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广东省坚持以人民为中心，聚焦企业群众信息公开实际需

求，整合政府网站政策文件库、12345政务服务便民热线、粤企

政策通、各级实体服务大厅等线上线下政策资源，全力打造“政

策咨询综合服务平台”，进一步提高政策公开质量，以政务公开

实效助推经济平稳健康发展和社会和谐稳定。

广东省人民政府办公厅   供稿

广东省打造政策咨询综合服务平台
推动政策落地见效
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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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政策信息“一站通达”
实现政策文件“入库全览”一

蹕踵妭趼荎敤詇饉㛨醝諦桽烏妕詬

蹕踵妭趼荎敤詇饉㛨醝諦桽烏妕詬敤詇饉㛨牐蠿

一是政策发布第一平台。全面梳理全省规章和规范性文件数

据，建立全省规章和规范性文件库，并同步嵌入至政策咨询综合服务平台

的政策服务专区，打造公众获取规章政策文件的第一来源、权威平台。目

前，省政府门户网站已通过规章文件库集中发布各级政策文件22497件，

其中，规章672件，现行有效的规范性文件21825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

二是权威解读形式
多样。从制定背景、主要措

施、落实主体等方面，以群众

喜闻乐见的漫画、视频等形

式，多角度、全方位、及时有

效阐释政策，有针对性地释疑

解惑、回应关切。

蹕踵妭趼荎敤姛䃸忊鈫襽敤姛惡峗駡婩妕詬嶗㓇覈旝鬣姈

蹕踵妭趼荎敤姛䃸忊鈫襽敤詇㓦㜁豕䎪䎇
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蹕踵㯵䃸㓦㜁。剓鉢㓦㜁訵敤詇㓦㜁

蹕踵蹕穻㓦㜁。㓉䎣㓦㜁訵敤詇㓦㜁
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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

三是高频政策直观呈现。以省政府门户网站现有的“知识库”

数据底座为依托，统筹整合12345政务服务便民热线、“粤企政策通”、

政务服务网等政务大数据，将群众搜索频率高、咨询次数多的热点政策

信息（如“健康码”“住房公积金”“社保”“户政”“防疫政策”

等），按照“个人服务”和“法人服务”二个大类31个小类进行“菜单

式”展示，方便群众快速查询热点政策咨询话题。同时，“政策通”栏

目提供“粤企政策通”“粤商通”APP等登陆入口，方便群众查询近年全

省惠民暖企相关信息，以及业务办理的具体介绍。

蹕踵妭趼荎敤詇饉㛨醝諦桽烏妕詬敤詇嗴蛵嵔騙

常见政策“一键查询”
实现政策信息“全网搜索”二

及时对省政府门户网站的智能抓取技术进行深度改造，通过对网站

搜索数据进行智能校验、抓取、查重、联想和呈现，实现政策信息的全
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网便捷化、全方位“一键查询”。群众可直接在平台的搜索专区进行专

项查询，查找政策的详细内容、办事指南，详细了解每个项目的适用条

件、办理流程等具体信息。同时，可向智能机器人实时提问，提问界面

会根据查询的关键字进行智能联想，自动初筛得出查询人需要的政策信

息，提高政策获取效率。

蹕踵妭趼荎敤詇饉㛨醝諦桽烏妕詬杶镾梽鏍鳏趵烏糴絔嶗螻侟嵔騙
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国务院办公厅政府信息与政务公开办公室

一是线上政策咨询“多门合一”。推动“粤省心”政务服务

便民热线平台与省政府门户网站后台数据的深度融合，实现跨部门、跨层

次信息共享。群众可在线下单各项政策咨询申请，等待答复结果，切实解

决“系统重复建”“信息不好找”“兑现手续繁”等问题。

政策咨询“多门合一”
实现政策服务“一站办理”三

蹕踵23456鄡醢醣雜饉㛨倀硰鄡翄㛣饉㛨
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蹕踵23456鄡醢醣雜饉㛨翂㛽艊墡雜牐㩸㫓蠿蹕

三是线下政策咨询“一窗集成”。依托各级实体服务大厅设

立政策兑现服务专区，将政策咨询渠道向线下延伸，在政策咨询综合服务

平台提供线下各级实体服务大厅的站点信息，实现线上线下多渠道融合，

高效解决群众不会办、不懂办、跑多次办等问题。如深圳市大鹏新区行政

服务大厅设立“开办企业服务专区”，市场监管、税务、医保、社保等部

门并联审批，实现开办企业“一日办、一网办、专区办、指导办、零成

本”。广州市纳入各领域政策兑现超1300项，在市、区两级政策兑现综合

受理窗口累计受理业务58万件。

二是政策服务热线“专员专办”。组建12345政务服务便民

热线首席服务专员队伍，政策咨询服务实行“专员专办”。简单政策咨询

窗口专员首接解答；专业性强的政策咨询类问题，形成“服务工单”，转交

有关职能部门办理答复，并跟进答复进度和回复质量，不断提升政策咨询

服务品质。   
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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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政策兑现“智能匹配”
实现惠企服务“精准推送”四

积极探索建立政策信息精准推送模式，于2021年9月正式上线“粤商

通”政策智能推荐“发现页”，利用政策标签化处理和企业精准画像，以

惠企政策数据库为依托，对惠企政策进行精细化梳理，以企业精确画像为

基础，通过政策计算器智能计算企业符合度，自动为匹配企业推送政策申

报内容和入口，实现更多补贴类服务的精准匹配、主动提醒、上门服务、

服务智能导办的智慧政务服务，解决企业“找不到、看不懂”等问题，使

“政策红利”转化为“惠民利企福利”，最大限度利企便民，促进政策落

地生效。

蹕踵＃賶縟㬦￥敤詇濾粷＃杶镾與㱚￥

13
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国务院办公厅政府信息与政务公开办公室
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蹕踵＃賶縟㬦￥敤詇杶镾扢駆
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咸阳市围绕服务大局、力推创新发展，多措并举持续深化政务公

开，关注群众身边事，聚焦企业发展路，促进便民利企效能“换挡提

速”，让政务公开成为群众办事“掌中宝”、企业发展“导航器”。

咸阳市人民政府办公室  供稿

陕西省咸阳市聚焦便民利企
激发政务公开新效能
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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



全方位提高政策公开质量

注重发挥政务公开平台作用，权威发布政策信息。依托全市现有58家

政府网站、305个政务新媒体组成的政务公开主阵地，运用市、县、镇、

村四级政务公开专区，开展“群众代表进政府”、“大学生到政府机关见

习”和“政务公开线下宣传”三类活动，形成平台支撑。

蹕2䯤瑪壈69咲敤姛鈫襽蓤䅅 蹕3䯤瑪壈416跣敤烏昦剓鉢蓤䅅

一
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蹕4䯤敤烏駡婩豕嶼

蹕5䯤銲‖魍ィ㫧敤姛 蹕6䯤俋叧羠
勢敤姛梽饅㓄雳

蹕7䯤敤烏駡婩咅™
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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

1. 抓重点领域信息全公开

围绕义务教育、保障性住房和国土空间规划、重大项目建设等26个涉

民涉企重点领域，明确公开事项内容、主体、渠道载体和方式层次等9项

要素信息，制定信息公开清单。

蹕8䯤踽誤駡婩惡峗酛㚧蹕

建立政府网站与政务新媒体重点领域公开专题专栏、政务大厅主题专

区，延伸至镇（街办）便民服务室、村（社区）“三务”公开专栏和村村

通广播等，采用点面集合方式全面公开重点领域信息。
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2. 抓信息公开形式全覆盖

主动探索公开形式，拓展举办新闻发布会、开展“网络大V看咸阳”

活动、政策音（视）频解读和刊发《政府公报》等多种形式。开发上线

“爱咸阳”小程序，集成卫生健康、社会保障、交通出行等19个大类113项

信息公开服务。

蹕9䯤敤姛鈫襽㳛砎䎘╪駡婩

豕䎪豕槵䯒㯵鰓䯓

蹕:䯤敤烏昦剓鉢㳛砎䎘╪駡婩

豕䎪豕槵䯒㯵鰓䯓

蹕21䯤愷䅃壈
昦䄋僨壉＝

蹕22䯤愷䅃壈鳏炓敤姛

駡悞

蹕23䯤＃穚愷䅃￥
啢蠿姃

3. 抓政策解读质量全提升

制定出台政策解读《内部机制》、《质量标准》和《流程规范》，把

住文件审签中“挂号前必解读，未解读不挂号”这一关键环节；开办“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

政务公开工作交流

蹕24䯤敤詇㓦㜁牐蠿。槪豈
倀廟㯵梽壽旝鬣

蹕25䯤壈敤姛䃸忊鈫襽敤詇㓦㜁豕槵

蹕26䯤嫺墕壈䋺咲䁗＃鍈䋺㛺鲇￥敤詇㓦㜁粷鯫

图读懂”、“在线访谈”专栏，举办政策理论志愿者和“老韩说事”政策

解读活动。

上线运行咸阳市一体化在线政务服务平台和“马上就办、办就办好”

信息化大数据服务平台，重点领域和高频事项基本实现“一网、一门、一

多举措促进提升政务服务质效二
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1. 创建实用的服务体系平台

依托政务服务事项库，集中公开发布市县两级事项办事指南25485

个，形成了覆盖行政许可、便民服务全过程的标准化服务体系。以12345政

务服务便民热线平台为基础，融合短信、信箱、微博、微信、手机APP、

自助服务一体机等渠道，整合12338、12385、12369等8个政务服务热线，

全面汇聚百姓与企业诉求、网上留言与舆情热点。

蹕27䯤敤烏桽烏鲇䎋姈 蹕28䯤＃蠉烏蘚BQQ￥
鮪鄡窩絔鲇䎋

次”办理,跨地区、跨部门、跨层级协同办理，构建市、县、镇、村四级政

务服务体系。

2. 提供实惠的政务服务模式

围绕企业从设立到注销、个人从出生到身后的全生命周期，提供贴心

实惠的政务服务。积极推进跨区域通办。探索“政银合作”模式。设立

“办不成事反映窗口”。紧盯群众办事过程“不知能不能办”、“不知找

谁办”、“不知怎么办”等事项，设立了“办不成事”反映窗口，搭建起

了事项办理和投诉建议受理的综合平台。
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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

3. 打造实心的政务服务体验

建设政务服务事项场景式系统，设立“一件事一次办”场景式套餐服

务网上专区，公开21项企业和群众视角的“一件事”集成服务，企业办事

环节平均减少65%，办理时限平均减少60%；依托政务服务网、政务服务

APP等，以“定制菜单、群众点菜”的形式，集中上线政务服务功能，提

升办事效率和群众获得感。

蹕29䯤㣮嶼╪㬦窩
粷鯫

蹕2:䯤敤䀅諦慘妕詬澐媀蕓誤 蹕31䯤愷䅃壈
敤烏桽烏俋鄭

!＃窩醭彾鲇￥褢訥

蹕32䯤壈敤烏桽烏鈫＃酽鬣鲇
酽漛窩￥倧䐥媀桽烏豕嶼

蹕33䯤壈敤烏桽烏鈫
＃偡墬㛊￥!跀酛

通过编制政务公开事项标准目录、规范公开工作和依申请公开办理流

程、提升政民互动实效等方式，加快推进基层政务公开标准化规范化，持

续提升基层政府服务能力，全力加速推进服务型政府建设。

高效率推进政务公开流程再造三
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1. 事项目录编制“快进快出”

围绕群众生产生活、企业投资兴业，结合咸阳实际印发了《关于如期

完成基层政务公开事项标准目录编制公开工作的通知》，快速明确了市、

县、镇三级义务教育、养老服务和环境保护、税收管理等领域公开事项目

录，实施“工作日报送、进度旬通报、质量月排名”措施，快速推进目录

梳理编制工作。

2. 工作流程再造和依申请公开办理“快马加鞭”

汇编中省市近5年政务公开重要政策，梳理再造诸如疫情防控、乡村

振兴、市县“两会”等社会关注度高的信息公开流程，由原来的公开部门

“信息起草-校审-签发-公开”四步骤，优化为“主管单位报送-公开部门

校审-网站专栏公开”三程序，公开时效性和时新性得到进一步提升。

蹕34䯤墡慘㬦蓜 蹕35䯤厙壈嶼㳛砎䎘╪
▕嗃敤烏駡婩鲇䎋茩嫚䯒㯵鰓䯓

蹕36䯤賜翂㛽駡婩牐蠿誖誼



24
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

蹕37䯤壈嚙梽諎絔跤宆蹁窩
＃敤烏駡婩囈￥牆誤

蹕38䯤嫺墕壈＃敤烏駡婩暀￥
敤詇咅㚸牆誤

市县两级政府每年至少举办四期“公民代表进政府”活动，定期开展

“政务公开周”、“政策解读日”、“政务公开进社区(村)”等户外宣传

活动，普及政务公开知识的同时，现场接受群众建言献策和政府信息公开

申请。

3. 政民互动活动快速落地

蹕39䯤＃䖂醢喥窩䯖窩喥窩偡￥21䎋蠿姃

“马上就办、办就办好”平台实现在线实时解答、转办群众诉求，确

保群众企业的诉求事项即时响应、及时分类、限时办理、快速答复、高效

公开。
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以群众企业对当前网络平台使用习惯和良好体验度为目标，进一步优

化提升公开平台功能建设，从入口关、运行关、关停关3个关口，着力细

化改进公开平台管办方法，提高便民利企服务质量。

对标《政府网站发展指引》，对全市政务公开平台统一标准体系、统

一技术平台、统一安全防护。顺应新时期网络发展趋势，通过入口筛选，

大力建设培育微信公众号（小程序）、新浪微博、抖音视频号等群众喜闻

乐见的社交平台相关的政务新媒体。

1. 公开平台入口严把关

高标准优化政务公开平台建设四

建立“3+3+4”公开平台监管体系。通过“日监测”、“周反馈”、

“月检查”、“季评估”4个手段，对全市所有政府网站与政务新媒体、

一体化政务服务平台运行实施常态化监管。打造出“爱咸阳”、“咸阳高

新区”、“咸阳人社”、“咸阳医保”等一批微信公众号。

2. 公开平台运行严监管
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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

蹕3:䯤4,4,5駡婩妕詬苳諎鉢跀

坚持“办就办好，办不好坚决关停”的原则，定期开展政务公开平台

清理行动。严格审查核对平台开办情况，重点瞄准找出“僵尸账号”、

“睡眠账号”和“问题网站”，予以注销下线；集约整合各单位主办的多

个政务公开平台资源，达到统一规范、集中公开的目标，极大地提高了群

众信息查找效率和企业办事效果。

3. 公开平台关停严审核
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屯溪区深化基层政务公开标准化规范化建设，聚焦为民办实

事、为企优环境，积极打造群众“家门口”政策超市，点对点、

面对面提升政务服务质效，全力推动政务公开进家门，政务服务

入人心。

黄山市屯溪区人民政府办公室  供稿

黄山市屯溪区把“政策超市”
开到群众家门口
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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



29

全面打造镇（街道）政务

公开专区，设置政府信息查

询、依申请公开受理、政策解

读咨询等7大功能区，融入政

务公开向村居延伸、涉企信

息、全生命周期事项等特色内

容，将政策及时准确传达给居

民群众，打通信息公开“最后

一公里”。

专区到镇

“专区、专栏、专刊”模式并设一

政府信息
查询区

依申请公
开受理区

政务公开
宣传区

政策解读
咨询区

公众意见
征集区

等待休息
区

办事服务
咨询区

7大功
能区
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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

推进政务公开事项与村（居）务公开事项有效衔接，利用村务公开栏及

时公开村级财务、村居事项、各类制度文件等信息。在村（居）委会内设置

政务公开角，建立村（居）务“四本一册”档案，方便群众查询村（居）务

公开内容。

专栏到村

线上借助政务公开网站、公众

号和微信群定期发布村（居）务信

息，整合“权知道”网络监督平台

到“屯溪发布”微信公众号，确保

群众能够第一时间知晓信息。线下

通过发放“明白纸”、便民手册的

公开方式扩大群众覆盖面，持续推

行“点题公开”，让群众获取信息

更精准、高效。

专刊到人



31 广东省深圳市龙华区政务服务数据管理局  供稿

“服务、政策、解读”模式并举二

各镇街提供延时服务、预约服务、上门服务、代办服务、绿色通道服务

“五项特色服务”，从“一岗制”转变为“全科制”，让居民群众享受到

“零距离”的服务。

打造“全科服务生” 

屯溪发布

村级事项

政策法规

信息公开网权知道网络监督
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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

五项特色服务

绿色通道服务

预约服务

上门服务延时服务

代办服务

受益群众
10万余人

在每个村居网格员、村（社区）干部、大学生村官中选取一名人员进行

业务培训，全面学习掌握农业补助、土地流转、养老保险等各类政策，满足

群众咨询需求，打造素质高、结构优、用得上的乡村“政策明白人”队伍。

截至目前，培育“政策明白人”300余人。

培育“政策明白人”  



33 广东省深圳市龙华区政务服务数据管理局  供稿

在为民服务中心内对政策咨询群众提供点单式服务，由咨询员在电子大

屏播放解读视频、进行ppt演示，并增加现场答疑环节，从视觉、听觉感官

上进一步增强群众的体验感和获得感。

发展“现场解读员” 



标准化
重要
事项

34
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

“公开、参与、监督”模式并行三

进一步完善村（居）公开制度规范，制定55项公开清单，细化村级财

务、社会保障、惠农政策等重要事务、重要项目的公开标准、公开内容和公

开周期。

健全“标准化”公开机制 



35

坚持以群众满意为出发点和落脚点，完善“民主议事机制”，严格落实

“四议三公开”、“长板凳”议事等工作制度，增强村（居）工作透明度和

群众参与度。

健全“民主型”参与机制 

知情权

参与权

表达权

监督权



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

村（居）务公开工作领导小组办公室组织有关单位按季督查，听取群众

意见，避免多头监督、多头管理。设立村（居）务监督委员会，监督村务公

开等制度落实，推动群众自治有序运行，坚决防止不公开、假公开、不及时

公开等现象。

健全“联合式”监督机制 

同比
减少
75%

5000

13000

督查情况 村（居）务公开数量



潍坊市人民政府办公室  供稿37

寒亭区积极探索政务公开新模式，以“小、巧、新、微、全”

五点发力构筑政务公开新格局，持续推动基层政务公开工作迈向标

准化、规范化，切实提升人民群众的满意度、获得感。

潍坊市寒亭区立足基层实践
探索政务公开新模式
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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



39 广东省深圳市龙华区政务服务数据管理局  供稿

    经纬“小”网格承载政务公开“大服务”

着力构建横向到边、纵向到底的“经纬网格”政务公开新格局。充分

发挥“中国·寒亭”政府门户网站政府信息公开的主阵地作用，结合“两

微一端”、“爱寒亭APP”、数字电视、“村村响”广播同步多维度发布

政府信息，形成“1+N”经度网。

一

构建区—街道—村（居）—村组（楼院）四级联动的纬度网，由政

府、职能部门、群众工作队联动联责，逐层下沉分包责任。
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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

    三级“巧”联动架设政民互动“连心桥”二

通过编织经纬网格，全面梳理、分类分级、按条目方式逐项细化公开

内容，为经纬网格内的每一位居民提供精准服务，真正做到政务公开在

“网”中提速、“格”中提效。

在区级层面，建立《邀请市民代表列席区政府常务会议》制度，组建

起100余人动态市民代表库，常态化邀请市民代表列席区政府常务会议，让

利益相关的市民代表直接参与政策的制定，让出台的政策更加符合民意。



以书记接待日、早餐倾听会、政府开放日系列活动为契机，邀请各行

各业的市民代表走进政府部门，“零距离”体验政府高效工作。相继开展

“医疗卫生领域开放日”“城建领域开放日”“校园食品安全领域开放

日”等活动50余次，集中向社会展示“我为群众办实事”的工作成果，推

动阳光透明政府建设。

41

在街道层面，邀请村民代表列席街道会议、土地听证会、信访矛盾调

解听证会等，广泛听取民意、汇聚民智、发挥民力，面对面解决群众的烦

心事，及时化解群众矛盾。
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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

在村（居）层面，推出智慧管理平台，村民、居民关注微信服务号后

就可利用手机随时随地了解办事流程、下载相关材料、进行业务申请、反

映合理诉求、提出意见建议，实现一机在手，信息全享，让群众的声音通

过线上达到传递“最大化”。 

三  政策“新”解读拉近政务信息“零距离”

设置政策解读专栏，创新政策解读方式，把群众关注度比较高的政策

文件制作成艺术长图、抖音视频、快板说唱、Q版动漫等形式推送到群众

面前，让平面的文字生动、立体起来，让群众听得进，看得懂，激发群众

参与社会共治积极性，筑牢政民互动群众基础。



43

开发“掌上寒亭”政务微信小程序，目前涵盖政策文件、常务会议、

政府公报等群众关注度比较高的服务事项，群众可以通过指尖点击获取政

府信息，还可通过政民互动板块直接反映诉求，通过与“中国·寒亭”政

府门户网站政务公开专栏数据共享，将政务信息数据资源进行统一管理、

共享共用，将政务公开距离缩短至“指尖到屏幕”。

    智慧“微”程序开启政民沟通“新时代”四



44
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

    三务“全”透明激活基层治理“新动能”五

线上推出“大数据+公开入

户”模式，创新“数字电视+”

公开模式，着力打造村务公开

“1+X”模式，将村级党务、村

务、财务数据等信息导入平台，

村民在家就能通过电视实时查看

村里的党务、财务和便民服务等

内容，切实保障村民对村务的民

主决策、民主管理和民主监督。

线下完善公告公示栏，让村（居）事务在阳光下“晒”出来。在全区

高标准设置1000余块三务公开栏，围绕党务、村务、财务等群众关心的热

点问题进行公开公示，让“小微权力”在阳光下运行，为基层治理贡献政

务公开力量。



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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