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摘  要 

自“互联网+”概念诞生以来，就成为我国社会经济发展重点关注的内容，全面推进“互联网+”电子政

务，实现政务公开，为进一步提高政府服务水平，加快建设服务型政府奠定了坚实的基础。成都市政府

依托“天府蓉易办”为平台，深入推进电子政务服务，打造跨区域、跨部门的电子政务服务，实现一网

通办、远程协同、电子审批、资源共享等优势功能。本文在探寻成都市电子政务建设过程中存在问题的

基础上，提出相应的解决措施，以期为成都市电子政务发展提供经验借鉴，加快促进政府职能的转变、

服务方式的创新，更好的建设人民满意的服务型政府。 
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Abstract 
Since the birth of the concept of “Internet+”, it has become the focus of China’s social and economic 
development and construction. The comprehensive promotion of “Internet+” e-government and 
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the realization of government openness have laid a solid foundation for further improving the lev-
el of government service and speeding up the construction of a service-oriented government. Re-
lying on “Tianfu Rong Yi Office” as the platform, Chengdu municipal government further promotes 
e-government services, creates cross-regional and cross-department e-government, and realizes 
the advantages of one-network access, remote coordination, electronic approval, resource sharing 
and other functions. In this paper, on the basis of exploring the problems existing in the process of 
e-government construction in Chengdu, the corresponding solutions are put forward, in order to 
provide experience for the development of e-government in Chengdu, accelerate the transforma-
tion of government functions and innovation of service mode, and build a better service-oriented 
government that people are satisfied with. 
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1. 引言 

“互联网+”是指在创新 2.0 (信息时代、知识社会的创新形态)推动下由互联网发展的新业态。“互

联网+”把互联网的创新成果与经济社会各领域深度融合，推动技术进步、效率提升和组织变革，提升实

体经济创新力和生产力，形成更广泛的以互联网为基础设施和创新要素的经济社会发展新形态。 
2015 年，李克强总理在第十二届全国人民代表大会第三次会议上，首次提出“互联网+”行动计划。

“互联网+”被纳入政府工作报告后，成为国家发展的重要战略内容，为我国政府信息化的发展提供了全

新的发展机遇和挑战。随后，中央政府明确出台“互联网+”电子政务的相关扶持政策，以加快其发展速

度，并简化群众办事流程，提高政府工作效率，真正让“互联网+”政务，成为一项惠民利民的措施。政

务服务事关国计民生，涉及公民生活方方面面，以往，由于部门信息不联动等问题未能得到妥善处理，

以致“证明我妈是我妈”等让人们头疼不已的事情时有发生，而通过与“互联网+”相结合，政务服务不

仅能够变“聪明”，而且还可以更“高效便捷”。政务服务以“互联网+”平台为依托形成“互联网+”
电子政务，使互联网全面融入政府工作中的各领域，革新了公共管理及公共服务的模式，利于消除政府

部门之间的信息不对称，优化办事流程，降低成本，提升政务服务效能。目前，在我国江苏、浙江、贵

州等地，各级政府在工作中都已落实“互联网+”电子政务，对其工作模式进行不断探索与完善。就其建

设成果来看，“互联网+政务服务”随着“互联网+”的全面推广，对电子政务平台建设有着十分重要的

影响，特别是对其进行优化升级，具有非常重要的意义。近年来，四川省成都市不断加快构建“互联网+”
政务服务体系，提高电子政务服务效能，逐步提升成都市政府的综合服务能力。成都市电子政务发展虽

然已经取得了一定的成就，但是在实际运作过程中，依然存在着个别亟待解决的问题，只有处理好这些

问题，才能更好的提高成都市政府的办事效率。 

2. 成都市“天府蓉易办”的运行体系 

“天府蓉易办”平台是成都市深入推进电子政务建设的重要支撑平台，是系统推进网络理政、持续

优化政务服务的一项重要成果。“上一张网，办所有事，最多跑一次，一次能办成”，成都的“天府蓉
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易办”微信小程序于 2020 年 4 月 30 日正式上线。目前已开通“特色服务”、“我要办事”、“政策蓉

易享”等 14 个二级栏目，接入各类服务事项共 127 个，部分复杂事项可以查询办事攻略[1]。在政策蓉易

享栏目中已实现市县两级 800 余项惠企政策的集中汇聚，分类快速查询，并通过对政策和企业双向画像，

辅助企业精准查询，解决企业找政策难、申请手续繁琐等问题，促进惠企政策落地兑现。市民朋友在注

册之后即可体验手机网上开证明、出示健康码、登记优惠消费券等特色功能。个人用户注册后再关联企

业即可体验企业服务相关功能[2]。 
“2021 年数字政府服务能力评估暨第 20 届政府网站绩效评估结果发布会”在我国首都召开。成都

市在数字政府服务能力评估中位列重点城市“优秀”档次，成都市政府门户网站连续七年蝉联全国省会

城市第一名。2021 年，成都市依托“天府蓉易办”平台打造智能化电子政务一网通办平台，整合“天府

蓉易办·政策蓉易享”，实现政策精准解读、智能推送；持续加强成都市人民政府网络理政社会诉求平

台建设，对社会诉求办理实施全过程闭环式内部监督管理，将市民来电来信的内容、办理流程节点、办

理结果和评价全流程、全要素向市民本人公开，大大提升了民生诉求解决率和群众满意率。 

3. “互联网+”背景下成都市电子政务发展的困境 

3.1. 政务服务线上线下融合不够 

成都市部分地区由于一体化政务服务平台、实体政务服务大厅后台办事系统尚未打通，造成线上线

下无法统一受理、业务系统数据重复录入、信息多头管理，既让企业和群众线上线下办理进度无法同步、

资料无法复用，同时也增加了政务服务人员的工作量，影响服务效率的提升。 

3.2. 数据共享与业务协同仍需深化 

“天府蓉易办”由于开发时间短，系统还不够稳定，数据标准不统一等原因，使各部门信息互通存

在一定障碍、数据协同困难。数据的准确性、完整性、时效性不高，无法完全满足政务服务场景化应用

的实际需求。政务服务平台与业务工作的契合度尚待加强，在精准支撑业务办理方面仍存在差距。信息

资源共享共用和业务协同问题，在跨地区、部门、层级及业务方面依然突出。 

3.3. 电子政务的制度保障有待完善 

浏览成都市相关政府网站查找资料可知部分涉及电子政务、网络信息、用户安全等方面的法律法规、

标准规范发布时间久远，尚未结合新技术手段进行及时更新，时效性不强。法律法规、标准规范迟延或

缺少，尤其是在电子档案、电子证照、电子印章、电子文件等领域，无法满足目前电子政务可持续发展

的需要。 

3.4. 电子政务专业技术人才匮乏 

由于电子政务区别于传统意义上的政务服务，因此对地方政府工作人员在专业技能上提出了更高的

要求。电子政务不仅要求地方政府工作人员精通专业的信息技术，而且同时也应具备一定的政府管理服

务能力。目前，同时具备政府管理能力和信息技术能力的高级专业人才极为紧缺，大部分的工作人员只

具备其中一项能力。因此，迫切需要建设一支懂政务、精技术、善管理的电子政务工作人才队伍，培育

一批高精尖、综合型专家人才。 

4.“互联网+”背景下推进成都市电子政务建设的对策 

4.1. 加强电子政务顶层设计和统筹协调 

电子政务是一项复杂的系统性工程。为了给电子政务的发展创造一个基本的前提条件，需要建立与
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之相匹配的顶层设计，探索科学的发展路径[3]。应充分利用现代互联网信息技术变革带来的有利环境，

围绕运行机理、体制机制、建设发展等内容，针对成都市电子政务发展中遇到的关键性痛、难点问题，

发挥各方优势，充分带动各方积极性，建立以需求为导向、政产学研用相结合的协同平台，主动研究策

划符合“互联网+”理念的电子政务顶层设计。此外，在保证互联网信息安全、运行畅通的前提下，完善

政策措施，促进系统内各资源要素之间的有机整合、高效运转，实现电子政务整体效能和战略目标，确

保成都市电子政务的可持续发展[4]。 

4.2. 建立信息资源共建共享服务机制 

政府不仅是社会各界信息资源的整合者与提供者，而且也是信息资源的消费者与受益者，电子信息

资源的共享是以各类信息资源的开放为前提的，单靠政府无法促进信息资源利用率的提升，应加强成都

市政府信息资源的共建与共享服务机制。一方面，要建立信息资源共建协同机制。从组织领导、工作衔

接、绩效考核等方面制定详细的工作机制，协调各部门利益关系、合理分配工作任务。根据数据建设与

管理等内容，有效落实工作职权与任务，做好监督、考核与反馈工作，确保信息资源开发与利用工作顺

利进行[5]。另一方面，要建立信息资源共享服务机制。从服务模式、权限管理及维护更新等方面制定信

息资源共享服务机制，形成长期有效的共享服务机制。 

4.3. 提升政府管理服务水平 

成都市各级政府部门要围绕优化流程，形成互联网线上与线下实体大厅相结合的“线上线下一体化”

服务新模式。此外，要完善电子政务运作管理机制。一是成都市政府应探索制定出一套符合本市各区实

际需求的网站运作管理机制，如进一步完善工作联动机制、领导责任制、激励约束机制、绩效考核机制

等，不断提升政府政务服务运作水平[6]。二是要加强网络安全管理。如树立网络信息安全第一的理念，

强化成都市政府网站安全体系与技术手段的提升，同时还需加强紧急处置预警机制和故障快速恢复机制

的建设。三是要探索并建设政府网站的运行模式。如改进传统的成都市政府网站建设、管理、运行仅凭

政府部门参与的现状，成立专门的机构、配备专业人员，寻求一种降低成本、高效运行的模式。此外，

还应充分运用大数据、云计算、互联网、AI 等技术手段来增强成都市政府网站建设。 

4.4. 强化电子政务人才梯队建设 

电子政务人员需要“三分技术，七分管理”，既精通电子信息技术又擅长处理政府工作的综合型人

才极为紧缺。增强高素质人才梯队建设是做好成都市电子政务服务工作的重要保障。对于政府工作人员，

要重点培养其新时代信息化素养和信息化应用能力的提升，强化不同种类信息系统的操作培训，增强运

用现代信息技术手段的意识。对于电子政务操作管理人员，不仅需要加强信息技术的培训，而且必须要

强调对政府工作流程的熟悉领会，培养既懂政务又懂技术的全能型人才，促进现代信息技术与成都市政

务服务深度融合。与此同时还需建立完善的引才用才激励机制，在工资结构、绩效水平、职务晋升等方

面构建科学、全面的管理制度体系，让兢兢业业的政府工作人员有成就感、幸福感，构建具有良性竞争

力的人才制度体系。 

5. 结语 

人民群众经常把互联网与时代主动权相联系。互联网对世界的影响力是巨大且彻底的，主要体现在

其影响范围之广、影响程度之深及发展速度之快，是其他科技成果所无法比拟的。因此，本文以“互联

网+”为背景通过对成都市电子政务发展过程中存在的问题进行剖析，从顶层设计、机制建立、服务水平

提升、人才队伍建设四个方面提出对应的解决措施，为今后成都市电子政务的发展提供新思路。对深化
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成都市政府简政放权、放管结合、优化服务改革将起到重要推动作用，也为我国传统的行政服务模式注

入新活力[7]。 
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