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家住江北区的陈老太太腿脚不
好，不方便去行政服务中心办事，
她听说手机上可以办事情，也想
着尝试用手机办事。儿子给她买
了一部智能手机，下载了“浙里
办”APP，帮助她完成了注册、人
脸认证等程序，还手把手地教她如
何操作。随后在儿子出差的时候，
陈老太太要办养老保险，她想自己
试试看。

输入姓名、身份证、手机号，
然后是验证码。6 位数的验证码她
记不住，一退出去再回来，页面就
刷新了，全部内容都要重填一遍。
来来回回两三遍都不成功，气得她
朝手机发脾气。

陈老太太感叹道：“我虽然年
纪大了，还是很想学的，有时候还
想用手机交水电费，但每次都要麻
烦儿子，我也觉得很不方便，哪里
可以教教我们怎么用手机办事。”

在追赶时代潮流的过程中，老
人们跌跌撞撞地奔跑，有时候跟不
上 APP 的更新速度。花了几个月
才学会的使用步骤，APP 一更新，
老人们又得从头来过。

不仅老年人如此，年轻人在手
机办事的时候也有一些困难。

张先生是一名“90 后”，他想
开一家企业，听说现在可以在“浙
里办”APP 直接申请企业开办，他
下载了“浙里办”APP。

“ 我 找 到 了 企 业 开 办 这 个 事
项，点进去后，让我选择有没有名
称，我选择了有名称，进行名称查
重，后续又要输入法定代表人信
息，我一不小心输错了，不知道下
一步该怎么操作了，没有可参照的
操作步骤，真是有点着急啊。”张
先生诉苦道。

为精准靶向以上群众办事过程
中的难点、堵点，今年以来，江北
区坚持站在群众视角，通过实地调
研、集中座谈、问卷调查、专家会
商等方式，先后走进 50 多家企业，
向 60多个村 （社区） 发放调查问卷
1000 份 ， 收 集 到 数 字 化 背 景 下 ，
群众办事五类高频难题：界面查找
难、系统登录难、识别通过难、上
传到位难、办结确认难。

“针对这些难题，我们有的放
矢、对症下药。比如通过研发‘数
智导航’系统，将办事界面更加清
晰、简洁、直观，并将同类事项梳
理成链式合集，方便查找办理。”
江北区审管办有关负责人说。

“数改”成长的烦恼
难倒的不只是老年人

“ 数 字 化
改革”是贯彻落实国务院关于推
进数字政府建设的重要抓手。在政务
服务领域，引导办事群众积极适应数
字化改革新趋势，江北区通过提升群
众办事指引度、易办度，从而提高群
众办事体验感，是一项创新举措。

下一步，要围绕
提高群众办事体验感，持续靶向群众
办事堵点、难点，聚焦群众找到事项
快捷度、进入流程办理的易办度等指
标，采取智能AI、导航定位、算法模

型等更新的方法举措，提
升群众电脑端、移动端办事体验感，
引领办事群众整体迈进“数字时代”。

用“数字化手段”
引领群众适应“数字化潮流”
中国社会科学院法学所研究员 吕艳斌

网上办事方便了群众，也面临成长的烦恼

用心引领群众快速适应“数改”新潮流
记者 黄程 通讯员 周欣

近日，江北“政务服务·每月我直播”第
12场活动如约而至。

本场直播是涉及民生领域的“养老”专
场，直播的内容和形式十分“接地气”——
围绕如何办理退休、工会参保报销等内容，为
观众答疑解惑。主播们采用举例加说明的方
式，就群众提出的问题进行了解答，这让原本
晦涩难懂的政策文本变得有趣易懂，深受好
评。结果，短短一小时的直播就吸引了广大企
事业单位人员和参保人8269人次观看，点赞量
达1.45万次。

眼下，“数字化改革”如火如荼，各种事
关群众切身利益的“一件事”“关键小事”纷

纷在浙里办APP上线。据不完全统计，单涉及
百姓个人的政务服务事项就有 1167项、涉及
企业事项3045项。

数字化改革在给群众办事带来方便的同
时，也伴随着阶段性成长的烦恼，如何引导群
众快速找到事项，并顺利办理完成，是亟须破
解的难题。

江北区从办事舒适度、便利度、快捷度、指
引度、易办度五个维度，全面考量和引领办事群
众适应“数字变革”新潮流。同时，通过在PC端
开发增加导航功能、移动端直播辅导等手段，积
极引导群众网上办、掌上办，今年1～9月份，该
区办件约163.24万件，线上办达91.22%。

“哈喽、哈喽，直播间的朋友
们，今天我们组织工会、人社窗口
开展政务直播⋯⋯”带着一点宁波
口音的主持人洪韵老师，充满青春
气息、富有感召力的声音从直播窗
口传出，这是江北区第 12 场政务
服务直播活动现场。

为精准辅导办事群众在手机上
办事，江北区充分依托辖区资源优
势，在全国率先开辟定期直播平台，
开展“政务服务每月我直播”活动，
按月设置“医保”“户籍”“税务”

“婚姻登记”“企业服务”“职工医
疗”“教育”“施工许可”“综合执
法”“卫生许可”“退伍军人”“养
老”12个专场，邀请精通审批业务
的窗口工作人员担任主播，在直播间
着重讲解怎样下载安装“浙里办”
APP、怎样找到要办的事项、怎样进
入操作流程、怎样上传资料、怎样提
交确认等网上办事内容，截至目前
共开播 12 场，吸引近 9 万办事群众
在线观看，点赞 27 万多条。

“为提高直播的实效性，我们精
准靶向两个点，一个是问题堵点，
一个是时间节点。”江北区审管办有
关负责人说，比如，针对江北区有
27.5 万外来务工人员，不少外来务
工人员“浙里办”首次使用，不会
安装、不清楚操作程序等情况，精
准订制操作流程方面的直播，由企
业组织员工集中收看；比如，针对
政务服务智能化的广泛应用、不少
老年人不会上网、不会使用智能手
机办事，精准设置老年卡申办、电
子医保卡申领激活、家庭共济医保
历年账户划转、身份证补办等适老
服务网办事项直播，“面对面”教
老年人如何使用智能手机办事。

与此同时，在直播
内容安排

上，还紧扣特殊节点、特殊群体的
政务服务需求，进一步提高直播的
效率。比如，针对 1 月份企业登记
开办密集时段，设置“企业服务专
场”直播，讲解企业开办、纳税、
注销等企业全生命周期政务服务事
项办理流程；针对“520”前夕适
龄青年预约结婚登记比较多情况，
设置“婚姻登记直播专场”，系统
讲解婚姻登记、儿童领养等相关办
理流程和婚姻家庭知识；针对 9 月
份退伍军人转业就业高峰期，设置

“退伍军人专场”，系统讲解退伍军
人户口落户、再就业政策、组织关
系接续和划转等。

通过网办数据曲线分析可以看
出 ， 直 播 收 效 明 显 。 2 月 份 开 播

“社保专场”，2～4月份，该区2万余
名退休人员在线完成年度社保待遇
资格认证手续，同比增长27%。3月
份开播“医保专场”，3～4 月份，
通过线上办理历年账户家庭共济备
案的参保人员达到 17240 人，同比
增长 70.3%。开播的“留工优工专
场”，重点讲解留工优工、稳岗返
还政策，在线观看 1 万多人次，直
播后办理留工补贴 1000.6 万元。

“这些高频办理事项与每一名
在甬职工息息相关，我们靶向民生
工程，以政务直播的形式突破时
间、空间的距离，将最新政策‘端
菜’上门，帮助群众越过因年龄、
学历带来的数字化改革‘鸿沟’，共
享数字化改革发展新成果。”江北区
行政服务中心主任罗国荣表示。

数据显示，开展政务直播以
来，江北区窗口群众办事跑动次数
同比减少 23%，投诉率下降 5.3%，
群众办事满意度达 99.99%。

“时令性”政务直播专场
移动端带领“9万市民学办事”

走进江北区政务服务中心大
厅，迎面是一块“数智政务”大
屏，其中一个重要模块就是“数智
导航”系统。据悉，该系统是江北
区在全省率先研发使用的。

点击进入系统，可以看到里面
共设置“个人全生命周期高频事项”

“企业全生命周期高频事项”“事业
单位政务服
务事

项”“提低共富事项”等7个界面。
点击其中的“个人全生命周期

高频事项”，里面梳理集成了一个
人从出生到死亡全生命周期所有政
务服务高频事项，其中的分类逻辑
也是按照群众查找习惯，采用通俗
化的语言进行事项归集，分“我要
出生了、我要办户口了、我要办社
保了、我要看病报销了、我要上学

了、我要工作了、我要结婚
了 ” 等 16 类 办 事

场景，共

“数智导航”系统全省先行
PC端办事“一键直达”

191 个高频事项。
如“我要出生了”主要涉及生

育登记、再生育审批、出具出生医
学 证 明 等 3 个 事 项 ；“ 我 要 上 学
了”主要涉及百姓个人与学习教育
密切相关的办事事项，包括上幼儿
园、小学等事项；“我要结婚了”
主要涉及结婚登记、离婚登记、子
女收养等事项。

办事群众进入这个界面后，查
找到自己办事的类别，只需 30 秒
即可找到对应事项。

数智导航系统同时在江北区政
府门户网站上线。前不久，新市民
刘先生想办理公租房申请事项，正
愁不知道怎么办理、在哪里可以办
理，与他同一车间的陈主管知道
后，告诉他“现在江北区门户网站
上就有‘新市民共富事项’导航，
只要进入导航系统，不用一分钟就
能找到事项。”刘先生按照这个导
航，很快就办理完成申请。

“针 对 一 些 涉 及 跨 部 门、
跨领域的政务事

项，我们积极打通信息壁垒，探索
流程改革。”江北区审管办审批管
理科副科长陈媛说，比如企业上市
前需要到各个职能部门开具合法合
规证明，包括人社部门出具的无欠
薪证明、资规部门的无违章搭建证
明、税务部门的无欠税证明等，涉
及江北区的就有 14 类。以前，企
业 要 跑 14 个 部 门 、 提 交 14 份 申
请，没有十天半个月根本办不下来。

为了方便企业办事，江北区对
流程进行了重塑，原 14 个部门的
申请表改为一张申请表，同时打通
数据壁垒，企业向设在江北区行政
服务中心的企业上市专窗提出申
请，由江北区审管办牵头，将有关
信息通过浙政钉平台推送到 14 个
部门，部门收到信息后，统一开具
证明送企业上市专窗，专窗将 14
个证明一次性寄送企业，时间不超
过 3 个工作日。

▲办事窗口。

政务直播现场。


