提效能
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室



37 广东省深圳市龙华区政务服务数据管理局  供稿

    打造一个阵地

以公开促服务，打造阳光政务大厅。推动一门建设。结合机构改革，

整合33个部门、793项业务进驻区政务服务中心，设置175个窗口，实现一

个大厅办业务、一枚印章管审批。

推行一窗受理。组建专业化受理队伍，全面推行“前台综合受理、后

台分类审批、统一窗口出件”的“一窗受理、集成服务”模式。实行效能工

位。在政务大厅LED屏实时公布窗口入驻事项、办件量、接待人数、等待

时长等信息，并配备监控、收音和好差评设备，使业务办理更加公开透明。

一

酽褢糴絔 詵㓉誼!＃敱镾墡瀕￥



38
主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

    做优两个服务二

探索“政务公开+”实践路

径，打通线下公开最后一公里。

打造政务公开+专区服务。依托

区、街政务服务中心，标准化建

设 政 务 公 开 专 区 ， 统 一 标 识 标

牌、公开内容、载体配置和服务

功能，统一设置政府信息查阅点

和依申请公开窗口，配置电脑、

高拍仪、打印机等设施，方便群

众查阅和申请政府信息。

创新政务公开+自助服务。

在区政务服务中心开设政务公开

+24h自助服务区、税务办理专

区、企业开办专区，配置自助终

端100余台，全方位公开自助办

照、自助办税等政策及事项办理

流程信息，实现政务公开和政务

服务 “不打烊”。

敤烏駡婩豕嶼桽烏

敤烏駡婩靕錫桽烏



三  用好三个站点

以政府网站和政务新媒体为支撑，打造“就在您身边”的政务服务。

一是依托“省网”拓宽渠道。在陕西政务服务网“政务公开”栏目发

布政务服务、行政权力、公共服务等17项清单，开通办事指南、在线办

理、结果公示、监督评议等端口，实现全流程公开透明，让办事群众从

“盲人摸象”到“点菜下单”。

二是借助“区网”主动公开。在区政府门户网站集成设置“事项公

示、执法公开、新闻发布”等便民专栏，开设“菜单式”重点信息公开栏

目101个，2021年累计发布各类政府信息4900余条。

三是开创“云端”集约服务。以“雁塔政务”微信公众号为载体，创

建“创业MALL”云端办事平台，推出“失业一件事”、“小餐饮一件

事”、“法律援助一件事”等主题服务套餐157项，平台累计发布便民政策

38项，办理咨询服务2.1万余件。

39
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流
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四  搭建四个平台

探索公众参与新模式，政务运行更加透明。一是创建大数据分析平

台。将实体大厅业务进驻、现场预约、事项审批、监督评价等功能进行聚

合，形成可视化平台，对业务办理、服务满意度、高频事项分布等情况，

以及企业开办、税务服务、重点项目审批等领域进行大数据分析，为服务

增效、政府决策提供数据参考。二是打造智慧服务平台。升级“雁塔政

务”微信公众号，完善综合自助一体化机功能，推动网络端与自助终端互

联互通和数据同源发布，实现了PC端、移动端、自助终端、窗口端等办理

渠道的有效融合。

三是构建公众监督平台。设置“两代表一委员”工作室，定期邀请两

代表一委员、营商环境监督员、审批服务改革体验官，对政务服务效能、

信息公开程度、审批制度改革等方面找问题、提意见、献良策。
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

四是用好“好差评”制度平台。将评价率和评价效果纳入绩效考核，

引导群众通过线上线下对业务办理情况进行评价，目前累计收到评价数据

179.62万余条。

以服务强公开，打造暖心“家政务”。一是创建“1+8+150+N”政务服

务体系。全区8个街道、150个社区政务服务站点实现全覆盖，98%的服务

事项实现一网通办，并在交通枢纽、产业园区、大学校园、商业综合体等

区域建成政务服务驿站100个，打造15分钟政务服务圈。

    突出五个创新五
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二是开发全省首个电子

政务地图。多维度录入政务

服务站点信息，可即时进行

事项查询和网上申报，并具

备一键导航功能，有效解决

了“在哪查、在哪办、怎么

办”的问题。

三是组建政务服务党建

联盟。坚持问题导向，成立

重点项目、就业创业、人才

引 进 、 金 融 信 贷 、 企 业 孵

化、基层指导6个工作组，深

入驻地企事业单位开展“红

雁服务”90次，打包办理事

项1700余件。
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主办单位

国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

政务公开工作交流

酴褢鎽窩
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四是创新金融服务模式。搭建全省首个以“数字绿卡+政务快贷”为核

心的企业信用金融服务平台，解决了政府有数据、银行有贷款、企业有需

求的“三张皮”现象，目前注册企业2561家，成交176笔、成交额3.12亿

元。

五是打造企业全生命周期服务链。通过“一网通办+七窗联办”、“证

照分离+审管联动”等“1+1”组合拳，打通企业准入、准营、发展、退出

环节的难点堵点痛点，全区市场主体总量突破23.2万户，位列全省第一。



国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

技术支持：新华网

政务公开工作交流
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湖南省长沙市打造“政策百度”  提升政策咨询服务水平

浙江省绍兴市擦亮“越阳光”品牌  打通政务公开“最后一公里”

深圳市龙华区多平台融合贯通  打造立体联动公开新格局

西安市雁塔区打出政务公开组合拳  促服务优环境提效能
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