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摘  要 

智慧政务是加强基层政府智慧治理能力的重要方式之一。基层政府用好智慧政务有利于提升政府服务效

能，有利于提高群众满意度，有利于推进政府治理体系和治理能力现代化。通过实地走访和网络调研发

现：重庆市基层政府用好智慧政务存在智慧政务不智慧、使用率不高、基层管理服务人员“量质”不齐

以及信息安全等方面问题。鉴于此，提出以下四个策略以帮助基层政府用好智慧政务、提高基层智慧治

理能力和政务服务水平：做好上下协同，增加智慧政务使用的意愿倾向；加大宣传推广，夯实智慧政务

使用的社会基础；加强队伍建设，强化智慧政务使用的智力支撑；加强信息保护，筑牢智慧政务使用的

安全屏障。 
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Abstract 
Smart government affairs is one of the important ways to strengthen the ability of grass-roots 
government smart governance. Making good use of smart government affairs by grassroots gov-
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ernments is conducive to improving the efficiency of government services, improving the satisfac-
tion of the masses, and promoting the modernization of government governance systems and go-
vernance capabilities. Through on-the-spot visits and online research, it is found that the primary 
government in Chongqing has problems in making good use of smart government affairs, such as 
unwisdom in smart government affairs, low utilization rate, uneven “quantity and quality” of 
grass-roots management service personnel, and information security. In view of this, the following 
four strategies are proposed to help grass-roots governments make good use of smart government 
affairs and improve grass-roots smart governance capabilities and government service levels: do a 
good job of coordination between the top and bottom to increase the willingness to use smart 
government affairs; increase publicity and promotion, and consolidate the social foundation for 
the use of smart government affairs; strengthen team building, strengthen the intellectual support 
for the use of smart government affairs; strengthen information protection, and build a security 
barrier for the use of smart government affairs. 
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1. 引言 

随着互联网信息技术的发展，计算机、移动电话等智能设备进入寻常百姓家，改变了人们的工作、

生活习惯，促进了基层政府的智能化治理和智慧化服务形态的形成。基层政府作为治理单元的神经末梢，

是实现国家治理体系和治理能力现代化的基础工程。习近平总书记强调，基层强则国家强，基层安则天

下安，必须抓好基层治理现代化这项基础性工作[1]。2021 年 10 月 29 日，中共重庆市委、重庆市人民政

府出台《关于加强基层治理体系和治理能力现代化建设的实施意见》，指出要加强基层智慧治理能力建

设，实施“互联网 + 基层治理”行动，加强“渝快办”建设，提升政务服务“一网通办”基础支撑能力，

提升基层治理社会化、智能化、专业化水平[2]。可见，基层政府用好智慧政务是加强基层智慧治理能力、

提升政务服务质量的一个重要突破口，是实现政务服务供给和基层治理移动化、便利化、高效化和普及

化的应有之义。 
智慧政务是信息技术进步和电子政务应用创新两者螺旋式演化、发展到更高级实践阶段的必然结果

[3]，其实质是互联网、大数据、云计算、AI、区块链等技术与政务服务的结合，主要操作特点是借助信

息技术，打造智慧政务平台，进行信息采集、监测预警、协同研判、科学决策、客制服务的智能治理和

智慧响应[4] [5]。而用好智慧政务则要求基层政府深刻把握智慧政务内涵和操作特点，以高效、智能、便

捷和惠民、便民、兴企为原则，以提升工作人员和办事企业、群众的幸福感、获得感、满足感为目的。

基于此，本文阐释了基层政府为什么要用好智慧政务，分析了用好智慧政务存在的问题，并提出了基层

政府应怎样用好智慧政务以提高基层智慧治理能力的对策建议，以期能给予相关政府部门或研究者一些

参考和借鉴价值。 

2. 基层政府用好智慧政务的意义 

用好智慧政务，既是提高行政效率、优化政务服务的需要，更是惠民、便民、兴企的需要。准确把
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握和理解基层政府用好智慧政务的意义，能帮助政府更加重视智慧政务的建设运营、管理维护和有效使

用，有助于加强基层治理能力建设，全面提升基层治理智能化、专业化水平[2]和政务服务便利化、智慧

化水平。 
(一) 有利于提升政府服务效能 
智慧政务是提高政府服务效能的方式之一，具有系统性、整体性、移动性、普及性、客制性等特点，

但其最本质、最显著的特征是智能化治理和智慧化服务[6]，投射到现实便成了智能办公、智慧决策、智

慧监管、智慧评价等。通过建设智能化办公平台，借助新一代信息通信技术进行智慧管理，优化机构职

能，整合部门业务，精简服务流程，既保证了政府效率，又降低了行政成本。加之，“互联网 + 政务”

促使政府部门朝着“扁平化”“网格化”方向发展，政府和公众可以通过网络获取更多信息和资源，加

速政民互融的治理新格局形成，便于行政工作开展和民主实现。大数据、关联分析技术、云计算、区块

链、人工智能、VR/AR 技术等应用，有助于提高政府可靠预测和科学决策水平，实现政务服务精准供给。

同时，智能技术打破了以往的政务孤岛，进一步推进部门协同化治理和跨部门信息共享，提升政务服务

整体效能。 
(二) 有利于提高群众满意度 
智慧政务建设初衷就是以服务对象为中心，“让数据多跑路，让群众少跑腿或不跑腿”，旨在打造

政务服务新模式，为企业和民众提供贴心、暖心服务。互联网和政务服务的有效整合，规避了以往办事

要跑多次腿、进多扇门、开多次证明的窘境，越来越多事项可以不出门就能在网上办、马上办、随时办、

愉快办，切实提升办事人员的便捷度和幸福感。各政府部门借助互联网的互联互通，以数据共享为基础，

积极整合服务资源，开展行政审批流程再造，简化办事环节，压缩时限、限时办结、并联审批，为群众

提供更加高效的服务。智慧政务还通过用户属性、行为数据等分析个人偏好，有效感知用户需求，并做

出政务服务的诊断式回应，让服务更懂办事群众，满足群众复杂化、多样化需求；此外，运用语义理解、

声纹识别、智能扫描等智能技术改进、增强人机交互，不断优化用户体验，提升用户获得感。 
(三) 有利于推进政府治理体系和治理能力现代化 
智慧政务是推进基层政府治理能力现代化的重要技术基础和基本工具。一是助力政府增进民生福祉，

解决打通政务服务最后一公里问题。如通过大数据分析技术、云计算、人工智能技术等挖掘政务数据中

所蕴藏的价值，发现政务服务新需求和掌握政府服务管理的动态变化，提高群众满意度。二是助力政府

提高行政效能，建设服务型政府。如通过优化规范政务流程，构建信息资源共享体系，推进部门业务系

统相协调，实现政务服务“网上办”“一次办”，提升治理能力。三是赋能政府重构治理体系、信息体

系和技术体系。如通过运用现代科技推进政府管理和社会治理模式创新，以达到政府决策科学化、社会

治理智能化、公共服务高效化，从而推动地方政府治理现代化。 

3. 基层政府用好智慧政务存在的问题 

对于基层政府不同学者有不同定义，比较常见的有两种，一是指县(区)及以下的政府层级，而基于重

庆市特点和官方文件表述，本文所指基层政府采用第二种定义，即行政区划内的乡、镇、街道办事处。

截至 2020 年 12 月底重庆市共有 239 个街道、621 个镇、157 个乡、14 个民族乡，合计 1031 个乡级区划

[7]。面对如此规模庞大、情况复杂的服务对象，重庆市基层政府如何用好智慧政务这一技术工具和方法

手段，提高基层治理能力是必须解决的问题。尽管重庆市基层政府在用好智慧政务方面取得了一定成效，

极大方便了企业、群众办事和政府高效行政，但笔者通过实地走访和网络调研发现基层在有效用好智慧

政务方面仍存在一些问题。 
(一) 智慧政务不智慧 
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其一是基层智慧政务有“智”无“慧”的情况普遍存在，重硬轻软、重网络轻数据，政府智慧治理

容易陷入“内卷化”陷阱。如政府倾向于追求硬件上的优与多，而忽略“软件”(人与物)上的更新与创新；

热衷于充当信息收集者的角色，而缺乏对数据资源的充分开发利用。其二是部分智慧政务设施图“建”

而不图管也不图用，看似智能实则无能，造成资源浪费与群众的不信任感。如走访中看到一些智慧终端、

移动服务台、自助取票机等有的长久未开机都已落灰，有的则显示白屏或无法使用。其三是信息服务功

能欠缺和数据重复采集，影响智慧政务实际效果发挥。如一些政府网站的互动交流模块形同虚设、信息

更新慢且内容质量不高，一些窗口重复登记个人基本信息或同样的部门换了办事人员又在重复采集数据。 
(二) 智慧政务使用率不高 
一是智慧政务平台本身理解壁垒高。以政务服务 APP 为例，因其注册登录繁琐、界面冗杂、功能模

块难懂等，阻隔了不止乡镇(街道)、农村(社区)的一部分知识素质水平不高的基层群众，还限制了一些基

层工作人员的使用意愿。同时，在二元经济体系下，不少村(社区)人口呈现空心化、老龄化、低素质化，

一些居民没有能力使用智能手机、电脑等，对于智慧政务自然敬而远之。二是政府宣传不到位。某些政

务 APP 的宣传材料虽置于办事处显眼位置，但仍有大量办事群众不知道或未下载使用，有的虽下载了，

但使用时因存在操作麻烦，想办的事情只能网上预约仍要再到线下办理，或者找不到自己想要的事项等

问题，用几次就卸载了。 
(三) 基层管理服务人员“量质”不齐 
首先，基层工作繁重且杂乱，新情况新问题不断涌现，加之人员严重不足，没有足够时间精力去使

用智慧政务。其次，“指尖办公”蔚然成风，基层工作人员需要关注的公众号过多，应用程序满屏。因

此，疲于应付、有心无力成为基层干部工作常态，产生了对使用智慧政务的抵触情绪。然后，基层政府

相比上一级政府接触智慧政务的缓冲期、适应期较长，部分年龄偏大的基层工作人员还停留在传统工作

理念，沿用“面对面”的传统工作模式，对智慧政务的接受度存有余量；此外，群体内部素质参差不齐，

人员专业性不高，没有足够能力使用智慧政务。最后，部分基层干部过多依赖信息技术手段，易产生“懒

政”作风，凡事以线上数据为准，缺乏深入一线调查了解，工作效率无法保证，群众满意度不高。 
(四) 智慧政务信息安全问题 
基于研究实际，本文主要从“人”的角度分析智慧政务信息安全问题。首先，上网留痕、数据库信

息泄露等问题，使办事人员产生信息安全疑虑，以至于无法放心使用智慧政务。如政务服务 APP 下载注

册、网页登录注册、人脸识别等需要获取个人信息的服务，一直饱受诟病。其次，电信诈骗、虚假信息、

木马链接、网络贷款、套路交友等不良事件造成一部分人对网络充满了不信任，导致他们“望网生畏、

闻网而逃”，宁可多走几步路、多跑一次腿去线下政务大厅办理业务，也不愿在智慧政务平台办理。然

后，基层政府部门、业务站点、窗口等在收集信息、统计数据过程中，若不加以注意也会造成信息泄露。

最后，部分基层群众信息安全保护意识差，在使用智慧政务过程中容易导致大量个人信息泄露。 

4. 基层政府用好智慧政务的对策建议 

重庆市基层政府用好智慧政务，进而提升基层智慧治理能力，可从以下几方面予以考虑。 
(一) 做好上下协同，增加智慧政务使用的意愿倾向 
其一，普及智慧政务使用。区县政府要将乡镇(街道)、村(社区)纳入信息化建设规划，统筹推进智慧

城市、智慧社区、数字乡村的基础设施、系统平台和应用终端建设，建立数据共享汇聚机制，推动基层

治理数据资源共享[2]。其二，增强智慧政务吸引力。基层政府要按照统一规划建立信息交互中心，整合

数据资源，打破部门间条块分割现状，形成互联互通、数据共享、业务协同的基层治理新局面，提高行

政效能和服务效率。遵循内容为王，完善平台功能，融合基层党建、社区服务等功能；重视数据价值，
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擅用新技术挖掘分析数据，增强基层政府行政执行和为民服务能力。其三，优化服务体验。基层领导干

部要坚持问题导向、需求导向，不能只追求智能硬件设施上的“有”，而忽视“软件”服务上的“优”，

要推动信息技术和政务服务的恰适，及时反馈调整完善硬件功能，配置相应编制资源和匹配人员专业素

质能力。 
(二) 加大宣传推广，夯实智慧政务使用的社会基础 
一方面基层政府要进一步加强对智慧政务的宣传，拓宽宣传渠道，如组建志愿服务团队定期深入基

层向辖区居民宣介政务 APP 的功能、下载与使用方式等，在政务大厅、便民中心开展智慧政务使用现场

教学，提高知晓率与使用率。同时，加大群众信息化培训力度，通过多形式、多场合开展信息素养培训

活动，提升使用智慧政务的能力；开辟适老化和无障碍服务线上专栏，保留必要线下办事渠道，增设“就

近办”服务点，满足不同层次群众办事需求。另一方面区县政府要加大新闻报道宣传力度，开设基层治

理专题栏目，宣传推广基层智慧政务使用的工作举措和成效，进而发挥辖区内外企业和人才支持基层智

慧政务建设的积极性和营造各方力量参建的良好氛围，进一步提振基层政府建好用好智慧政务信心。 
(三) 加强队伍建设，强化智慧政务使用的智力支撑 
第一，充实基层政府编制和人员，合理使用量化考核方法，缓解人手少、任务重的问题；加强基层

工作人员技术培养，进一步规范信息技术运用，使其熟练掌握智能办公平台和工作流程，擅用智慧技术

提高效率，减轻负担、释放工作压力。第二，完善信息化人才引进计划，通过特色项目构筑人才培养平

台，加强智慧政务人才的培养与引进，为基层输送新鲜血液。第三，优化基层干部素能结构，组织开展

多轮次的智慧政务人才培训，帮助基层干部树立智能化治理、智慧化服务的观念和意识，努力学习国内

外智慧政务建设使用的做法和经验，用智慧思维武装头脑，用智慧技术服务工作，提升其运用智慧政务

系统的能力。第四，建立健全基层智慧政务工作人员激励机制和问责制，为基层人才提供更多的上升通

道，表扬先进树立典型，对于懒政、庸政、怠政的人员坚决惩处。 
(四) 加强信息保护，筑牢智慧政务使用的安全屏障 
一是基层政府要提高安全意识，切实做好智慧政务信息数据采集、传送、存储、使用、开发全方位

安全保护工作。规范基层政务信息公开的标准与流程，分类管理政务数据，对不同类型数据制定不同保

护措施。在业务办理、身份登记、账户变更等信息采集统计中，强化相关工作人员的培训和保密意识，

提升识别数据信息安全能力与信息管理能力。规范政务 APP 下载与使用，提供正规下载渠道和正确操作

流程图，保障基层群众个人信息安全。各部门要加强数据安全技术应用与推广，制定数据采集、存储、

使用统一标准，做好信息防护和信息监测预警机制。二是加强对群众信息安全保护知识宣传与培训。积

极利用新媒体、新形式举办线上线下个人信息保护系列活动，开展基层网络安全教育，讲解智慧政务使

用过程中信息安全保护要点，传授诈骗电话预防、虚假信息甄别、个人网络信息保密等做法，提升群众

网络安全意识和防护技能。 

5. 结语 

综上所述，在新一代信息通信技术蓬勃发展背景下，智慧政务作为推进政府治理体系和治理能力现

代化的重要抓手，是重庆市基层政府实现社会良善治理、优化公共服务供给、持续满足人民美好生活需

要的一大发力点。但由当前现状可看到，重庆市基层政府在用好智慧政府方面仍不尽人意，笔者在文中

所列举的一些问题存在由来已久，急需相关部门单位解决。在未来，智慧政务的使用频率与应用场景只

会有增无减，管理的模式与手段也只会层出不穷，我们要坚持以人民为中心，明确“为了谁”这个根本

问题，并仅仅围绕这一目标不断解决智慧政务使用中遇到的困难、问题与改善其自身的缺陷。 
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